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Tämän opinnäytetyön aiheena oli tuottaa päivitetty perehdytyskansio porilai-
sen Hotelli Amadon vastaanottoon. Päivitetyn perehdytyskansion on tarkoitus 
toimia apuvälineenä uutta vastaanoton työntekijää perehdytettäessä, sekä 
apuvälineenä kaikille työntekijöille tarpeen vaatiessa. Tavoitteena oli tehdä pe-
rehdytyskansiosta tarpeeksi kattava, mahdollisimman helppokäyttöinen sekä 
helpommin päivitettävä versio vanhaan perehdytyskansioon nähden. Tavoit-
teena oli ottaa uudessa perehdytyskansiossa myös työturvallisuus entistä 
enemmän huomioon ja tuottaa kansiosta turvallisuuspainotteinen koko-
naisuus.  
 
Työn kirjallinen osuus sisältää tietoa toimeksiantajayrityksestä sekä perehdy-
tyskansiosta ja siihen tehdyistä muutoksista. Kirjallisessa osuudessa esitel-
lään myös toimeksiantajayritys Hotelli Amado ja hotellin vastaanoton toimin-
taa, vastaanottovirkailijan työnkuva sekä asiakkaan palvelupolku. Kirjallisessa 
osuudessa perehdytään myös työturvallisuuteen ja työturvallisuuslakiin ja esi-
tellään valmistuneen perehdytyskansion sisältöä ja koko opinnäytetyöproses-
sia ja sen loppuun saattamista.  
 
Aineistoa opinnäytetyötä varten saatiin pääosin aihetta käsittelevästä kirjalli-
suudesta, muutamista internetlähteistä sekä haastattelemalla Hotelli Amadon 
vastaanoton esimiestä ja työntekijöitä. Opinnäytetyöprosessin aikana tuotettiin 
ensin työn toiminnallinen osuus, jonka jälkeen kirjoitettiin kirjallinen osuus val-
mistuneen perehdytyskansion pohjalta.  
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The subject of this thesis was to produce an updated orientation folder for the 
reception of Hotel Amado in Pori. An updated orientation folder is supposed to 
help with the orientation of new employees and as an aid to all employees 
when needed. The aim was to make the orientation folder sufficiently compre-
hensive, as easy to use as possible and easier to update than the old orienta-
tion folder. The goal was also to take a closer look at work safety in the new 
orientation folder and to produce a safety-focused package.  
 
The written part of the thesis contains information about the client company 
and the orientation folder and the changes made to it. The written part also 
includes the function of the hotel, the receptionist´s job description and the 
customer´s serving path.  The written part also introduces the Occupational 
Safety and Occupational Safety Act and itroduces the content of the completed 
orientation folder and the entire thesis process and its completion.   
 
The material for the thesis was mainly obtained from the literature on the sub-
ject, a few internet sources and by interviewing the supervisor and the employ-
ees of Hotel Amado´s reception. During the thesis process, the functional part 
of the work was first produced, followed by the written part which was written 
on the basis of the completed orientation folder.  
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1 JOHDANTO 

 

Opinnäytetyön aiheena on suunnitella ja toteuttaa Hotelli Amadoon vastaan-

oton työntekijöille suunnattu perehdytyskansio. Perehdytyskansio sisältää tie-

toa hotellin tavoista ja toiminnasta sekä vastaanotossa työskentelyyn liittyvistä 

asioista, joiden avulla uusi työntekijä saa valmiudet toimia hyvänä ja asiantun-

tevana asiakaspalvelijana hotellin vastaanotossa. Päivitetyn perehdytyskan-

sion on tarkoitus helpottaa uusien työntekijöiden perehdyttämistä hotellin ta-

poihin ja siellä työskentelyyn.  

 

Päivitetty perehdytyskansio Hotelli Amadon vastaanottoon on opinnäytetyön 

toiminnallinen osuus. Opinnäytetyöprosessin aikana tutkitaan ja selvitetään, 

mitkä asiat työntekijät itse näkevät tärkeimmiksi ja tarpeellisimmiksi perehdy-

tyskansiota ajatellen. Tulosten perusteella kootaan mahdollisimman helppolu-

kuinen ja tarpeeksi kattava perehdytysopas, joka avaa helposti ymmärrettä-

vässä muodossa hotellin vastaanotossa päivittäin hoidettavat asiat, jotka vaih-

televat työvuorojen mukaan. Kansiossa esitellään selkeä asiakaspolku hotellin 

vieraiden palvelemiseen koko vierailun ajalle. Kansiosta löytyy myös kattavasti 

tietoa hotellin historiasta, jonka avulla uudet työntekijät saavat heti käsityksen 

Hotelli Amadosta ja sen kehityksestä. Perehdytyskansiosta löytyy myös kaikki 

tarpeellinen tieto päivitetyssä muodossaan vanhasta perehdytyskansiosta, 

jota hyödynnetään uuden perehdytyskansion suunnittelemisessa ja sen sisäl-

lön muodostamisessa.  

 

Opinnäytetyön kirjallisessa osuudessa esitellään toimeksiantajayritys Hotelli 

Amado avaamalla lyhyesti hotellin historiaa ja tulevaisuuden suunnitelmia. Kir-

jallisessa osuudessa käsitellään hotellin vastaanoton toimintaa ja vastaanotto-

virkailijan perehdyttämistä, sekä perehdyttämisen merkitystä ja sen hyötyjä 

niin työntekijän, työnantajan kuin asiakkaankin kannalta. Opinnäytetyön kirjal-

lisessa työssä paneudutaan myös tarkemmin työturvallisuuteen ja sitä koske-

vaan lainsäädäntöön, josta on lisätty uuteen perehdytyskansioon oma osuu-

tensa.  
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2 OPINNÄYTETYÖN LÄHTÖKOHDAT JA TAVOITE  

2.1 Opinnäytetyön tausta, tavoite ja tarkoitus  

Opinnäytetyönäni teen Hotelli Amadolle päivitetyn perehdytyskansion hotellin 

vastaanottoon, sillä hotellin nykyinen perehdytyskansio on ollut käytössä jo pit-

kään ja kaipaa paljon uudistusta. Perehdytyskansion tulee olla päivitetty, kai-

kista uusimman tiedon sisältävä kokonaisuus työntekijän toimenkuvasta sekä 

työpaikan toiminnasta. Uusi perehdytyskansio on suunnattu vastaanoton uu-

sille työntekijöille ja heidän perehdyttämiseensä.  

 

Opinnäyteprosessin aikana on tarkoitus tutkia ja selvittää, mitkä asiat hotellin 

työntekijät itse näkevät tärkeimmiksi ja tarpeellisimmiksi vastaanottovirkailijan 

perehdytystä ajatellen, eli mitkä asiat helpottaisivat uuden vastaanottovirkaili-

jan työn aloittamista. Työprosessin aikana on myös tarkoitus oppia lisää hotel-

lin vastaanoton työnkuvasta ja hotellin toiminnasta.  

 

Opinnäytetyön aihe on valikoitunut omien kiinnostusteni pohjalta, sillä hotelli-

työ ja etenkin vastaanottovirkailijan työnkuva kiinnostavat minua ja minulla on 

vähän kokemusta vastaanottovirkailijana työskentelystä. Työkokemukseni 

vastaanottovirkailijana ei ole kuitenkaan laaja, joten ajattelin tämän opinnäyte-

työaiheen lisäävän tietämystäni vastaanottovirkailijan työstä. Myös Hotelli 

Amado on yksityisenä yrityksenä aina kiinnostanut minua, joten päätin kysyä 

heiltä, tarvitsisivatko he kenties päivitystä perehdytyskansioonsa. Kävi ilmi, 

että heidän perehdytyskansionsa tosiaan tarvitsikin päivitystä, joten opinnäy-

tetyöstä on todellista hyötyä minun lisäkseni myös itse hotellille.  

  

Opinnäytetyön tarkoituksena on luoda perehdytyskansio, jota voidaan käyttää 

apuna uusien työntekijöiden perehdyttämisessä hotellin tapoihin ja siellä työs-

kentelyyn. Tavoitteena on tuottaa perehdytysopas, josta löytyy kaikki oleellisin 

tieto ja apu uuden työntekijän tarpeisiin. Perehdytyskansion keskeiseksi tee-

maksi on tavoitteena nostaa esille työturvallisuus, ottaen huomioon työturval-

lisuuslaki niin työntekijän, että myös työnantajan näkökulmasta.  
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Perehdytyskansion on tarkoitus sisältää tietoa itse hotellista ja sen historiasta, 

sekä kaikki muu kansiosta valmiiksi löytyvä tieto päivitettynä palvelemaan pa-

remmin uusia tulokkaita. Tavoitteena on, että vanhatkin työntekijät saavat kan-

siosta päivitetyn tiedon jo opittuihin asioihin ja voivat tarkistaa kansiosta asiat, 

joita eivät muista. Perehdytyskansion tulee säästää perehdyttäjältä perehdyt-

tämiseen käytettävää aikaa sekä helpottaa perehdytysprosessia. Työnteki-

jöille kansiosta tulee olla apua myös myöhemmin perehdytyksen jälkeenkin.  

 

Tavoitteena on tuottaa Hotelli Amadolle heidän tarpeitaan hyvin palveleva, työ-

turvallisuuden huomioonottava perehdytyskansio, josta on apua niin työnteki-

jöille kuin uuden työntekijän perehdyttäjällekin. Tavoitteena on tuottaa Hotelli 

Amadolle perehdytyskansio, jonka he itse kokevat hyväksi ja tarpeellisen tie-

don sisältäväksi kokonaisuudeksi uuden työntekijän perehdytykseen. Opin-

näytetyön tavoitteena on saada myös itselle uutta tietoa ja tuntemusta hotel-

lialasta ja hotellin vastaanoton työstä. Tavoitteena on siis onnistua toimeksi-

antajayrityksen toiveiden toteuttamisessa samalla itseä ja omaa osaamista ke-

hittäen sekä omaa tietoutta lisäten.  

 

2.2 Opinnäytetyön rajaus   

Toimeksiannetuissa opinnäytetöissä on usein vaara, että opinnäytetyö laaje-

nee suuremmaksi kuin koulun asettamat opintoviikkomäärät edellyttäisivät. 

Opinnäytetyö voi laajentua paljon suuremmaksi kuin alkuperäiset opinnäyte-

työlle asetetut tavoitteet, josta voi tulla ongelmia toimeksiantajan kanssa sovit-

tujen aikataulujen kanssa. (Vilkka & Airaksinen 2003, 18.)  

 

Opinnäytetyö rajataan koskemaan Hotelli Amadon vastaanotossa työskente-

levän henkilökunnan tarpeisiin tehtävää perehdytyskansiota ja sen hyötyjä uu-

delle työntekijälle sekä perehdyttäjälle. Opinnäytetyössä käsitellään myös pe-

rehdytyksen vaikutuksia työntekijään, asiakaspalveluun ja koko hotelliin.  
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Opinnäytetyöstä ei haluta liian laajaa ja pitkäaikaista projektia, joten perehdy-

tyskansiossa keskitytään Hotelli Amadon vastaanotossa työskentelevälle vir-

kailijalle olennaisiin asioihin, eikä siinä perehdytä hotellin muihin toimintatapoi-

hin tai tehtäviin kuin vain sen verran mitä on välttämätöntä uuden työntekijän 

perehdyttämisen kannalta. Perehdytyskansiossa käydään läpi hotellin histo-

riaa ja tulevaisuutta, vastaanottovirkailijan työtehtävät hotellin vastaanotossa 

sekä yleisiä ohjeita ja käytäntöjä Hotelli Amadossa. Perehdytyskansiossa ote-

taan aiempaa perehdytyskansiota enemmän esille työturvallisuus, jonka 

vuoksi kansiossa perehdytään työturvallisuuslakiin sekä työntekijän, että työn-

antajan näkökulmasta tarkemmin.  

 

Opinnäytetyö on rajattu tarkoin koskemaan vain hotellin vastaanottoa ja vas-

taanotossa hoidettavia tehtäviä, sillä aiheesta tulisi liian laaja sen koskiessa 

kaikkea hotellin toimintaa, kuten ravintolan puolta. Selkeällä rajauksella pereh-

dytyskansiosta saadaan juuri sopivasti hotellin vastaanotossa aloittavan vas-

taanottovirkailijan tarpeita palveleva kokonaisuus, joka on helppo käydä läpi ja 

jossa ei ole liikaa asiaa uudelle työntekijälle.  

 

2.3 Toiminnallinen opinnäytetyö 

Hotelli Amadolle tehtävä päivitetty perehdytyskansio on opinnäytetyönä toi-

minnallinen. Olen tutustunut suunnitteluvaiheessa toiminnallisen opinnäyte-

työn tavoitteisiin ja tarkoitukseen. Olen opinnäytetyötä tuottaessani ottanut 

huomioon Hanna Vilkan ja Tiina Airaksisen kirjan ”Toiminnallinen opinnäyte-

työ” ja edennyt sen avulla ja hyödyntänyt kirjasta löytyviä ohjeita toiminnallisen 

opinnäytetyön tekemiseen.  

 

”Toiminnallinen opinnäytetyö on vaihtoehto ammattikorkeakoulun tutkimuksel-

liselle opinnäytetyölle” (Vilkka & Airaksinen 2003, 9). Toiminnallinen opinnäy-

tetyö tavoittelee ammatillisen kentän käytännön toiminnan ohjeistamista, 

opastamista sekä toiminnan järkeistämistä ja järjestämistä. Toiminnallinen 

opinnäytetyö voi olla perehdyttämisoppaan lisäksi alasta riippuen jokin muu 
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ammatilliseen käytäntöön suunnattu ohje, ohjeistus tai opastus. Se voi olla 

myös tapahtumanjärjestämistä, kuten messuosaston, konferenssin tai näytte-

lyn järjestäminen. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9.)  

 

Toiminnallisessa opinnäytetyössä on tärkeää, että se on työelämälähtöinen, 

käytännönläheinen sekä tutkimuksellisella asenteella toteutettu. Sen on myös 

oltava riittävällä tasolla alan tietojen ja taitojen hallintaa osoittava. Ammattikor-

keakoulun toiminnallisessa opinnäytetyössä tulee yhdistyä käytännön toteutus 

ja sen raportointi tutkimusviestinnän keinoin. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9–10.)  

 

Toiminnallisella opinnäytetyöllä on suositeltua olla toimeksiantaja, jolle opin-

näytetyötä tuotetaan. Toimeksiannettu opinnäytetyö mahdollistaa uusien suh-

teiden luomisen omalla alalla ja antaa uutta tietoa alasta. Se myös kehittää 

omia työelämän kehittämisen taitoja sekä harjoittaa omaa innovatiivisuutta. 

Toimeksiannettu opinnäytetyö opettaa myös vastuuntuntoa ja projektinhallin-

taa, joka koostuu muun muassa yhteistyötaidoista, toimintatavoitteista ja aika-

taulutetusta toiminnasta. Suoraan työelämästä saatu opinnäytetyön aihe tukee 

myös tekijän ammatillista kasvua. (Vilkka & Airaksinen 2003, 16–17.)  

 

Toiminnallisena opinnäytetyönä tuotetaan aina jokin konkreettinen tuote, ku-

ten perehdytysopas, portfolio tai tapahtuma. Oli opinnäytetyö sitten jokin pai-

notuote, tapahtuma tai näyttely, on kaikkien näiden toteuttamisessa yksi yhtei-

nen piirre: työssä pyritään aina luomaan visuaalisin ja viestinnällisin keinoin 

kokonaisilme, josta on helposti tunnistettavissa tavoitellut päämäärät. Visuaa-

lisuudessa tulee ottaa huomioon toimeksiantajayrityksen mahdolliset ohjeis-

tukset typografian ja työn visuaalisen ilmeen suhteen. On myös hyvä ottaa 

etukäteen selvää, tahtooko yritys heidän logoaan ja värimaailmaansa käytet-

tävän tuotteessa. (Vilkka & Airaksinen 2003, 51, 53.)  
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3 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY 

 

Opinnäytetyöni toimeksiantajayritys on Hotelli Amado. Hotelli Amado on Po-

rissa toimiva yksityinen perheyritys. Amado on ollut toiminnassa vuodesta 

1961 lähtien, mutta Amado-nimellä se on toiminut vasta vuodesta 1986 al-

kaen. Amado sijaitsee Porin keskustan tuntumassa hyvien kulkuyhteyksien 

päässä kaukoliikenteen asemista. Amado toimii nimensä mukaan hotellina, 

mutta hotellin lisäksi myös ravintolana niin hotellin asukkaille kuin kaikille muil-

lekin asiakkaille.  

3.1 Amadon historiaa 

Hotelli Amadon historiassa lähteenä on käytetty tietoja, jotka olen saanut ho-

tellin vastaanoton vanhasta perehdytyskansiosta. Perehdytyskansion historia-

tietoja on päivitetty ja hieman muokattu. Lisäyksiä ja päivitettyjä tietoja Ama-

don historiaan olen saanut hotellin vastaanoton esimieheltä.  

 

Opinnäytetyön toimeksiantajana on Porissa toimiva Hotelli Amado. Hotelli toi-

mii Porin Keskuskartanon liikesiivessä. Keskuskartanon liikesiipi valmistui kak-

sikerroksisena vuonna 1961, jolloin hotelli aloitti toimintansa Osuuskaupan ho-

telli Karhunkruununa. Tällöin hotellissa ei ollut vielä ravintolaa vaan katuta-

sossa oli Osuuskaupan kahvila. Ylin kerros rakennukseen rakennettiin 1970-

luvun alussa.  

 

Syksyllä 1985 hotelliyrittäjä vaihtui ja hotelli siirtyi helsinkiläisen HRB-Groupin 

omistukseen. Helmikuussa 1986 hotelliin tehtiin täysi uudistus ja nimeksi muu-

tettiin Amado. HRB-Groupin toiminta Helsingissä laajeni ja yhtiö halusi luopua 

Amadosta keskittyäkseen pääkaupunkiseudun ravintolatoimintaansa.  

 

Kesäkuussa 1987 hotellin omistus siirtyi Leena ja Tapani Raivolle. Hotelli oli 

pitkään Raivojen omistuksessa, kunnes heidän eläkkeelle jäätyään 2006 omis-

tajiksi vaihtuivat joulukuussa Tuomo ja Joonas Sippo.  
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Sippojen omistuksen aikana Amadoon tehtiin paljon uudistuksia. Vuodesta 

2007 lähtien hotellissa on uudistettu muun muassa hotellihuoneita, saunatiloja 

ja hotellista on tullut savuton. Syksyllä 2007 Poria kaltoin kohdellut tulva ai-

heutti Amadolle mittavat vahingot kellarissa sattuneella vesivahingolla ja tilat 

jouduttiin tyhjentämään ja remontoimaan.  

 

Vuonna 2008 Amadossa siirryttiin paperipinoista tietokoneelle uusien kassa-

järjestelmien Hotellinx ja Poslinx tultua käyttöön. Huonetyyppejäkin uusittiin. 

Kaikki kolmen hengen huoneet muutettiin kahden hengen huoneiksi. Sekä ra-

vintolasalia, että vastaanoton ilmettä on uusittu ja siistitty muun muassa vaih-

tamalla ”loossit” pienen salin puolelle sekä poistamalla vastaanotosta ylimää-

räisiä hyllyjä. Vuonna 2014 uusittiin ravintolasalin pöydät ja vuonna 2016 ho-

telliin tuli käyttöön hissi. Uudistuksia on tehty vuodesta 2007 aina vuoteen 

2017 saakka vähän kerrallaan.  

 

Vuonna 2015 Tuomo Sipon jäätyä eläkkeelle, aloittivat Minna ja Janne Koivu-

nen yrittäjinä Amadossa. Joonas Sippo oli jäänyt toiminnasta pois jo aiemmin. 

Edelleen vuonna 2017 Hotelli Amado on Minna ja Janne Koivusen omistuk-

sessa.  

3.2 Amado nyt ja tulevaisuudessa 

Opinnäytetyöprosessin aikana on haastateltu toista hotellin nykyisistä omista-

jista, Minna Koivusta. Koivuselta on kysytty Hotelli Amadon nykyisistä tavoit-

teista ja tulevaisuuden suunnitelmista. Hänen mukaansa Amado pyrkii tarjoa-

maan asiakkailleen laajan valikoiman laadukkaita ruoka-annoksia, ystävällistä 

palvelua ja miellyttävän ruokailuilmapiirin jokaiselle ikäluokalle. Hotellin ravin-

tolassa pyritään mahdollisuuksien mukaan hyödyntämään lähiruokaa ja laa-

dukkaita raaka-aineita.  

 

Koivusen mukaan Amado haluaa tarjota vieraille miellyttävän ja kiireettömän 

miljöön, laadukkaan ja maittavan aamiaisen sekä kodinomaisen tunnelman. 
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Hotellissa pyritään tarjoamaan vieraille yksityisen perheyrityksen myötä per-

soonallisen, viihtyisän ja kodinomaisen ilmeen. Koivunen kertoo Amadon pyr-

kivän säilyttämään asiakaskuntansa ja myös laajentamaan sitä palvelemalla 

asiakkaitaan tasalaatuisesti, yllättämällä heitä positiivisesti ja kunnioittamalla 

ravintolan kanta-asiakkaiden mieltymyksiä ja kuuntelemalla heidän toiveitaan.  

 

Hotelli Amadossa on tapahtunut paljon sisäisiä sekä ulkoisia muutoksia vuo-

sien varrella. Omistajat ovat vaihtuneet useasti vuosien varrella ja ulkoisia 

muutoksia on tehty sitäkin enemmän. Yksi huomattavimmista muutoksista on 

se, että hotellista tuli savuton työpaikka vuonna 2016.  

 

Minna Koivunen kertoo Amadon suunnitelman tulevaisuutta ajatellen kehitty-

vänä yrityksenä olevan jatkuva kehittyminen ja uudistuminen, kuitenkin van-

haa kunnioittaen. Suunnitelmaan kuuluu myös pysyä ajan hermolla ja hakea 

uusia tuulia. Suuria muutoksia tulevaisuuden varalle ei kuitenkaan tällä het-

kellä ole suunnitteilla.  

4 HOTELLIN VASTAANOTTO 

4.1 Vastaanoton tehtävä 

 

Hotellin vastaanottoa pidetään usein hotellin keskipisteenä ja vastaanotosta 

löytyykin usein pelkän vastaanoton lisäksi monia muitakin tehtäviä, kuten kas-

satoiminnot, informaationeuvonta sekä puhelinvaihde. Etenkin pienemmissä 

hotelleissa samassa työpisteessä suoritetaan useampia eri tehtäviä. Hotellin 

vastaanotto on palveluympäristöä, jonka mukaan asiakas mieltää, millaista 

palvelua hän odottaa saavansa ja kuinka tasokas hotelli on. (Rautiainen, Siis-

konen 2015, 120.)  
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Hotellin vastaanoton tehtävänä on toimia keskeisenä osana hotellin palvelu-

ympäristöä. Siihen palveluympäristöön kuuluu olennaisesti vastaanoton tar-

joama oleskelutila asiakkaille esimerkiksi lehtien lueskelua tai kyydin odotta-

mista varten. Vastaanoton palveluympäristöön, kuten oleskelutilaan kuuluu 

olennaisesti myös esitevalikoima lähipalveluista. Kaikki tämä vaikuttaa asiak-

kaalle muodostuvaan kokonaiskuvaan koko hotellista, eikä pelkästään hotellin 

vastaanotosta. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 116.)  

 

Omien kokemusteni pohjalta olen aina pitänyt vastaanoton tehtävänä ensin-

näkin saada asiakas haluamaan hotellin palveluja, jonka jälkeen tehtävänä on 

tarjota asiakkaalle mahdollisimman kattavaa ja monipuolista palvelua asiak-

kaan tarpeiden mukaan. Olen myös todennut, että vastaanoton tärkein tehtävä 

on mahdollistaa hyvä asiakaspalvelu sekä tarjota asiakkaalle asiallista ja po-

sitiivista palvelua. 

 

Hotelli Amadossa vastaanoton tehtävä on pitää huolta koko hotellista. Pelkkien 

perinteisten vastaanoton tehtävien lisäksi Amadon vastaanoton tehtäviin kuu-

luu tehtäviä myös hotellin ravintolan puolella. Vastaanoton tehtävänä on olla 

koko hotellin keskipiste ja toimia asiakkaille muun muassa ravintolan pöytäva-

rausten vastaanottajana ja huolehtia myös ravintolasalin siisteydestä ja pöy-

tien kattamisesta.  

4.2 Vastaanottovirkailijan työ 

Oman kokemukseni mukaan vastaanottovirkailijan työ on monipuolisempaa 

kuin moni aluksi uskoisi. Hotellin vastaanoton toimiessa muun muassa pos-

tina, puhelinpalveluna, taksintilauspalveluna sekä hotellivarausten vastaanot-

tajana on vastaanottovirkailijan työssä moniin eri aloihin liittyviä työtehtäviä. 

Vaikka vastaanottovirkailija työskenteleekin paljon tietokoneella muun muassa 

hotellivarausten parissa, on vastaanottovirkailijan työ myös hyvin asiakaskes-

keistä ja vastaanottovirkailija antaakin asiakkaan näkökulmasta hotellille kas-

vot.  
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Vaikka vastaanotossa työskennellessään vastaanottovirkailija joutuu vastaa-

maan useammasta osaamisalasta, ovat keskeisimpiä vastaanottovirkailijan 

päivittäisissä tehtävissä kuitenkin huonevarausten vastanottaminen ja hoita-

minen, asiakkaan vastaanottaminen hotelliin ja check-inin hoitaminen, läh-

töselvitys, laskutus ja tietenkin asiakaspalvelu. (Rautiainen & Siiskonen, 2015, 

123.)  

 

Hotelli Amadossa vastaanottovirkailijan työhön kuuluu perinteisten vastaan-

oton tehtävien lisäksi paljon muutakin. Vastaanottovirkailijan työhön kuuluu 

myös hotellin ravintolan puoli, eli pöytävaraukset. Hotellilla on viisi kappaletta 

vieraspaikkoja parkkipaikalla varattuna hotellivieraille ja vieraspaikkojen park-

kiluvista vastaa hotellin vastaanotto. Vaikka Hotelli Amadossa vastaanottovir-

kailijalla onkin paljon erilaisia työtehtäviä, vie työajasta kuitenkin suurimman 

osan kaksi hotellin vastaanoton tavallisinta työtehtävää; puhelimeen sekä säh-

köposteihin vastaaminen.  

 

Asiakaspalvelutyössä hyvä asiakaspalvelu, kuten asiakkaan huomiointi, on 

ensiarvoisen tärkeää, sillä nähdyksi tuleminen on yksi ihmisen perustarpeista 

ja muuten asiakas saattaa tuntea palvelun välinpitämättömäksi ja ylimieliseksi 

(Pitkänen 2006, 11). Tärkeimpiä ominaisuuksia, joista hyvä asiakaspalvelu 

koostuu, ovat muun muassa asiakkaan kuunteleminen, ongelmanratkaisukyky 

sekä selkeä ja kuuluva ääni palvelutilanteissa. Myös asiantuntevuus on osa 

hyvää asiakaspalvelua. Hotellin vastaanotossa työskentelevän virkailijan tulee 

tuntea hotellin tarjoamat palvelut. Pelkkä asiantuntevuus ei kuitenkaan riitä, 

vaan palvelun on oltava kohteliasta ja ystävällistä ollakseen hyvää asiakaspal-

velua. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 106–107.) Niin kuin yleensä kaikilla pal-

velualoilla kuuluukin, on Hotelli Amadossakin vastaanottovirkailijan kaiken 

työskentelyn takana yksi tärkeimmistä töistä; hyvä asiakaspalvelu.  
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4.3 Vastaanoton yleinen palvelupolku 

Asiakkaan palvelupolku hotellin vastaanotossa alkaa jo ennen hotelliin saapu-

mista. Asiakas voi tehdä varauksen halutessaan hotellin vastaanoton kautta 

joko sähköpostitse tai puhelimitse. (Baker, Huyton & Bradley 2000, 46.) 

 

Hotelliin saapuessaan vastaanotossa mahdollinen ovimies auttaa asiakkaan 

sisään hotelliin, jonka jälkeen vastaanoton tiskillä tapahtuu hotelliin kirjautumi-

nen eli check-in. Check-inin jälkeen vastaanotosta luovutetaan asiakkaalle 

huone sekä huoneen avaimet. Jotkin hotellit tarjoavat palvelupolun tässä vai-

heessa matkatavaroiden kantoapua vastaanotosta huoneisiin, mutta se ei 

kuulu automaattisesti kaikkien hotellien vastaanoton palveluihin Suomessa. 

(Baker ym. 2000, 46.)  

 

Asiakkaan asuessa hotellissa hotellin vastaanotto usein tarjoaa kuljetus- tai 

taksipalvelua sekä puhelimenkäyttömahdollisuuden. Vastaanotto toimii asiak-

kaalle myös mahdollisesti postina sekä informaatiopisteenä. Vastaanotossa 

asiakkaalla saattaa olla myös oma asiakastili. Joissakin hotelleissa vastaan-

otto toimii myös asiakkaille kassakaappina, mutta useimmiten hotellinhuo-

neissa on asiakkaille omat kassakaapit. Suurten kaupunkien isoimmissa ho-

telleissa on vastaanotossa usein myös asiakkaalle tarjolla valuutanvaihtomah-

dollisuus. (Baker ym. 2000, 46.)  

 

Asiakkaan lähtiessä hotellista vastaanotossa hoidetaan uloskirjaus eli check-

out. Vastaanotossa hoidetaan myös laskuselvitys ja maksu jollei niitä ole hoi-

dettu jo asiakkaan saapuessa hotelliin. Vastaanotosta tarjotaan asiakkaalle 

kuljetus- tai taksipalvelua asiakkaan poistuessa hotellista. Lopuksi asiakas voi 

halutessaan antaa asiakaspalautteen esimerkiksi sähköpostitse hotellin vas-

taanottoon. (Baker ym. 2000, 46.) 
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4.4 Palvelupolku Hotelli Amadossa  

Asiakkaan palvelupolku Hotelli Amadossa poikkeaa hieman edellä mainitusta. 

Kuvio 1 kuvaa asiakkaan palvelupolkua Hotelli Amadossa. (Baker, Hyuton & 

Bradley 2000, 46)    

 

 

 

 

Kuvio 1. Asiakkaan palvelupolku Hotelli Amadossa, mukaellen (Baker, Hyuton 

& Bradley 2000, 46)   

 

 

 

Ennen saapumistaan Hotelli Amadoon asiakas tekee huonevarauksen. Ama-

dolla on kolme eri linkkiä hotellivarauksiin. Varauksia tulee hotellille Boo-

king.comin tai Expedian kautta, joka kerää muun muassa Hotels.comin va-

raukset sekä Hotelzonin kautta, josta tulee enimmäkseen yritysvarauksia. Li-

säksi asiakas voi varata hotellin perinteisesti soittamalla hotellin vastaanottoon 

tai lähettämällä vastaanoton sähköpostiin viestillä huonevarauksen. Asiakas 
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voi halutessaan tehdä myös pöytävarauksen hotellin ravintolaan etukäteen jo 

ennen saapumistaan hotelliin hotellin vastaanoton kautta.  

 

Saavuttuaan hotelliin asiakas tulee hotellin vastaanotolle ja hänet kirjataan si-

sään. Asiakas saa hotellista varaamansa huoneen ja hänelle luovutetaan huo-

neavain. Hotelli Amadolla on pihallaan viisi autopaikkaa varattuna hotellin asi-

akkaille. Vastaanotosta asiakas saa parkkiluvan autopaikalle, jos paikkoja on 

saatavilla ja asiakas sellaisen tarvitsee. Hotellin vastaanotosta asiakkaalle luo-

vutetaan wifi-salasana verkkoyhteyden luomista varten.  

 

Asiakkaan asuessa Hotelli Amadossa vastaanotto palvelee häntä monella eri 

tavalla. Vastaanoton kautta asiakas voi halutessaan tehdä pöytävarauksia ho-

tellin ravintolaan. Hotelli Amadon ulkopuolella on taksitolppa, josta taksit otta-

vat kyytiä tarvitsevia kyytiin, mutta hotellin vastaanotosta on silti mahdollisuus 

tilata oma taksi hotellin ovelle. Vastaanoton kautta asiakas saa halutessaan 

myös tilattua Hertz-autonvuokrauspalvelua. Hotellin kautta hoituu vuokra-au-

tojen nouto sekä palautus.  

 

Hotellista lähtiessään hotellin vastaanotossa suoritetaan asiakkaan laskusel-

vitys ja asiakas maksaa majoituksestaan. Vastaanottovirkailija uloskirjaa asi-

akkaan hotellista. Hotelli Amadon vastaanotto voi asiakkaan niin halutessa ti-

lata taksin hotellin oven eteen noutamaan asiakkaan. Hotellissa majoittumisen 

jälkeen on asiakkaalla vielä mahdollisuus antaa asiakaspalautetta esimerkiksi 

hotellin sähköpostiin tai suoraan vastaanottoon hotellissa vielä ollessaan.  

 

 

 

 

 



18 

5 PEREHDYTTÄMINEN 

 

5.1 Perehdyttämisen tarkoitus 

 

Uuden työntekijän perehdyttäminen on tärkeä keino kehittää työorganisaatiota 

ja kulkea kohti sen tavoitteita. Perehdytyksen perustavoitteena on antaa 

työntekijälle valmiudet toimia annetussa työtehtävässä ja auttaa sopeutumaan 

työyhteisöön. Uuden työntekijän on sopeuduttava työorganisaation toimintata-

poihin ja työskentelyyn osana organisaatiota, ja tässä perehdytysprosessi on 

ensiarvoisen tärkeä. (Eklund 2018, 25-26.)  

 

Perehdyttämisessä työntekijä opastetaan osittain tai kokonaan muuttuviin työ-

tehtäviinsä. Työntekijän palatessa esimerkiksi perhevapaalta työhön, tulee hä-

net auttaa uudelleen sisään työhönsä. Perehdytyksessä uusi työntekijä opas-

tetaan myös uusien laitteiden ja välineiden hallintaan. Uuden työntekijän tul-

lessa taloon otetaan työntekijän jo valmiiksi omaava osaaminen osaksi koko 

työyhteisön osaamista. (Eräsalo 2011, 61.)  

 

Riippuen organisaatiosta, perehdytyksen tärkeimmäksi tavoitteeksi voi nousta 

erilaiset asiat. Useimmiten yksi perehdytyksen tärkeimmistä tavoitteista organ-

isaatiossa on työturvallisuudesta huolehtiminen. Tärkeimmiksi asioiksi voi kui-

tenkin nousta myös esimerkiksi uuden työntekijän sitoutuminen työhön ja or-

ganisaatioon, nopea työhön oppiminen ja tehtävien hallinta tai työsken-

telykulttuuriin ja työympäristöön sopeutuminen ja työpaikalla viihtyminen. Hu-

olimatta perehdytyksen päätavoitteista, jokaista perehdytysprosessia yhdistää 

työturvallisuuslain määrittelemät tehtävät. (Eklund 2018, 28-29.) Yksi pereh-

dyttämisen perimmäisistä tarkoituksista on saada uusi työntekijä tuntemaan 

päätöksensä tulla työskentelemään kyseiseen yritykseen hyvältä. Perehdytys 

samalla helpottaa työntekijän siirtymistä kyseiseen yritykseen ja työhön ja saa 

työnteon tuntumaan hyvältä. (Sommerville 2007, 192.)  
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Perehdytysprosessin tulisi olla uudelle työntekijälle selkeä ja helposti ymmär-

rettävä ja ennen kaikkea oikeudenmukainen kokonaisuus, jonka etenemiseen 

on itselläkin mahdollisuus vaikuttaa. Uuden työntekijän on hyvä saada pere-

hdytyksestä selkeä kuva heti prosessin alussa, sillä perehdytysprosessin ko-

konaisvaltainen ymmärtäminen edesauttaa myös uuden työntekijän si-

toutumista prosessiin ja sen kulkuun. (Eklund 2018, 30.) 

 

5.2 Hyvä perehdyttäjä 

 

Perehdytys mielletään usein vain työnopastukseksi, jossa työntekijälle opete-

taan hänen työtehtävänsä ja niiden turvallisuusohjeet. Hyvän perehdytyksen 

kautta uusi työntekijä kuitenkin oppii uuden työn lisäksi itse yrityksestä, työyh-

teisöstä sekä talon tavoista, jolloin töiden aloittaminen on kaikin puolin helpom-

paa. Hyvä perehdyttäjä antaa uudelle työntekijälle eväät helppoon ja muka-

vaan oppimiseen sekä työyhteisöön tutustumiseen.   

 

Hyvä perehdyttäjä muistaa perehdyttäessään muutakin kuin uuden työntekijän 

tulevat työtehtävät. Hyvä perehdytys on vuorovaikutteista ja perehdytettävä 

tuntee itsensä tervetulleeksi uuteen työpaikkaan. Hyvä perehdyttäjä ottaa 

myös huomioon koko organisaation tarpeet ja hyvällä perehdytyksellä saa 

koko työyhteisön tehostamaan toimintaansa.  

 

Yksi hyvän perehdyttäjän tärkeistä ominaisuuksista on taito asettua uuden 

työntekijän asemaan ja muistaa miltä työn aloittaminen yrityksessä tuntui. Var-

sinkin nuoren ja kokemattoman tulokkaan kohdalla on tärkeää ymmärtää hä-

nen mielentilojaan ja tuntemuksiaan. Hyvä perehdyttäjä haluaa toimia pereh-

dyttäjänä, eikä häntä ole pakotettu työhön. Hän hallitsee koulutustilanteen ja 

on itsekin saanut hyvän ja kattavan perehdytyksen sekä opastuksen perehdyt-

tämiseen. (Eräsalo 2011, 66.)  
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Hyvä perehdyttäjä pitää huolen siitä, että perehdytettävä on perillä perehdy-

tyksen tavoitteista ja tavoitellun osaamisen tasosta. Hän on perehdytystilan-

teessa tarpeeksi kaukana, mutta samaan aikaan tarpeeksi lähellä. Hyvä pe-

rehdyttäjä pitää työstään ja on asenteeltaan positiivinen. Hän myös kannustaa, 

rohkaisee sekä antaa kiitosta ja rakentavaa palautetta tarpeen vaatiessa. (Erä-

salo 2011, 67.) 
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6 VASTAANOTTOVIRKAILIJAN PEREHDYTTÄMINEN 

6.1 Lainsäädäntö 

Suomen lainsäädäntöön on säädetty tarkat lait koskien työturvallisuutta. Myös 

uutta vastaanottovirkailijaa perehdyttäessä tulee ottaa huomioon Suomen lain-

säädäntö ja sen tuomat vaatimukset ja tavoitteet. Hotelli Amadon perehdytys-

kansiota päivitettäessä keskeiseksi aiheeksi on valittu työturvallisuus, joten sii-

hen liittyvä lainsäädäntö on otettu tarkoin huomioon työturvallisuuslain sekä 

työsopimuslain keinoin.  

6.1.1 Työturvallisuuslaki ja yleinen työturvallisuus  

Nykyinen Työturvallisuuslaki N:o 738 säädettiin 23. päivä elokuuta 2002. Laki 

astui voimaan 1. päivä tammikuuta 2003. Työturvallisuuslain päätavoitteena 

on, että työpaikoilla omaksutaan työturvallisuuden järjestelmällinen hallinta ja 

se omaksutaan osaksi johtamista ja jokaisen työntekijän päivittäistä työsken-

telyä. (Raudas, Björn & Hämäläinen 2007, 2.)  

 

Oikeusministeriön omistamalla lakeja ja asetuksia sisältävällä sivustolla Finle-

xissä työturvallisuuslaista kerrotaan seuraavasti: ”Tämän lain tarkoituksena on 

parantaa työympäristöä ja työolosuhteita työntekijöiden työkyvyn turvaa-

miseksi ja ylläpitämiseksi sekä ennalta ehkäistä ja torjua työtapaturmia, am-

mattitauteja ja muita työstä ja työympäristöstä johtuvia työntekijöiden fyysisen 

ja henkisen terveyden haittoja” (Työturvallisuuslaki 738/2002, 1 luku 1 §). Työ-

turvallisuuslaissa sana terveys on määritelty koskemaan työntekijän fyysistä 

terveyttä sekä henkistä terveyttä. (Työturvallisuuslaki 1 luku 1 §). Uusimmalla 
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työturvallisuuslakisäännöksellä on haluttu korostaa ennalta ehkäisevien toi-

mien merkitystä työterveyden ylläpitämisessä ja vaarojen ja haittojen torjun-

nassa. (Saloheimo 2016, 29.)  

 

Perehdytyksessä huomioon otettavia asioita ovat muun muassa työpaikan 

yleiset turvaohjeet ja paloturvallisuusohjeet. Myös työturvallisuusohjeet ja työ-

turvallisuusmääräykset on otettava huomioon sekä turvallinen työskentely-

tapa. Ehdottoman tärkeitä asioita, jotka on myös otettava huomioon perehdy-

tyksessä, ovat toiminta tapaturma- ja sairaskohtauksien sattuessa sekä miten 

hälytetään ja saadaan apua tarpeen vaatiessa. (Eräsalo 2011, 63.)  

 

Työturvallisuutta ajatellen on työntekijän yksintyöskentelytilanteessa huoleh-

dittava siitä, että ainakin työntekijän neljä perusoikeutta toteutuvat. Näitä oi-

keuksia ovat työntekijän mahdollisuus mennä piiloon tai paeta uhkaavassa ti-

lanteessa, mahdollisuus hälyttää ja saada apua mahdollisimman pian sekä 

mahdollisuus saada todistusaineistoa tilanteesta, jonka mahdollistaa kamera-

valvonta. (Huhtala 2004, 14–15.)  

 

Hotellin ja ravintolan yleisiä turvallisuuteen liittyviä elementtejä ovat asiakas-

turvallisuuden osalta muun muassa intimiteettisuoja ja fyysinen koskematto-

muus sekä omaisuuden, terveyden ja hengen suojaaminen. Henkilökunnan 

turvallisuuteen liittyviä elementtejä ovat työnantajan vastuiden kantaminen 

työntekijöitä koskevissa turvallisuusaisoissa, henkilökunnan oma tietoisuus 

turvallisuuskysymyksissä sekä väkivallan ehkäisyn ja hallinnan taso. Muita 

henkilökunnan turvallisuuteen liittyviä elementtejä ovat vuorovaikutuskeinot ja 

niiden hallinta, osaava turvallisuuskoulutus ja harjoitukset sekä kaikkeen uu-

delleensuunnitteluun liitettävät huomiot työturvallisuudesta. (Huhtala 1997, 

307–308.)  

 

Työntekijää perehdyttäessä on tärkeää korostaa turvallista työskentelyä, jolla 

ennaltaehkäistään mahdollisten työtapaturmien sattumista, ja tästä syystä työ-

turvallisuus on yksi opinnäytetyöni keskeisimmistä asioista. Hotelli Amadon 

päivitettyyn perehdytyskansioon on lisätty kokonaan oma osuutensa työturval-

lisuuslaille. Työturvallisuuslakiosuudessa kerrotaan työturvallisuuslaista sen 
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tarkoitus ja työnantajan sekä työntekijän yleisiä velvollisuuksia työturvallisuu-

den toteutumiseksi työpaikalla. Päivitettyyn perehdytyskansioon on lisätty työ-

turvallisuutta ajatellen myös päivitetty huonekartta sekä huonekerrosten hätä-

poistumistiekartat kansion viimeisille sivuille. Perehdytyskansion ensimmäinen 

sivu heti kansilehden jälkeen on ohjesivu hätätilanteessa toimimiseen. Ama-

don vanha perehdytyskansio alkoi hätätilanneohjesivulla ja uuteen kansioon 

se on haluttu tärkeytensä vuoksi laittaa myös heti kansion alkuun.  

 

6.1.2 Työsopimuslaki 

Nykyinen Työsopimuslaki N:o 55 säädettiin Helsingissä 26. tammikuuta 2001. 

Työsopimuslain yleisvelvoite määrää, että työnantajan tulee huolehtia siitä, 

että ”työntekijä voi suoriutua työstään myös yrityksen toimintaa, tehtävää työtä 

tai työmenetelmiä muutettaessa tai kehitettäessä”. Työsopimuslaissa on ase-

tettu työnantajalle myös vaatimus: ”Työnantajan on pyrittävä edistämään työn-

tekijän mahdollisuuksia kehittyä kykyjensä mukaan työurallaan etenemiseksi.” 

Työantajan laiminlyödessä perehdytystilanteessa näitä velvollisuuksia, on uu-

den työntekijän virheiden jatkuva korjailu raskasta työntekijälle ja kallista työn-

antajalle. (Kupias & Peltola 2009, 21.)  

 

6.2 Perehdyttämisen vaikutukset 

 

Uuden työntekijän perehdyttämisellä on vaikutuksia moniin eri asioihin, kuten 

esimerkiksi työntekijän viihtyvyyteen, asiakaspalveluun ja yrityksen tulokseen. 

Hyvän perehdytyksen vaikutukset näkyvät usein myös henkilöstön vähäisenä 

vaihtuvuutena. Uuden työntekijän perehdyttäminen on resursseja kuluttava ja 

aikaa vievä prosessi, joten on tärkeää suorittaa perehdytysprosessi kerralla 

hyvin, jolloin edesautetaan muun muassa työntekijän työhyvinvointia ja suori-

utumista työssä.  
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6.2.1 Perehdyttämisen vaikutus työntekijän viihtyvyyteen 

 

Perehdyttämisprosessi vaikuttaa merkittävästi työntekijän viihtyvyyteen työ-

paikalla sekä työhön sitoutumiseen. Ensimmäiset työkuukaudet ovat kaikista 

merkityksellisimpiä työntekijän työhön sitoutumisen kannalta, joten toimiva pe-

rehdytys uusiin työtehtäviin on tärkeää. Työhönsä hyvin sitoutunut työntekijä 

on tehokas ja viihtyy työssään. Työssään hyvin viihtyvä työntekijä on helpompi 

vastaanottaa sisälle työyhteisöön, ja kun vastaanotto uuteen työyhteisöön on 

ollut positiivinen, vaikuttaa sekin uuden työntekijän viihtyvyyteen työpaikalla 

positiivisesti. (Eklund 2018, 34–35.)  

 

Hyvän perehdytyksen avulla uusi työntekijä oppii helpommin työtehtävänsä ja 

työskentelee tuotteliaammin. Perehdytys auttaa työntekijää myös oppimaan 

uuden työtehtävänsä nopeammin ja hänestä tulee nopeasti tärkeä osa työtii-

miä, joka on hyöty sekä uudelle työntekijälle, että työnantajallekin. Perehdytys 

auttaa työntekijää tuntemaan itsensä hyödylliseksi ja rakentaa tärkeän pohjan 

työntekijän motivaatiolle. Perehdytys kasvattaa myös uuden työntekijän työ-

motivaatiota ja itseluottamusta sekä antaa tunteen, että työntekijä on osa me-

nestyvää tiimiä. (Sommerville 2007, 193–195.)  

 

6.2.2 Perehdyttämisen vaikutus asiakaspalveluun 

Hyvä perehdytys antaa työntekijälle valmiudet toimia hyvänä asiakaspalveli-

jana. Kun vastaanottovirkailija on hyvin perehdytetty työhönsä, osaa hän pitää 

työskentelytilat kunnossa ja vastaanoton toimintaympäristö on siisti ja järjes-

tyksessä. Asiakkaan ensi kosketus hotelliin tapahtuu yleensä hotellin vastaan-

otossa, joten on ensiarvoisen tärkeää, että asiakaskohtaaminen onnistuu. Ho-

tellivirkailijan kohteliaalla ja ystävällisellä käyttäytymisellä asiakaspalvelutilan-

teessa on selvä vaikutus asiakkaan viihtyvyyteen. (Rautiainen & Siiskonen 

2015, 120.)  

 



25 

 

”Palvelukokemuksen pitää aina ylittää asiakkaan etukäteisodotukset” (Lahti-

nen & Isoviita 1994, 28). Asiakaspalvelualoilla asiakastyytyväisyys on ensiar-

voisen tärkeässä asemassa. Asiakaspalvelun laadulla on suora vaikutus asia-

kastyytyväisyyteen. Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavia asioita ovat muun mu-

assa ensivaikutelma palvelusta, mahdollinen odotusaika, palvelun asiantunte-

mus, palvelun ystävällisyys, asiakkaan asian huomioonottaminen, joustavuus 

palvelutilanteessa sekä palveluympäristö. (Lahtinen & Isoviita 1994, 27.) Hy-

vän ja asiantuntevan perehdytyksen avulla vastaanottovirkailija osaa ottaa 

huomioon asiakastyytyväisyyteen liittyvät seikat, jotka vaikuttavat suoraan 

asiakaspalvelun laatuun.  

 

Hyvän perehdyttämisen vaikuttaessa asiakaspalveluun, vaikuttaa se sitä 

kautta samalla koko vastaanoton ilmeeseen. Vastaanoton yleisilmeestä kertoo 

paljon asiakkaiden ensivaikutelmat vastaanottoon tullessaan. Palvelutilan-

teessa ensivaikutelma muodostuu asiakkaalle vain muutamissa sekunneissa. 

Perehdytyksessä on tärkeää ottaa kaikki vastaanoton ilmeeseen vaikuttavat 

asiat huomioon, sillä osalle asiakkaista ensivaikutelman luo ympäristö ja siis-

teys ja toisille taas ihmiset, äänet ja tuoksut. Muodostuu ensivaikutelma sitten 

mistä tahansa, jää se asiakkaan mieleen sitkeästi ja samalla se vaikuttaa asi-

akkaan palvelukokemukseen. (Alakoski, Hörkkö & Lappalainen 2006, 89.)  

 

6.2.3 Perehdyttämisen vaikutus yrityksen tulokseen  

Perehdytyksellä on paljon hyötyä yritykselle. Hyvin perehdytetty työntekijä ym-

märtää yrityksen tavoitteet ja prioriteetit ja työskentelee niiden tavoittamiseksi. 

Hyvä perehdytys antaa myös positiivisen kuvan yrityksestä ja työstä uudelle 

työntekijälle. Hyvän perehdytyksen saanut työntekijä tuntee päätöksensä tulla 

työskentelemään yritykseen hyvänä. (Sommerville 2007, 194.)  

 

Ensimmäiset 10-14 päivää uuden työntekijän aloittaessa työskentelyn ovat 

kriittisimmät työntekijän kannalta. Yleensä siinä vaiheessa työntekijä tekee 

mielessään päätöksen, jääkö hän uuteen työhönsä vai haluaako hän lopettaa 
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työn. (Sommerville 2007, 194.) Tämän vuoksi on tärkeää, että uusi työntekijä 

on hyvin perehdytetty, ettei työnantajan tarvitse käyttää lisää resursseja jälleen 

uuden työntekijän perehdyttämisessä, vaan vasta perehdytetty työntekijä on 

tarpeeksi tyytyväinen jäädäkseen työhön.  

 

Hyvällä perehdyttämisellä on vaikutusta myös hotellin siisteyteen ja viihtyvyy-

teen ja sen kautta myös fyysiseen palveluympäristöön. Hotellin vastaanotto on 

osa sen palveluympäristöä, joka näkyy asiakkaille fyysisinä elementteinä, ku-

ten sisustuksena, asiakastiloina, ja materiaaleina. Fyysinen palveluympäristö 

on yksi vaikuttava tekijä asiakkaan ostohalukkuuteen. (Rautiainen & Siiskonen 

2015, 120.)  

 

Monet eri tutkimukset osoittavat, että hotellin tulevaisuuden menestys on par-

haiten ennustettavissa asiakastyytyväisyyden mukaan. Erityisesti palvelu-

aloilla asiakastyytyväisyys on ratkaisevan tärkeä menestystekijä. (Lahtinen & 

Isoviita 1994, 5.)  

 

Hyvä perehdyttäminen auttaa asiakastyytyväisyyden ylläpitämistä ja asiakas-

tyytyväisyys on yrityksen tuloksen kannalta erittäin tärkeää, sillä tyytyväiset 

asiakkaat ostavat uudelleen, ovat yritykselle uskollisia, kertovat hyvistä koke-

muksistaan muille asiakkaille, lisäävät yrityksen myyntituloja, aiheuttavat vä-

hemmän markkinointikustannuksia ja parantava yrityksen kannattavuutta. 

(Lahtinen & Isoviita 1994, 27.)  

 

7 PEREHDYTYSKANSION KOKOAMINEN 

7.1 Vanha perehdytyskansio 

Hotelli Amadon vanha perehdytyskansio oli laajan päivityksen tarpeessa. Van-

hassa perehdytyskansiossa ei ollut ollenkaan sisällysluetteloa, joka teki kan-
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sion selaamisen ja sieltä etsittävän tiedon löytämisen vaikeaksi. Kaikki kansi-

ossa ollut tieto oli erillisinä niitattuina paperinippuina tai yksittäisinä papereina 

ilman minkäänlaista järjestystä. Perehdytyskansio oli sekava ja siellä oli asi-

oita, jotka eivät kuulu perehdytyskansioon, kuten asiakkaille tulostettavia park-

kilupia sekä laitoshuollon työohjeita, jotka eivät kuulu vastaanottovirkailijan pe-

rehdytykseen. Vanhasta perehdytyskansiosta oli vaikea löytää etsimäänsä, 

eikä kansiosta tiennyt mitä kaikkea se sisälsi sisällysluettelon puuttumisen 

vuoksi.  

 

Kansiossa oli paljon muitakin puutteita, kuten yhteystiedot ja työterveyshuollon 

tiedot.  Perehdytyskansiosta ei löytynyt hotellin omia yhteystietoja eikä muita-

kaan yhteystietoja. Tällä hetkellä käytössä olevasta työterveyshuollosta ei ollut 

mitään tietoja vaan sen sijaan kansiossa oli edellisen työterveyshuollon tiedot. 

Kansiossa ei ollut myöskään asiakkaan palvelupolkua ja vanhaa tietoa oli 

myös huonekarttojen sekä päivittäisten työtehtävien osalta. Myös Hotelli Ama-

don historiasta puuttui viime vuosien omistajanvaihdokset sekä hotellissa teh-

dyt remontit.  

 

Vanhassa perehdytyskansiossa ei ollut ollenkaan yhtenäistä visuaalista il-

mettä, eikä kansiosta osannut sanoa heti päällepäin, mikä kansio oli kyseessä. 

Kansion sivuissa ei ollut ollenkaan yhtenäisyyttä fonttityylissä eikä fontti-

koossa. Kaikki sivut olivat täysin erilaisia eikä niistä löytynyt Hotelli Amadon 

omaa logoa tai merkkejä siitä, että kyseessä on perehdytyskansio vastaanoton 

henkilökunnalle.   

 

Hotelli Amadon vanhassa perehdytyskansiossa oli kuitenkin huomioitu hätäti-

lanteet ja niiden varalle oli kansion alussa ohjesivu. Kansiosta löytyi myös päi-

vittäiset työtehtävät, joihin tuli kuitenkin muutamia muutoksia. Vanhassa pe-

rehdytyskansiossa oli myös lista työtehtävistä, jotka tulisi suorittaa ”päivittäin 

ja silloin tällöin”, jos työssä tulee runsaasti kiireetöntä aikaa.   
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7.2 Muutosten tarpeen kartoittaminen 

Perehdytyskansion muutoksista ja täydennyksestä on käyty keskustelua Ho-

telli Amadon henkilökunnan kanssa. Opinnäytetyöprosessin aikana työnteki-

jöitä on haastateltu ja heiltä on kysytty, mitä perehdytyskansion tulisi heidän 

mielestään sisältää, jotta se palvelisi uutta vastaanoton työntekijää mahdolli-

simman hyvin. Hotellin henkilökunnan kanssa on löydetty korjattavia ja täyden-

nettäviä kohtia vanhasta perehdytyskansiosta sekä havaittu kokonaan puuttu-

via aiheita.  

 

Haastattelujen ja keskustelujen perusteella hotellin perehdytyskansioon on li-

sätty yhteystieto-osuus, joka sisältää hotellin omat yhteystiedot sekä hotellin 

toisen omistajan yhteystiedot. Kansioon on lisätty myös työturvallisuuslain 

määräämiä työnantajan sekä työntekijän yleisiä velvollisuuksia, sillä työturval-

lisuus oli tarkoitus tuoda paremmin esille päivitetyn perehdytyskansion myötä. 

Päivitetystä kansiosta löytyy myös asiakaspolku Hotelli Amadon vastaan-

otossa. Kansioon on lisätty myös ohje savuttomasta työajasta, sekä maininta 

palkanmaksusta matkailu-, ravintola- ja vapaa-ajan palveluita koskevan työn-

tekijöiden työehtosopimuksen mukaan. Lisäyksenä päivitettyyn perehdytys-

kansioon on tullut myös työterveyshuollon yhteystiedot, ajanvaraus sekä auki-

oloajat. Työturvallisuus huomioiden on kansioon lisätty päivitetyn huonekartan 

lisäksi huonekerrosten hätäpoistumistiet, jotta työntekijät tietävät itse niiden si-

jainnin ja osaavat opastaa niiden sijainnista myös asiakkaita tarpeen vaa-

tiessa.  

7.3 Perehdytyskansion toteutus 

Perehdytyskansion toteutus alkoi heti ensimmäisen toimeksiantajayrityksen 

kanssa käydyn tapaamisen jälkeen. Vanha perehdytyskansio käytiin toimeksi-

antajan kanssa läpi ja siitä etsittiin kehityskohdat ja pohdittiin lisäyksiä. Kan-

siota alettiin työstää ensimmäisestä tapaamisesta saatujen tietojen mukaan. 

Päivitettyä perehdytyskansiota varten oli kuitenkin tarkoitus haastatella hotellin 
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työntekijöitä, ja kun haastatteluaikaa ei saatu aluksi sovittua, pitkittyi kansion 

aloittaminen jonkin verran suunnitellusta.  

 

Päivitetyn perehdytyskansion toteuttamiseen haastateltiin Hotelli Amadon 

henkilökuntaa. Haastattelut toteutettiin yksilöhaastatteluina ja haastatteluiden 

tyyli oli teemahaastattelu. Haastattelun teemoina olivat vanhan perehdytys-

kansion puutteet, uuden perehdytyskansion tärkeimmät asiat sekä vastaanot-

tovirkailija työ Hotelli Amadossa. Haastattelussa haastateltiin vain kolmea 

työntekijää vastaanoton esimiehen lisäksi, joten vastauksista ei ollut toivotun 

mukaista apua ja hyötyä perehdytyskansion toteutuksessa. Vastaanoton esi-

miehelle tuotettu haastattelu oli hieman laajempi kuin muille työntekijöille tuo-

tettu, ja sen tuotoksena saatiin laajemmat vastaukset ja suurempi apu pereh-

dytyskansion työstämiseen.  

 

Hotellli Amadossa vastaanottovirkailijan työhön kuuluu paljon muutakin kuin 

vain vastaanoton työtehtävät ja tästä syystä vastauksissa sekoittuivat sekä ra-

vintolan, että vastaanoton työt. Perehdytyskansion puutteista työntekijät eivät 

osanneet sanoa paljoakaan, sillä kaikki eivät muistaneet edes nähneensä pe-

rehdytyskansiota. Vastaukset vahvistivat vain käsitystäni siitä, että Hotelli 

Amado todella tarvitsi uuden perehdytyskansion, jota on helppo lähteä selaa-

maan ja jossa on sisällysluettelo, josta näkee mitä kansio sisältää. Uuden pe-

rehdytyskansion sisällöstä kaikki olivat yhtä mieltä siitä, että työturvallisuus on 

tärkeä osa ja kaikki mainitsivat hätäpoistumistiekarttojen tärkeyden, joita ei 

vanhassa perehdytyskansiossa ollut ollenkaan.  

 

Koska Hotelli Amado on pieni yritys, oli haastateltavia työntekijöitä vain kolme. 

Vastauksia ei näin ollen saatu paljoa, mutta haastateltavien vastauksen käytiin 

läpi ja niitä apuna käyttäen alettiin kokoamaan päivitettyä perehdytyskansiota.  

 

Perehdytyskansiota tehdessäni olin yhteydessä Hotelli Amadoon lisäinformaa-

tion toivossa, mutta tässä kohtaa yhteydenottaminen ja yhteydenpito olivat yl-

lättävän haastavia. Osittain tästä johtuen kansion valmistuminen viivästyi lisää. 

Myöhemmin yhteydenpito kuitenkin onnistui ja kävimme kansion sisältöä vielä 
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uudelleen ja tarkemmin läpi. Alkuperäisiin suunnitelmiin tuli hieman muutoksia 

vielä tässä kohtaa. Jatkoin kansion työstämistä. 

 

Kansion valmistumisvaiheessa siihen haluttiin vielä visuaalista yhtenäisyyttä 

hotellin kanssa. Hotellilta sain heidän logonsa ja hyväksynnän tekstityyliin sekä 

kansion muuhun ulkomuotoon. Kansio valmistui paljon aikataulusta jäljessä, 

mutta viivästyksestä ei koitunut harmia kummallekaan osapuolelle.  

7.4 Perehdytyskansion esittely 

Hotelli Amadon päivitetty perehdytyskansio on käyty kaikilta osa-alueiltaan 

tässä työssä läpi. Perehdytyskansiosta on käyty keskustelua toimeksiantajan 

kanssa niin ennen kuin jälkeenkin perehdytyskansion luomisen. Kansiosta on 

tehty toimeksiantajan toiveiden mukainen valmis kokonaisuus ja se tulee ho-

tellin käyttöön heti.  

 

Perehdytyskansion alussa on ohjeet hätäilmoituksen tekemisestä ja hätätilan-

teessa toimimisesta. Tämä ohje on haluttu pitää perehdytyskansion alussa en-

nen varsinaisen perehdytyskansion alkua. Perehdytyskansio alkaa Hotelli 

Amadon historialla, jonka jälkeen kansiossa käydään läpi asiakaspolku hotellin 

vastaanotossa. Tämän jälkeen kansiossa käydään läpi vastaanotossa päivit-

täin hoidettavat työtehtävät eriteltyinä aamuvuorolle ja välivuorolle, iltavuorolle 

ja välivuorolle sekä yövuorolle. Sen jälkeen tulee lista lisäaskareista harjoitte-

lijoille ja motivoidaan vakituiset työntekijät tekemään samoja lisäaskareita har-

joittelijoiden kanssa. Seuraavaksi perehdytyskansiossa käsitellään Private Ho-

tels-ketjua johon Hotelli Amado kuuluu. Private Hotelsiin liittyviä ohjeita, kuten 

esitteitä, vip-kortteja ja Finncheque-shekkejä käsittelevät ohjeet ovat kansi-

ossa. Finncheque-ohjeet ovat perehdytyskansiossa hyvin pelkistetyt, sillä vas-

taanotosta löytyy Finncheque-käsikirja, josta löytyy tarkemmin tietoa Finn-

chequesta.  

 

Perehdytyskansioon on varattu osa käsittelemään savutonta työaikaa. Kansi-

ossa kerrotaan Amadon olevan savuton työpaikka ja mitä se käytännössä 
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työntekijälle tarkoittaa. Seuraavaksi kansiossa huomioidaan työturvallisuus 

työnantajan sekä työntekijän työturvallisuuslain määräämillä velvollisuuksilla. 

Työturvallisuusosion jälkeen kansiossa kerrotaan palkanmaksusta ja mistä 

palkanmaksutaulukon löytää sekä lakisääteisen työterveyshuollon yhteystie-

dot ja ajanvarausohjeet.  

 

Lopuksi perehdytyskansiossa on kirjattuna Hotelli Amadon osoite yhteystiedot 

sekä toisen hotellin omistajista Minna Koivusen yhteystiedot. Viimeisenä päi-

vitetyssä perehdytyskansiossa on vielä työturvallisuutta ajatellen molempien 

huonekerrosten huonekartat, jonka jälkeen on vielä molemmista huonekerrok-

sista kartat hätäpoistumisteistä, jotka työntekijätkin toivoivat uuteen kansioon 

lisättävän.  

 

Päivitetty perehdytyskansio on Hotelli Amadon visuaalisen ilmeen kanssa yh-

tenäinen. Kansiossa on käytetty kansilehdellä sekä jokaisella sivulla Hotelli 

Amadon logoa. Uudessa kansiossa käytetty fontti on todettu hotellille sopivaksi 

vastaanoton esimiehen kanssa. Uudistettu perehdytyskansio on toimeksianta-

jayrityksen toiveiden mukainen niin visuaalisesti kuin sisällöllisestikin.  

8 OPINNÄYTETYÖN LUOTETTAVUUDEN ARVIOINTI 

 

 

Opinnäytetyön luotettavuutta voidaan mitata sen sisältämän tutkimuksen 

kautta ja vaikkei toiminnallinen opinnäytetyö sisältäisikään varsinaista tutki-

musta, on sen täytettävä tutkimusviestinnälliset vaatimukset. Opinnäytetyön 

luotettavuutta tukevat muun muassa tekstin rakenteen johdonmukaisuus, luo-

tettavien lähteiden käyttö sekä selkeä kirjoitusasu. (Vilkka & Airaksinen 2004, 

81-82.)  

 

Tämän opinnäytetyön luotettavuus näkyy siinä, että tutkimuksen tarkoituksena 

on ollut selvittää vanhan perehdytyskansion puutteet, jotta voitaisiin luoda uusi 
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päivitetty perehdytyskansio Hotelli Amadon vastaanoton käyttöön ja tämä on 

toteutunut. Toteutus on tapahtunut haastatteluja ja asiaankuuluvia lähteitä 

apuna käyttäen. Vanhan perehdytyskansion puutteet ja muutoksen tarpeet on 

kartoitettu hotellin vastaanoton esimiestä ja työntekijöitä haastattelemalla ja 

uusi päivitetty perehdytyskansio on luotu näiden kartoitusten perusteella. Päi-

vitetty perehdytyskansio on tuotettu Hotelli Amadon vastaanottoon ja se on 

hotellin vastaanoton esimiehen toiveiden mukainen ja se otettu hotellin vas-

taanoton käyttöön heti.  

 

Koska tämä opinnäytetyö ei ole kvantitatiivinen, ei työssä ole varsinaisia tilas-

tollisia laskelmia tai mittaustuloksia. Hotelli Amadon vastaanoton päivitetty pe-

rehdytyskansio tuotettiin hotellin työntekijöiden ja vastaanoton esimiehen vas-

tausten ja tarpeiden perusteella. Kaikki työntekijät ja vastaanoton esimies oli-

vat yhtä mieltä uuden perehdytyskansion sisällön sopivuudesta jo perehdytys-

kansion suunnitteluvaiheesta. Kansioon koottu tieto on suureksi osaksi lähtöi-

sin itse hotellin työntekijöiltä sekä jo olemassa olleesta vanhasta perehdytys-

kansiosta, joten tietojen voidaan olettaa olevan luotettavia. Perehdytyskansion 

toistettavuus tulee esiin siinä, että kansiosta löytyvä tieto on suureksi osaksi 

muuttumatonta ja muutokset, jotka kansioon on joskus tehtävä, on helppo li-

sätä kansion sähköiseen versioon, jolloin samaa kansiota ja sen pohjaa on 

helppo käyttää tulevaisuudessa aina uudelleen ja uudelleen. Tämän perus-

teella voidaan olettaa, että opinnäytetyö on luotettava.  

 

Opinnäytetyössä käytetyt lähteet sisältävät suurimmaksi osaksi vain päivite-

tyimmän tiedon opinnäytetyön käsitteisiin ja aiheisiin liittyvissä asioissa. Opin-

näytetyössä on käytetty monipuolisesti niin verkkolähteitä kuin kirjallisuusläh-

teitäkin. Opinnäytetyön lähteet ovat näin ollen monipuolisia ja tietoa on kerätty 

monilta eri aihealueilta. Lähteet, joita opinnäytetyössä on käytetty, ovat myös 

opinnäytetyön asiaan ja aiheisiin liittyviä ja niiden käyttö voidaan perustella 

niiden sopivuudella opinnäytetyön sisältöön.  

  

Voidaan todeta, että opinnäytetyössä käytetyt lähteet ovat luotettavia ja niiden 

käyttö tässä opinnäytetyössä on perusteltua. Yleisesti voidaan todeta, että 

tämä opinnäytetyö on kaikilta osiltaan luotettava.  
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9 POHDINTA, JOHTOPÄÄTÖKSET JA OMAN OPPIMISEN 
ARVIOINTI 

 

Päivitetyn perehdytyskansion tuottaminen Hotelli Amadolle alkoi omasta eh-

dotuksestani. Keväällä 2017 kysyin hotellilta, olisiko heillä tarvetta päivitetylle 

perehdytyskansiolle ja heillä todella oli. Idea otettiin hotellilla heti hyvin vastaan 

ja sain heidän sen hetkisen perehdytyskansionsa heti mukaani tarkasteluun. 

Perehdytyskansiolle ei sovittu tarkkaa aikataulua hotellin kanssa, sillä heillä oli 

tulossa kesälle 2017 paljon kiireitä, emmekä tienneet miten kiireet vaikuttaisi-

vat perehdytyskansion etenemiseen. En osannut itsekään vielä tuossa vai-

heessa sanoa, miten aioin perehdytyskansion tuottamisen aloittaa, joten pe-

rehdytyskansion aikataulua ei pidetty kiireellisenä.  

 

Oman kokemukseni mukaan hyvä perehdytys on kaikista tärkein asia uuden 

työntekijän aloittaessa yrityksessä. Hyvän perehdytyksen saatuani olen viihty-

nyt työssä ja se on tuonut positiivista energiaa koko työyhteisöön. Huonon pe-

rehdytyksen saadessani taas olen alkanut heti kyseenalaistamaan yrityksen 

arvoa ja motiiveja. Huono perehdytys antaa kuvan, ettei yrityksessä välitetä 

muusta kuin tuloksesta, eikä pätevää perehdytystä osata ajatella yrityksen tu-

lokseen vaikuttavana tekijänä. Huonon perehdytyksen jälkeen työnteko on 

haastavaa eikä työpaikassa halua välttämättä edes jatkaa, toisin kuin hyvän 

perehdytyksen jälkeen.  

 

Olen itse työskennellyt monessa eri työpaikassa ja olen näin ollen kokenut 

monta erilaista perehdytystä. Mielestäni perehdytyksellä on suuri vaikutus 

työntekijän viihtyvyyteen uudella työpaikalla. Mitä paremman perehdytyksen 
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työhön saa, sitä enemmän työnteosta todennäköisesti nauttii. Hyvän perehdy-

tyksen kautta uusi työntekijä saa varmuutta ja rohkeutta työskennellä itsenäi-

sesti eikä virheiden tekeminen pelota. Hyvän perehdytyksen jälkeen työssä 

pärjää paremmin, eikä perehdytykseen kulu lisää aikaa neuvoessa uutta työn-

tekijää uudelleen ja uudelleen.   

 

 

Perehdytyskansion tuottaminen on ollut välillä helpompaa ja välillä haastavam-

paa. Aina aikataulumme eivät ole osuneet hotellin kanssa yksiin eikä yhtey-

denpitokaan ole aina ollut helppoa. Kaiken informaation saatuani olen saanut 

kansion kuitenkin helposti valmiiksi. Hotelli Amadon päivitetty perehdytyskan-

sio on melko lyhyt, vain 17 sivua, mutta sen on tarkoituskin olla helppo käydä 

perehdytettävän kanssa kerralla läpi. Kansion on tarkoitus auttaa uutta työnte-

kijää muistamaan oleellisimmat asiat työn aloittamisessa liiallista informaatio-

tulvaa tuottamatta. Kansioon on kasattu tärkeää informaatiota, joista laajem-

mat versiot löytyvät vastaanoton muista kansioista.  

 

Vaikka perehdytyskansion yksi tärkeimmistä aiheista onkin työturvallisuus, ei 

sitä ole kansioon tuotu enempää esille, sillä vastaanotosta löytyy oma koko-

nainen kansionsa työtuvallisuutta koskien. Työturvallisuutta on haluttu silti ko-

rostaa enemmän myös vastaanoton työntekijöiden perehdytyskansiossa sen 

tärkeyden vuoksi lisäämällä kansion loppuun muun muassa huonekerrosten 

hätäpoistumistiekartat.  

 

Perehdytyskansiosta tuli mielestäni hyvin onnistunut, sillä siitä löytyy kaikki 

tieto, jota toimeksiantaja siitä halusi löytyvän. Onnistuin antamaan myös omia 

ehdotuksiani kansiota varten, jotka lisättiin sisältöön myös. Uudesta perehdy-

tyskansiosta löytyy kaikki tarpeellisin tieto uudelle työntekijälle ja uskon sen 

palvelevan uuden työntekijän perehdytyksessä sekä perehdyttäjää, että pe-

rehdytettävää.  

 

Opinnäytetyöprojekti on ollut pitkä taival ja sen taipaleen varrella on ollut paljon 

epätoivon hetkiä. Yksi helpottavimmista asioista opinnäytetyön etenemisessä 
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on ollut tuki opiskelukaverilta, jonka kanssa lyöttäydyimme yhteen opinnäyte-

töitä tehdessämme. Aiheemme olivat todella samanlaiset ja jaoimme paljon 

vinkkejä ja kannustusta toisillemme projektiemme edetessä. Tapasimme kah-

den viikon välein ja pohdimme töidemme toimivuutta ja ongelmakohtia yh-

dessä. Asetimme toisillemme tavoitteita aina kahden viikon välein ja kävimme 

aikaansaannoksiamme läpi tapaamisissamme. Oma projektini sai erittäin pal-

jon vauhtia sen jälkeen, kun aloimme tapaamaan kaksi kertaa kuukaudessa ja 

siitä on ollut minulle opinnäytetyöni kanssa suuri apu.  

 

Itse opinnäytetyöprojekti on ollut melkoisen raskas kaikkine vastoinkäymisi-

neen ja aikataulunmuutoksineen, mutta kuitenkin joiltain osin palkitseva. Olen 

oppinut opinnäytetyöprojektin aikana paljon uutta hotellin vastaanottovirkaili-

jan työstä ja toimeksiantajayrityksestäni Hotelli Amadosta. Perehdytyskansio 

on tuotettu valmiiksi ja olen sen sisältöön tyytyväinen. Opinnäytetyöprojekti on 

ollut paljon odotettua pidempi, mutta aikataulun pitkittyminen ei ole ollut on-

neksi ongelma toimeksiantajalle eikä minulle itsellenikään.   

 

Päivitetty perehdytyskansio on toimitettu toimeksiantajalle Hotelli Amadoon 

kirjallisena sekä helposti muokattavissa olevana sähköisenä versiona. Hotelli 

Amadon päivitetystä perehdytyskansiosta on tehty toimeksiantajayrityksen toi-

veiden mukainen ja se tulee saman tien hotellin käyttöön. Kansiosta on an-

nettu hotellille myös sähköinen versio, jotta he voivat päivittää kansiota tar-

peen tullen säilyttäen kansion yhtenäisen ilmeen ja saadakseen kaiken sisäl-

lytettyä sisällysluetteloon. Uusi perehdytyskansio tulee käyttöön vastaanoton 

uusien työntekijöiden perehdytyksessä sekä vastaanoton yleiseen käyttöön 

kaikille työntekijöille. Kansiota käytetään apuna perehdytyksessä sekä jo opit-

tujen asioiden muistamisessa ja tietojen tarkistamisessa.  

 

Opinnäytetyön toimeksiantajan kanssa on käyty keskustelua koskien vastaan-

oton päivitettyä perehdytyskansiota osana opinnäytetyötäni ja tultu siihen tu-

lokseen, ettei kansiota julkaista opinnäytetyöni liitteenä. Perehdytyskansio tu-

lee ainoastaan Hotelli Amadon omaan käyttöön heidän vastaanottoonsa.  
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Kun Hotelli Amadon työntekijät ovat rauhassa saaneet tutustua uuteen pereh-

dytyskansioon ja se on otettu kunnolla käyttöön hotellissa, tullaan hotellilta ky-

symään mielipiteitä ja palautetta kansiosta ja sen sisällön toimivuudesta pe-

rehdytyksen yhteydessä. Vastaanoton esimieheltä on saatu palaute jo pereh-

dytyskansion visuaalisesta ilmeestä ja alustava palaute perehdytyskansion si-

sällöstä, mutta tarkempi arvio ja palaute kansiosta on luvattu antaa myöhem-

min, kun kansio on saatu otettua kunnolla käyttöön.  

 

Alustava palaute perehdytyskansiosta ja sen sisällöstä on saatu sähköpostin 

välityksellä vastaanoton esimieheltä. Palaute perehdytyskansiosta on ollut po-

sitiivinen, eikä kansiossa ole ollut enää tarvetta muokkauksille. Palautteessa 

tulee ilmi, että perehdytyskansio on aikatauluongelmista huolimatta ollut teh-

tävänannon sekä vastaanoton esimiehen ja työntekijöiden toiveiden mukainen 

ja se otetaan heti käyttöön hotellin vastaanotossa. 

 

Keväällä 2019 opinnäytetyöni on viimein valmistumassa. Vaikka olenkin oppi-

nut opinnäytetyötä tehdessäni paljon uutta hotellialasta ja etenkin hotellin vas-

taanoton toiminnasta ja vastaanottovirkailijan työtehtävistä, olen huomannut 

opinnäytetyöprosessin lopussa oman oppimiseni painottuvan yhteistyöproses-

siin toimeksiantajayrityksen kanssa. Yhteistyöprosessi on ollut kaiken kaikki-

aan niin haastava, että se on ottanut ison roolin koko opinnäytetyöprosessista 

ja näin ollen ollut yksi keskeisimmistä aiheista oman oppimiseni kannalta. Yh-

teistyöprosessin aikana olen oppinut paljon lisää toimeksiantajan kanssa kom-

munikoinnista ja yhteisen aikataulutuksen haastavuudesta. Olen oppinut, ett-

eivät asiat etene aina odottamalla ja on osattava olla jatkuvassa kanssakäy-

misessä yhteistyökumppanin kanssa tarpeen vaatiessa. Nyt tiedän myös, ett-

eivät kaikki vastoinkäymiset ole aina itsestä kiinni, vaan myös toiselta puolelta 

voi tulla isojakin viivästyksiä. Omasta työskentelystäni olen oppinut, etteivät 

asiat todella etene halutulla tavalla, jollei omasta aikataulusta pidä tiukasti 

kiinni ja tee silloin, kun on suunnitellut tekevänsä. Opin myös vertaistuen ja 

yhteistyön tärkeydestä ja siitä, miten suuri apu oman projektin ulkopuolisen 

ihmisen tuella voi olla. Vaikka olenkin oppinut oman alani asioista paljon uutta 



37 

 

opinnäytetyöprosessini aikana, uskon edellä mainituista opeista olevan kai-

kista eniten hyötyä itselleni tulevaisuuttani ajatellen, oli kyse sitten työelämästä 

tai elämästä yleensä.  
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