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1 Perehdyttamalla parasta palvelua

Kilpailu hotelli-alalla on varsinkin pienemmilla paikkakunnilla kovaa. Ala on hyvin
suhdanneherkka ja altis talouden vaihteluille. Alasta tekee haastavan myds sen pal-
veluluonteisuus. Monissa hotelleissa huoneet ja palvelut ovat hyvin samankaltaiset,
joten erottaviksi tekijoiksi nousevat henkilosto ja palvelu. Osaava ja motivoitunut
henkildstd onkin yrityksen yksi suurimpia kilpailuvaltteja talla alalla muodostaen tar-
kedn osan asiakkaan kokemasta palvelun laadusta. Mutta kuinka varmistaa henkil6s-
ton osaaminen ja motivoituneisuus? Kaikki Iahtee perehdytyksesta eli siitd, kun uusi
tyontekija ensimmaisena padivana saapuu uudelle tydpaikalleen ja hanet otetaan vas-
taan ja opastetaan omaan tyohonsa seka tyoymparistoonsa. Perehdytys ja tydnopas-
tus ovat tarkea osa henkiléston kehittamista, ja niiden tarkoituksena on varmistaa
tyontekijoiden riittava osaaminen. Mikali ne hoidetaan hyvin, palkintona on motivoi-

tunut ja ammattitaitoinen henkilésto, joka on sitoutunut tyohonsa.

Taman tyon tavoitteena on suunnitella ja laatia perehdytysohjelma hotellin uusille
tyontekijoille, erityisesti vastaanottoon. Tyon toimeksiantajana on Himeenlinnassa
sijaitseva Hotelli Emilia. Perehdytysohjelma tulee sisdltamaan kolme osuutta. En-
simmainen on yleinen osuus, joka on kaikille talon tyontekijoille sama. Toinen on
tarkempi ja suunnattu erityisesti vastaanoton tyontekijoille, ja se sisaltdaa myos tar-
kemmat tyévuorokohtaiset ohjeet. Kolmas on ohjelma, joka tulee Iahinna perehdyt-
tajan kayttoon. Ohjelman on tarkoitus toimia esimiehen tyévalineena henkiléstohal-

linnossa ja apuna uuden tyontekijan tai harjoittelijan tullessa taloon.

Valitsin aiheen, koska toimiessani itse harjoittelijana yrityksessa havaitsin, etta pe-
rehdytysta olisi hyva kehittaa, koska yrityksella ei entuudestaan ole mitdan suunni-
telmaa perehdytyksen toteuttamiselle. Aihe on yritykselle tarpeellinen ja ajankohtai-
nen vanhempien tyontekijoiden lahetessa eldakeikaa, mutta myos siksi, etta yritykses-
sa on paljon harjoittelijoita. Hyvin hoidettu perehdytys on tarkeaa, jotta varmistetaan
paras tyon laatu ja tarjotaan tyontekijoille parhaat mahdolliset tyoskentelyolosuh-
teet. Aihe kiinnostaa minua, koska tyoskentelen yrityksessa ja tunnen henkiloston ja

yrityksen toimintatavat. Koska itse olen tyoskennellyt yrityksessa vasta vahan aikaa,



koen, ettd omat kokemukseni vastaanotossa tyoskentelysta auttavat minua teke-

maan uusia tyontekijoita helpottavia suunnitelmia.

Opinndytetyossa kasitellaan perehdyttamista ja perehdytysprosessia kokonaisuute-
na, joka on osa henkildston kehittamista ja henkildstohallintoa. Lahteena tydssani
aion hyodyntaa aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta, artikkeleita, Hotelli Emilian materi-
aaleja ja perehdytysoppaita. Tyoni tulee olemaan toiminnallinen, ja teoriaan tutus-
tumisen jalkeen tarkoituksena on hyodyntaa laadullista seka osittain myos maarallis-
ta tutkimusta perehdytysmateriaalin pohjana. Teemahaastattelun ja kyselyn avulla
pyrin selvittamaan, mitka ovat keskeiset asiat materiaalia suunniteltaessa ja mita
erityisesti tulisi ottaa huomioon. Tavoitteena on laatia juuri kohdeyrityksen tarpeisiin

sopiva materiaali.

2 TyoOn tausta

2.1 Hotelli liiketoiminnan muotona

Hotelli on korkeat vaatimukset tayttava majoitusliike, jossa on yleensa aina erillinen
vastaanotto ja ravintola. Korkeatasoisessa hotellissa pitaa lisaksi olla eritasoisia huo-
neita. Hotellit voidaan luokitella erilaisiin ryhmiin esimerkiksi koon, tason, sijainnin
tai asiakasryhman mukaan. Yleisesti ottaen huoneiden taso ja oheispalveluiden maa-
ra vaihtelee esimerkiksi kohderyhman jaottelun mukaan. (Rautiainen & Siiskonen

2007, 23.)

Hotellin myyntituote on yleensa hotellihuoneet. Asiakas ei kuitenkaan matkusta pel-
kastaan hotelliydpymisen takia, vaan se on osa matkaa, tyo-, teatteri-, kaupunki- tai
lilkematkaa. Nédin ollen hotelliydpyminen yhdessa syomisen, matkustamisen ja teke-
misen kanssa muodostaa matkailutuotteen. Hotellin taso, sijainti, hinta ja palvelun

laatu vaikuttavat olennaisesti asiakkaan majoituspaikan valintaan. (Alakoski, Horkko

& Lappalainen 2006, 26.)



Hotellin ydintuote on hotellihuone, tuote, jonka vuoksi asiakas palvelun ostaa. Ydin-
tuote tarvitsee kuitenkin ymparilleen tuki— ja avustavia palveluita. Avustavat palvelut
ovat sellaisia palveluja, jotka ovat palvelupaketin kdayttamisen kannalta valttamatto-
mia. Hotellissa avustava palvelu voi olla vastaanotossa annettava palvelu tai aamiai-
nen. Tukipalvelut taas ovat palveluja, joiden avulla luodaan lisdarvoa asiakkaalle. Tu-
kipalvelut lisadvat asiakkaan viihtyvyytta, ja hotellissa ne voivat olla esimerkiksi ko-
kouspalvelut, saunapalvelut tai aulabaari. Myds alihankintana tapahtuvat palvelut,

kuten pesulapalvelut voivat olla tukipalveluita. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 86—87.)

2.2 Hotelli Emilia toimeksiantajana

Hotelli Emilia on yksityinen pieni hotelli aivan Hameenlinnan keskustassa. Hotelli on
kuulunut Lindholmin suvun omistamaan Tawastia Groupiin vuodesta 2006. Tawastia
Groupiin kuuluvat myos vuodesta 1993 toiminnassa ollut ravintolakellari Vanha
Monttu Tampereella seka ravintola Piparkakkutalo ja Albertin Kellari Hdmeenlinnas-
sa, jotka siirtyivat yhtion omistukseen vuonna 2008. Tawastia Groupin omistajat ovat
Veikko Lindholm, Karoliina Maki-Kuutti ja Mikko Maki-Kuutti. Yhtion toimitusjohtaja-

na toimii Karoliina Maki-Kuutti. (Maki-Kuutti 2011, 1-2.)

Hotelli Emiliassa toimitusjohtajan alaisuudessa toimii hotellipaallikkd Pia Ryoppy,
joka vastaa kaikista kdaytannon asioista, kuten henkil6stosta ja osittain markkinoinnis-
ta. Markkinoinnista vastaa myds johdon assistentti, joka yhdessa toimitusjohtajan
kanssa vastaa myos ravintola Piparkakkutalon henkilostdasioista. Hotelli Emiliaan
kuuluvasta Emilia Klubista ja hotellin terassista vastaa hotellipdallikén alaisuudessa
klubiemanta. Hotellipaallikkd vastaa vastaanoton, aamiais- ja kerroshoitajien palkka-
uksesta seka rekrytoinnista, vaikka kerroshoito kuuluu virallisesti Tawastia Rakennus

-yhtiéon.

Hotelli Emilian vastaanotossa tyoskentelee talla hetkella seitseman vakituista tyonte-
kijaa, kolme osa-aikaista ja nelja kokoaikaista. Aamiaishoitajia on yksi maaraaikainen,
silld toinen vakituinen on télla hetkella hoitovapaalla. Sen ajan yksi kerroshoitajista

on apuna tarvittaessa. Emilia Klubilla on klubiemannan lisaksi kaksi vakituista tyonte-



kijaa, jotka toimivat molemmat myos vastaanotossa, sekd vuokratyolaisia. Kesaisin
Emilia Klubin henkilokunta vastaa terassin toiminnasta. Lisdksi yksi tyontekija hoitaa
seka aamiaista, vastaanottoa, aulabaaria etta kaikenlaisia juoksevia asioita. Ker-
roshoitajia hotellissa on kaksi kokoaikaista seka yksi osa-aikainen ja huollosta vastaa

Tawastia Rakennuksesta kaksi tyontekijaa.

Hotelli Emiliassa on 42 kahden hengen huonetta, joista seitseman on superior-
huoneita ja yksi saunallinen suite. Kaikissa huoneissa on kylpyhuone, tv, puhelin,
saadettava ilmastointi ja ilmainen w-lan-yhteys. Osissa huoneissa on lisdvuodemah-
dollisuus ja muutamissa parivuode. Huoneista kolme on lemmikkihuoneita ja yksi
inva-huone. Superior-huoneista kahdessa on parivuode ja lopuissa parveke. Superior-
huoneissa on lisaksi vedenkeitinsetti, kuohuviinikupongit aulabaariin seka kylpytakit
ja - tossut. Suitessa on parivuode, sauna, parveke ja ovella erotettu pieni lisdhuone,
jossa on levitettava vuodesohva seka tv. Hotellin aamiaistilat toimivat Emilia Klubin
tiloina, jotka toimivat myds tilausravintolana. Hotellin asiakkaat saavat ravintola Pi-
parkakkutalosta alennuksen, ja puolihoidolla olevat asiakkaat saavat kayda sielld ruo-
kailemassa. Hotellin toisessa kerroksessa on kokouskabinetti noin 20 hengelle seka
saunakabinetti noin 10 henkildlle. Molemmat kabinetit ovat kokouskaytdssa, ja sau-
na on hotellin majoittujille muutamana iltana ilman varausta kaytossa. Hotelli on

taysin remontoitu vuosina 2007-2008.

Hotellissa paaasiallisina majoittujina etenkin kesasesongin ulkopuolella ovat liike-
matkustajat ja muut tyonsa puolesta matkustavat. Monet usein ja pidempia aikoja
kerralla majoittuvat yritykset ovat tehneet hotellin kanssa erilaisia sopimuksia edulli-
semmista hinnoista, mutta varsinaista kanta-asiakasjarjestelmaa ei ole. Hotel Vip
Club -kortit ovat ainoat kortit, joilla hotellista saa alennusta, ja alennetulla hinnalla
varaus voidaan tehda vasta noin paivdaa ennen asiakkaan saapumista. Hotel Vip Club-

asiakkaiden alennus on — 50 %.

Tawastia Groupin ja Hotelli Emilian keskeisid arvoja ovat hyva, ystavallinen ja jousta-
va palvelu. Henkiloston toiminnassa nama arvot koskevat erityisesti asiakaspalveluti-
lanteita. Hotelli onkin tunnettu hyvasta ja rennosta palvelustaan. Hotelli on moniin

isoihin ketjuhotelleihin verrattuna joustavampi ja asiakkaiden kanssa enemman vuo-



rovaikutuksessa. Hotellissa olennaista on myos hyva uni siisteissa ja viihtyisissa huo-
neissa, kohtuullinen hintataso seka keskeinen sijainti ja viihtyisat puitteet. (Maki-

Kuutti 2011, 12-13.)

2.3 Hotellin vastaanottovirkailijan toimenkuva

Vastaanotto on yleensa asiakkaan ensimmainen kontakti hotellin fyysiseen palvelu-
ymparistdon ja henkilékuntaan. Ensimmainen kontakti asiakkaan kanssa tdman saa-
puessa hotelliin on ensiarvoisen tarkea ja vaikuttaa paljon siihen, millaisen ensivaiku-
telman asiakas yrityksesta saa. Taman takia on tarkeda, etta vastaanottotilat jotka
nakyvat asiakkaille fyysisind elementteind, ovat hyvassa kunnossa ja etta henkilékun-

ta on ammattitaitoista ja palveluhenkista. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 106.)

Alakoski, Horkko ja Lappalainen (2006, 67—68) ovat jakaneet vastaanottotydntyon
asiantuntijan osaamisen kahteen osaamisalueeseen; toteutusosaamiseen ja luovaan
osaamiseen. Toteutusosaaminen muodostuu toistuvista rutiininomaisista toista, eri-
laisten koneiden ja ohjelmien kdytosta seka toimintaympariston siisteydesta huoleh-
timisesta. Luova osaaminen taas liittyy erilaisiin vuorovaikutustilanteisiin ja yhteis-
tyotaitoihin. Vastaanotossa tyoskentely saattaa valilla olla hyvin hektista, ja samaan
aikaan pitaa hoitaa monia asioita. Niinpa onkin tarkeaa, etta vastaanottovirkailija
suoriutuu rutiininomaisista téistaan hyvin. Samaan aikaan hanen taytyy olla myos
vuorovaikutuksessa erilaisten asiakkaiden kanssa ja ratkoa erilaisia ongelmatilanteita.
Vastaanotossa tyoskentelevan onkin hyva olla asiantuntija molemmilla osaamisalueil-

la.

Vastaanoton tyot on yleensd jaettu kolmeen vuoroon: aamu, - ilta- ja yévuoroon.
Jokaisessa tyovuorossa vastaanottovirkailija vastaa uusien varauksien teosta, hoitaa
puhelin—ja sahkopostiliikennetta seka huolehtii mahdollisesta aulabaarista. Yleisesti
ottaen aamuvuorossa huolehditaan asiakkaiden check-out ja siihen liittyvat maksu-
suoritteet ja laskutus. Aamuvuoro huolehtii myds, ettd kerros— ja aamiaishoitajat
ovat tietoisia kaikista paivan tilauksista ja jakaa saapuville asiakkaille huoneet. llta-

vuoro yleensa huolehtii uusien asiakkaiden sisdan kirjautumisen ja hotellista riippuen



iltatilityksen. Yovuoro huolehtii yoajosta ja yrityksesta riippuen vastaanoton siivouk-
sesta ja asiakkaiden uloskirjautumisesta. Joissakin hotelleissa on erikseen henkil6-
kunta, joka huolehtii paivan aikana olevista kokouksista mutta erityisesti pienissa
hotelleissa se kuuluu usein vastaanoton tehtaviin. Vastaanotossa tyoskentelevan on
my0s syytd muistaa, ettd hdanen tyohonsa kuuluu lisaksi asiakkaiden turvallisuudesta
huolehtiminen. Asiakkaiden tietoja ei saa luovuttaa ulkopuolisille, ja vastaanottovir-
kailijan on seurattava hotellissa tapahtuvaa asiakasliikennettd, jotta ulkopuolisten

aiheuttamilta hairidilta valtytaan.

Vastaanotossa tydskentelevan on hallittava keskeinen tyovaline, hotellijarjestelma,
ja tunnettava tietoliikennepalvelut, kuten sdhképosti ja Internet. Han myy asiakkaalle
erilaisia hotellin ja ravintolan palveluja ja opastaa asiakasta lahiseudun matkailu— ja
muiden palveluiden kaytossa. Vastaanottovirkailijan taytyy siis olla ystavallinen ja
tietoinen monista alueen palveluista. Hanen taytyy myos olla tyossaan huolellinen ja
pystya selviytymaan useasta tehtavasta samaan aikaan. (Rautiainen & Siiskonen

2007, 108.)

2.4 Perehdytyksen nykytila

Talla hetkella yrityksen uusien tyontekijoiden perehdytykseen ei ole mitdaan selkeaa
suunnitelmaa. Perehdytyksesta on viime kadessa vastuussa esimies joka kdy uuden
tyontekijan kanssa lapi “Tapamme toimia”-kansion, minka jalkeen muusta perehdy-
tyksesta vastaa yleensa tyovuorossa oleva tyontekija. Perehdytyksessa ei kayteta

apuna esimerkiksi tarkistuslistaa tai muita materiaaleja.

Oman kokemukseni perusteella perehdytysta ei juuri suunniteltu vaan asioita opittiin
sitten, kun niita tuli eteen. Ainoa materiaali, johon piti tutustua, oli “Tapamme toi-
mia”, joka kertoi yleisesti asiakaspalvelusta ja vahan historiaa Tawastia Groupista.
Kokemukseni mukaan uuden tyontekijan on vaikea hahmottaa isoja asiakokonai-
suuksia ja toimintamalleja ilman selkeda opastusta ja perehdytysta. Omien kokemus-
teni ja hotellipaallikon kanssa kdytyjen keskustelujen pohjalta paatin laatia yritykselle

perehdytysohjelman, joka auttaa niin esimiesta kuin uutta tyontekijaakin.



3 Perehdyttiminen

Perehdyttaminen on uuden tyontekijan tutustuttamista uusiin tehtaviin ja uuteen
organisaatioon. Se saattaa koskea myds vanhoja tyontekijéita, mikali nama siirtyvat
uusiin tehtaviin organisaation sisalld, mutta aina sen pitaisi koskea kaikkia rekrytoitu-
ja henkiloita, myos tydharjoittelijoita ja sijaisia. Organisaation kannalta tarkeaa on
saada uusi tyontekija kannattavaksi ja toteuttamaan organisaation strategiaa. Pereh-
dytys on prosessi, joka alkaa uuden tydntekijan ensimmaisista kosketuksista uuteen
organisaation. Voidaan siis ajatella, ettd perehdytys alkaa jo rekrytointi-vaiheessa.
Perehdyttaminen voidaan ndhda my6s osana henkilostén kehittamista. Se on proses-
si, jonka aikana pyritdan siihen, etta yksilo kehittyisi taysivaltaiseksi organisaation

jaseneksi. (Kjelin 2003, 13—14; Viitala 2007, 189-190.)

Kauhasen (2006, 145) mukaan perehdyttaminen voidaan jakaa kolmeen osaan: ty6-
yhteiséén perehdyttimiseen, tydpaikkaan perehdyttémiseen ja tyéhén perehdyttimi-
seen eli tyénopastukseen. Perehdyttaminen ei siis ole vain tydnopastusta vaan se
taytyy nahda laajempana kokonaisuutena, jossa tavoitteena ovat myds omatoimi-
suus ja sisainen yrittdjahenkisyys (Kuvio 1). Perehdyttamisen avulla pyritdan anta-
maan uudelle tyontekijalle kaikki tarvittava tieto yrityksesta sekda hanen omista ty6-
tehtavistdan. Perehdytyksen avulla organisaatio pyrkii varmistamaan, etta tyontekijat
ovat taitavia, motivoituneita ja viihtyvat ty6ssdaan, mutta myds laadukkaat tuotteet

tai palvelut. (Kauhanen 2006, 146;Kuvio 1).
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KUVIO 1. Tyohon perehdyttamisen kokonaisuus (Kauhanen 2006, 146, alkuperdinen
Lepisto 1998, 2)

3.1 Tavoitteet

Perehdyttamisen kolmeen jaottelun mukaan myos tavoitteet voidaan jakaa ensin
kolmeen kohtaan. Tydyhteis66n perehdyttamisen tavoitteena on selkiyttaa uudelle
tyontekijalle yritys, sen toiminta-ajatus, visiot, liikeideat, strategiat ja menettelytavat.
Tama saattaa tapahtua osittain jo ennen t6ihin tuloa. Tyontekija voi esimerkiksi saa-
da tyohonottohaastattelussa materiaalia luettavaksi kotona. (Hilsila 2002, 52.) Ndin
tyontekijan on luultavasti helpompi tulla ensimmaisena paivana toihin koska han
tietaa jo ainakin jotain yrityksesta. Tarkeda on, etta tyontekija oppii perusasiat yrityk-

sesta ja yleisistd menettelytavoista.

TyOpaikkaan perehdyttamisen tavoitteena taas on tutustuttaa uusi tyontekija muihin
tyontekijoihin, ainakin tulevaan |ahipiiriin, asiakkaisiin ja paivittaisiin tyoyhteisén pe-

lisdantoihin. Tarkeaa on myos huolehtia, etta uusi tyontekija saa tarpeeksi tydsuhde—
ja tydymparistoon perehdyttamista. Hanen kanssaan tulee yhdessa kayda lapi yleiset
tyosuhdetta ja tydosopimusta koskevat asiat. Mikali uusi tyontekija on ulkopaikkakun-
talainen eika viela tunne aluetta, on hyva etenkin palvelutyossa esitelld hdanelle myos
ymparistoon liittyvat tarkeimmat paikat. Tyontekija tuntee olonsa varmemmaksi osa-
tessaan neuvoa asiakkaille ainakin muutamia paikkoja tai tietda ainakin, mista tieto

tarvittaessa l6ytyy. Viimeinen eli tyohon perehdyttaminen, tydnopastus, taas nimen-
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sd mukaan tarkoittaa uuden tyontekijan tydohonsa perehdyttamista. Tavoitteena on,
ettd uusi tyontekija saa riittavat valmiudet tyotehtavien hyvaan suorittamiseen. (Hil-

sils 2002, 52.)

Perehdytyksen laajempi tavoite on yrityksen menestyminen, yksilon sitoutuminen ja
organisaation uudistumiskyky. Laadukkaalla perehdyttamisella yritys voi saavuttaa
kilpailuetua osaavan henkiloston avulla. Osaava henkildsto on erityisesti palvelualoil-
la erityisen tarkeaa, koska usein palvelutuotteen fyysisen osan lisdksi niin sanottu
aineeton puoli nousee tarkeaksi osaksi. Jos yritykselld on osaavaa henkil6st6d, on se
saatava sitoutumaan. Muuten on vaarana, etta tyontekijat vaihtavat tyopaikkaa ja
vievat mukanaan paljon hiljaista tietoa. Jotta tyontekijat saadaan sitoutumaan yrityk-
seen, on tavoitteena luoda tyontekijalle myénteinen asennoituminen niin yritysta
kuin tyota ja tyotovereitakin kohtaan. Mydnteinen suhtautuminen omaan tyohon ja
tyotovereihin lisaavat tyontekijan sitoutumista yritykseen. (Kjelin & Kuusisto 2003,

20-28.)

Perehdyttamisen avulla uuden tyontekijan on helpompi sulautua tyoyhteison jase-
neksi, ja se selventda hanelle myos tyoyhteison roolijakoa. Yhteenkuuluvuus lisda
perusturvallisuutta ja vaikuttaa viihtyvyyteen. Uusi tyontekija on tyoyhteisolle myds
mahdollisuus oppia uutta. Uuden tyontekijan osaaminen on hyva saada osaksi koko
yrityksen osaamista. Tyoyhteison tulisi tukea uutta tyontekijda ja antaa taman ky-
seenalaistaa vanhoja kaytantoja ilman negatiivista palautetta. Uusi tyontekija saattaa
nahda vanhat toimintatavat erilaisesta nakdkulmasta, ja toisinaan vanhojen toimin-

tamallien kriittinen tarkastelu tekee hyvaa. (Erdsalo 2011, 61-62.)

3.2 MerKkitys ja hyodyt

Perehdytyksen merkitysta ei voida liikaa korostaa, ja kuten Halonen (2001, 78) tote-
aa, palveluyrityksen tuote perustuu tietoon, jolloin henkildston tarkeimmaksi ominai-
suudeksi nousee henkildston osaaminen, dlypddoma. Henkildstén osaaminen taas
varmistetaan henkildston kehittamiselld, johon myos perehdytys kuuluu. Henkildston

kehittamisen ensimmainen vaihe on rekrytointi ja rekrytoinnin jalkeen perehdytys.
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Perehdytyksen merkitys korostuu, jos rekrytointi on hoidettu huonosti, mutta toi-
saalta hyvin hoidetun rekrytoinnin jalkeen olisi h6lmda jattaa uusi tydntekija oman
onnensa nojaan. Hyvalla perehdytyksella yritys varmistaa itselleen osaavan tyonteki-

jan ja saavuttaa nain kilpailuetua. (Erdsalo 2011, 60.)

Toisaalta perehdytyksen merkitysta voidaan tarkastella myos taloudelliselta kantilta.
Huonosti hoidettu perehdytys saattaa aiheuttaa yritykselle lisdkustannuksia, koska
virheita saattaa tulla enemman. Myos taloudellisesti perehdytyksella on siis merki-
tysta. Vaikka se aiheuttaa yritykselle lisdkustannuksia, on hyva suhteuttaa nama kus-
tannukset mahdollisten virheiden aiheuttamiin lisdkustannuksiin. (Erdsalo 2011, 60.)
Huonosti hoidettu perehdytys saattaa aiheuttaa sen, etta tyontekijalle tulee viela
pitkdaan eteen tilanteita, joita han ei hallitse. Mikali uudella tyontekijalla ei ole aiem-
paa tyokokemusta ja hdanen perehdytyksensa ei ole ollut systemaattista, hanella vie
kauan perehtya tyohon ja tyotehtaviin. (Jokisaari, Toppinen-Tanner, Wallin, Varje,

Hakanen & Vuori, 24.)

Perehdytyksen merkitysta ja hyotyja voidaan tarkastella myds tyohyvinvoinnin ja
tyokyvyn kannalta. Kun perehdytys on hoidettu hyvin, tyontekijan motivaatio kasvaa
ja han jaksaa tyossaan paremmin. Turha tyén suorittamiseen liittyva jannitys poistuu,
kun tydpaikka, tydkaverit ja toimenkuva tuntuvat tutuilta. Kokemukset ty6elamasta
osoittavat, ettd hyvin hoidettu perehdytys tuo varmuutta tyétehtaviin ja virheiden
maara vahenee. Myos vanhempien tyontekijoiden perehdyttaminen saattaa olla jois-
sakin tapauksissa paikallaan, esimerkiksi toiminta— tai tydtapojen muuttuessa saattaa
olla tyéhyvinvoinnin takia hyva varmistua, etta kaikki tyontekijat tuntevat hallitse-

vansa tyonsa riittavan hyvin. (Lattunen, 34-35.)

Perehdyttaminen uuteen tydpaikkaan ja tydyhteis66n saattaa uudesta tyontekijasta
tuntua hyvin musertavalta. Kerralla tulee paljon tietoa, joka pitaisi lyhyessa ajassa
omaksua. Jos uusi tyontekija jatetaan liian aikaisin selviamaan yksin, saattaa han ko-
kea olonsa epavarmaksi ja hammentyneeksi. Tallaisessa tilanteessa virheiden riski
kasvaa ja tyontekija on hyvin altis vaihtamaan tyopaikkaa. Hyvin hoidetulla perehdy-

tyksellad ei ainoastaan taata henkildston viihtyvyyttd vaan myds sen pysyvyytta ja
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kannattavuutta tyonantajalle. Tutkimusten mukaan hyvin hoidettu perehdyttaminen

lisdd henkiloston sitoutumista yritykseen 25 %:lla. (Heatfield n.d. a.)

3.3 Perehdyttimisen muodot

Sadilyttava ja uudistava perehdyttdminen

Perinteista perehdyttamismallia, joka korostaa erityisesti jatkuvuutta ja vallitsevien
toimintatapojen yllapitoa, kutsutaan sdilyttdvdiksi perehdyttémiseksi. Tallaisessa mal-
lissa, joka nojaa vahvasti behavioristiseen oppimiskasitykseen, on perehdyttajalla
suuri rooli ja perehdytettavalla rooli |lahinna tiedon vastaanottajana. Edelleenkin pe-
rehdyttaminen nahdaan lahinna tiedon siirtona ja opastuksena tyévalineiden kayt-
toon eika niinkdaan mahdollisuutena uudistaa toimintatapoja ja -malleja. Tallainen
sopeuttava oppiminen ei tue yrityksen tavoitetta saavuttaa uudenlaista kilpailuetua,
vaan tukee ainoastaan toiminnan jatkamista edelliseen tapaan. (Kjelin & Kuusisto

2003, 36-38.)

Jotta yritys saavuttaisi kilpailuetua, on perehdyttaminen nahtava seka yksilon sitout-
tamisen etta organisaation uudistumiskyvyn yhdistavana tekijana. Uudistavalla pe-
rehdyttdmiselld pyritaankin siihen, etta uutta tyontekijaa ei ainoastaan tutustuteta
talon tapoihin vaan uusi tyontekija nahddaan myos mahdollisuutena uudistaa vanhoja
kaytantoja. Parhaiten molempia tavoitteita edistetaan kiinnittamalla perehdytystilan-
teissa erityistd huomiota roolien selkiyttamiseen, tulokkaaseen tutustumiseen seka
yhteistyon rakentamiseen. Oleellista olisi |6ytada tilanteet, joissa naita kaikkia kolmea
tekijaa voi edistda samanaikaisesti. Tarkoituksena on saavuttaa tilanne, jossa uudelle
tyontekijalle on selvaa, mitka ovat hanen tehtaviaan ja mitka tavoitteet hanen tyol-
leen on asetettu, han padsee hyodyntamaan patevyyttdan ja omaa osaamistaan sekd
hanelle kasvaa luottamus itseensa ja organisaatioon. Organisaation uudistumiskyvyn
kannalta on myos tarkeaa tukea ryhman yhteistyota ja vuorovaikutusta. Uuden tyon-
tekijan on tarkea saada tukea, jonka avulla han kiinnittyy tyoyhteiséon ja tyohon.
Mikali nain ei tapahdu, voi suuri osa tyontekijan osaamisesta jaada piiloon ja pahim-
massa tapauksessa hanen tyosuhteensa jaa lyhyeksi. (Kjelin & Kuusisto 2003, 50-51

& 54-58.)
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Hyva perehdyttdminen ei valttamatta tarkoita laajaa perehdytysohjelmaa ja mittavia
maaria erilaista aineistoa, vaan voidaan ajatella etta laatu korvaa tdssa asiassa maa-
ran. Perehdyttaminen ainoastaan yleistiedon valittajana ei vield auta saavuttamaan
uudistumiskyvyn kannalta tarkeita vaikutuksia. Perehdyttamistilanteet tulisi osata
ndhda tulokkaan kannalta, ja hyodyntaa ne yhteisen oppimisen nakoékulmasta. Pe-
rehdytettdva tulisi ottaa aktiivisesti mukaan, eika vain siirtaa tietoa hanelle. (Kjelin &

Kuusisto 2003, 52-53.)

Sopeuttava ja vuorovaikutteinen perehdyttiminen

Kupias ja Peltola (2009, 29-30) jakavat perehdyttamisen sen mukaan minka asioiden
suhteen on tarkoitus saada aikaan muutosta, ja missa asioissa uusi tyontekija on vain
tarkoitus sopeuttaa uuteen tyéhonsa. Ndin perehdyttaminen voidaan nahda joko
sopeuttavana tai vuorovaikutteisena. Usein ndiden kahden suhde vaihtelee organi-
saation tavoitteista riippuen. Jos halutaan muutosta ja kehittymista, sille on annetta-
va mahdollisuus. Perehdyttdjan on talléin hyva olla tietoinen siita millainen perehdyt-
taminen missakin tilanteessa palvelee seka organisaatiota, etta uutta tyontekijaa.
Sopeuttava perehdyttaminen ja vuorovaikutteinen perehdyttaminen voivat olla lasna
my0s samaan aikaan. Vaikka tarkoituksena olisi vuorovaikutteinen perehdyttaminen
jonka avulla pyrittaisiin parantamaan vanhoja toimintamalleja, voivat tietyt asiat ku-
ten yrityksen arvot, olla vain sopeuttamista vaativia asioita.

Perehdyttdminen voidaan Kupiaksen ja Peltolan (2009, 35—-41) mukaan jaotella myds
erilaisiin toimintakonsepteihin, joissa liikutaan sopeuttavasta kohti dialogista pereh-
dyttamistd. He ovat jakaneet konseptit viiteen osaan: vierihoitoperehdyttaminen,
malliperehdyttaminen, laatuperehdyttdminen, raataloity perehdyttaminen ja dialo-
ginen perehdyttaminen. Konseptit lahtevat siis liikkeelle ajatuksesta, jossa uusi tyon-
tekija oppii seuraamalla vanhemman tyontekijan toimintaa, sitten mukaan tulevat
erilaiset mallisuunnitelmat perehdyttamisen tueksi ja perehdyttamistyota jaetaan.
Kun vastuuta perehdytyksesta on jaettu, tavoitteena on jatkuva laadun parantami-
nen perehdyttamisessa. Kun siirrytaan raataloityyn perehdyttamiseen niin prosessi
pitda jo sisalldadn hyvan ohjaavuuden ja kaikki aiemmin tuotetut palvelut. Raataloity
perehdyttaminen ei ole valmis paketti, vaan se ottaa huomioon jokaisen tyontekijan
tarpeet ja [ahtotason. Raataloity perehdyttaminen on jo siirtymista sopeuttavasta

dialogiseen perehdyttdmiseen. Dialogisessa perehdyttamisessa perehdytysprosessi
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ndhdaan tyoyhteison ja tyontekijan yhteiskehittelyn3, tilanteena jossa uusi tyontekija
tulee muokkaamaan oman tyétehtdavansa perustuen omaan osaamiseensa ja tyoyh-

teison tarpeisiin. (Kupias & Peltola 2009, 35-41.)

3.4 Perehdyttimisti koskevat lait

Lainsdadanndssa on monia suoria viittauksia ja madrayksia koskien perehdyttamista.
Perehdyttamista kasittelevat etenkin tyosopimuslaki, tyoturvallisuuslaki seka laki
yhteistoiminnasta yrityksissa. Ty6lainsaadannon tavoitteena on suojella tyontekijaa
ja edesauttaa taman sopeutumista tyoyhteis66n. Tydlainsddadantd on monilta osin
pakottavaa oikeutta, ja lakien noudattaminen on kaikille yrityksille vahimmaisvaati-
mus. Tydsopimuksilla tai tydehtosopimuksilla heikennettavissa olevat asiat ovat erik-
seen mainittu. Vahimmaisvaatimuksia on monilla aloilla myés taydennetty tydehto-
sopimukseen kirjatuilla saannailla ja sopimusehdoilla. Lain maaraysten lisdksi saanto-
jen ja sopimusehtojen noudattaminen kannattaa, koska se lisaa luottamusta tyonan-

tajan ja tyontekijan valilla. (Kupias & Peltola 2009, 20-21.)

Tyo6sopimuslaki

Ty6sopimuslaki maarittaa yleiset ehdot tyosopimukselle, esimerkiksi: onko tyosopi-
mus maaraaikainen vai vakituinen, missa muodossa se laaditaan ja kuinka pitka koe-
aika on. Laki velvoittaa tyonantajan huolehtimaan siitd, ettd tyontekija voi suoriutua
tyostdadan myos yrityksen toimintaa, tehtavaa tyota tai tydomenetelmaa muutettaessa
tai kehitettdessa. Lisaksi lakia on tdydennetty vaatimuksella joka maarittaa, etta
tyonantajan on pyrittava edistamaan tyontekijan mahdollisuuksia kehittya kykyjensa
mukaan tyourallaan etenemiseksi. Monesti kiireessa hoidettu pikaperehdyttdminen
saattaa jattda paljon aukkoja tyontekijan osaamiseen, ja tyon teosta tulee tyonteki-

jalle pelkkaa suoriutumista ja selviamista. (Kupias & Peltola 2009, 21.)

Tydsopimuslaki maarittda myos irtisanomisperusteita. Yksi ndista perusteista on
puutteellinen ammattitaito. Tallaisissa tapauksissa kiinnitetdan huomiota siihen, mi-
kd mahdollisuus tyontekijalla on ollut parantaa ammattitaitoaan. Hyvin hoidetun

perehdytyksen jatkeena saannollisesti kaytavat kehityskeskustelut on valine joiden
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avulla osaamista ja kehitystarpeita tyonantaja ja tyontekija voivat yhdessa pohtia. Jo
rekrytointivaiheessa tyonantajan tulisi ottaa selvaa mahdollisista ammattitaidollisista
puutteista, ja miettia kuinka ne paikataan esimerkiksi perehdytyksen avulla. Koeajan
aikana tyonantajan on hyva seurata ja arvioida tyontekijan osaamisen kehittymista,
ja suhteuttaa se aina annettua perehdyttdamista vastaan. Koeajan aikana kumpikin

osapuoli voi vield purkaa tydsopimuksen. (Kupias & Peltola 2009, 22.)

Ty6turvallisuus
Tyoturvallisuuslaki (738/2002) maarittaa, ettd perehdytys tyohon, ja opastus turvalli-
seen tyoskentelyyn seka ohjeistus hairio— ja poikkeustilanteisiin, ovat tydnantajan
velvollisuus. Lain mukaan tyéntekijan on noudatettava tydnantajan tyoturvallisuus-
ohjeita ja — maarayksia. Yleisesti tyoturvallisuuteen perehdyttdminen on osa tyon-
opastusta. Tyonopastuksen yhteydessa kdaydaan yhdessa lapi muun muassa laitteiden
turvallinen kaytto, erilaisten apuvalineiden sijainti ja kdytto, ergonomiset tyotavat
seka hankalat asiakastilanteet. Ty6turvallisuuslain mukaan tyéturvallisuuteen pereh-
dytykseen kuulu myés:

e tybpaikan yleiset turvaohjeet ja paloturvallisuusohjeet

e varautuminen ja toiminta vdkivallan uhkatilanteissa ja yksintydskentely

e toiminta tapaturma- ja sairaskohtauksissa

e tydpaikan tydsuojeluorganisaatio ja sen toiminta. (Erdsalo 2011, 63).
Tavoitteena on ennaltaehkaista ty6tapaturmia ja varmistaa opastettavan riittava
tieto jotta han kokee etenkin yksintydskennelleessaan olonsa turvalliseksi. Ty6paik-
kakohtaiset tyoturvallisuusohjeet kootaan liitettavaksi muihin ohjeisiin, jotka anne-

taan perehdytyksen yhteydessa. (Kangas & Hamaldinen 2007, 22-23.)

Tyo6turvallisuusndkokulma on matkailu- ja ravintola-alalla erityisesti korostunut, kos-
ka alalle on tyypillista yksintyoskentelytilanteet, seka alkoholin liittyminen asiakas-
palvelutilanteisiin, joka lisaa vakivallanuhkaa ja hairiotilanteita. Matkailu-, ravintola-
ja vapaa-ajanpalveluita koskevassa tydehtosopimuksessa on velvoite tyon turvallisiin
ja terveellisiin suoritustapoihin sekda mahdollisiin tyoturvallisuusriskeihin perehdyt-
tamisestd. Tyonantajan on hyva selvittaa itselleen kaikki perehdytyksen vahimmais-
vaatimukset. Erityisesti vaatimukset liittyen tyoturvallisuuteen, koska jos tyopaikalla

sattuu tapaturma, jonka todetaan johtuvan tyoturvallisuudesta ja siihen perehdyt-
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tamisen puutteesta, on mahdollista, ettd tydonantaja maarataan maksamaan sakkoja
tyoturvallisuusmaaradysten laiminlyonnin takia. Matkailu-, ravintola- ja vapaa-
ajanpalveluita koskevaan tydehtosopimukseen on myds lisatty, etta tydnantaja sel-
vittaa uudelle tyontekijalle alan jarjestot ja neuvottelusuhteet, tyopaikan tydsuojelu-

organisaation, tyoterveyshuollon seka sairauspoissaolokdytannon. (Erdsalo 2011, 63.)

Yhteistoiminta

Laki yhteistoiminnasta yrityksissa, YT-laki, maarittaa tydnantajan velvollisuuden neu-
votella tyontekijoiden kanssa, kun tapahtumassa on henkil6stén asemaan vaikuttavia
muutoksia, hankintoja tai jarjestelyja. Taman lain avulla on tarkoitus edistdaa vuoro-
vaikutusta tyopaikoilla ja antaa tyontekijoille mahdollisuus vaikuttaa yrityksessa teh-
taviin paatoksiin, jotka koskevat heidan tyétaan, tyoolojaan tai asemaansa. Tydpaik-
kaan ja yritykseen liittyva perehdyttdminen on erityisesti nostettu esille. My0ds laki
tyosuojelun valvonnasta ja tyopaikan tyosuojeluyhteistoiminnasta maarittaa pereh-
dyttamista. Perehdyttamisen jarjestelyt on tehtava nakyviksi, ja ne on kaytava yhdes-

sa lapi. (Laki yhteistoiminnasta yrityksissa; Kupias & Peltola 2009, 25-26.)

4 Perehdytysprosessi

4.1. Ennen tyon alkua

Perehdytysprosessi lahtee liikkeelle jo ennen uuden tydntekijan saapumista. Rekry-
tointi ja sen suunnittelu, ovat ensimmaiset vaiheet. Rekrytoinnin suunnittelun jal-
keen mietitdan, mita uuden tyontekijan tulee yrityksesta tietda jo toihin tullessaan,
kuinka hanet otetaan vastaan ja millainen ohjelma ensimmaiselle paivalle suunnitel-
laan. My0s ensimmaisia viikkoja ja kenties kuukausia on hyva suunnitella. Kuten Kje-
lin ja Kuusisto (2003, 198) toteavat, joustava suunnitelma jantevoittaa perehdytta-
mista. Perehdyttamisen etukateissuunnitelma luo rungon, aikataulun ja tyonjaon

perehdyttamiselle.
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Rekrytointi

Rekrytointi itsessdan voidaan nahda prosessina johon kuuluvat suunnitteluvaihe,
toteutusvaihe, paatoksentekovaihe ja seurantavaihe. Yritykseen perehdyttaminen
alkaa jo suunnittelu— ja toteutusvaiheessa, kun avoimesta tyopaikasta ilmoitetaan ja
hakijoita haastatellaan. IImoituksessa on hyva kiinnittda huomiota erityisesti tehta-
vakuvaukseen, tyotehtavasta kannattaa antaa realistinen kuva, jotta ilmoitus tavoit-
taa oikean kohdejoukon. Haastateltaessa hakijoita on hyva kiinnittda huomiota sii-
hen, millaisen mielikuvan yrityksesta antaa. Haastateltavalle kerrotaan taustatietoja
yrityksesta, ja hanelle voidaan antaa mukaan erilaisia esitteita kuten vuosikertomus,
ja ndin pyrkia vaikuttamaan positiivisesti hakijan sitoutumiseen ja motivaatioon.

(Markkanen 2002, 9-10, 50-51.)

Haastatteluita varten on hyva luoda kriteerit, joita tulevan tyontekijan tulee omata.
Tallaiset kriteerit liittyvat usein esimerkiksi fyysisiin ominaisuuksiin, saavutuksiin tai
erityiskykyihin. Kriteerit laajemmin muodostavat kvalifikaation, laadullisen patevyy-
den, joka kertoo laajemmasta kokonaisuudesta, esimerkiksi koulutus — ja tyokvalifi-
kaatiosta. Kvalifikaatioiden tarkastelu auttaa luomaan suuntaa osaamisen sailyttaval-
le henkilostéhallinnolle. Haastatteluiden jalkeen tehdaan paatos palkattavasta henki-
I6std. Apuna tdssa on luodut kriteerit, sekd haastattelutilanteessa esille nousseet
asiat. Perehdytyksen kannalta on hyva miettia tingitdankoé koulutuksesta, vai henki-
I6n persoonallisuudesta. Useat tyonantajat sanovat tassa tilanteessa tinkivansad mie-
luummin osaamisesta, jolloin hyvin hoidetun perehdytyksen merkitys korostuu mer-
kittavasti. Henkiloa palkattaessa, mieluiten jo rekrytointivaiheessa, onkin hyva selvit-
taa tdman osaamista, jolloin perehdytyssuunnitelman laadinta helpottuu. (Vaahtio

2005, 74,77-78, 164-165.)

Uuden tyontekijan suoriutumista on hyva seurata ja arvioida. Perehdyttamisen yh-
teydessa ja sen jalkeenkin on hyva esimerkiksi jarjestdaa esimiehen ja tyontekijan vali-
sia keskusteluja, joissa kdydaan lapi kokeeko tyontekija tydonkuvansa sovitun kaltai-
seksi, onko ilmennyt yllatyksia tai onko tarvetta esimerkiksi viela lisdperehdyttamisel-
le. Tama vahvistaa onnistunutta rekrytointia, ja myéhemmin muodostuu saannolli-

seksi kehityskeskustelukulttuuriksi. (Markkanen 2002, 103—-104.)
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4.2 Tyon alussa

Rekrytointivaiheen jdlkeen solmitaan tydsopimus ja sovitaan tyon alkamisesta ja
muista yleisista asioista. Tyoyhteisolle on hyva etukateen informoida koska uusi tyon-
tekija tulee, kuka han on, mihin tehtaviin han tulee ja tyétehtavasta riippuen, miksi
hanet on valittu. My6s se, kuinka perehdytys hoidetaan, on hyva mainita. Kriittisin
vaihe on tyon aloittamisvaiheessa, uusi tyontekija pitdisi saada tuntemaan itsensa
tervetulleeksi. Silloin on hyva miettia etukateen, kuinka tyontekija otetaan vastaan
uuteen tyopaikkaan, kuinka hanet esitelldaan muille ja onko kaikki tarpeellinen katsot-
tu valmiiksi. Mitka ovat niita yleisia asioita, kuten yhteiset pelisdadannét ja talon tavat,
jotka tyontekijan ainakin tulee tietda. Tyoyhteisd voi myos etukdteen miettia voi-
daanko uuden tyontekijan ulkopuolisuutta aluksi hyodyntaa. (Kupias & Peltola 2009,
76-77.) Uusi tydntekija voi nahda monet asiat eri tavalla kuin kauan samaa tyota
tehneet. Tutkimustulokset osoittavat, etta mita paremmin uusi tyontekija sosialisoi-
tuu tyéryhman jaseneksi, sita enemman han on valmis panostamaan tyéryhmansa
toiminnan hyvaksi. On siis tarkeda, etta uudella tyontekijalla on mahdollisuus sosiaa-
liseen vuorovaikutukseen ja toimintaan tydyhteison aktiivisena jasenena. (Jokisaari

ym. 29.)

Tyon aloittamisvaiheessa eli ensimmaisina paivina kaydaan lapi perehdytyssuunni-
telma ja sen tavoitteet. Jokaiselle tyontekijalle on hyva luoda henkilékohtainen pe-
rehdytyssuunnitelma: uusi nuori tyéntekija, joka tulee aivan uuteen tyéymparistoon
tarvitsee erilaista perehdyttamista, kuin tyontekija joka esimerkiksi vaihtaa tyotehta-
viaan yrityksen sisalla, tai palaa takaisin tyohon pitkdan poissa oltuaan. Perehdytysta
suunniteltaessa on hyva ottaa huomioon niin yksilon taustat, mita han jo osaa ja tie-
taa, seka yrityksen tarve ja resurssit. Myos aikataulua on hyva suunnitella etukateen
yksilon tarpeet huomioon ottaen. Tyontekija jolla ei ole vastaavanlaisista tyotehtavis-
ta aiempaa kokemusta tarvitsee esimerkiksi enemman tyonopastusta verrattuna
tyontekijaan joka on tehnyt vastaavanlaisia toitd aiemmin. On hyva miettia perehdy-
tykseen kaytettavaa aikaa, riippuen tyopaikasta se saattaa olla muutamista tunneista
muutamaan paivaan. Jokaisen tydntekijan henkilokohtaisen perehdytyssuunnitelman
lisdksi, olisi hyva olla olemassa maaritelma siita, mita jokaisen tyontekijan tulisi yri-

tyksesta tietaa, tallainen yleinen osa olisi kaikille tyontekijoille samanlainen ja sen
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voisi tuoda esille jo rekrytointivaiheessa, mutta viimeistaan ensimmaisina tyopaivina.

(Erasalo 2011, 64-65; Kjelin & Kuusisto 2003, 198.)

Perehdytyksessa voidaan kayttdaa apuna monenlaista materiaalia. Yleisimpia naista
ovat erilaiset perehdytysoppaat, yrityksen vuosikertomukset ja muu materiaali, mut-
ta myos esimerkiksi erilaisia testeja ja kysymyksia voidaan kayttaa. Perehdyttdja voi
esimerkiksi jakaa perehdytettavalle materiaalia, johon tyontekija voi itse paneutua, ja
sen jalkeen testata tdman osaamista. Perehdytysoppaaseen taas kannattaa koota
kaikki yleiset asiat koskien kaytantdja ja tydmenetelmia. Kaikkea ei muista koskaan
kertoa, ja tyosuhteen alussa uutta tietoa tulee kerralla niin paljon, etta tyontekija
taas ei millaan voi muistaa kaikkea. Oppaihin on tyontekijan helppo itsekin palata

myohemmin. (Vinni, Vesimaki & Puurtinen 2010.)

Oppaissa tulisi yleisesti olla ainakin kuvaus yrityksesta, talon tavat ja pelisaannoét,

tyosuhteeseen liittyvat asiat, tyoturvallisuus ja tyoterveyshuolto. Tyopaikasta riippu-
en niissa voidaan myos kdyda lapi asiakaspalvelua tai muita yleisesti tyohon ja tyoyh-
teisdon liittyvia asioita. Perehdytysopas on oltava aina saatavilla ja sen tulee olla ajan

tasalla. (Kangas & Hamaldinen 2007, 11.)

Hyva perehdyttdja

Esimies on aina vastuussa perehdyttamisesta, mutta han voi myds delegoida sen toi-
selle tyontekijalle. Perehdyttdjan valintaan on hyva kiinnittda huomiota, koska hdanen
toiminnallaan voi olla suurikin vaikutus siihen, kuinka uusi tyontekija tyoyhteiséon ja
tyohonsa suhtautuu. Hyva perehdyttdja hallitsee tyotehtdvat ja kdytanteet, ja muis-
taa itse vield millaista on olla perehdytettdavana. Etenkin nuoria perehdytettdessa, on
suuri etu mikali perehdyttdja osaa asettaa itsensa perehdytettdavan asemaan. Nain
ollen hyva perehdyttdja ei automaattisesti ole yrityksessa pisimpaan tyoskennellyt.
Perehdyttdjan taytyy itse myos olla halukas tehtdavaan. Hanen taytyy olla karsivalli-
nen ja kannustava, niin hyvaa kuin korjaavaakin palautetta on osattava antaa. Hyva
perehdyttdja selkiyttaa niin itselleen, kuin perehdytettavallekin jokaisen osa-alueen
tavoitteet ja lopuksi yhdessa arvioidaan onnistumista. Toisaalta on hyva jos yksi ja
sama henkil6 toimii uuden tydntekijan perehdyttdjana koko ajan, mutta toisaalta, on

hyva jos uusi tyontekija paasee tyoskentelemaan erilaisten ihmisten kanssa. Tall6in
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on vain tarkasti sovittava kuka perehdyttdd mihinkin asiaan, jotta kaikki asiat varmas-
ti kaydaan lapi. Monien eri perehdyttdjien kanssa tyontekija myos nakee erilaisia ta-
poja toimia, ja osaa poimia niista itselleen sopivimmat. (Erdsalo 2011, 66—67.)
Joissakin tapauksissa perehdyttadja voidaan nahda myds niin sanottuna mentorina.
Mentorointi tarkoittaa ohjaustilannetta, jossa kokenut kollega ohjaa kokematto-
mampaa kollegaa. Tarkoituksena on auttaa uutta tyontekijaa sopeutumaan yrityk-
seen ja sen tapoihin toimia. Mentorointi auttaa uutta tyontekijaa myos hahmotta-
maan paremmin oman tyénkuvansa ja velvollisuutensa. Mentori on uudelle tyonteki-
jalle niin sanotusti uskottu, henkilo jolta voi aina kysya ja joka on sitoutunut autta-
maan uuttaa tyontekijaad taman ammatillisessa kehittymisessa. (Kupias & Peltola
2009, 149.) Mentoroinnin avulla my0s siirtyy eteenpain paljon hiljaista tietoa, tietoa
jota ei ole mihinkaan kirjattu, ja jonka suurelta osin oppii vain tyon ohessa. Mento-
rointi voi olla tarkoituksellista ja ennalta suunniteltua, mutta se voi myos kehittya
tahattomasti kokeneen ja kokemattoman tyontekijan valille, eika nain ollen mentori
valttamatta aina ole perehdyttdja. Mentorointi on myds jatkon kannalta hyva keino

kehittaa henkilostoa. (Heatfield n.d. b,)

4.3 Tyonopastus

Tydnopastus on tydpaikalla tehtavaa, valitonta tyohon liittyvien tietojen ja taitojen
opettamista. (Kangas & Hamaldinen 2007, 13). Tyonopastus on siis varsinaisten tyo-
tehtdvien opastamista, johon usein kuuluu erilaisten laitteiden ja koneiden kayton
opettelu. Tarkoituksena on, ettd opastettava oppii tyotehtavat heti oikein ja pystyy
mahdollisimman pian itsendiseen tydskentelyyn ilman valvontaa. Tavoitteena ei ole
pelkastadn opettaa opastettavalle laitteiden kdyttdohjeita ja toimintatapoja, vaan
tukea hanta toimimaan ja ajattelemaan itsendisesti. Myos tyoturvallisuuteen pereh-
dyttdminen on osa tyonopastusta. Tyonopastuksen yhteydessa kaydaan yhdessa lapi
muun muassa laitteiden turvallinen kaytto, erilaisten apuviélineiden sijainti ja kdytto,
ergonomiset tyotavat seka hankalat asiakastilanteet. (Kangas & Hamalainen 2007,

13,22.)



22

Kuten perehdytys yleensd, myos tydnopastus on hyva suunnitella etukdteen. Etuka-
teissuunnittelulla varmistetaan ajan hyotykaytto. On hyva selvittaa etukateen minka-
laista tietoa ja taitoa opastettavalla jo on, ja mita hanen tulee oppia toimiakseen teh-
tavassa itsenaisesti. Myos ajankayttd on suunniteltava, kuinka kauan kaytetaan tiet-
tyjen asioiden opetteluun. Tyontekijasta ja opastettavasta asiasta riippuen, opastuk-
seen voidaan kayttaa muutamista paivista, useaan viikkoon. Varsinaiseen tyénopas-
tukseen on aina hyva varata aikaa ja rauhallinen paikka. Kaikki opastustilanteessa
tarvittava materiaali on hyva hakea valmiiksi, ja laatia tarkistuslista, jotta kaikki asiat
tulee kaytya lapi. Opastettava voi etukateen lukea esimerkiksi kdyttoohjeita, ja miet-

tid jo valmiiksi tilanteeseen liittyvia kysymyksia. (Kangas & Hamaldinen 2007, 14.)

Kuviossa 2 esitetty viiden askeleen malli on yksi menetelma, jonka avulla tyénopas-
tusta on helppo suunnitella. Kun opastus on hyvin suunniteltu ja alkuvalmistelut teh-
ty, voidaan siirtyd ensimmaiseen askeleeseen. Ensimmainen askel on jatkon kannalta
hyvin tarkea: opastajan on hyva luoda positiivinen ilmapiiri jolloin opastettava uskal-
taa esittaa kysymyksia ja oppii nain lisaa. Talloéin my0ds selvitetdan oppimistavoitteet
ja opastettavan etukateistiedot. Jos opastettava osaa jo opastettavan asian, opastaja
voi esimerkiksi tarkkailla opastettavan suoritusta ja mikali siina ei ole puutteita, siir-
tya seuraavaan asiaan. Osaaminen on kuitenkin aina hyva varmistaa. Ndin valtytaan
siltd ettd myohemmin huomataan, etta asia ei ollutkaan aivan opastettavan hallin-

nassa, ja opastus taytyy suorittaa uudestaan. (Kangas & Hamalainen 2007,15.)

Toinen askel on varsinainen opetus. Opastettavan tulisi nyt saada kokonaiskuva ja
yleiskasitys opastettavasta tehtdvasta, ja siihen liittyvista ohjeista. Mikali kyseessa on
laajempi kokonaisuus, se on hyva jakaa osiin, jolloin opastaja opastaa vain yhden
osan kerrallaan, ja varmistaa ettd se on opittu ennen siirtymista seuraavaan. Opetus-
tilanteessa on hyva ottaa opastettava mukaan aktiiviseen rooliin, kyselemalla ja pyy-
tamalla kokeilemaan. Jos opastettava vain kuuntelee, on riski ettd han ei pysy muka-
na ja keskittyminen herpaantuu. Myos asioiden perusteleminen on kannattavaa,
etenkin jos kyseessa on monimutkainen asia. Opastettavan on helpompi oppia ja
vhdistelld eri asiakokonaisuuksia, jos han tietda miksi jokin asia tehdaan nain ja mihin

kaikkeen sen vaarin tekeminen saattaa vaikuttaa. (Kangas & Hamaldinen 2007, 15.)
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Kolmas askel, mielikuvaharjoittelu, auttaa sisdisten mallien kehittamisessa. Sisdiset
mallit, skeemat, ohjaavat toimintaamme automaattisesti. Mielikuvaharjoittelun avul-
la pyritaan luomaan uusista asioista opastettavalle sisdisia malleja, jotta tehtavista
pikkuhiljaa tulisi automaattisia. Mielikuvaharjoittelua voi toteuttaa esimerkiksi siten,
ettd opastettava selittda opastajalle vaihe vaiheelta tehtavan jota on harjoiteltu.
Opastettava voi myds itsekseen kerrata tehtavaa ja sen suorittamista mielessaan.

(Kangas & Hamalainen 2007, 16.)

Neljdnnessa vaiheessa opastettava saa itse suorittaa harjoitellun tehtavan alusta
loppuun itse, opastajan vain seuratessa. Taman jalkeen opastettava itse arvioi omaa
onnistumistaan, ja vasta sen jalkeen opastaja antaa oman palautteensa. Opastajan
on hyva perustella palautteensa, jotta opastettava oppii miksi han mahdollisesti toi-
mi vaarin. Tarkoituksena on saada aikaan rakentavaa keskustelua. Kun opastettava
on harjoitellut tarpeeksi, on aika varmistaa opittu, siirrytaan viidenteen askeleeseen.
Nyt varmistetaan, ettd opastettava on saavuttanut oppimiselle asetetut tavoitteet.
Opastettava saa toimia tehtdvassa yksin ja opastaja seuraa aika ajoin tyon sujumista.
Tehokas keino arvioida oppimista, on myds laittaa opastettava opettamaan asia toi-
selle. Talloin sekd opastettava etta opastaja huomaavat helposti jos jossakin tiedoissa

on puutteita. (Kangas & Hamalainen 2007, 16.)
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KUVIO 2. Tyonopastuksen viisi askelta (Kangas & Hamaldinen 2007, 15)
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4.4 Seuranta ja arviointi

Kjelinin ja Kuusiston (2003, 245) mukaan arvioinnilla ja seurannalla on kaksi merkitys-
ta: tulokkaan tilanteen arviointi ja organisaation perehdyttamisjarjestelman toimi-
vuuden arviointi. Seuraamalla ja arvioimalla tulokkaan kehitysta huomataan helposti
asiat, jotka vaativat vield kertausta ja pystytaan asettamaan seuraavia oppimistavoit-
teita. Helpoin tapa seurata perehdytyksen etenemista on lyhyt tarkistuslista, johon
perehdyttaja merkkaa jo kasitellyt asiat. Lyhytaikaisen sijaisen tai esimerkiksi TET-
opiskelijan perehdytykseen tallaiset listat ovat riittavia, kun taas muiden tulokkaiden
perehdytykseen on hyva kayttaa tarkempia ja laajempia listoja, koska perehdytetta-
via asioita on enemman ja niihin tulee syventya tarkemmin. (Kangas & Hamaldinen

2007, 17.)

Perehdytys itsessdan on vuorovaikutteista, mutta erityisesti arvioinnissa on tarkeaa
padsta keskusteluun, jossa tarkastellaan tulokkaan omaa kokemusta. Perehdytyksen
seuraamiseksi ja arvioimiseksi olisi hyva pitda seuranta- ja arviointikeskusteluja. Tal-
laiset keskustelut merkataan yrityksen perehdytysohjelmaan ja ne sovitaan etuka-
teen. Keskustelu kdydaan perehdyttdjan ja perehdytettavan valilla, rauhallisessa pai-
kassa. Tavoitteena on, etta keskustelussa kdydaan ldpi jo tapahtunutta perehdytysta,
ja etta perehdyttdja saa lisatietoa asioiden sujumisesta. Tallaiset keskustelut, jossa
molemmat osapuolet saavat palautetta, palvelevat yksilon oppimisen lisdksi myos
yritysta, koska palautteen avulla yrityksen on mahdollista kehittda omaa perehdytys-

taan. (Kangas & Hamalainen 2007,17.)

Kehittdadkseen perehdytystaan yrityksen on myos hyva seurata perehdytyksen toimi-
vuutta ja siita saatavaa hyotya. Usein tata mitataan erilaisilla kyselyill3, joissa pereh-
dytettava tarkastelee perehdytystda omasta ndakdkulmastaan. Perehdytyksen mittaa-
misesta haastavaa tekee kuitenkin se, etta perehdytettavan on helppo vastata koke-
neensa perehdytystilanne onnistuneeksi ja mielekkaaksi, vaikka samaan aikaan teh-

tava ja tavoitteet ovat saattaneet jddda edelleen epaselviksi. Yrityksen kannalta tal-

laiset seikat on hyva saada tietoisuuteen, jotta perehdytysta voidaan kehittaa. Pe-

rehdytyksen seurannassa apuna voidaan kayttda myos erilaisia testeja, joilla voidaan
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esimerkiksi testata onko perehdytettava lukenut kotiin saadun materiaalin. (Kjelin &

Kuusisto 2003, 245-246.)

Tulokkaan koko oppimisprosessia tarkastellaan arvioimalla oppimistavoitteiden saa-
vuttamista ja oppimisen edistymistd. Arvioinnin kohteena ovat ammattitiedot—ja
taidot, jotka on yleensa jaettu eri osa-alueisiin: tyotaidot, suunnittelu-, kehittamis- ja
arviointitaidot seka sosiaaliset taidot. TyOsta riippuen kohteina voivat olla my6s paa-
toksentekotaidot ja ongelmanratkaisutaidot. Arvioimalla tyontekijan osaamista, ha-
net voidaan sijoittaa osaamistasolle, joita ovat aloittelija, osaaja ja asiantuntija. Tyos-
saoppijoiden ja tybharjoittelijoiden osaamistavoitteet vaihtelevat paljon, ja niihin on

perehdyttajan hyva ennalta tutustua. (Kangas & Hamaladinen 2007, 18-19.)

4.5 Kehityskeskustelu apuna perehdytyksen seurannassa

Perehdyttaminen on tarkea osa uuden tyontekijan kehittamista. Lecklin (2006, 224)
jaottelee henkilokohtaista kehittymista alkavaksi perehdytyksesta, siirtyen siita kehi-
tyskeskusteluihin ja jokaisen henkilon omakohtaiseen vastuuseen kehittymisestaan.
Halonen (2001, 74) taas nostaa esille eron sanojen kehittaminen ja kehittyminen va-
lilld. Kehittdminen ndhdaan ulkoapain tulevaksi toiminnaksi, jossa yksilo helposti
asettuu kohteeksi ja siirtaa vastuun kehittdjalle. Kehittyminen taas on yksilon aktiivis-
ta toimintaa, jossa han on itse vastuussa tuloksista. Yrityksen kannalta olisi tarkeaa
ettd tyontekijat omaksuisivat kehittdmisen sijaan kehittymisen. On resurssien tuhla-
usta lahettaa tyontekijoita koulutuksiin tai kursseille, mikali he eivat aktiivisesti osal-
listu. Mikali yritys huomaa aukkoja organisaation osaamisessa ja paattaa kayttaa re-
sursseja sen kehittdmiseen, on sen myo6s saatava vastapainoksi jotain. N&din ollen ke-

hittymisen testaaminen nousee tarkeaksi. (Halonen 2001, 74.)

Henkiloston osaaminen ja osaamisen kehittyminen ovat palveluiden laadun ja yrityk-
sen kehittdmisen keskeinen tekija. Joka paivasessa tytelamdssa saattaa nousta esille
osaamisen kehittamistarpeita, mutta osaamista ja sen kehittymista olisi hyva myos

systemaattisesti seurata. Yksinkertaisin tapa huolehtia henkiléston riittavasta osaa-

misesta ja erityisesti huomata sen puutteet, on saannoélliset kehityskeskustelut. Pe-
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rehdytyksen jalkeen, usein noin vuoden uuden tyontekijan tydssaolon jalkeen on

hyva pitda kehityskeskustelu esimiehen ja tyontekijan valilla. (Viitala 2007, 185-186.)

Kehityskeskustelu

Kehityskeskustelu on alaisen ja esimiehen valinen luottamuksellinen keskustelu. Kes-
kustelun kannalta on tarkeaa, etta molemmat osapuolet valmistautuvat siihen, ja
etta sitd varten on varattu riittavasti aikaa ja rauhallinen paikka. Keskustelu etenee
usein rungon mukaan, joka on hyva antaa tyontekijalle ennen keskustelua, jotta ha-
nelld on hyvin aikaa perehtya siihen. Tavoitteena on, etta tilanteesta muodostuu
avoin keskustelu, jota runko ohjaa. Keskustelussa kasiteltavia asioita ovat muun mu-
assa henkilokohtainen tyo, motivaatio ja osaaminen, tulevaisuus, tyoilmapiiri kehit-
tamiskohteet ja esimiehen tyd. Keskustelu tukee kehityssuunnitelman laatimista, niin
yksilon kuin koko organisaation. Sen yhteydessa on hyva antaa palautetta puolin ja
toisin, ja paivittaa henkilokohtainen osaamisprofiili. Kun esimies on suorittanut kehi-
tyskeskustelun kaikkien tyéntekijoiden kanssa, on hyva suorittaa yhteenvetoa esille

nousseista asioista ja kehittamistarpeista. (Viitala 2007, 186.)
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KUVIO 2. Kehityskeskustelu prosessina (Aarnikoivu 2008, 122)

Kehityskeskusteluiden tavoitteena on edistaa henkiloston sitoutumista, kehittymista
ja parhaan mahdollisen suorituksen saavuttamista. Onnistuessaan kehityskeskustelu
on tarkea henkilostéjohtamisen tydkalu, josta hyotyvat niin yritys kuin tyontekijatkin.
Tyontekijat saavat tietoa yrityksen ja organisaation tilasta ja tulevaisuudesta, palau-
tetta omasta tyosuorituksestaan, tilaisuuden pohtia omaa rooliaan yrityksen tulevai-

suudessa seka antaa palautetta esimiehelle. Esimies taas saa tuoda yrityksen strate-
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giaa ja arvoja joka pdivaseen tyohon, tilaisuuden kuvata tulevia tavoitteita, antaa
palautetta, seka tilaisuuden saada uusia ideoita ja kuulla tyontekijoiden mielipiteita
mahdollisista kehittamistarpeista. Onnistuneesta kehityskeskustelusta myos esimies
saa palautetta. Tallaisen palautteen avulla esimies voi kehittda omia toimintamalle-
jaan. Onnistunut ja hyva kehityskeskustelu saattaa luoda tyopaikalle paremman tyo6-
ilmapiirin, lisata tyontekijéiden motivaatiota seka kehittaa yritysta ja organisaatiota.

(Aarnikoivu 2008, 118-140.)

5 Tutkimuksen hyodyntaminen materiaalin toteutuk-

sessa

Perehdytysmateriaalin suunnittelu ja toteutus kohdeyritykseen muodostavat tyoni
tarkeimman tuloksen, taten opinnaytetyoni on siis toiminnallinen tyd. Vilkan ja Airak-
sisen (2003,51) mukaan toiminnallisen opinndytetyon lopullisena tuotoksena on aina
jokin konkreettinen tuote, kuten kirja, ohjeistus tai tietopaketti. Toiminnallisessa
opinnaytetydssa tutkimuskaytantoja kdytetdaan hieman valjemmassa merkityksessa,
kuin tutkimuksellisissa toissa. Tutkimusmenetelmat ovat samat, mutta tutkimusta
kdytetdan ennen kaikkea tiedonhankinnan apuvalineena. (Vilkka, Airaksinen, 2003,

57.)

Opinnaytteen tiedonhaku aloitettiin syksylld 2012. Tietoa hain teoriakirjoista, Inter-
net-sivuilta ja Hotelli Emilian omista materiaaleista. Tutkimusmenetelmaksi valitsin
kvalitatiivisen tutkimuksen, teemahaastattelun, jota tukemaan otin lisaksi kyselyn,
joka saa osittain myos kvantitatiivisia piirteita. Haastattelin hotellipaallikkoa selvit-
tadkseni erityisesti sita, millaisena han kokee yrityksen timanhetkisen perehdytys-
kulttuurin, mita uudessa materiaalissa tulisi hdnen mielestdan olla ja mitka asiat han
nadkee erityisen tarkeina perehdyttamisessa. Kvalitatiivisen tutkimuksen valitsin, kos-
ka halusin aiheesta kokonaisvaltaisen ja tarkan kuvan. Kyselyn toteutin vastaanoton
henkilostolle, koska halusin selvittdaa heidan kokemuksiaan perehdytyksesta. Kaikki
kuusi vastaanoton tyontekijaa vastasivat siihen, kaksi heistd osa-aikaisia ja nelja ko-

koaikaista. Toiminnallisessa opinnadytetyossa selvityksen avulla pyritdan saamaan
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suuntaa sisallollisiin paatoksentekoihin. (Vilkka, Airaksinen 2003, 62.) Taman vuoksi
valitsin nama menetelmat. Ne myds tukivat parhaiten omia tavoitteitani selvittaa
perehdytyksen nykytilaa kokonaisvaltaisesti, ja henkiléston osalta nimettémasti, kos-

ka toivoin vastausten olevan mahdollisimman rehellisia.

5.1 Tutkimusmenetelmat

Kvalitatiivinen tutkimus

Lahtokohtana kvalitatiivisessa eli [aadullisessa tutkimuksessa on todellisen elaman
kuvaaminen (Hirsjarvi ym. 1997, 152). Laadullisen tutkimuksen avulla pyritaan koko-
naisvaltaiseen tiedonhankintaan, kayttamalla apuna tiedon keruussa ennemmin
omia havaintoja ja keskusteluja, kuin mittausvalineita. Laadulliselle tutkimukselle on
myos tyypillista ettd kohdejoukko on tarkkaan valittu ja satunnaisotoksia ei kayteta.

(Hirsjarviym. 1997, 155.)

Tarkea piirre laadullisessa tutkimuksessa verrattuna maaralliseen tutkimukseen on
myo0s se, etta laadullisessa tutkimuksessa tutkittavien dani padasee enemman esille.
Tutkimuksessa kaytetdan laadullisia metodeja, kuten teemahaastattelua, osallistuvaa
havainnointia, erilaisten dokumenttien ja tekstien diskursiivista analysointia tai ryh-
mahaastattelua. Tutkimus myds toteutetaan joustavasti, koska tutkija ei paata mitka
asiat ovat tarkeimpia, on varauduttava siihen, etta suunnitelmia pitda muuttaa olo-

suhteiden mukaisesti. (Hirsjarvi ym. 1997, 155.)

Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen, maarallinen tutkimus korostaa yleispatevia syyn ja seurauksen lake-
ja. Keskeista kvantitatiiviselle tutkimukselle on johtopaatokset aiemmista tutkimuk-
sista, aiemmat teoriat, hypoteesin esittdminen ja kasitteiden maarittely. Havaintoai-
neiston on tarkeda soveltua maaralliseen, numeeriseen mittaamiseen. (Hirsjarvi ym.
2004, 130-131.) Kvantitatiivisen tutkimuksen tutkimusongelmana saattaa olla esi-

merkiksi ilmion syiden selvittdminen tai ratkaisun [6ytyminen siihen, miten jokin asia
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tulisi hoitaa. Aineiston keruussa kaytetdan yleensa standardoituja tutkimuslomakkei-

ta ja tuloksia voidaan havainnollistaa taulukoin ja kuvioin. (Heikkila 2004, 13, 16.)

Kvantitatiivisesta tutkimuksesta kaytetaan yleensa survey-tutkimusta. Survey-
tutkimuksessa kerataan tietoa standardoidussa muodossa tietylta joukolta ihmisia.
Tavallisesti kaytetaan kyselylomaketta tai strukturoitua haastattelua. (Hirsjarvi ym.

2004, 125.)

Huolimatta ndiden kahden tutkimusmenetelman eroista ja vastakkainasettelusta,
niiden kayttaminen yhdessa toisiaan taydentavina suuntauksina, on myés mahdollis-
ta. Ne voivat tdydentda toisiaan monin eri tavoin, ja antaa tutkijalle lisda selvyytta
tutkittaviin asioihin. Tassa tutkimuksessa kvantitatiivinen kysely, joka omaa toisaalta
my0s kvalitatiivisia piirteitd, on valittu taydentamaan kvalitatiivista tutkimusta. (Hirs-

jarvi ym. 2004, 127-128.)

5.2 Teemahaastattelu ja kysely

Kvalitatiivisista tutkimusmenetelmista valitsin puolistrukturoidun teemahaastattelun.
Valitsin tdman, koska halusin tietoa vain hotellipaalliklta ja toivoin sen olevan mah-

dollisimman tarkkaa. Haastattelun rungon suunnittelin laadullisen tutkimuksen teori-
an pohjalta ja mietin tarkkaan mita asioita haluan haastattelulla selvittdaa. Teemoitte-
lin aihealueita valmiiksi, mutta en luonut liian tarkkoja ja rajaavia kysymyksid, koska

halusin sdilyttaa keskustelevan ilmapiirin ja laadulliselle tutkimukselle ominaisen piir-
teen, etta tutkittavan nakokulma tulee esille enemman kuin tutkijan. Haastattelume-
netelman etuihin kuuluu sen joustavuus, vaarinkasitysten korjaamisen mahdollisuus,

ja keskustelunmahdollisuus osapuolten kesken (Pitkdaranta 2010, 105).

Haastattelu nauhoitettiin ja litteroitiin. Nauhoittaminen on tarkeds, jotta haastatte-
luun voidaan palata uudestaan ja litteroinnin avulla taas voidaan analysoida tuloksia
tarkemmin. (Tiittula & Ruusuvuori 2005, 14—15.) Litteroitua tekstia ei kuitenkaan

liiteta tyohon liiallisten liitteiden valttamiseksi. Teemahaastattelurunko on liitteessa

1.
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Tavoitteenani oli haastattelun avulla muodostaa tarkka kasitys siitd, millainen koh-
deyritykselle tuotettavan materiaalin tulisi olla. Aiemmin olin jo kdynyt hotellipaalli-
kon kanssa keskusteluja aiheesta ja pitdanyt hanelle muutaman konsultaation. Haas-
tattelun avulla pyrin tarkentamaan tarpeita ja erityista huomiota ja kehittamista vaa-

tivia asioita.

Vastaanottohenkilostolle laadin kyselyn selvittddkseni heidan kokemuksiaan pereh-
dytyksesta ja perehdyttdjana toimimisesta. Paadyin kyselyyn, koska sen avulla voi-
daan kerata tehokkaasti tutkimusmateriaalia ja esittdda monia kysymyksia. Kysely ver-
rattuna haastatteluun oli toimiva menetelma myos siksi, ettd vastaanotossa tyosken-
televat tyontekijat ovat hyvin eri aikoihin tdissa ja tyé on yleensa melko hektista. Ky-
selyyn he saivat paneutua rauhassa silloin, kun heille itselleen parhaiten sopi. Kyse-
lymuotona tutkimuksessa kaytin informoitua, kontrolloitua kyselya, jossa oli seka
avoimia kysymyksia etta tasmallisempia monivalintakysymyksia. (Hirsjarvi ym. 1997,
184-186.) Lomake suunniteltiin vastaajan ndakokulmasta, ja siind olivat mukana saate
ja vastausohjeet. Kysymykset myos etenevat johdonmubkaisesti. (Vilkka & Airaksinen

2003, 59,61.)

Kyselyn avulla selvitin, kuinka tyontekijat ovat itse kokeneet oman perehdytyksensa:
kuinka se hoidettiin, olisiko jotain toivottu hoidettavan toisin, saivatko he tarpeeksi
tietoa, kuinka tydnopastus hoidettiin ja kuinka he itse ovat toimineet perehdyttajana.
Selvitin myos, ovatko he saaneet perehdytysmateriaalia luettavaksi ja onko materiaa-
lista ollut hyotya. Jaoin kyselyt vastaanottohenkilostélle, ja kaikki kuusi vastaanotossa
tyoskentelevat tyontekijat vastasivat niihin. Kaksi vastanneista vastasi kuitenkin vain
perehdyttajana toimimista koskeviin kysymyksiin, koska he ovat olleet toissa talossa
jo kauan. Kaksi vastanneista on ollut yrityksessa vasta alle vuoden tdissa ja kaksi taas
reippaasti yli kymmenen vuotta. Yksi vastanneista on aloittanut harjoittelijana viime
kevaana, joten vastauksiin saatiin hieman eri nakoékulmia. Kysely toteutettiin marras-

kuun alussa 2012. Kyselylomakkeet ovat liitteessa 2.
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5.3 Teemahaastattelun tulokset

Jo konsultaatioissa hotellipaallikkoé Pia Ryopyn kanssa olimme tulleet siihen tulok-
seen, etta yritykselle olisi eniten hyotya kattavasta perehdytysohjelmasta. Ry6ppy
nosti jo esille muutamia asioita, jotka hdnen mielestaan olisi tarkeda ottaa esille ja
jotka vaatisi eniten kehittamista. Keskustelimme myos siita, millainen rakenne oh-
jelmassa olisi ja kuinka yksityiskohtaista tietoa ohjelmassa ja materiaalissa tulisi olla.
Han myos nosti esille, etta kehityskeskustelu voitaisiin liittda ohjelmaan, koska olen
kehityskeskustelurungon yritykselle jo aiemmin laatinut. Varsinainen haastattelu

toteutettiin Hotelli Emiliassa marraskuussa 2012.

Haastattelussa kavi ilmi, etta hotellipaallikko ei ole tyytyvainen yrityksen tdaman het-
kiseen perehdytyskulttuuriin ja etta se kaipaisi kehittamista. Perehdytysmateriaalin
pitdisi sisdltaa yleinen osa, joka olisi kaikille taloon tuleville samanlainen, ja erikseen
tarkempi osa vastaanottoon tuleville. Lisaksi perehdyttajalle olisi hyva tyostaa mate-
riaalia. Yleisen osan tulisi sisaltda kaikenlainen yleinen tieto yrityksesta, ja lisdksi ho-
tellipaallikko toivoi kattavaa henkilotietoluetteloa, turvallisuusasioita seka yleisia
ohjeita asiakaspalveluun. Vastaanottoon tulevan tarkemman materiaalin olisi hyva
kaikkien yleisten ohjeiden lisaksi sisaltda myos tyévuorokohtaiset ohjeet. Hotellipadal-
likko oli sitd mieltd, ettd vastaanoton materiaalissa olisi hyva olla jotain yleista tietoa

Hameenlinnasta.

Hotellipaallikon mielesta materiaalin kokoaminen oli hyva idea, koska osa asioista on
kirjallisina ohjeina ja osa taas ei. Materiaalin avulla kaikki tieto olisi tulevaisuudessa
samassa paikassa. Hanen mielestaan myos perehdyttédjalle erikseen tehtdava materi-
aali oli hyva idea, koska tadlla hetkelld perehdyttijilla ei ole apuna juuri mitaan mate-
riaalia. Haastattelussa kavi myos ilmi, ettd konsultaatioiden jalkeen han oli paattanyt
nimeta erikseen perehdytysvastaavan. Aiemmin yrityksessa perehdytyksesta oli huo-
lehtinut se, joka oli sattunut olemaan vuorossa. Perehdytysvastaavan nimedaminen oli

ohjelman kannalta hyva asia, koska ndin suunnitelmista pystyisi tekemaan tarkempia.

Haastattelun aikana sovimme hotellipaallikon kanssa, ettd kun tammikuussa 2013

hotellin vastaanotossa aloittaa uusi harjoittelija, uutta materiaalia voitaisiin testata.
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Paatimme siis, ettd tydstan materiaalin tammikuun puoleen valiin mennessa valmiik-
si. Perehdytysvastaava testaa materiaalia harjoittelijan kanssa ja antaa sen jalkeen

palautteen ja mahdollisia kehitysehdotuksia.

5.4 Kyselyn tulokset

Jaottelin kyselyt eri aihealueisiin: ennen tdihin tuloa, perehdytys, tydnopastus ja pe-
rehdyttajana toimiminen. Kysymystyyppeina olivat sekd monivalinta— etta avoimet
kysymykset. Ensimmaisista kysymyksista selvisi, ettd neljasta vastaajasta kolme sai
yrityksesta tietoa haastattelussa mutta kukaan vastaajista ei kuitenkaan saanut ma-

teriaalia luettavaksi kotona ennen t6ihin tuloa.

Seuraavilla perehdytysta kasittelevilla kysymyksilla halusin selvittaa, kuinka tyénteki-
ja koki perehdytyksen: oliko sitd suunniteltu, tuliko yleista tietoa yritykseen ja tyo-
suhdeasioihin riittavasti, oliko siihen kaytetty aika riittava, perehdytettiinké tyotur-
vallisuuteen ja mitd mielta vastaaja on yleisesti perehdytystilanteestaan. Vastauksista
kavi ilmi, etta kolme neljasta vastaajasta oli sitd mielta, etta ensimmaista paivaa ei
ollut suunniteltu ja se ei ihan sujunut. Kolme my0s vastasi, ettd heidan kanssaan ei
kayty lapi tavoitteita mutta yleista tietoa taas oli riittavasti. Kolme vastaajista vastasi,
ettd perehdytykseen kaytettiin useampi paiva ja kaksi koki ajan riittavaksi. Kahdella
vastaajalla oli selkeasti yksi perehdyttdja. Kahden kanssa myds kaytiin tyohon liittyvia
riskeja lapi, mutta kolme oli sitd mieltd, etta ei saanut riittavasti tietoa tyoturvalli-
suudesta.

Tybnopastukseen liittyvilla kysymyksilla halusin selvittaa eritoten sitd, kuinka tyéteh-
tavien opastus on vastaajien mielestd sujunut. Kolme vastaajista oli sitd mielta, etta
sai riittavasti tyonopastusta. Heista yksi olisi kuitenkin lisda opastusta aulabaarin
toimintaan ja yksi Hotellinxin kdyttoon. Kolme vastaajista vastasi, ettd opastukseen
kaytettiin pdivia. Ainoastaan harjoittelijana aloittanut vastasi, ettd aikaa kaytettiin
viikkoja. Kaksi vastaajista oli sitd mieltd, etta aika oli riittdva. Kaksi vastaajista oli saa-
nut palautetta oppimisestaan, toiset kaksi olisivat toivoneet palautetta. Kolmen vas-

taajan oppimista ei seurattu. Kolme vastaajista ei ollut tyytyvadinen tyénopastukseen.
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Tyonopastukseen toivottiin selkedmpid ohjeita yhdessa paikassa seka selkeytta ylei-

siin pelisaantoihin.

Yleisesti kyselyista nousi esiin, etta perehdytykseen toivottiin tarkistuslistoja, keskus-
teluja, selkeita kuvauksia tyonkuvaan ja sita, etta kaikki tieto olisi helposti yhdessa

paikassa.

Viimeiset kysymykset olivat vain niille vastaajille, jotka ovat toimineet perehdyttajina.
Nadihin kysymyksiin vastasi kolme tyontekijaa. Kaikille vastaajille oli kerrottu, kuka
tulee toihin ja koska. Kaikki vastaajat kuitenkin olivat sita mieltd, etta ei ole sovittu
yhta perehdyttdjaa. Kukaan vastaajista ei ole suunnitellut tarkistuslistaa perehdytys-
tilanteeseen, ja kaksi ei selvittanyt tavoitteita itselleen eika perehdytettavalle. Kaksi
vastaajista toivoisi lisdd opastusta perehdyttdjana toimimiseen. Kaksi vastaajista oli
sitd mieltd, etta tilanteet olisivat kaivanneet kehittamista, ja koska perehdyttaminen

tapahtuu tyon ohella, siihen ei taysin pysty keskittymaan.

Johtopaatokset

Kyselyiden pohjalta sain kasityksen, ettd perehdytysta olisi hyva suunnitella, asettaa
selkedt aikataulut ja tavoitteet seka seurata ja antaa palautetta. Kyselyiden ja teema-
haastattelun pohjalta paatin jaotella perehdytysmateriaalin kolmeen osaan: yleiseen
osaan, tarkempaan vastaanottoon menevaan osaan ja perehdyttdjan materiaaliin.
Yleiseen ja vastaanottoon menevaan osaan paatin koota kaiken yleisen tiedon, jotta
se tulevaisuudessa l6ytyisi helposti. Materiaalissa nostan myos esille tyoturvallisuus-
asioita, koska erityisesti niihin kaivattiin lisaa perehdytysta. Kyselyiden ja teemahaas-
tattelun pohjalta esiin nousi selkedsti, ettd perehdytysta ei ole ennalta suunniteltu, ei
perehdytettdavan eika perehdyttajankaan nakokulmasta. Taman takia paadyin tyos-
tamaan erillisen materiaalin perehdyttajille. Taman materiaalin avulla erityisesti
tyonopastusta pyritaan kehittamaan ja varmistamaan, etta kaikki asiat kaydaan lapi.
Materiaalin avulla perehdyttdjan on helppo tulevaisuudessa suunnitella perehdytys-

ta; sielta 106ytyy tavoitteet, paivakohtaiset aikataulut, tarkistuslistat ja yleiset ohjeet.
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5.5 Perehdytysmateriaalin suunnittelu ja toteutus

Kyselyn ja haastattelun jalkeen kokosin yhteen kaikenlaisen yleisen tiedon yrityksesta
ja tyénkuvaan kuuluvista asioista seka kavin lapi “Tapamme toimia”-materiaalin. Ke-
rasin hotelli Emiliassa niin kirjallista kuin sahkoistdakin materiaalia ja esitin materiaa-
liin liittyvia tarkentavia kysymyksia hotellipaallikélle sahkodpostin valityksella. Opin-
ndytetyoni kirjalliseen teoriaosaan kerasin tietoperustaksi ladhdemateriaalia, joka liit-
tyy hotelliliiketoimintaan, perehdytykseen, tydonopastukseen, henkiloston kehittami-

seen ja henkildstdn johtamiseen.

Kyselyn ja haastattelun toteuttamisen, tulosten analysoimisen ja huolellisen tietope-
rustaan tutustumisen jalkeen aloin tyostaa perehdytysmateriaalia. Jaoin materiaalin

kolmeen osaan ja nimesin osat.

Tervetuloa Taloon -opas (Liite 3) on yleinen, kaikille hotellin tyontekijoille sama ma-
teriaali. Tarkoituksena on, ettd uusi tyontekija saisi materiaalin kotiin tutustuttavaksi
jo ennen toiden aloittamista, kuitenkin viimeistaan ensimmaisena tyopaivana. Op-
paassa on kaikki, mita periaatteessa kaikkien tyontekijoiden, osastosta riippumatta
pitda yrityksesta tietad. Ensin oppaassa esitelldan yritys, sen toiminta-ajatus, organi-
saatio ja yleiset talon tavat ja yhteiset pelisdannot. Sitten oppaassa esitelladn kaikki
yrityksen eri osastot ja yksikdt. Oppaassa on myos yleisia ohjeita asiakaspalveluun,
jotta toiminta erilaisissa tilanteissa olisi yhtendista. Esille on nostettu lisaksi joitakin
yleisia turvallisuusohjeita, jotka kaikkien tyontekijoiden on hyva tietdda. Myos hotellin
keskeiset asiakasryhmat on esitelty. Lopuksi oppaassa on yleista tietoa joka liittyy
henkildstohallinnon asioihin, kuten tyovuoroihin, palkkoihin, tyosuhdeasioihin seka

henkilokuntaetuihin.

Tervetuloa To6ihin -opas (Liite 4) vastaanottoon tulevalle taas on tarkempi ja tarkoi-
tettu tutustuttavaksi etukdteen, mutta sitd voidaan kayttaa myos perehdytyksen
ohessa. Oppaan alussa on esitelty huoneet, asiakkaiden pysakointi ja hinnat, tar-
keimmat tiedot tyota aloittaessa. Oppaassa kdydaan lapi vastaanottotyontekijan vas-
tuulla olevat tilat ja kaikki tarvittava muista tiloista, mita vastaanotossa tyoskentele-

van tulee tietda. Lapi kdydaan tyovuorokohtaiset ohjeet seka yleisia asioita liittyen
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tyovuoroihin ja taukoihin. Ohjeita on myos erikoistilanteisiin ja yleisia hyvia ohjeita,
joita on hyva tietda. Oppaassa kdaydaan lapi myos perusasioita varausjarjestelmien
paivittamisestda. Nama ovat lahinna sen takia, etta uusi tyontekija pystyisi tutustu-
maan niihin jo ennen tyénopastusta. Viimeiseksi on koottu yhteen joitakin asioita
liittyen Hameenlinnaan, seka asiakkaiden usein esittamia kysymyksia. Nama ovat
koottu oppaaseen siksi, etta naita tietoja tarvitaan joka paiva, ja mikali ei ole paikka-

kuntalainen on hyva, etta tieto l0ytyy jostakin helposti ja nopeasti.

Oppaat on koottu kyselyiden ja haastatteluiden pohjalta esiin nousseiden asioiden
perusteella. Aiemmin perehdytyksessa ei ole juuri kdytetty kirjoitettua materiaalia, ja
monia asioita on siirretty eteenpain vain suullisesti. Perehdytysmateriaaliin olen pyr-
kinyt kokoamaan kaiken kirjallisen ja hiljaisen tiedon samoihin kansiin. Suunnittele-
mani perehdytysmateriaalin avulla, on helppo perehtya moniin asioihin jo ennen
varsinaisen perehdytyksen alkamista. Tama auttaa perehdyttdjaa ja tukee uuden

tyontekijan oppimista.

Materiaalin perehdyttdjalle (Liite 5 Perehdytysohjelma vastaanottoon) tyostin niin,
ettd alussa on hieman teoriaa perehdyttamisesta ja siihen kuuluvista asioista. Pereh-
dyttdjan tyota helpottamaan jaottelin myos joitakin keskeisempia tavoitteita ja aika-
taulua. Materiaalissa on nimetty erikseen yritykseen perehdytysvastaava ja annettu

hieman ohjeita hyvalle perehdyttajalle.

Varsinainen perehdytyssuunnitelma on jaettu kahteen vaiheeseen: perehdytykseen
ja tyonopastukseen. Vaiheiden tukena toimivat tarkistuslistat ja perehdytysohjelman
runko. Perehdytysohjelman runko toimii perehdyttdjan muistilistana ja suunnittelu-
tyovalineena. Siihen on helppo lisata kohtia ja suunnitella esimerkiksi kaytettavaa

materiaalia.

Ensimmainen vaihe, perehdytys, kasittdaa ensimmaiset tyopaivat uuden tyontekijan
tullessa taloon. Silloin kdydaan lapi yleisia asioita ja tutustutaan tiloihin ja muihin
tyontekijoihin. Ensimmaisten paivien aikana kdydaan myos lapi tarkistuslista 1. Tar-
kistuslista 1 pitaa sisallaan asioita, joihin tyontekija on jo itsenaisesti Tervetuloa Ta-
loon-oppaan avulla voinut tutustua, kuten muun muassa yrityksen johtoajatukset,

huonetyypit, asiakasryhmat ja asiakaspalvelu.
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Toinen vaihe, tydnopastus, alkaa perehdytyksen jalkeen. Téhan ei ole asetettu mi-
taan tarkkaa aikarajaa, vaan ajankaytto riippuu aina henkildsta ja taman |ahtotaidois-
ta. Tyonopastukseen materiaalissa on lisaksi apuna tyonopastuksen viisi askelta, joi-
den avulla perehdyttdjan on helppo suunnitella opastustilanteita. Uuden tyontekijan
oltua toissa noin kuukauden kdaydaan lapi tarkistuslista 2. Tarkistuslista 2 kasittaa
asioita joita on kayty tyon yhteydessa jo lapi, kuten esimerkiksi varauksen teko,
Check-in ja toimiminen erikoistilanteissa. Materiaalissa on myods ohjeet perehdytyk-
sen seurantaan ja mita seurantakeskustelun tulisi paapiirteittdin pitaa sisallaan.
Joulukuussa 2012 palautin yritykselle menevan materiaalin hotellipaallikon arvioita-
vaksi. Tammikuun 2013 alussa kavimme hotellipaallikon kanssa lapi materiaalin ja
tein muutamia pienid muutoksia hdanen toiveidensa mukaan. Palaute hotellipaallikol-
ta oli erittdin positiivista ja korjattavia asioita oli vain vahan. Erityisesti materiaali

perehdytysvastaavalle koettiin hyodylliseksi.

5.6 Perehdytysmateriaalin kdyttéonotto

Tarkea osa perehdytysmateriaalin toteutusta on sen kdyttoonotto. Viime kadessa
vastuu perehdytyksesta sdilyy edelleen hotellipaallikélla, mutta han on nyt delegoi-
nut kdytannon vastuun perehdytysvastaavalle. Hotellipdallikko itse kdy uuden tyon-
tekijan kanssa lapi yleisen oppaan (Liite 3 Tervetuloa taloon), jonka jalkeen perehdy-

tysvastaava vastaa muusta perehdytyksesta.

Vastaanotossa aloitti tammikuussa 2013 uusi harjoittelija, jonka kanssa perehdytys-
materiaalia testattiin. Perehdytysvastaava antoi materiaalista positiivista palautetta,
todeten sen olevan hyvin selked ja tullen tarpeeseen. Perehdytysvastaavan mielesta
materiaali oli hyvin sovellettavissa niin uusille tyontekijoille, kuin harjoittelijoille ja
lyhytaikaisille sijaisillekin. Hinen mielestadn materiaali toimii myos hyvana pohjana

vanhemmille tyontekijoille, sisdltden yhtenevdiset ohjeet toimia erilaisissa tilanteissa.

Erityisesti perehdytysvastaavalle suunniteltu perehdytysohjelma (Liite 5) oli hdnen
mielestaan erittdin hyva. Ohjelman avulla perehdytysta on helppo suunnitella ja tar-
peen vaatiessa my0ds jakaa tehtavia ja vastuuta, koska kaikki voivat tulevaisuudessa

noudattaa samaa pohjaa. Perehdytysohjelman alussa oleva yleinen tieto perehdyt-
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tamisesta oli hdnen mielestdan myos tarpeellinen, sen avulla perehdyttéja itse oppii
mita haneltd odotetaan ja mita hdnen tulisi ottaa huomioon omassa tyoskentelys-
saan ja opetuksessaan. Perehdytysvastaava kavi myds harjoittelijan kanssa lapi tar-
kistuslista 1:sen ja oli hyvin tyytyvainen siihen, kuinka hyvin hanelle oli jaanyt luke-
mansa materiaali mieleen. Tulevaisuudessa haaste liittyen perehdyttdmiseen on tyo-
vuorojen suunnittelu. Keskustelussa perehdytysvastaavan kanssa nousi esille, etta
tulevaisuutta varten tyovuorot olisi aina kun mahdollista, hyva suunnitella niin, etta
han itse paasisi olemaan ensimmaiset vuorot uuden tydntekijan tai harjoittelijan
kanssa. Mikali perehdytysvastaava ei tee ensimmaisid vuoroja uuden tyontekijan tai
harjoittelijan kanssa, olisi perehdyttavan tyontekijan osattava hyodyntaa materiaalia,
jotta olisi selkeasti tiedossa kuka on perehdyttanyt ja mita. Tulevaisuudessa siis myos

muiden tyontekijoiden olisi hyva tutustua myos perehdytysohjelmaan.

Perehdytysmateriaali on toimitettu hotellipdalliklle seka kirjallisena etta sdahkoisena
versiona. Uudelle tyontekijalle materiaali tulee kdytannon syista kirjallisena, mutta
paivittamisen ja muokkaamisen takia, se on myos sahkoisena hotellipaallikolla ja pe-

rehdytysvastaavalla.
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6 Pohdinta

Opinndytetyon tavoitteena oli luoda Hotelli Emiliaan perehdytysohjelma. Materiaali
pohjautuu teoreettiseen viitepohjaan, seka tutkimuksesta saatuihin tuloksiin. Teo-
reettinen viitepohja koostuu niin perehdytykseen ja henkiloston kehittamiseen liitty-
vasta teoriakirjallisuudesta, kuin Internetistdkin. Oma opinnaytetyoni alkoi siis laajal-
la perehtymisella perehdytyksesta olemassa olevaan materiaaliin. Materiaalin han-
kinta osoittautui osittain hieman hankalaksi. Materiaalia liittyen perehdytykseen 16y-
tyi kylla, ongelmaksi muodostui se, etta tuoretta materiaalia 16ytyi verrattain niukas-
ti. Myos tuoretta englanninkielista materiaalia [6ytyi melko vahan. Materiaaleista sai
pitkalti sen kasityksen, etta perehdyttamisen teoriassa ei ole suuria muutoksia viime

vuosina tapahtunut.

Kuten tietoperusta osoittaa, perehdyttaminen on tarkeaa jotta saavutetaan motivoi-
tunut, osaava ja sitoutunut henkil6sto, joka luo yritykselle kilpailuetua. Asiakkaan
kokema palvelun laatu maaraytyy pitkalti osaavan ja ystavallisen palvelun kautta.
Vaikka kohdeyrityksessa palvelu onkin hyvaa ja henkilostd osaavaa ja ammattitaitois-
ta, on hyva ajatella perehdytysta uusien tydntekijoiden ja tulevaisuuden kannalta.
Tietoperusta osoittaa, ettd perehdyttamisen suunnittelu tukee niin yrityksen toimin-
taa, kuin helpottaa kaikkien, niin perehdyttdjan kuin perehdytettavan tyontekoa.
Tietoperustassa nostetaan esille my6s kehityskeskustelut perehdyttamisen seuran-
nan tukena, ja kasitellaan perehdyttamista pidempana prosessina, joka lahtee liik-
keelle jo ennen rekrytointia. Erityisesti kehityskeskustelut ovat nousseet yrityksessa
viime aikoina esille ja ne ndhdaan tarkeana tapana pitaa ylla tietoa henkiloston

osaamista.

Tutkimusmenetelmdna kaytin teemahaastattelua ja kyselya. Alkuodotukseni siit3,
ettd yrityksen perehdytyksessa on kehitettavaa, kavi ilmi myos tutkimustuloksista.
My0s haastattelemani yrityksen edustaja tiedosti tdman, ja tahan tarpeeseen tyoni
myo0s tilattiin. Haastattelussa ja kyselyissa nousi esiin myos tarkeimpia asioita, joita

materiaalissa tulisi ottaa huomioon.

Tutkimus itsessaan onnistui hyvin, teemahaastattelun ajankohta oli yrityksen edusta-

jan kanssa helppo sopia, ja kyselyihin vastasivat kaikki toivotut henkil6t. Teemahaas-
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tattelun runko oli toimiva ja se palveli haluttua tarkoitusta. Tutkimuksena haastattelu
oli validi, silla se vastasi hyvin tavoitteeseeni saada erityisesti tietoa siita millainen

uuden materiaalin tulisi olla.

Kyselylla selvitettiin, kuinka tydntekijat ovat kokeneet oman perehdytyksensa, kuinka
he ovat itse toimineet perehdyttdjina ja mitd parannettavaa perehdyttamisessa hei-
dan mielestaan olisi. Kysymykset jaoteltiin aihealueittain vastaajien helpottamiseksi
ja kasiteltiin nimettdmina, jotta saataisiin mahdollisimman totuudenmukaisia vasta-
uksia. Tutkimustulosten luotettavuuteen vaikuttaa tdssa muun muassa se, ovatko
vastaajat vastanneet kiireessa ja pintapuolisesti seka se, etta osittain he arvioivat
my06s omaa toimintaansa. Luotettavuuteen vaikuttaa myos se, etta toisilla vastaajista
omasta perehdytyksesta on aikaa jo useampi vuosi, jolloin senhetkiset tuntemukset
ovat saattaneet osittain unohtua. Haastatteluilla olisi voitu saada syvallisempia vas-
tauksia, mutta toisaalta ottaen huomioon, etta olen tyoyhteisén jasen, haastattelun
aikana vastaukset olisivat saattaneet korostaa vain positiivisia asioita. Tutkimuksena
kysely on validi, koska se vastasi haluttuihin asioihin, mutta taysin reliaabeli se ei
valttamatta ole. Vastaajat saattaisivat vastata kysymyksiin eri tavalla jos kysely teh-
taisiin eri aikana. Riippumatta tutkimuksen reliabiliteetista, kyselysta kuitenkin saa-
tiin apua materiaalin suunnittelussa ja se tarjosi laajemman nakokulman tyontekijoi-

den kokemuksista.

Yritykselle tuotettu materiaali on luotu vastaamaan ensisijaisesti juuri heidan tarpei-
taan. Materiaalissa on pyritty ottamaan huomioon kaytettavissa oleva aika ja resurs-
sit. Koska perehdytyksen suunnitelmallisuus koettiin yrityksessa yhdeksi suurimmista
haasteista, on erityisesti suunnittelun helpottamiseksi pyritty laatimaan mahdolli-
simman selkeat tyékalut. Materiaalin avulla perehdyttdminen on tulevaisuudessa
helppo suunnitella, se antaa viitteelliset aikataulut ja kasiteltavat asiat. Perehdyttdjan
materiaalista 16ytyy myos perustietoa perehdytyksestd, johon on helppo palata, jos

esimerkiksi perehdyttdjana toimii toinen tyontekija kuin perehdytysvastaava.

Myds tyontekijoiden toiveet selkeistd ohjeista yhdessa paikassa toteutuvat. Materi-
aali uudelle tyontekijalle on koottu niista asioista, jotka yrityksessa koettiin tarkeim-
miksi. Materiaali tuo varmuutta ja osaamista uudelle tyontekijalle ensimmaisiin ty6-

vuoroihin. Ensimmaiset tyovuorot sekd perehdyttaminen helpottuvat, kun tyonteki-
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jalla on tietoperustaa jo toihin tullessa. Perehdytysmateriaali— ja ohjelma mahdollis-

tavat perehdyttamisen ja asiakaspalvelun laadun kehittymisen.

Perehdytysmateriaalin haaste on siina, etta tyontekijoiden on sitouduttava perehdy-
tysprosessiin ja osattava hyodyntaa materiaalia. Hotellipaallikko ja perehdytysvas-
taava ovat yhdessa vastuussa siitd, etta perehdyttamista suunnitellaan ja toteutetaan
sovitulla tavalla. Mikali perehdyttamista ei suunnitella ja toteuteta asianmukaisesti,
on perehdytysmateriaali tehotonta eikd perehdyttaminen kehity nykytilanteesta.
Haasteet ja niihin liittyvat riskit on pyritty minimoimaan testaamalla materiaalia ja
kaymalla sita yhdessa lapi perehdytysvastaavan kanssa. My6s muut yrityksen tyonte-
kijat ovat tutustuneet materiaaliin. Materiaali osoittautui perehdytysvastaavan mu-
kaan erittdin hyodylliseksi, selkedksi ja sovellettavaksi. Tulevaisuudessa tyévuoro-
suunnitteluun taytyy tosin kiinnittad huomiota. Harjoittelijan tai uuden tyontekijan
olisi hyva olla ensimmaiset padivat saman tyontekijan, mielellddn perehdytysvastaa-
van kanssa, ja myds muiden perehdyttdjina toimivien olisi hyva tutustua erityisesti
myo6s perehdytysohjelmaan. Materiaali osoittautui testatessa toimivaksi, ja perehdy-
tysvastaava koki saavansa siitad paljon apua perehdyttamiseen. Myos se, kuinka hyvin
harjoittelija, jolla materiaalia testattiin, muisti yleisia asioita Tervetuloa taloon ja Ter-
vetuloa toihin —oppaista, oli positiivista. Tama antoi itselleni materiaalin laatijana

tunteen, ettda myos yleisista oppaista on tulevaisuudessa hyotya.

Valitsin opinnaytetydn aiheen oman kiinnostukseni pohjalta. Opinndytetyohoén maa-
ritelty tarve ja hyoty tayttyivat. Tydsta on hyotya erityisesti kohdeyritykselle mutta
myo6s muut myos muut yritykset voivat |0ytaa siitd hyodyllisia asioita omaan pereh-
dytysprosessiinsa. Henkilokohtaisena tavoitteenani oli tydon myota kehittaa ja laajen-
taa omaa tietoperustaani henkildstdjohtamisesta, ja tdma tavoite tayttyi. Tyon avulla
osaan tulevaisuudessa osata odottaa tiettyja asioita uuteen tydhén mennessani ja
toisaalta myds toimia perehdyttdjana. Tyon parasta antia oli my0s se, etta sain kehit-
taa tdman hetkista tyoyhteisddni ja ndin hyodyn konkreettisesti tydymparistossani.
Ty6 opetti hyvin hoidetun perehdytyksen merkityksen ja mita sen avulla voidaan saa-
vuttaa. Toivottavasti tulevaisuudessa myds entista suurempi osa yrityksista nakisi
perehdyttamisen mahdollisuudet niin tyohyvinvoinnin kuin tuottavuudenkin kannal-

ta.
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LIITTEET

Liite 1. Teemahaastattelun runko

Perehdytyksen nykytila

e Mita tietoa ja materiaalia rekrytointivaiheessa
e Kuinka hyvin perehdytys on organisoitu
o Valmistautuminen
o Tavoitteet
o Perehdyttdjan valinta
e Seuraaminen ja arviointi
o Perehdytyksen onnistuminen
o Uusien tyontekijdiden oppiminen
e Onko tyoturvallisuuteen perehdytys riittavaa

e Yleinen mielipide yrityksen tdmanhetkisesta perehdytyskulttuurista

Perehdytyksen kehittdminen

Erityisen tarkeat asiat perehdytyksessa

Perehdytykseen ja tyonopastukseen kaytettavissa oleva aika

Perehdytysvastaava ja hanen vastuualueensa
o Perehdytysvastaavan motivaatio
o Perehdytys tyon ohella

o Perehdytysvastaavan apumateriaali

Olisiko seuraaminen ja arviointi tulevaisuudessa tarkeaa

Uusi materiaali

e Sdhkoinen vai paperi — versio yrityksen tarpeisiin paremmin sopiva
e Mita olisi ainakin hyva olla materiaalissa

e Materiaalin testaaminen harjoittelijan kanssa
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Liite 2. Kysely Hotelli Emilian perehdytyksen nykytilan selvittami-

seksi

Kysely Hotelli Emilian perehdytyksen nykytilan selvit-

tamiseksi

Olen tekemassa opinndytetyota Jyvaskylan Ammattikorkeakouluun ja tyéni aiheena
on Hotelli Emilian perehdytysohjelman laatiminen. Tydssani keskityn erityisesti vas-
taanoton perehdytykseen mutta vastaukset myds muilta osastoilta ovat tarkeita,
niinpa toivon etta kaikki tayttaisivat oheisen kyselyn.

Talla kyselylla on tarkoitus selvittdaa perehdytyksen nykytilaa ja tyontekijoiden koke-
muksia, seka mielipiteita perehdytyksesta. Toivon etta olette vastauksissanne rehelli-
sid ja avoimia, ne tukevat niin tyotani kuin tyoyhteisdéa. Kyselylomakkeet voi palaut-
taa vastaanotossa olevaan kirjekuoreen.

Toivon etta ehtisitte palauttaa lomakkeet viimeistdadn ma.12.11.12.

Kaikki kyselylomakkeet kasitelladan nimettomina.

Terveisin,

Henna

lf&z\\ JYVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOULU
\§ _}l JAMK UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
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Kyselylomake

Osa kysymyksista on lyhyita ja niihin riittaa vastaukseksi kylla tai ei, ympyroéi vastauk-
sesi. Saat myods tarkentaa vastaustasi niin halutessasi. Toiset kysymyksista ovat laa-
jempia avoimia kysymyksia joihin saatte omin sanoin vastata. Mikali vastaustila ei

riita, voit jatkaa vastaustasi kaantopuolelle.

Ty6ssa oloaika Emiliassa: alle 1 v. 1-5v. 5-10v. 10 v. taiyli

Toimenkuva: vastaanotto muu

Ty6suhteen laatu: vakituinen maaraaikainen har-
joittelija vuokratyontekija

Ennen toihin tuloa

1. Saitko mielestasi riittavasti tietoa yrityksesta tydhonottohaastattelussa? Jos

et, mista olisit toivonut lisaa tietoa?

2. Saitko materiaalia luettavaksi kotona? (Yleistietoa yrityksesta, tydsuhteeseen
liittyvista asioista, tyotehtavasta yms.?) Jos sait, mika materiaali oli mielestasi
hyodyllista ja oliko jotain turhaa?

Kylla Ei

Perehdytys
3. Millaisena koit ensimmaisen paivan toihin tullessasi? (mm. Kuinka sinut otet-

tiin vastaan, opastettiin tilat ja esiteltiin muut tyontekijat.)

4. Kavitko perehdyttdjan kanssa lapi perehdytysohjelman ja tavoitteet?

Kylla Ei
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11.

12.
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Koitko saavasi tarpeeksi yleista tietoa yritykseen ja tyosuhdeasioihin liittyvista
asioista? Jos et, mista olisit toivonut lisdtietoa? (Esim. Yrityksen toiminta-
ajatus, palkkaus, lomat ja muut yleiset asiat.)

Kylla Ei,

Lisatietoa:

Kuinka paljon aikaa varsinaiseen perehdyttamiseen kaytettiin?

Muutamia tunteja Paiva Useampia paivia

Koitko ajan riittavaksi?

Kylla Ei

Koitko etta sinulla oli selkedsti yksi perehdyttaja?

Kylla Ei

Koitko etta perehdyttajasi oli motivoitunut tehtavaansa?

Kylla Ei

Kaytiinkod perehdyttdjan kanssa lapi tydhon liittyvia riskeja ja niihin varautu-
mista?

Kylla Ei

Koetko saaneesi riittavasti tietoa tydturvallisuuteen liittyvissa asioissa? Jos
et, mista olisit toivonut saavasi lisatietoa?
Kylla Ei,

Lisatietoa:

Mita mieltad olet yleisesti omasta perehdytystilanteestasi?
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Tyonopastus

(Tyonopastuksella tarkoitetaan varsinaisiin tyotehtaviin liittyvaa perehdyttamista)

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Koetko saaneesi riittavasti opastusta varsinaisiin tyotehtaviisi? Jos et, mista
olisit toivonut lisdaa opastusta?
Kylla Ei,

Lisda opastusta:

Kuinka paljon aikaa kaytettiin tydnopastukseen?

Useampia paivia Viikko Useampia viikkoja

Koitko ajan riittavaksi?

Kylla Ei

Saitko palautetta oppimisestasi? Jos et olisitko toivonut saavasi?

Seurattiinko oppimistasi esimerkiksi seuranta — tai kehityskeskusteluilla?

Kylla Ei

Olitko tyytyvainen siihen kuinka tyonopastus toteutettiin? Jos et, mita olisit

toivonut tehtdvan toisin?

Miten kehittadisit perehdyttamista ja tydonopastusta?



50

Perehdyttiajana toimiminen

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

Oletko itse toiminut perehdyttdjana?
Kylla Ei
Jos et, kiitos ajastasi ja vastauksistasi! Jos olet, vastaisitko
viela muutamiin kysymyksiin.

Oliko sinulle kerrottu kuka tulee toihin, milloin tulee ja mihin tehtavaan?

Kylla Ei

Koetko etta yrityksessa on selvasti sovittu kuka perehdyttaa kenet, ja mihin
tehtaviin?

Kylla Ei

Oletko suunnitellut perehdytystilanteita varten tarkistuslistaa?

Kylla Ei

Koetko saaneesi tarpeeksi opastusta perehdyttdjana toimimisessa? Jos et,

millaista opastusta olisit erityisesti kaivannut?

Millaisena olet itse kokenut tilanteet joissa olet toiminut perehdyttajana?
(Oletko ollut motivoinut tehtdvaan ja kuinka perehdytys omasta mielestasi

sujui.)

Selvititko perehdytettavalle ja itsellesi perehdytyksen tavoitteet?
Kylla Ei

Koetko etta pystyit tdysin paneutumaan perehdyttdamiseen vai veivatké muut

tyot keskittymisen?



51

Liite 3. Tervetuloa taloon-opas

Tervetuloa taloon!

Opas Hotelli Emilian uudelle tyontekijalle/harjoittelijalle

HOTELL]
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1 Hotelli Emilia

Omistus ja hotellin tyontekijat

Hotelli Emilia on vuodesta 2006 kuulunut Lindholmin suvun omistamaan Tawastia
Groupiin johon kuuluvat myos ravintola Piparkakkutalo, Albertin kellari sekd Tampe-
reella toimiva kellariravintola Vanha Monttu. Tawastia Groupin omistavat Veikko
Lindholm, Karoliina Maki-Kuutti ja Mikko Maki-Kuutti. Toimitusjohtaja on Karoliina
Maki-Kuutti. Hotellipaallikké on Pia Ryoppy. Hotelli on taysin remontoitu vuosina
2007-2008.

Vastaanotossa tyoskentelee 7 henkil63, joista 2 on yoportieereja, osa kokoaikaisia ja
osa osa-aikaisia. Aamiaishoitajia on talla hetkella yksi, kerros — ja aamiaisvastaava
hoitaa kumpaakin osastoa. Kerroksilla tyontekij6ita on vastaavan lisaksi 2, Klubilla n.4
ja lisaksi yksi tyontekija on apuna niin aulabaarissa kuin aamiaisella tai Piparkakkuta-
lossakin.

Hotelli Emilia sijaitsee aivan Himeenlinnan keskustassa, raatihuoneenkadulla. Hotel-
lissa on 43 huonetta, joista seitseman on superior-huoneita ja yksi saunallinen suite,
kolme lemmikkihuonetta ja yksi inva-huone. Osassa huoneita on lisdvuode mahdolli-
suus ja osassa parivuode. Osassa superior-huoneita on parveke. Hotellin palveluihin
kuuluu lisdksi kokous — ja saunakabinetti.

Tawastia Groupin toiminnan johtoajatukset:

Rentohenkinen seka hyva, ystavallinen ja joustava palvelu.
Klassinen, konstailematon ja trendit huomioon ottava keittio.
Laadukkaat raaka-aineet, tuoreus, paikallisuus.

Viihtyisat ja houkuttelevat puitteet.

i & W N PR

Luotettavuus.

Tyossamme pyrimme kohti ndita tavoitteita, mainittuja arvoja kunnioittaen. Toimin-
ta-ajatukseen sisaltyvat myos erilaiset teemaviikot/illat, tapahtumat ja sesongit. Ho-
telli Emilian tunnusomaisia piirteitd ovat kodikas ja lammin ilmapiiri jonne asiakkaan
on helppo tulla, hyva yépyminen mukavissa puitteissa seka asiakkaiden palvelu hy-
myillen ja yksilollisesti. Haluamme olla menestyjid asiakaspalvelussa, tuotteissa ja

laadussal
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2 Talon tavat ja pelisdaannot

e Tybskennellessasi asiakaspalvelutehtavissa sinulta odotetaan reipasta ja ysta-
vallista asennetta. Kaikki asiakkaat eivat valttamatta aina ole niitd mukavim-
pia tai helpoimpia, mutta muista etta viime kadessa se on asiakas joka mak-
saa palkkasi. Kaikki asiakkaat palvellaan hyvin ja loppuun asti. Asiakaspalvelua
kasitelldan viela enemman kohdassa 7.

e Ty0Ossa ollessasi edustat yritystd, Hotelli Emiliaa seka Tawastia Groupia. Pida
huoli etta tydasusi on siisti ja asianmukainen. Kaytoksen tulee asiakaspalvelun
mukaisesti olla ystavallista ja asiakkaat huomioon ottavaa. My0s tydkavereita
kohtaan kayttaydytaan asiallisesti, muista etta ei ole tyokaverin vika jos sinua
vasyttda tai muuten paiva on alkanut huonosti. Mukava ty6ilmapiiri ja tyoka-
verit auttavat jaksamaan myds kiireen keskella!

e Tiloissa kulkiessasi kaytossasi ovat yleisavaimet jotka |6ytyvat vastaanotosta.
Myos kaikki muut tarvittavat avaimet |6ytyvat vastaanotosta. Olethan huolel-
linen kasitellessasi avaimia! Kulkiessasi tiloissa pidathan huolen etta lukitset
kaikki ovet tiloista poistuessasi, tama on tarkeaa jo ihan turvallisuuden kan-
nalta!

e Kaikki hotelliin tulevat puhelut tulevat vastaanoton puhelimeen, josta vas-
taanotto sitten kdantaa puheluja esimerkiksi keittiolle.

e Oma tybosasto pidetadn siistina ja tavarat jarjestyksessa!

e Hotellin tyontekijat, niin vastaanotossa kuin kerroksilla tai aamiaisellakin ovat
vaitiolovelvollisia asiakkaistaan.

e Jos haet kassasta rahaa esimerkiksi kauppaostoksiin, ota aina kateiskuitti os-
toksista ja laita se kassaan. Rahojen kasittelyssa on hyva olla erityisen huolel-
linen.

e IImoitusluontoiset asiat laitetaan yleensa nahtaville vastaanoton koppiin, tyo-
vuorojen ldheisyyteen.

e Talon tapoihin kuuluu myos yhteispelin meininki, kaikki auttavat kaikkia. Jos
jossakin osastolla on esimerkiksi kiirettd, toiselta osastolta autetaan se mita
pystytdan. Toita tehddan usein yksin mutta kuitenkin yhdessa, otetaan siis

kaikki tyokaverit huomioon!
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3 Ravintolat

Piparkakkutalo

Tawastia Groupin omistukseen kuuluva 180 asiakaspaikkainen ravintola Piparkakku-
talo sijaitsee torin laidalla, kirkon takana ja hotellin asiakkaat saavat sieltd -10 %
alennusta huonekorttia ndayttamalla. Sijaintinsa puolesta ravintola on myds hyva
ryhmaruokailukohde, ryhma voi valita valmiin menun ehdotuksista tai heille voidaan
raataldida oma. Piparkakkutalossa on myds mahdollista jarjestaa kokouksia ja pieni-
muotoisia juhlia. Ravintolasta I0ytyy erikokoisia kabinetteja seurueen koosta riippu-
en.
Piparkakkutalon aukioloajat: Ma. Suljettu

Ti.-To. 11-22

Pe. 11-23

La. 12-23

Su. Suljettu

Albertin Kellari

Piparkakkutalon alakerrassa toimiva Albertin kellari on n. 100 asiakaspaikkainen viih-
tyisa musiikkipubi. Albertin kellarissa panostetaan laadukkaaseen olut- ja juomavali-
koimaan, asiantuntevaan ja ystavalliseen palveluun sekda monipuoliseen musiikkitar-
jontaan. Albertissa on viikoittain live-musiikkia ja muuta ohjelmaa.
Albertin kellarin aukioloajat: Ke.-To. 18-01
Pe.—La. 17-03

Tutustu: www.ravintolapiparkakkutalo.fi

Ravintola

PIPARKAKKUTALO
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4 Aamiainen, Klubi & Terassi

Hotellin alakerrassa, P-kerroksessa on aamiaistilat jotka toimivat toisinaan myos tila-
usravintolana. Aamiainen tarjoillaan viikolla klo.06-09.00 ja lauantaisin ja sunnuntai-
sin klo.08-11.00.
Hotellin alakerrassa aamiaistiloissa toimii viikonloppuisin Emilia Klubi. Ikaraja klubille
on 22v. ja se on suunnattu enemman aikuiseen makuun. Klubilla vierailee esiintyjia ja
dj:ta. Hotellin asiakkaat saavat alennuksen paasylipuista. Klubi on trendikas ja viih-
tyisa illanviettopaikka jossa on myds mahdollisuus jarjestaa yksityistilaisuuksia kuten
synttareita ja pikkujouluja.

Klubi on avoinna: Pe. 22-04 & La. 23-04.
Emilia Klubi sulkee ovensa kesan ajaksi, jolloin asiakkaita palvelee Emilian terassi.
Terassi sijaitsee Raatihuoneenkadulla hotellin edessa. Terassi aukeaa toukokuussa ja
on auki aina syyskuulle asti. Terassi aukeaa joka paiva klo.10.00 ja on avoinna asiak-
kaiden maarasta ja ilmasta riippuen. Terassilla on oma "koppi” josta asiakkaat voivat
tehda tilaukset, silloin kun terassilla ei erikseen ole tyontekijaa respa on vastuussa.
Seka klubin etta terassin toiminnasta on padasiassa vastuussa klubiemanta Sanna

Nyrhinen.

5 Kerroshoito ja huolto

Hotellin kerroshoidosta vastaa Tawastia-Rakennus. Kerroshoitajia on kolme, kesdisin
sesonkiaikaan on myos ekstraajia. My0s erilaisista huoltotoimenpiteista vastaa Ta-
wastia-Rakennuksen tyontekijat, Mikko Maki-Kuutti ja Janne Kauppi. lltaisin ja viikon-

loppuisin on kaytossa Tawastia-Rakennuksen paivystysnumero.
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6 Myyntipalvelu

Tawastia Groupin myyntipalvelusta vastaa Jaana Hirvonen arkisin klo. 9-16.00. Myyn-
tipalvelu vastaa ryhmamyynnista, kokouksista, juhlista seka yritystilaisuuksista.
Myyntipalvelun kautta voi myds tehda poytavarauksia ravintola Piparkakkutaloon,

varata Hotellin tilausravintolan seka varata erilaisia paketteja.

7 Asiakaspalvelu

Toiminnan johtoajatukseenkin kirjattu hyvd, ystdvdllinen ja joustava palvelu ovat
asiakaspalvelumme kulmakivia, ne ovat myods Tawastia Groupin tarkein kilpailutekija
ja arvo. Jokainen asiakas palvellaan niin etta hanella on lahtiessaan hyva mieli ja han
palaa uudelleen. Huonoa palvelua saanut asiakas dadanestaa jaloillaan ja puskaradion
negatiivista vaikutusta ei voi vahatella.

Hyvié

Huomaa asiakas heti hanen saapuessaan, luo katsekontakti ja tervehdi!

Kohtele asiakasta kunnioittavasti, kuin kohtelisit parasta ystavaasi. Mieti kuinka halu-
aisit itsedsi kohdeltavan samassa tilanteessa. Tarjotaksesi hyvaa palvelua, tulee sinun
myo0s tuntea tuote jota myyt. Ole siis selvilla aamiaistarjonnasta, huonehinnoista ja
juomavalikoimasta, osastosta riippuen. Jos et tieda vastausta asiakkaan kysymyk-
seen, ota selvaa.

Ystévdllinen

Olemme kohteliaita ja huomaavaisia seka suhtaudumme asiakkaisiin aina myéntei-
sesti. Aamiaisella ja aulabaarissa on hyva vililla kierrelld ja kerata astioita, samalla
huomaat helposti jos asiakkaalla on jotain kysyttavaa tai han tarvitsee jotain.
Toisinaan on myos tilaisuuksia tai henkil6ita jotka odottavat hieman muodollisempaa
palvelua. Tilannetta on hyva siis tarkkailla ja tulkita.

Joustava

Verrattaen suuriin ketjuhotelleihin pystymme olemaan palvelussamme hyvinkin jous-

tavia. Asiakkaan kaikki taytettavissa olevat toiveet pyritdaan tayttamaan.
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Reklamaatiot

Asiakkaan antamaan negatiiviseen palautteeseen ei koskaan vastata tiuskien tai kiuk-
kuisesti takaisin. Kuuntele loppuun asti asiakkaan reklamaatio, pahoittele, jos voit
heti tehda asialle jotain -> tee se, jos et -> kerro valittavasi tieto hotellipaallikolle.
Joissakin tapauksissa asiakkaalle voi esimerkiksi yrittda tarjota kahvit tai vahan alen-
nusta. Monesti jo se ettd olet aidosti pahoillasi, auttaa. Valita reklamaatio aina
eteenpadin. Voit esimerkiksi kirjoittaa sen ylOs ja laittaa Pian lokeroon tai valittaa sen

vastaanottoon.

8 Asiakasryhmait

Suurimpana asiakasryhmana etenkin kesdasesongin ulkopuolella voidaan nahda liike —
ja muut tydnsa puolesta matkustavat. Vapaa-ajan matkustajista suuri osa on suoma-
laisia mutta etenkin kesalla on myds jonkin verran ulkomaalaisia. Vapaa-ajan matkus-
tajista suuri osa on pariskuntia, lapsiperheita on verrattaen vahan. Keskeisen sijain-
tinsa vuoksi hotellissa majoittuu melko usein erilaisia ryhmia, niin suomalaisia kuin

ulkomaalaisiakin.

9 Turvallisuus

Turvallisuus on jokaisen tyontekijan vastuulla ja jokainen tyontekija on vastuussa
lakien toteutumisesta omassa tyossaan. Turvallisuuteen liittyvista asioista kuten ra-

hojen sadilyttamisesta ei kerrota ulkopuolisille.

Yksin tyoskennellessa on oltava tarkkana esimerkiksi kassakoneen ja vastaanoton
yksin jattamisesta. Jos vastaanotosta poistutaan, on hyva sammuttaa kassakone. Yo6l-

I3 hotellin padovet pidetaan lukittuina jotta valtytaan ei-toivotuilta asiakkailta.

Vastaanoton kaapissa on turvallisuus-kansio jossa on enemman tietoa.
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Halytysnappi:
Vastaanottoon on tiskin alle tulossa halytysnappi josta painamalla halytys |dhtee po-
liisilaitokselle/vartijalle. Nappi on tarkoitettu esimerkiksi ryost6 — tai muuten uhkaa-

viin tilanteisiin joissa ei soittaminen onnistu.

Palohidlytyksen soidessa:

1. Vastaanotossa olevasta ndytosta katso naytosta missa halytys on.

2. Mene tarkistamaan halyttava tila. Ota mukaan puhelin ja reitin varrelta sam-
mutin.

3. Jos kyseessa todellinen palo; yritda sammuttaa ja soita 112.

4. Jos paloa ei loydy, mene alakertaan opastamaan pelastuslaitosta.

5. Ellet saa todellista paloa sammumaan tai kdytavalld on savua, tarkista etta
asiakkaat ovat huoneissaan ovet suljettuina, aja hissit alas ja kadanna ne pois
kaytosta.

6. Vastaanotto tulostaa listaa asuttuina olevista huoneista ja asukkaista.

7. Opasta ja avusta pelastuslaitosta.

8. Soita esimiehelle; Pia RyOppy 040%******

Evakuointi — Vain pelastuslaitoksen tai hotellin johdon kaskysta!

Vastaanoton seindssa olevasta laatikosta voidaan vaientaa vastaanotossa soiva palo-
halytys, mikali on todettu etta VAARAA EI OLE. Palokohteessa halyttimet soivat kun-

nes savua ei enaa ole tai palokunta kay ”“laukaisemassa” halytyksen.

Tapaturmat ja ensiapu:

Vastaanoton kopissa on ensiapupakki jossa on joitakin ensiapuvalineita.
Lievissa tapaturmissa asiakkaalle voi soittaa esimerkiksi taksin paivystykseen tai ohja-
ta hanet yksityiselle lddkariasemalle, esimerkiksi melkein vastapaata sijaitsee Linnan

Klinikka.

Mikali kyseessa on vakavampi ja akuutimpi tapaturma tai sairaskohtaus, soita 112 ja

tilaa ambulanssi.
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10 Tyovuorot

Ty6vuorot tehdaan kolmen viikon jaksoissa ja ne laitetaan vastaanoton kopin seinal-
le. Toiveet koskien tydvuoroja saa laittaa vihkoseen joka I6ytyy vastaanoton kaapista.
Tyo6voroja saa keskenaan vaihdella, kunhan se merkataan listaan jotta tiedetdan kuka
on toissa milloinkin. Pia tekee vastaanoton, aamiaisen seka kerroshoitajien tyovuo-
rot, Sanna klubin ja terassin.

Tydvuoroon tullaan ajoissa, vuoron alkaessa ollaan siis jo tyoasu paalla omalla toimi-
pisteelld. Pidathan huolen etta tydasusi on siisti ja asianmukainen, tumma alaosa ja
tyonantajan antama tyoOpaita, seka nimikyltti jonka pitaisi |6ytya jokaiselta tyénteki-
jalta.

Toihin ei tulla krapulaisena tai alkoholin vaikutuksen alaisena.

Ruokailu on tyévuoron aikana tyontekijan omalla vastuulla, varsinaista ruokataukoa

ei ole.

11 Tyosopimus

Tydsopimus tehdaan kirjallisena. Tyosopimuksessa maaritellaan TES:in mukainen
tyOaika, palkkaus ja koeaika. Koeaika on korkeintaan 4 kuukautta, lyhyissa alle 8 kuu-
kauden maaraaikaisissa sopimuksissa enintdan puolet tydsopimuksen kestoajasta.
Emiliassa noudatetaan Marava:n TES:ia johon jokaisen tyontekijan on tydsuhteen
alussa hyva tutustua. Kirjallisena se l10ytyy vastaanotosta, tai Internetistd, osoitteesta:

www.finlex.fi -> viranomaiset -> tydehtosopimukset

12 Palkat

Emiliassa palkanmaksu paiva on joka kuun 1. paiva. Palkanmaksussa noudatetaan
TES:in ehtoja. Palattaessa lomalta tyontekijalle maksetaan lomalta paluu raha. Staff-
Pointin ja Opteamin tunnit hyvaksytdaan kuukauden 15. ja viimeinen paiva. Yhtiossa
noudatetaan normaalia tydaikaa ja kdytdssa on TES:in mukainen 18 viikon ty6ajan-

tasausjarjestelma. TyOtuntilaput on suositeltu taytettavaksi. Naita lappuja l6ydat
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respan kaapista ja ne palautetaan Pialle ennen kuun loppua. Kaikki palkkahallintoon

ja rahaliikenteeseen liittyvat asiat hoitaa Tilitoimisto MK-Tili Oy.

Yhtiossa on kaytossa rahallinen, tulokseen perustuva palkkiojarjestelma. Palkkion
maksamisen edellytyksena on, etta budjettikauden 4 kuukaudelle budjetoitu tulos
saavutetaan ja ettd tulos on positiivinen. Palkkion maaraytymisen peruste on tietty
pistejarjestelma. Palkkion saajan on annettava erillinen kuittaus palkkiosta ennen

palkkion maksamista.

13 Tyoterveyshuolto

Lakisdateinen tyoterveyshuolto sijaitsee Tyosykkeessa, Turuntie 4-6,Hml. Tyoterve-
yshuolto pitda sisallaan mm. tyohontuloterveystarkastukset, terveyden seurantatar-

kastukset seka tyopaikkaselvitykset. Se ei pida sisalldan sairaudenhoitoa.

14 Sairastapaukset & sairaslomat

Sairastuessasi ilmoita siita valittomasti puhelimitse esimiehelle, Pialle. Sairaus pois-
saolosta vaaditaan vahintaan terveydenhoitajan todistus valittémasti sairauden alet-

tua.

15 Henkilostopalaverit

Henkilostdpalavereja pidetaan vuosittain muutamia. Niihin osallistuvat yleensa hotel-
lipaallikko ja tyontekijat. Niissa kasitelladn ajankohtaisia asioita kuten kampanjoita,
hintoja, pukeutumista yms. Niista ilmoitetaan yleensa vastaanoton kopin seinalla.
Hotellipaallikko jarjestaa tyontekijoille ajan myds kehityskeskusteluun kerran vuo-

dessa.
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16 Henkilokuntaedut

Henkilokunta perheineen seka omat ja puolison vanhemmat ovat oikeutettuja seu-
raaviin etuihin:
- Majoitus ja Emilian saunaosasto -50 %, itselle ja ldhisuvulle
- Ruuat Piparkakkutalossa -20 %, itselle ja |ahisuvulle
- Sisdanpaasy klubille ilmaiseksi itselle ja kaverille, my0s artisti-iltoina.
- Iso 3, iso hanasiideri ja Svejk 3,50€, viinilasi 12cl 3,90€ (Emilia, Piparkakkutalo
ja Albertin kellari)
- Albertin kellarissa makkarakori 5€ ja erikoishanaoluet 5€
- Vanha Monttu, Tampere; Iso 3, pieni siideri, pieni lonkero ja Svejk 2,90€,
16cl:n viinilasi 12cl:n hinnalla seka ruuasta -20 %.
Lisaksi kaupungin uimahalli ja sen yhteydessa oleva kuntosali ovat henkilokunnalle

ilmaisia kun laitat nimesi vihkoon.

17 Henkilokunnan virkistystoiminta

Henkilokunnalle jarjestetaan virkistysmatkoja ja iltoja, niista ilmoitetaan erikseen

vastaanoton kopin seinalla.



18 Henkilotietoluettelo

Veikko Lindholm, omistaja

Karoliina Maki-Kuutti, toimitusjohtaja, omistaja
Mikko Maki-Kuutti, omistaja, Tawastia-Rakennus
Kauko Maki-Kuutti, Tawastia-Rakennus; omistaja
Jaana Hirvonen, johdon assistentti

Pia Ryoppy, hotellipddllikké

Sanna Nyrhinen, klubiemdntd

Matti Saarinen, Piparkakkutalo; keittimestari
Sari Muroma, Piparkakkutalo; vuorovastaava

Antti-Pekka Hirvi, Albertinkellari

Oppaan suunnittelussa kaytetyt lihteet

Maki-Kuutti, K. 2011. Tawastia Group-Tapamme Toimia.
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Ravintola piparkakkutalo, Albertin kellari. Viitattu 5.12.2012. www.piparkakkutalo.fi

Ohjeet palohalytyksen soidessa. n.d. Hotelli Emilian materiaali.

Henkilokuntaedut 2013. n.d. Tawastia Groupin materiaali.



http://www.piparkakkutalo.fi/

Liite 4. Tervetuloa Toihin-opas

Tervetuloa toihin!

Opas uudelle vastaanottovirkailijalle/ harjoittelijalle

HOTELL]
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1 Vastaanotto- hotellin sydan

Vastaanotto on hotellin sydan. Tyoskennellessdsi vastaanotossa sinun tulisi tietda

kaikki taloon ja aika paljon muuhunkin liittyvat asiat. Vastaanotto on yleensa myos

paikka johon asiakas esittaa valituksensa ja kiitoksensa. Vastaanotossa on oltava ys-

tavallinen, reipas ja kestettava hektisia tilanteita. Toisinaan pitaa myos toimia on-

gelmanratkaisijana ja huoltomiehena.

2 Huoneet

42 2hh:n huonetta (1 1hh),

joista seitseman on Superior-huoneita ja yksi saunallinen suite.

Kaikissa huoneissa on; kylpyhuone, tv, puhelin, sdadettava ilmastointi ja ilmainen
w-lan yhteys (salasanoja vastaanoton poydalla).

Osissa huoneissa on lisdivuode mahdollisuus (pihan puoli) ja muutamissa parivuo-
de (-01 & -08).

Huoneista kolme on lemmikkihuoneita (309—311) ja yksi inva-huone (314).
Superior-huoneista kahdessa on parivuode (501,508) ja lopuissa parveke (509—
513). Superior-huoneissa on lisaksi vedenkeitinsetti, kuohuviinikupongit aulabaa-
riin seka kylpytakit — ja tossut.

Suitessa (514-515) on parivuode, sauna, parveke seka ovella erotettu pieni lisa-
huone jossa on levitettava vuodesohva seka tv.

Huoneista 302—-303, 402—-403 ja 502-503 voidaan yhdistdaa perhehuone viliovella.

Huoneissa ei ole silitysmahdollisuutta, silityspisteet [6ytyvat 3. ja 5. kerrosten kayta-

vien pdasta.

Suite
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3 Pysakointi

Hotellin takana on 2h maksuttomia kiekkopaikkoja (08-18, 08-14) seka maksullinen P-
halli. Paikat halliin tulee varata etukateen vastaanotosta. Maksuttomia kiekkopaikko-
ja on vain rajoitetusti. Jos asiakas ajaa suoraan halliin, helpoin tapa on neuvoa osoit-
teeksi Kasarmikatu 6 (esimerkiksi navigaattoriin) jolloin se ohjaa asiakkaan suoraan
halliin. Muuten ohjeena on ajaa alas Kasarmikatua ja kdvelykadun jalkeen kaantya

vasemmalle isoista rautaporteista.

Hallipaikka maksaa 10€/vrk, yopaikat (klo.17—08.00) 5€. Yopaikat ovat halliin ajetta-
essa oikealla puolen ja niista on poistuttava klo.08.00 (ovat osuuspankin kdytossa).
Viikonloppuisin yopaikoilla saa olla vapaasti. ARKISIN Superior-huoneen hintaan kuu-
luu yopaikoitus. Hallipaikat ovat numeroitu; 28-31 & 6 ovat Emilian asiakkaiden kay-

tossa, 13 on Kaukon paikka ja yopaikat ovat 52-62.

4 Hinnat
Ma.-To. Pe.-Su.

H1 Standard 99€ 84€
H2 Standard 119€ 95€
H3 Standard 147€ 123€
H1 Superior 125€ 96€
H2 Superior 139€ 112€
Suite 205€ 205€

Sunnuntait (su.-ma. valinen y6) on 65€/2hh.

Lemmikit 10€ lisamaksu. Lisdvuode 26€ ja junnupatja 10€/yo.

Opiskelija-alennus -10 % listahinnoista! (Ei viikonloppu, eika tarjoushinnoista)

Kesaaikaan kesdkuu-elokuu on voimassa edullisemmat kesdhinnat (yleensa viikon-

loppuhinnat).
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Perhehinnat

Perhehinta 1 Ma.-To. 129€ Pe.-Su. 105€
Perhehinta 2 Ma.-To. 190€ Pe.-Su. 160€
SMKIJ-etu

Normaalihuonehintoihin sisdltyy 16 euron arvoinen ruokalipuke, joka kay joko hotel-

lissa tai Piparkakkutalossa. (Etu voimassa SMKJ -kortilla)

Puolihoito

Sisdltda aamiaisen seka 16 euron arvoisen ruokalipukkeen, joka kdy joko hotellissa tai
Piparkakkutalossa.

Arkisin: 114 € / 1hh tai 147 € / 2hh

Viikonloppuisin: 100 €/ 1hh tai 122 € / 2hh

Usein majoittuville yrityksille on sovittu yrityshinnat. Osalla yrityksilla on kaytdssa
Yrityshinta 1 ja osalla ihan oma sopimushinta joka tulee esiin kun teet varausta linxil-
le. Kaikki voimassa olevat hinnat ja yrityshinta 1 [6ytyy vastaanoton “flappikansiosta”,

ne myos paivittyvat automaattisesti linxille.

5 HVC-korttilaiset

Hotel Vip Club-kortilla saa -50 % alennuksen huonehinnoista. Ehtona on etta varaus
tehdaan max. vuorokausi ennen majoittumista ja asiakas varatessaan ilmoittaa jase-
nyydestdan. Alennuksen saa vain yhdesta yosta. Alennus koskee vain huonehintoja,

ei esimerkiksi sauna - tai aulabaaripalveluja.

Saapuessaan hotelliin asiakkaan on esitettava kortti ja sen voimassaolo on tarkistet-

tava. Kortin numero on hyva kirjoittaa varauksen yhteyteen.
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6 Internet ja kannettava tietokone

Hotellin alueella on ilmainen w-lan yhteys jonka salasana on 1HotelliEmilia!

Hotellissa ei ole niin sanottua “kiinteaa tietokonepistetta” asiakkaiden kaytossa,
mutta vastaanotosta |6ytyy kannettava tietokone jota asiakkaat voivat lainata kaytet-

tavaksi aulabaarissa.

7 Aulabaari

Hotellin ulkopuoliset asiakkaat voivat tilata aamiaista aulabaariin, viikolla 06-09.00 ja
viikonloppuisin 08-11.00. Aamiaiset tulevat tarjottimilla keittiolta, aulabaarissa niihin
lisataan kahvi yms.

Alkoholin myynti alkaa aulabaarissa Klo.12.00. Aulabaaria on lupa pitaa auki 02.30,
yleensa se kuitenkin suljetaan jo aiemmin. Viikolla asiakkaiden maarasta riippuen
n.23-24.00 aulabaari sulkeutuu hotellin ulkopuolisilta asiakkailta. Viikonloppuisin
seka kesalla terassin ollessa auki, on aulabaarikin myohempaan auki myoés ulkopuoli-
sille.

Alkoholia saa anniskella kerralla vain yhden perusannoksen; vakevat 4cl, miedot 8cl,
ainoastaan kdymisen avulla valmistetut (puna — ja valkoviinit) tai max. 5,5 % voidaan
anniskella laseittain tai pulloittain. Ns. tuplien tai kahden perusannoksen anniskelu
kahdesta eri lasista on kielletty.

Aulabaari on anniskelualuetta joten asiakkaat eivat saa nauttia omia juomiaan. Alko-
holia tai tupakkaa ostettaessa ika on tarkistettava jokaiselta joka ndyttaa alle 30-
vuotiaalta. Henkilokunnan vastuulla on valvoa etta anniskelualueella ei alaikdinen ota
esimerkiksi jonkun toisen hanelle ostamaa alkoholijuomaa. Aulabaarista voi ostaa
myos tupakkaa. Kaikkien tupakoiden hinta on 6€. Tupakkalain mukaan asiakkaan os-
taessa tupakkatuotteita hanelle ei saa ndyttda ns. koko valikoimaa vaan asiakkaan on
osattava pyytaa tiettya tuotetta. Al3 siis levita tupakoita asiakkaan nihtéville vaan

pyyda asiakasta kertomaan tietty tuote.

Olut, lonkero — ja siideritankit vaihdetaan kun nayttéon tulee teksti “loppu”. Ne vaih-

detaan kellarikerroksen komerossa (ovi autotallin vieressa).
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8 Kokous - & Saunakabinetti, Sauna

Toisessa kerroksessa sijaitsevat kokouskabinetti seka sauna- ja saunakabinetti. Koko-
uskabinetti on max. 20 henkildlle ja siella jarjestetaan niin paivisin kuin joskus il-
taisinkin erilaisia kokouksia ja muita tilaisuuksia. Kokouskabinetissa on kiintea video-

tykki ja kannettavaa tietokonetta voi vuokrata kokouskayttoon (10€/kokous).

Vastaanoton vastuulla on yleensa hoitaa tarjoilut kokouksiin ja varmistaa etta ka-

binetista loytyy kaikki tarvittava. Syotavat keittio tekee valmiiksi, mutta vastaanotto
hoitaa kaiken muun (vesikannun, lasit, kahvi — ja vesitermarin, kupit & lusikat, lauta-
set, servietit, maitokannun, teen ja sokerin). Tarkista my0s aina etta tilat ovat siistit

ja etta kynia ja lehtioita |oytyy tarpeeksi.

Saunakabinetissa voidaan myo0s jarjestaa
pienempia kokouksia ja tilaisuuksia. Sauna-

kabinetti on max. 10 henkilélle ja se voi-

daan vuokrata saunan kanssa tai ilman.
Saunakabinetissa on minibaari josta asiakkaat voivat nauttia virvokkeita. Tilaisuuden
paatyttya vastaanotto kdy laskemassa jaljelle jadneet juomat ja laskuttaa asiakasta

juoduista juomista. Minibaarin uudelleen taytt6 on myos vastaanoton vastuulla.

Sauna on myos hotellin asiakkaiden kaytossa,
tiistaisin ja torstaisin on yleiset saunapaivat ja
lisdksi asiakkaat voivat vuokrata saunan yksi-

tyiseen kayttéon (yleensa noin 10€/hl6).

Saunakabinetin ovea ei avata hotellin asiak-

kaille. Vastaanotto huolehtii saunan paalle
laiton ja sammutuksen. Mikali yleisend saunapaivana saunakabinetissa on kokous ja
saunaa ei voida tarjota asiakkaille, voidaan sita tarjota esimerkiksi seuraavana paiva-

na.

Vastaanotto siivoaa kabineteista astiat ja tarjottavat pois, muuten niiden siivous kuu-

luu kerroshoitajille.
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9 Klubi

P-kerroksessa, aamiaistiloissa on perjantaisin ja lauantaisin auki Emilia Klubi. Hotellin
asiakkaille klubi on niina iltoina kun ei ole esiintyjda ilmainen, muuten lipuista saa
alennuksen. Hotellin asiakkaita voi paastaa hissilla klubille klo.23.30 asti, ensin on

kuitenkin soitettava Sannalle tai vahtimestarille. Artisti-iltoina ei paasteta hissilla.

Pyoratuolilla liikkuvat asiakkaat paastetaan kauppakeskuksen kautta hotellin aulaan

(avaimet oviin laatikossa) ja siita hissilla klubille.

10 Terassi

Toukokuusta syyskuulle auki oleva Emilian terassi sijaitsee aivan hotellin edessa. Te-
rassilla on yleensa oma tyontekija, mutta toisinaan my0s vastaanotto on vastuussa

terassista. Asiakkaat voivat myos aina tehda tilauksensa aulabaarista.

Jos vastaanotto on vastuussa terassin avaamisesta (usein maanantaisin), lyhyet oh-
jeet ovat; terassi aukeaa klo. 10 -> avaa rulot kopista ja laita sisdlle vahan valoa, la-
kaise suurimmat roskat pois, pyyhi poydat, vie tyynyt ja viltit sohville, vie tuhkakup-
peja poydille ja laita kyltti “tilaukset aulabaarista”. Jos vastaanotto illalla sulkee te-
rassin; sammutetaan valot, lasketaan rulot, viedaan tyynyt sisalle, otetaan kyltti pois
ja suljetaan narut. Kesalla etenkin viikonloppuisin kun terassilla on kiiretta, vastaan-

otto auttaa sen mita omilta t6iltaan ehtii esim. blokkaamalla astioita yms.

11 Tyo6aika ja tauot

Vastaanotossa tyoskennelladn kolmessa vuorossa, aamu-, ilta — ja yovuorossa. Paa-
saantoisesti yovuorolaiset tekevat vain yovuoroa ja muut tekevat 2 -vuorotyota. Aa-

muvuoro on 08.00-16.00, iltavuoro 16.00—24.00 ja yévuoro 24.00-08.00.

Vastaanotossa tyoskennelladn yleensa yksin, lukuun ottamatta harjoittelijoita ja joi-
takin ruuhkaisempia aikoja. Toisinaan myos Larkko tydskentelee aulabaarissa vas-
taanoton apuna. Jos vastaanotossa ollaan yksin, mahdollisuutta pitda taukoja poissa

tyOpisteelta ei luonnollisesti ole. Taman takia vastaanotossa saa nauttia virvokkeita ja
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evaita, pidetaan kuitenkin mielessa etta tehdaan se siististi ja mielelladn sivupoydal-

|4, ihan vain jo senkin takia ettd tietokone sailyy kuivana©

12 Tyotehtavat ja vuorokohtaiset ohjeet

Jokaisen vastaanotossa tyoskentelevan tyotehtaviin kuuluu huone — ja kokoustilojen
varausten vastaanottaminen, varausten vahvistaminen, asiakkaiden check in ja check
out, laskujen kirjoitus, kokousten hoitaminen, sahkdpostiliikenteen seuraaminen,
asiakkaiden kyselyiden ja toiveiden tayttaminen, varausjarjestelmien paivittaminen
Internetissa, aulabaarin hoitaminen seka yleisesta siisteydestd huolehtiminen. Myds
aamu — ja iltavuoro laskevat kassan, yovuoro vasta hoitaa varsinaisen tilityksen. Vas-
taanotossa taytyy tietda kaikki mita talossa tapahtuu, asiakas kysyy aina ensin vas-
taanotosta ja jos et tieda jotain, yrita ainakin selvittda. Lisaksi seuraavassa on tar-

kemmat vuorokohtaiset ohjeet:
Aamuvuoro:

e Kay yobvuoron kanssa lapi yon tapahtumat.

e Tarkista etta kerroshoito tietaa kaikki lisdvuoteet, junnupatjat, valiovet yms.
Tarkista my0s paivan kokoukset ja kuka ne hoitaa, ja etta keittiolla on tieto
kaikista ordereista.

e Kun asiakas lahtee ja lasku menee laskutukseen tarkista etta laskutusosoite
on oikein ja ota lasku ulos ettei jaa roikkumaan. Jos laskujen kanssa tapahtuu
virhe, esim. paatat vahingossa kateiseen ja piti olla pankkikortti, korjaa virhe
heti ettei jaa yovuorolle selvitettavaksi.

e Jos kabinetissa on kokous, huolehdi ovet auki seka tarvittavat valineet ja tar-
jottavat esille. (Keittio laittaa syotavat, vastaanotto hoitaa kaiken muun)

e Aulabaari aukeaa klo.10.00, silloin avataan kauppakeskuksen ovi ja talviaikaan
sytytetaan tuikut poydille. Anniskelu alkaa kuitenkin vasta klo.12.00, poikke-
uksena markkinatiistait jolloin anniskelun voi aloittaa jo klo.10.00.

e Tarkista ja tdydennd aulabaarin tarvikkeet (alkoholit, salaatit, kahvi yms.)

e Kerroshoitajat kertovat minibaarista nautitut tuotteet, tarkista onko asiakas

maksanut ne. Jatkavien asukkaiden minibaarit kirjataan heidan laskulleen.
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e Jaa huoneet saapuville asiakkaille.

e Hae iltapaivalehdet Superior-huoneisiin.

e Jos huoltomiehen tarvetta, ota yhteys Tawastia-Rakennukseen.
e Tee puutelistaa Pialle/tukku, pamark, koff jne.

e Terassi aikana (touko-syyskuu) avataan isoterassi klo.10.00.

lltavuoro:

e Kay aamuvuoron kanssa lapi paivan tapahtumat ja illalla olevat kokoukset tai
muut orderit.

e Kay Linxilla [api saapuvien lista ja tarkista huonetilanne. Laita mahdolliset illal-
liskortit tai teatteriliput valmiiksi avainkorttiin.

e Laita sauna lampiamaan 1h ennen varausta, yleiset saunapaivat ti. ja to.

e Muista sulkea hissin P-kerros kun kerroshoitajat ldhteneet.

e Kay lapi taydet paivat ja paivita varausjarjestelmia, tarkista myos kiintioita.

e Kokouksien ja saunan jalkeen tarkista tilat, sammuta valot ja lukitse ovet. Jos
aikaa ja niin voit myds aloittaa tilojen siivoamisen.

e Touko-syyskuu, korjaa etuterassin poydilta kaikki pois. Su. — ma. sulje myos
iso terassi.

e Aulabaarin virallinen aukioloaika on 10—-02.30, mutta su.- to. suljetaan usein
jo 23.00. Kesalla jos terassi viikolla auki myohempaan niin myos aulabaaria voi
pitdad auki. Viikonloppuisin voi myyda 02.30 asti. Maalaisjarjen kayttd on toki
suotavaa, jos viikolla esimerkiksi hotellin asiakkaita aulabaarissa niin voi myy-

da myohempaan kuin 23.00.

Yoévuoro:

e |ltavuoro kertoo illan tapahtumat.

e Tee baarin ja vastaanoton tilitys. Tarkat ohjeet 16ytyvat vastaanotosta jos et
muista ulkoa.

e Merkkaa siivouslistaan lisdvuoteet, junnupatjat yms. ja kdy ne aamulla ker-
roshoitajien kanssa lapi.

e Tulosta paivan orderit ja varmista aamulla etta keittiohenkilékunnalla on tieto

niista.
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e Vastaanoton siivous kuuluu yévuorolle; pese wc:t, peilit, lattiat, tyhjenna ros-
kikset, tarkista ilmanraikastin, imuroi ja pese aulabaarin lattia, pyyhi polyt, la-
kaise ulkomatto ja rappuset, tyhjaa seinatuhkikset, pese kahvikone, tyhjenna
ja puhdista astianpesukone. Kesalla aamuisin laitetaan/vaihdetaan etuteras-
sin poydille liinat.

e Taydenna aulabaarin ”varastot” (jaat, alkoholit, kahvit, sokeri, teet, limpparit
yms.)

e Hae aamulla aulabaariin iltapaivalehdet kioskilta.

e Aamuvuoron tullessa, vie rahat yosailoon.

13 Hyvai tietdd tyoskennellessa vastaanotossa

e Lain mukaan kaikista asukkaista on AINA oltava dokumentti,
MAJOITUSKORTTI. Jos asiakas on vanha tuttu ja hdanen tietonsa loytyvat
koneelta voidaan kortti tulostaa ja asiakas allekirjoittaa sen, jos tietoja
ei ole, on asiakkaan taytettdava majoituskortti.

e Lain mukaan emme mydskdan saa luovuttaa mitdan majoitustietoja
muille kuin AINOASTAAN VIRANOMAISILLE.

e Antaessasi asiakkaan huonekorttia ALA KOSKAAN SANO
HUONENUMEROA AANEEN. Kerroksen voit sanoa, huonenumero kirjoi-
tetaan korttiin.

e Jos asiakas on havittanyt huonekorttinsa, ennen uuden antamista tai
tekemistd, varmista ettad kyseessa on huoneen oikea asukas.

e Ole huolellinen kun kasittelet rahaa tai maksuvalineita, jos joku tyonte-
kija lainaa kassasta rahaa merkkaa se heti lapulle ja laita lappu kassaan.

e Kun taytat aulabaaria, merkkaa tuomasi tuotteet seurantalappuun.

e Jos saunalla on yksityistilaisuus, ole tarkkana kuinka monta henkil6a on
varaukseen merkattu (toisinaan sinne yrittda myos “kavereita” joista ei

ole ilmoitettu).
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14 Erikoistilanteet

Walk-in asiakas on asiakas jolla ei ole ennalta tehtya varausta. Walk-in asiakkaal-
ta PITAA AINA PYYTAA maksu huoneesta jo kirjautuessa sisdan seka tietysti
MAJOITUSKORTTI. Walk-in asiakkaiden kanssa kannattaa siind mielessa olla tark-
kana ettd esimerkiksi nuorelle kaveriporukalle on hyva antaa lemmikkihuone (ei
minibaaria), joskus on kdynyt niin etta ollaan juotu minibaari tyhjaksi ja sitten ha-
vitty maksamatta sita. Ulkomaalaisten kohdalla on hyva tarkistaa passi ja laittaa
numero yl6s majoituskorttiin.

Isojen ryhmien kirjautuessa sisdan tyota helpottaa jos ryhma pystyy tayttamaan
majoituskortit etukateen ennen saapumista hotellille seka ilmoittamaan halua-
mansa huonejaon.

Mikali aulabaarissa/terassilla asiakas kayttaytyy muita hairitsevasti tai esimerkiksi
nukkuu, voidaan hanet pyytaa poistumaan.

Hotellin on mahdollisuus niin sanotusti valita asiakkaitaan, jos esimerkiksi huo-
maat etta walk-in asiakas on humalassa tai muuten kaytoksellaan hairitseva, ha-
nelle ei ole pakko tarjota huonetta. Maalaisjarjen kaytto on tallaisissa tilanteissa
jarkevaa!

Klubilla esiintyvien bandien majoittumisesta ja ruokailusta on sovittu erikseen
sopimuksessa. Yleensa sovittuna on kuitenkin 2/3 hengen huone/-et riippuen
henkilomaarasta ja sukupuolista, muut huoneet bandin on maksettava itse. Ruo-
kailu tapahtuu Emilian aulabaarissa; Panini, toast tai salaatti. Ei ilmaista alkoholi-
tarjoilua esiintyjille. Virvokejuomat, kahvin/teen talo tarjoaa. Bandit tulevat usein
roudaamaan jo paivalla, vastaanotto neuvoo reitin (keittion takaovelle). Muuten
bandeista yleensa huolehditaan klubilaisten toimesta. Bandikohtainen sopimus
pitdisi aina |6ytya vastaanotosta.

Tarjolla on erilaisia paketteja, riippuen sesongista. Niistd |0ytyy tietoa vastaan-
oton "flappikansiosta”. Myds linxilla on automaattisesti paketit hinnoiteltuna.
Muista aina tarkistaa mita mihinkin pakettiin kuuluu ja laittaa esim. aterialipuk-

keet jo valmiiksi kun asiakas saapuu.
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15 Hotellinx

Emiliassa on kaytossa Hotellinx-hotellijarjestelma. Mikali jarjestelma on tyontekijalle
uusi, se kaydaan huolellisesti perehdyttadjan kanssa lapi. Vastaanotosta [6ytyy myos

opas Hotellinxin kdyttoon jossa jarjestelma on esitelty hyvin laajasti.

16 Varausjarjestelmat

Kaytdssa on kolme varausjarjestelmaa, Hotelzon, Booking.com sekd Amadeus. Omien
Internet-sivujen kautta tehdyt varaukset tulevat Hotelzonin kautta. Varaukset tulevat
sahkopostiin, josta ne siirretdaan Linxiin. Ne eivat siis mene Linxille automaattisesti.
Tulosta sahkopostista varaus, napyttele se Linxiin ja laita varaus Hotel-
zon/Booking/Amadeus-kansioon. Hotelzonin kautta asiakas voi varata seka Standard
etta Superior-huoneita, Bookingin kautta vain Standard — huoneita. Jarjestelmat ky-
syvat asiakkaalta luottokortin tietoja mutta asiakas ei maksa Internetin kautta viela
mitaan vaan kaikki maksut suoritetaan vasta hotellilla. Joskus asiakkaat luulevat jo

maksaneensa jarjestelman kautta ja ovat lahd6ssa vahingossa maksamatta.

Hotellin tayttymisen seuranta on kaikkien tyontekijéiden vastuulla. Kun huomaat etta
hotelli alkaa olla taynna kay heti pdivittamassa jarjestelmat. Kaikki sivut l0ytyvat se-

laimen yldlaidasta valmiina.

Hotelzon:

Kirjaudu sisaan,

Tunnus: 3k 3k %k sk %k ok kok ok

Salasana: ******* (yaihtuu usein, |6ytyy vastaanoton seinaltd)

=>» saatavuus
=>» Klikkaa halutut huoneet, (Standard/Superior)
=>» valitse: suljettu

=>» tallenna
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Bookingin.com:

Kirjaudu sisdan,

Tunnus.******

Salasana; ****

=>» klikkaa taydet paivat kalenterista (muuttuvat punaisiksi) ei tarvitse enaa erik-
seen tallentaa

Amadeus:

User:; ¥ kkxsoksk Organ: HTL-LK Office: QVMLK4100

Code.********

=>» Planning
Closed Restrictions +Add
Channel: All Rate Plans: All Room Plan: All
Period: from_to_ Days: All
17 Huolto

Huoltotoimenpiteista vastaa arkisin 8-16.00 Tawastia-Rakennus; Mikko Maki-Kuutti
ja Janne Kauppi. lltaisin ja viikonloppuisin on kdytossa Tawastia-Rakennuksen paivys-

tysnumero.
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18 Hyva tietid Hameenlinnasta

Melko pieneksi kaupungiksi Himeenlinnassa on paljon paikkoja joita etenkin ulko-

maalaiset turistit monesti kyselevat. Seuraavassa on mainittu muutama naista.
Hameen linna

Linna on perustettu 1200-luvulla ja se kuuluu Suomen keskiaikaisiin valtakunnan lin-
noihin. Linna on kesdaikaan 1.6—14.8 avoinna joka paiva klo.11.-18.00, muina aikoina
aukioloajat kannattaa tarkistaa. Linnan kupeessa sijaitsee myds Vankilamuseo. Mo-

lempiin kohteisiin voi tutustua itsendisesti tai opastetulla kierroksella.

Sibeliuksen syntymakoti

Hameenlinnan keskustassa sijaitseva kansallissaveltdja Jean Sibeliuksen lapsuudenko-
ti muutettiin museoksi 1960-luvulla. Museo kertoo Sibeliuksen lapsuudenajoista Ha-
meenlinnassa ja sisatilat onkin kunnostettu 1860-luvun aikaiseen asuun. Osoite: Hal-
lituskatu 11, (kauppakeskus Linnan toisella puolella). Aukioloajat vaihtelevat ja ne

kannattaa tarkistaa erikseen.

Palanderin talo

Palanderin talo on kotimuseo joka on sisustettu 1800-luvun lopun/1900-luvun alun
porvariskodiksi. Museoon tutustutaan oppaan johdolla, padsymaksu on 5/4/2 € ja

hintaan sisaltyy opastus.

Tietoa kaikista alueen museoista: www.hameenlinna.fi/Kulttuuri/Museot/

Aulanko

Aulanko tarjoaa monenlaista aktiviteettia, tapahtumaa ja kulttuuria. Aulangolla sijait-
sevat myos loistavat ja kulttuurihistoriallisestikin merkittavat ulkoilumaastot. Aulan-
golla sijaitsee myds golf-kentat Hugo ja Eversti jotka kuuluvat Emilian golf-

paketteihin. www.aulanko.fi
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Vanajanlinna

Vanajanlinna sijaitsee n. 12 km:n pddssa Hameenlinnan keskustasta ja tarjoaa ylellis-
ta majoitusta seka hemmottelua ja aktiviteetteja. Alueella sijaitsee myos Linna-golf.
Linna-golfin naapurissa sijaitsee myos Tawast-Golf. Kummatkin kentat kuuluvat myds

Emilian golf-paketteihin.

littalan lasikeskus

littalan lasimaelle on keskustasta matkaa noin 25km. Lasimaella sijaitsee mm. littala
outlet, lasimuseo, Kultasuklaan suklaatehdas jossa padsee seuraamaan suklaan val-
mistusta seka lasitehdas jossa taas padsee seuraamaan lasinpuhallusta. littalan lasi-

maden palveluista ja aukioloajoista lisaa: www.iittalanlasimaki.fi

19 Usein kysyttya?

e Kuinka pddisee rautatieasemalle, bussille, lentokentiille, littalaan, linnalle?
Rautatieasema sijaitsee osoitteessa Hameentie 16, sillan toisella puolella. Kavel-
len matkaa on noin 1,4 km. Busseista ainakin 2, 9, 12, 13, 16 menevit linja-
autoasemalta rautatieasemalle. Linja-autoasema I6ytyy kun kdvelee Raatihuo-
neenkatua torille pdin ja kdvelee Sibeliuksenkatua alaspain. Lahin lentokentta on
Helsinki-Vantaa jonne pdasee suoraan bussilla, matka kestaa n. 1h.
littalan lasikeskukselle on matkaa n.25km. ja se sijaitsee Helsinki-Tampere valta-
tien varrella. Sinne paasee linja-autoasemalta myos bussilla.

Linnalle kavellen matkaa on n.1,5km. Kavele Sibeliuksenkatua "yl6spain”, kdanny

oikealle koulukadulle ja kohta vasemmalle Kustaa Ill:n kadulle.

e Missd on Idhin apteekki?
Lahin apteekki on Tori-Apteekki joka sijaitsee torilla, Raatihuoneenkadulta kdan-

nyttdessa vasemmalle. Se on auki joka paiva klo. 8-21.00.

e Onko teilld alkometrié? Missd voi kédydéd puhaltamassa?
Vastaanotossa ei ole alkometrid, puhaltamassa voi kayda poliisilaitoksella. Osoite

on Kasarmikatu 14, eli Kasarmikatu ns. ylospain. Poliisilaitos on auki; Ma, Ke.-Pe.
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klo 8-16.15, Ti. 8-18. Viikonloppuisin siella harvemmin kukaan tulee avaamaan

ovea.

Onko hotellilla pesulapalveluita?
Jos asiakas esim. viipyy kauan, on hanen mahdollista jattaa pyykkejaan vastaanot-
toon josta ne toimitetaan SOL:iin. Haettaessa pyykit maksetaan ja laskutetaan

asiakkaalta huonemaksun yhteydessa.

Kuinka kauan kestdd lentokentdille, Helsinkiin, Tampereelle?

Lentokentalle bussilla n.1h. Helsinkiin junalla n.1h. Tampereelle junalla n.40min.

Missd on verkatehdas? Kesditeatteri?

Verkatehdas on heti sillan toisella puolella, osoite on Paasikiventie 2. Sielld on
my0s kaupunginteatteri. (Kasarmikatua alas Paasikiventielle ja sita rautatiease-
man suuntaan)

Kesateatterille matkaa on n.2km ja autolla sinne pdasee helpoiten Tampereen-

tieta 3057 pitkin.

Kuinka kauan kestédd Puuhamaahan?
Autolla matka kestda n.30 min. Helsinki-Tampere valtatieta suuntaan

10/Helsinki/Turku n.20 km, Tervakoski kaantyy vasemmalle.

Lédhin uimaranta?
Lahin uimaranta on uimahallin ranta Himeensaaren alueella. Kun jatkaa Kasarmi-

katua alas Paasikivenkadulle niin 10ytaa perille.

Léhin kauppa?
Lahin ruokakauppa on S-market vastapaata olevassa kauppakeskus Linnassa. S-
market on avoinna Ma.-Pe. 07-21.00 ja La. 07-18.00. Lahin suurempi kauppa on

Citymarket Hameensaari jossa on myos Alko.
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Ostosmahdollisuudet?
Monet Hameenlinnan kaupoista sijoittuvat keskusta-alueelle, kdvelykadun lahei-
syyteen. Niiden aukiolot vaihtelevat, mutta sunnuntaisin ei ole auki juuri mikaan,

kesallakaan.

Hyvid ravintoloita/illanviettopaikkoja?

Tietenkin aina suositellaan ensin omia paikkoja, Piparkakkutaloa, Albertin Kellaria
ja Emilia Klubia. Muita hyvia ruokapaikkoja ovat mm. Tawastia Bank (melkein
vastapadata), Ravintola Hdlld (Raatihuoneenkatu 3), Ravintola Popino (Raatihuo-
neenkatu 11), Gastropub Alex (Linnankatu 3) ja Huviretki (Cumuluksen yhteydes-
sd). Rosso |oytyy osoitteesta Sibeliuksenkatu 3 ja Pancho Villa Sibeliuksenkatu 11.
Muita illanviettopaikkoja on mm. IskeImdbaari (Hallituskatu 13, Kasarmikatua
yléspain, seuraava kortteli), Torin Panimo (Sibeliuksenkatu 9), Public Corner (Sibe-

liuksenkatu 3) London (melkein vastapaata) ja Sirkus (Sibeliuksenkatu 2).

Taksi?
Asiakkaalle voidaan vastaanotosta tilata taxi. Taxi tulee yleensa Kasarmikadun ja
Raatihuoneenkadun kulmaan. Emiliasta katsottuna siis vasemmalle puolelle. Nu-

mero l6ytyy puhelimesta.

Léhin pankkiautomaatti?

Vastapaata, kauppakeskus Linnan ovien vieressa.

Matkailuneuvonta? Tourist information?
Hameenlinnan matkailuneuvonta sijaitsee Keinusaaressa, Keinusaarentie 6, au-
kioloajat; Ma.-Pe. 9-16.30. Kesdisin heilla on myds toinen piste torin laidalla.

Tutustumisen arvoisen sivut ovat www.visithameenlinna.fi. Loytyy paljon tietoa

alueen palveluista, nahtavyyksista yms.
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20 Tarkeita puhelinnumeroita

Maki-Kuutti Karoliina 040 xxxxxxx, KAROLINA.MAKI-KUUTTI@TAWASTIA.FI

Ryoppy Pia 040 xxxxxxx, PIA.RYOPPY@TAWASTIA.FI
Nyrhinen Sanna 050 xxxxxxx, SANNA.NYRHINEN@TAWASTIA.FI
Hirvonen Jaana 040 xxxxxxx, JAMANA.HIRVONEN@TAWASTIA.FI

Myyntipalvelu/Jaana 03 6335150, MYYNTIPALVELU@TAWASTIA.FI

Muroma Sari/pipari 040 XXXXXXX
Korkeila Reija 0400 xxxxxx
Lindholm Larkko 040 XXXXXXX
Rekola Merja 040 XXXXXXX
Laiho Noora 050 XXXXXXX
Kauppi Janne/huolto 040 XXXXXXX

Tawastia-Rakennus, pdivystys 040 XXXXXXX

Taxi 1062500
Piparkakkutalo +358 3 648 040
Poliisi 10022/03 6516720
Hatanro. 112

Koko henkilokunnan kattavat puhelinnumerot |6ytyvéat vastaanoton tietokoneen tyo-

poydaltd. Henkilokunnan numeroita ei saa luovuttaa ulkopuolisille!
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Oppaan suunnittelussa kaytetyt lahteet

Ohjeet HVC-korteista. n.d. Hotelli Emilian materiaali.
Ohjeet varausjarjestelmien paivitykseen. n.d. Hotelli Emilian materiaali.

Sibeliuksen syntymakoti. n.d. Viitattu 8.12.2012.
www.hameenlinna.fi/Kulttuuri/Museot, Sibeliuksen syntymakoti.

Huonehinnat 2013. n.d. Hotelli Emilian materiaali.

Palanderin talo. n.d. Viitattu 8.12.2012. www.hameenlinna.fi/Kulttuuri/Museot, Pa-
landerin talo

Hameen linna. n.d. Viitattu 8.12.2012. http://www.nba.fi/fi/museot/hameenlinna.

Aulanko.n.d. Viitattu 8.12.2012. http://www.aulanko.fi

littalan lasikeskus. n.d. Viitattu 8.12.2012. http://www.iittalanlasimaki.fi/

Matkailuneuvonta. n.d. Viitattu 8.12.2012. http://visithameenlinna.fi/



http://www.aulanko.fi/
http://www.iittalanlasimaki.fi/
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Liite 5. Perehdytysohjelma vastaanottoon

Perehdytysohjelma vastaanottoon

Opas perehdyttajalle

Eoniles

HOTELLI
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1 Perehdyttaminen

Perehdyttaminen on uuden henkilon tutustuttamista uuteen tyépaikkaan ja uusiin
tyotehtaviin. Myos vanhoja tydntekijéita voidaan perehdyttaa mikali tydnkuva tai
tyotehtavat muuttuvat. Perehdyttdminen jaetaan usein kolmeen osaan; tyoyhteis6on
perehdyttamiseen, tydpaikkaan perehdyttamiseen ja tyéhon perehdyttamiseen eli
tyonopastukseen. Perehdyttamisesta on aina vastuussa esimies mutta se voidaan

delegoida myos toiselle tyontekijalle.

Tyoturvallisuuslaki (738/2002) maarittaa perehdyttamisen vahimmaisvelvoitteen ja
edellyttaa tyontekijan riittavaa perehdyttamista ja opastamista. Laki maarittaa etta
perehdytys tyohon, ja opastus turvalliseen tyéskentelyyn seka ohjeistus hairié — ja

poikkeustilanteisiin, ovat tydnantajan velvollisuus. Lain mukaan tydntekijan on nou-
datettava ty6nantajan tyoturvallisuusohjeita ja — maarayksia. Mikali tyopaikalla sat-
tuu tapaturma jonka voidaan katsoa johtuvan heikosti hoidetusta perehdytyksesta,

voidaan ty6nantaja maarata korvausvelvolliseksi.

2 Perehdytettavat asiat

Yritykseen perehdytys (Omistus, organisaatio, johto-ajatukset jne.)

- Tyoyhteis6on perehdytys (Tyokaverit, talon toimintatavat, yhteiset pelisdan-
not, tyovuorot, sidosryhmat yms.)

- Tyopaikkaan perehdyttaminen (Tyoymparisto, tilat, tietokone, kassakone
yms. muut laitteet)

- Tyotehtavaan perehdytys

- Tyoturvallisuus (Yleiset turvaohjeet ja paloturvallisuusohjeet, varautuminen

ja toiminta vakivallan uhkatilanteissa ja yksintyoskentely, toiminta tapaturma-

ja sairaskohtauksissa seka tydpaikan tyosuojeluorganisaatio ja sen toiminta)
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3 Tavoitteet ja aikataulu

Perehdytyksen tavoitteet:

- Selkiyttaa uudelle tyontekijalle yritys, sen toiminta-ajatus, visiot, liikeideat,
strategiat ja menettelytavat.

- Tutustuttaa uusi tyontekija muihin tyontekijoihin, ainakin tulevaan lahipiiriin,
asiakkaisiin seka paivittaisiin tydyhteison pelisddantoihin ja tydymparistoonsa.

- Opastaa uusi tyontekija hyvaan ja turvalliseen tyétehtavien suorittamiseen.

Perehdytyksen tavoitteena on osaava, sitoutunut ja motivoitunut henkil6sto joka
vaikuttaa yrityksen menestymiseen. Perehdytyksen avulla uuden tyéntekijan on hel-

pompi sulautua tyoyhteisdn jaseneksi.

Perehdytykseen on henkildsta riippuen hyva kayttaa esimerkiksi muutamia paivia.
Kun uusi tyontekija on saanut riittavasti tietoa niin sanotuista yleisista asioista ja tu-
tustunut paikkoihin, on helpompi siirtya tyonopastukseen. Tyénopastus saattaa kes-

taa useita viikkoja, henkilon lahtotaidoista riippuen.

Harjoittelijoiden kanssa kdydaan lapi heidan henkilokohtaiset tavoitteensa ja aikatau-

lunsa ja niiden pohjalta sovelletaan perehdytysohjelmaa.

4 Perehdyttdja

Perehdytysvastaavana toimii Anna Meisala. Tavoitteena on ettd ensimmaiset vuorot
uusi tyontekija/harjoittelija tekisi perehdytysvastaavan kanssa. Perehdytysvastaava
on vastuussa kaytannon perehdytyksesta ja tydnopastuksesta. Hotellipaallikko Pia

Ryoppy kay uuden tyontekijan kanssa lapi yleiset tyopaikkaan kuuluvat asiat.

Hyva perehdyttdja:

- Osaa asettua perehdytettavdan asemaan ja on karsivallinen.

- On motivoitunut tehtavaansa.

- Selkiyttaa tavoitteet niin itselleen kuin perehdytettavalle.

- Kannustaa perehdytettdvaa itsendiseen ajatteluun, antaa hdanen ratkaista on-
gelmia.

- Esittaa kysymyksia; ndin huomaa mita toinen jo osaa.

- Antaa palautetta, niin positiivista kuin korjaavaakin!
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4.1 Varasuunnitelma

Mikali Anna ei ole paikalla, perehdyttdmisestd on vastuussa tydvuorossa oleva tyon-
tekija niin hyvin kuin omilta téiltaan ehtii. Talléin perehdytysohjelman rungosta ja

muusta materiaalista on paljon hyotya.

Harjoittelijoiden kanssa on hyva kayda lapi heidan henkilokohtaiset tavoitteensa ja
aikataulunsa ja soveltaa niihin perehdytysohjelmaa seka aikatauluja.

Mikali kyseessa on esimerkiksi lyhytaikainen TET-harjoittelija, voidaan perehdytys
toteuttaa suppeammin, talldin esimerkiksi tarkistuslistat voivat toimia perehdytyksen

muistilistana.

5 Perehdytyssuunnitelma

Perehdytys on tarkoitus jakaa kahteen osaan; ensimmdisessé vaiheessa perehdyte-
taan uusi tyontekija tyopaikkaan ja tydyhteisoon ja toisessa vaiheessa siirrytaan
tyonopastukseen ja tydn ohessa tapahtuvaan perehdytykseen.

Kaytdssa on perehdytysohjelman runko joka toimii myods perehdyttdjan muistilistana,
tarkistuslistat seka Tervetuloa Taloon ja Tervetuloa Toihin-oppaat. Tervetuloa Ta-
loon-opas voidaan antaa tyontekijalle jo ennen téihin tuloa tutustuttavaksi, viimeis-
tadn ensimmaisena tyopaivana. Tervetuloa Toihin-opas on tarkempi ja siihen tutus-
tuminen voidaan aloittaa ensimmaisina paivina. Uuden tydntekijan kanssa sovitaan
padivamaarat koska tarkistuslistat kdaydaan lapi. Tarkistuslistat on hyva ottaa mukaan

koska niiden avulla opitun tarkistaminen on helppoa.

5.1 Vaihe 1, perehdytys

Ensimmainen pdiva on perehdytyksen kannalta hyvin kriittinen, on tarkeaa luoda
uudelle tyontekijalle heti ensimmaisena paivana mukava ilmapiiri. Perehdytysvastaa-
va on siis tyontekijaa vastassa ja han on katsonut sovitun tydasun ja nimikyltin val-
miiksi. Hdn on myo6s varannut tarvittavan materiaalin, mm. Tervetuloa Taloon-
oppaan valmiiksi ja perehdytyssuunnitelman rungon avulla suunnitellut ensimmaisia

tyopaivia.
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Jos tyontekija on saanut materiaalia luettavaksi kotona, voidaan sen tuntemus testa-
ta heti ensimmaisena tyopaivana (Tarkistuslista 1), jos tyontekijalla ei ole materiaalia
ennestaan, annetaan se hanelle ensimmaisena tyopaivana tutustuttavaksi ja testa-
taan tietamys seuraavana paivana. Materiaaliin, esim. Tervetuloa Taloon-oppaaseen
on hyva myo0s tutustua yhdessa tyontekijan kanssa, sen avulla on helppo kdyda mo-
nia yleisia asioita lapi. Perehdytyksen seurantakeskustelu on myds hyva sopia heti
ensimmaisind padivind. Keskustelun ajankohta sovitaan noin kuukauden sisalle aloit-
tamisesta ja sen tarkoituksena on kartoittaa tyontekijan oppimista. Tarkoituksena on
myos saada tietoa jos perehdytyksessa on puutteita tai kehittamiskohteita.
Ensimmaisina tyopaivina on tarkoitus perehdyttaa uusi tyontekija tydyhteisoon ja
tyopaikkaan (perehdytysohjelman runko 1 & 2 paiva). Tarkeaa on ettd uusi tyonteki-
ja saa riittavasti yleista tietoa yrityksesta, tyopaikasta ja tydymparistosta seka tyo-
suhteisiin liittyvista asioista. Kun tallaiset yleiset asiat ovat kayty lapi, voidaan siirtya

tyonopastukseen ja tyon ohella tapahtuvaan perehdytykseen.

5.2 Vaihe 2, tvOnopastus

Tassa vaiheessa siirrytaan tyonopastukseen ja tyon ohella tapahtuvaan perehdytyk-

seen (perehdytysohjelman runko, seuraavat paivat).

Tybnopastuksessa perehdyttdja voi kdyttaa apuna tyonopastuksen viitta askelta joita

voi soveltaa opetukseensa;

1. Opastustilanteen aloittaminen
e Luo positiivinen ilmapiiri jotta opastettavan helppo esittaa ky-
symyksia
e Selvitd oppimistavoitteet & opastettavan lahtotaso
2. Opetus
e Jos kyseessa on laajempi kokonaisuus, jaa se osiin.
e (Ota opastettava mukaan aktiiviseen rooliin, ei vain kuunteluop-
pilaaksi.

e Opastettavan tulisi nyt saada yleiskadsitys opetettavasta asiasta.
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3. Mielikuvaharjoittelu
e Pyyda opastettavaa esimerkiksi kuvailemaan tehtava vaihe vai-
heelta.
e Tavoitteena saada tehtdvasta “automaattinen”, joka ei vaadi sen
suurempaa ajattelua.
e Opastettava voi myos itsekseen mielessdan kertailla tehtavaa.
4. Taidon kokeilu ja harjoitteleminen
e Opastettava itse suorittaa tehtdavan alusta loppuun ja lopussa
arvioi itse omaa onnistumistaan.
e Vasta taman jalkeen opastaja arvioi onnistumista ja antaa palau-
tetta ja ohjeita.
5. Opitun varmistaminen
e Opastettava toimii itsendisesti, opastaja seuraa aika ajoin tyon

sujumista.

Tyon ohella tapahtuvan perehdytyksen yksi tarkea seikka on myos tyoturvallisuus ja

siihen perehdyttdminen. Uuden tyontekijan kanssa tulee kayda lapi;

e Yleiset turva —ja paloturvallisuusohjeet,

e Erilaiset riskit ja niihin varautuminen (erityisesti yksin tyosken-
nellessa)

e Varautuminen ja toiminta vakivallan uhkatilanteissa

e Toiminta tapaturma — ja sairastapauksissa

e Kay opastettavan kanssa lapi myos varauloskaynnit ja niiden si-
jainti

e Sammutuslaitteen sijainti

Kun uusi tyontekija on tyoskennellyt noin kuukauden ajan, hanen kanssaan kdydaan

l[api tarkistuslista 2. Tassa vaiheessa tyontekijalla pitaisi olla laajempi kasitys vastaan-

oton toiminnasta, kuten varausjarjestelman kaytostd, omista tyotehtavista jne.



91

5.3 Seuranta

Seurantakeskustelu on hyva pitda noin kuukausi sen jalkeen kun uusi tyontekija on

aloittanut.

Esimies tai perehdytysvastaava varaa sita varten vahan aikaa ja rauhallisen paikan.
Tarkoitus on ettd yhdessa pohditaan perehdytyksen toteutumista; mita uusi tyonteki-
ja on mielestdaan oppinut hyvin, missa han tarvitsee viela lisda ohjausta, mita toivo-
muksia hanelld on ja kuinka perehdyttdja on hanen mielestdaan onnistunut. Tarkoitus
on etta tilanteesta syntyy vuorovaikutteinen keskustelu jossa kumpikin osapuoli an-

taa ja saa palautetta.

On my6s hyva sopia uusi seurantakeskustelu tai paatoskeskustelu, esimerkiksi kah-
den kuukauden paahan tai siihen kun henkilon koeaika loppuu. Tydssdoppijoiden ja
tyoharjoittelijoiden kanssa keskusteluja tulee kdayda saanndllisesti, heidan aikatau-

lunsa mukaan.

Uuden tydntekijan kanssa esimies sopii myos kaytavaksi kehityskeskustelun, noin

vuoden kuluttua toiden alkamisesta.

opettaminen saa atkaan paljown,
mutta kRannustaminen
saa atkaan katken,

-Johann Wolfgang Von Goethe



Perehdytysohjelman runko, tiydenna
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Ennen tyon alkua

Kuka hoitaa

Kaytettava aineisto

Tulokas saa yleistietoa yrityksesta,
tyosuhteeseen liittyvista asioista ja
tyotehtavista

Tervetuloa taloon!

Tulokkaasta tiedottaminen muille

Valmistautuminen (ajan ja paikan
varaaminen, tarvikkeet valmiiksi)

1 tyopaiva, tavoite: Tyoyhteis6on ja
tyopaikkaan perehdyttaminen

Kuka hoitaa

Kaytettava aineisto

Tutustuminen

Yrityksen toiminta-ajatus, omistussuh-
teet yms.

Tervetuloa taloon!

Muihin tydntekijoihin tutustuminen

Tervetuloa taloon!
(Henkilotietoluettelo)

Tiloihin tutustuminen; ravintola, huo-
neet, henkilokunnan tilat, varaulos-
kaynnit yms.

Ty6sopimus (Lapikaynti ja allekirjoi-
tus)

Materiaalin jako; ty6asu & nimikyltti

Yleiskuva tyosta ja talon tavat

Tyo6aika - ja vuorot (tydajat, vuorolista,
tauot, lomat)

Tervetuloa taloon!

Sairastuminen ja sairauspoissaolot,
tyoterveyshuolto

Tervetuloa taloon!

Muut asiat; alennusoikeus yms.

Tervetuloa taloon!
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2 tyopaiva, tavoite: Tyoyhteisoon ja

tyopaikkaan perehdyttaminen Kuka hoitaa Kaytettava aineisto
Kertaus

Asiakaspalvelu (Asiakasryhmat, palau- mm. Tervetuloa ta-
te yms.) loon!

Aulabaariin tutustuminen (Kassatyos- mm. Tervetuloa toi-
kentely, alkoholiasiat) hin!

Seuraavat tyopaivat, tavoite: Tyon-

opastus Kuka hoitaa Kaytettava aineisto

Oma toimenkuva, tyétehtavat

mm. Tervetuloa toi-
hin!

Oman tyon tavoitteet

TyOpisteet ja niiden esittely

Koneiden ja laitteiden esittely

Ty6turvallisuus!

Hotellinx (varaukset & muut perus-
asiat)

Varausjarjestelmien esittely

Seurantakeskustelu; / /2013
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Tarkistuslista 1

Perehdyttdja ympyroi ovatko seuraavat asiat hallussa perehdytysmateriaalin, Terve-

tuloa Taloon-oppaan lukemisen jalkeen.

1. Yrityksen johtoajatukset Kylla Ei
2. Yrityksen omistus Kylla Ei
3. Tieto ravintoloista (esim. mitka kuuluu, missa) Kylla Ei
4. Klubin aukiolo Kylla Ei
5. Kuka vastaa myyntipalvelusta/kerroshoidosta/huollosta Kylla Ei
6. Huonetyypit Kylla Ei
7. Asiakasryhmat Kylla Ei
8. Toiminta tulipalon sattuessa Kylla Ei
9. Asiakaspalvelun "johtoajatukset” yrityksessa Kylla Ei
10. Ty6vuoroon saapuminen ja tydasu Kylla Ei
Paivamaara:

Perehdyttaja:

Perehdytettava:




Tarkistuslista 2

95

Perehdyttdja ympyroi ovatko seuraavat asiat hallussa Tervetuloa Téihin-oppaan lu-

kemisen jalkeen ja tydnopastuksen alettua, noin kuukauden tdissa oltua.

1. Varauksen teko (mité tietoa tarvitsee)

2. Check-in, Check-out

3. Vastaaminen puhelimeen, yhdistaminen, siirtdminen

4. Aulabaarissa tyoskentely (missa mitakin, erikoiskahvit)

5. Reklamaatioiden hoito

6. Asiakkaiden pysakointi

7. Toimiminen walk-in asiakkaiden kohdalla

8. Toimiminen vakivallan uhkatilanteessa

9. Toimiminen asiakkaan kayttaytyessa hairitsevasti

10. HVC-korttilaiset

Kylld Ei

Kylld Ei

Kyl Ei

Kyl Ei

Kylld Ei

Kylld Ei

Kylld Ei

Kylla Ei

Kylld Ei

Kylls Ei

Paivamaara:

Perehdyttaja:

Perehdytettava:
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