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Opinnaytetydssa valmistettiin kasikirja Rovaniemen Teatterin vahtimestareille
heidéan paivittaisen toimintansa seké perehdyttamisen tueksi. Toimeksiantajana
on toiminut Rovaniemen Teatteri — Lapin Alueteatteri, joka on Suomen pohjoisin
ammattiteatteri.

Opinnaytetyon tehtavana oli dokumentoida vahtimestarien tydtehtavat ja toimin-
tamallit seka turvallisuusasioita koskevat ohjeistukset kattavasti kasikirjaan.
Opinnaytetyon tavoitteena oli, ettd kasikirjan myo6ta vahtimestarien tyotehtavat
selkeytyisivat, toiminta yhtendistyisi ja turvallisuusosaaminen kehittyisi. Lisaksi
tavoitteena oli, etta kasikirjaa voitaisi jatkossa kayttdd uusien tyontekijdiden pe-
rehdyttdmisen tukena. Kasikirjan toivottiin kehittavan vahtimestarien osaamista
ja parantavan sita kautta myods palvelun laatua ja asiakaskokemusta.

Opinnaytetydn tietoperustassa kasitellaan palvelun laatua, asiakaskokemusta,
perehdyttamista ja palvelun turvallisuutta seké palveluntarjoajan etté asiakkaan
nakokulmasta. Tietoperusta tukee opinnaytetydlle asetettuja tavoitteita, tarjoaa
perustelut kasikirjan toteuttamiselle seka selventaa sita, miten kasikirjan olete-
taan vaikuttavan palvelun laadun seka turvallisuuden parantumiseen.

Opinnaytety0 toteutettiin tapaustutkimuksena. Tutkimusmenetelmina kaytettyjen
kyselyn, haastattelujen sek&a havainnoinnin avulla keréttiin olemassa olevaa tie-
toa vahtimestarien toimintamalleista seka kartoitettiin vahtimestarien ajatuksia ja
tarpeita kasikirjaan liittyen. Esimiehen johdolla kehitettiin uusia ohjeistuksia epa-
selviin tehtaviin ja tilanteisiin. Keratyn tiedon pohjalta laadittiin yksityiskohtaiset ja
johdonmukaiset ohjeistukset kaikkiin vahtimestarien tydtehtaviin. Turvallisuuteen
liittyvat asiat dokumentoitiin pelastussuunnitelman seka olemassa olevien ohjeis-
tuksien pohjalta.

Opinnaytety6 valmistui aikataulussa ja kasikirjan toimivuutta perehdytyksen tu-
kena paastiin testaamaan myds kaytanndssa. Perehdytykseen liittyvat tavoitteet
saavutettiin hyvin. Vahtimestarien toiminnan odotetaan kehittyvadn opinnayte-
tydssa tuotettujen yhtenaisten kirjallisten ohjeiden my6ta.

Avainsanat asiakaspalvelu, asiakaskokemus, turvallisuus, perehdytta-
minen, kasikirjat
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The topic of the thesis is producing a manual for the doorkeepers at The
Rovaniemi Theatre. The commissioner of the thesis is The Rovaniemi Theatre —
Regional Theatre of Lapland, which is the northernmost professional theatre in
Finland.

The assignment of the thesis was to document doorkeepers’ work tasks, operat-
ing models and safety instructions in the manual. The aim of the thesis was to
clarify doorkeepers’ work tasks, standardize their operating and improve their
knowledge on safety issues. In addition the manual could be used as a tool in
introduction of the new employees. The manual is expected to improve doorkeep-
ers’ expertise in the future and therefore improve the quality of customer service.

The theoretical database covers the quality of customer service, customer expe-
rience, introduction of new employees and safety issues in services both in ser-
vice provider’s and customer’s perspective. The database supports the aim of the
thesis and it provides reasons for why the manual is prepared and how it is ex-
pected to improve the quality of customer service and safety.

The thesis was implemented as a case study. Research methods were survey,
interviews and observation. Information considering doorkeepers’ operating mod-
els were gathered by these methods and also doorkeepers’ opinions and needs
considering the manual were examined. New guidelines for unclear tasks and
situations were developed by the manager. Based on the gathered information,
detailed guidelines for all of the tasks were written on the manual. Safety issues
were documented based on the safety plan and other existing instructions.

The thesis got finished in the planned schedule. Manual’s functionality as a tool
in introduction of the new employees was tested in practise and goals were
achieved well. Doorkeepers’ operating is expected to improve due to the clear
guidelines that’s been formed in the thesis.

Key words customer service, customer experience, safety, introduc-
tion of new employees, manuals
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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetytssa valmistetaan kasikirja Rovaniemen Teatterin vahtimesta-
reille heidan paivittaisen toimintansa ja perehdyttamisen tueksi. Kasikirjaan do-
kumentoidaan vahtimestarien tydtehtavat ja toimintamallit teatteriesityksissa
seka erilaisissa tilaisuuksissa Lappia-talolla. Tyotehtavien lisdksi kasikirjaan si-
sallytetddn toimintaohjeet yleisimpia poikkeustilanteita varten seka tiedot turvalli-

suuteen liittyvan valineiston seka poistumisteiden sijainneista.

Idea opinnaytetyoni aiheesta syntyi omassa tydssani vahtimestarina Rovanie-
men Teatterilla. Havaitsin, ettd tyétehtaviamme ei ole dokumentoitu mihinkaan,
eika uusille tyontekijdille ole tarjolla tyotehtavia kasittelevaa kirjallista oheismate-
riaalia perehdytyksen tueksi. Vahtimestarien tydnkuvaan kuuluu useita eri tehté-
vid ja tyotehtavien hahmottaminen voi olla uusille tyontekijoille haastavaa, kun
tukimateriaalia ei ole olemassa. Vahtimestarien toimintaa ohjailevat padosin suul-
liset ohjeet ja namakin ohjeet saattavat vaihdella eri henkilGilta kysyttaessa. Hil-
jaista tietoa tyohon liittyen on paljon eri henkiléilla. Taman opinnaytetydn myoté
tama hiljainen tieto ja olemassa oleva osaaminen halutaan dokumentoida kirjalli-
seen muotoon. Paadyimme esimieheni kanssa tahan aiheeseen, silla tarve kir-

jallisille ohjeille on suuri.

Opinnaytetydni tehtavana on dokumentoida vahtimestarien ty6tehtéavat, toiminta-
mallit sekad turvallisuusasioita koskevat ohjeistukset kattavasti kasikirjan muo-
toon. Tarkoituksenani on kerata monipuolisesti olemassa olevaa tietoa tyotehta-
viin liittyen seka esimiehelta ettéa vahtimestarikollegoiltani. Kasikirjan myota myoés
epaselviin tilanteisiin laaditaan uusia ohjeistuksia. Tavoitteena on, etta kasikirjan
myo6ta vahtimestarien toimenkuva ja tehtavat selkeytyvat, toiminta kehittyy ja yh-
tendistyy seka turvallisuusosaaminen vahvistuu. Lisdksi uusien tyontekijoiden
perehdyttdminen helpottuu, kun heille on tarjolla yksityiskohtainen kirjallinen ma-
teriaali tydonkuvaa koskien. Kasikirjan odotetaan vaikuttavan vahtimestarien
osaamisen ja patevyyden kehittymiseen, mikd puolestaan vaikuttaa positiivisesti
asiakaspalvelun laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen. Kasikirjan my6ta jokainen
vahtimestari osaa jatkossa toimia tehtavissdén parhaiksi havaittujen toimintamal-

lien seka esimiehen antamien maaraysten mukaisesti.



Halusin ottaa opinnaytetydssani esille myds turvallisuusnakdékulman. Koen, etta
suurien asiakasmaarien kanssa toimittaessa turvallisuusosaaminen on hyvin tar-
kedssd asemassa. Vahtimestarit vastaavat suurissa tilaisuuksissa satojen ihmis-
ten turvallisuudesta ja poikkeustilanteessa esimerkiksi tayden teatterisalin turval-
linen tyhjentaminen olisi heidan vastuullaan. Taman takia koen, etta turvallisuus-
nakokulma on erittdin tarkedd nostaa esille vahtimestarien tyotehtavien doku-

mentoinnin yhteydessa.

Kasikirja valmistetaan opinnaytetyosta irrallisena dokumenttina, jota ei julkaista
Rovaniemen Teatterin ulkopuolelle. Kasikirja jaa vain teatterin tyontekijoiden
kayttoon. Kasikirja ei sisalla likesalaisuuksia, mutta se siséltaa kuitenkin yksityis-
kohtaisia tietoja toiminnasta ja rakennuksesta, joiden ei toivota paatyvan talon

ulkopuolisille henkilGille.



2 TOIMEKSIANNON TAUSTA

2.1 Rovaniemen Teatteri — Lapin Alueteatteri

Rovaniemen Teatteri — Lapin Alueteatteri on Suomen pohjoisin ammattiteatteri.
Sen toiminnasta vastaa Lapin Alueteatteriyhdistys ry, jonka jdsenena on talla het-
kelld 14 Lapin kuntaa. Yhdistyksen hallituksessa on 11 kaupungin, teatterin ja

jasenkuntien edustajaa. (Rovaniemen Teatteri 2018a.)

Rovaniemen Teatterissa tyoskentelee noin 50 henkil6a. Teatterielamyksen tuot-
tamiseen tarvitaan nayttelijoiden ja ohjaajien liséksi laaja kattaus eri alojen edus-
tajia, kuten maskeeraajia, puvustajia, lavastajia, metalli- ja puuseppia, kuiskaajia,
tuottajia, markkinoijia, myyntihenkilokuntaa ja vahtimestareita. Teatterin johto on
jaettu taiteelliseen ja hallinnolliseen johtoon. Teatterinjohtajana toimii talla het-
kella Kari Vaananen ja hallintojohtajana Sari Alatalo. Teatterin eri osastoille on
myo6s nimetty valiesimiehid, jotka vastaavat muun muassa alaistensa perehdy-
tyksesta. Vahtimestarien esimiehena toimii myyntipaallikk6 Maria Manty. (Teat-
terin henkildstén ABC 2017.)

Rovaniemen Teatteri toimii Alvar Aallon suunnittelemassa Lappia-talossa. Lap-
pia-talo on toimintaymparistona hyvin arvokas ja juhlallinen. Lappia-talon tiloissa
toimivat teatterin lisdksi Yleisradio ja Lapin musiikkiopisto. Teatterista |6ytyy
kolme teatterisalia, joista suurimalla, Tievalla, on lahes 400 asiakaspaikkaa, ja
pienimmalla, Kerolla, 70 asiakaspaikkaa. Kellariklubi Saivon katsomo mukautuu

esitysten mukaan ja tarvittaessa sinne saadaan mahtumaan jopa 150 asiakasta.

Rovaniemen Teatteri — Lapin Alueteatteri jarjestaa vuosittain lahes 300 tapahtu-
maa seka Lappia-talossa ettd kiertueella Lapin kunnissa (Rovaniemen Teatteri
2018b). Esitysten lisaksi teatterin tarjoamiin palveluihin kuuluvat erilaiset tydpajat
ja tehtavapaketit koulu- ja paivakotiryhmille (Rovaniemen Teatteri 2018c), tyohy-
vinvointi- ja esiintymisvalmennukset tyoyhteisdille, sek& kulissikierrokset (Rova-
niemen Teatteri 2018d). Vuonna 2017 Rovaniemen Teatterin esitykset kerasivat
yli 30 000 katsojaa. Ohjelmistossa oli 21 omaa tuotantoa seka kuusi vierailuesi-
tysta, joista naytoksia oli yhteensa lahes 300. Rovaniemen Teatterin tiloissa jar-
jestettiin vuoden 2017 aikana 788 tapahtumaa. Tilavuokrauksien kautta erilai-

sissa tilaisuuksissa vieraili yli 18000 vierasta. Yleisotyon koulutukset ja tyopajat



kerasivat yli 3500 asiakasta. Nama luvut nousivat vuodesta 2016 yli 10000 hen-

kilolla. (Rovaniemen Teatteri 2018e.)
2.2 Vahtimestarien toimenkuva

Rovaniemen Teatterissa tyoskentelee talla hetkella yhdeksan vahtimestaria.
Suurimmissa esityksissa ja tilaisuuksia tyoskentelee kolme tai nelja vahtimestaria
ja pienemmissé esityksissa yleensa kaksi vahtimestaria. Vahtimestarit ovat tar-
kedssd asemassa asiakaskokemuksen luomisessa, silla he palvelevat asiakkaita
teatterikdynnin aikana. Teatterilla tydskentelee monen eri alan ammattilaisia,
mutta suurin osa heisté tydskentelee asiakkailta nakymattomissa. Vahtimestarien
rooli on asiakkaille nékyvéa ja siksi onkin erittain tarke&a, ettd heidan toimintansa
on ammattitaitoista ja sujuvaa. Vahtimestarien toimenkuvaan kuuluu monenlaisia
tehtavia ja vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa tapahtuu useissa eri tilanteissa.

Vahtimestarit tekevat myas tiivista yhteistyéta talon muun henkilokunnan kanssa.

Blueprint: Teatterikdynnin palveluprosessi

Fyysinen Aula Ravintola  Teatterisali Ravintola, aula Teatterisali Aula
ympé#ristd
Aslakkaan Saapuminen, Vvaliaika- Lipun ndyttaminen,  Valiajan vietto, ~ Esityksen Takkien nouto,
prosessi (lipun ostaminen) t_arjollt_ljen paikan etsiminen tarjoiluista katsominen Pahur_teen
takkien luovutus  tilaaminen, nauttiminen antaminen,
odottelu Esityksen katsominen poistuminen
Vuorovaikutuksen rafapinta
. Ovien avaaminen Salin ovien avaaminen, valiajan Esityksen Takkien luovutta-
Kontaktihenki- ) lipuntarkastus, valvominen, valvominen minen, ruuhkan
léiden (vahti- Tervehtiminen, paikoille ohjaaminen ravintolan ' | nopea purkaminen,
mestarien) takkien vastaanotto, I avustaminen asiakaspalautteen
toimet kasiohjelmien jako, Esityksen valvominen kerdgaminen

ravintolaan ohjaaminen I -
Teatterin

Naulakon valvonta, asiakaspalvelu, (likuntarajoitteisten) asiakkaiden avustaminen sulkemmen.
Ndkyvyyden rajapinta

Kontaktihenkil 6i- — - -
Yleisen jarjestyksen ja turvallisuuden valvonta

den ndkymat- Tilanteen arviointi
. hka, t li
tomat toimet Aikataulun valvominen ja siitd huolehtiminen E.:::eluaj asapuaiinen

Sisfisen vuorovaikutuksen rojaopinta

. . Lipunmyynti Ravintolan Esityksen Ravintolan Esityksen
Tukiprosessit ) -
Tilojen toiminta toteutus toiminta toteutus
siivoaminen

Kuvio 1. Teatterikdynnin palveluprosessi

Vahtimestarien yleisimpien tehtavien ja vuorovaikutustilanteiden hahmotta-
miseksi laadin prosessikaavion tyypillisesta teatterikaynnista blueprinting-mene-
telmalla (kuvio 1). Blueprintingia kaytetaan havainnollistamaan palveluprosessin
eri vaiheita asiakkaan, tyontekijan sekéa koko yrityksen nakokulmasta. Palvelun
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blueprintingissa kuvataan, mita nakyvia ja nakymattdmia toimenpiteita palvelu-
prosessin aikana tehdaan, miten asiakkaan prosessi etenee ja missa fyysisessa
ymparistossa prosessi toteutuu. Liséksi kuvataan tukiprosessit, jotka vaikuttavat

palvelun aikaansaamiseen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 158-159.)

Kuten prosessikaaviosta (kuvio 1) kay ilmi, vahtimestarien tyénkuva esityksissa
koostuu useista toiminnoista, joista osa on asiakkaalle nakyvia ja osa nakymat-
tomia. Asiakkaalle nakyvimpié palvelun vaiheita ovat naulakkopalvelusta ja lippu-
jen tarkastamisesta vastaaminen. Vahtimestarin tavanomainen tyévuoro alkaa
tuntia ennen esitysta jolloin ulko-ovet avataan. Asiakkaita vastaanotetaan tunnin
ajan aula- ja naulakkopalvelussa, jossa heidan paallysvaatteet otetaan vastaan.
Taman jalkeen asiakkaat ohjataan ravintolaan odottamaan esityksen alkua ja ti-
laamaan valiaikatarjoilut etukateen. Vahtimestarit avustavat liikuntarajoitteisia

asiakkaita hissin kaytdssa ja saattavat heidat tarvittaessa saliin saakka.

Kun esityksen alkuun on noin viisitoista minuuttia, vahtimestarit |&htevat avaa-
maan teatterisalien ovia. Paanayttamon oville tarvitaan kaksi vahtimestaria,
muille nayttamadille yksi. Ennen esitysta tulee kolme soittoa, joista ensimmaisella
salien ovet avataan. Jokaiselta asiakkaalta tarkastetaan lippu. Teatterisaliin ei
saa vieda takkeja, ruokia tai juomia. Kuulolaitetta kayttavat asiakkaat saattavat
tarvita laitteen aanenvahvistimen eli induktiosilmukan, jonka vahtimestarit anta-
vat ja opastavat sen kaytossa. Viimeisella soitolla tarkistetaan, etta kaikki asiak-
kaat ovat saapuneet saliin. Taman jalkeen salin ovet suljetaan ja esitysta valvova

vahtimestari antaa merkin &ani- ja valomiehille, etté esitys voidaan aloittaa.

Yksi vahtimestari ja& aina valvomaan esitysta erikseen merkitylle paikalle. Esi-
tyksien aikana valvotaan, ettda kuvaamista tai muuta hairiokayttaytymista ei ta-
pahdu. Kuvaaminen on ehdottomasti kiellettyd tekijanoikeuksien vuoksi. Mikali
esityksen aikana ilmenee kuvaamista tai muuta hairibkayttaytymista, tulee se pyr-
kia estamaan. Naista toimenpiteista ei kuitenkaan saa aiheutua hairiéta muille
asiakkaille. Vakavissa hairidtilanteissa vahtimestarit voivat poistaa asiakkaan sa-
lista. Esitysten aikana muut vahtimestarit valvovat naulakkoa ja avustavat ravin-
tolaa véaliaikatarjoilujen kattamisessa. Tarkein periaate naulakkopalvelussa on

se, etta naulakko ei jaa koskaan valvomatta.
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Ensimmaisen naytdoksen paatyttya avataan salien ovet ja asiakkaat paasevat
viettdmaan valiaikaa. Valiajan aikana osan vahtimestareista on hyva valvoa ra-
vintolan puolella tauon sujumista. Vahtimestarit tekevat yhteistyota ravintolan
kanssa ja jos asiakkaalla on ongelma esimerkiksi ostamiensa tarjoilujen kanssa,
voi myo6s vahtimestari ottaa asian hoitaakseen. Véliajan pituus on useimmiten 20
minuuttia. Véliajan paattyessa tarkistetaan jalleen, etta kaikki asiakkaat ovat sa-
lissa ja esitys voi jatkua. Toisen naytoksen aikana vahtimestarit voivat jaada jal-

leen auttamaan ravintolaa poytien siivoamisessa.

Kun esitys paattyy, salien ovet avataan ja kaikki vahtimestarit tulevat hoitamaan
naulakon purkamista niin pian kuin mahdollista. Loppuunmyydyissa esityksissa,
joissa jopa 400 asiakasta purkautuu samanaikaisesti aulaan, naulakkopalvelu
ruuhkautuu nopeasti. Vahtimestarit hoitavat naulakon tyhjentdmisen niin nopeasti
kuin mahdollista. Yleisesti on todettu, ettd vaikka sali olisi taynna, ei pahimman
ruuhkan purkamiseen neljalla vahtimestarilla mene viittatoista minuuttia kauem-
min. Vaikka jonotusaika ei ole kovin pitk&, osa asiakkaista ehtii usein turhautua.
Tarkeinta on pyrkia palvelemaan asiakkaat aina tasapuolisesti ja muistaa ysta-

vallinen ja kohtelias kaytos.

Naulakon ollessa tyhja voidaan salien ovet lukita ja yleiset tilat tarkistaa. Vahti-
mestarien vastuulla on huolehtia siita, etté kaikki asiakkaat poistuvat teatterin ti-
loista. Tydvuoro paattyy, kun kaikki asiakkaat ovat poistuneet talosta ja ulko-ovet

on lukittu.

Tavanomaisiin esityksiin liittyvien tyotehtavien lisaksi vahtimestarit toimivat ko-
kousavustajina erilaisissa kokouksissa, seminaareissa ja konferensseissa.
Naissé tapauksissa esimies antaa vahtimestareille aina erilliset ohjeet tilaisuuden
kulusta. Yleisimmat kokousavustajan tehtavat liittyvat esitysmateriaalien kasitte-
lyyn, mikrofonien jakamiseen esiintyjille seka muihin avustaviin tehtaviin. Tar-
keinta kokousavustuksissa on pysya koko ajan perilla paivan kulusta, olla tilai-
suuden jarjestgjien saatavilla ja reagoida heidan toiveisiinsa ja tarpeisiinsa re-

surssien puitteissa.
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3 ASIAKASPALVELU

3.1 Palvelun ominaispiirteet

Palvelulle on olemassa useita hieman toisistaan poikkeavia méaaritelmia, mutta
useimmissa maaritelmissa on kuitenkin tiettyja yhtalaisyyksia. Seka Erésalo
(2011, 12-13), Gronroos (2009, 77—-78) ettd Bergman ja Klefsjo (2010, 33) maa-
rittelevat palvelun tarkoittavan useiden toimintojen ketjua, jolla pyritddn auttaman
asiakasta ja vastaamaan hanen tarpeisiinsa. Maaritelmien mukaan asiakas on
aina osana palvelun tuotantoprosessia ja vuorovaikutus on erittdin olennaisessa
asemassa palvelun aikaansaamisessa. Palvelun ominaispiirteisiin kuuluu myos
se, etta palvelua tuotetaan ja kulutetaan ainakin osittain samanaikaisesti. Liséksi

palvelua maarittdd sen aineettomuus.

Gronroos (2009, 79-80, 86) korostaa palvelun prosessiluonnetta. Palveluproses-
sin aikana kaytetaan erilaisia resursseja, kuten ihmisia, tietoa, jarjestelmia ja toi-
mintaympariston fyysisia resursseja. Naita resursseja hyodyntamalla paastaén
asiakkaan tarpeita vastaavaan lopputulokseen. Grénroos kuvaa palvelun kulut-
tamisen olevan ennemminkin prosessin kuluttamista, kuin lopputuloksen kulutta-
mista. Palvelut voivatkin erottautua markkinoilla toisistaan nimenomaan proses-
silla, eivat niinkdan lopputuloksella. Asiakas voi saada saman lopputuloksen pal-
velulleen eri palveluntarjoajilta, mutta han valitsee todennakéisesti sen, jossa pal-

veluprosessi on sujuvin ja miellyttavin.

Palveluun liittyy aina vuorovaikutusta ja se voi tapahtua perinteisesti kasvokkain
tai digitaalisesti esimerkiksi puhelimen tai s&hkodpostin valityksella. Asiakas ei
aina ole fyysisesti lasna palvelun aikana. Vaikka asiakas olisikin toisaalla palve-
lua tuotettaessa, on han kuitenkin vuorovaikutuksessa palveluntuottajan kanssa
jossain vaiheessa palveluprosessia, esimerkiksi maksaessaan palvelua. (Gron-
roos 2009, 77.) Palveluntarjoajan on tarkedd ymmartaa se, etta asiakas kiinnittaa
huomiota juuri hanelle nékyviin palveluprosessin vaiheisiin. Asiakkaan kokemus
palvelusta maarittyy pitkélti nilden hetkien pohjalta, jolloin asiakas on kontaktissa
palveluntarjoajaan. Naita hetkia kutsutaan totuuden hetkiksi. Totuuden hetket
ovat hetkia, jolloin palveluntarjoajalla on tilaisuus vakuuttaa asiakas. (Gronroos

2009, 111.) Mita lyhyempi palvelutilanne on, sita vihemman on aikaa asiakkaan
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vakuuttamiseen ja sitd enemman pienilla asioilla, kuten hymylla ja tervehtimisella,
on merkitysta (Erasalo 2011, 21). Kun palvelutilanne on ohi, tilaisuus on mene-
tetty ja asiakkaalle on syntynyt kokemus palvelusta, oli se sitten positiivinen tai
negatiivinen. Palvelun korjaaminen sen epaonnistuessa on haastavaa. Esimer-
kiksi jalkeenpéin saatava hyvitys palvelusta ei valttamatta korjaa asiakkaan ko-
kemusta palvelusta. Hyvityksella ei ole asiakkaalle yhtéa suurta painoarvoa kuin
alun perin hyvin hoidetulla palvelulla. (Grénroos 2009, 111.)

Prosessiluonteen ja vuorovaikutuksen lisaksi aineettomuus on yksi palvelun pe-
rusominaisuuksista. Erdasalo (2011, 12) kuvaa palvelun aineettomuutta siten, etta
palvelusta ei jaa jaljelle mitaan konkreettista sen kuluttamisen jalkeen. Vaikka
palveluun liittyisikin konkreettisia osia, kuten ravintolan tarjoama ruoka tai hotellin
sanky, Gronroos (2009, 80) toteaa palvelujen olevan kuitenkin aina jossain maa-
rin aineettomia. Han toteaa palvelujen abstraktiuden johtavan siihen, etta asiak-
kaiden on vaikea arvioida palvelua. He joutuvat arviomaan palvelua tuntemuk-
sien ja kokemuksien perusteella. Palvelun aineettomuus johtaa myds siihen, etta
asiakas ei omista mitaan palvelun aikana. Erasalo (2011, 13) pohtii, omistaako
asiakas esimerkiksi junan istumapaikan sen aikaa, kun han palvelua kayttaa.
Gronroos (2009, 81) selventaa omistajuuden riippuvan palvelusta. Jos asiakas
nostaa pankista rahaa, han voi kokea saaneensa palvelun aikana rahat omistuk-
seensa. Tosiasiassa omistajuus ei ole muuttunut, vaan rahat ovat koko ajan ol-
leet asiakkaan, pankki on vain sailyttanyt niitd. Toisaalta, kun asiakas asioi esi-
merkiksi ruokakaupassa, han kylla saa omistukseensa ostamansa ruuat. T&ma
kuitenkin liittyy enemmankin palvelun lopputulokseen, silla itse palveluprosessin

aikana han ei omistanut ruokia.

Edell&a mainitut ominaispiirteet kuvaavat hyvin palvelun perinteistd maaritelmaa.
Perinteisesti palveluita kehitettdessa on keskitytty palveluprosessin parantami-
seen. Uusimmassa alan kirjallisuudessa painotetaan enemman asiakaskoke-
musta, palvelun elamyksellisyyttd ja arvoja. Buswell, Williams, Donne ja Sutton
(2017, 46-52) korostavat palvelulahtoista ajattelutapaa, jossa palvelulle luodaan
arvoa yhdessa asiakkaan kanssa. Palveluita kehitettdessa tulisikin keskittya pro-
sessin kehittdmisen sijaan enemman asiakkaan ndkokulmaan ja arvon luomi-
seen asiakkaalle. Vuorovaikutuksen merkitysta ja asiakkaan osuutta palvelupro-

sessin muodostumisessa halutaan korostaa entistd enemman.
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3.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaan saamaa mielikuvaa tai tunnetta pal-
velusta. Asiakaskokemus muodostuu kaikkien kohtaamisten pohjalta, joita asia-
kas kokee yrityksen henkilostén, kanavien ja palvelujen kanssa. Vuorovaikutuk-
sen liséksi myos yrityksen brandi sekd asiakkaan suhtautuminen yritykseen vai-
kuttavat asiakaskokemukseen. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 9-10.) Asia-
kaskokemukseen vaikuttaa tietenkin my6s palveluprosessin sujuminen. Voidaan
sanoa, etta asiakaskokemuksesta 70 % muodostuu tunteen pohjalta ja loput tek-
nisesta toimivuudesta (Gerdt & Korkiakoski 2016, 143). Asiakaskokemuksen tar-
keytta ei voida vahatella, silla sitéa voidaan pitaa oikeastaan koko palveluproses-
sin lopputuloksena. Asiakaskokemus on se asia, joka asiakkaalle jaa palvelusta
kateen. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 46.)

Kokonaisvaltainen asiakaskokemus rakentuu digitaalisesta, fyysisesta ja tiedos-
tamattomasta kohtaamisesta. Vaikka kaikki nama osa-alueet vaikuttavat asiak-
kaan kokemukseen yrityksesta rippumatta, niiden painoarvo vaihtelee alakohtai-
sesti. Digitaalinen kohtaaminen tarkoittaa tilannetta, jossa asiakas hakee tietoa
yrityksesta ja palveluista itsenaisesti esimerkiksi sosiaalisen median tai yrityksen
internetsivujen kautta. Digitaalisen kohtaamisen pohjalta syntyvaan kokemuk-
seen voivat vaikuttaa muun muassa internetsivujen kayttémukavuus tai se, 10y-
tyikd kaivattu tieto helposti. Tiedostamattomalla kohtaamisella tarkoitetaan asi-
akkaan olettamuksia ja mielikuvia yrityksesta ja brandista. Jos asiakkaalla on
aiempi negatiivinen kokemus yrityksesta tai hanella on huono mielikuva yrityk-
sestd, voi olla, ettd myods hanen asiakaskokemuksensa heikkenee taman takia.
Fyysinen kohtaaminen tarkoittaa kirjaimellisesti fyysisid kohtaamisia yrityksen
edustajan ja asiakkaan valilla. Taméa on yleisimmin tunnettu osa-alue asiakasko-
kemuksen muodostumisessa. (Ahvenainen ym. 2017, 33—-34.) Kasvotusten ta-
pahtuvaa kohtaamista voidaan pitaa tarkeimpané edella mainituista osa-alueista.
Kasvotusten tapahtuvassa vuorovaikutuksessa kyky tunnistaa tunteita ja tarpeita
korostuu, silla tahan eivat digitaaliset valineet pysty. Jokaisen fyysisen kohtaami-
sen tulisi olla niin hyva, etté asiakkaalla olisi kohtaamisen jalkeen parempi mieli

kuin tilanteeseen tullessa. (Ahvenainen ym. 2017, 56-57.)
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Hyvan asiakaskokemuksen syntyminen ei ole itsestaanselvyys vaan sen eteen
on yrityksessa tehtava toita. Hyvan asiakaskokemuksen takaamiseksi kannattaa
yritysten maarittaa tietty minimitaso palvelun laadulle. Tyontekij6ille tulisi laatia
selkeat ohjeet ja toimintamallit palvelutilanteisiin, jotta tAm& minimitaso palvelun
laadussa saavutettaisi aina. Palvelun laatu ei saisi vaihdella riippuen siitd, kuka
tyontekijoista on tydvuorossa. Tybkaluna tédssé voidaan kayttaa esimerkiksi muis-
tilistoja asioista, joita tyontekijan tulisi muistaa kayda lapi asiakaskohtaamisen
aikana. Nain jokainen tyontekija saavuttaa vaaditun vahimmaistason palvelutilan-

teessa ja palvelun laatu pysyy tasaisempana. (Ahvenainen ym. 2017, 58.)

3.3 Palvelun laatu

Asiakaskokemuksen ja palvelun laadun maaritelmasta I6ytyy paljon yhtenevai-
syyksia. Asiakaskokemuksen lailla palvelun laatu on aina asiakkaan kokemaa ja
asiakkaan mielikuvat ja tunteet maarittavat sita (Gronroos 2009, 100). Palvelun

laatu on kuitenkin hieman konkreettisempaa kuin asiakaskokemus.

Palvelun laatu voidaan jakaa seka Gronroosin (2009, 100-101) ettéa Erdsalon
(2011, 17) mukaan kahteen ulottuvuuteen, tekniseen ja toiminalliseen. Tekninen
ulottuvuus vastaa kysymykseen "mita asiakas saa?”. Teknisella ulottuvuudella
tarkoitetaan siis sitd, millainen on palvelun lopputulos. Asiakas saa palvelun lop-
putuloksena ratkaisun ongelmaansa tai tarpeeseensa, esimerkiksi paikan ham-
paaseensa tai kesarenkaat autoonsa. Vaikka usein lopputulos onkin se, mika
tayttad asiakkaan tarpeen, on myos se "miten lopputulokseen paastaan” tarkeaa.
Tama toiminnallinen ulottuvuus onkin paljon monimutkaisempi asia laatua tarkas-

teltaessa.

Toiminnalliseen laatuun vaikuttavat useat eri tekijat. Seka Groénroos (2009, 114—
115) etta Bergman ja Klefsj6 (2010, 34—34) maarittelevat naiksi palvelun laatuun
vaikuttaviksi tekijoiksi luotettavuuden, uskottavuuden, saavutettavuuden, viestin-
nan, reagointialttiuden, kohteliaisuuden, asiakkaan ymmartamisen ja tuntemisen
seka fyysisen ymparistdn toimimisen. Gronroos (2009, 114-115) maarittelee li-
saksi patevyyden ja turvallisuuden tarkeiksi laatutekijoiksi. Hyvin toimiessaan

nama osa-alueet parantavat kokemusta palvelun laadusta, mutta toisaalta niiden
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puutteet voivat myds pilata koko palvelukokemuksen, vaikka lopputulos olisikin

itsessaan hyva.

Palvelun laatu joutuu todelliseen testiin, kun asiakaspalvelussa tapahtuu virheita.
Virheet eivat valttamatta liity tyontekijdiden osaamattomuuteen, vaan ne voivat
my0s johtua esimerkiksi jarjestelmista tai muista asiakkaista. Vaikka palveluntar-
joaja tai asiakaspalvelija ei olisikaan syyllinen virheisiin, tulee hanen hoitaa on-
gelmatilanteet ammattitaitoisesti. Tallaisissa tilanteissa korostuvat reagointialt-
tius, asiakkaan ymmartaminen seka selkea viestinta. Asiakkaan palautteeseen
tulee reagoida nopeasti ja hanelle tulee luoda tunne siita, ettd hanta kuullaan.
Selkealla viestinnalla ja ongelman hoitamisen vakuuttamisella saadaan asiak-
kaan tyytyvaisyytta todennakdisesti parannettua. Virhetilanteiden korjaamisesta
kaytetaan myos termia normalisointi. Normalisoinnilla pyritaan siihen, etta vaikka
virhe on tapahtunut, asiakkaalle jaisi kuitenkin myodnteinen kokemus palvelusta.
Hyvin hoidettu normalisointi voikin lisata asiakastyytyvaisyytta. (Gronroos 2009,
158-160.)

Palvelujen aineettomuus ja prosessiluonteisuus aiheuttavat haasteita laadun mit-
taamiselle. Palvelussa ei ole mitdan ennalta tuotettua, joten sen laatua ei tiedeta
etukateen. Haasteina laadun mittaamisessa voidaan nahda myds se, etté jokai-
nen palvelu on erilainen ja se muuttuu asiakkaiden tarpeiden mukaan. Asiakas
voi toiminnallaan vaikuttaa palvelun luonteeseen paljonkin. Liséksi se, etta asia-
kas kokee laadun hyvin yksilollisesti, aiheuttaa haasteita laadun mittaamiseen.
(Grénroos 2009, 80.) Gerdt ja Korkiakoski (2016, 94) toteavat asiakkaan persoo-
nan, luonteen ja kulttuurin vaikuttavan odotuksiin ja sita kautta kokemukseen laa-

dusta.

Palvelun laatua on kuitenkin tarkea tarkkailla ja siité on tarkead saada tietoa. Era-
salo (2011, 17) toteaa asiakkaan olevan palvelun laadun tarkein mittari. Palvelun
laatua ja asiakastyytyvaisyyttd voidaan mitata monimutkaisten keinojen avulla,
mutta lisdksi Erasalo (2011, 21) suosittelee palveluhenkilostolle aktiivista otetta
palautteen kerddmiseen. Palvelun lomassa voi kysella asiakkaalta mielipiteita
palvelusta ja tuotteista. Tarkeinta on kuitenkin muistaa luontevuus ja tilanteeseen
sopiva kysymys. Ulkoa opeteltu kyseleminen voi nimittéain vaikuttaa negatiivisesti

asiakkaan kokemukseen.
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4 TURVALLISUUS

4.1 Turvallisuus kasitteena

Turvallisuus tarkoittaa huoletonta ja vaaratonta olotilaa, joka koskettaa yksil6a,
yhteisdja ja yhteiskuntaa (Tikkanen ym. 2017, 13). Turvallisuus jaetaan objektii-
viseen ja subjektiiviseen tilaan. Objektiivisella tilalla tarkoitetaan ulkoista ja todel-
lista turvallisuuden tilaa, subjektiivisella puolestaan koettua turvallisuuden tilaa.
(Niemela & Lahikainen 2000, 21.) Turvallisuuden kasittdminen ja tunteminen on
hyvin yksil6llista. Turvallisuuskasityksen muodostumiseen vaikuttavat yksilon op-
pimat asiat, omat kokemukset ja havainnot. Turvallisuuden tunne syntyy luotta-
muksesta, rutiineista, asioiden pysyvyydesta ja tapahtumien ennustettavuudesta.
Turvallisuus on olotila, jossa yksiloon tai esimerkiksi yritykseen kohdistuvat riskit
ovat hallinnassa tai ne ovat hyvaksyttavan suuruisia. (Tikkanen ym. 2017, 13—
14.)

Turvallisuus on ihmiselle peruspyrkimys ja tarve. Ihminen pyrkii luonnostaan tyy-
dyttdmaan tarpeensa ja hyvinvoinnin kannalta tarpeiden tyydyttaminen on hyvin
tarkeaa. Turvallisuus on myds keskeinen arvo. Arvona turvallisuus merkitsee
vaarattomuutta ja varmuutta, eli erilaisten uhkien poissaoloa, seké luotettavuutta
ja ennustettavuutta. Yksilotasolla turvallisuuden arvo on siséista tasapainoa ja
vaarattomuuden tunnetta kun taas esimerkiksi yhteiskunnan tasolla se on kan-
sallista turvallisuutta ja rauhaa. Turvallisuus on liséksi ihmisoikeus, jonka toteu-

tumista saatelevat erilaiset lait. (Niemela & Lahikainen 2000, 22—-23.)

Turvallisuus on hyvin laaja-alainen ilmi6 ja se liittyy yksilon kaikkiin elamanaluei-
siin. Perheen, opiskelu- ja tydympariston, harrastuksien ja terveydenhuollon tur-
vallisuus vaikuttavat kaikki yksilon turvallisuuteen. Liséksi erilaisten puolustus- ja
turvallisuusinstituutioiden, kuten poliisin ja muiden pelastustoimijoiden luoma tur-
vallisuus vaikuttaa seké objektiiviseen etta subjektiiviseen turvallisuuteen. (Nie-
melé & Lahikainen 2000, 25-35; Tikkanen ym. 2017, 13.)

Turvallisuuden vastakohta, turvattomuus, on psykologinen kokemus. Turvatto-
muus tarkoittaa turvallisuuden puutetta seka huolta ja pelkoa vaaroista ja ris-
keistd. Turvattomuuteen vaikuttavat turvallisuuden tavoin hyvin monet tekijat. Yk-

silé voi kokea olonsa turvattomaksi esimerkiksi koulussa tai tytpaikalla, vaikka
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ymparistd olisikin taysin turvallinen. Turvattomuuden tunne voi johtua yksilon
omista kokemuksista. Konkreettiseksi turvattomuus ja turvallisuuden puute muut-
tuvat siina vaiheessa, kun onnettomuus tai vahinko tapahtuu. (Tikkanen ym.
2017, 14))

Turvallisuuteen ja turvattomuuteen liittyy olennaisesti riskin kasite, silla riskien
toteutumisen todennékdoisyys vaikuttaa turvallisuuden tasoon (Niemeld & Lahi-
kainen 200, 23). Riskilla tarkoitetaan haitallisen ja vahingollisen tapatuman to-
dennédkdisyytta ja siita aiheutuvan vaaran suuruutta. Riskilld voidaan tarkoittaa
my0s ei-toivottuja tapahtumia, jotka aiheuttavat ihmisen hengelle, terveydelle tai
omaisuudelle vahinkoa. Riskien arvioinnissa tarkasteltavia ominaisuuksia ovat
riskin todenn&kaisyys ja siita aiheutuvan haitan suuruus. (Rissa 1999, 68; Tikka-
nen ym. 2017, 19.)

Turvallisuutta pidetaan usein itsestaanselvyytena ja sen hallintaa aletaan miettia
vasta, kun jotain ennalta arvaamatonta ja ei-toivottua tapahtuu. Turvallisuuden
yllapitdmisessa tarkedd on minimoida turvallisuuteen liittyvid epavarmuustekijoita
ja riskeja. Riskeja voidaan hallita varautumalla niihin ja ennaltaehkaisemalla nii-
den toteutumista. Riskien hallinnassa olennaista onkin vaarojen tunnistaminen ja

niiden suunnitelmallinen eliminoiminen. (Tikkanen ym. 2017, 13-22.)

4.2 Palvelun turvallisuus

Palvelujen turvallisuutta saatelevat lait. Kuluttajaturvallisuuslain 5 8:ssé@ on séa-
detty kaikkia toiminnanharjoittajia koskeva yleinen huolellisuusvelvollisuus. Se
velvoittaa palveluntarjoajaa varmistamaan, ettd kuluttajapalvelusta ei aiheudu
vaaraa kenenkaan terveydelle tai omaisuudelle. Samalla se velvoittaa palvelun-
tarjoajaa arvioimaan palveluun liittyvat riskit. Toiminnanharjoittajalla tulee olla riit-
tava koulutus, kokemus ja muu osaaminen palvelun turvalliseen jarjestamiseen.
Turvallisuus ja kemikaaliviraston (2017) mukaan ei riitd, ettd toiminnanharjoitta-
jalla on riittdva koulutus turvallisuusosaamiseen liittyen, vaan kaikilla palvelun

tuottamiseen osallistuvilla henkildilla tulee olla valmiudet toimia hatatilanteissa.

Pelastuslain 14 8:n mukaan rakennuksen omistajan tai toiminnanharjoittajan on

osaltaan huolehdittava omatoimisesta varautumisesta poikkeustilanteisiin. Tama
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tarkoittaa, etté toiminnanharjoittajan taytyy ehkaista tulipalojen tai muiden vaara-
tilanteiden syntymista, varautua henkildiden, omaisuuden ja ympariston suojaa-
miseen vaaratilanteissa sekd varautua pelastustoimenpiteisiin poikkeustilan-
teissa. Laki myds maaraa sen, etta toiminnanharjoittajan on ryhdyttava toimenpi-
teisiin vaaratilanteissa poistumisen turvaamiseksi ja pelastustoiminnan helpotta-

miseksi.

Palvelun laadun takaamiseksi yrityksissa on tarkeda tehda ennakoivaa turvalli-
suustoimintaa. Turvallisuuden merkitys palvelun laadun kannalta havaitaan vii-
meistaan silloin, kun jokin vahinko tai onnettomuus tapahtuu. Turvallisuuden mer-
kitys laadun arvioinnissa on kasvanut viime vuosien aikana ja siksi onkin erityisen
tarkeaa, etta yrityksissa paneudutaan turvallisuuden kehittdmiseen. (livari 2012,
30-32.) Palveluntarjoajalle turvallisuuden kehittdminen tarkoittaa riskienhallinta-
suunnitelmien ja analyysien tekemista seka tyontekijoiden kouluttamista ja pe-
rehdyttamista turvallisuuteen liittyen (Tikkanen ym. 2017, 90-91). Ihminen on tur-
vallisuuden luomisessa avainasemassa (livari 2012, 31) ja taman takia yrityk-
sissa onkin tarkedd keskittya tyontekijoiden turvallisuusosaamisen kehittami-
seen. Tutkimuksissa on todettu, etta asiakkaat valttavat asiointia yrityksissa,
joissa he tuntevat olonsa turvattomiksi. Turvallisuusasioiden hyvalla hoitamisella
luodaan siis edellytykset menestyksekkaalle liiketoiminnalle. (Tikkanen ym. 2017,
90.)

Ihmisella on tarve tuntea olonsa turvalliseksi aina, niin myos asiakkaana erilaisia
palveluita kayttaessaan. Asiakkaalla on usein palveluita kayttaessaan se kasitys,
etta h&n voi nauttia palveluista ilman huolta tai pelkoa vaaroista. (Lapin matkailun
turvallisuusjarjestelma 2018.) Palveluissa turvallisuus on parhaimmillaan naky-
maton taustatekijd, joka on piilotettu mukavuuteen, palvelun laatuun, laadun ta-
saisuuteen ja henkildstén osaamiseen (livari 2012, 31). Turvallisuuden tunnetta
voidaan parantaa ja yllapitdd varautumalla hatatilanteisiin ja niissa toimintaan
harjoittelun ja koulutuksien kautta. Harjoittelemisen kautta voidaan parantaa yk-
silon valmiuksia toimia hatétilanteissa ja hallita niita. Tieto siita, ettd hatatilanteen
sattuessa osataan toimia, voi parantaa turvallisuuden tunnetta merkittavasti. (Tik-
kanen ym. 2017, 13-22.)
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Lappia-talolla on oma pelastussuunnitelma. Jokaisella Rovaniemen Teatterin
tyontekijalla on mahdollisuus tutustua pelastussuunnitelmaan omatoimisesti ja
jokaisen talossa tyoskentelevan henkilon tulisi tuntea pelastussuunnitelma. Pe-
lastussuunnitelmaan on kirjattu kartan muodossa yl6s hatapoistumistiet Lappia-
talon eri kerroksissa. Pelastussuunnitelmasta 16ytyy ensiapuohjeiden lisaksi oh-
jeet muun muassa siitd, miten toimitaan tulipalon tai sahkokatkoksen sattuessa,
pommiuhkatilanteessa, yleisen vaaranmerkin soidessa, kaasu- ja sateilyvaarati-
lanteessa, seka ilkivalta- ja rikostilanteissa. Ohjeet on my6ds annettu uhkaavan
henkilon kasittelyyn ja ryostotilanteeseen. (Lappia-talon pelastussuunnitelma
2017.)

Vaikka tavanomaiseen teatterivierailuun ei litykd&n merkittavia riskeja tai vaa-
roja, on suurien yleisotilaisuuksien kohdalla aina varauduttava tiettyjen riskien to-
teutumiseen. Mahdollisia riskeja teatteriymparistéssa voivat olla esimerkiksi tuli-
palot tai muut uhkatilanteet. Naihin riskeihin on varauduttava kouluttamalla hen-
kilokuntaa, silla esimerkiksi tulipalotilanteessa henkilokunta, mukaan lukien vah-
timestarit, vastaavat yleison evakuoimisesta sovittuja reitteja pitkin. Asiakas ei
valttamatta tule ajatelleeksi téllaisten riskien toteutumista eika mieti juurikaan
sitd, millaista turvallisuuskoulutusta vahtimestareilta 10ytyy. Riskitilanteen toteu-
tuessa asiakas kuitenkin luottaa siihen, ettd henkilokunnalla on valmiudet toimia
hatatilanteessa. Téllaisessa tilanteessa vahtimestarien turvallisuusosaaminen
joutuu todelliselle koetukselle. Ammattimainen toiminta hatatilanteessa luo asi-

akkaalle tunteen turvallisuudesta seka laadukkaasta palvelusta.
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5 PEREHDYTTAMINEN

5.1 Uuden tyontekijan perehdyttaminen

Perehdyttamiselld tarkoitetaan toimintaa, jonka kautta uusi tyontekija saa valmiu-
det toimia omissa tybtehtavissaan osana tyoyhteisfd. Perehdyttdmisen kasite
kattaa kaiken tuen ja toimenpiteet, joilla tahdataan tyontekijan kokonaisvaltaiseen
osaamiseen. Perehdyttamisen kasite voidaan jakaa niin sanottuun alku- ja yleis-
perehdyttdmiseen seka tyonopastukseen. Perehdyttamista kaytetddn usein yla-
kasitteena naiden kahden vaiheen kokonaisuudesta. (Kupias & Peltola 2009, 17—
19.) Kangas ja Hamalainen (2007, 2) kuvailevat naiden vaiheiden eroa selkeasti
niin, ettd alku- ja yleisperehdyttamiselld tehdaan talo tutuksi ja tyénopastuksella
tyO tutuksi. Alku- ja yleisperehdyttamisen tavoitteena on siis saada uusi tyontekija
tutustumaan organisaatioon ja tydyhteisoon. Alku- ja yleisperehdyttamisessa
tyontekija saa yleiskuvan organisaation toiminnasta. Tyonopastuksella puoles-
taan tarkoitetaan vaihetta, jossa tyontekija saa perusteellisen ohjeistuksen omiin
tyotehtaviinsa. Tydnopastus on jarjestelmallista toimintaa, jolla tahdataan tyoteh-
tavien omaksumiseen ja hallintaan niin kaytanndssa kuin teoriassa. (Kupias &
Peltola 2009, 17-19.) Tybnopastuksella pyritddn myo6s siihen, ettd tyontekija

osaa toimia hairio- ja poikkeustilanteissa (Tyoturvallisuuskeskus 2018).

Tydsopimuslain toisen luvun 1 8:ssd maaritellaan tydnantajaa koskeva yleisvel-
voite. Sen mukaan tydnantajan on kaikin puolin edistettdva suhteitaan tyonteki-
joihin, seka huolehdittava, etta tyontekija pystyy suoriutumaan tydstaan myos yri-
tyksen toimintaa, tehtavaa tai tydmenetelmia muutettaessa tai kehitettaessa.
Tybnantajalla on siis velvollisuus kouluttaa ja perehdyttdd henkilostonsa heidan
tyotehtaviinsa (Paanetoja 2015, 49). Perehdyttaminen on viime ka&dessa aina esi-
miehen vastuulla. Kaytannossa perehdyttamiseen osallistuvat kuitenkin monet
eri tahot, kuten henkiléstbammattilaiset ja muut tydyhteisén jasenet. (Kupias &
Peltola 2009, 19.)

Perehdytyksen sisaltdon ja toteuttamiseen vaikuttavat useat eri tekijat. Erilaisissa
yrityksissd, tehtavissa ja yhteiskunnallisissa tilanteissa myos vaatimukset pereh-
dyttamiselle ovat erilaisia. Perehdyttamisen taustalla vaikuttavat lainsdadanto,
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historia, yhteiskunnalliset tarpeet ja muut taustatekijat. Yrityksen strategia ja toi-
mintakonsepti vaikuttavat nekin osaltaan perehdyttamiseen. Eniten perehdytta-
misen toteuttamiseen vaikuttavat perehtyja itse, perehdyttdja, esimies ja koko
tyoyhteis6. (Kupias & Peltola 2009, 10-11.)

Perehdyttdminen on aina prosessi, jonka eteneminen tulee olla huolellisesti
suunniteltu (Kupias & Peltola 86-87). Perehdyttaminen etenee suunnitteluvai-
heesta toimintaan, jonka kautta yksilo saa kokemusta ja oppii uutta. Yksilén op-
pimiseen vaikuttaa hanen oma taustansa ja kykynsa omaksua uutta tietoa. Pe-
rehdyttdmisprosessi tahtaa siihen, etta yksilo ymmartaa hanelle opetetut asiat ja
omaksuu ne osaksi omaa toimintaansa. (Helsila 2009, 49.) Perehdyttamispro-
sessin voidaan katsoa alkavan jo ennen rekrytointia, kun yrityksessa pohditaan
tehtavaan liittyvia vaatimuksia, kuten tarvittavaa osaamista. Prosessi jatkuu koko
rekrytoinnin Iapi, kun hakijoille kerrotaan lisda tehtavan vaatimuksista seka orga-
nisaatiosta. Kun sopiva tyontekija on valittu, voidaan perehdyttamista alkaa to-
teuttaa syvallisemmin. Samalla voidaan suunnitella tarkemmin, mitk& ovat kehit-
tymisen tavoitteet uuden tydntekijan kohdalla ja millaiset ovat hdnen tarpeensa
perehdytykselle. Suunnitteluvaiheessa huomioon otetaan myds taustalla vaikut-
tavat asiat lainsdadannosta yrityksen strategiaan ja kaytettaviin resursseihin. En-
simmaisina tyépaivina ja -viikkoina tyontekija tutustuu organisaatioon. Tyotehta-
viin perehdyttaminen eli tydnopastus voi alkaa heti ensimmaisena tydpaivana ja
se kestaa koko koeajan verran. Perehdyttamisprosessi paattyy, kun koeaika lop-
puu ja tyontekija on saanut riittdvat valmiudet tyoskennella itsenaisesti tehtavis-
saan. (Kupias & Peltola 2009, 102-110.)

5.2 Perehdyttamisen tytkalut

Perehdyttdmisvaiheessa tyontekija vastaanottaa lyhyen ajan sisalla paljon uutta
tietoa. Perehdytystilanteessa informaatiota voi olla vaikea kasitella syvéllisesti ja
perehtyja tarvitseekin oppimisen tueksi materiaaleja ja erilaisia tydkaluja, joiden
kautta han voi syventaa ymmarrystaan perehdytyksessa kasitellyistd asioista.
(Kupias & Peltola 2009, 151-152.) My6s Helsilan (2009, 48) mukaan yksilo voi
vastaanottaa vain rajallisen maaran tietoa kerrallaan ja siksi onkin tarkeaa, etta
perehdyttdmisen tukena kaytetaan yritykseen ja tehtaviin liittyvaa kirjallista oheis-

materiaalia, johon tyontekija voi rauhassa tutustua.
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Perehdyttamisen tytkaluina voidaan kayttaa seka perehdyttdmismenetelmia etta
oheisaineistoa. Perehdyttamisen tukena voidaan kayttaa erilaisia menetelmi,
kuten testeja ja kokeita, prosessikavelyitd, soveltavia tehtavia ja perehtymispéai-
vakirjoja. Menetelmien kautta perehdyttaja voi tarkkailla perehtyjan oppimista sa-
malla kun uutta asiaa opetetaan. Perehdyttamisen tueksi voidaan tyontekijalle
antaa lukutehtavia oheismateriaaleihin liittyen. Monissa yrityksissa on usein tar-
jolla paljon hyvaa materiaalia, jota voidaan kayttda perehdytyksen tukena. (Ku-
pias & Peltola 2009, 151-163.) Oheismateriaalin tarkoituksena on tukea oppi-
mista helpottamalla asioiden mieleen painamista ja sisdistamistd. Oheisaineis-
tona voivat toimia esimerkiksi yrityksen toimintakertomukset, henkilostélehdet tai
-tiedotteet ja kayttdturvallisuuteen liittyvat ohjeet. Ne voivat olla hyodyllisia uu-
delle tyontekijalle, silla niiden kautta han saa yksityiskohtaista tietoa organisaa-
tiosta ja toimintaymparistosta. Perehdyttamisen tueksi voidaan myos luoda pe-
rehdyttdmiskansioita tai kasikirjoja, jotka sisaltavat yksityiskohtaista tietoa tytteh-
tavista ja toimintamalleista (Kangas & Hamalainen 2007, 10.)

Kupias ja Peltola (2009, 161-163) toteavat, ettéa lukutehtéavien kautta uusi tyon-
tekija voidaan saada pohtimaan syvemmin hanen omaa osaamistaan uudessa
tydorganisaatiossa. Lukumateriaalin tulee aina olla sisalléltdan tarkasti suunnitel-
tua. Perehtymisen kannalta turhaa tietoa tulee valttaa, silla perehtymisvaiheessa
uutta tietoa tulee muutenkin paljon. Hyva lukumateriaali tukee perehdyttdmisessa
lapi kaytyja asioita ja se tarjoaa perehtyjalle uutta tietoa sekd uusia ajatuksia.
Parhaimmillaan orientoivat lukutehtavét voivat motivoida ja innostaa uutta tyon-
tekijaa tarjoamalla mielenkiintoista tietoa yrityksesta ja tyotehtavista. Lukutehta-
vat ovat kuitenkin aina perehdyttamista tukevia asioita ja Helsila (2009, 48) muis-
tuttaakin, etta mikaan kirjallinen materiaali ei voi korvata suullisen vuorovaikutuk-

sen kautta tapahtuvaa perehdytysta.

5.3 Perehdyttaminen turvallisen ja laadukkaan palvelun lahtékohtana

Perehdyttdmisella voidaan vaikuttaa turvallisuuteen seka palvelun laatuun olen-
naisesti. Tyoturvallisuuskeskuksen (2018) mukaan tyontekijan perehdyttaminen
ja tyéhon opastaminen on tarkein osa ennakoivaa turvallisuustoimintaa. Kun

tyontekija perehdytetaan tyohonsa, han osaa toimia tydyhteisdssa ja tehtavis-
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saan oikealla ja turvallisella tavalla ja hdn osaa ennakoida mahdollisia turvalli-
suusriskeja. Turvallisten ja terveellisten ty6tapojen omaksuminen, tyOpaikan
haitta- ja vaaratekijdiden tunnistaminen seka riittava turvallisuusosaaminen ovat
my6s hyvan ammattitaidon kannalta olennaisia asioita. Jokainen tyopaikka on
erilainen tehtaviltdan ja toimintaymparistoltaan ja siksi jokaisessa tydpaikassa on
erilaiset vaatimukset turvallisuusasioiden tuntemiseen. Hyvaan turvallisuusosaa-
miseen missa tahansa tyOpaikassa kuuluvat pelastussuunnitelman tunteminen,
ensiapuvalmius sekéa hata- ja poikkeustilanteiden toimintaohjeiden tunteminen.
(Kangas & Hamalainen 2007, 22—-23.)

Perehdyttdminen on myos yhteydessa palvelun laatuun. Huonosti perehdytetyt
tyontekijat ovat tydgssaan epavarmoja ja heiddn osaamisensa on puutteellista.
Tietamattomyys ja osaamisen puute nékyvat myos asiakkaille. Tasta aiheutuvan
huonon laadun ja virheiden paikkaaminen tulee yritykselle kallimmaksi kuin hyva
perehdytys ja sita kautta saavutettu hyva laatu. Siksi myods perehdyttdmisen on
tarkea olla johdonmukaista ja selkeaa, jotta virheita voidaan valttdd. (Kangas &
Hamalainen 2007, 5.) Helsila (2009, 50) toteaakin perehdyttdmisen erottelevan
hyvat yritykset huonoista. Hyvin perehdytetyt tyontekijat toimivat tydssaan am-
mattitaitoisesti ja patevasti, joka taas johtaa laadun paranemiseen ja asiakkaiden
tyytyvaisyyteen (Kangas & Haméalainen 2007, 5).
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6 KEHITTAMISTEHTAVAN TOTEUTUS

6.1 Lahestymistapa

Lahestymistavakseni opinndytetydssani valitsin tapaustutkimuksen. Tapaustutki-
muksessa kohteena voi olla esimerkiksi yrityksen tuote tai palvelu, toiminta tai
prosessi. Tapaustutkimuksen tarkoituksena on tuottaa tietoa todellisessa tilan-
teessa ja toimintaymparistossa tapahtuvasta asiasta. Tavoitteena ei ole tilastolli-
nen yleistaminen, vaan tarkeda on saada mahdollisimman paljon tietoa pienesta
iimidsta. Tapaustutkimus vastaa kysymyksiin "miten?” ja "miksi?”. (Ojasalo, Moi-
lanen & Ritalahti 2009, 52-53.)

Kehittamistydssa tapaustutkimus sopii lahestymistavaksi kun halutaan ymmartaa
syvallisesti yrityksen toimintaa ja tuottaa uutta tietoa kehittdmisen tueksi. Tapaus-
tutkimuksen prosessi alkaa ongelman havaitsemisella, jonka pohjalta paatetaan
alustava kehittdmistehtava. Seuraavassa vaiheessa ilmidon perehdytaan seka
kaytannon etta teoriatiedon kautta. Lopullinen kehittamistehtava tdsmentyy usein
vasta tdssa vaiheessa. Kehittamistehtavan tasmennyttyéd empiirista aineistoa ale-
taan keradmaan eri menetelmilla. Tapaustutkimuksessa menetelmina kaytetaan
useimmiten haastatteluja, kyselyitd ja havainnointia, joiden pohjalta saadaan mo-
nipuolinen kasitys tutkittavasta tapauksesta. Prosessin loppuvaiheessa keratyn
tiedon pohjalta muodostetaan kehittamisehdotukset ja uudet toimintamallit. (Oja-
salo ym. 2009, 53-55.)

Valitsin tapaustutkimuksen lahestymistavakseni, silla se vastaa parhaiten tarvet-
tani. Opinnaytetydssa tuotettavaa kasikirjaa varten taytyy perehtya vahtimesta-
rien toimintaan syvallisesti sekd hankkia mahdollisimman laajasti tietoa eri toi-
mintamalleista. Kasikirjaa varten kerattava tieto tulee myds vastaamaan kysy-
myksiin "mita tehdaan” ja "miksi tehdaan?”. Tapaustutkimuksen prosessikuvaus
vastaa opinnaytetyoni etenemisprosessia. Ensin havaittiin kehittdmiskohde vah-
timestarien toiminnassa. Kehittamistehtava on tarkentunut, kun aihetta on poh-
dittu ja tarkasteltu syvemmin. Taman jalkeen tietoa vahtimestarien toiminnasta
on keratty eri menetelmilld ja lopulta keratyn tiedon pohjalta on laadittu ohjeistuk-
set vahtimestareille.
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6.2 Tutkimusmenetelmét

Kehittdmistehtavassani kaytan tutkimusmenetelmanani havainnointia, kyselya ja
haastatteluja, jotka ovat tapaustutkimukselle tyypillisia tutkimusmenetelmid. Ha-
vainnointi on hyddyllinen kehittamistybn menetelmé&, kun halutaan saada tietoa
ihmisten kayttaytymisesta luonnollisessa toimintaymparistossa. Tutkimuksellisen
havainnoinnin ja normaalin arkisen havainnoinnin keskeisin ero on systemaatti-
suus. Havainnointi keskitetdan tarkasti valittuihin asioihin ja tuloksia kirjataan
yl6s. Havainnoinnin tulee tapahtua huomaamattomasti, silla havainnoitsijan sel-
keé lasnaolo voi muuttaa tarkkailun kohteena olevien henkildiden kaytosta. Ha-
vainnointia kaytetdan usein haastattelun tai kyselyn tukena ja havainnoilla voi-
daan taydentéa kyselyista ja haastatteluista saatua tietoa. Havaintojen analysoin-
nissa pyritaan loytamaan loogisia yhteyksia havaintojen valilla ja muodostamaan
niiden avulla uutta tietoa ja materiaalia kehittamistehtavan tueksi. (Ojasalo ym.
2009, 103-107.)

Havainnointi tulee olemaan tarkedssa osassa kehittamistyotani, silla sen kautta
tulen saamaan tietoa vahtimestarien toiminnasta autenttisessa toimintaympaéris-
tossa ja tilanteessa. Tarkoituksenani on havainnoida kollegojeni toimintaa tie-
tyissa tilanteissa ennalta maaratyissa esityksissd. Havainnoinnin kautta tulen
saamaan tarkeaa tietoa vahtimestareilla kaytdssa olevista toimintatavoista ja nii-
den toimivuudesta, joiden pohjalta kasikirjan ohjeistuksia lahdetdan laatimaan.
Havaintojen perusteella voidaan tehda johtopaatoksia siitd, mitka toimintamallit
ovat kaytanndssa toimivimpia. Tehdyista johtopaatoksista voidaan kayda keskus-
telua my6hemmin haastatteluissa. Havaintojen kautta esiin voi myds nousta ti-
lanteita, joihin kaivataan lisdohjeita tai tarkempia linjauksia. Nama havainnot ovat

tarkeita vahtimestarien toiminnan kehittamisen kannalta.

Kysely puolestaan on hyva tiedonhankintamenetelmd&, kun aiheesta on jo ole-
massa tietoa ja aihe tunnetaan hyvin. Kyselyiden kautta tuotettu tieto voi sellai-
senaan olla melko pinnallista ja siksi menetelméaa kannattaa kayttdd muiden me-
netelmien tukena. Kehittamistydssa kyselylla voidaan esimerkiksi selvittda lahto-
tilannetta tai arvioida saavutettuja tuloksia tyon loppuvaiheessa. Kyselyn laatimi-

sessa on tarkeaa suunnitella tarkkaan, mita tietoa halutaan kerata. Kysymyslo-
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makkeen tulee olla selkeé ja helppolukuinen ja kysymysten tulee olla yksitulkin-
taisia. Kyselysta voidaan saada laadullista tietoa avoimista vastauksista ja maa-
rallistd tietoa esimerkiksi monivalintavastauksista. Maarallista tietoa analy-
soidessa pyritaan usein tekemaan paatelmia keskiarvojen ja vaihteluvalien pe-
rusteella seka tekemaéan yleistyksia keratyn tiedon pohjalta. Laadullista tietoa
analysoidessa vastauksia kasitelladn yksilollisesti ja niista etsitaan yksityiskoh-
taisempaa tietoa. (Ojasalo ym. 2009, 41, 108-119.)

Kaytan kyselya tutkimusmenetelmana kehittamistyoni alkuvaiheessa. Kyselyn
avulla haluan kartoittaa, mihin asioihin vahtimestarit kokevat kaipaavansa tar-
kempia tai jopa kokonaan uusia ohjeita. Kartoitan myds sitd, kuinka hyvan pereh-
dytyksen tyontekijat kokevat saaneensa tydhonsa ja kuinka hyvin he tuntevat tur-
vallisuuteen liittyvia asioita. Kyselyn avulla selvitén, kokevatko vahtimestarit ka-
sikirjan tarpeelliseksi ja uskovatko he hydtyvansa siitd paivittaisessa tydssaan.
Kysely toteutetaan sahkoisella kyselylomakkeella ja se toteutetaan anonyymina.
Tavoitteena on kerata kyselylla seka maarallista etta laadullista tietoa. Monivalin-
takysymyksien vastauksista nahdaéan, millaisia ovat yleiset mielipiteet asioista,

kun taas avoimien vastauksien kautta halutaan kerata syvallisempia vastauksia.

Haastattelu on havainnoinnin lailla hyvin yleisesti k&ytetty tutkimusmenetelma.
Haastatteluilla voidaan keréata yksildiden mielipiteita tutkitusta aiheesta, saada ai-
heeseen liittyvia uusia nakdkulmia esille seka syventaa jo olemassa olevaa tie-
toa. Haastatteluja voidaan tehda tarkoin suunniteltuina yksil6-, ryhma- ja teema-
haastatteluina tai epamuodollisempina ja keskustelevampina avoimina haastat-
teluina. Haastattelutavan valintaan vaikuttaa olennaisesti se, millaista tietoa ha-
lutaan keratd. Avoimessa haastattelussa seka haastattelija ettda haastateltava
paasevat osallistumaan ja keskustelu voi olla vapaamuotoisempaa kuin tarkasti
suunnitellussa yksilohaastattelussa. Haastattelujen nauhoittaminen on hyo6dyl-
listd, silla silloin kaikki esille noussut tieto saadaan analysoitavaksi. Haastattelu-
jen analysointi on aikaa vievaa ja se tulee tehda huolellisesti. Analysoinnissa voi-
daan tehda huomioita esimerkiksi jonkin asian toistumisesta useaan kertaan tai

etsia vastauksista poikkeamia. (Ojasalo ym. 2009, 95-102.)
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Tulen kayttdmaan avointa haastattelua yhtena tutkimusmenetelmani. Tarkoituk-
senani on haastatella vahtimestarikollegoitani heidan toimintaansa liittyen ja ta-
voitteenani on saada dokumentoitua heilla olevaa hiljaista tietoa kirjalliseen muo-
toon. Haastattelujen kautta tulen myds selvittdméaan, kuinka hyviksi muut vahti-
mestarit kokevat havaintojeni perusteella tehdyt johtopaatokset. Avoimissa haas-
tatteluissa voin myos itse osallistua keskusteluun ja keskustelun edetessa esittaa
jatkokysymyksia. Uskon, etta saan avoimen haastattelun kautta entista yksityis-
kohtaisempaa tietoa toimintamalleista joita kullakin vahtimestarilla on. Kun alku-
vaiheessa keraan tietoa kyselyiden ja havainnoinnin avulla, voin myéhemmin

avoimien haastattelujen kautta tarkentaa kyselyn pohjalta esiin nousseita asioita.
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7 KASIKIRJAN TOTEUTUS

7.1 Esimiehen vaatimukset

Opinnaytetydstani on keskustelu esimieheni, Rovaniemen Teatterin myyntipaal-
likbn Maria Mannyn kanssa saanndllisesti koko opinnaytetydprosessin ajan.
Olemme pitaneet lyhyita palavereita useamman kerran seka kolme kertaa hie-
man pidempia palavereita. Lisaksi viestintdd on tapahtunut sahkdpostitse koko
opinnaytetyon ajan. Esimiehen kanssa keskustellessa olen halunnut selvittaa ha-
nen mielipiteitdan ja ajatuksiaan kasikirjaan liittyen seka pitda hanet ajan tasalla

opinnaytetyoni etenemisesta.

Lokakuussa 2017, ennen opinnaytetytn varsinaista aloittamista, puhuimme ka-
sikirjan sisallésta hyvin pintapuolisesti. Sovimme tuolloin raamit tydskentelylleni
sekd maaritimme opinnaytetydlle alustavan tehtdvan ja tavoitteen. Téassa vai-
heessa kasikirjan siséllosta oli olemassa vain hyvin lyhyt luonnos. Loka-marras-
kuun aikana kirjoitin ty6ni tietoperustaa eteenpdin ja samalla tein kasikirjan sisél-

|6sta selke&n suunnitelman. Aloitin myo6s tutkimusmenetelmien toteuttamisen.

Viikolla 2, tammikuussa 2018, esittelin hanelle tekemani valmiin suunnitelman
kasikirjan sisallyksesta. Sain vahvistuksen sille, etta sisallys oli padosin myds ha-
nen toiveidensa mukainen, lukuun ottamatta muutamia lisdyksia. Tassa vai-
heessa han antoi minulle melko vapaat kadet k&sikirjan toteuttamiseen. Han luotti
siihen, ettd osaan oman tyokokemukseni pohjalta kirjoittaa tydtehtavien perusoh-
jeistukset itsenaisesti ja kerata tietoa toimintamalleistamme myos kollegoiltani.
Esimiehellani oli tiettyj& vaatimuksia seké kehittdmisehdotuksia toiminnallemme

etenkin palvelun laatuun liittyen.

Esimies on asettanut tiettyja asiakaspalveluun liittyvia vaatimuksia jo aiemmin ja
nama asiat nostettiin esiin myds keskustelumme aikana. Han toivoi ndiden pal-
velun laatuun liittyvien ohjeiden tulevan esille myos kasikirjassa. Esimiehen vaa-
timuksien mukaan esimerkiksi asiakaspalvelutilanteeseen naulakkopalvelussa
tulisi aina sisaltya tervehtiminen, katsekontakti, hymyily, kiittdminen ja mukavan
esityksen toivottaminen. Teitittely on tarke&&a muistaa etenkin vanhempien ihmis-

ten kohdalla. Lisaksi ainakin suurimmissa esityksissa tulisi aina muistaa opastaa
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asiakkaita tilaamaan véliaikatarjoilut etukateen ennen esityksen alkua. Tama hel-
pottaa ravintolan toimintaa ja sujuvoittaa valiajan kulkua huomattavasti, kun asi-

akkaiden ei tarvitse kayttaa valiaikaansa jonottamiseen. (Manty 2018.)

Toisena hyvin tarkedna seikkana han on pitanyt asiakaspalautteen keraamista ja
taman han halusi myds dokumentoitavan kasikirjaan. Toiveena on ollut, ettd nay-
toksen jalkeen naulakkopalvelussa kysytaéan tilaisuuden tullen asiakkailta, mita
he pitivat naytoksesta ja kuinka he viihtyivat. Palautteen keraamisessa tarkeaa
on se, etta se kirjoitetaan ylos palautelomakkeelle. Vahtimestarien tayttamat listat
kerataan ja kootaan yhteen sitd mukaa kun ne tayttyvat. Nain vahtimestarien vas-
taanottama palaute esityksista, ravintolan toiminnasta tai mistéa tahansa muusta
asiasta kantautuu myos asiaan liittyville henkil6ille ja siihen voidaan tarpeen tul-

len reagoida. (Manty 2018.)

Esimies halusi tehda valitustilanteisiin aiempaa selvemmaéan ohjeistuksen. Jos
asiakas tekee valituksen, on vahtimestarien reagoitava siihen ja pyrittava korjaa-
maan tilanne resurssien puitteissa. Jos kuitenkaan tilanteen korjaaminen ei ole
mahdollista, annetaan asiakkaalle myyntipaallikdn kayntikortti ja kehotetaan asia-
kasta olemaan yhteydessa suoraan myyntipaallikkdon. Lisaksi voidaan luvata,
etta vastaus viestiin tulee seuraavan arkipaivan aikana. (Manty 2018.) Tallainen
nopea reagointi luo asiakkaalle kuvan siitd, ettd hanta kuunnellaan ja hénen asi-
ansa otetaan hoitoon. Todennékdisesti kuitenkin vain pieni osa asiakkaista paa-
tyy tekemaan valituksen myyntipaallikdlle asti. Taman takia vahtimestarien on
tarkeaa kirjata ylos pienemmatkin palautteet, jotta ne saadaan kasittelyyn tar-

peen vaatiessa.

Ajatus turvallisuusasioiden dokumentoinnista kasikirjaan syntyi itsellani tydssani
pohtiessani erilaisia riskitilanteita, joita teatterilla voi syntya. Esitin ajatuksen tur-
vallisuusohjeistusten dokumentoinnista kasikirjaan esimiehelle. Han oli kanssani
samaa mielta turvallisuusosaamisen tarkeydesta ja paatimme yhdessa, etta ka-
sikirjaan kirjoitetaan myds erillinen turvallisuusosio, josta 16ytyy kaikki vahtimes-

tarien toimintaa koskettavat turvallisuusohjeet.

Viikon 2 keskustelun pohjalta paasin aloittamaan tarkemman tiedonhankinnan

seka kirjoittamisen. Kasikirjan kirjoitusprosessin aikana itselleni kavi ilmi, ettéa on
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olemassa tilanteita, joihin vahtimestareille ei ole annettu ohjeistuksia ja joissa toi-
miminen on itsellanikin hyvin epévarmaa. Kirjoitin aiheet muistiin ja kdvimme ne
esimiehen kanssa lapi viikolla 6 pidetyssa palaverissa. Tassa vaiheessa esimie-
heltd tuli selkeat ohjeet tilanteisiin, joissa téhan asti on toimittu poikkeavilla ja
jokaisen itse parhaaksi katsomilla tavoilla. Han oli my6s itse pohtinut muutamia
toimintaamme liittyvid asioita, joihin han halusi tehda uusia ohjeistuksia. Taysin
uutena linjauksena tuli esimerkiksi se, etta jos viimeisella soitolla ennen esityksen
alkamista ravintolan jonossa on viela asiakkaita, pitaa heita kehottaa siirtymaan
saliin. Esityksien aloittaminen on viivastynyt useasti sen takia, etta asiakkaat ovat
jonottaneet valiaikatarjoilujen ennakkotilaustiskilla. Taméan uuden linjauksen ta-

voitteena on saada esitykset alkamaan ajallaan.

7.2 Tarpeiden kartoittaminen kyselylla

Halusin kartoittaa vahtimestarien ajatuksia ja toiveita perehdytykseen, tyotehta-
viin ja turvallisuusasioihin liittyen ennen kasikirjan kirjoittamista. Kyselyn avulla
halusin selvittda, kokevatko vahtimestarit tarvetta tarkemmille ohjeille joihinkin
tiettyihin tyon osa-alueisiin liittyen ja olisiko naihin mahdollista tuoda tdsmennysta
kasikirjan kautta. Halusin myds selvittaa, kuinka hyvin vahtimestarit ovat omak-

suneen turvallisuuteen liittyvat asiat.

Laadin kyselyn sahkoisena lomakkeena Google Forms-palvelun kautta. Kysely
sisélsi kahdeksan kysymysta, joista osa oli monivalintakysymyksia ja osa avoimia
kysymyksia (lite 1). Kysely lahetettiin viikolla 2 silloisille seitsemalle vahtimesta-
rikollegalleni ja heilla oli viikko aikaa vastata kyselyyn. Vastausprosentti oli odo-
tetusti 100 % eli kyselyyn vastasivat kaikki vahtimestarit.

Kyselyn tuloksista selvisi, ettéd yli puolet vahtimestareista kokivat saaneensa
puutteellisen tai osittain epaselvan perehdytyksen tyohonsa. Hatapoistumistei-
den ja ensiapuvalineiden sijainnitkin olivat tiedossa vain alle puolella. Suurin osa
vastaajista tiesi sijainnit vain osittain. Puutteista huolimatta lahes kaikki vastaajat
kokivat osaavansa toimia tydssaan vahintddn melko hyvin. Kaikki vastaajat koki-
vat, etta toimintaohjeiden dokumentointi on hyva asia ja se tulee olemaan hy6-

dyksi paivittdisessa tyossa.
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Haastavimpina asioina tydssa koettiin tilanteet, joissa tieto muutoksista tai erityis-
jarjestelyista ei ole kulkenut vahtimestareille saakka. Vahtimestarien puutteelliset
tiedot muutoksista saattavat aiheuttaa sekaannuksia ja hamment&a asiakkaita.
Toisena haasteena koettiin suurien asiakasmaarien kanssa toimiminen. Tilan-
teissa, jossa esitykset ovat loppuunmyytyja ja miehitys on laskettu minimiin, on
poikkeustilanteiden hallinta haastavaa ja muuttuviin tilanteisiin reagoiminen hi-
taampaa. Lisaksi asiakaspalautteiden ja valitusten vastaanottaminen koettiin

haasteelliseksi.

Tarkempia ohjeita kaivattiin seka jokapaivaiseen toimintaan etta poikkeustilantei-
siin. Toiveena oli esimerkiksi saada selkeat muistilistat siita, mita vuoron alettua
ja paatyttya tulee muistaa tehda. Selkeampia linjauksia toivottiin siihen, kuinka
tiukkoja etiketin kanssa ollaan, eli saako teatterisaleihin viela paallystakkeja vai
ei. Poikkeustilanteisiin reagoimiseen kaivattiin laajempaa ohjeistusta ja mahdolli-

sesti uusia valtuuksia tilanteen ratkaisemiseen esimerkiksi hyvityksen muodossa.

Kyselysta esiin nousseet ideat kasikirjan sisalt6a koskien olivat monipuolisia ja
ehdotuksia saatiin toivotusti asioihin, joihin kasikirjassa olisi hyva paneutua sy-
vemmin. Kyselyn pohjalta kasikirjan sisalt6a oli helppo alkaa tdsmentamaan. Ka-
sikirjaa koskevien tulosten lisaksi kyselysta nousi esiin muita aiheita, joihin vahti-
mestarit toivoisivat muutoksia ja kehitysta. Raportoin nama kehitysideat eteen-
pain esimiehelle, jotta vahtimestarien ajatukset eivat jaisi huomiotta vaan paatyi-

sivat oikealle henkilblle.

7.3 Havainnointi

Valitsin havainnoinnin tutkimusmenetelmaksi kehittamisty6honi, silla halusin
saada empiiristé tietoa vahtimestarien toiminnasta eri tilanteissa. Halusin selvit-
taa, kuinka poikkeavia toimintamalleja kaytdssa on ja milla tavoin haluttu loppu-
tulos eli sujuva ja onnistunut palvelu saavutetaan tehokkaimmin. Tavoitteena oli
saada havainnoinnin kautta laajaa ja monipuolista tietoa vahtimestarien toimin-
nasta. Tavoitteenani oli myds saada havainnoinnin kautta lisda tietoa toiminta-
malleista etenkin haastavissa tilanteissa, jotka nousivat myohemmin myds kyse-
lyssé esille. Havaintojen pohjalta kasitykseni toimintatavoistamme laajenisi enka

kirjoittaisi kasikirjan ohjeita vain itsellani kaytdssa olevien tapojen pohjalta. Koin,
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ettd havainnoinnin kautta kasikirjaa varten tehdyille johtopaatoksille saataisi puo-

lueettomat ja autenttiset perustelut pelkkien omien ajatusteni sijaan.

Havainnoinnin kohteena olivat toimintatavat kolmessa erityyppisessa tilanteessa,
joita vahtimestarit kohtaavat tydssaan. Valitsin kunkin tilanteen havainnoinnille
ajankohdaksi ennalta maaritellyt esitykset, joissa naihin tilanteisiin useimmin tor-
mattiin. Havainnoinnin kohteina olivat toiminta suurten asiakasmaéarien kanssa ja
suurten lapsiryhmien hallinta. Lis&ksi havainnoin toimintaa poikkeustilanteissa
ennalta maarittelemattomissa esityksissa, silla etukateen ei voitu tietdd, milloin

tilanteet syntyvat.

Suoritin havainnointiosuuden teatterilla oman tyoni ohessa ja toimin siis itse ha-
vainnoitsijana. Tein havaintoja tavallisten tydvuorojen aikana, jolloin pystyin tark-
kailemaan vahtimestarien toimintaa autenttisessa ymparistdossa ja tilanteessa,
kuitenkaan herattamatta lasnaolollani liikaa huomiota. Havainnointia tapahtui yh-
teensd yhdeksassa esityksessa jotka sijoittuivat marras-, joulu ja tammikuulle.
Havainnointia varten laadin itselleni taulukon, johon kerasin tekemani havainnot

tydvuoron aikana. Taulukon avulla havainnoinnin tuloksia oli helppo analysoida.

7.3.1 Toiminta suurten asiakasmaarien kanssa

Suuret asiakasmaarat asettavat haasteita tyohon. Kun asiakkaita saapuu paikalle
samanaikaisesti paljon, tulee vahtimestarien yhteistyon sujua ongelmitta. Palve-
lun laatu joutuu koetukselle aina kun asiakkaat palvellaan kiireessa ja henkil6-
kuntaa on vain rajallisesti. Jokaiselle asiakkaalle pitéisi ehtid toivottamaan muka-
vaa naytosta ja tarjota ainakin kasiohjelmaa, mutta toisaalta jonottavat asiakkaat
pitdisi saada nopeasti palveltua ennen kuin he turhautuvat. Vahtimestarien taytyy
myos kyetd reagoimaan nopeasti mahdollisiin muutoksiin. Jos esimerkiksi yksi
vahtimestari lahtee naulakolta avustamaan liikuntarajoitteista asiakasta hissille,
joutuvat muut vahtimestarit toimia hetken aikaa vajaamiehityksella. Mitd enem-
man asiakkaat tarvitsevat henkilokohtaista apua, sitd haastavammaksi tilanteet

muuttuvat.

Havainnoin toimintaa suurten asiakasméarien kanssa loppuunmyydyissa "Natti-

Jussi seikkailee” -esityksissd marras-joulukuussa 2017. Suoritin havainnointia
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yhteensa kolmessa esityksessa, joista jokainen oli loppuunmyyty. Esitykset so-
veltuivat hyvin suurten asiakasmaarien hallinnan tarkkailuun, silla asiakkaita oli
jokaisessa esityksesséa noin 400. Tyovuoroissa tydskenteli neljd vahtimestaria.
Esitysten asiakaskunta oli paaosin iakkaammista ihmisista koostuvaa ja siita joh-

tuen myos avustusta tarvittiin tavallista enemman.

Tarkoituksenani oli havainnoida ruuhkatilanteiden purkamista naulakkopalve-
lussa seka toimintaa ja reagointia tilanteiden muuttuessa. Havaintojeni perus-
teella haastavimpia tilanteita olivat viimeiset kymmenen minuuttia ennen esitysta,
jolloin naulakko ruuhkautui kahden vahtimestarin poistuessa avaamaan salin
ovia. Naista tilanteista tavallista haastavampia teki myos se, etté hissilla tarvittiin
usein saattajaa. Talloin yhden vahtimestarin tuli selvitd naulakoilla yksin. Palvelu
hidastui usein huomattavasti ja osa asiakkaista turhautui jonottamiseen, kun esi-

tyskin oli juuri alkamassa.

Havaintojeni perusteella palvelua hidasti selkeasti se, etta naulakkojen tayttyessa
vahtimestarin taytyi vieda vaatteet pitkalle naulakoiden perdlle. Joissain esityk-
sissa aivan ensimmainen, ovia lahimpana oleva naulakkorivi jatettiin tyhjaksi juuri
naita tilanteita varten. Tall6in naulakkopalvelun ruuhkautuessa vahtimestari sai
laitettua vaatteet nopeasti lahimpéna olevaan naulakkoon ja palvelu sujui tehok-
kaasti. Tama toimintamalli osoittautui tehokkaimmaksi tavaksi ruuhkatilanteesta
selviamiseen. Havaintojeni perusteella ruuhkatilanteet sujuivat myés huomatta-
vasti paremmin, kun kiireesta huolimatta muisti hymyilla ja puhutella asiakkaita
kohteliaasti. Jouduin itsekin naihin tilanteisiin usein ja totesin, etta kiireen naytta-
minen asiakkaille ei ole koskaan kannattavaa. Hermostuneisuus tarttuu helposti
heihinkin. Ystavallisyydella ja esimerkiksi jonotusajan pituuden pahoittelulla saa

jo paljon anteeksi.

Toinen ruuhkautuminen naulakoilla tapahtuu yleensa heti esityksen paatyttya,
kun taysi teatterisali purkautuu aulaan. Asiakkaita pyritdan palvelemaan aina
mahdollisimman nopeasti. Siita huolimatta asiakkaat saattavat turhautua, varsin-
kin jos heidan ohi kavellaan useita kertoja, mutta he eivat saa palvelua. Jonoa
puretaan niin nopeasti kuin mahdollista, mutta vie aikansa, kun nelja vahtimesta-

ria palvelee 400 asiakasta. Havaintojeni perusteella ruuhka saatiin purettua te-



35

hokkaimmin silloin, kun naulakkotiski oli jaettu selkeasti omiin vastuualueisiin kul-
lekin vahtimestarille. Tall6in jonon purkaminen tapahtuu jarjestelmallisesti ja ta-
sapuolisesti ja asiakkaat eivat turhaudu.

7.3.2 Lapsiryhmien hallinta

Suurien asiakasmaarien lailla my6s suurten koulu- ja paivakotiryhmien hallintaan
littyy haasteita. Lapsiryhmien hallinnassa haastavinta on heidan sujuva palvelu
seka heidéan saapuessa etté poistuessa niin, ettei heidan palveleminen vie koh-
tuuttomasti aikaa ja vaikuta ndin muiden asiakkaiden palveluun. Havainnoin lap-
siryhmien hallintaa Joulutarinan esityksissa joulukuussa 2017. Esityksien asia-
kasmaarat olivat 300—400 valilla ja yksittaisten asiakkaiden liséksi esityksissa
kavi useita yli 30 hengen paivéakoti- ja koululaisryhmia. Esityksissa tytskenteli

nelja vahtimestaria.

Havaintojeni perusteella lapsiryhmien palveluun on vakiintunut yhtenainen ja su-
juva toimintamalli. Kouluryhmé&n saapuessa ryhman koosta riippuen yksi tai kaksi
vahtimestaria ottavat vastuun heidan palvelemisestaan. Toimintamallina on se,
ettd yhden ryhman vaatteet sijoitetaan yhteen naulakkovaliin, joka merkitaan esi-
merkiksi koulun nimella ja luokkatunnuksella. Lapset voivat jattaa vaatteensa tis-
kille, josta vahtimestari saa nosteltua ne suoraan naulakkoon. Nain jokaisen lap-
sen ei tarvitse ottaa vastuuta omasta naulakkolapustaan. Tama toimintamalli
mahdollistaa sen, etta yksi vahtimestari kykenee hallitsemaan suurtakin ryhmaa.
Toimintamalli takaa sujuvan palvelun seka lapsiryhmille etta yksiloasiakkaille,

kun kaytossa olevat resurssit kaytetdan jarkevasti ja tehokkaasti.

Havainnoin lapsiryhmien kanssa toimimista myos naulakon tyhjentamisvai-
heessa. Havaitsin kahdessa esityksessa kaytéssa olleen toimivan tavan, jossa
lapsiryhm&n vaatteet nosteltiin valmiiksi tiskille jo ennen esityksen paattymista.
Kun ryhmia oli monta, taytyi yhden vahtimestarin ohjata lapset oikean ryhman
vaatteiden luo ja samalla varmistaa, etta kaikki I6ysivat omat vaatteensa. Opet-
tajat olivat havaintojeni mukaan erittain tyytyvaisia tahan tapaan, silla oppilaat
saivat nopeasti vaatteensa eiké turhaan jonottamiseen mennyt aikaa. Nain myoés

kaikki vahtimestarit paasivat nopeammin palvelemaan yksittaisia asiakkaita.
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Tama toimintamalli vaikuttaa jalleen seka lapsiryhmien etta yksittaisten asiakkai-

den joutuisampaan ja sujuvampaan palveluun.

7.3.3 Toiminta poikkeustilanteissa

Poikkeustilanteiden toimintamalleja ei voitu havainnoida ennalta maaratyissa esi-
tyksissa, joten havainnoin ndita tilanteita talven aikana silloin, kun niita syntyi.
Poikkeustilanteiksi katsoin sellaiset tilanteet, joissa normaalista asiakaspalve-
lusta jouduttiin poikkeamaan jollain merkittavalla tavalla. Keskityin havainnoinnis-
sani erityisesti siihen, miten poikkeustilanteisiin reagointiin, kuinka sujuvaa toi-

minta oli ja sita, millaisia ratkaisuja tilanteissa tehtiin.

Joulukuussa kellariklubilla pyoérivat suositut Musiikkibaari-illat. Musiikkibaareihin
liittyi my6s pikkujoulupaketti, johon siséltyi pikkujoulubuffet, baarin sisaanpaasy
ja illan show. Monet yritykset olivat varanneet paikkoja naihin esityksiin ja jarjes-
tivat pikkujoulunsa nain. Asiakaspaikkoja musiikkibaarissa oli 150 ja havain-
noimani illat olivat l1ahes loppuunmyytyja. Havainnoin musiikkibaareihin liittyvia
poikkeustilanteita kahdessa esityksessa.

Musiikkibaarien poikkeustilanteet liittyivat tilanteisiin, joissa asiakkaiden paikka-
varauksissa oli sattunut vaarinymmarryksia. Musiikkibaareihin myytyihin pikku-
joulupaketteihin kuului istumapaikat, silla pakettiin kuului ruokailu ennen esitysta.
Pelkkiin musiikkibaarilippuihin, jotka siis sisalsivat vain esityksen, ei kuulunut is-
tumapaikkavarauksia. Istumapaikkoja ei riittdnyt kaikille 150 asiakkaalle. Muuta-
mille musiikkibaarin ennakkovarauksen tehneille ryhmille oli tehty varaukset kor-

keille baaripdydille.

Havainnoin tilannetta, jossa asiakkailla oli sattunut vaarinymmarrys istumapaik-
koja koskien. Asiakkaat eivat tienneet, ettd heidan ennakkovarauksensa ei sisél-
tanyt istumapaikkoja esityksen aikana ja he olivat hyvin pettyneitd tdhan jarjeste-
lyyn. Havaitsin, ettd vaikka vahtimestarit selittivat tilanteen syyt, asiakkaat eivat
leppyneet. Tilannetta yritettiin ratkaista jarjestamalla heille lisdistumapaikkoja
kantamalla ylim&araisia tuoleja kellariklubille, mutta lopulta tassa tulivat vastaan
turvallisuussaannoét. Tuoleja ei saa sijoittaa hatapoistumisteiden eteen eika kul-
kuvaylia saa tukkia. Vahtimestareilla ei siis ollut mahdollisuutta tehda tilanteessa

asiakkaan haluamaa ratkaisua. Tilanne tuli havaintojeni perusteella hoidettua
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hieman heikosti, silla asiakkaat eivat olleet lainkaan tyytyvaisia. Toisessa vastaa-
vassa tilanteessa musiikkibaarissa oli ollut asiakkaina mygs teatterin muuta hen-
kilokuntaa. Asiakkaat olivat jalleen pettyneet istumapaikkojen puuttumiseen ja
tassa tilanteessa vahtimestarit olivat kysyneet teatterin henkilékunnalta, josko he
voisivat luovuttaa istumapaikkansa muille asiakkaille. Tilanteessa toimiminen oli
hyvin epdvarmaa ja tilanteessa tehty ratkaisu ei ollut paras mahdollinen, silla
tassa tapauksessa henkilokunta oli yhtalailla asiakaskuntaa kuin muutkin asiak-
kaat. Vahtimestarit eivat kyenneet toiminaan taysin itsenaisesti ratkaistessaan ti-

lannetta, vaan joutuivat turvautumaan muun henkilékunnan apuun.

Molemmissa tapauksissa syntyneen ongelmatilanteen ja pettyneiden asiakkai-
den ka&sittelyssa ilmeni haasteita. Tilanteita yritettiin ratkaista tuomalla asiakkaille
heidéan vaatimiaan lisatuoleja, mutta kaikille ei silti saatu istumapaikkoja. Laht6-
kohtaisesti baarilippuja myytaessa asiakkaille ei ole luvattu istumapaikkoja, mutta
kun asiakkailla on tdmé& kasitys ollut, pitdad vahtimestarien pyrkia ratkaisemaan
tilanne niin, ettd asiakkaat ovat lopulta tyytyvaisid. Molemmat ongelmatilanteet
paattyivat kaikesta huolimatta lopulta hyvin ja asiakkaat viihtyivat esityksessa,
vaikka kaikki eivat istumapaikoille paasseetkaan. Tarkeaa oli, ettéa heidan ongel-
maansa reagoitiin ja se yritettiin ratkaista resurssien puitteissa. Tallaisten tilan-
teiden hoitamiseen tarvitaan kuitenkin havaintojeni perusteella enemman ohjeis-
tusta ja perehdytysta. Lisaksi vahtimestareilla olisi hyva olla valtuudet tarjota jon-
kinlaista hyvitysta tilanteessa, jossa asiakas on erittdin pettynyt ja tilannetta ei

voida korjata asiakkaan haluamalla tavalla.

Vakavampi ja harvinaisempi poikkeustilanne syntyi tammikuussa loppuunmyy-
dyssa vierailuesityksessa. Katsojamaara oli noin 400 ja esityksessa tyoskenteli
neljd vahtimestaria. Esityksen ensimmaisen naytoksen aikana katsomossa ollut
asiakas sai sairauskohtauksen. Esitysta oli tuolloin valvomassa kaksi vahtimes-
taria, mutta koska katsomo oli aivan taynna, eivat he heti huomanneen tilannetta.
Sairauskohtauksen saaneen asiakkaan vieressa oli sattumalta istunut laékareita,
jotka ottivat tilanteen haltuun. Vahtimestarit menivat paikalle heti huomattuaan
tilanteen ja esitys keskeytettiin. Kun vahtimestarit ehtivat asiakkaan luo, olivat

ladkariasiakkaat jo yhteydessa hatakeskukseen.
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Havaintojeni mukaan tilanteesta teki haasteellisen se, etta paikalla oli paremmin
asiasta tietavia henkiloita, eli 1adkareita. Tama aiheutti sen, etta vahtimestarit oli-
vat hyvin epavarmoja omasta osaamisestaan tilanteessa ja he jattaytyivat taka-
alalle. Asiakkaiden nakokulmasta tallaisessa tilanteessa juuri vahtimestarien pi-
taisi ottaa ohjat kasiinsa. Toki ladkéarit voivat auttaa tilanteessa, mutta kun tilanne
oli rauhoittunut, tulisi vahtimestarien jaada asiakkaan luo odottamaan avun saa-
pumista paikalle. Havaitsin vahtimestarien epéardivan tilanteen haltuunottoa. Laa-
karit odottivat sairauskohtauksen saaneen asiakkaan kanssa ambulanssia,
vaikka vahtimestarien olisi tassa tilanteessa pitanyt itse menna paikalle ja paas-

taa ladkariasiakkaat jatkamaan teatterivierailuaan.

Tallaiseen poikkeustilanteeseen on vaikea varautua etukateen, silla tilanteet ovat
niin harvinaisia. Tapaus heréatti keskustelua vahtimestarien keskuudessa, jonka
takia halusin keskustella esimieheni kanssa vastaavissa tilanteissa toimimisesta.
Esimiehelta tuli uusia ohjeita vastaaviin tilanteisiin etenkin vahtimestarin roolia

koskien ja ndmé& uudet ohjeistukset kirjoitettiin myo6s kasikirjaan.

7.4 Haastattelut

Haastattelin vahtimestarikollegoitani lyhyiden avoimien haastattelujen kautta.
Haastattelujen tavoitteena oli saada vahtimestareilla olevaa hiljaista tietoa esille
ja tarkentaa silla kasikirjan sisaltéa. Halusin myos kuulla mielipiteita toimintamal-
leista, jotka olin havaintojeni perusteella todennut toimivimmiksi sekéa saada var-
mistusta tekemilleni johtopaatoksille, jotta kasikirjan sisdltd vastaisi toimin-

taamme mahdollisimman hyvin.

Haastatteluja varten suunnittelin lyhyen haastattelurungon (liite 2), jonka liséksi
ohjailin keskustelua aiheeseen liittyvilla lisdkysymyksilla. Haastattelurungon laa-
timisessa kaytin tukena aiemmin tehtya kysely4, silla halusin joihinkin aihealuei-
siin tAsmennysta. Haastattelut toteutettiin viikkojen 4-6 aikana ja haastattelin yh-
teensa viitta vahtimestaria. Haastattelut olivat hyvin vapaamuotoisia. Haastattelut
tehtiin pareittain lukuun ottamatta yhtd haastattelua, jonka tein vahtimestarille,

jolta 16ytyy eniten kokemusta kokousavustajan tehtavista.

Pareittain haastateltuja vahtimestareita ei valittu etukateen, vaan haastattelin sat-

tumanvaraisesti niitd vahtimestareita, jotka olivat haastattelupéivina tyévuorossa.
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Koin pareittain tapahtuvan haastattelun olevan hedelmallisempi kuin yksildllisen
haastattelun, silla tall6in keskustelu saisi eri nakokulmia ja saisin haastatteluista
mahdollisimman paljon tietoa. Haastattelun aikana kirjoitin yl6s muistiinpanoja
vastauksista, jotta minun olisi helppo palata analysoimaan haastattelun tuloksia.
Analysoin haastattelutuloksia jalkeenpain ja kerdsin yhteen tarkeimmat asiat,
jotka haastatteluista nousi esille. Haastatteluista saatiin hyodyllisia vastauksia
kaikkiin kasiteltyihin kysymyksiin.

Haastatteluissa etenkin kokeneemmilta vahtimestareilta nousi esille hiljaista tie-
toa asioista, joita heidan perehdytyksessaan vuosia sitten oli kayty lapi. Nama
asiat olivat hyvin pienid toimia, joita jokainen vahtimestari tekee paivittdisessa
tydssaén, mutta ne ovat niin itsestaanselvia asioita, etta perehdytysvaiheessa ne
helposti unohtuu kayda lapi. Liséksi haastatteluissa kasiteltiin lyhyesti toiminta-
malleja, joita kasikirjaan oli havaintojeni perusteella dokumentoitu. Tavoitteena
oli selvittdd, saisinko vahvistusta vai vastustusta tekemilleni johtopaatoksille.
Esittelin johtopaatdkset, jotka perustelin tekemieni havaintojen avulla. Haastatte-

luista kavi ilmi, ettd tekemani johtopaattkset saivat vahtimestarien tuen.

Haastatteluilla pyrin myos kartoittamaan eroja turvallisuusasioiden hallinnassa
seka syventdmaan kyselyn pohjalta saatua tietoa aiheeseen liittyen. Oli selvaa,
ettd uudemmat tyontekijat kokivat turvallisuusseikkojen omaksumisen haasta-
vammaksi ja olivat epavarmoja poikkeustilanteissa toimimisesta. Turvallisuusasi-
oiden dokumentointi selkeasti kdsikirjaan tuntui monista tarkeéalta aiheelta. Haas-
tatteluista kavi ilmi myos se, etté vahtimestarit suhtautuivat hyvin vakavasti tur-

vallisuuteen ja haluaisivat siihen liittyvan osaamisen olevan varmempaa.

Haastattelin lisdksi yksildllisesti vahtimestaria, joka on toiminut selkedsti muita
enemman kokousavustajan tehtavissa. Seka mina etta esimieheni koimme, etté
hanella oleva hiljainen tieto kokousavustuksiin liittyen on saatava dokumentoitua
kasikirjaan. Haastattelin hanta kokousavustuksiin liittyen kayttaen laatimaani
haastattelurunkoa (liite 2) ja han sai vapaasti kertoa kaiken tietonsa aiheeseen
littyen. Esille nousi paljon tarkeita asioita, joita moni muu vahtimestari ei olisi
tiennyt. Kirjoitin hanen haastattelustaan tarkat muistiinpanot ja muotoilin ne kasi-

kirjan tekstiksi myéhemmin.
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7.5 Tietojen koonti k&sikirjaan

Havainnoinnin, kyselyn ja haastattelujen pohjalta olen kerannyt jatkuvasti tarkeaa
tietoa kasikirjaa varten. Olen tasmentanyt koko ajan kasikirjan sisallysluetteloa ja
kirjoittanut kasikirjaa vaiheittain valmiimmaksi. Vaikka oma luonnokseni kattoikin
jo lahes kaikki tyotehtavat, oli minulla kuitenkin jadnyt paljon pienia asioita huo-
mioimatta. Taman takia oli erittéain hyodyllistd saada nédkemysta ja ideoita myos
kollegoiltani ja esimieheltd. Kyselyn ja haastattelujen pohjalta hahmotin myés laa-

jemmin tarvetta turvallisuusasioiden dokumentoinnille.

Kasikirjan tydtehtavien dokumentointi tapahtui alussa omien tietojeni ja osaami-
seni pohjalta. Kyselytulosten avulla osasin paneutua tiettyihin osa-alueisiin
enemman ja sain ndkokulmia ohjeistuksien kirjoittamiseen myds kollegoiltani. K&-
sikirjaa oli helppo lahtea viemaan toivottuun suuntaan kyselytulosten pohjalta ja

tuoda silhen enemman tietoa tarpeellisiksi koetuista aihealueista.

Havainnointi puolestaan oli tarke&é kasikirjan ohjeistusten toimivuuden seka to-
denmukaisuuden kannalta. Havaintojen pohjalta ohjeistuksiin kirjoitettiin kaytan-
ndssa parhaiksi havaitut toimintatavat ja samalla ohjeisiin saatiin yksityiskohtai-
suutta. Havainnointi nosti myos esille lievia puutteita vahtimestarien osaamisessa
ja toiminnan ohjeistuksissa. Naiden havaintojen pohjalta kaytiin keskustelua esi-
miehen kanssa siitd, mitka hanen ohjeistukset ovat néihin tilanteisiin. Kasikirjaan

saatiin siis tuotettua uutta tietoa ja ohjeita, joita ei aiemmin ollut olemassa.

Haastattelujen kautta esille saatiin lisdd nakdkulmia ja yksityiskohtaisia ohjeita,
joita ei ollut kasikirjaan viela kirjoitettu. Haastattelujen pohjalta kasikirjan sisaltéa
taydennettiin ja sisdltd alkoi saada lopullista muotoaan. Haastatteluissa sain
myos vahvistusta tekemilleni johtop&atoksille kasikirjan suhteen, jonka jalkeen
pystyin viimeistelemaan tyttehtavien ohjeistukset. Lisaksi yksilohaastattelusta
saatiin hyvin tarke&& tietoa kokousavustajan tehtaviin liittyen. Haastattelujen
kautta vahtimestareilla oleva hiljainen tieto saatiin onnistuneesti kirjoitettua ylos

ja sen jalkeen muotoiltua se myds kasikirjan ohjeisiin.

Edella mainittujen vaiheiden jalkeen viikolla 6 kasikirjan ty6tehtavista kertova
osuus jasenneltiin ja hiottiin lopulliseen muotoon kieliasultaan. Sen jalkeen se

lahetettiin esimiehelle tarkastettavaksi ja hyvaksyttavaksi. Esimies teki tekstiin
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muutamia tasmennyksia ja liséaksi han halusi tuoda kasikirjassa esille vield muu-
taman taysin uuden toimintaohjeen. Naiden lisdysten jalkeen kasikirjan tyotehtéa-

vaosuus oli valmis.

Turvallisuusasioiden dokumentointia varten tutkin pelastussuunnitelmasta l6yty-
via hatatilanteiden ohjeistuksia sekd sammutusvalineiden sijainteja. Kaikki vahti-
mestarit ovat perehdytysvaiheessa kayneet turvakavelyn teatterin tiloissa, jossa
alkusammutuskaluston ja ensiaputarvikkeiden sijainnit sek& hatapoistumistiet
yleisétiloista ja teatterisaleista on kayty lapi. Perehdyttamisvaiheessa on kasitelty
myos poikkeustilanteissa toimintaa. Olen myds itse kaynyt kyseisella turvakave-
lylla ja k&sikirjan ohjeita varten kavin itse konkreettisesti kiertamassa teatterin tilat
l&pi ja otin kuvat kaikkien alkusammutus- ja ensiaputarvikkeiden sijainneista. Ku-
vien perusteella osasin kirjoittaa sijainnit myéhemmin kasikirjaan. Lisaksi kavin
hatapoistumisreitit 1api, jotta osaisin kuvailla niita mahdollisimman tarkasti kasi-
kirjaan. Pelastussuunnitelman pohjalta kasikirjaan dokumentoitiin my6s evaku-

ointitilanteessa kaytettavat kokoontumispaikat.

Liséksi turvallisuusosioon dokumentoitiin ohjeet hatailmoituksen tekemiseen, en-
siavun antamiseen seké hairiokayttaytymisen estamiseen. Nama ohjeet l6ytyvéat
myoOs Lappia-talon pelastussuunnitelmasta. Poikkeustilanteissa toimimisen oh-
jeet kirjoitettiin kasikirjaan vahtimestarien nakokulmasta pelastussuunnitelmaa
seka yleisia turvallisuusohjeistuksia mukaillen. Liséksi osa esimiehen antamista
uusista ohjeistuksista liitettiin turvallisuusosioon. Turvallisuusosio valmistui vii-
kolla 8.

Turvallisuusasioiden dokumentointi oli huomattavasti tyotehtavien dokumentoin-
tia yksinkertaisempaa ja helpompaa, silla kaikki tieto oli jo olemassa. Turvalli-
suusosion tekemisessa suurimpana haasteena oli se, miten osiosta saadaan riit-
tavan selkea ja helposti ymmarrettava. Pyrin Kirjoittamaan sammutusvalineiston
ja ensiaputarvikkeiden sijainneista selkeét listat, joista voi nopeasti saada tarvit-
semansa tiedon. Listat tehtiin tilakohtaisesti, jotta tieto olisi mahdollisimman help-
poa loytaa. Hatapoistumisteiden kuvauksissa pyrin kuvailemaan selkeésti koko

reitin, jota pitkin poistuminen tapahtuu.
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8 POHDINTA

8.1 Lopputulos ja johtopaatokset

Opinnaytetydn tehtavéana oli valmistaa Rovaniemen Teatterin vahtimestareille ka-
sikirja heidan toimintansa ja perehdyttdmisen tueksi. Opinnaytety6n tavoitteena
oli yhtenaistaa vahtimestarien toimintaa selkeiden ohjeistusten kautta, kehittaa
toimintaa luomalla uusia s&éantoja ja ohjeita epaselviin asioihin, vahvistaa turval-
lisuusosaamista seka luoda kirjallinen materiaali tukemaan uusien tyontekijoiden

perehdyttamista.

Kasikirja saatiin valmiiksi viikolla 8. Kasikirjan sisallys (lite 3) rakentui niin, etta
ensimmainen osio kasittelee tytehtavia ja toinen osio turvallisuuteen liittyvia asi-
oita. Tyotehtavaosuuden tavoite on kuvata tarkasti "mita tehdaan” ja "miksi teh-
daan”. Tyotehtavat ja toimintamalit on kuvattu kasikirjassa tekstimuodossa. Oh-
jeistuksista on laadittu yksityiskohtaiset ja kuvailevat, jotta myds uuden tyénteki-

jan olisi helppo hahmottaa ja omaksua ohjeet.

Tyo6tehtavaosioon on dokumentoitu kaikki vahtimestarien tydtehtavat aula- ja
naulakkopalvelussa, lipuntarkastuksessa, salien ovien avauksessa, esityksen ai-
kana ja sen jalkeen. Lisdksi ohjeissa kasitellaan tydvuorolistojen tayttamista seka
harvinaisempia ty6tehtavid kuten lipunmyyntia ja kokousavustuksia. Tyotehta-
vien ohella kasikirjan tekstiin on dokumentoitu yleisesti noudatettuja tapoja ja
saantoja, jotka vahtimestarit ovat todenneet tydssaan toimiviksi. Kasikirjaa kirjoit-
taessa ja tietoa keratessa esiin on noussut asioita ja tilanteita, johon ohjeita ei ole
vield ollut olemassa. Kasikirjan kirjoittamisprosessin aikana naihin asioihin on py-
ritty esimiehen johdolla tekemé&én uusia ohjeistuksia, jotka on dokumentoitu myos

kéasikirjaan.

Kasikirjan ohjeissa on maaritelty, mitd asioita asiakaskohtaamisen aikana tulee
muistaa tehda tai sanoa. Naiden ohjeiden kautta pyritd&n siihen, etta palveluti-
lanteessa saavutettaisi aina tietty laadun minimitaso. Palveluprosessissa voi jos-
kus tapahtua virheitd, mutta jatkossa naiden tilanteiden korjaaminen tulee muut-
tumaan sujuvammaksi aiempaa selkedmpien ja tarkempien ohjeiden ansioista.

Myds asiakaspalautteen kerdamiseen on luotu uusia ohjeita ja valitustilanteiden
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hoitamiseen saatiin uusia valtuuksia. Uskon naiden tekijoiden vaikuttavan siihen,

etta palvelun laadun toiminnallinen ulottuvuus tulee parantumaan.

Turvallisuusosioon on dokumentoitu tekstimuodossa ohjeet yleisimmissa poik-
keustilanteissa toimimiseen. Alkusammutusvalineiden, ensiaputarvikkeiden seka
hatapoistumisteiden sijainnit on listattu tilakohtaisesti selkeiksi luetteloiksi. Tur-
vallisuusasioihin kaivattiin selvityksieni perusteella erityisen tarkkaa ohjeistusta
ja taman johdosta turvallisuusosiosta tehtiin alkuperaista suunnitelmaa laajempi.
Turvallisuusohjeiden jasentelyssa pyrittiin siihen, etté ohjeet olisivat mahdollisim-

man helppolukuiset ja tarvittava tieto olisi mahdollista 16yta& ohjeista nopeasti.

Kasikirjan myo6ta vahtimestarien tyotehtaville on saatu luotua yhtendiset kirjalli-
sen ohjeet. Epéselviin tilanteisiin on luotu uusia ohjeita ja turvallisuuteen liittyvat
asiat on dokumentoitu selkeasti yksiin kansiin. Jokapaivaisiin tehtaviin on saatu
selvyyttd, mika tulee varmasti vaikuttamaan palvelun laatuun myénteisesti. Kun
kaikki vahtimestarit saavat samat ohjeistukset, ei palvelun laatu vaihtele sen mu-
kaan, ketka ovat tybvuorossa. Uskon etenkin poikkeustilanteissa toimimisen ke-
hittyvan uusien ohjeiden myota, silla jatkossa vahtimestarit osaavat ja pystyvat

tekemaan parempia ratkaisuja haastavissakin tilanteissa.

Toiminnan muuttuessa yhtendisemmaksi ja varmemmaksi asiakaspalvelun laatu
ja asiakaskokemus voivat parantua. Vahtimestarien ja asiakkaan véliset kohtaa-
miset ovat hyvin lyhyitd, joten vahtimestareilla on vain vahan aikaa vakuuttaa asi-
akkaat. Taman takia on erittain tarkeaa, etta palvelutilanteessa muistetaan hymy,
tervehtiminen ja muut pienet asiat, jotka myds kasikirjaan on dokumentoitu. Vah-
timestarit voivat vaikuttaa asiakaskokemukseen tarjoamalla jokaiselle asiak-
kaalle laadukasta, miellyttavaa ja yksilollista palvelua. Tavoitteena on se, ettd
asiakkaalle jaa teatterikaynnista mieleen esityksen lisdksi miellyttdva kohtaami-
nen vahtimestarien kanssa. Kun asiakas lahtee teatterista iloisella mielella, ovat

vahtimestarit onnistuneet palvelussa.

Kasikirjan yhtena tavoitteena oli, etta sita voitaisi hyodyntaa uusien tydntekijoiden
perehdyttdmisessa. Kasikirjan myéta uusille tyontekijoille on tarjolla tydtehtaviin
littyva kirjallinen ohjemateriaali, johon he voivat rauhassa tutustua. Kasikirjan
myo6ta uusi tyontekijé saa toimenkuvasta yksityiskohtaista tietoa, jota perehdytys-

vaiheessa ei valttamattd muuten muistettaisi kayda lapi.
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Paasin kokeilemaan kasikirjan toimivuutta kaytdnnéssa perehdyttdmisen tukena
viikolla 7, kun kasikirjan ty6tehtavaosio oli valmis. Annoin kasikirjan luettavaksi
uudelle tyontekijallemme, joka oli aloittanut tydssaan noin kaksi viikkkoa aiemmin.
Halusin selvittda, saavutetaanko tavoitellut hyédyt uuden tyontekijan kohdalla.

Uusi tyontekijamme luki ohjeet Iapi, jonka jalkeen han antoi minulle palautetta.

Tyontekija koki ohjeet erittdin hyddyllisiksi. Hanen mukaansa kasikirjasta nousi
esille paljon uutta tietoa, jota han ei viela tiennyt. Liséksi kasikirja heratti hanet
pohtimaan eri tilanteita, joita tydssa voi kohdata. Tydntekija koki ohjeiden olevan
selkeat, yksityiskohtaiset ja helppolukuiset. Palautteen saaminen kasikirjasta uu-
delta tyontekijaltd oli minulle tarkeaa, silla palautteen myéta koin, ettd kasikirja
tuli tarpeeseen ja siita tulisi varmasti jatkossakin olemaan tavoiteltua hyotyéa pe-

rehdyttdmisen tukena.

Kasikirja jad Rovaniemen Teatterin kayttoon seka sahkoisena etta tulostettuna
versiona. Sahkdista versiota voidaan jatkossa helposti muokata ja pitaa ajan ta-
salla. Kasikirjaa voidaan kehittda, jos kaytanndssa ohjeistuksissa havaitaan esi-

merkiksi puutteita.

8.2 Opinnaytetydprosessi

Opinnaytetydprosessini alkoi syksylla 2017, kun paatimme esimieheni kanssa
opinnaytetyoni tekemisestd Rovaniemen Teatterille. Prosessi alkoi opinnayte-
tyon ja kasikirjan sisalléon luonnostelulla. Opinnaytetydlle maaritettiin tehtava ja
tavoite, joiden myota myos opinnaytetyon sisaltd alkoi hahmottua. Samalla alkoi
myds tietoperustan hakeminen. Talven aikana toteutin opinnaytety6hon liittyvan
havainnoinnin, kyselyn ja haastattelut. Helmikuun alkupuolella kirjoitin opinnay-
tetyota valmiiksi ja samalla kirjoitin k&sikirjaa lopulliseen muotoonsa. Kasikirja
valmistui helmikuun lopulla ja opinnaytety6 maaliskuun alussa. Koko opinnéayte-
tyoprosessi on edennyt suunnitellusti aikataulussa. Opinnaytetyd saavutti asete-

tut tavoitteet ja tehtavan ja lopputulos oli toimeksiantajan toiveiden mukainen.

Opinnaytetyoni tietoperusta perustuu pitkalti alan kotimaiseen kirjallisuuteen.
Lahteiden haussa olen hyddyntanyt erilaisia hakukoneita, olen tutustunut laajasti
alan kirjallisuuteen seka aiheeseen liittyviin opinnaytetotihin ja niiden tietoperus-
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toihin. Oman tyoni tietoperustan rajaaminen oli alussa haastavaa. Erilaisia lah-
teité tutkittuani karsin pois epéolennaisia ja heikompia lahteita. Lopulta 16ysin
omalle tydlleni kattavan, mutta tiiviin seka luotettavan tietopohjan. Tietoperusta
tarjoaa selvennysta ja perusteluja sille, miksi kasikirja toteutettiin ja miten sen
oletetaan vastaavan tavoitteisiin. Tietoperusta rakennettiin niin, ettd se tukisi
mahdollisimman hyvin opinnaytetyon aihetta ja siiné tehtyja valintoja. Koen, etta
tietoperustani vastaa hyvin tyoni aihetta ja se linkittyy tyoni toteuttamiseen ja tu-
loksiin hyvin. Tietopohjaa olisi voinut syventaa lisda kansainvalisten artikkeleiden
ja kirjallisuuden kautta, mutta koin tietopohjani olevan riittdvan kattava ja yksityis-

kohtainen aihettani koskien.

Tutkimusmenetelmieni toteutus on ollut tarkoituksenmukaista ja edennyt suunni-
tellusti. Tutkimusmenetelmien kautta sain kattavasti tietoa aihealueestani. Han-
kitun tiedon analysoiminen tapahtui suunnitellusti. Hankittua tietoa oli paljon, jo-
ten sen analysoimisessa ja jasentelyssa taytyi tehda yhteenvetoja ja yhdistella
tietoa eri teemojen alle. Haastattelujen, kyselyn sek& havainnoinnin lisksi olisin
voinut kayttaa aivoriihitydskentelya opinnaytetyoni tukena. Koin kuitenkin saa-
neeni riittdvasti tietoa toteutuneilla menetelmilla ja pystyin niiden pohjalta kirjoit-

tamaan laajat ja yksityiskohtaiset ohjeet kasikirjaan.

Opinnaytetyotani voidaan hyddyntaa jatkossa vastaavan aihealueen tutkimi-
sessa. Kasikirjan toteutus olisi monistettavista myds muihin vastaaviin palvelu-
ammatteihin, edellyttaen, etta tekijalla on omaa kokemusta tydtehtavista. liman
omaa kokemusta jouduttaisi kayttdm&an varmasti laajempia tutkimusmenetel-
mid. Opinnaytetyoni tulokset ovat mielestani luotettavia. Kasikirjan vaikutuksia
voitaisi arvioida mydhemmassa vaiheessa esimerkiksi opinnaytetydssani toteu-
tettua kyselya vastaavalla uudella kyselylla. Vastausten perusteella voitaisi sel-
vittdd, ovatko ajatukset ja osaaminen muuttuneet kasikirjan myéta. Kysely voitaisi
toteuttaa esimerkiksi muutamien kuukausien paasta, kun kasikirja on otettu kayt-

toon ja sen vaikutukset voisivat alkaa nakya.

Opinnaytetyoprosessi on ollut pitka ja ajoittain haastava. Haastavimpana vai-
heena olen kokenut valittujen tutkimusmenetelmien toteuttamisen, tietoperustan
rajaamisen seka tyon jasentelyn ymmarrettavaan ja parhaaseen mahdolliseen

muotoon. Tutkimusmenetelmien toteuttaminen kaytanndssa oli haastavampaa,
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mité osasin odottaa. Esimerkiksi haastattelujen laatiminen oli haastavaa, silla it-
sellani oli aiheesta tietoa ja mielipiteitd, mutta minun piti pyrkia ajattelemaan ja
tarkastelemaan aihetta ulkopuolisen silmin enk& saanut ohjata haastatteluja mie-
lipiteillani. Omaan ty6hon liittyvien asioiden tarkastelu puolueettomasta nakokul-
masta on ollut yksi haastavimmista asioista opinnaytetydssani. Liséksi koin opin-
naytetyon jasentelyn ajoittain haasteellisena. Kun tietoa oli vasta vahén, oli vai-
kea hahmottaa, miten esimerkiksi sisallys tulee lopulta rakentumaan. Kaytin pal-
jon aikaa muiden opinnaytetdiden tutkimiseen ja hain niista ideoita oman sisal-
lyksen rakentamiseen ja tyon jasentelyyn. Opinnaytetydn edetessa sisallys alkoi
tasmentya ja samalla hahmottui oikea jarjestys asioiden kasittelyyn. Kun tietoa
oli riittavasti, oli se myds helppo jakaa sopivien otsikkojen alle aihealueittain.

Koen oppineeni opinnaytetydn aikana paljon tutkimuksen toteuttamisesta ja tie-
don hausta. Kirjoittamistaitoni ovat kehittyneet ja prosessimainen tydskentelytapa
on tullut hyvin tutuksi. Motivaationi tehda tata opinnaytety6ta on ollut erittain suuri.
Suhtaudun ty6honi melko vakavasti ja omistautuneesti siind mielessa, etta ha-
luan aina antaa kaikkeni ty6lle ja haluan kehittaa sita parempaan suuntaan. Siksi
taman opinnaytetydn tekemisesta on tullut minulle hyvin tarkea tehtava. Opinnay-
tetyon tekeminen omaan tyopaikkaan on myos tuonut painetta tydskentelyyn.
Koska ké&sikirjan tulevat lukemaan esimieheni lisaksi lahimmat kollegani, ovat
paineet sen onnistumisesta olleet melko suuret. Koen kuitenkin saaneeni niin esi-
miehelta kuin kollegoiltani tukea koko prosessin ajan ja heidan palautteensa ka-
sikirjasta on ollut hyvaa. Koen, etta opinnaytetydn tekeminen omaan tyépaikkaan
on muutamista haasteita huolimatta lisannyt innostustani ja omistautumistani
opinnaytetydn tekemiseen ja olen kokenut sen olevan lopulta ehdottomasti posi-

tilvinen asia.
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Liite 1. Kysely vahtimestarien kasikirjaa varten

1. Kuinka hyvin koet osaavasi toimia tygssasi?
V: heikosti (1) — erittéin hyvin (5)

2. Kuinka hyvan perehdytyksen koet saaneesi tyohosi?

V: puutteellisen ja epaselvan (1) — hyvan ja selkean (5)

3. Tiedatko yleisotilojen hatapoistumisteiden ja ensiapuvalineiden sijainnit?
V: a) kylla, b) ei, c) osittain

4. Millaiset tilanteet koet tydssasi haastavimpina?

V: avoin vastaus

5. Onko vahtimestareille annettu mielestasi riittava ohjeistus
ongelmatilanteita varten? Jos ei, millaista lisatietoa kaipaisit?

V: avoin vastaus

6. Mihin muihin asioihin tai tilanteisiin tydssasi kaipaisit selkedmpia ohjeita
tai linjauksia?
V: avoin vastaus

7. Koetko, etta vahtimestarien tydtehtavien ja toimintamallien seka

turvallisuusohjeiden dokumentoinnista voisi olla hyétya sinulle tydssasi?

V: a) kylla, b) ei, c) muu, mita?

8. Vapaa sana: ehdotuksia/toiveita kasikirjaan dokumentoitavista asioista?

V: avoin vastaus
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Liite 2. Haastattelurunko

Ennen haastattelua: kasikirjan sen hetkisen sisallon ja aihe-alueiden esittely

Tuleeko mieleesi liséttavia asioita/ohjeita, joita kasikirjassa ei ole viela

kasitelty?
Mita asioita turvallisuuteen liittyen haluaisit kasiteltavan laajemmin?

Uskotko, etta turvallisuusasioiden kertaaminen silloin talléin

kasikirjasta voisi vahvistaa osaamistasi aihealueeseen liittyen?

Milla tavalla palvelisit koululaisryhman?

Kokousavustuksista yhdelle vahtimestarille lisaksi:

Mita tehtavia kokousavustuksiin sisaltyy?
Mita asioita tulee muistaa paatehtavien lisaksi?

Miten kuvailisit kokousavustajan roolia ja sen merkittavyytta

kokouksen/seminaarin onnistumisen kannalta?
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Liite 3. Kasikirjan siséllys

SISALLYS

1 TYOTEHTAVAT

1.1 Tydvuoron alussa

1.2 Aula- ja naulakkopalvelu

1.3 Lipuntarkastus ja ovien avaus

1.3.1 Pydratuolipaikat

1.3.2 Induktiosilmukka

1.4 Esityksen aikana

15 Esityksen jalkeen

1.6 Tyodvuorolistat

1.7 Muuta

1.7.1 Asiakaspalaute

1.7.2 Lipunmyynti

1.7.3 Kokousavustukset

2  TURVALLISUUS

2.1 Hatailmoitus

2.2 Ensiaputarvikkeet ja ensiavun antaminen
2.3 Alkusammutusvalineiston sijainnit

2.4 Hatapoistumistiet ja kokoontumispaikat
2.5 Hairiokayttaytymisen estdminen
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