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1 Johdanto

Taméan opinnaytetyon tarkoituksena on kehittdd kohdeyrityksen perehdytysprosessia
tekeméalld tutkimus uuden oppaan perehdyttdmisestda. Perehdyttdminen tapahtuu
yrityksessd kohdepadllikdiden toimesta. Kaytdn tydsséni nimea X kohdeyrityksen
toiveesta. Kyseessd on yritys, joka jarjestdd ulkomaanmatkoja. Tuotevalikoimaan
kuuluvat valmismatkat, jotka siséltavat suomalaisia opaspalveluita. Jokaisessa
kohdemaassa on matkaoppaita ja oppaiden esimiehia eli kohdepaallikoita.
Kohdepaéllikt vastaavat koko kohteen toiminnasta. Tutkimusty® ja sen tulokset on
tarkoitettu yritykselle ja sen kohdepaallikdille perehdyttdmisen tueksi uuden
matkaoppaan saapuessa kohteeseen.

Valitsin taméan aiheen, silla matkailu kinnostaa minua ja olen tydskennellyt aiemmin
matkailun parissa. Lisdksi opiskelen esimiestyttd ja tydyhteison kehittdmistd, joten
naiden kahden aihealueen yhdistaminen tuntui luonnolliselta.

Yritykselle on aikaisemmin tehty opinndytety6tutkimus, joka sivusi hieman aihettani
littyen oppaiden perehdytyksen tilaan. Tutkimuksen tuloksista ilmeni, ettd uusien
oppaiden perehdytyksessd on ollut jonkin verran puutteita aiheutuen osittain
kohdepaallikiden hyvin erilaisista esimiestytkokemuksista. Jatkotutkimusehdotuksena
oli laatia esimiehille matkaoppaiden perehdytykseen littyva tutkimus, jossa olisi
olennaista tietoa perehdyttdmisesta ja neuvoja siihen, kuinka uudet oppaat tulisi
perehdyttda tyohonsa. (Yritys X 2017.)

Perehdytys on tarkeaa, silla se antaa tyontekijdlle tarvittavat tiedot ja taidot, jotta han
tuntisi olonsa hyvinvoivaksi tydssaan. Se liséa tyontekijan itseluottamusta ja auttaa uutta
tyontekijda sopeutumaan nopeammin tyoéhonsa. Liséksi hyva perehdyttdminen johtaa
tehokkaampaan ja tuottavampaan ty6voimaan, vahvistaa yritykseen sitoutumista ja
edistad esimiehen ja tyontekijan valista vuorovaikutusta. (Oregon State University 2017.)
On tarkedd, ettA matkanjarjestajatoiminnassa perehdytys on kunnossa, silla
perehdyttdmisen taso vaikuttaa oppaan tydskentelyyn ja viihtyvyyteen, mika taas
heijastuu asiakkaiden kokemuksiin yrityksestéd matkanjarjestdjana. Kun opas osaa
hoitaa tydnsa hyvin, niin asiakaskin on todennékéisemmin lomaansa tyytyvainen. Vaikka
matkaoppaiden tyd on yleensa méaéraaikaista ja kausittaista, heidan perehdyttamisensa

on ihan yhtd tarkeda kuin muidenkin tyontekijdiden perehdyttaminen yrityksessa



Nykyaan suurin osa yrityksen palvelutoiminnoista on siirretty internetiin, joten matkaopas
voi helposti olla ainoa henkild, jonka asiakas nakee yrityksesta. Nain han on siis yrityksen

ainoat kasvot.

On myo6s huomioitava, ettd matkaoppaiden tytkausien pituudet voivat vaihdella paljon.
Lyhyimmilladn ne voivat olla viidestd kahdeksaan vilkkkoa, mutta osa oppaista
tyoskentelee vuoden ympari. Lyhyet tyokaudet tuovat haasteita perehdyttamiselle ja sen
onnistumiselle. Tydntekijdiden vaihtuvuus voi olla ajoittain suurta lyhyiden tydkausien
takia. Jos perehdytys on kunnossa, tyontekijat sitoutuvat todennakodisemmin yritykseen

pidemmaksi aikaa.

Tutkimuksen tavoitteena on saada kohdep&éllikoitd tukevaa tietoa uuden oppaan
perehdytysprosessissa. Naitd tuloksia voidaan hyoddyntaad kaikissa yrityksen
lomakohteissa, joissa tarjotaan opaspalveluita. Toisin sanoen tavoitteena on kehittda
matkaoppaiden perehdytysprosessia tekemalla tutkimus, joka on rajattu matkaoppaiden
perehdyttdmiseen matkanjarjestaja-yrityksessa. Tyon lopusta I6ytyvat tutkimustulokset,
jotka sisaltavat kehittdmisehdotuksia ja keskeisia asioita, joita kohdepaallikdiden tulisi
huomioida perehdyttdessa uutta tyontekijgd. Kohdepaallikdt ja yritys voivat kayttaa
tutkimustuloksia perehdytysprosessin apuna saadakseen parhaan mahdollisen

lopputuloksen opettaessaan uudelle oppaalle matkaopasty6ta.

Tyon tutkimuskysymykset ovat: Mitd on otettava huomioon perehdytettdessa uutta
matkaopasta tyohonsa? Mitd esimiestaitoja tarvitaan perehdyttdmiseen? Mité
matkaopastyon perehdyttamisen tulisi sisaltaa?

Tyon ensimmainen osa koostuu teoreettisesta osuudesta, jossa kaydaan lapi matkailua
toimialana sekéa matkanjarjestajatoimintaa. Tassaosiossa kerron lisdksi matkaoppaiden
ja kohdepaallikdiden tyosta. Toisena teoriapohjana olen kayttéanyt perehdyttémisen
teoriaa. Teoriaosuus on matkaoppaiden perehdytysprosessin sitd osa-aluetta, jota
suunnittelemani ja toteuttamani tutkimus kasittelee, eli oppaan ja kohdepaallikon
vuorovaikutusta ja tybhon opastamista. Aihealuetta tutkitaan suurimmaksi osaksi
esimiehen nakodkulmasta, silla tutkimus on tarkoitettu kohdepaallikdiden tueksi.



Tutkimusmenetelména  opinnaytetydssa  kaytetadn  kvalitativista  tutkimusta.
Tutkimuksessa haastatellaan avoimella strukturoidulla kyselylomakkeella yrityksen viitta
kohdepaallikkda. Kyselyn teemana on yrityksen perehdyttdmisprosessin kehittdminen
kohdepaallikdiden kannalta ja siihen liittyvat aihealueet, jotka hyddyntavat uuden oppaan
perehdytyksen suunnittelua. Lomakkeen kysymykset suunniteltin niin, ettd saataisiin
oleellista tietoa tutkimusta ja yrityksen tarpeita varten. Lopulliset tutkimustulokset on
koottu teorian seka kyselyssa ilmenneiden tulosten pohjalta.

2 Matkailu toimialana

Maailman matkailujarjeston (World Tourism Organization, UNWTQO) mukaan matkailu
maaritellddn seuraavalla tavalla. "Matkailu on matkustamista, joka on kestéanyt enintaéan
vuoden, mutta vahintdan vuorokauden verran. Matkan tulisi olla tydmatka, vapaa-ajan
matka tai jokin muun tarkoituksen kattava matka, joka ei ole henkilon tavanomaisessa
elinympaéristéssa.” Kyseisesta maaritelmasta kuitenkin poiketaan useasti, silla yleensa
myos paivakavijat lasketaan maitkailijoiksi, jos matkan kohde on tydpaikkakunnan tai
kotipaikkakunnan ulkopuolella. Paivakavijoihin luetaan henkiltt, joiden matkaan ei kuulu
yopyminen kohteessa. (UNWTO 2017.)

Toimialana matkailu on hyvinkin laaja, ja siihen kuuluvat useat eri toimialaluokituksen
mukaiset toimialat. Matkailuun liittyvia toimialoja voivat olla majoitus- ja
ravitsemistoiminta, urheilutoiminta, virkistys- ja huvipalvelut sekéa muut henkilokohtaiset
palvelut. Naiden kaikkien liséaksi voivat toimialoja olla matkatoimistojen ja
matkanjarjestdjien toiminta ja viihde- ja kulttuuritoiminta. Matkailun toimialaan luetaan

my0s henkildlikenne ja liikennettd palveleva toiminta. (Jankala 2016, 8.)

Tybssani  keskityn toimeksiantajani eli matkanjarjestdjan jarjestamiin  ulkomaan
matkoihin, jotka ovat valmismatkoja. Suurin osa lomakohteista sijaitsee Euroopassa ja
Kanarian saarilla. Matkojen kestot voivat asiakkaan mukaan vaihdella viikosta kahteen
viilkkoon. Joskus matkat kestavat jopa pidempiakin aikoja. Naihin yrityksen tarjoamiin
valmismatkapaketteinin mainitsemani opaspalvelut, joita opinndytety® kasittelee,
sisaltyvat.



2.1 Matkanjarjestajatoiminta

Valmismatkalain mukaan matkanjarjestdja toteuttaa ja suunnittelee valmiita matkoja
potentiaalisille  asiakkaille. Matkanjarjestdja voi tarjota niitd itse tai muun
elinkeinonharjoittajan valityksella. Kolmantena vaihtoehtona matkanjarjestdja voi myyda
toisen yrityksen jarjestamia valmismatkoja asiakkailleen. (Valmismatkalaki, 1994/2017.)
Tassa tydssa tutkitaan matkanjarjestdjaa, joka tarjoaa itse omia valmismatkojaan.

Asiakkaille myydyt valmismatkat voivat koostua lukuisista eri palveluista, jotka voivat olla
esimerkiksi ravintolapalveluita, hotellipalveluita tai ohjelmapalveluita (Verhela 2000, 62).
Kyseiset valmismatkat voivat kohdistua pelkastédn yhteen kohteeseen tai
vaihtoehtoisesti olla kiertomatkoja. Kiertomatkat ovat matkoja, joiden aikana vieraillaan
useissa eri kohteissa (Komppula&Boxberg 2005, 11-12.). Toimeksiantajayritys myy
seka matkoja yhteen kohteeseen opaspalveluineen ettd kiertomatkoja, jotka sisaltavat
opaspalveluita. Asiakkaan on mahdollista saada yrityksen tarjoamille valmismatkoille
lisdmaksusta halutessaan ohjelmapalveluita, kuten opastettuja retkia esimerkiksi
kohdekaupunkikierroksia tai kohteen maaseuturetkia. (Yritys X 2017).

2.2 Matkaoppaan tyo

Matkaoppaana tyoskentelevat ovat matkailualan ammattilaisia, jotka voivat toimia joko
harrastuksen tai teeman mukaisina erikoisoppaina, ulkomaan kohdeoppaina tai
matkanjohtajina iiman kiinteda toimipaikkaa (Opetushallitus 2011).
Toimeksiantajayrityksessa matkaoppaat ovat ulkomaan kohdeoppaita asiakkailleen
tarjoamissa lomakohteissa. Ulkomaan kohdeoppaalla tulee olla hyva tietamys
lomakohteesta (Yritys X 2017).

Matkaoppaat ja matkaoppaiden esimiehet, eli kohdepaallikot, tydskentelevét kiintedssa
kohteessa kausittain. Kauden vaihduttua matkaoppaat ja kohdepaallikot voivat hakea
haluamaansa kohteeseen tai jatkaa edellisessa kohteessa, jos tarvetta ja halukkuutta
on. Toimeksiantajayrityksen oppaiden tyokaudet kestavat kohteesta riippuen
kuukaudesta puoleen vuoteen. Parhaimmillaan opas voi olla yhtdjaksoisesti tdissa lapi
vuoden, silla edelliseen kohteen paattyessa seuraavaan kohteeseen siirrytaan ja siella
aloitetaan heti. (Yritys X 2017).



Matkaoppaat tyoskentelevat matkailutoimistoilla, matkatoimistoilla, matkanjarjestgjilla,
likenneyhtigilld, elinkeinoelamé&ssé ja suoraan yksittaisilla asiakkailla. Asiakkaita voivat
olla seka like- ettd ammattilaismatkailijat ja lomamatkailijat. Asiakkaat, joita
matkaoppaat palvelevat, voivat olla matkailu- tai muita ryhmia ja tulevaisuudessa

mahdollisesti yna enemman yksittaisia asiakkaita. (Opetushallitus 2011.)

Toimeksiantajayrityksen matkaoppaat tyoskentelevat matkanjarjestajalle.
Matkanjarjestdja myy lomamatkoja yksittdisasiakkaille sekd ryhmille. Asiakasmaéarat
vaihtelevat kohteiden ja kausien valilla. Matkaoppaat palvelevat yksittdisid asiakkaita
asiakaspalvelutilanteessa esimerkiksi, jos asiakas tarvitsee apua tai neuvoa jossain
asiassa. Matkaoppaat opastavat myods kohteessa jarjestettavia retkia, jolloin opastuksen
kohteena ovat kokonaiset ryhmat. Ryhmien koot vaihtelevat myytyjen retkilippumaérien
mukaan. Oppaan tulee hoitaa tyonsa niin, ettd asiakas haluaa seuraavallakin

matkustuskerrallaan matkustaa kyseisella yhtiolla. (Yritys X 2017.)

2.2.1 Tarkennettu matkaoppaan tydnkuvaus

Kohdeyrityksessa tydskentelevat matkaoppaat tekevét tdita ulkomailla kohdeoppaina.
Matkaoppaan ty0 on matkailjaryhmien opastusta kohdemaassa. Tyon tavoitteena on
huolehtia asiakkaiden kaytdnnon asioiden sujumisesta seka heidan viihtyvyydestaan
kohteessa. Matkaoppaan on tarkoitus luoda asiakkaalle mahdollisimman miellyttava
kokonaiskuva hénelle myydysta matkasta (Ammattinetti 2017). Oppaiden tyd on siis
monipuolista ja vaativaa asiakaspalveluty6td, jonka tavoitteena on parantaa asiakkaan

lomakokemusta ja varmistaa, ettd asiakas viihtyy lomallaan.

Matkaoppaan tyotehtavét ovat erittdin monipuolisia. Oppaan tulee hoitaa majoitukseen
littyvat jarjestelyt sek& asiakkaiden vastaanottaminen ja saattaminen. (Ammattinetti
2017.) Kohdeyrityksessa oppaat hakevat matkailijat lentokentéltd ja vievat heidét
lomakohteen hotelleihinsa hotellikuljetuksella, johon siséltyy asiakkaille bussissa
pidettdva saapumispuhe. Puheessa opas kertoo kohteesta, retkista ja muista tarkeista
lomakohteen asioista. Opas on mukana my6s paluulennolle menevassa
hotellikuljetuksessa. Jos asiakkaalla on ongelmia majoituksen kanssa, oppaalla on
velvollisuus auttaa hanta. (Yritys X 2017.) Valmismatkalain 16. pykalan mukaan
matkaoppaalla on asiakkaan avustamisvelvollisuus ( Valmismatkalaki 2017, §16).



Lisaksi opas hoitaa saapumiseen ja lahtoon liittyvat k&ytannon asiat ja viranomaisasiat
(Ammattinetti 2017).

Muita oppaan tehtdvid ovat retkien suunnittelu ja niiden aikataulutus sek& lupien
hankkimiseen ettd oheispalveluun littyvdt esimerkiksi varaus-, muutos- tai
peruutustilanteet ja laskutus (Ammattinetti 2017). Oppaat myyvat matkanjarjestgjan
tarjoamia retkia ja huolehtivat retkikassasta. Matkaoppaat ovat lisdksi kohdeyrityksen
tarjoamien retkien vetdjia. He voivat vaikuttaa retkien siséltéon ja he ovat vastuussa
niistd. Liséksi he ovat vastuussaretkilld olevista asiakkaista ja heidan hyvinvoinnistaan.
(Yritys X 2017.) Kohteessa jarjestettavilla retkilla opas kertoo matkustajille
nahtavyyksistd, kulttuurista, maantieteestd, luonnon erityispiirteistd ja muun muassa
paikallisista elaméntavoista. Retkilla opas tulkkaa vieraskielisen paikallisoppaan,
kayntikohteen opastuksen tai mahdollisesti opastaa itse retkikohteessa. (Ammattinetti
2017.)

Opas varaa kaikki asiakkaiden tilaamat palvelut tuottajita (Ammattinetti 2017).
Esimerkiksi jos asiakkaat haluavat vuokrata auton lomansa ajaksi, opas soittaa
vuokrafirmaan ja varaa sen asiakkaiden puolesta. Opas auttaa asiakkaita myos, jos
heilld ei ole kielitaitoa asioida paikallisten yritysten kanssa. ( Yritys X 2017.)

Tervetulotilaisuudet, hotellipdivystykset, myynti, toimistoty6t ja ongelmien ratkaisu
lukeutuvat myds kohdeoppaan tyonkuvaan (Karusaari & Bylund 2010, 134). Hotelleissa
pidettavat tervetulotilaisuudet vaativat oppailta hyvid esiintymistaitoja ja uskallusta
puhua ison joukon edessé. Liséksi oppaalla on oltava valmius vastata asiakkaan
haastavampiinkin kysymyksiin kohteesta, joten kohdetietous tulee olla hyva. Tama vaatii

paljon itseopiskelua. (Yritys X 2017.)

Hotellipaivystyksilla ja hotellitapaamisilla oppaan on oltava helposti lahestyttava ja
asiakaspalvelualtis, joka omaa erinomaiset ongelmanratkaisutaidot
asiakaspalvelutilanteessa. Oppaalla tulee olla hyva kuuntelemisen taito ja kohtelias ja
empaattinen asenne asiakasta kohtaan. Asiakaspalvelutilanteessa on muistettava
kehonkielen kayttd ja yritettdva olla mahdollisimman joustava asiakasta kohtaan.
Oppaan tyonkuvaan kuuluu hotellipdivystyksien ohella myds retkien myynti seké

yhteisty6kumppaneiden tarjoamien palveluiden esitteleminen. Matkaoppaan tydnkuvaan



kuuluu liséksi toimistossa tyoskentely, silla valmistelua vaaditaan ennen kuin asiakkaat
saapuvat kohteeseen. Kohteen avaaminen ja sulkeminen vaativat enemman toimistossa
tyoskentelya. Esimerkiksi asiakkaille jaettavat materiaalit on tehtéava ennen asiakkaiden
saapumista ja hotellikansioiden tekeminen ja péaivittdminen tehdaén toimistossa. Nain
ollen oppailta vaaditaan myds tekstinkasittelyohjelmien kaytbn osaamista.
Toimeksiantajayrityksessé asiakkaat eivat asioi matkanjarjestgjan toimistossa, mutta
kohdeoppaat  pdivystavat  vuoropdivin puhelimitse 24/7, jotta asiakas pystyy
tavoittamaan oppaat vuorokauden ympdri hatatilanteiden varalta. (Yritys X 2017.)
Liséksi oppaan tyotehtaviin kuuluvat raportointi ja tilitykset, palautteiden kasittelyt
kohteessa sekd kuluttajansuojaan ja matkavakuutuksiin littyvat korvausasiat
(Ammattinetti 2017).

Oppaan tyd on haasteellista ja vastuullista, ja kohdeoppaana on tehtava toitd lahes
kellon ympari kuutena paivana viikossa (Karusaari & Bylund 2010, 134). Matkaoppaan
tybajat vaihtelevat suurestikohteen jamonen muun muuttujan mukaan kuten esimerkiksi
asiakkaiden avun tarpeen. Joinain paivind oppaan tyopdaivat voivat venya hyvinkin
pitkiksi kun taas joinain paivina tyopaivat jadvat vain muutaman tunnin mittaisiksi. (
Yritys X 2017.)

Matkaoppaan tehtdviin kuuluu myods asiakkaiden auttaminen ja opastaminen
poikkeustilanteissa esimerkiksi onnettomuuden sattuessa ja sairastumistilanteessa.
Téllaisissa tilanteissa oppaan on myds tarvittaessa jarjestettavd asiakas hoitoon
(Ammattinetti 2017). Valmismatkalain 16. pykéldn mukaan matkaoppaalla on
avustamisvelvollisuus. Pykdldssa mainitaan, ettd jos asiakas sairastuu, joutuu
onnettomuuteen tai rikoksen uhriksi tai karsii muun vahingon, on matkanjarjestajan

avustettava hanta.( Valmismatkalaki 2017, 816.)

Oppaan tyd on kaytanndossa yksintydoskentelya, mutta opas kuitenkin likkuu
matkailijoiden mukana. Han tekee myos tydta kohteessa eri sidosryhmien kanssa.
Sidosryhmiin kuuluvat esimerkiksi hotellihenkilokunta, kuljettajat ja paikallisoppaat.
(Ammattinetti  2017.) Opas hoitaa pé&dasiassa yrityksen henkilokohtaisen
asiakaspalvelun, joten han on tekemisissé asiakkaiden eli matkailijoiden kanssa paljon.
Asiakaspalvelutilanteet tapahtuvat paaasiassa hotellitapaamisilla/hotellipaivystyksilla.

Joskus asiakas saattaa ottaa yhteyttd oppaaseen puhelimitse, jolloin
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asiakaspalvelutilanne kaydaén puhelimen valityksella. Opas on tarvittaessa yhteydessé
hotellin henkilokuntaan, jos asiakas ei ole tyytyvainen hotellin tarjoamiin palveluihin.
Toimistopaivind opas voi tydskennella yhdessa kollegoiden kanssa esimerkiksi
suunnitella kohdemateriaaleja. Oppaan tulee heti ilmoittaa, mikali hotelleissa,
bussiyhtiGissd ym. tapahtuu laiminlyonteja, jotka saattavat johtua agentin eli kohteessa

toimivan matkanjarjestgjan edustajan sopimusrikkomuksista. (Yritys X 2017.)

Oppaan tydympaéristd ja olosuhteet ovat vaihtelevia opastuskierroksilla. Ty6valineena
ovat esimerkiksi mikrofoni ja eri tietotekniset valineet (Ammattinetti 2017.)
Kohdeyrityksen oppaiden tydymparistd on vaihtelevaa, silla oppaan tyohon kuuluvat
hotellipdivystykset, jotka tehdaan hotelleilla, toimistotyopaivat, joita pidetdan yrityksen
agentin toimistolla seka retket, joiden sisaltd ja paikat vaihtelevat kohteesta riippuen.
Siirtymét esimerkiksi hotellista toiseen tehddan joko tydautolla, polkupyoralla tai

kavellen, etdisyyksien mukaan. (Yritys X 2017.)

2.2.2 Opastydn vaatimukset ja edellytykset

Matkaoppaan ty0 on hyvin itsendista ja vastuullista asiantuntijaty6td. Se vaatii hyvaa
yleissivistysta, etenkin kohdealueen historian ja nykyajan tuntemusta. Téllaisia taitoja
(matkaoppaan tydssd) ovat tietomateriaalien yllapitdminen, kuten alan tietolahteiden ja
hakemistojen kaytobn osaaminen. Tyonkuva ja ty6tehtdvat muuttuvat jatkuvasti, joten
nama taidot ovat erittdin térkeitd. (Opetushallitus 2011.) Opas on paaasiassa itse
vastuussa omasta kohdetietamyksestdan. Kuitenkin jokaiselle yrityksen tarjoamalle
retkelle on olemassa materiaalit, joiden mukaan opas voi vetda retken. Tdma helpottaa
taysin uuteen kohteeseen tullutta opasta. Jos kohde on vasta avattu, eika yritys ole
aiemmin jarjestanyt sinne matkoja, tallaisia materiaaleja ei ole. Tallaisissa tapauksissa

matkaoppaiden on rakennettava retkien tietosisaltd alusta asti.(Yritys X 2017.)

Se, ettd osaa arvioida omaa toimintaa ja hyddyntaa palautetta, on tarkeaa matkaoppaan
ammatillisen kehittymisen kannalta. Lisaksi oppaan tulisi seurata kansainvélisia trendeja
ja osata soveltaa niitd kansallisella tasolla. Matkailuala on jatkuvasti uusiutuvaa, joten
oppaan tulisi yllapitda ja paivittda tietojaan aktiivisesti. Matkaoppaan vaatimuksiin
kuuluu, ettd han on perehtynyt kuluttajansuojaan seké& matkanjarjestamiseen liittyviin
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keskeisiin sdadoksiin  ja sopimuksiin. Taman liséksi matkavakuutusehdot ja
korvauskaytannot ovat tarkeitd tietoja, joita opas tarvitsee tydssaan. (Opetushallitus
2011.)

Kohdeoppaan on tiedettava miten hatatilanteen sattuessa toimitaan ja ndin ollen
pystyttdva antamaan tarpeen tullen ensiapua. Oppaan tulisi osata kayttdd tydssaan
vieraita kielia ja kyetd toimimaan kulttuurisensitiivisesti hyodyntamalla taitojaan ja
tietojaan eri kulttuureista. Kohdeoppaan tulisi tydssaan ottaa huomioon ammattietiikka
seka ymparisto- ja turvallisuuskysymykset. (Opetushallitus 2011.) Joissain kohteissa voi
tapahtua maanjaristys, tsunami tai tulivuorenpurkaus, ja oppaan on tiedettava, kuinka
tallaisissa tilanteissa tulisi toimia (Yritys X 2017).

Matkaoppaan vaatimuksiin kuuluvat lisdksi opastustekniikoiden ja -tilanteiden
hallitseminen. Hanen tulisi olla joustava ja reagoida tarvittaessa nopeasti asiakkaiden
toivomuksiin. Oppaan tulee osata neuvoa matkailijoita asiakaslahtoisella tavalla.
Oppaan tyossa edellytyksina ovat lisdksi vuorovaikutus- ja esiintymistaidot, tasmallisyys,
oma-aloitteisuus, ongelmanratkaisutaidot ja yllattavien tilanteiden sekd ryhman
hallintakyky. Myynti-, markkinointi- ja asiakaspalveluosaaminen ovat myods tarkeita
oppaan taitoja. (Opetushallitus 2011.)

2.3 Kohdepaallikbn tydnkuvaus

Kohdepaallikolla on vastuu koko kohteen toiminnasta. Opastyon ohella han toimii
oppaiden esimiehend paikan p&allda kohteessa sekd vastaa matkaoppaiden
tyovuorolistoista ja uusien oppaiden perehdytyksesta. Liséksi kohdepaallikké hoitaa
sahkopostilikenteen, kirjanpidon ja raportoinnin seké tarkistaa kohteeseen tulevat

huonelistat ja varaukset. (Yritys X 2017.)

Matkailukohteen kohdepaallikkd vastaa siita, ettd asiakkaan tilaus toteutetaan sovitulla
tavalla. Opastustyon ohella kohdepaallikké huolehtii matkan ja matkaohjelman teknisten
osien ja palveluiden toimivuudesta ja reagoi mahdollisimman nopeasti ndissatapahtuviin
muutoksiin.  Suurin osa kohdep&allikon tyostd on matkanjarjestelyjen hoitoa ja
tyoskentelya eri yhteistyokumppaneiden kanssa. Lisaksi kohdepaallikkd toimii
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kulttuurien tulkkina ja valittdjand. Tyodssadn kohdepadllikgilla korostuu tekninen
osaaminen, vuorovaikutustaidot ja asiakaspalvelutaidot. Mielikuvamarkkinointi lukeutuu
my0s tarkeisiin taitoihin. Naiden liséksi kulttuurisensitivinen osaaminen asiakkaan ja
sidosryhmien valilla palveluketiussa on kohdep&allikon tydssa merkittava taito.
(Opetushallitus 2011.)

Kohdepaallikon tyonkuvan tavoitteena on, ettd asiakas saa parhaan mahdollisen
kokemuksen lomakohteesta. Tyon edellytyksid ovat keskittymiskyky, aktiivisuus ja taito
hoitaa useita asioita samaan aikaan. (Detur 2017.) Niin kuin oppaiden myos
kohdepaallikdiden tulisi ymmartdad kuinka tarkeda matkanjarjestelyjen osana on hyva
asiakaspalvelu ja asiakkaiden tarpeista huolehtiminen. He ovat tarked osa
matkanjarjestajan tarjoamaa palveluketjua ja tyypillisesti ainoa henkild, joka kohtaa

asiakkaan kasvotusten. (Opetushallitus 2011.)

Toimeksiantajayrityksessa kohdepaallikét toimivat opastyon ja omien téidensd ohella
lisdksi oppaiden esimiehind kohteessa. Kohdepdaallikét kantavat siis suuremman
vastuun kohteesta ja sen toimivuudesta kuin oppaat. Kohdepaallikon on osattava johtaa
matkaoppaita oikein ja toimia hyvana esimiehend, jotta tydskentely kohteessa sujuisi
hyvin ja tyontekijat viihtyisivat. Kohdepaallikon on johdettava niin, etté jokainen tydntekija
on tietoinen siitd, mikda hanen vastuualueensa on. Kohdepaallikbn merkitys korostui
yritykselle aikaisemmin tehdyissa opinndytetybhaastatteluissa, silla niiss& mainittiin
paallikon tuen ja vastuunottamisen merkitys. Etenkin sellaisille, jotka eivéat ole aiemmin
tyoskennelleet matkaoppaana ja muuttavat ensimmaistd kertaa ulkomaille, on
kohdepaallikon tuki erittdin tarkeaa. (Yritys X 2017.) Lisaksi uuden tyontekijan
perehdytyksen onnistumisen kannalta on tarkead, etta kohdepadllikdiden esimies- ja

perehdyttdmistaidot ovat kunnossa.

Esimiehen taytyy tyossaan olla luotettava, jamakka, tuottava ja tehokas. Esimiehen
tehtavana on tietaa tyontekijdidensa tehtavét ja olla tarpeen vaatiessa heille tukena.
Hanellda tulee olla hyvat vuorovaikutustaidot ja kykya saada aikaan luottamukselliset
suhteet tyontekijoihinsd. (Moisalo 2010, 15.) Esimiestyolla on merkittava vaikutus
yritykseen, silla nykypaivana ne yritykset, jotka menestyvat ovat, myos parhaiten
johdettuja. Tutkimusten mukaan ero kustannuksissa erittdin hyvin ja huonosti johdetuilla

yrityksilla saattaa olla yli 10 prosenttia liikevaihdosta laskettuna. Tama laskelma
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perustuu muun muassa  poissaolojen, tybvoiman vaihtuvuuden ja
henkiléstévoimavarojen tehokkaaseen kayttoon. (Repo, Ravantti & Paakkonen 2015, 7.)
Lahtokohta esimiestydssaonnistumiseenon oman tehtdvan merkityksen ymmartaminen
ja siihen liittyvan vallan aktiivinen kayttaminen tydyhteison parhaaksi. Esimiehelld tulisi
olla halukkuutta kuunnella ja hyddyntda oman henkilostonséd taitoja ja mielipiteita.
Tarpeen tullen esimiehen on kuitenkin tehtava selkeitd paatoksia ja ratkaisuja. (Jarvinen
2001.)

3 Perehdyttaminen

Perehdyttaminen maaritelladn kirjassa Perehdyttdmisen pelikentalla seuraavasti:

Perehdyttdmisella tarkoitetaan niit toimenpiteita ja sité tukea, joiden awulla uuden tai uutta

tydétd omaksuvan tydntekijan kokonaisvaltaista osaamista, tydymparistoa ja tydyhteiséa
kehitetddn niin, ettd han pa&dsee mahdollisimman hwin alkuun uudessa tydsséan,
tydyhteisdsséaan ja organisaatiossaan seka pystyy mahdollisimman nopeasti selviytyméaan
tydssaan tarvittavan itsendisesti. Laajimmillaan perehdyttdminen kehittédé perehtyjan liséksi

myds vastaanottavaa tydyhteis6a ja koko organisaatiota. (Kupias&Peltola 2009.)

Perehdyttaminen tarkoittaa yrityksen toimenpiteitd, joilla pyritaédn saamaan tyontekija
sopeutumaan uuteen tyohonsa ja tydymparistoonsa. Tehtdvista riippuen laajuus
perehdytyksessa vaihtelee. (Helsila 2009, 48.) Perehdyttamiseen kuuluvat kaikki
toimenpiteet, joiden avulla tulokas oppii tuntemaan uuden tydpaikan ja sen tavat, muut
tyontekijat, sidosryhmét, oman tyon ja siihen littyvat odotukset. Tastd kasitteestd
voidaan viela erikseen erottaa tyonopastus, joka tarkoittaa konkreettisiin ty6tehtéaviin
opastamista. (Piili 2006, 124.) Perehdytyksessa tulisi kdyda lapi yritys, sen toiminta-
ajatus, liikeideat ja strategiat sekda menettelytavat, tydpaikan henkilbkunta, asiakkaat
seka paivittaiset tydyhteison pelisdannot. Lisaksi naiden ohella tulisi kayda 1api tuleviin

tyotehtaviin liittyvat odotukset, velvoitteet ja toiveet. (Helsila 2009, 48.)

Perehdytyksen avulla tyontekijaa autetaan sopeutumaan uuteen tydyhteis6on. Siksi on
tarkead, ettd hanesta pidetdan huolta heti alusta lahtien. Uutta tyontekijaa ei pida laittaa

ensimmaisina paivina tyoskentelemaan yksin, silla ensimmaisilla paivilla ja viikoilla on
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suuri merkitys tyontekijan perehdyttamisessa. (Surakka 2009, 72.) On tarkeada lisaksi
muistaa, ettd uuden tyontekijan ensimmaiset paivat ovat ne, jotka luovat perustan

tyopaikkaan liittyville asenteille. Naita on vaikea muuttaa jalkeenpain. (Piili 2006, 124.)

Hyvin hoidettu perehdyttdminen on aikaa vievaa. Selvda on kuitenkin se, ettd mita
nopeammin perehdytettdva pystyy tydskentelemaan itsendisesti ilman muiden ohjausta,
sitd nopeammin siitd hyotyvat kaikki muut yrityksessa, ja perehdyttamiseen kaytetty aika
saadaan moninkertaisena takaisin. (Osterberg 2015,115.) Jos tyontekijalle ei tarjota
kunnollista perehdytysta yritykseen, tyontekijd saa jonkinlaisen perehdytyksen tyohonséa
jokatapauksessa. Tama perehdytys ei valttdmatta hyoddyta tyontekijad, tydyhteiséa tai
yritysta ollenkaan. (Kakes 2008.)

Onnistunut perehdyttaminen on siis yrityksen kannalta yksi tarkeimmisté osa-alueista,
silla se tuo etua niin yritykselle, tyontekijalle kuin koko tydyhteisotlle. Organisaation on
mietittdva kehittyykd perehdyttdmisvaiheessa vain uusi tyontekija vai nahdaanko

perehdyttdminen laajempana mahdollisuutena, josta koko yritys voisi hy6tya.

3.1 Perehdyttamisprosessi

Perehdyttamisprosessi koostuu perehdytykseen kuuluvista eri vaiheista. Tamaéan
kappaleen tarkoituksena on hahmottaa tarkemmin mihin osaan kohdeyrityksen
perehdytysprosessia kehittaminen kohdistuu ja minkd osan toteuttamisen apuna
suunnittelemaani perehdytysopasta kaytetdan. Perehdyttdmisprosessien sisaltd ja
laajuus vaihtelee eri tietoldhteiden ja organisaatioiden valilla. Alle on koottu erilaisten
teosten nakodkulmia siihen, mista perehdyttdmisprosessi koostuu ja mitéd osa-alueita

siihen kuuluu.

Perehdyttamisprosessiin  kuuluvat perehdyttaminen ennen tdiden aloittamista,
perehdyttdminen tydsuhteen alettua, tyon teon ensimmainen kuukausi ja koeajan
paattyminen (Kupias & Peltola 2009, 102). Taman perusteella kohdepaallikbiden
perehdytysopas kohdistuu tytn teon esimmaisesta kuukaudesta koeajan paattymiseen
asti.
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Viitala mainitsee teoksessaan, ettd organisaation olisi k&ytannéllistd valmistaa ja luoda
perehdytysjarjestelmd, jota kehitetddn ja pidetdéan jatkuvasti valmiustilassa. Siina
kuuluisi maaritella kuka perehdyttdd uuden tulokkaan, miten ja missa. Yleensa
jarjestelm&an kuuluvat osa-alueet: tiedottaminen ennen tyohon tuloa, vastaanotto ja
yritykseen perehdyttdminen, tydsuhdeperehdyttéminen ja tyGnopastus (Viitala 2004,
260.) Kohdeyrityksessa kohdepaallikkd on vastuussa uuden tyontekijan
perehdyttamisesta hanen siirryttyddan matkailukohteeseen paikan paélle. Tassa
vaiheessa yritykseen vastaanottaminen ja yritykseen perehdyttdminen on tehty ja
kohdepaallikon tyonkuvaan ja vastuuseen kuuluvat matkaoppaan

tydsuhdeperehdyttdminen ja itse tydtnopastus.

Lepistd mainitsee teoksessaan, ettéa perehdyttamisprosessi sisaltéd uuden tyontekijan
ennakkotoimenpiteet ja tyohonoton, vastaanoton ja perehdyttamisen k&ynnistyksen,
tehtavakohtaisen tyonopastuksen, sek& perehdyttdmisen arvioinnin ja kehittdmisen
(Lepistd 2004, 60). Kohdepaallikdiden perehdytysopas kasittaa vastaanoton kohteessa,
perehdyttamisen kaynnistyksen, tehtavakohtaisen tyonopastuksen sekd mahdollisesti
sen arvioinnin ja kehittamisen jatkoa ajatellen. Kuitenkin on otettava huomioon, etta
matkaoppaan tytkaudet voivat olla Iyhyitd, jolloin perehdyttdmisen arviointi ja
kehittdminen voivat olla haastavampia toteuttaa ajan puutteen vuoksi.

Yll& olevien l&hteiden perusteella voidaan perehdyttdamisprosessi karkeasti jakaa ennen
toihin tuloa oleviin toimenpiteisiin, vastaanottamiseen ja yritykseen perehdyttdmiseen,
tydsuhdeperehdyttdamiseen, tydnopastukseen sekd perehdyttamisen arviointiin ja
kehittdmiseen. Toimeksiantajayritysta varten tehty tutkimus koskee perehdytysprosessin
loppuosia eli kohdepaallkon vastuulla ovat osa tydsuhdeperehdyttamisesta,
matkaoppaan tyohon opastus sekd perehdyttdmisen onnistumisen arviointi ja
kehittaminen. Alla koottu kuvio lahteiden osa-alueista.

Vastaanotta
minen ja Tyosuhdeper
yritykseen ehdyttimine # Tydnopastus
perehdytta n

minen

Perehdyttami

Ennen tdihin sen arviointi

tuloa ja

kehittdminen
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3.1.1 Tyo6suhdeperehdyttaminen

Tybsuhdeperehdyttamisen tarkoituksena on perehdyttdd uusi tyontekija tydsuhdetta
maarittdviin  periaatteisin  ja  saantdihin.  Viitala  maarittelee  kirjassaan
tydsuhdeperehdyttdmiseen kuuluvaksi muiden muassa seuraavat asiat:

- palkanmaksuun liittyvat asiat

- tyOajat ja poissaolo kaytannot

- vastuut ja seuraukset saanttjen laiminlyénnista

- tyopaikan sosiaalitilojen esittely

- tybterveyshuolto, tydsuhteeseen kuuluvat tydsuhde-edut sek&a tyontekijélle

mahdollisesti kuuluvat virkistyspalvelut
(Viitala 2013, 194.)

Edellisessa kappaleessa mainittiin, ettéa suurin osa tydsuhdeperehdyttdmisesta tehdaan
jo toimeksiantajayrityksen paakonttorilla Suomessa kaikkien kohteiden esimiehen
toimesta. Kohdepaallikdille jaavat matkaoppaiden perehdyttamistoimet kohteessa.
Tydsuhdeperehdyttamisen kohdepaallikoille jddva osuus koostuu lahinna tydymparistén
esittelystd seka tydaika- ja poissaolokaytanndista. Tyoajat vaihtelevat kunkin kohteen
volyymin mukaan. Tyoté tehdaén kuitenkin kuutena paivana viikossa.

3.1.2 Tyobnopastus

Varsinaiseen tyohon perehdyttdmista kutsutaan tyénopastukseksi. Siina tavoitteena on
huolehtia, ettd tyontekija saa tarpeeksi riittavan valmiuden aloittaa uudessa tydssaan.
(Vitala 2013, 194.) Se on tyopaikalla tehtavaa valitontd tietojen ja taitojen
perehdyttamista. Siina keskitytddn padasiassa tyon tekemisen keskeisiin valmiuksiin ja
niiden oppimiseen. Tydnopastuksen tarkoituksena on tukea opastettavaa, jotta han voi
omatoimisesti ja itsenaisesti ajatella tyossdan sekd saada taitoja itsenaiseen
oppimiseen. Se ei ole irrallinen toimenpide vaan se kytkeytyy kiinteésti toimintojen ja
tyoyhteison jatkuvaan kehittdmiseen.(Tyoturvallisuuskeskus 2007, 13.)

Jos tybnopastus suunnitellaan ja hoidetaan hyvin, tuloksena opastettava oppii
tyotehtavat heti oikein. Mitd enemmaén taidot karttuvat sitd enemman tyon laatu ja
tehokkuus paranevat ja ammattitaito opastettavalla kehittyy. Pystyessaan

mahdollisimman pian itsenaiseen tydskentelyyn, opastettavan tyotovereiden ei tarvitse
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neuvoa hantéd pienissa ongelmatilanteissa tai korjata hanen tekemia virheitd. Tamén
myo6ta valvontaan tarvitaan entistd vahemman aikaa, mika helpottaa toisten toita ja

saastaa kaikkien aikaa seka voimia. (Tyoturvallisuuskeskus 2007,13.)

Tyonopastukseen kuuluvat seuraavat asiat:

- TyOpaikan olosuhteet, tydymparisto ja lahimmat tydtoverit

- Ty6hon kuuluva sisalto, tydvaiheet ja tyon tekemiseen liittyvat periaatteet

- Tyon tulosten laadun osatekijat, arvioinnin  kriteerit sekd tyon
menestyksellisyyden mittarit ja arviointi

- Tyohon tarvittavat koneiden, laitteiden ja tarvikkeiden kayttd, sijainti ja niiden
yll&pito

- Siisteys- ja turvallisuusasiat seka hairidtilanteiden toimintaohjeet

- Ty6hon liittyva neuvonta ja opastus seka tietolahteet

- Kehittymis- ja oppimismahdollisuudet jatkoa ajatellen
(Viitala 2013, 194.)

Motivoitunut ja ammattitaitoinen tyonopastaja luo oppimiselle suotuisan ilmapiirin.
Jokainen tyohonopastettava on erilainen yksilo ja jokaisella on erilaiset valmiudet
oppimiseen. Tyodnopastuksessa tulee huomioida opastettava yksilond ja muodostaa
hanelle tydsta siséinen malli, jonka pohjalta syntyy taitava ja turvallinen tydsuoritus.
(TTK, Perehdyttamisen suunnittelu ja toteutus 2008.)

3.1.3 Tyobopastaja

Toimeksiantajayrityksessa kohdepaalikkd toimii kohteessa uusien matkaoppaiden
tyOnopastajana ja tydnopastus on hdnen vastuulla. Kohdepddlikkd voi tarvittaessa
nimeta jonkun kokeneemman matkaoppaan tyénopastajaksi tietyissa tydtehtavissa, jos
kohdepaalikolla ei esimerkiksi ole aikaa.

Nin kuin edelisessa kappaleessa mainitin, opastajan on huomioitava jokainen
opastettava yksiona. Samanlkainen tydnopastuksen mali ei kdy kaikile tai joka
tianteeseen, sild jokainen ihminen ja jokainen tianne on eridinen. Tydnopastajan on
huomiottava, etta opastettavien tiedot ja taidot voivat olla erikisia, eika kaikki osaaminen
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valttamattd ndy papereissa. Opastettavat voivat olla eridisia myds fyysisita ja
psyykkisita ominaisuuksittaan. Lisdksi opastettavien asenteet, motivaatio sekd
oppimistyylt voivat erota keskenaan. (TKK, Perehdyttamisen suunnittelu ja toteutus
2007,13.)

Tehtdva tydnopastajana on luottamustehtava yrityksessa. Taman perusedellytyksena on
opastajan ammattitato, positivinen asenne opastettavia kohtaan sekd motivaatio
opastamistyéhdn. Hanen ja opastettavan valild tulisi ola luonteva vuorovaikutus,
opastajan ptaisi pystyd katsomaan asiota opastettavan kannalta, osata opastaa
johdonmukaisesti ja selkedsti samaan aikaan kannustamala ja rohkaisemalla
opastettavaa. Tarkeaa on myos, ettéd opastajala itselld on motivaatiota kehittéa omia
opastustaitojaan. (TKK, Perehdyttamisen suunnittelu ja toteutus 2007,14.)

3.1.4 Tyokierto

Tydkierto on yksi kokemukselisen oppimisen muodoista. Tdssa muodossa opastettava
sirretéan eri toimintoihin ja ykskéihin madraajaksi oppimaan uutta. Tutkimukset
osoittavat, ettd tydkierto saa henkilbt tarkastelemaan asioita erilaisista nakokulmista,
arvostamaan yhda enemmman muita yrityksessa tapahtuvia toimintoja sekd ndkemaan
eri toimintojen valisen yhteistydn tarkeyden ja mahdolisuudet. (Vitala 2013.194,195.)
Tydkiertoa voi harjoittaa myds matkaoppaan perehdyttamisessa, silé matkaoppaan
jonain paivana hotelipdivystyksile kokeneemman oppaan mukaan ja jonain toisena
paivana retkele mukaan opettelemaan retkien vetamista. Lisaksi matkaoppaalle olisi
tarkeaa perehdyttaa seka lentokenttapadivien etta toimistopadivien sisalté. Opastettavale
olisi myods eduksi jos han tydskentelisi tietyn madraajan esimerkiksi padkonttorilla, josta
operointi tapahtuu. Nain hdan ymmartaisi paremmin yrityksen toiminnan

kokonaisuudessaan.

3.1.4 Perehdyttamisen onnistumisen arviointi ja kehittdminen

Perehdyttamisen onnistumisen arvioinnilla selvitetddn, mit on saatu aikaan ja misséaon
kehittdmisen varaa. Jotta perehdyttdmisessa voi tapahtua kehittymista taytyy tyontekijan

ja perehdyttgjan valilla olla keskusteluja, kyselyjd, yhteistyota seka kaytannon toimia.
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(Lepistd 2004, 60.) Perehdyttdmisen onnistumista suositellaan seurattavan esimerkiksi
haastattelemalla tydntekijad viimeistdan puoli vuotta perehdytyksen jalkeen (Piili
2006,126).

3.2 Millaista on hyva perehdyttaminen (matkaoppaan tyéhon)

Perehdytykselle tulisi antaa arvoa yrityksessa, silla se edesauttaa tyontekijan
sitoutumista ja on samalla hyva markkinointikeino yritykselle saada tyontekijoita, jos
tyontekijoista on pulaa (Tehylehti 2017). Yrityksessd perehdytyksen kehittdmisen
raameina ovat siis uusi tyontekija, itse tyo ja sen ymparistd. Naiden asioiden mittareina
toimivat alkuunpadsy ja tarvittava itsenaisyys. Kehitettdessa perehdyttamistd on
rakennettava polku, joka vie kohti tavoitetilaa nykyisesta tilanteesta. Rakenteiden
parantamisen lisdksi on koko ajan kehitettdvd perehdyttdjien ohjaus- ja
vuorovaikutustaitoja, jotta hyva perehdyttaminen toteutuisi yrityksessa. (Kupias, Peltola.
20009, 46,52.)

Hyvaan perehdytykseen kuuluu erilaisten kaytdnnon toimien esitteleminen. Nama
kaytannodn toimet ovat sellaisia, jotka helpottavat tyontekijad uuden tyon aloittamisessa.
Uuden tulokkaan osaamisen kehittaminen ja varsinainen opastus itse tyotehtaviin,
tydymparistoon ja koko yritykseen kuuluvat hyvaan perehdyttamiseen. Hyvassa
perehdytyksessa on osattava ottaa huomioon tydntekijan osaaminen ja hyddyntaa sita
jo perehdytysprosessin aikana. Perehdyttamisen toteuttamisessa on tarkedd myds, etta
saatavilla oleva tieto, materiaali ja osaaminen on yhdistettava niin, ettd perehtyja saa

siitd itselleen sopivan tarjooman. (Kupias& Peltola 2009. 19,36.)

Jokainen tyontekija ottaa vastaan tietoa rajallisen maaran kerrallaan. Kuitenkin on
suositeltavaa, etta uudelle tyontekijdlle annetaan yritykseen liittyvaa kirjallista tietoa
omakohtaista tutustumista varten. Esimerkiksi vuosikertomukset ja normaaliin
toimintaan liittyvat ohjeistukset sopivat téhan. Kuitenkin on muistettava, ettd suullista
vuorovaikutusta ei voi korvata kirjallisella aineistolla. (Helsila,M 2009, 48.)
Perehdytettdva on siis otettava huomioon yksilona. Joillekin tietynlainen toimintatapa voi
sopia erittéin hyvin kun taas toiselle tyontekijélle ei ollenkaan. Taman toteuttamisessa
auttaa, jos uudelta matkaoppaalta kysytdan perehdytyksen alussa mita toiveita ja
odotuksia hanella on perehdyttdmiselta. Kohdepaallikon tulisi tiedustella tydntekijalta,
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mita asioita han on aikaisemmin tehnyt ja missé han olettaa uutena tyontekijana

tarvitsevansa enemman opastusta.

Yritykselle tuo usealla eri tavalla etua yhtendistdd perehdyttdminen. Tarkeda on
kuitenkin muistaa, etta perehdyttaminen ei voi olla hyvaa hienompienkaan mallien avulla
jos perehdyttdjalla ei ole taitoja tai halua ohjaamiseen. Perehdyttdminen on hyvaa silloin
kun perehdyttaja aidosti panostaa uuden tyontekijan auttamiseen. Perehdyttamisessa
ohjaajan taidot korostuvat. Perehdyttgjan tulisi osata ohjata uutta tyontekijaa hanelle
sopivalla tavalla, ja osata asian jota perehdyttdd. Hyva ohjaaja onnistuu opettamaan
perehdytettavélle tarvitsemiaan asioita ja saa hanet tuntemaan olonsa tervetulleeksi
uuteen tyopaikkaan. Tarkeaa on myds, ettd perehdyttgjalla on tarpeeksi aikaa hoitaa
tulokkaan perehdytys.(Kupias &Peltola 2009, 37—38.)

Vaikka tulokkaalla olisi motivaatiota oppia uusi tyd, ei se hanesta tee ihmeoppijaa jos
perehdyttdja haluaa saada perehdytyksen hoidettua mahdollisimman nopeasti alta pois.
Yleensa tadma tapahtuu niin, ettd tulokas saa suuren maaran tietoa kerrallaan hyvin
lyhyessa ajassa. Pahin tilanne perehdytettavélle on jos hénet heitetddn tekemaan jotain
kokonaan ilman perehdytysta. (Talouselama 2013.)Taméan tyon tarkoituksena on tehda
kohdeyritykselle matkaoppaiden perehdytykseen liittyva tutkimus, joka siséltda evaita
perehdytyksen onnistumiseen. Lopullinen perehdytyksen onnistuminen riippuu kuitenkin
pitkalti kohdepaallikdn ja matkaoppaan halusta itsestdan onnistua.

Toimiessaan perehdyttdjana esimies voi parhaassa tilanteessa luoda oikein hyvan
suhteen tydntekijgdnsa. Pahimmillaan voi kdyda niin, ettd esimies priorisoi omat
tydtehtavansa tarkeammiksi niin, ettd uusi tyontekija jaa heitteille.(Kupias&Peltola 2009,
47.) Kohdeyrityksessa yleisperehdyttdmisen yrityksestd hoitaa matkaoppaiden ja
kohdepaallikdiden esimies Suomessa. Perehdytettéavélle annetaan kohdemanuaali
kustakin kohteesta, jonne han menee t6ihin, jotta héan voi perehtya itsendisesti tybhonsa
ja kohteeseen. Lopullinen vastuu perehdyttamisesta tyotehtaviin ja toimintatapoihin on
kuitenkin kohdep&allikolla kohteessa ja siihen on varattu aikaa noin kaksi viikkoa. Koko
tyOyhteis6 kohteessa myotavaikuttaa siihen kuinka uusi tyontekija paésee alkuun
tybssaan, silla muut oppaat osallistuvat perehdyttdmiseen kohdepaallikon ollessa
kiireinen. (Yritys X 2017.)
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Opastuksentulisi olla huolellisesti suunniteltua. Opastettava tarvitsee opettelua, kokeilua
ja toimintaa, joiden avulla hén voi oppia tyonsa kokemusten perusteella. Taman jalkeen
on syyta arvioida yksin ja esimiehen kanssa toimintaa, jonka pohjalta voidaan saada
tietoa siitd, mik& meni hyvin ja missa asioissa on kehitettavaa. (Helsila 2009,49.)

Perehdyttamisen on oltava siis vaiheistettua ja jokaisen vaiheen jalkeen on hyva kayda

esimiehen ja tyontekijan vuorovaikutuksen kautta lapi saadut kokemukset ja opit.

Talouselama- lehden artikkelissa mainitaan, ettd perehdytyksessa on tarkeda olla yksi
ihminen, joka on vastuussa perehdytyksestd ja pitdd kokonaisuutta, vaikka eri
tyovaiheisiin olisikin oma perehdyttdja (Talouseldama 2013). Tassa tapauksessa
kohdeyrityksen kohdepaallikdlle kuuluu tdmé vastuu. Henkild, joka suunnittelee tai
toteuttaa perehdyttdmisen tulisi ottaa huomioon, mitka asiat/toimintatavat kussakin
tilanteessa olisi hyva sailyttaa yrityksessa, millaisten asioiden parantamiseen uuden
tyontekijan toivotaan osallistuvan ja mitd asioita tulisi tarkastella rohkeasti ja
ennakkoluulottomasti (Kupias & Peltola 2009,30). On tarkeaa myds muistaa, ettd mikaan
organisaatio ei voi kehittya ja samalla menestya kilpailussa tekemalla kaiken samalla
tavalla kuin ennen (Helsila 2009,50). Yrityksen ja etenkin perehdyttdjan on oltava avoin
tulokkaan nakokulmille ja mielipiteille silld tuoreista ja uusista nakokulmista voi olla
yritykselle kauaskantoisia positiivisia seurauksia esimerkiksi tyoskentelytavoissa. Jos
uuden tyontekijan ideat nujerretaan heti, voivat seurauksena olla motivaation
haviaminen, yrityksen arvosteleminen ja pahimmassa tapauksessa irtisanoutuminen
(Helsila.M 2009, 50).

Kunnollisella ja hyvin suunnitellulla perehdyttamisellda saadaan uudelle tyontekijalle
positiivinen asennoituminen ja suhtautuminen yritykseen ja omaan tydhonsa. Yhteistyo
ja kommunikointi muiden tyontekijoiden ja esimiehen kanssa onnistuu paremmin, kun on
yhteinen kieli ja tietotausta. Liséksi onnistunut perehdyttdminen helpottaa tyontekijan
sopeutumista ja kiihdyttda kehittymistd, vahentdd alkuvaiheessa tapahtuvia virheita ja
epaonnistumisriskia seka luo kollektiivista ja haluttua yrityskuvaa. (Piili,M 2006, 184.)

Kauppalehti  listasi artikkelissaan  viisi sudenkuoppaa, joita tulisi valttaa
perehdytysprosessissa. Naihin kuuluvat perehdytysohjelman ja perehdytyksen

suunnittelun uupuminen. Uutta tulokasta varten ei ole ehditty ollenkaan valmistautua

"oikeiden tdiden ”- kiireiden takia. Tahan lukeutuu liséksi se, ettéd perehdytyksesta
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vastaavaa henkildd ei ole nimetty. Yleinen virhe on myds, ettd koeajalle ei luoda
tavoitteita, tulokkaalta ei kysytd toiveita eikd omia odotuksia perehdytyksesta.
Neljantena sudenkuoppana mainitaan prosessin palautteen ja tyontekijan tavoitteiden
seurannan puuttuminen. Viimeisend sudenkuoppana artikkeli mainitsee tietoahkyn. Jos
tulokkaalle annetaan liilan paljon tietoa lyhyessa ajassastressitasotnousevat, mika tekee
uuden oppimisesta viela vaikeampaa. On muistettava antaa tiedon liséksi kysymyksille
tilaa. (Kauppalehti 2015.)

Vaikka osa oppaista on ollutkin yrityksessé jo pidempaan tai tehneet oppaan tyota
useamman vuoden eri firmoissa, heiddn on opittava asettumaan tulokkaan asemaan.
Jotkin asiat, jotka voivat vaikuttaa kokeneempien mielesta itsestaanselvyyksilta, voivat
olla tdysin wuusia asioita tulokkaalle. Liséksi, mihin itse tormasin omassa
perehdytyksesséani, oli tyyli ajatella; "minutkin perehdytettin nain niin kylla sinutkin
perehdytetdan samalla tavalla” tai "ei minuakaan perehdytetty tdhan niin kylla sinunkin
tulisi parjata”. Tietynlainen perehdyttamistyyli tai kokonaan perehdytyksen jattaminen
pois vain sen takia, koska perehdytettdjalle itselleen ei ole naita asioita opastettu on
vaara tapa ajatella. TAma on ns. negatiivisen asian kiertoon laittamista. Perehdytyksessa
tulisi aina pyrkid mahdollisimman hyvaan lopputulokseen eika kostaa uudelle tulokkaalle
asioita, joita on itselle perehdytyksessa tehty.

Uuden tyontekijdn kanssa on hyva kayda lapi h&nen tyonkuvansa heti tydsuhteen
alussa. Tyonkuvan sisallosta tulisi poimia tarkeimmat tyotehtavat eli paatehtavat.
Uudelta tyontekijaltd voi tdssa yhteydessa kysya myods hanen ndkemyksensa omista
tyotehtavistdan ja tavoitteistaan. Taman tapaamisen yhteydessa voi tulokkaalle
selventdd kuinka esimies tukee hanta perehdytysprosessin aikana ja miten han on
mukana siind. (Goldberg 2014.)

3.3 Perehdyttamisen malleja

Kirjassa Perehdyttamisen pelikentdlla Kupias ja Peltola maarittelevat muutamia eri
perehdyttdmisen toimintakonsepteja. Naista kolme ovat sellaisia, joita olisi mahdollista
soveltaa matkaoppaan tydssa. Kuitenkin ottaen huomioon uusien matkaoppaiden

perehdytysajat tydkauden pituudesta riippuen.
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3.3.1 \Vierihoitoperehdyttaminen

Vierihoitoperehdyttamisen mallissa uusi tyontekija oppii seuraamalla kokeneempaa
tyontekijaa. Tassa mallissa ns. "vanha” tyontekija ottaa uuden tulokkaan oppipojaksi ja
kertoo oman tyonsa ohella tyotehtavistd, yrityksestéd sekd tyOyhteisostda. Mallissa
perehdyttdminen tapahtuu tyon ohella. Yksilon huomioon ottaminen ja perehdytys
tyohon yksildllisesti ovat tdssa mallissa mahdollisia. Tassé etuna ovat juuri yksildllisyys
sekd selkea vastuuhenkild. Perehdytyksen laatu voi kuitenkin talla mallila menna
pieleen, koska se on liikaa perehdyttdjan osaamisen ja innostuksen varassa. (Kupias &
Peltola 2009,36-37.)

3.3.2 Malliperehdyttaminen

Kun perehdyttaminen yrityksessd halutaan yhtenaistdd, tehostaa tai auttaa
perehdyttdjan roolin saaneita jAsentdm&an tulokkaan perehdyttamista, kaytetéddn
malliperehdyttamista. Nimesté paatellen malliperehdyttdminen sisaltaa toimintamalleja
ja mallisuunnitelmia perehdytyksen tueksi. Téahan perehdytysmalliin kuuluu selkeat tyo-
ja vastuunjaot. Perehdyttamiseen kaytettavat materiaalit ovat organisaation sisaisessa
kaytossa ja voivatkin [0ytya esimerkiksi yrityksen intrasta. Materiaalit voivat olla
esimerkiksi perehdyttamisohjelmia, perehdyttdjien muistilistoja tai tulokasoppaita.
Malliperehdyttamisessa yleisperehdyttaminen on henkildstdosaston vastuulla ja
tyonopastuksen ja tydsuhdeperehdyttamisen hoitaa tydyksikkd. Tama voi kuitenkin
aiheuttaa sen, etta yleisperehdyttdminen ja tyonopastus voivat olla liiankin erillaan.
(Kupias&Peltola 2009, 38.)

Perehdytyksen yhtendistaminen tuo etua yritykselle. Tarkeda on kuitenkin pitaa
mielessé, etta vaikka yritykselld olisi kuinka hienoja malleja kaytbéssaan, perehdytys ei
ole laadukasta, jos perehdyttdjalla ei ole motivaatiota ja taitoja perehdyttad. Kaytossa
olevat mallit tukevat ja helpottavat perehdyttamista. Malliperehdyttdmisen etuna on
perehdyttdmisen tasalaatuisuus sekad saatavila olevat mallit toimimiseen.
(Kupias&Peltola 2009, 39.)
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3.3.3 Dialoginen perehdyttdminen

Dialoginen perehdyttdminen edellyttdd yhdesséa ajattelua, yleensa koko tydyhteison
kesken. Se vaatii jokaiselta tytyhteis6on kuuluvalta taidon kayda tasa-arvoista ja aitoa
keskustelua uuden tulokkaan kanssa. Tamantyylisessé perehdyttamisessa tulokkaan
oma rooli on suuri perehdyttdmisohjelmansa laatimisessa. Perehdyttamisen alussa on
tarkedd kuunnella tulokasta ja ottaa hdnen ndkemykset huomioon. Vastavuoroisesti on
myos tarkeda, ettd tulokkaalle kerrotaan asiat, jotka hyodyttdvat hanta. Esimerkiksi
organisaation pysyvat asiat kuten arvot tulisi kertoa hanelle ja tulokkaan tulisi sitoutua
niihin ainaki jossain maarin. Dialoginen perehdyttdminen on siis molemminpuolista
oppimista. (Kupias & Peltola 2009, 41.)

3.4 Onboarding

Onboarding maaritellaan Psyconin verkkosivuilla néin;

” Onboarding on laajempi termi ja siina tavoitteet ovat korkeammalla. Sen
tarkoituksena on saada uusi tulija mahdollisimman nopeasti kiinni
tuottavaan tekemiseen, varmistaa hénen sitoutumisensa ja edistdd

strategisten tavoitteiden jalkautumista uuden henkilén kohdalla.”

Tutkimukset kertovat, etta tyontekijdiden sitoutuminen tydpaikkaan on korkeimmillaan
kirjoitettaessa tydsopimusta. Onboardingin tavoitteena on muuttaa tama niin, etta
tyontekijan motivaatio ja sitoutuminen kasvaa tydsopimuksen solmimisen jalkeen.
Tydsuhteen alettua tavoitteena ei ole pelkastaan valittaa tietoa vaan virittda oikeanlainen
tunnelma ja halukkuus tyopaikalla tydskentelemiseen seka antaa uudelle tulokkaalle
kuva yrityksen tarkoituksesta ja siita mika yritykselle on tarkeda. Tassa yhteydessa on

tarkead, ettd ylin johto on mukana. (Psycon 2012.)

Onboardingissa on tarkeda, ettd perehdytys on molemminpuolista eikda vain
yhdensuuntainen tapahtuma yritykselta uudelle tulokkaalle. TAma voi ilmeté esimerkiksi
kolmella eri tavalla. Perehtyjdd voidaan pitda sparrauskumppanina, jolloin hanelta
kysytddn mielipiteitd ja vaikutelmia yrityksen arvoista ja visioista. Monet vanhat
tyontekijat ovat voineet tulla sokeiksi yritykselle eivatka ole kiinnostuneita antamaan
omia mielipiteitd. Toisena on tarke&a ilmoittaa organisaatiolle uuden tyontekijan tulosta.
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Tahan kuuluvat tiedottaminen tulokkaan ensimmaisentyopéivan ajankohdasta ja hanen
vastuualueistaan. Tama helpottaa tyontekijan verkostoitumista tydpaikkaan ja nopeuttaa
tulokseen paasya. Kolmantena kohtana on perehdytysmenetelmd, jolla pyritdan
muuttamaan perinteinen passiiivinen ulkoa ohjattu tyyli siihen, etté tulokas itse paasee
omakohtaisesti ratkaisemaan ongelmia. Monissa organisaatioissa on pyydetty tulokasta
tekemaan itselleen perehdytysohjelman muutaman ensimmaisen tydssaolopaivan
jalkeen. Tassa yhteydessa tulevat yleensd monet kaytannélliset asiat selville. (Psycon
2012.)

Perehdytysprosessia voidaan parantaa ottamalla selvdd mitk&a asiat motivoivat uusia
tyontekijoitd. Studentwork-rekrytointi- ja henkilostovuokrausyritys tarjoaa yrityksille
perehdytysprosessia parantavaa onboarding-raporttia. Raportti siséltdd kaikki osa-
alueet, joita tarvitaan kun esimiehet haluavat saada uusista tyotovereistaan parhaan
potentiaalin esiin. Ennen raporttia tehddan kysely, joka mittaa uusien tyontekijdiden
arvostamia ty6tapoja, emotionaalisia taipumuksia, arvoja sekd motivaatiotekijoita
tydssaan. Tuloksista ndkee miten tyontekijd reagoi muihin tydntekijoihin, tyttehtaviin,

vaatimuksiin, kulttuuriin ja palkitsemiskeinoihin tydymparistossaan. (Studentwork 2017.)

3.5 Perehdyttamistd saatelevat maaraykset

Lait, jotka kasittelevat eniten perehdyttdmista ovat tydsopimuslaki, laki yhteistoiminnasta
yrityksessa seka tyoturvallisuuslaki. Naiden lakien noudattaminen on kaikille yrityksille
vahimmaisvaatimus. Kun yritys noudattaa perehdyttamistd koskevaa lainsaadantoa,
tyontekijoiden energia ei kulu ylim&araiseen tydnantajan toiminnan vahtimiseen vaan
kaikki voimavara voidaan kayttaa tyontekijan omaan kehittymiseen ja oppimiseen.
Taman kautta yrityksen strategia toteutuu ja yritys saa reilun tydnantajan maineen
tyomarkkinoilla. (Kupias & Peltola 2009, 20-21.).

3.5.1 Tyo6sopimuslaki

Tydsopimuslain (55/2001) toisen luvun ensimmaisessa pykalassamainitaan tydbnantajan
yleisvelvoite. Tahan yleisvelvoitteeseen siséltyy tyonantajan velvollisuus edistdd
suhteitaan tyontekijoinin ja edistdd heiddn keskindisia suhteita. Liséksi tytnantajan

velvollisuuksia ovat huolehtiminen siita, ettd tyontekijallda on mahdollisuus suoriutua
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tyostaan yrityksen toimintaa, tehtdvaa tyotd tai tydmenetelmid kehitettdessa tai
muutettaessa. Kolmantena mainitaan tyonantajan pyrkimys edistéd tyontekijan
mahdollisuuksia kehittyd omien kykyjensa mukaan tyouralla etenemista varten. (Finlex
2017.)

3.5.2 Laki yhteistoiminnasta yrityksissa

Laki yheistoiminnasta yrityksissa koskee tarke&a viestintdd tyopaikalla. Eri viestinnan
muotoihin  kuuluvat yleinen vuorovaikutus, tiedottaminen sek& tyontekijoiden
vaikutusmahdollisuudet. Laissa mainitaan myos erityisesti perehdyttamisjarjestelyt
(Kupias & Peltola 2009, 25).

"Talla lailla edistetdadn yrityksen ja sen henkiloston valisia
wiorovaik utuksellisia  yhteistoimintamenettelyja, jotka perustuvat henkiléstolle
oikea-aikaisesti annettuihin riittéviin tietoihin yrityksentilasta ja sen suunnitelmista.
Tawoitteena on yhteisymmarryksessa kehittaa yrityksen toimintaa ja tyontekijoiden
mahdollisuuksia vaikuttaa yrityksessa tehtaviin paatoksiin, jotka koskevat heidan
ty6tédn, tyoolojaan ja asemaansa yrityksessa. Tarkoituksena on myds tiivistaa
tydnantajan, henkildston ja tydwoimaviranomaisten yhteistoimintaa tydntekijéiden
aseman parantamiseksi ja heidan tyoéllistymisensa tukemiseksi yrityksen

toimintamuutosten yhteydessa.”(Laki yhteistoiminnasta yrityksissa 334/2007)

3.5.3 Tyoturvallisuuslaki

Ty6turvallisuuslain mukaan tyénantajan on huolehdittava tydnteon turvallisuudesta seka
huomioitava, ettei tyontekijbiden terveys vaarannu tydsséd. Lisaksi tyontekijdd on
tyopaikalla opastettava ja annettava riittavat tiedot mahdollisista vaara- ja haittatekijoista.
(Kupias & Peltola 2009, 23.) Palvelualoilla, kuten matkaopastydossa on liséksi
huomioitava muutakin kuin tydvalineiden kaytdn opastus, silla tyontekija voi joutua
asiakaspalvelualalla fyysisen tai henkisen vékivallan uhriksi asiakkaan toimesta (Kupias
& Peltola 2009, 24).

Yhteen tyOyhteison jaseneen kohdistuvaa henkistd tai fyysista vakivaltaa kutsutaan
tyopaikkakiusaamiseksi. Henkisia vakivallan muotoja ovat syrjiminen, nimittely ja
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vahattely. Henkinen vékivalta tyOpaikalla voi ilmetd my6s uuden tyontekijan
loukkaamisena tai tyonteon vaikeuttamisena. Tyonteon vaikeuttamiseen lukeutuvat
tiedonvalityksen ulkopuolelle jattdminen ja tarkoituksettomien tehtéavien antaminen. Voi
olla myos, ettad tyotehtavid ei anneta uudelle tyontekijalle ollenkaan tai niitd annetaan
vahan, joista osa on tyontekijdn osaamiseen ndhden ala-arvoisia. Jos perehdyttdmisen
yhteydessa ilmenee kiusaamista ja hairintdd on se yleensa oire tydyhteison muusta
pahoinvoinnista. Tama olisi hyva estaa kehittamalla koko tydyhteisdéa yhdessa. Naissa
asioissa korostuvat palautekeskustelut perehdytyksessd sekd s&aanndllinen
vuorovaikutus perehdytettdvan ja esimiehen tai perehdyttdjan valilla. (Kupias&Peltola
2009, 24.)

Tyoturvallisuuslakiin liittyvat myos yhdenvertaisuus ja tasa-arvolaki.
Yhdenvertaisuuslaissa (1325/2014) kielletdan syrjinta tydeldméssa ian, etnisen tai
kansallisen alkuperan, kansalaisuuden, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen,
terveydentilan, vammaisuuden, sukupuolisen suuntautumisen ja muun henkil6on
littyvan syyn perusteella. Tasa-arvolain (8.8.1986/609) tarkoitus on edistad miesten ja
naisten valista tasa-arvoa seka estdd sukupuoli-identiteettiin tai sukupuolen ilmaisuun

perustuva syrjinta (Finlex 2017).

3.6 Kohdepéaallikkd perehdyttdmisen moottorina

Tyontekijdn osaamisesta ja tehokkaasta perehdyttdmisesta huolehtiminen kuuluu
esimiehelle. Uuden tyontekijan ensimmaisena tyopaivand on tarkead, ettd esimies on
vastaanottamassahéanet. Hyva vastaanotto on tarkea perusta tulevaisuuden yhteistyélle.
Taman perustan tarkoitus on kestdd tydsuhteen niin tulevia haasteita kuin
onnistumisiakin. (Kupias & Peltola 2009,53,58). Tassa tapauksessa kohdepaallikké on
vastuussa perehdyttdmisesta ja h&nen on huolehdittava, ettd tyontekija oppii kaiken
tarvittavan parjatékseen riittdvan maaran yksin tydésséan. Matkaoppaan ensimmaisena
tyopaivana kohteessa on tarkead, ettéd kohdepaallikké on vastaanottamassahénet. Nain

saadaan pohja hyvélle vuorovaikutussuhteelle tydyhteisosséa.

Vastuunotto uuden tyontekijan perehdyttamisesta merkitsee seké edellytysten luomista,
ettd seurantaa (Kupias&Peltola 2009, 54). Nama kuuluvat siis kohdepaallikon
perustehtaviin. Uudelle matkaoppaalle on annettava kaikki tarvittavat tyokalut ja tiedot,
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jotta han voi suoriutua tyostdan. Lisdksi esimiehen eli kohdepaallikon on seurattava
uuden oppaan oppimista ja etenemistd tydssaan. Seurannassa tarkedd on
kohdepaallikon ja uuden matkaoppaan valinen vuorovaikutussuhde. Jos
vuorovaikutussuhde ei toimi on perehdytyksessa ja sen seurannassa todennakoisesti

puutteita.

Esimiehen taytyy osata johtaa seka ihmisia (leadership), ettéd asioita (management).
Perehdytyksessa tarvitaan molempia johtamistaitoja (Kupias&Peltola 2009, 54-55).
Matkaoppaan tyod koostuu suurimmaksi osaksi asiakaspalvelutydsta. Kohdepaallikkd voi
esimerkiksi kayda lapi tiettyd asiakaspalvelutiiannetta uuden matkaoppaan kanssa
Téllaisessa tilanteessa kohdepaallikolla taytyy siis olla leadership-taitoja. Jos néita ei ole,
voi uuden tyontekijan kouluttaminen menna pahasti pieleen. Lisaksi perehdyttdminen
tulee suunnitella tarkkaan ja aikataulun mukaisesti, silla matkaoppaan tydsséa kaudet
voivat olla lyhyempid ja perehdytykseen varattu aikaa noin kaksi viikkoa. Tama vaatii
kohdepaallikdlta management-taitoja.

Opastukseen liittyvda vastuuta esimies voi siirtéda jollekin ns. kummille tai tukihenkildlle.
Taméa auttaa esimiehen menestymista tehtavassa (Kupias &Peltola 2009,57). Kun
kohdepaallikkd  siirtdd  osittain ~ vastuun  perehdyttamisestd  kokeneemmalle
matkaoppaalle, voi parhaassa tapauksessa kayda niin, etta perehdyttaja kehittyy itsekin
omassa tyossaan. Kuitenkin kohdepaallikon taytyy olla aktiivisesti mukana

perehdyttdmisessa ja olla ajantasalla siitd, kuinka ja mité tyontekija oppii.

Perehdyttgjan tulee tuntea kokonaisuus tarpeeksi hyvin, jotta héan osaa kertoa padasiat
perehdytettavalle. Hyva perehdyttdja osaainnostaa ja kannustaa, mutta han osaa myaés
antaa rakentavaa kritiikkia ja kuunnella. Jokainen perehdytettdvd on erilainen ja
jokaiseen pitdd osata suhtautua yksilona. (Hokkanen ym. 2008, 63- 64.) Esimiehen
taytyy osata esimerkiksi kysya miten hanen taytyy toimia uuden tyontekijan kanssa
(Kupias&Peltola 2009,58). Nain pystytddn paremmin takaamaan hyva perehdytyksen

lopputulos.

Tyontekijoiden kuunteleminen on yksi esimiesten tarkeimmisté tehtavistd. Tama tukee
tyontekijan huomioon ottamista yksilona. Esimiehen on ymmarrettdva, ettd oman

mielipiteen esittdminen ja tyontekijan kuuntelu ovat kaksi taysin eri asiaa. Esimiehen
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tulisi kayttda ja kehittdd omaa aktiivisen kuuntelun taitoa. Aktiivinen kuunteleminen on
sellaista kuuntelua, jonka paadmaarand on ymmartéé ja auttaa toista ihmista. Aktiivisen
kuuntelun ainoa tarkoitus on aidosti ymmartaa mitéd sanottavaa toisella ihmisella on.
Aktiivisen kuuntelun kehittynein muoto on intuitivinen kuuntelu. Tama on kuuntelun
muoto, jossa ei pelkdstaan oteta huomioon, mitd tyontekija sanoo vaan kiinnitetddn
huomiota my6s puhujan kehonkieleen ja sanattomaan viestintdan. Tassa intuitiivisen
kuuntelun taidossa on kyse siitd, etta esimies oivaltaisi, mita tyontekija todella haluaa
sanoa. (Saarenpaa 2016,40-41.)

Helsingin Sanomien artikkelissa julkaistussa tutkimuksessa 3300 esimiehen ja alaisen
suomalainen kyselytutkimus paljastaa, ettd melkein jokainen esimies pitéd itsedan
oikeudenmukaisena ja reiluna tyontekijoitaan kohtaan, kun taas tyontekijoista tata mielta
oli vain joka toinen. Henkiléstévoimavarojen dosentti Sirpa Syvanen toteaa tAman olevan
syy siihen miksi johtaminen ei kehity, silla johtajat pitavat itseddn ja johtamistaan léahes
taydellisend. Tutkimus antaa esimiehille ja johtajille aihetta miettia omaa johtamistaan
tarkemmin. Esimiesten tulisi kuunnella tyontekijoidensa toiveita, ja jos he eivat sita tee,
tyontekijat ovat tyytymattomia. (Helsingin Sanomat 2017.)

Asioita, joita esimiehen tulisi kéyda l&pi uuden tydntekijan kanssa ovat olennaiset
vastuut, missa haasteissa tulisi onnistua, kuinka sitd mitataan, kuinka tyossa tulisi
kehittyd ja suoritustavoitteet. Nama asiat luovat pohjaa ja saantoja
palautteenantamiselle. (Kupias&Peltola 2009,58.) Alussa ei kannata rangaista
perehdytettavad virheista, silla nain oppimisprosessi helpottuu. Tyontekijan syvallinen
osaaminen muodostuu vasta myéhemmin omien kokemusten jasentdmisen kautta. (Piili
2006,126.) Perehdyttdmisen yhteydessa tulisi lisdksi arvioida tyontekijan motivaatiota ja
sitoutumista. Télle voi luoda pohjaa esimerkiksi kysymalla tyontekijaltd mik& hanelle on
tarkedd tassa tytssa ja mita han toivoo mahdollisesti tulevaisuudelta. Sitoutumista
tyopaikkaan voi edesauttaa keskustelemalla tyopaikan arvoista ja tavoitteista,
kuuntelemalla seka varmistamalla, etté koko tydyhteisén suhtautuminen on positiivista
uutta tyontekijaa kohtaan.(Kupias&Peltola 2009, 59.)

"Esimiehen ydintehtavat perehdyttdmisessa

- varmistaa tarkoituksenmukainen perehdyttdminen tydyhteisdssa

- olla lasnd ensimmaisena tydpaivana tai mahdollisimman pian sovittuna ajankohtana
- varmistaa, etta tydntekijd ynmartdé perustehtavansa
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-sopia suoriutumisen, oppimisen ja kehittymisen tavoitteista
- seurata ja antaa palautetta

-huolehtia koeaikakeskusteluista

-pitda huolta muun tydyhteisén mukaantulemisesta
-huolehtia tydntekijan turvallisuudesta ja tydhyvinvoinnista
-tukea kaikkia perehdyttamistyota tekevia”

(Kupias&Peltola 2009, 62)

3.6.1 Esimiehen viestintavastuu

Esimiehen viestintdvastuun osa-alueeseen kuuluvat tiedonkulku, tyontekijalle
tiedottaminen siitd, kuinka heidan tydtehtdvansa on johdettu organisaation visioista ja
tavoitteista, paivittainen tydviestintd kuten toimeksiannot, kannustus, palaute ja tuki,
perehdyttdminen ja avoimen kommunikaation vyllapitdminen.Tarkeintda on, etta
kokonaisviestintd tapahtuu ristiriidattomasti. Sanat, kirjoitettu kieli ja ilmaistu kehon kieli
tulisi olla johdonmukaista. Jos nain ei ole, se voi vaikuttaa esimiehen uskottavuuteen.
Liséksi on otettava huomioon, etté teot ja niiden tekematta jattdminen ovat viestintaa.
(Piili 2006, 70-71.)

Tarkedd on, ettd esimies viestii alaisten kanssa, silla ilman viestintdd syntyy
tyoyhteisdssa tiedottomuuden tila. Tiedottomuus aiheuttaa sen, etta yhteistssa ei tiedeta
missa asioissa on ongelmia ja silloin niihin ei myodskdan pystyta puuttumaan.
Kommunikoimalla esimies lisdksi jalkauttaa yrityksen tavoitteet alaisilleen. Nain
tyontekijat tietavat vastuualueensa ja tyonteon odotukset, jolloin heidan on helpompi
tyoskennelld yrityksessa. (Piili 2006, 20- 23.)

Esimiesty6hon kuuluu isona osana palautteen antaminen tyontekijoille. Esimiehen
kuuluisi antaa seka korjaavaa, etté positiivista palautetta. Jotta tyontekija voisi kehittya
tybssaan on hanelle annettava korjaavaa ja rakentavaa palautetta. Joskus tyontekija ei
esimerkiksi itse tiedosta omia puutteitaan ja silloin korjaava palautteenanto on
paikallaan. Tama tulisi mielelldan antaa mahdollisimman pian tapahtuneen jalkeen, jotta
tyontekijan olisi helpompi yhdistda palautteen saanti oikeaan tydsuoritukseen ja sita
kautta toimia seuraavalla kerralla eri tavalla. Positiivinen palaute tydsuorituksesta
motivoi ja kannustaa seka lisda tyontekijan osaamisen tunnetta omassa tydssaan.

Palautteen annon avulla esimies pystyy kehittdm&én sekd ohjaamaan alaisiaan kohti
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parempia tuloksia. (Pentikdinen 2009, 141; Salminen 2011, 83; Surakka & Laine 2011,
150- 151.))

3.7 Perehdyttdminen kausittaiseen tydsuhteeseen

Matkaoppaiden ty0 on kausittaista. Kaudet kestavat viidestd kahdeksaan viikkoon.
Yleensa oppaat kuitenkin tyoskentelevat vahintdan useamman kauden perdkkain
yrityksessé kohteita vaihdellen. Lyhyt tyOkausi luo haasteita uuden matkaoppaan
perehdyttdmiseen, silla opittavaa on paljon ja aikaa perehdytykseen on varattuna
yhdestd viikosta kahteen viikkoon. Taman vuoksi on téarkeda, ettd perehdytys on
kunnossa ja laadukasta. Jotta perehdyttdminen olisi laadukasta, tydnantajan tulisi olla
suunnitelmallinen perehdyttamisessa. Tatd tukee perehdyttamisen ja tyonopastuksen
siséllon kirfjaaminen esimerkiksi perehdytyskortin avulla (Santalahti, Méakeldinen &
Hamalainen 2005,3.) Perehdytys tulisi olla suunniteltu niin hyvin, etta se vastaa ja tukee
kohdeyrityksen asettamia tavoitteita. Matkaoppaan perehdytyksesséa tulisi huomioida
oppaan aikaisempi osaaminen. Esimerkkina jos oppaalla ei ole aiempaa koulutusta
retkien vetdmisesta matkailijoille tulisi retkien opastamiseen kayttaa perehdyttdmisessa
enemman aikaa. Nain yrityksen tarjoama palvelun laatu ei huononnu ja opaskin on

itsevarmempi tydssaan.

Kausittaisen/lyhytaikaisen tydsuhteen perehdyttdmisessa ja tybhon opastamisessa tulisi
kasitella tyon tarkoitus, yleiset toimintatavat ja -ohjeet, tyosuhteen perusasiat,
yhteystiedot, tydtehtavan sisaltd, koneet ja tytvalineet, tieto ja osaaminen, seuranta ja
palaute, vaaratekijat seka turvallinen tydskentely (Santalahti, Méakeldinen & Hamalainen
2005, 4-5).

4  Tutkimuksen toteutus kohdeyritykselle

Tassé luvussa kerrotaan tutkimuksen suunnitteluvaihe, tiedonkeruumenetelma ja
toteutus. Tavoitteena oli luoda matkaoppaan perehdyttamisté varten kohdepaallikbiden
tueksi kattava seka rakenteeltaan selkeé tutkimus, jonka tulokset tukevat opinnaytetydn

tavoitetta.

Tutkimusta varten kohdepaallikot vastasivat avoimeen strukturoituun

kyselylomakkeeseen. Kyselyn tarkoituksena oli saada kohdepaallikdiden nakokulmaa,
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kokemuksia ja mielipiteitd uusien matkaoppaiden perehdyttdmisesta. Kysely sisalsi 14
kysymystd, joista 13 olivat avoimia Kkysymyksia perehdyttdmisestd. Ensimmainen
kysymys oli taustatietokysymys, jossa selvitettin kohdepaallikon tyokokemus vuosina
niin matkaoppaana kuin kohdepadllikonad. Tutkimuksen kannalta ei ollut oleellista
selvittdd muita taustatietoja. Loput kysymykset kasittelevat teemoja: perehdytyksen
suunnittelu, tydssaoppimisen sisalto, perehdytyksen onnistuminen,
kehittdmisehdotukset, perehdytysmateriaali seka  viimeisena  aihealueena
kohdepaallikdiden tarvitsema tuki oppaan perehdytyksessa. Kysely I|ahetettiin
kesékauden alussa, jolloin kohdepaallikdita oli tdissa viisi. Kyselyyn kohdepaallikéilla oli
vastausaikaa kuukausi, mutta kohdepaéallikdiden kiireista johtuen vastaukset saapuivat
kolmessa kuukaudessa. Kaikki kohdepaallikot vastasivat kyselyyn eli vastausprosentti
oli 100%.

4.1 Vastaukset

Kaikki viisi kohdepaallikkda vastasivat kyselyyn. Kaikilla vastanneilla kohdepaallikoilléa oli
keskimaaraisesti 10 vuoden kokemus matkaoppaan tyosta ja muutaman vuoden
kokemus kohdepaallikkbnd tydskentelystd. Kokemusta matkaoppaana tyoskentelysta

I6ytyi siis hyvin. Alla yhteenveto kyselyn vastauksista teemoittain.

4.1.2 Perehdyttdmisen suunnittelu

Vastaukset perehdytykselle sopivasta ajasta vaihtelivat viikosta kahteen viikkoon. Osa
kertoi, etta olisi hyva ottaa huomioon ajan pituudessa oppaan aikaisempi tyokokemus
seka oppaan oppimistahti ja asenne perehdytyksessa. Joskus pidempikin
perehdyttdmisaika kuin kaksi viikkoa on tarpeen. Jos uudella oppaalla ei ole aikaisempaa
kokemusta oppaan tyostd, pidettin tarkeand, ettd opas paasee seuraamaan
kokeneempien oppaiden tytskentelyd. Tarkedna pidettin myods, ettd uusi opas saapuisi

kohteeseen ennen kauden alkua.

Perehdyttamisen suunnitteluun kohdepaallikot vastasivat, etté heidan tulisi osata asettua
uuden oppaan asemaan ja miettid mita ja miten haluaisi itse saada perehdytyksen
uuteen kohteeseen, mitd tietoja tarvitsee ja mista olisi parhain aloittaa tyon

opetteleminen. Vastanneet pitivat téarkedna sitd, etté opas tutustuu hyvin kohteeseen
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esimerkiksi paikalliseen kulttuuriin jo ennen kuin saapuu kohteeseen. Taman voi tehda
esimerkiksi etsimalla tietoa kirjoista tai internetistd, lukemalla yrityksen omia retkien
tietopaketteja sekd oppaiden perehdytykseen tarkoitettua yrityksen tekemaa
kohdemanuaalia. Kohdemanuaali sisdltda paljon hyodyllista tietoa kohteessa
tyoskentelysta. Kohdepaallikon ja matkaoppaan olisi hyva kdyda lapi nama materiaalit

yhdessa.

Paikan paalla on tarkeaa tutustua alueeseen, hotelleihin, yrityksen tarjoamiin retkiin ja
niiden sisaltoon. Kohdepaallikot korostivat timiin tutustumista ja timitydoskentelyd seka
yhteisten tyoskentelyn pelisdantojen selvaksi tekemistd. Liséksi perus tydnkuvaan
kuuluvien asioiden kertominen seka rutiinityon ulkopuolelle jaavien poikkeustilanteiden
huomioon ottaminen tyossa on tarkeda. Kohdepaillikét ottivat uuden oppaan

perehdytyksen huomioon jakamalla oppaan tyonkuvan osa-alueisiin.

Perehdyttamisessa kohdepa&allikot huomioivat uuden oppaan luonteen, ty6hon
suhtautumisen, taustan ja aikaisemmat tyokokemukset. Kohdepaallikot halusivat
korostaa uudelle oppaalle ongelmanratkaisukykyd, vaitiolovelvollisuutta sek&
asiakaspalvelua ja sité kuinka asiakkaiden edessa on sopivaa kayttaytyd. Vastauksissa
pidettiin tarkeéana kohdepaallikon roolia tiedonvalittdjana.

Kelladn vastanneilla ei ollut selkeda suunnitelmaa tai kaavaa perehdyttamiseen.
Vastanneet Kkertoivat, ettd aloittavat yleensa perehdytyksen esittelemalla oppaalle
lahiympariston, yhteistydkumppanit ja tydympéariston toimintatavat eli ns. yhteiset
pelisddnnét. Oppaan voi myos laittaa mukaan retkille. Tama lisaa tietoa kohteesta ja sen
kulttuurista seka retken sisallosta. Oppaalla on taustalla jatkuva itsenainen kohteeseen
tutustuminen ja opiskelu. Oppaalle ei tulisi kaataa kaikkea tietoa kerralla lyhyen ajan

sisaan.

4.1.3 Tyobopastuksen siséltd

Kohdepaallikot kokivat tarkeimmaksi perehdyttda ne tyotehtdvat jotka kuuluvat l&hes

viikoittain jokaisen oppaan tydnkuvaan. Tarkeimmaksi osa-alueiksi nousivat;
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- asiakaspalvelutaidot

- lentokenttapaivat eli asiakkaiden saapumis- seka lahtopaivat

- hotellitapaamiset (asiakkaiden yleisimmat kysymykset, oman tietokansion
sisalto, tietdmys retkien sisallosta ja niiden myynti)

- toimistotyot

- retket sekd kohdetuntemus (kulttuurit, tavat, ruoka ym.)

- kohteen ja asiakkaan turvallisuusasiat

Kohdepaallikdt painottivat vastauksissaan, ettd oppaiden tulisi itse tutustua kohteeseen
ja hankkia tietoa kulttuurista ja tavoista. Kohdepaallikbiden mielesta asiakaspalvelu ja
ihmisten kanssa tydskentely ovat taitoja, jotka opitaan tydn parissa parhaiten. Liséksi
retkien vetdminen miellettin osa-alueeksi, minkd parhaiten oppii itse tekemalla. Yksi
vastanneista mainitsi, ettd kaikki tyotehtéavét helpottuvat rutiinin myota. Oppaan
tyotehtavat ovat pitkalti yksin tehtévid, joten oppaalla tulee olla reipas ja rohkea asenne
tydohon ja uskallusta menna yksin esimerkiksi hotellipaivystyksille tai esiintyméaan
ihmisjoukon eteen tervetulotuokioilla. Erikoistilanteiden hoitaminen miellettin  myas

asiaksi, minka oppii kokemuksen karttuessa.

4.1.4 Perehdytyksen onnistuminen

Kohdepéaallikot kokivat perehdytyksen tavoitteeksi kouluttaa uusi opas niin, ettd han
kykenee jatkossa itsendiseen ja oma-aloitteseen tyohon. Oppaan ty0 on vaihtelevaa,
joten joustava, ennakkoluuloton ja avoin asenne auttavat tydssa paljon. Oppaan tydssa
oppiminen on jatkuvaa ja asiakaskohtaamiset ovat hyvin vaihtelevia. Perehdytyksen
tavoitteena pidettiin sitd, ettd opas kokee osaavansa tehda tyotéaéan ja hanella on jo
varmuutta toimia itsenaisesti, mutta tarvittaessa tietdd mista pyytéad apua. Uuden oppaan
kannustaminen ja hyvan tyoilmapiirin luominen koettiin myos yhdeksi perehdytyksen
tavoitteeksi. Nain saadaan aikaan avointa timitydskentelya.

Asioita, jotka ovat estdneet kohdepaallikdiden mielesté perehdytyksen onnistumistaovat
olleet:

- Oppaan asenne tiedon vastaanottamiseen
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- Oppaan vastuunottamisen puute

- Oppaan kiinnostus enemman omaan vapaa-aikaan kuin tyéhon

- Odotukset opasty6ta kohtaan ovat olleet uudella tyontekijalla aivan erilaiset mita
ty6 todellisuudessa on

- Oppaan luonne ei ole ollut sopivaa

- Kohde ei ole miellyttanyt opasta

- Oppaan passiivinen asenne ja oma-aloitteisuuden puuttuminen

- Liian lyhyt perehdyttamisaika

- Kauden aloittamisesta johtuva kiire

- Opasta ei ole neuvottu kunnolla ja perehdytys on tallin jaanyt vajaaksi, syyna
téhan on voinut olla esimerkiksi huono tydilmapiiri kohteessa

4.1.5 Kehittdmisehdotuksia perehdytykseen

Kohdepaéllikdiden vastauksissa ilmeni, ettd perehdytykseen ennen kauden alkua olisi
hyva varata aikaa vahintdan kaksi viikkoa. Eli oppaan olisi hyva olla kohteessa ainakin
pari viikkoa ennen kauden alkua. Ennen kohteeseen saapumista olisi hyva olla
pohjaperehdytys asioihin Suomessa. Oppaalle pitaisi painottaa, ettéa kohteeseen on hyva
tutustua itsendisesti jo ennen sinne saapumista. Tassa on otettava huomioon kohteen
laajuus ja luonne. Jos kohde on esimerkiksi alueeltaan pieni, ei perehdytykseenkaan
tarvitse varata niin paljon aikaa. Jos alue on suuri, ja hotelleja ja retkivalikoimaa on
paljon, taytyy sen mukaan varata aikaa. Toisena asiana korostettiin timitydskentelya,
avointa keskustelua sekd kannustavaa tyodyhteis6a kohteessa. Yksi vastanneista

mainitsi, ettd jos uudella oppaalla olisi koeaika, saattaisi perehdytys onnistua paremmin.

Vastauksissa korostettiin perusasioiden opettamista kunnolla, rauhallisesti ja selkeésti.
On tarkedd, ettda matkaoppaan opetellessa tyGtehtaviddn kokeneempi opas tai
kohdepadallikkd on vieressa apuna ja vastaamassa kysymyksiin jos jotain ilmenee. N&in
varmistetaan, ettd opas on tulevaisuudessa valmis tydskenteleméaén omatoimisesti ja
luottavaisin mielin. Poikkeustilanteet nostettiin esille tarkedna perehdyttamisen osa-
alueena. Myyntikoulutus retkien myyntia varten olisi hyva lisa perehdyttamiselle. Lisaksi
mainittiin, ettd oppaan olisi hyva tietaa kohdepaallikon tydnkuvasta jotain siltd varalta jos
kohdepaallikkd ei itse pysty syysta tai toisesta hoitamaan tyotehtaviadn. Vastauksissa
mainittiin liséksi perehdyttamisen delegointi, eli jos kohdepaallikolla ei jostain syysta ole
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aikaa neuvoa jotain asiaa niin opas voidaan laittaa toisen kokeneemman oppaan

mukaan.

4.1.6 Perehdyttdmismateriaalit

Vastauksissa nostettiin esille matkakohdetietdmykseen liittyvat materiaalit esimerkiksi
kirjallisuus ja verkkosivut. Paikalliset sanomalehdet ovat myds ajankohtaisia tietolahteita.
Kohdetestamentti tai raportti edellisiltd kausilta olisi hyvd antaa oppaiden luettavaksi,
silla se antaa jonkinlaisen kuvan kohteessa tydskentelysta ja siitd, kuinka kohde on
toiminut edellisilla kausilla. Paivitetyt oppaiden retkimateriaalit, kohdemanuaali,
hotellikansiot, tervetulopaketit sek& hotellien tietosivut ovat myds hyvid
perehdytysmateriaaleja. Lisadksi lista kohdepaallikén toista olisi hyva olla tiedossa
matkaoppailla tarvittaessa, jos kohdep&dllikblle sattuu jotain. Vastauksissa korostettiin
oppaan omatoimisuutta kirjoittamalla omia muistiinpanoja, jotka voivat jatkossa toimia

oppaalla tytskentelyn apuna.

4.1.7 Tuki uuden oppaan perehdyttamisessa

Vastanneet Kkertoivat, ettd olivat saaneet tukea yrityksen oppaiden esimiehelta
Suomesta, muilta kohdepaallikéiltd seké matkaoppailta. Tukea on annettava ja
pyydettava silloin kun kokee, ettd jotain asiaa ei ymmarretd tai jokin asia tuntuu
hankalalta. Vastauksissa ilmeni, ettd kohdepaallikot tarvitsevat tukea uuden oppaan
perehdyttdmisessasilloin, jos uusi opas ei heidan mielestéaén sovi tehtavaan tai vaikuttaa
omalla kaytokselladn negatiivisesti tydyhteis6on. Naissa tilanteissa korostuu erittéin
paljon kohdepaallikbiden esimiehen tuki.

5 Yhteenveto tyon tutkimustuloksista

Yhteenveto tutkimustuloksista on jaettu kolmeen aihealueeseen: perehdyttdmiseen
ennen kohteeseen saapumista, perehdyttamiseen kohteessa ja viimeiseen osioon ,

jossa on kohdepaallikdille yleisia vinkkeja perehdyttamisen onnistumiseen.
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5.1.1 Perehdyttaminen ennen kohteeseen saapumista

Kohdepaallikon tulisi asettua uuden oppaan asemaan ennen kuin matkaopas saapuu
kohteeseen. Tassa vaiheessa olisi hyva miettia millaisen perehdytyksen itse haluaisi
kohteessa, jonne wuusi matkaopas saapuu. Kohdepaallikk6 voi ottaa selvad
esimieheltaén, millaista tydkokemusta oppaalla on aikaisemmin ollut ja mitkd héan on
kokenut vahvuuksiksi ja heikkouksiksi, ja taman pohjalta suunnitella perehdytysohjelma.
Perehdytysohjelman suunnittelussa on otettava myds huomioon kohteen laajuus ja
luonne. Ennen kohteeseen saapumista perehdytystd tukee myos kohdepaallikdiden

esimiehen jarjestama yrityksen yleisperehdytys yrityksen paatoimipaikassa.

Tarkeaa on, ettd kohdepaallikkd ottaa uuden oppaan huomioon jo ennen kohteeseen
saapumista. Uudelle oppaalle voi uuteen maahan saapuminen jannittda ja tassa
vaiheessa on tarkedd, ettd kohdepadllikkd on tukena ja aloittaa luomaan suhdetta
uuteen tyontekijdan kannustamalla itseopiskeluun ja vastaamalla oppaan mieleen
tuleviin kysymyksiin. Talla tavoin luottamus kohdepaallikén ja matkaoppaan valilla
kasvaa. Viestintakanavina voivat toimia sdhkoposti ja puhelin, jos tapaamiset eivét ole

mahdollisia. Tarkeinté on, ettéd kohdepaéallikkd on tavoitettavissa.

Kohdepaallikkd voi miettid etukateen, mita olisi hyva tietdd ennen kohteeseen
saapumista. Naita asioita ovat esimerkiksi paikalliskulttuuri ja aluetietdmys (esimerkiksi
kuuluisimmat néhtavyydet). Kohdepaédllikkd voi antaa infoa ja materiaaleja, joihin opas
tutustuu etukateen. Hyodynnettdvid materiaaleja ovat kohdemanuaali, retkimateriaalit
seka aikasempien kausien kohderaportit. Liséksi esimerkkeja hotellikansion sisallosta,
tervetulopaketeista, yrityksen tarjoamista hotelleista sekd niiden verkkosivuista ovat
hyvia ennakkoperehdytysmateriaaleja, joita voi hyddyntad myos paikanpaalla.
Kohdepaéllikkd voi suositella kohteesta kertovaa kirjallisuutta sekd nettiartikkeleja
luettavaksi ndiden materiaalien lisaksi. Materiaalien tulisi siséltdd mahdollisimman
ajantasaista tietoa. Kohdepaéllikkd voi kehottaa uutta opasta aloittamaan jo tassa
vaiheessa tekem&an muistiinpanoja, jotka voivat helpottaa paikan p&alla kohteessa

tyoskentelya.

5.1.2 Perehdyttdminen kohteessa

Perehdyttamisen tavoitteena on kouluttaa uusi opas niin, ettéd han kykenee itsendiseen

ja oma-aloitteeseen tydhon tietden kuitenkin mista voi pyytdd apua. Oppaan olisi hyva
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saapua kohteeseen ajoissa jo ennen kauden alkamista, jotta perehdytykselle jaisi
tarpeeksi aikaa. Tassa kappaleessa kaydaan lapi teoriatutkimuksen ja kyselyn pohjalta
iimenneet tarkeimmat tyétehtavat, jotka uudelle oppaalle tulisi perehdyttaa paikan paalla
kohteessa.

Perehdytysprosessi kohteessa on hyva aloittaa kertomalla uudesta maasta ja alueesta,
johon tyontekijd muuttaa. Muut matkaoppaat ja kohdepaallikkd voivat viedd uuden
matkaoppaan esimerkiksi kaupunkikierrokselle. Tama voi helpottaa tydntekijaa
sopeutumaan uuteen tydymparistéon ja kulttuuriin. Liséksi oppaalle tulisi esitelld kaikki
yrityksen tarjoamat hotellit sekd tarjota mahdollisuus péaésta mukaan yrityksen
tarjoamille retkille.

Heti alussa on hyva kéayda tulokkaan kanssa hanen tyokuvansa lapi. Tydnkuvasta voi
poimia tarkeimmat tyttehtavét ja tdssa vaiheessa hanelta voi kysya esimerkiksi hanen
nakemysta tytehtavistddn seka omista tavoitteistaan. Alla listattuna tyétehtavat, joiden

perehdyttdmiseen kannattaa erityisesti kiinnittdd huomiota.

- Asiakaskohtaamiset ja asiakaspalvelu (tdhé&n littyy = matkaoppaan
vaitiolovelvollisuus ja avustamisvelvollisuus)

- Retkien sisaltd, suunnittelu, aikataulutus, myynti- ja markkinointi, varaukset seka
retkikassasta huolehtiminen

- Asiakkaiden vastaanottaminen ja saattaminen kohteeseen
(lentokenttakuljetukset, saapumis- ja kotiinpaluupuhe)

- Majoitukseen liittyvét jarjestelyt

- Poikkeustilanteet (n&ihin ei voi varsinaisesti valmistautua, mutta kohdepaallikdn
on hyva kertoa esimerkkeja poikkeustilanteista, ensiapu)

- Yhteisty0 sidosryhmien kanssa, esimerkiksi palveluiden varaaminen asiakkaan
puolesta

- Tervetulotilaisuudet

- Toimistoty6t

- Hotellipaivystykset

- Paivystyspuhelin kaytanto

- Kohteessa liikkuminen (auto, polkupyord, julkinen liikenne)
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Kohdepadllikbn  on listattujen  asioiden lisdksi  kerrottava tybajoista ja
poissaolokaytannoista, esitella tydyhteisd paikan paalla ja kertoa tydyhteisdn
pelisdadnnoista. Tassa on tarkeda korostaa timityoskentelyd. Muita oppaalle hyodyllisia
tietoja, joita kohdep&aallikkd voi perehdyttdmisen yhteydessa ottaa esille ovat
matkanjarjestamiseen liittyvat keskeiset saadokset ja sopimukset, kulttuurisensitiivinen
kaytds, ammattietikka ja turvallisuuskysymykset niin asiakkaan kuin tyontekijéiden
kannalta. Lisaksi ryhmienhallintaan liittyvat vuorovaikutus- ja esiintymistaidot ovat
olennainen osa matkaoppaan tyota, jossa kohdepaallikkd voi opastaa uutta tyontekijaa.
Jos perehdyttamiseen jaa aikaa, on hyva kertoa kohdepaallikon tyon kuvasta tarkemmin
siltd varalta, jos kohdepaallikkd esimerkiksi sairastuu.

5.1.3 Vinkit kohdepaallikolle perehdyttdmisen onnistumiseen

Kohdepéaallikon tehtévéand on ottaa vastuu oppaan perehdyttamisestd. Kohdepaallikon
perehdyttdmisen vastuualueisiin kuuluvat osa tydsuhdeperehdyttamisesta, tydnopastus
ja perehdyttdmisen onnistumisen arviointi ja kehittdminen. Kohdep&allikon on annettava
kaikki tyokalut ja tiedot, jotta opas voi suoriutua tydstdan perehdyttamisen jalkeen
itsendisesti. Mitd nopeammin perehdytettdva pystyy tydskentelem&an itsendisesti sita
nopeammin kaikki muut yrityksessa hyotyvat siita ja perehdyttamiseen kaytetty aika
saadaan moninkertaisesti takaisin. Nain ollen huolelliseen perehdyttdmiseen on hyva
varata aikaa vahintdan kaksi viikkoa. Oppaan olisi hyva saapua kohteeseen vahintaéan
viikkko ennen varsinaisen kauden alkamista. Jos tyontekijaa ei perehdytetd kunnolla, han
saa jokatapauksessa jonkinlaisen perehdytyksen tyohonséa, joka ei valttamatta hyodyta
tyontekijaa, tyoyhteista tai yritysté ollenkaan. Mitd paremmin perehdytys onnistuu sita
enemman tyon laatu paranee ja tydyhteison muilla jasenilla ei mene aikaa pienten

asioiden neuvomiseen tai korjaamiseen.

Perehdytyksen onnistumiseen vaikuttaa oppaan ja kohdepaallikén vuorovaikutussuhde.
Ensimmaisend paivana on tarkead, etté esimies on vastaanottamassa uutta tyontekijaa,
silla se on tarkea perusta tulevaisuuden yhteistyolle ja luottamukselle. Kohdepaallikon
tuki on erittain tarkeaa uudelle oppaalle ja sen merkitys korostuu etenkin silloin kun uusi
opas muuttaa ensimmaistd kertaa ulkomaille. Perehdyttdmisen alussa ei ole

suositeltavaa laittaa uutta tyontekijaa tydskentelemaan yksin, silla nailla paivilla on suuri
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merkitys tyontekijan perehdyttdmisessa. Ensimmaiset paivat ovat myos ne, jotka luovat
pohjan tyopaikkaan liittyville asenteille. Naita asenteita on vaikea muuttaa jalkeenpain.

Kohdepaadllikon taytyy olla tydssdan luotettava ja jamakka seka tarpeen tullen tehtdva
selkeita paatoksid ja ratkaisuja. Hanelld tulee olla halukkuutta kuunnella uutta
tyontekijaa, seurata uuden oppaan oppimista sekd hyddyntdd hanen taitoja ja
mielipiteitdan. Kohdepaallikon tulisi kdyda uuden oppaan kanssa lapi tuleviin tydtehtaviin
liittyvat odotukset, velvoitteet ja toiveet, jatehdad selvaksi mikd uuden oppaan vastuualue
on. Lisaksi perehdyttdmisen yksi osa-alue on auttaa tyontekijaéd sopeutumaan uuteen
tybyhteis6on ja pitamaan huolta siitéd heti alusta lahtien. Sitoutumista tyopaikkaan voi
varmistaa silla, ettd koko tyOyhteisbn suhtautuminen on positiivista uutta tyontekijaa
kohtaan. Lahtokohtana kohdep&dllikon tydssa on esimiestybn merkityksen
ymmartaminen tyoyhteisossd ja siihen liittyvan vallan kayttaminen tydyhteison

parhaaksi.

Jos opastajalla on positiivinen, motivoitunut ja ammattitaitoinen asenne, luo se suotuisan
oppimisilmapiirin. Opastettavan taytyy pystyd asettumaan opastettavan asemaan ja
huomioitava kukin opastettava yksilona. Taman voi toteuttaa esimerkiksi kysymalla mita
toiveita ja odotuksia oppaalla on perehdyttamisestd, mita asioita han on aikaisemmin
tehnyt ja missa kokee tarvitsevansa enemman opastusta. Opastettavien tiedot, taidot,
luonne, asenteet, motivaatio sekd oppimistyyli voivat erota keskenaén. Tarke&d on
opastaa johdonmukaisesti ja selkedsti samaan aikaan kannustamalla ja rohkaisemalla.
Jos kohdepé&dllikolla ei ole aikaa, han voi tarvittaessa nimetd jonkun toisen
kokeneemman matkaoppaan tyon opastajaksi. Opastuksessa on tarkedd muistaa, etta
vaikka tyontekijalle annetaankin perehdyttamismateriaaleja, suullista vuorovaikutusta ei

voi korvata.

Jos kohdepaallikkd haluaa saada hoidettua perehdyttdmisen mahdollisimman nopeasti
alta pois, han antaa yleensa tulokkaalle suuren maaran infoa kerralla lyhyessa ajassa.
Tama vaikeuttaa oppimista. Uutta tulokasta ei tule mydskaéan laittaa tekem&an jotain
kokonaan ilman perehdytystd. Jos kohdepaallikolla on kokenut itse, ettéd hanta ei ole
perehdytetty hyvin, ei tita tule kostaa uudelle tydntekijalle. Kohdepaallikkd ei myodskaan

saa priorisoida omia téitdan perehdyttamisen edelle niin, ettd uusi tytntekija jaa heitteille.
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Opastamisen jalkeen tulee arvioida yksin ja esimiehen kanssa yhdessé perehdytyksen
onnistumista, jonka pohjalta saadaan tietoa missa on kehitettdvaa ja mikd on mennyt
hyvin. Perehdyttamisen kehittdmisen kannalta olisi hyva ottaa huomioon mitka asiat ja
toimintatavat olisi hyva sdilyttda yrityksessad, millaisten asioiden parantamiseen
esimerkiksi uuden tyontekijan toivotaan osallistuvan. Kohdepaallikon tulisi siis olla avoin
uuden tulokkaan nakokulmille ja antaa tilaa kysymyksille. Jos uudet ideat nujerretaan
heti voi seurauksena olla motivaation haviaminen, yrityksen arvosteleminen tai
irtisanoutuminen. Perehdyttamisen onnistumisen arviointia voidaan esimerkiksi seurata
haastattelemalla perehdytettdvda jonkin ajan kuluttua perehdyttdmisen jalkeen.

Matkaoppaan ty0ssé sopiva aika voisi olla esimerkiksi 3 kuukautta.

Hyva perehdyttdjd osaa innostaa ja kannustaa seka kuunnella opasta. Tulokkaan
kuunteleminen on erittdin tarke&dd, ja kohdep&allikon on ymmarrettava, etta
kuunteleminen ja oman mielipiteen esittdminen ovat kaksi taysin eri asiaa.
Kohdepaallikon tulisi opetella intuitivisen kuuntelun taito. Intuitivisessa kuuntelussa ei
pelkastaan oteta huomioon mitd opas sanoo vaan kiinnitetddn huomiota kehonkieleen ja
sanattomaan viestintaan. Nain kohdepaallikké voi oivaltaa mita tyontekija todella haluaa
sanoa. Tarvittaessa kohdepaallikon tulisi osata antaa myos rakentavaa kritiikkia. Alussa
ei kannata rangaista uutta tyontekijaa virheistd, silla tyontekijan syvallinen oppiminen
muodostuu vasta myéhemmin omien kokemusten jasentdmisen kautta. Palautteenanto
tulisi antaa mahdollisimman pian tapahtuneen jalkeen. Positiivinen palaute motivoi ja

kannustaa seka lisda tyontekijan osaamisen tunnetta tydssaan.

Kohdepaallikdlla on viestintdvastuu tyopaikalla. Tarkeinta on, etta viestiminen tapahtuu
ristiridattomasti, muuten se vaikuttaa kohdepaallikon uskottavuuteen. Eli sanat,
kirjoitettu kieli ja kehon kieli tulisi olla johdonmukaista. On myds muistettava, etta teot ja
niiden tekeméattd jattdminen ovat viestintdd. liman viestintdd tyodyhteisbssa syntyy
tiedottomuuden tila, joka aiheuttaa sen etta tydyhteisdssa ei tiedetd, missa asioissa on
ongelmia ja silloin niihin ei mydskaan voida puuttua. Kohdepaallikon tulee myoés

huolehtia tyontekijan turvallisuudesta ja tydhyvinvoinnista.
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