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1 JOHDANTO

Suoritin kolmen kuukauden mittaisen esimiesharjoittelun hotelli Ké&enpesassé Ylivies-
kassa 2010 ja 2011 vuoden vaihteessa. Harjoittelussa ollessani sain hotellin vastaanot-
topéallikolta idean tehdd perehdyttamisoppaan opinndytetyonani heille. Tartuin tdhan
aiheeseen, koska koin sen alusta alkaen mielenkiintoiseksi ja omien kokemustenikin
pohjalta uskoin sen olevan yritykselle hyddyksi, koska aikaisempaa perehdyttdmisma-
teriaalia heilld ei ollut. Lisaksi ohjaajaltani sain ehdotuksen, etté tekisin lisaksi pereh-

dyttdmisen tarkistuslistan, jotta perehdyttamista olisi helpompi seurata.

Opinnaytety6ni on toiminnallinen opinnéytety6, koska sen tuotoksena syntyy pereh-
dyttdmisopas ja perehdyttdmisen tarkistuslista. Tein my0ds laadullisena tutkimuksena
puolistrukturoidun teemahaastattelun yrityksessa, jolla pyrin selvittdamaén perehdyt-

tadmisen nykytilanteen sekd mahdolliset kehittdmisehdotukset siihen.

Taméan opinndytetyon teoriaosuus alkaa opinndytetyon taustan ja tavoitteen esittami-
selld. Luvussa neljd, on toimeksiantajan esittely, jossa kerrotaan perustietoja yritykses-
t4, sen liikeideasta, asiakkaista palveluista ym. Luvut nelja ja viisi sisaltdvat opinndy-
tetyon viitekehyksen, joissa kerrotaan perehdyttdmisesté ja asiakaspalvelusta ja miten
namé kaksi vaikuttavat toisiinsa. Luvussa kuusi esitelld&n opinnéytetutkimuksen vai-
heet ja kerrotaan toiminnallisesta opinnédytetyosta seké kvalitatiivisesta tutkimuksesta.
Seitsemas luku késittelee tekeméaani haastattelua, sen tuloksia, seka kehittdmisideoita
perehdyttamiseen. Téssa osiossa kerron myods perehdytysoppaan sisallostd. Toimek-
siantajan pyynnosta perehdyttdmisopas on salainen, koska se siséltéa luottamuksellista
tietoa yrityksesta. Tastd johtuen perehdyttdmissopasta ei ole tdmén opinndytetyon liit-

teend. Viimeisessa luvussa on pohdinta.

Perehdytysoppaan tarkoitus on olla hyddyksi niin tulokkaalle kuin perehdyttajalle.
Opas toimii apuvalineend, josta tulokas voi Kkerrata asioita itsendisesti, sekd se on
myos tietoldhteend nykyisille tydntekijoille. Oppaan tarkoitus ei tietenk&én ole korvata

nykyista perehdyttdmistd vaan taydentaa sita.



2 OPINNYTETYON TAUSTAA JATAVOITE

Opinnaytetyoni tarkoitus on tuottaa perehdytysopas, jonka liitteend on perehdytyksen
tarkistuslista hotelli K&enpesén vastaanottoon. Hotellissa ei ole ollut k&ytdssa min-
kaanlaista yhtendista kirjallista perehdyttdmismateriaalia. Kirjallinen materiaali on
koostunut ldhinna tydvuorojen tehtdvakuvauksista. Idea opinndytetyon aiheeseen tuli
hotellin vastaanottopaallikolta, kun kysyin esimiesharjoittelussa ollessani, olisiko heil-
|4 tarjota aihetta opinnédytetychoni. Hotelli Kdenpesén vastaanottopéallikkod Lea Halu-
nen ehdotti minulle aiheeksi perehdytysoppaan tekemistd, koska heilld ei ole sellaista
ja he ovat kaivanneet sitd nykyisen perehdyttdmisen tueksi. Vastaanottopaallikon mie-
lestd perehdyttdminen on ollut puutteellista, johtuen kiireesta ja kirjallisen materiaalin
puuttumisesta. Kiinnostuin ehdotetusta aiheesta, ja my6s omien kokemusteni pohjalta
perehdytysopas olisi hyddyksi yritykselle. Opinnédytety6ssa voin hyddyntdad myos har-

joittelun aikana oppimiani asioita.

Perehdytysoppaan tavoitteena on nopeuttaa ja helpottaa uusien tyontekijoiden pereh-
dyttamisprosessia, sekad toimia tietoldhteend myds nykyisille tyontekijoille. On hyva,
ettd perehdytettavilla on kéytettavissa Kirjallista materiaalia, josta he voivat itsendises-
ti opiskella ja tdydentda tietojaan. Usein perehdyttdmisen alussa tietoa tulee liikaa ja
on mahdotonta sisdistaa heti kaikki tarpeellinen tieto. Tasté syysta on hyva olla pereh-
dytysopas, josta voi hakea apua ongelmatilanteissa. Lisdksi oppaan tavoitteena on
varmistaa asiakaslahtoisyys ja asiakastyytyvaisyys, koska perehdyttamiselld on suuri

vaikutus asiakkaan kokemaan laatuun.

3 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Hotelli Kaenpesd Oy on yksityinen hotelli, joka kuuluu Finlandia Hotels -
markkinointiketjuun. Hotelli sijaitsee Ylivieskan keskustassa, lahelld palveluja. Hotel-
lin ensimmainen osa valmistui vuonna 1979 ja laajennusta siithen tehtiin 1980- luvun
puolivélissa. Hotelli on toiminut nykyisten omistajien, Antti Rantalan ja Esa Vallin

omistuksessa syksysta 2007 l&htien. (Hotelli Kéenpesa. 2012)

Hotelli Ké&enpesan vastaanottopéallikon Lea Halusen (2011) mukaan, yrityksen lii-

keideana on tarjota majoitus- ja kokouspalveluita padasiassa tyonsa vuoksi matkusta-
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ville, seké kokous- ja yritysasiakkaille. Yrityksen arvoina ovat: viihtyisa hotelli, viih-
tyisa tyOpaikka, toiminnan tuloksellisuus, sekéd asiakastyytyvéisyys. Tavoitteena on
kotoisa hotelli, jonne asiakkaiden on mukava ja helppo tulla ja jossa he viihtyvét. Yri-

tyksen tavoitteena on myos erottua positiivisella tyylilld muista "massa” hotelleista.

Hotelli K&enpesan asiakkaat koostuvat Halusen (2011) mukaan padosin arkisin tyok-
seen matkustavista tydmiehistd ja -naisista, joille hotelli on kuin toinen koti. Myds
yksityiset lomamatkailijat ovat tarkeitd asiakkaita. Liséksi merkittdva asiakasryhma

ovat kokousasiakkaat, kokouksia jarjestetadédn arkisin hotellissa l&hes paivittain.

Ké&enpesassa on 72 kolmen eri tason ja hintaluokan huonetta ja yhteensa 150 vuode-
paikkaa. Huoneita on kahdessa kerroksessa ja kaikki hotellihuoneet ovat savuttomia.
Hotellissa on 2 saunallista sviittid, 15 Business-huonetta, 37 Standardi-huonetta, 10
Economy- huonetta, 2 Inva- huonetta, seka 4 pienkeittiolla varustettua vuokrahuonet-
ta. Huoneet ovat yhden, kahden ja kolmen hengen huoneita. Hotellissa on kaksi sau-
naa, joista toinen toimii tilaussaunana ja toinen on asiakkaiden kaytossa iltaisin. Tila-

ussaunan yhteydessa on vuokrattavissa ulkoporeamme.

Kéenpesassa on 4 erikokoista kokoustilaa: Suurin kokoustila, Kéenpyrsté on suunni-
teltu 60 henkil6lle, joka voidaan tarvittaessa yhdistéa ruokasaliin, jolloin saadaan 200
henkilon yhteinen tila monenlaisiin tilaisuuksiin. Kéenpiika on noin 20 henkil6lle tar-
koitettu kokous-, nayttely-, ja esittelytila. Kéenkolo on noin 15 henkil6lle tarkoitettu
kokous- ja neuvottelutila. Kdenpoika on pienin kokoustila, joka on tarkoitettu noin

kuudelle henkilolle.

Lisdksi hotellin omistukseen kuuluu irlantilaistyylinen Kukkuu-baari, jonka tarkoitus
on arki-iltaisin (ti-to) olla hotellissa majoittuville toinen olohuone ja viikonloppuisin
paikallisille karaoke- ja illan aloittelupaikkana. Kukkuussa on normaalin pubi-
valikoiman lisaksi tarjolla laaja valikoima sek& kotimaisia ettd ulkomaisia erikoisolui-

fa.

Hotellilta vuokratuissa tiloissa toimii lounas- ja a la carte ravintola, Mamma Leone.
Ravintola on eri omistuksessa kuin hotelli, mutta asiakkaille pyritddn luomaan kuva

yhdesta yrityksesta ja hotellin ja ravintolan tyontekijat tekevét tiivista yhteistyota.
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Ravintola Mamma Leonessa tarjoillaan joka aamu buffet-aamiainen hotellin asukkail-

le.

Tyontekijoita hotellissa on kuusi. Hotellip&éllikon lisaksi yrityksessa tydskentelee
vastaanottopéallikko, kerrosvastaava, kerrossiivooja seka kaksi tyontekijad, jotka
tyoskentelevét padosin hotellin vastaanotossa, hotellin yhteyteen kuuluvassa Kukkuu-
baarissa seka tarvittaessa kerrossiivouksessa. Hotellissa tydskennelladn aamu- ja ilta-

vuorossa.

4 PEREHDYTTAMINEN

Perehdyttdminen ja tydnopastus ovat tarkeimpié tyopaikoilla toteutettavia koulutuksia.
Se vaikuttaa tydmotivaatioon, tyon tuloksiin, tyéturvallisuuteen ja tydyhteison kaikin-
puoliseen hyvinvointiin. Perehdyttdaminen on monivaiheinen oppimistapahtuma, johon
osallistuvat usein monet henkil6t tyopaikalla. ( Lepistd 2004, 56). Tdman luvun tar-
koituksena on antaa kattava kuva perehdyttamisestd, sen tarkoituksesta, seka hyodyis-
ta. Liséksi tarkastellaan perehdyttdmisen suunnittelua, ajankéyttéa, perehdyttdmisen
vaiheita ja tyonopastusta. Lopuksi kasitellddn hyvan perehdyttamisen ja perehdyttajan

ominaisuuksia, sekd mitd ongelmia perehdyttdmisessa saatetaan kohdata.

4.1 Perehdyttamisen tarkoitus

Ty0paikan tarkoitus on tuottaa niité tuotteita tai palveluja, joita varten se on perustet-
tu. Henkiloston hyvastd ammattitaidosta hyotyvat asiakas, yritys ja tyontekijat. Pereh-
dyttamiselld helpotetaan uuden tyontekijén tai tyota vaihtavan sopeutumista ja oppi-
mista ja samalla lisatdan tyon sujuvuutta ja palvelun laatua. Myos tapaturmariskit ja
tyon psyykkinen kuormitus véhenevét, kun tydymparisto ja tyotehtavat ovat tuttuja ja

tyontekijé kokee hallitsevansa tyén vaatimukset. ( Mantynen & Penttinen 2007, 3.)

Perehdyttdmisen perustavoitteena on auttaa uusia tyontekijoitd mahdollisimman pian
tulemaan yhteison toimiviksi jaseniksi; tdssa ydintavoitteessa yhtyvat yksilon oppimi-
nen, tyon hallinta ja tydyhteisoon sosialistuminen. ( Kjelin & Kuusisto 2003, 46).

Perehdyttdmiselld pyritddn vahentdmé&an tydntekijan epavarmuutta ja mahdollista uu-

den tilanteen synnyttdmaa jannitystd, virheitd ja vaarinkasityksid. Perehdyttdmisella
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tavoitellaan niin ikdaan tyén oppimisen nopeutumista seka tydsuorituksen ja tuottavuu-
den parantamista. (Kjelin & Kuusisto 2003, 46.) Perehdyttdminen vaikuttaa suuresti
siithen, miten tyontekija viihtyy tydssadn ja sitd kautta hyvalla perehdyttdmiselld voi-

daan véhentéé tyontekijoiden vaihtuvuutta.

4.2 Perehdyttamisen hyodyt

Hyvin hoidettu perehdyttdminen luo vahvan perustan tyon tekemiselle ja yhteistyolle.
Perehdyttdmisen avulla tulokas saa monenlaista tietoa ja taitoa, jota han tarvitsee aloit-
taessaan omaa ty6tdan. Mitd nopeammin perehdytettdva oppii uudet asiat, sita jou-
tuisammin han pystyy tyéskentelemaén itsendisesti, ilman muiden apua. Perehdytta-
misen avulla pyritddn my6s luomaan myoénteistd asennoitumista tydyhteisoa ja tyota
kohtaan. (Kangas & Hamaldainen 2007, 4.)

Perehdyttdmisestd on monenlaisia hyotyja. Kankaan ja Hamalaisen (2007, 4) mukaan
perehdyttdmisen avulla perehdytettdva oppii tyonsé nopeasti ja oppii sen heti oikein.
Virheiden mé&éaréd véhenee ja samoin niiden korjaamiseen tarvittava aika. Usein aloitta-
valle tyontekijalle sattuu enemman tyotapaturmia, mutta perehdyttamalla uudelle
tyontekijalle hyvin tyéturvallisuusasiat, voidaan ehkdista tydtapaturmia ja néin ollen

turvallisuusriskit véhenevat.

Se, minkélaisen ensivaikutelman tulokas saa tydympaéristostd, vaikuttaa hdnen tydmo-
tivaatioonsa. Mikali hdn tuntee olonsa tervetulleeksi, hédnen tyémotivaationsa toden-
nékoisesti vahvistuu ja han sitoutuu tyontekijand yritykseen. Mikéli tulokkaat eivéat
tunne itseddn tervetulleeksi yritykseen, on todennédkoistd, etta tyontekijoiden vaihtu-
vuus on suurempi ja poissaoloja on enemman. Perehdyttamiselld voidaan vaikuttaa
tyontekijan tydmotivaatioon joko vahvistamalla, tai heikentamélld sitd. (Kangas &
Hamalainen 2007, 5.)

Mitd paremmin perehdyttdminen tehdaén, sitd parempi pohja luodaan kestavalle tyo-
suhteelle ja vdhennetdédn vaihtuvuutta. Perehdyttdminen antaa myés muulle henkilds-
tolle viestin siitd, miten organisaatio kohtelee tyontekijoitdan. ( Kjelin & Kuusisto
2003, 24.) Jos perehdyttaminen hoidetaan hyvin, voidaan silla sdistdd kustannuksia.
Huonosti hoidetun perehdyttdmisen seurauksena syntyneiden virheiden korjaus, tapa-

turmat ja onnettomuudet, poissaolot ja vaihtuvuus tulevat yritykselle kalliiksi. Hyvin
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hoidettu perehdyttaminen vie aikaa, mutta siihen kaytetty aika tulee myéhemmin mo-

nin verroin takaisin. (Kangas & Hamaélainen 2007, 4-5.)

4.3 Perehdyttamisen suunnittelu

Hyva perehdyttdminen ja opastus edellyttavat suunnitelmallisuutta, dokumentointia,
jatkuvuutta ja huolellista valmistautumista. (Penttinen & Mantynen 2007, 2). Esimies
vastaa perehdyttdmisen suunnittelusta, toteutuksesta ja seurannasta. Han voi hoitaa
opastuksen yksin, delegoida sen kokeneelle tyétoverille tai jarjestdd koulutetun tyon-
opastajan. (Lepistd 2004, 59.)

Perehdytyksen suunnittelussa tulee maérittad perehdytyksen tavoitteet. Pé&tavoitteena
tdssd tapauksessa on oppiminen. Tavoitteet vastaavat mm. seuraaviin kysymyksiin:
Millaisia tietoja, taitoja, asenteita ja valmiuksia perehdytettdvan on tarkoitus oppia,
missa ajassa ja miten hyvin. (Kangas & Hamaélainen 2007, 6.) Erasalon (2008, 60)
mukaan yrityksessa olisi tarkeata selvittda perehdyttdmisen vahimmaistarve eri nako-
kulmista. Mitd jokaisen tyontekijan ja henkilon, joka yrityksen nimissa toimii, tulisi

yrityksesta tietda ja millaista toimintaa hanelta odotetaan.

Erdsalo (2008, 64) lisaa, ettd perehdyttdmisen toteuttamista varten yrityksessa tulisi
olla perehdyttamisen yleissuunnitelma, jossa méariteltaisiin perehdyttdmisen yleiset
periaatteet. Yleissuunnitelma on runko, johon sisaltyvét ne asiat, jotka jokaisen yrityk-
sen palveluksessa olevan tulee tietdd. Yleissuunnitelman pohjalta tarkennetaan tulok-
kaalle yksilollinen perehdyttdmissuunnitelma. Tarkkaa perehdyttdmistarvettahan ei

tiedetd ennen kuin tiedetéan, ketd perehdytetadn, millaiseen ty6hon ja tydsuhteeseen.

Perehdyttdmisen ja opastuksen tarve vaihtelee yksiloittdin. Jos yritykseen palkataan
hyvin koulutettua, ammattitaitoista henkilstod, perehdyttdmisessa keskitytaan yrityk-
seen ja toimintatapoihin, eik& varsinaista ammattiasioiden perusopastusta juuri tarvita.
Jos yritykseen sen sijaan otetaan ammattitaidottomia, niukan tydkokemuksen omaavia
henkilditd, varsinaiseen tyonopastukseen on varattava enemman aikaa ja voimia.
(Kangas 2004, 7.) Erasalo (2008, 64) sanookin, etta on resurssien tuhlausta, jos jokai-

selle perehdytetddn sama paketti riippumatta hanen taustastaan ja osaamisestaan.
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Perehdyttdmisen apuvalineend voidaan kayttaa esimerkiksi Tervetuloa taloon -opasta,
erilaisia Internet- ja Intranet- ohjelmia, seka kirjallisia tyoohjeita. On tarkeda, etta
apuvélineet ovat selkeitd ja niitd ei ole liikaa. Apuvélineitd suunniteltaessa kannattaa
kuitenkin sopia vastuuhenkild, joka vastaa niiden paivittdmisesta. Kjelinin ja Kuusis-
ton (2003, 206) mukaan oleellista on, ettd perehdyttdmisessé tulokas tutustuu siihen

materiaaliin ja niihin valineisiin, jotka auttavat hantd hanen omassa tydssaan.

Perehdyttdmisen suunnitteluun siséltyy varasuunnitelmien tekeminen yllattavien tai
muuten poikkeuksellisten tilanteiden varalta. Myos perehdyttdmisen seuranta tulee

suunnitella etukéteen. (Kangas 2004, 8.)

4.3.1 Ajankaytto perehdytyksessa

Ajankayton suunnittelu on Kankaan (2004, 8) mukaan tarkeimpia edellytyksia pereh-
dyttamisessa. Siihen siséltyy myos asioiden tarkeysjarjestyksen pohtiminen. Ajankayt-
t0d suunnitellessa on hyvé olla selvilla, minkalaiset edellytykset tulokkaalla on tyo-
hon, mité valmiuksia han tarvitsee paéstédkseen tyon alkuun ja mitd asioita voi opetella
pidemmall& ajanjaksolla. Jos tulokas saa liikaa tietoa ensimmaisen paivan aikana, tieto
voi mennd hukkaan, kun taas liian hidas tempo perehdyttdmisessa saattaa laskea tydn-
tekijdn motivaatiota. On esimiehen vastuulla suunnitella mink& verran perehdyttami-

seen kdytetddn aikaa ja miten aika kaytetaan hyodyksi.

Myos Kjelinin ja Kuusiston (2003, 201) mukaan tulokkaan ei ole tarkeéé tietdéd kaik-
kea yksityiskohtaisesti heti tydsuhteen alussa. Jos hénelle yritetdan kertoa kaikki mah-
dollinen, on todenndakdisempaa. ettd tieto pirstaloituu ja asioiden omaksuminen huo-
nonee. Tieto, joka ei ole merkityksellistd tyon aloitusvaiheessa vain kuormittaa tur-
haan ja saattaa jopa antaa organisaatiosta kuvan, joka ei ole tavoitteellisen perehdyt-

tamisen mukainen.

Perehdyttdmisjakson kesto on yksil6llinen, mutta lyhimmillddn yleensd sama kuin
koeajan pituus. Yleensé tyon hallinnan saavuttaminen ja asettuminen uuteen organi-
saatioon kestaa tietotydssd vahintaan puoli vuotta. Perehdyttdminen loppuu kuitenkin
vasta sitten kun perehdyttdmisen tavoitteet on saavutettu. (Kjelin & Kuusisto 2003,
205.)



4.4 Perehdyttamisen vaiheet

On tarkedd, ettd uusi tyontekija saa myonteisen ensivaikutelman tulevasta tyopaikas-
taan ja henkilostostd. Myonteinen ensivaikutelma muodostuu vuorovaikutuksesta:
puheesta, ilmeistd, eleistd, adnensavysta ja katsekontaktista. Myonteinen ensivaiku-
telma luo vankan pohjan yhteistyolle, kun taas kielteisen ensivaikutelman korjaaminen

voi olla hyvin ty6lasta. (Kangas 2004, 9.)

Kankaan mukaan (2004, 9) perehdyttdaminen alkaa jo tydhonottohaastattelussa ja tyo-
hdnottovaiheessa, jolloin hakijan kanssa keskustellaan organisaatiosta ja talon tavois-
ta. Kierros mahdollisella tulevalla tyopaikalla antaa konkreettinen kokonaiskuvan yri-
tyksestd. Tulokkaalle voidaan my@s antaa aineistoa mukaansa, joka edesauttaa pereh-
dyttamista.

Uudesta tyontekijasta tiedottaminen muille tyontekijoille sisaltyy Kankaan mukaan
valmistautumiseen. Tyopaikalla tulee sopia, kuka ottaa tulokkaan vastaan, seka tarvit-
tavat materiaalit, tydasu ym. tulee varata valmiiksi. On tarkeaa, ettd perehdyttamiselle

varataan tarpeeksi aikaa.

4.4.1 Tulokkaan vastaanotto

Kun uusi tyontekija saapuu aloittamaan ensimmaista tyopdivaansa, on tarkeaa, etta
hantd ollaan ottamassa vastaan. Elleivat tulokas ja vastaanottaja tunne toisiaan, tulisi

heiddn ensin rauhassa tutustua toisiinsa. (Kangas 2004, 9.)

Kjelinin ja Kuusiston (2003, 198) mukaan perehdyttdmisen alussa tulisi kdyda tulok-
kaan kanssa l&pi etukéteen valmisteltu perehdyttdmissuunnitelma ja muokata se hanen
tarpeitaan vastaavaksi. Osa ajatellusta sisallosta voi olla tulokkaalle jo tuttua, tai ha-
nelld saattaa olla oppimistarpeita, joita suunnitelmassa ei ole huomioitu. Kangas
(2004, 9-10) lisaa, ettd mikali tydyhteiso ja tyo on tulokkaalle vierasta, kannattaa etu-
kateen miettid, kuinka paljon ensimmaiseen tyopdivaan siséllytetdadn asiaa. Jos uusia
asioita tulee kerralla liikaa, on melko varmaa, ettad ne eivat jaa tulokkaan mieleen. Jos
tulokas on voinut etukédteen tutustua apumateriaaleihin, kuten Tervetuloa taloon -

oppaaseen, tyoohjeisiin, esitteisiin, Intranettin tms. hanen on helpompi omaksua kuu-



9
lemaansa ja asiat jaavat paremmin mieleen. Tulokas voi myds mydhemmin tarkistaa

tietoja ndistd, kun apumateriaalit ovat hédnen kaytossaan.

Perehdyttdmissuunnitelman l&pik&ynnin jalkeen aloitetaan perehdyttdminen ja sita
jatketaan tehtavakohtaisen tyénopastuksen ohella niin kauan, ettd talo ja tyot ovat tul-
leet tutuksi. (Lepistd 2005, 60).

4.4.2 Perehdyttamisen seuranta

Kankaan (2004, 8) mukaan perehdytettdavan oppimista tulee seurata ja arvioida. Konk-
reettisia seurannan apuvalineitd tyoskentelyn seuraamisen lisaksi ovat mm. perehdyt-
tamisen tarkistuslistat seka perehdyttdmisen seurantakeskustelut. Kangas (2004, 17)
lisdd, ettd yksinkertainen perehdyttamisen tarkistuslista voi olla samalla my6s lyhyt
muistilista, johon perehdyttdja tekee merkinnan kasiteltyaén asian. Téllainen lista riit-
tdnee esimerkiksi lyhytaikaisen sijaisen tai TET opiskelijan perehdyttdmiseen. Pidem-
piaikaisten tyontekijoiden perehdyttdmiseen kannattaa k&yttdd perusteellisempaa pe-
rehdytyksen tarkistuslistaa, johon merkitaddn opetetut asiat ja varmistetaan ne osapuol-

ten allekirjoituksilla.

Perehdyttdminen on vuorovaikutuksellista oppimista. Perehdyttdmisen seurantaa kan-
nattaa tdydentad ns. seuranta- ja arviointikeskusteluilla. Seuranta - ja arviointikeskus-
telu kannattaa jarjestaa rauhallisessa paikassa ja siihen tulee valmistautua molempien
osapuolten etukateen. Keskustelun tarkoituksena on pohtia mm. miten perehdyttdmi-
nen on perehdytettdvén mielestd onnistunut, mitd asioita hdn on mielestd&n oppinut
hyvin, missa hén tarvitsee vield ohjausta ja millaisia toivomuksia hanelld on perehdyt-
tadmiseltd. (Kangas ja Hamaldinen, 2007, 17.) Kjelinin ja Kuusiston (2003, 246) mie-
lestd on muistettava, ettd perehdyttdmisen tavoitteita mitataan myos sellaisilla kysy-
myksill&, jotka kuvaavat perehdyttdmisen tavoitteita organisaation kannalta. Erdsalon
(2008, 65) mukaan arviointikeskustelu tulisi pitd4 viimeistadn siind vaiheessa, kun
koeaika on umpeutumassa. Perehdyttdmista tulee kuitenkin seurata jatkuvasti ja tyon-

tekijalle tulee antaa palautetta hdnen oppimisesta ja onnistumisesta.
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4.5 Tyonopastus

Tyonopastuksessa keskitytadn tyon tekemisen keskeisiin valmiuksiin ja niiden oppi-
miseen. Opastuksen tarkoituksena on antaa perehdytettavélle tukea itsendiseen tyos-
kentelyyn. Jos tydnopastus on hyvin suunniteltu ja toteutettu, sen tuloksena opastetta-
va oppii ty6tehtdvat heti oikein. Nain ollen se sadstdd muiden tyontekijoiden aikaa,
kun heidan ei tarvitse neuvoa tulokasta pienissd pulmatilanteissa tai korjata hénen

virheitdan. (Kangas & Hamaldinen 2007, 13.)

Tyonopastuksessa opetetaan varsinainen tyo, esimerkiksi koneiden, lait-
teiden, tyovélineiden ja aineiden oikeat kéyttotavat seké turvallisuusméa-
raykset. Samalla opetetaan oikeat tyomenetelmat ja toimintatavat seka tar-
vittaessa henkilokohtaisten suojainten, suojalaitteiden seka suojavaatetuk-
sen oikeat ja turvalliset kayttotavat, huolto ja sdilytys. ( Penttinen & Man-
tynen 2007, 4)

Erasalo (2008, 67-68) kirjoittaa, ettd tyonopastus on tarpeellista aina, kun tyo on teki-
jalleen uutta, oli sitten kysymyksessa uusi tyontekija, tyotehtdvien tai -menetelmien
vaihtuminen tai uusien koneiden ja laitteiden kéyttdonotto yrityksessa. Opastusta tar-
vitaan myo6s, mikali huomataan turvallisuusmaaraysten laiminlyontejé ja poikkeamia
sovituista toimintatavoista. Mikéli tyontekija palaa pitkdn poissaolon jalkeen t6ihin,
on kertaaminen paikallaan. Erdsalo (Mt) lisad, ettd tydnopastus on osa ennaltaehkaise-
vaa tyosuojelua, jolla poistetaan ja vahennetddn vaaroja. Uusi tyontekija pystyy opas-
tuksen avulla tunnistamaan vaaroja seké varautumaan niihin etukéateen. Kun tyontekijé
oppii tekemé&an tyonsa ergonomisesti oikein, estyy rasitusvammojen syntymiset ja
tapaturmien vaarat vahenevat. Tyonopastuksella voidaan vahentdd myos psyykkista

kuormittuvuutta asiakaspalvelutilanteissa.

Tyonopastuksen suunnittelun ja toteutuksen avuksi on kehitelty erilaisia menetelmia,
Seuraavassa on kisitelty “viiden askeleen menetelméa” (Vartiainen — Teikari - Pulk-

kis: Psykologinen tyonopastus 1989) johon Kangas (2007, 14-15) viittaa teoksessaan:
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Alkuvalmistelut

Tyonopastaminen edellyttdd alkuvalmisteluja, joihin opastettava voi valmistautua
esimerkiksi lukemalla laitteen kéyttdohjeet etukéateen. Opastajan tulee varata opetusti-

lanteeseen valmiiksi tarvittavat valineet ja materiaalit.

Opastustilanteen aloittaminen

Myobnteinen asennoituminen ja motivaation vahvistaminen ovat olennaisia asioita op-
pimisen kannalta. Opastajan tulee pyrkid luomaan kannustava ja luottamuksellinen
oppimistilanne. Jos opastamisen aiheena on esimerkiksi sellaisen laitteen kayttoonot-
to, jota tulokas on kayttanyt aikaisemmin, voi opastaja pyytad hénta nayttamaan, mi-
ten on tottunut kayttdmaan laitetta. Samalla opettaja voi arvioida, miten hyvin tulokas
osaa asian. T&ssd vaiheessa molemmille selvidd, mitk& asiat opastettava osaa entuu-

destaan ja mitka asiat on viel& opittava.

Opetus
Tarkoitus on, ettd opetettava saa selkedn kokonaiskuvat opetettavasta asiasta. Opettaja

nayttad koko tyovaiheen samalla kertoen siitd. Tassa kannattaa muistaa vuorovaikutus,
jotta opetettava ymmartéa opetettavan asian tarpeeksi hyvin. Jos opeteltava kokonai-
suus on hyvin laaja, kannattaa se jakaa osiin. Opettaja opettaa yhden jakson kerrallaan
ja varmistaa sen jélkeen ettd han on oppinut sen, ennen kuin edetddn seuraavaan. On

hyva jos opettaja perustelee miksi han tekee ndin ja mité hyotya siité on.

Mielikuvaharjoittelu

Tamén tarkoituksena on siséisten mallien viimeisteleminen. Esimerkki mielikuvahar-
joittelusta on, ettd opastaja pyytad opastettavaa kuvailemaan vaihe vaiheelta tilanteen,
jonka hén on opastanut. N&in ollen opastettava joutuu miettiméén, miten suoritus ete-

nee, mitd tyovalineitd han tarvitsee ja mika on missékin vaiheessa tarkeaa.

Taidon kokeilu ja harjoitteleminen

Neljannen askeleen tarkoituksena on taitojen harjaannuttaminen. Nyt opastettava suo-
rittaa opetellun asiat taysin itsendisesti ja arvioi oman suorituksensa sen jalkeen. Té-

maén jélkeen opastaja arvioi suorituksen. Tarvittaessa harjoittelua jatketaan.
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Opitun varmistaminen

Lopuksi on tarkoitus varmistaa, ettd opastettavalla on riittdvét taidot hoitaa opetettu
tyotehtéva itsendisesti. Tyontekija tyoskentelee itsendisesti ja opastaja tarkistaa tyos-
kentelyn silloin talléin. Yksi hyva tapa on pyytda opastettavan opettamaan asian jolle-

kin toiselle, jolloin ndhdaan osaako han asian tarpeeksi hyvin.

4.6 Hyvan perehdyttamisen ja perehdyttdjan ominaisuuksia

Hyva perehdyttdja on yleensa kohtuullisen kokenut tyontekijé ja luonnollisesti sellai-
nen, joka pitad tyostadn ja on halukas auttamaan ja opastamaan tulokasta. Tyonopas-
tustilanteessa perehdyttdjan on tunnettava riittdvan hyvin kyseiset tyotehtavat. Opasta-
jan ei tarvitse kuitenkaan olla huippusuoriutuja, koska se saattaa jopa vaikeuttaa tyon
opastamista. Jos han on liian rutinoitunut omaan tyohonsa, hén ei vélttamatta pysty
selostamaan tyonopastuksen kannalta térkeitd osa-alueita. (Kjelin & Kuusisto 2003,
195-196.)

Erasalo (2008, 66) liséd, etta perehdyttajéksi ei tule maarata ketaan vasten hanen tah-
toaan, vaan perehdyttdjélla tulee olla halua tehtdvaan. Perehdyttdmisen kannalta on
hyvd, jos opastaja on perilld oppimisprosesseista ja hallitsee koulutustilanteen. Lis&ksi
on hyvé, jos han on itse saanut hyvan perehdyttdmisen ja opastuksen perehdyttdmi-
seen. Perehdyttdjan rooli edellyttda karsivéllisyyttd, eikd han voi olettaa ettd yhdella

kertomisella kaikki jaa perehdytettavan mieleen.

Perehdyttdjan tulee miettid jo perehdyttamistilanteen suunnitteluvaiheessa, millaisia
oppimistavoitteita perehdyttdmiselle asetetaan. Ndma tavoitteet tulee ottaa esille pe-
rehdyttdmisen aikana. Tavoitteen antavat suuntaa oppimiselle, kun perehtyja tietaa,
mit& h&neltd odotetaan. Perehtyjien kannalta on térkedd, etta tavoitteet koetaan omaa
oppimista ja toimintaa tukeviksi, jolloin ne motivoivat ja edistavat oppimista. (Kupias
& Peltola 2009, 128)

Kupias & Peltola (2009,127) lisadvat, ettd perehdyttdamisen kannalta on hyvé, jos pe-
rehdytettdva voi tuoda aikaisempaa osaamistaan ja kokemuksiaan esille uudessa tyo-
paikassaan. Aikaisempi osaaminen on hyva ldhtékohta uuden oppimiselle. Uutta asiaa

voidaan linkittdd jo olemassa olevaan osaamiseen, jolloin uuden oppiminen helpottuu.
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Perehdyttdmisen jaksottaminen on térkedd. Tyon aloitusvaiheessa tulokas saa jatku-
vasti informaatiota, joten tiedon maaréé on hyva sdannostelld. Perehdyttaja ei myds-
ké&én saa ajatella, ettd mika kerran on opetettu, on myos kuultu ja ymmarretty. On hy-
v, jos perehdyttamisen alkuvaiheessa kaydaan lapi yleisimpia ja mahdollisesti tutum-
pia asioita. Perehdyttdmistd kannattaa jaksottaa melko pitkélle ajalle. Ensimmadisina
paivina tavoitteena tulisi olla orientoida ja motivoida uutta tyontekijaa tyohonsa seké

saada hanen olonsa tervetulleeksi. (Kjelin & Kuusisto 2003, 196.)

Hyva perehdyttdja on kannustava ja rohkaiseva. Han antaa perehdytettavalle kiitosta
ja korjaavaa palautetta hanen tyostaan. Perehdytystapahtuman jalkeen tulokas ja pe-
rehdyttaja arvioivat yhdessé onnistumista ja missa tarvitaan vield harjaantumista. Erés
perehdyttdmistapa on nimetd tulokkaalle ”kummi”, joka vastaa hinen perehdyttimi-
sestddn. Mikali perehdyttéjid on useampi, tottuu perehdytettdva tyoskentelemaan use-
amman henkilon kanssa. Tallgin perehdyttdjien tyonjako tulee olla selvilld, muuten
samoja asioita saatetaan kdyda monta kertaa ja jotkin asiat saattavat jad4da kokonaan
kéasittelematta. (Erdsalo 2008, 66-67.)

4.7 Ongelmat perehdyttamisessa

Tavallisin syy perehdyttdamisen laiminlyontiin ja huonosti toteuttamiseen on yleensé
Kiire. Vaara aika voi aiheuttaa sen, ettd perehdyttamista ei voida hoitaa kunnolla. Siksi
olisikin tarkedd miettia tydsuhteen alkamisajankohtaa. Esimerkiksi kiireinen sesonki
voi tarjota hyvan tilaisuuden oppia, mutta on mahdollista, ettei perehdyttamiseen py-
sytd panostamaan silloin tarpeeksi. Vaara késitys tulokkaan valmiuksista tydhon voi
johtaa puutteelliseen perehdyttdmiseen. Usein odotukset perustuvat stereotyyppiseen
kuvaan siitd, mitd ihmisen oletetaan osaavan. Perehdyttdmisen alussa olisi siis hyva
tehd& yhteistydssa perehdytettdvan kanssa perusteellinen osaamisen kartoitus ja pe-
rehdyttdmisen suunnittelu, jotta perehdyttdminen perustuu oikeille tarpeille. (Kjelin &
Kuusisto 2003, 241-242.)

Perehdyttdmiseen vaikuttaa negatiivisesti, mikali yrityksessa on puutteita vastuun
maéarittamisessd seka viestinndssd. Jos perehdyttdamisen vastuunjako ei ole selvilla,
syntyy herkaésti tilanne, ettd tyontekijat olettavat jonkun muun huolehtivan perehdyt-

tdmisestd. Silloin tulokas saa usein pirstaleista tietoa sielta taalta, eika kokonaiskuvaa
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paase syntymaan. Perehdyttdminen on kallista ja se sitoo henkildstdresursseja, joten
usein halutaan hanestd mahdollisimman pian tuottava ja ty6t aloitetaan heti. Aina huo-
lellisestikin tehty perehdyttminens ei tuo tavoiteltuja tuloksia, mik& saattaa johtua sii-
t4, ettd tyontekija ja johto eivét nde tyon siséltod ja tavoitteita samalla tavalla. Tallai-
sessa tilanteessa asiasta tulisi keskustella, ennen kuin tilanne pahenee. (Kjelin & Kuu-
sisto 2003, 243-244.)

5 ASIAKASPALVELU

Asiakaspalvelu voidaan madaritelld usealla eri tavalla. Aarnikoivu (2005, 16) kuvailee
asiakaspalvelu nidin: ”Asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélinen koh-
taaminen, jossa asiakaspalvelija ilment&& toiminnassaan yrityksen arvoja ja suhdetta
asiakkaaseen”. Téssd luvussa kisitellddn asiakaspalvelua ja asiakastyytyvéisyytta,
sekd palvelua ja sen laatua. Liséksi késitelladn hyvan asiakaspalvelun piirteitd, asia-

kaspalvelun johtamista, sekd miten perehdyttdminen vaikuttaa asiakaspalveluun.

5.1 Asiakaspalvelu kilpailukeinona

Suomalainen on haastava asiakas, koska han antaa harvoin myonteista tai kielteista
palautetta. Yleensd suomalainen reagoi negatiiviseen kokemukseensa “danestamalla
jaloillaan” (Lahtinen & Isoviita 2000, 48.) Mielesténi asiakkaita tulisi rohkaista anta-
maan palautetta, koska sen avulla yritys voi korjata virheitd, seké asiakas saa kuvan

ettd hanen asiakkuuttaan arvostetaan.

Asiakaspalvelun avulla yritys voi erottua muista markkinoilla olevista yrityksista, jot-
ka tarjoavat samanlaisia palveluja tai tuotteita. Yrityksen tulee erottua positiivisesti
kilpakumppaneistaan, ja hyvéa asiakaspalvelu on asia joka ei ole kopioitavissa kilpaili-
joiden toimesta. Jos tuotteet ovat samanlaisia eikéd hinnoissa ole suuria eroja, vaikuttaa
valintaperusteeseen usein yrityksen maine seké koettu palvelukokemuksen laatu. Mai-
ne vélittyy asiakkaille yrityksen tekojen kautta. Asiakaspalvelu on olennainen osa
maineen rakentuessa, koska asiakaspalveluhenkilsto kohtaa asiakkaat ja edustaa heil-
le koko yritysté. (Aarnikoivu 2005, 19-21.)
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5.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvéisyys on asiakkaan palveluun kohdistuvien odotusten ja kokemusten
suhde. Yleensa asiakkaat ostavat ensimmadisen kerran odotustensa perusteella, kun
taas seuraavien ostojen kohdalla asiakas vertailee palveluodotuksia ja palvelukoke-
muksia. Kokemuksien myota asiakkaiden laatuvaatimukset, seké laatuodotukset nou-
sevat. Jotta pitkaaikaiset kanta-asiakassuhteet ovat mahdollisia, on asiakkaiden koke-
musten oltava tasaisen hyvid, riippumatta kuka hénta palvelee henkil6kunnasta. Osa
asiakaspalvelusta toteutuu siten, ettd asiakas ei née kaikkia palvelutapahtumavaiheita
eikd osallistu sen nakymattémiin vaiheisiin. Ndma vaiheet saattavat olla kuitenkin

ratkaisevia kokonaisuuden kannalta. (Lahtinen & Isoviita 2000, 50-51.)

Asiakastyytyvéisyyden muodostumisen ldhtokohta on asiakkaasta valittdminen. Asia-
kastyytyvaisyys on yritykselle kilpailukeino, jolla voidaan saada etumatkaa muista
Kilpailijoista. Asiakastyytyvaisyys on usein edellytys sille, ettd asiakkaat ostavat uu-
delleen ja heista tulee uskollisia asiakkaita yritykselle. Tyytyvéiset asiakkaat ovat yri-
tykselle hyvd markkinointikeino, koska he kertovat hyvista kokemuksistaan muille
asiakkaille. Taméa lisda yrityksen kannattavuutta sekd mahdollistaa uusia kanta-
asiakkaita. (Lahtinen & Isoviita 2000, 64.)

5.3 Palvelu ja palvelun laatu

Gronroos (1990, 61) kuvailee palveluita aineettomiksi ja subjektiivisesti koetuiksi
prosesseiksi, joissa tuotanto- ja kulutustoimenpiteet tapahtuvat samanaikaisesti. Asi-
akkaan ja palvelun tarjoajan vélilla syntyy vuorovaikutustilanteita, jotka vaikuttavat
olennaisesti asiakkaan kokemaan palveluun. Rissanen (2005, 17) lisad, ettd palvelua
on vaikea tutkia ja mitata, koska palvelu on usein aineetonta ja se saatetaan tuottaa ja

kuluttaa hyvin nopeasti.

Laatu koetaan suuressa maarin subjektiivisesti ja asiakkaiden palveluun kohdistamat
laatuodotukset vaihtelevat paljon. Asiakas arvioi palvelun laatua palvelutuotannon
jokaisessa vaiheessa. Asiakas on tyytyvdinen kun hédnen kokemuksensa vastaavat odo-
tuksia tai ylittdvat ne. Jos taas palvelukokemus alittaa asiakkaan odotukset, on asiakas
tyytymaton. (Isoviita & Lahtinen 2000, 61-62.)
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5.3.1 Laadun ulottuvuudet

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta: tekninen eli lopputu-
losulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus (Grénroos 1990, 61). Grénroo-
sin (1990, 61) mukaan teknisella laadulla tarkoitetaan sitd, mitéd asiakkaat saavat vuo-
rovaikutuksessa yrityksen kanssa. Usein asiakkaat pystyvat mittaamaan tata ulottu-
vuutta melko objektiivisesti. Teknisen laadun ulottuvuus ei pida siséllaan kaikkea asi-
akkaan kokemaa laatua, vaan siihen vaikuttaa myods se, miten prosessin lopputulos
hénelle vélitetd&n. Asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus ja kayttaytyminen vaikutta-
vat asiakkaan palvelusta saamaan késitykseen. Toiminnallisella laadulla tarkoitetaan,
miten asiakas saa palvelun ja miten han kokee samanaikaisen tuotanto- ja kulutuspro-
sessin. Toiminnallista laatua ei voida arvioida niin objektiivisesti kuin teknillista laa-

tua.

Gronroos (1990, 63) lisad, ettd laadun kokemiseen vaikuttaa olennaisesti myos yri-
tyksen imago. Jos asiakkailla on myonteinen mielikuva palvelun tarjoajasta, he luulta-
vasti antavat pienet virheet anteeksi. Jos virheet toistuvat, imago karisee. Mikali ima-
go on Kielteinen, pienetkin virheet vaikuttavat suuresti. Imagoa voidaankin kutsua

laadun suodattimeksi.

5.4 Hyva asiakaspalvelu

Henkildston toiminta on se, joka nakyy viime kadessa asiakaspalvelussa. Hyvé palve-
lu on pitkalti asenteesta kiinni, siksi onkin tarkea, ettd henkilostd osaa ajatella rooli-
aan asiakaspalvelijana oikein. Asiakkaat ovat erilaisia ja eri asiakkaisiin vaikuttavat
aivan eri asiat. Tyontekijan on tunnettava asiakas ja toimia kulloinkin parhaalla mah-

dollisella tavalla hanen toiveidensa mukaisesti. (Selin & Selin 2005, 182.)

Selin ja Selin (2005, 168-169.) kuvailevat hyvéé asiakaspalvelijaa mm. seuraavasti:

e On asiakaslahtdinen ja pystyy tarkastelemaan asiaa asiakkaan nakokulmasta.

e On taitava niin sanallisessa kuin sanattomassa viestinnassé.

e Palveluhaluinen, jolle asiakkaan tyytyvaisyys on kunnia-asia.

e Avoin ja rehellinen, jolloin h&dn varmistuu, ettd asiakas I0ytaa itselleen par-

haimman ratkaisun.
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e Hyva sietdmaan painetta, eik& hermostu tiukoissakaan asiakastilanteissa.

e Tyontekija pystyy luomaan myonteisen ilmapiirin, jossa asiakkaan on helppo
olla.

e Tiimipelaaja, joka tietdd oman roolinsa yrityksessa ja kantaa siita vastuun.

e Lojaali niin yritysta kuin asiakkaita kohtaa. Ei puhu asiakkaiden kuullen yri-
tyksen tai muiden asiakkaiden asioita.

e On motivoitunut omaan tyohonsa

e Ammattitaitoinen ja osaa hyddyntéa tietojaan ja taitojaan asiakastilanteissa.

o (Osaa organisoida tehtavansé hyvin, jolloin ehtii olla I&sn& asiakaspalvelutilan-
teessa.

e Huolehtii ulkoisesta olemuksestaan

5.5 Asiakaspalvelun johtaminen

Esimiehen tulee méaritelld vaatimukset, jotka yrityksen asiakaspalveluty6td tekevén
henkildston on taytettdva. Asiakaspalvelijan ammattitaito koostuu kahdesta péatekijés-
t&: alan teknisestd ammattitaidosta ja asiakaspalvelutaidosta. Tekniselld ammattitaidol-
la tarkoitetaan tietoja ja taitoja, jotka vaaditaan palvelun toteuttamiseksi, esimerkiksi
hotellivirkailijan on osattava kayttdd hotellin varausjarjestelmaa. Asiakaspalvelutai-
dolla tarkoitetaan taas sellaisia taitoja ja asenteita, jotka mahdollistavat luontevan

kanssak&ymisen asiakkaan kanssa. (Joutsenkunnas & Heikurainen 1996, 45)

Gronroosin (2001, 103-104) mielesta tyotehtaviin perehdytettdessa korostetaan usein
paaosin tyon teknista hallintaa. Tarkedd on myds keskittya perehdyttdmisesséa palve-
lun laatuun ja sen osatekijoihin kyseisessa yrityksessd. Esimiehen on hyva kertoa tu-
lokkaalle, miten asiakaslahtoisyys nakyy heidan toiminnassaan ja mika yrityksen asia-

kaspalveluksessa erottaa heidat muista saman alan kilpailijoista.

Jokaisella yrityksell& on arvot, jotka liittyvat vahvasti yrityksen tapaan toimia. Se,
mihin yritys keskittyy toiminnassaan ja mité pidetaén tarkednd, kuvastaa ensisijaisesti
sen edustamaa arvomaailmaa. Tarkeint& on, ettd yrityksen ja henkildstén arvomaailma
on yhtenevainen, koska tyd on silloin motivoivaa ja tulokset on helpompi saavuttaa.
Arvot onkin hyva madritell& yhteistydssé henkiloston kanssa, jotta jokainen tietdd ja
ymmértad, miten ja miksi toimitaan tietylld tavalla eri tilanteissa niin yrityksen sisélla

kuin asiakkaiden kanssa. Yhtendinen toiminta muodostaa myos ulkoisesti yhtendisen
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kuvan yrityksesta asiakkaille. Yrityksen arvot ovat johtamisen perusta. llman selkeésti
maéariteltyja arvoja johtaminen voi olla hyvin tempoilevaa ja epdjohdonmukaista. (Se-
lin & Selin 2005, 91-92.)

Yleensd, kun yritys onnistuu toiminnassaan ja saa asiakkaat tyytyvaisiksi seka uskolli-
siksi, on taustalla selkeat palvelufilosofia, joka madarittelee asiakaspalvelun periaatteet.
Periaatteet nadkyvat kaikilla osa-alueilla, niin yrityksen sisalla, kuin ulkoisiin asiakkai-
siin péin méaréatietoisena, ystavallisend ja tdsméllisend toimintana. Kun kokonaisuus
pelaa moitteettomasti, ovat inhimilliset erehdykset talldin helpommin hyvaksyttavissa.
(Selin & Selin 2005, 165.)

Selinin (2005, 166) mielesta palvelufilosofiaan liittyy henkildsto, jota valmennetaan
jatkuvasti asiakaspalveluhenkisyyteen. Henkilostostd pidetddn hyvéaéd huolta ja sille
luodaan sellaiset tyoskentelyolosuhteet, ettd asiakaspalvelu on mahdollisimman help-
poa. Tdma vaikuttaa henkiloston palveluasenteeseen myonteisesti, jolloin kukaan ei
vetdydy vastuusta ja kaikilla on riittavat valmiudet hoitaa tilanne kuin tilanne. Menes-
tyvassé yrityksessé asiakasrajapintojen kriittiset kohdat tulee pyrki& hiomaan saumat-
tomiksi. Esimerkiksi reklamaatiotilanteet hoidetaan nopeasti ja perusteellisesti, jolloin

mya0s sisédisen viestinnan tulee sujua hyvin.

Jos yritys kohtelee henkilostodan samalla lailla kuin asiakkaitaan, on lopputulos erin-
omainen. Palveluhenkisyys nakyy yrityksen sisdisissa toiminnoissa muiden arvostuk-
sena, kunnioituksena sekd auttamishaluna. Myo6s yritysjohto on sitoutunut hyvéén
asiakaspalveluun ja toimii ndin ollen esimerkkind myos alaisilleen. Esimerkilla johta-

minen motivoi muita tyontekijoita yllapitamaéan hyvaa palveluhenkeé.

Menestyvéssa yrityksessa palvelu on sovitettu asiakkaiden tarpeisiin. Yritys tuntee
asiakkaansa ja tietdd mité he odottavat. Silloin tarjonta vastaa asiakkaiden toiveita ja
tarpeita ja yritys tuottaa lisdarvoa asiakkaalle. Asiakkaisiin tulee olla s&&nnollisesti
yhteydessd ja heitd tulee keratéd kehittdmisehdotuksia ja palautetta toiminnasta. Ndiden

avulla yrityksen tulee pyrkia kehittdméan toimintaansa.
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5.6 Perehdytyksen vaikutus asiakaspalveluun

Perehdyttdminen kannattaa tehda huolellisesti, koska se vaikuttaa yrityksen menestyk-
seen ja asiakaspalveluun. Usein perehdytys pyritddn tekemaan mahdollisimman nope-
asti, koska ajatellaan, ettd kustannuksia saastyy ja tyontekija paasee nopeasti tyon al-
kuun. Puutteellinen perehdyttdminen saattaa kuitenkin pahimmillaan johtaa asiakas-

suhteiden menettamiseen.

Perehdyttdmisen tarkoitus on vahent&a virheitd. Tyypillisesti yrityksen laatuongelmat
lisaantyvat silloin, kun yritykseen tulee uusia tyéntekijoita tai henkilésto vaihtuu. Mité
enemman yritys on rekrytoinut uusia tyontekij6ita lyhyessa ajassa, sitd enemman yri-
tyksessa voi olla tulokkaita, joiden tyékokemus on hankittu kymmenisté eri organisaa-
tioista, joissa kaikissa on erilaiset k&ytdnnot. N&in ollen yhteiset mallit puuttuvat.
Huonosti perehdytetty tulokas heikentda toiminnallaan prosessien sujuvuutta. Puut-
teellisesta perehdyttdmisestd johtuvat virheet johtavat usein reklamaatioihin, joista
koituu ylimaaraisia kustannuksia. Vield vaarallisempaa on, etta yritys menettaa asiak-
kaita tai yrityksen maine kérsii. Useinhan asiakkaat kertovat laatuvirheistd herkemmin

kuin onnistuneesta palvelusta. ( Kjelin & Kuusisto 2003, 20-21.)

Kjelin ja Kuusisto (2003, 21) lisddvat, etta toistuvat virheet ja puutteet asiakaspalve-
lussa vaikuttavat uskottavuuteen niin ulkoisesti kuin siséisesti. Yrityksen uskottavuu-
den heikkeneminen vaikuttaa henkiloston mielialaan ja sitoutumiseen, koska useim-
mille oma ja yrityksen maine on tarked ja he haluavat tehda laadukasta ty6ta. Tyonte-
kijoiden jatkuva turhautuminen heikkoon laatuun vaikuttaa usein niin, ett4 laadusta

aletaan tinkid ja sitoutuminen tyohon vahenee. Tdma heijastuu myos asiakkaille.

Henkildston vaihtuvuus saattaa vaikuttaa asiakasuskollisuuteen. Jos kokenut asiakas-
suhteen kasvattaja lahtee yrityksestd pois, on vaarana asiakassuhteen menetys. Var-
sinkin, jos yritys sijoittaa kokeneen tyontekijan tilalle tulokkaan, jolla perehdytys on

vasta aluillaan tai on ollut puutteellista. (Kjelin & Kuusisto 2003,21)

Perehdyttdmisen puute tai siind onnistuminen nakyy asiakkaille tyontekijan ulkoisessa
olemuksessa. Tyontekijoiden tiedon méarastd, laadusta ja oikeellisuudesta riippuu

suuresti se, kuinka asiakaspalvelutilanne onnistuu. Esimiehen tehtdvand on turvata
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tyontekijoille se tieto, mitd he asiakaspalvelutydssa tarvitsevat. (Joutsenkunnas &
Heikurainen 1996, 147.)

Hotellitytssa puutteellinen perehdyttdminen ilmenee esimerkiksi vastaanottovirkaili-
jan puheessa ja eleissa. Hanen puheensa voi olla epdvarmaa, eika siita vality tarvitta-
vaa tietoa. My6s hénen vastauksensa saattavat olla epétarkkoja tai virheellisia. Mikali
tyontekijé ei osaa vastata selvasti kysymyksiin esimerkiksi aamiaisen ajankohdasta, tai
hotellihuoneen sijainnista, saa asiakas helposti mielikuvan huonosta asiakaspal velusta.
Ilman kunnollista perehdyttdmista tulokas ei valttamatta osaa vastata asiakkaiden ky-
symyksiin. Palveluyrityksessa esimiehelld ei ole varaa antaa tyontekijoiden vastata

missédén tilanteessa asiakkaille: ”En tieda, ei ole kerrottu.”

6 OPINNAYTETYON VAIHEET

Opinnaytetyoni koostuu kahdesta osasta, jotka ovat opinndytetyGraportti ja kdytdnnon
osuutena tehty perehdytysopas hotelli Ké&enpesaan. Opinnédytetyon tekeminen lahti
kayntiin joulukuussa 2010, kun sovimme hotellin vastaanottopaallikon, Lea Halusen

kanssa opinnéytetyon aiheeksi perehdytysoppaan tekemisen hotelli Kéenpesaan.

Aloitin opinndytetydprosessin suunnittelemalla opinndytetyon ja perehdytysoppaan
sisdltoa. Valitsin kaksi aihepiiria opinnaytetyoni teoriaosuuteen, jotka ovat perehdyt-
tdminen ja asiakaspalvelu. Paatin valita ndma aiheet, koska ne olivat mielenkiintoisia
ja ne liittyvat olennaisesti toisiinsa. Se millainen perehdytys asiakaspalveluyrityksessa
on, vaikuttaa suuresti siihen, millaisen kuvan asiakas saa yrityksest4 ja sen asiakaspal-

velusta.

Aiheen hyvéksyttamisen jélkeen hankin Kirjallisuuslahteitd perehdyttdmisesté ja asia-
kaspalvelusta ja tutustuin niihin. Luin myos aikaisempia tutkimustoitd samasta aihees-
ta, joista sain vinkkejd hyvistd Kirjallisuuslahteistd. Kevaalla 2011 aloin tutustua
hankkimaani kirjallisuuteen ja poimin sieltd mielesténi tarkeitd asioita opinnaytety6-
honi. Suunnittelin my6s opinndytetyon ja perehdytysoppaan siséllysluetteloita, joiden
avulla olisi helpompi lahted toteuttamaan prosessia. Esitin vastaanottopéallikolle ja

muille tyontekijoille suunnitelmani perehdytysoppaan sisallosté ja sain heilta ideoita,
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mitd oppaassa tulisi olla ja mitkd asiat eivat ole valttdmattomia. Perehdytysoppaan

siséltoon vaikuttivat myos omat kokemukseni perehdyttamisesté.

Jarjestin puolistrukturoidun teemahaastattelun huhtikuussa 2011 hotellin tyontekijoil-
le. Haastateltavina olivat vastaanottopaallikko, kaksi vastaanottotyontekijaa seka har-
joittelussa ollut opiskelija. Haastattelujen avulla sain ideoita mité tyontekijat kaipaavat
perehdytysoppaalta. Pikkuhiljaa sain viimeisteltyd opinnédytetydraportin ja perehdy-
tysoppaan siséllysluettelot valmiiksi. Aloin tehdd perehdytysopasta kesélla 2011. Ko-
kosin perehdytysoppaan pitkalti omien tietojeni pohjalta. Pidimme vastaanottopéalli-
kon kanssa palaverin kevaalla 2011, jolloin sain vastaukset minua askarruttaneisiin
kysymyksiin koskien perehdytysopasta. Hotellilla ei ollut aikaisempaa perehdy-
tysopasta, vaan kirjallinen materiaali koostui Idhinnd irrallisista tyovuorokuvaus -
lappusista, joista sain my6s apua kootessani perehdytysopasta. Etsin tietoa liséksi ho-
telli Kéenpesan- seké Finlandia Hotelsin Internet-sivuilta. Tavoitteenani oli tehda joh-

donmukainen ja selked opas tyontekijoille.

Kun olin saanut tehtya perehdytysoppaan melkein valmiiksi, 1&hetin sen hotellin hen-
kilokunnan arvioitavaksi ja sovimme vastaanottopaallikon kanssa tapaamisajan. Ta-
paamisessa kavimme l&pi perehdytysoppaan sisaltod ja sain kehitysehdotuksia siihen.
Sovimme, ettd teen tarvittavat muutokset tyohon ja ldhetdn sen sitten heille. Marras-
kuun 2011 lopulla 1&hetin heille lopullisen version, jossa oli mukana perehdytyksen
tarkistuslista. Vastaanottopaéllikko toivoi perehdytysoppaasta salaista, joten téssa ra-
portissa on vain perehdytysoppaan siséllysluettelo esiteltynd. Opinnaytetyon teo-
riaosuutta aloin tehda syksylla 2011, mutta péatin tehdad perehdytysoppaan ensin ko-
konaan valmiiksi, jotta pystyin keskittymadn siihen taysin. Kun olin saanut tehtya
perehdytysoppaan, siirryin tekem&an teoriaosuutta opinndytetyéhoni. Huhtikuussa

2012 sain opinndytetyon teoriaosuuden valmiiksi

7 TOIMINNALLINEN OPINNAYTETYO

Vilkan ja Airaksisen (2003, 51) mukaan toiminnallisessa opinnaytetydssa tulee olla
tutkiva ja kehittédva ote ja opinndytetyon tuotoksena on aina jokin konkreettinen tuote.
Minun opinnéytetydssani konkreettinen tuote on perehdytysopas. Vilkan ja Airaksisen

(2003, 63) mukaan toiminnallisissa opinnadytetdissad laadullinen tutkimusasenne on
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hyva kun on tavoitteena toteuttaa kohderyhmén néakemyksiin nojautuva idea. Kysy-
mykset muotoillaan alkavaksi sanoilla mit&, miten, miksi, jotta vastaajien on helpompi

kuvailla se selittdd ndkemyksiaan.

7.1 Kvalitatiivinen, eli laadullinen tutkimus

Vilkan (2005, 49-50) mukaan laadullisen tutkimusmenetelman tavoitteena on sisallol-
linen laajuus, joka auttaa ilmididen ja asioiden ymmartamisessa, kun taas maarallisen
tutkimusmenetelméan tavoitteena on saavuttaa numeraalista tietoa. Vilkka (2005, 97-
98) lisaa, etta laadullisen tutkimusmenetelmalla tehdyn tutkimuksen tavoitteena on
ihmisen omat kuvaukset koetusta todellisuudesta. Tarkoituksena ei ole totuuden 16y-
tdminen tutkittavasta asiasta, vaan paremminkin tutkimuksen aikana muodostuneiden

tulkintojen avulla ndytt&a jotain mitd ei ole aikaisemmin havaittu.

Laadullisella tutkimusmenetelméalld tehdyn tutkimuksen térkea tehtdva on myos se,
ettd se lisaa tutkittavien ymmarrysta kyseisesté asiasta ja vaikuttaa myonteisesti tutkit-
tavaa asiaa koskeviin ajattelu- ja toimintatapoihin. Tutkimushaastatteluun osallistuvil-
lekin tulisi siis jadda haastattelutilanteesta jotain kéteen. (Vilkka, 2005, 103.)

Opinndytetyosséani kaytin laadullista tutkimusmenetelmé&d, koska hotelli K&enpeséassa
ei ole paljon tyontekijoitd. Laadullisella tutkimuksella sain néin ollen kokonaisvaltai-
semman kuvan kuin méarallisella tutkimuksella. Tutkimuksesta oli apua perehdy-
tysoppaan teossa, koska silla sai tyontekijoiden nakokulman siihen, mita perehdytyk-

sessd arvostetaan ja mitd oppaan tulee sisaltaa.

7.2 Teemahaastattelu

Vilkan ja Airaksisen (2003, 63) mukaan yksilohaastattelussa suositeltavia aineiston
keruutapoja ovat joko lomake- tai teemahaastattelu. Teemahaastattelu on puolistruktu-
roituna vapaampi tapa keratd aineistoa ja toimii toiminnallisissa opinnaytet6issa sil-

loin kun tavoitteena on kerété tietoa jostakin tietystd teemasta.

Tassa opinndytetydssa kerdsin tutkimusaineistoa puolistrukturoidun teemahaastattelun
avulla. Valitsin tdman tutkimusmenetelman, koska uskoin sen avulla saavani parhaiten

tietoa. Pystyin myo0s tarvittaessa tarkentamaan kysymyksid sekd kysymaan lisakysy-
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myksiéd haastateltavilta. Tama tutkimusmenetelma mahdollisti sen, ettd haastateltavat

pystyivat antamaan olennaista tietoa asioista, joista en ollut suunnitellut kysyvani.

Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (1996, 197) mukaan teemahaastattelu on lomake-
ja avoimen haastattelun valimuoto. Tyypillista teemahaastattelulle on, ettd haastattelun
aihealueet ovat tiedossa, mutta tarkka muoto ja jarjestys puuttuvat. Vilkka ( 2005,
102) sanoo, ettd teemahaastattelussa tutkimusongelmasta poimitaan keskeiset aiheet,
joita haastattelussa olisi valttamatonta késitelld. Se, missa jarjestyksessa teemoja kési-
tellaan, ei ole merkityksellistd, mutta tavoitteena on ettd vastaaja voi antaa kuvauksen-

sa jokaisesta teemasta.

Teemahaastattelun hyva puoli on, ettd haastattelija ja haastateltava ovat vuorovaiku-
tuksessa kesken&an. Vilkan (2005, 104-105) mukaan tutkimushaastattelun aikana voi-
daan aina tarkistaa miten haastateltava ymmartaa kysymyksen, haastateltava voi myos

pyytaa tarvittaessa tarkennusta kysymyksiin.

7.3 Haastatteluiden teko

Jarjestin puolistrukturoidut haastattelut vastaanottopaallikodlle, kahdelle tyontekijélle,
seka tyoharjoittelijalle. Toinen tydntekija ja harjoittelija olivat olleet tyopaikassa vasta
1-2 kuukautta, joten perehdyttdminen oli tuoreessa muistissa. Laadin vastaanottopaal-
liklle ja tyontekijoille osittain erilaiset haastattelurungot, koska halusin saada mo-
lempien nakokulmat esille. Lahetin haastateltaville etukéteen haastattelukysymykset,
jotta he saivat tutustua kysymyksiin rauhassa ja jotta saisin haastattelutilanteessa mah-
dollisimman paljon tietoa. Haastattelut tehtiin tyopaikalla rauhallisessa paikassa.
Haastatteluille ei ollut varattu mit&én tiettya aikaa, eikd kenenk&an kohdalla ollut kii-
re. Haastattelut kestivat keskiméaarin puoli tuntia henkil6a kohti. Haastattelutilanteessa
minulla ei ollut k&ytdssa nauhuria, vaan Kirjoitin vastaukset mahdollisimman tarkasti
ylos, siten, ettd sanoma pysyi samana. Haastattelukysymyksiéd tyontekijoille oli 13
kappaletta ja vastaanottopaalliktlle 12 kappaletta. (Liite 1 & 2)

Haastattelukysymyksilla pyrin selvittdméan perehdyttdmisen nykytilanteen seka mita
kehitettdvaa siind on. Vastausten avulla sain kehittdmisideoita perehdyttdmiseen, jois-
ta uskon olevan hy6tya kun perehdytetddn uusia tyontekijoita tai harjoittelijoita. Ta-

voitteena oli, ettd haastatteluiden myota yritys tiedostaa, mita kehitettdvad perehdyt-
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tdmisessd on. Haastatteluiden jalkeen viimeistelin perehdytysoppaan sisallysluettelon

sellaiseksi, etté se palvelee toimeksiantajaa parhaiten.

7.4 Haastattelun tulokset

Vastaanottopaallikkd, Lea Halusen haastattelusta selvisi, ettd perehdytys on tapahtu-
nut p&éosin tyén ohessa. Yleensa tyontekija on aluksi kerrossiivouksessa, jotta talo ja
huoneet tulevat tutuiksi, muulloin tulokkaille on esitelty hotellia ensimmaéisena paivéa-
né. Yrityksessa ei ole ollut mit&én tiettyd ohjeistettua tapaa miten perehdytys hoide-
taan. Perehdyttdminen vaihtelee vastaanottopaallikon mukaan, riippuen ajankohdasta.
Jos on kiireellinen jakso, ei vélttdmatta kerked juurikaan perehdyttdd. Perehdyttdjina

on toiminut vakituinen henkildkunta.

Vastaanottopaallikon haastattelusta selvisi myds, ettd perehdyttdmiseen ei ole juuri-
kaan kaytetty Kirjallista materiaalia tukena, lukuun ottamatta, Finlandia hotels —
esitettd, pohjakarttaa seka seindssa olevaa Info —taulua. Perehdyttdmiseen on varattu
noin puolitoista viikkoa aikaa, jolloin uuden tyontekijan kanssa on ollut toinen tyonte-
Kija samassa vuorossa opastamassa. Kysyessani miten perehdytysté seurataan, selvisi,
ettd perehdytysté seurataan keskustelemalla henkilékunnan kanssa ja kyselemalla pe-
rehdytettavalta, tarvitseeko hdn opastusta. Halusen mielestd paras tapa perehdyttdé
uusi tyontekija on tyon ohessa, siten, etté tyontekija saa tehdd mahdollisimman paljon

itse, mutta on joku joka neuvoo tarvittaessa.

Kysyessani miten tyontekijan perehdyttdminen vaikuttaa asiakaspalveluun, Halunen
oli sitd mieltd, ettd silla on todella suuri merkitys. Mitd paremmin perehdytys tehdaén,
sitd paremmin tyontekija tietdd toimintatavat. Tiedon laajuus perehdytettdessa on eri
vakituisen ja harjoittelijan tapauksessa. Harjoittelijan ei valttamaétta tarvitse saada yhta
paljon informaatiota kuin vakituisen tyontekijan. Haasteelliseksi Halunen kokee ajan-
kayton, koska kiireellisend ajankohtana opastamiseen ei jad usein tarpeeksi aikaa.
Kaikille ei mydskaan tarvitse perehdyttdd samoja asioita, riippuen tulokkaan taustasta,
kuten koulutuksesta ja tyokokemuksesta. Pitdisi osata huomioida miten tieto menee

parhaiten perille uudelle tyontekijalle, ettei hantd opeteta vaaralla tyylilla.

Tyontekijoiden haastatteluista selvisi, ettd kaikilla perehdyttdminen oli alkanut heti

tyosuhteen alkaessa. Kaksi haastateltavaa eivét olleet saaneet perehdytyksen yhtey-
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dessa kirjallista materiaalia, kolmannen haastateltavan perehdytysmateriaali oli koos-
tunut irrallisista materiaaleista. Tyontekijét olivat tehneet omia muistiinpanoja pereh-

dytyksen ohessa.

Kysyessani oliko perehdyttdminen tyontekijoiden mielestd tehokasta ja hyodyllisté,
kaksi oli sitd mieltd, ettd perehdytys oli ollut hyddyllista. Yhden haastateltavan pereh-
dytyksesta on kulunut aikaa niin paljon, ettd perehdytys ei ollut hyvin muistissa. YKksi
haastateltava oli sitd mieltd, ettd alussa ei saanut tarpeeksi yleista tietoa hotellista. Pe-

rustiedot esimerkiksi hotellin omistajasuhteista jai saamatta.

Tyontekijoiltd kysyttdessa saivatko he riittavat valmiudet tyotehtéviin perehdyttdmi-
sestd, osa oli sitd mieltd, ettd he saivat riittavasti, mutta kdytannon kautta oppi parhai-
ten. Heille on tullut tilanteita joihin ei ole osannut varautua, mutta tarvittaessa on voi-
nut kysya ravintolan tyontekijoilta apua. Joitakin asioita on pidetty itsestdanselvyytena
ja esimerkiksi oheispalveluista ei ole kerrottu tarpeeksi. Perehdytykseltd on kaivattu
yksityiskohtaisempaa tietoa ja etté olisi selitetty tarkemmin, miksi asia tehdaan tietylla
tavalla, jotta oppisi paremmin hahmottamaan kokonaisuuden.

Kaikki haastateltavat pitdvat perehdytysta erittdin tarkednd. Haastateltavat kuvailevat

perehdyttdmisen merkitystd seuraavasti:

“Itsestddn ei voi antaa tarpeeksi ilman riittdvad perehdyttdmistd”. (Haastateltava 1)

”’Se on hyvén palvelun ja laadun perusta. Tyontekijd ei osaa toimia, eikd kertoa ilman

hyvai perehdytystd”.(Haastateltava 2)

Haastattelusta selvisi, ettd epavarmaksi tyontekijat ovat kokeneet aloittaessa tyonsa
esimerkiksi kassatydskentelyn, iltavuoron lopetushommat, varausten tekemisen seké
mit& informaatiota asiakkaille tulee antaa heidan saapuessa hotelliin. Liséksi epavar-
maksi on koettu etukortit, myyntimiespaketit sekd hintatietous, koska on paljon sopi-
musasiakkaita, joilla on eri hinnat listahintoihin verrattuna. Yksi haastateltavista mai-
nitsi myds sen, ettd aluksi ei tuntenut vakioasiakkaita tai muita térkeitd henkil6it,

kuten kunnanjohtajia.
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Tyontekijoiden mielestd ensimmaiseksi tulisi perehdyttdd hotellihuoneet ja niiden
erot, jotta niitd osaisi kuvailla asiakkaille. Perehdyttdmisen laht6taso tulisi myds ottaa
huomioon, jotta perehdytetddn oikeat asiat. Ensimmaisend tulisi myds perehdyttaa
puhelimeen vastaaminen, sisédén - ja uloskirjaaminen, asiakaspalvelu vastaanotossa,
kaytostavat, pukeutuminen sekd miten toimitaan palohélytystilanteessa. Kaikkien
haastateltavien mielestd perehdytysopas tulee tarpeeseen, niin uusille kuin vanhoille

tyontekijoille.

7.5 Kehittdmisehdotukset perehdyttamiseen

Tekemani haastattelu antoi hyvéé tietoa siitd, mitd mieltd tyontekijat ovat nykyisesté
perehdyttamisestd. Haastatteluista selvisi ettd yrityksessd ei ole mitéan tiettyd kaavaa
miten perehdytys toteutetaan, vaan se riippuu paljon ajankohdasta jolloin uusi tyénte-
kija aloittaa tyonsa. Jos on ollut kiireellinen ajanjakso, perehdyttamiseen ei ole voitu
kayttada niin paljon resursseja, kuin Kiireettoména ajankohtana. Kaikilla tyontekijoilla
perehdyttdminen on aloitettu heti tyosuhteen alkaessa, mika on hyva asia. Perehdytta-
misté pidettiin hyodyllisend, mutta my0s kehitettdvad 10ytyi. Haastatteluista selvisi,
ettd perehdytykselta kaivattiin mm. yksityiskohtaisempaa tietoa yrityksesta. Puutteel-
lisuus perehdyttdmisesséd voi johtua osaltaan myos siitd, ettd yrityksessa ei ole ollut
kaytossa kirjallista materiaalia perehdyttdamisen tukena. Kaikkien haastateltavat pité-
vat perehdyttdmista erittdin tarke&dnd ja heidan mielestddn perehdytysopas tulee tar-

peeseen.

Perehdyttdmista voitaisiin mielestani kehittd4 suunnittelemalla jokaiselle tyontekijélle
perehdyttdmisohjelma ja perehdyttdmisen seuranta. Perehdyttamissuunnitelman sisél-
16N tulisi riippua tulokkaan taustasta. Miké&li uusi tyontekij& on ollut aikaisemmin sa-
moissa tyotehtavissd, hénelle ei valttdmatta tarvitse opettaa yhtéd perusteellisesti kuin
tyontekijélle, jolle ty6 on tdysin uutta. Perehdyttdmisen tarkistuslistaan on hyva merki-

t&, mitka asiat on jo opetettu tyontekijélle.

Mielesténi tulokkaan perehdyttdaminen kannattaisi aloittaa kertomalla hanelle yrityk-
sestd, sen arvoista ja toimintatavoista. Hanelle voitaisiin myods antaa perehdytta-
misopas luettavaksi, mik& todenn&kdisesti auttaisi hantd sisaistdmadn tulevat asiat.
Mielestani Hotelli Kdenpesassé on ollut hyva kaytanto, ettd uusi tyontekijé on kerros-

siivouksessa ensimmaiset paivét, jotta hotellihuoneet ja niiden erot tulevat tutuiksi.
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Tamaén jalkeen tydntekijan on helpompi myyda huoneita asiakkaille. Uskon, etta olisi
hyvd, jos perehdytettavélla olisi sama perehdyttdja riippumatta tyovuorosta, jotta pe-
rehdyttdminen olisi jarjestelmallista ja kaikki opetetut ja opettamattomat asiat olisivat
paremmin perehdyttdjan tiedossa. On tietysti mahdollista, ett4 perehdyttdja ei muista
kertoa tulokkaalle kaikkea tarvittavaa ja tarkeéa tietoa, talldin tulokas voi saada tiedon

my0s perehdytysoppaasta. Tulokkaat voivat myods kerrata oppaasta tarkeita asioita.

Haastattelutilanteessa sain vastaukset kaikkiin kysymyksiini, mutta jotkin vastaukset
eivat olleet niin perusteellisia kuin olisin toivonut. Olisin toivonut tarkempaa tietoa
esimerkiksi siihen, miten perehdyttdminen on toteutettu. Vastausten vaillinaisuus voi
johtua siitd, ettd perehdyttdmisesté ei ole tiettyd tapaa, vaan perehdyttdminen on hoi-
dettu jokaisen kohdalla eri tavoin johtuen esimerkiksi ajankohdasta ja perehdyttéjésté.
Kaikki haastateltavat pitivat perehdyttamista erittain tarkeéné ja uskovat silla olevan
vaikutusta asiakaspalveluun. Uskon perehdytysoppaasta olevan hyoétya niin uusille
kuin vanhoille tyontekijéille. Erityisesti uskon siita olevan hyotyd mikali yritykseen

tulee uusi tyontekija kiireisend ajankohtana.

7.6 Perehdytysoppaan sisalto

Toimeksiantajan toiveesta perehdytysopas on salainen, eika sita ole tdman opinnayte-
tyon liitteend. Perehdytysoppaan siséltd on maaritelty yhdessa yrityksen vastaanotto-

paallikon sekd muun henkilékunnan kanssa. Perehdytysopas koostuu 10 osasta:

Oppaan ensimmainen osio on johdanto, jossa kerrotaan, miké kyseisen oppaan tarkoi-
tus on seka mité perehdyttamisella tarkoitetaan. Toisessa osassa paneudutaan hotelliin,
sen perustietoihin, historiaan sek& palvelutarjontaan. Tassd osiossa selvitetddn myos

ajo-ohjeet hotellille, yrityksen liikeidea, arvot, tavoitteet seka asiakaskohderyhmat.

Kolmas osio kertoo tarkempaa tietoa Finlandia hotelsista, sek& sen etukortista. Tassa
osiossa on tietoa mm. siitd, mitd etuja bonuskortilla saa. Neljads osio on Ylivieska-

tietopaketti, jossa on tietoa kaupungista, sen historiasta ja elinkeinopalveluista.

Viides osio késittelee hotellin palveluita. Majoituspalvelut -osiossa kerrotaan huone-
tyypeistd, vastaanoton aukioloista, huoneiden luovutuksesta, sopimushinnoista ja va-

rauskanavista. Ravintolapalvelut -osiossa kerrotaan ravintola Mamma Leonen ja Kuk-
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kuu baarin perustiedot, seka niiden palveluista. Kokouspalvelut -osiossa késitelldén
kokoustilojen varustusta sek& mink& kokoisille ryhmille miké&kin kokoushuone on
tarkoitettu. Lisaksi tdssa osiossa on esimerkki hotellin kokouspaketista. Palvelut -
osiossa kerrotaan lisdksi saunatiloista, internetin kayttémahdollisuudesta huoneissa,

loytotavaroiden kasittelysta seka lemmikkihuoneista.

Kuudes osio kasittelee turvallisuutta. Ensimmaéiseksi kerrotaan tyoturvallisuuslaista,
jonka jalkeen on paloturvallisuus-osio ja toimintaohje palohdlytystilanteessa seka

ryostotilanteessa. Viimeisend turvallisuus osiossa tarkastellaan vaitiolovelvollisuutta.

Turvallisuus -osion jélkeen siirrytddn tyotehtavien esittelemiseen. Ensimmaiseksi ké-
sitell4&n vastaanoton tyotehtdvat aamu- ja iltavuorossa, jonka jélkeen kasitellaan ker-
rossiivouksen tyotehtavat; aamun ensimmadisen tydvuoron tehtdvakuvaus, lahtevan

huoneen siivous, sekéa jatkavan huoneen siivous.

Kahdeksannessa osiossa kasitelladn asiakaspalvelua, sen laatua ja eri asiakaspalvelu-
vaiheita. Tdma osio on mielestani erittain tarked, koska asiakkaiden huomioiminen ja
heidan tyytyvaisyys on ldhtékohtana. Tassd annetaan neuvoja asiakaspalveluun asiak-
kaan saapuessa, asiakkaan l&htiessa sekd puhelimessa tapahtuvaan asiakaspalveluun.
Lopuksi on ohje huonevarauksen vastaanottamiseen. Paatimme vastaanottopaallikon
kanssa, ettd perehdytysoppaaseen ei tarvita hotellin varausjarjestelmén kayttoohjeita,
koska jarjestelmé on paras oppia kaytannossa. Varausjarjestelméan on myos kaytto-

opas vastaanotossa.

Perehdytysoppaan yhdeksénnessa osiossa kerrotaan tyosuhdeasioista. Tdssa osiossa
kerrotaan; koeajasta, ty0suhteen paattymisestd, ilta- ja yotyolisista, tydvuorolistasta,
palkanmaksusta, tyoterveyshuollosta, sairastumisista, vuosilomasta, tauoista, pyséa-
kdinnistd, pukeutumisesta tyOaikana, sosiaalitiloista, tupakoinnista tydaikana seké&
henkilokuntaeduista. Kymmenessé eli viimeisessa osiossa on tarkeitd puhelinnumeroi-

ta listattuna.

Perehdytysoppaan liitteend on perehdytyksen tarkistuslista, johon merkitddn paivéa-
méaara ja nimikirjaimet kun opetettava asia on opetettu perehdytettavélle. Tastd on

helppo seurata missé vaiheessa perehdytys on, eikd tarkeitd asioita jaa k&sittelematta.
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Tarkistuslomakkeeseen merkitéddn vastaavasti nimikirjaimet kun osaaminen on tarkis-

tettu perehdytettavalta. Luetteloa on helppo tdydentdd ja muokata tarpeen mukaan.

8 POHDINTA

Tuotin toiminnallisena opinndytetydnani perehdytysoppaan ja perehdyttdmisen tarkis-
tuslistan hotelli Ké&enpesaan Ylivieskaan. Perehdytysoppaan tarkoituksena on toimia
perehdyttdjan apuvélineend uuden tyontekijan perehdyttamisessé seké toimia muiden-
kin tyontekijoiden muistin virkistajana. Perehdyttamisen tarkistuslista toimii perehdyt-
tdmisen seuraamisen apuvalineend ja siihen merkitddn mitka asiat ovat tulokkaalle
opetettu. Teoriaosuudessa kasittelin perehdyttdmisté ja asiakaspalvelua ja sitd, miten
nama kaksi ovat kytkoksissa toisiinsa.

Perehdyttdminen on erittdin tarkeéa ja siitd hyotyvat molemmat osapuolet, niin yritys
kuin tyontekija. Hyvin hoidetun perehdyttdmisen ansiosta tyontekija sopeutuu pa-
remmin ja nopeammin yritykseen ja yritys sadstdd nain ollen kustannuksia. Perehdyt-
tdmiseen kannattaa varata riittavasti aikaa ja suunnittelu tulisi tehda huolellisesti. Pe-

rehdyttdmiseen tulisi myds valita siihen sopivat henkilot.

Perehdyttdminen vaikuttaa asiakaspalveluun. Usein asiakkaat valitsevat hotellin omien
kokemustensa mukaan, jos asiakas on saanut hyvaa ja asiantuntevaa palvelua, tulee
han helpommin yrityksen asiakkaaksi uudelleen. Asiakkaiden kokemukset maarittavat
heille laatumielikuvan. Asiakaspalvelutilanteen onnistuminen riippuu pitkalti tyonte-
kijan tiedon méaarésta. Esimiehen tuleekin turvata tyontekijéille tieto, jota he tarvitse-

vat tyossaan.

Lahteind tydssani kaytin useita kirjallisia teoksia koskien perehdyttamista, asiakaspal-
velua, toiminnallista opinnaytetyota ja haastattelun tekemistad. Osa lahdemateriaalista
ei ollut taltd vuosituhannelta, mutta valitsin l&hteiksi sellaiset kirjat, joissa koin tiedon
olevan ajan tasalla. Koin opinndytetydn aiheen mielenkiintoiseksi, koska olen kiinnos-
tunut henkildstéjohtamisesta, johon kuuluu erittéin tarkednd osana uuden tyontekijan
perehdyttdminen. Opinndytetyon tekeminen oli erittdin opettava prosessi ja uskon, etté

tulevaisuudessa pystyn hyddyntaméén opittuja asioita tydelamassé. Kirjoitusprosessin
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koin haastavaksi, koska ndin laajaa kirjallista tyota en ole aikaisemmin tehnyt. Olen

oppinut paljon esimerkiksi erilaisista lahdeviittauksista.

Opinnaytetyon tekoon kului aikaa enemman kuin olin suunnitellut. TAma johtui paa-
osin siitd, ettd tein toita toisessa yrityksessa samaan aikaan opinndytetydn teon kanssa.
Aluksi koin hieman hankalaksi perehdytysoppaan ja teoriaosuuden sisallon maéaritte-
lyn, mutta kun olin saanut siséllysluettelot molempiin valmiiksi, oli ty6td helpompi
alkaa tyostad. Tyon edetessé raporttini sisallysluettelo muuttui hieman alkuperaisesta

suunnitelmasta, mutta kaiken kaikkiaan lopullinen sisélto vastaa hyvin suunnitelmaa.

Olen tyytyvainen lopputulokseen ja uskon siitd olevan hy6tyad toimeksiantajalle. Mie-
lestdni oppaasta tuli johdonmukainen ja se sisaltdé ne asiat, joita uusi tyontekija tarvit-
see péastadkseen tyon alkuun. Oppaan tarkoitus on toimia perehdyttdmisen tukena,
josta perehdytettava voi kerrata asioita. Noin puolen vuoden jalkeen oppaan toimitta-
misesta kysyin vastaanottopaallikké Lea Haluselta, mitd mieltd he ovat perehdytysop-
paasta ja miten he ovat voineet hyddyntaa opasta perehdyttdmisessd. Halunen kertoi
oppaasta olleen hyotyé uuden tyontekijan, sekd harjoittelin perehdyttdmisessa. Han on
kokenut oppaan olevan suureksi avuksi perehdyttamisessa. Opas on toiminut tietopa-
kettina, josta uudet tyontekijat ovat voineet tarkistaa haluamiaan asioita. Halunen ko-
kee oppaan tarpeelliseksi, koska aluksi infotulva on valtava kerralla opittavaksi. Opas-
ta on péivitetty tarvittaessa, koska osa tiedoista muuttuu ajan mukana. Perehdytté-
misoppaan péivittaminen tuleekin olla jatkuvaa, jotta tyontekijat eivat opi vanhoja
tapoja toimia. Perehdytysoppaan paivittdminen kannattaisi mielestani antaa yhden

henkilon vastuulle.
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Liite 1 (1).

Vastaanottopaallikon haastattelukysymykset:

e Kuinka tarkeadksi koet perehdyttamisen?

e Miten perehdytys on tapahtunut tdhan saakka?

e Miten toimit perehdyttdjana? Mitka seikat vaikuttavat perehdyttdmiseen?

o Kuka on toiminut perehdytt&jana?

e Onko perehdyttdjana ollut aina sama henkil6, vai onko perehdyttdjiné toiminut
useampi?

e Onko perehdyttdamisen tukena kaytetty kirjallista materiaalia?

e Minka verran perehdyttdmiseen on varattu aikaa?

e Seurataanko perehdyttamisen edistymista?

e Mika olisi mielestasi paras ja tehokkain tapa perehdyttéda uusi tydntekija?

e Miten tyontekijoiden perehdyttdminen vaikuttaa mielestasi asiakaspalveluun?

e Mitd haasteita koet perehdyttamisessa?

e Tuleeko perehdytysopas mielestasi tarpeeseen?

e Mitd mieltd olet perehdytysoppaan sisallosta? Puuttuuko siitd mielestési jotain
oleellista? Mita?



LITE 1 (2).

Tyontekijoiden haastattelukysymykset:

e Kauinka kauan olet tyoskennellyt Kdenpesassa?

e Miten sinut on perehdytetty ty6hosi?

e Perehdyttiko sinua yksi vai useampi henkil6? Oliko tdimé& mieles-

tasi hyvéa vai huono asia, miksi?

o Aloitettiinko perehdytys heti tydsuhteen alkaessa?

o Saitko kirjallista materiaalia perehdytyksen tueksi?

e Oliko perehdyttdminen tehokasta ja hyddyllista? Miksi/Miksi ei?

o Saitko riittavat valmiudet tyotehtaviisi perehdyttdmisesta?

e Olisitko toivonut enemman perehdyttamiseltd? Mitd?

e Kauinka tarkean pidat perehdyttdmista? Miksi?

¢ Kaoitko jotkin asiat epadvarmaksi kun aloitit tydsi? Missa asioissa
osaamisesi oli heikompaa?

o Mitka ovat tarkeimpié asioita joihin tulisi ensimmaisené pereh-
dyttaa?

e Tuleeko perehdytysopas mielestasi tarpeeseen?

e Mitd mieltd olet perehdytysoppaan siséllostd? Puuttuuko siita
mielestési jotain oleellista? Mita?
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5.3.1 Kokoustilat
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Interne
Lemmikkihuoneet
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TURVALLISUUS

6.1

6.2
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8 ASIAKASPALVELU
8.1 asiakkaan saapuessa
8.2 asiakkaan lahtiessa
8.3 puhelimessa tapahtuva asiakaspalvelu

8.3.1 Huonevarauksen vastaanottaminen

9 TYOSUHDEASIAT
9.1 Koeaika
9.2 Ty6suhteen paattyminen
9.3 ilta- ja yotyolisa
9.4 sunnuntai- pyha- ja aattoty®
9.5 Tyo6vuorolista
9.6 palkan maksu
9.7 tyoterveyshuolto
9.8 sairastumiset
9.9 wvuosiloma
9.10 kahvi- ja ruokatauko
9.11 Pys&akointi
9.12 Pukeutuminen ty6aikana
9.13 Sosiaalitilat
9.14 Tupakointi
9.15 Henkilokuntaedut

10 TARKEITA PUHELINNUMEROITA
LAHTEET



LITE 3().

Monisivuinen liite

Perehdyttdmistd voidaan tarkastella perehdyttdmisen tarkistuslistan avulla. Merkitse
rasti tai paivaméaara ruutuun, kun kyseisen asia on opastettu ja kun sen osaaminen on

tarkastettu. Muuta tai tdydenna luetteloa tarpeen mukaan.

Yrityksen toiminta-ajatus, liike- ja palveluidea

Yrityksen omistussuhteet

Asiakkaat

Liséatietoa yrityksesta (Internet, perehdytysopas ym.)

Organisaatio

Johto, esimiehet, tydtoverit ja heidan tehtdvansa

Ty0Onopastaja ja hanen sijaisensa

Tyodsuojeluorganisaatio ja luottamushenkilot

Yrityksen arvot

Mita henkil0stolta odotetaan

Tyontekijoiden ulkoinen olemus, kaytos, tydasu

Asiakaspalvelu ja myyntity6

Puhelimen ja tietotekniikan kayttod

Vaitiolovelvollisuus (yrityksen- ja asiakkaiden asiat), salas-

sapito




Ty0Oehtosopimus

LITE 3(2).

Monisivuinen liite

Tyo6suhteen muoto (toistaiseksi voimassa oleva, mééaraaikai-

nen)

koeaika ja sen merkitys

Hyagienia- ja anniskelupassi

Ty0ajat ja —vuorot, vuoronvaihto, tyévuorotoivomukset, yli-
tyot, tauot

Lomat, sairauspoissaolot, muut poissaolot, poissaoloista so-

piminen ja ilmoittaminen

Harrastus- ja virkistymismahdollisuudet, muut henkil6sto-
edut

Verokortti

Palkan maaraytyminen

Palkan maksu

Lisat

Lomaraha
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Irtisanomisaika

Vuosilomakorvaus

Lopputilin maksaminen

Tyo6todistus

Tyobterveyshuollon palvelut

Hotellin- ja ravintolan tilat

Avaimet

Asiakkaat, muut sidosryhmat

Kulkutiet, hatdpoistumistiet, sosiaalitilat

Pysékointi

Siisteys, jarjestys

Ympéristoasiat, jatehuolto

Toiminta uhka- ja vakivaltatilanteessa

Pelastussuunnitelma, toiminta tulipalo- ja onnettomuustilan-

teessa

Sammutusvalineet
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Ensiapukaappi

Omaisuuden suojaus

Omat tyotehtavét, tydohjeet

Koneet, laitteet ja niiden kayttd

e Hotellinx
e puhelin ja faksi
e Kkopiokone

Epéakohdista ja vioista ilmoittaminen

Misté ja kenelté saat lisdtietoa ja tukea tyoskentelyyn

Ylivieskassa / / 20

Perehdyttdjan allekirjoitus Tyontekijan allekirjoitus




