Minna Karjalainen, Tetti Vainikka

HOLIDAY CLUB KUUSAMON TROPIIKIN
VASTAANOTON PEREHDYTTAMISOPAS

Opinnaytetyo

Kajaanin ammattikorkeakoulu
Matkailu-, ravitsemis- ja talousala
Matkailun koulutusohjelma

Kevit 2007



OPINNAYTETYO

—0 TIIVISTELMA
. .
ammattikorkeakoulu
Koulutusala Koulutusohjelma
Matkailu-, ravitsemis- ja talousala Matkailu

Tekiji(t)
Minna Karjalainen, Tetti Vainikka

Tyon nimi
Holiday Club Kuusamon Tropiikin vastaanoton perehdyttimisopas

Vaihtoehtoiset ammattiopinnot Ohjaaja(t)
Eija Toikka

Toimeksiantaja
Holiday Club Kuusamon Tropiikki

Aika Sivumiiri ja liitteet
Kevit 2007 40+28

Opinniytety6 on toimeksianto Holiday Club Kuusamon Tropiikilta. Hotellin vastaanotosta puuttui perehdytti-
misopas. Tavoitteena oli selvittdd, minkilainen opas olisi sopivin ja toimivin antamaan perusvalmiudet tyén suo-
rittamista varten. Perehdyttimisoppaan tarkoituksena on parantaa ja helpottaa uuden tydntekijin perehdyttdmisti
hotellin vastaanotossa.

Perehdyttimisen keskeinen tavoite on, ettd uusi tulokas pystyy mahdollisimman nopeasti tyéskenteleméin ilman
muiden ihmisten apua. Perehdyttimisen saamat hy6dyt ovat hyvd tydmotivaatio, tyOtyytyviisyys ja epdvarmuu-
den viheneminen. Yrityksen kannalta perehdyttimisen tavoitteet ovat tuottavuus, tehokkuus ja sitd kautta koko
yrityksen imagon parantuminen.

Opinniytetyon kontekstiosuudessa selvitettiin vastaanoton toimintatavat ja lihtokohdat. Tutkimuksen teoreetti-
nen viitekehys koostui perehdyttimisprosessista ja oppimisesta, joka on yksi perehdyttimisen pddtavoitteista.
Lihdeaineistona kaytettiin perehdyttimiseen ja tydnopastukseen liittyvia kirjallisuutta.

Tutkimusmenetelmini kiytettiin laadullista toimintatutkimusta, joka pohjautui haastatteluun ja matkailualan
oppilaitoksista saatuun aineistoon. Haastattelumetodina kéytettiin puolistrukturoitua teemahaastattelua, jonka
runko rakennettiin perehdyttimiseen ja tydnopastukseen liittyvin teorian pohjalta. Tutkimuksen kohderyhmana
olivat hotellin vastaanoton esimies ja kolme vastaanoton tyontekijda.

Tutkimus osoitti, ettd perehdyttimisoppaan tulee olla joustava ja sisiltid perehdyttimiseen liittyvat olennaisim-
mat asiat. Seuranta ja arviointi ovat tirked osa perehdyttimisprosessia. Oppaan sisilté jaettiin kahteen osaan, jois-
ta toinen tarkoitettiin perehdyttimisen ohjaajalle ja toinen uudelle tyontekijille. Uuden tyontekijan osiossa tehtiin
sekd talo ettd ty6 tutuksi.

Opinniytetyon tuloksena syntyvd perehdyttimisopas palvelee jatkossa sdhkdisessd muodossa hotellin vastaan-
oton perehdyttimisessi.

Kieli suomi
Asiasanat perehdyttiminen, tydnopastus, oppiminen, perehdyttimisopas
Sidilytyspaikka x Kajaanin ammattikorkeakoulun Kaktus-tietokanta

x Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjasto




THESIS

q . ABSTRACT
——¢@ /4§ Kajaanin
ammattikorkeakoulu
University of Applied Sciences
School Degree Programme
Tourism Tourism

Authot(s)
Minna Karjalainen, Tetti Vainikka

Title
Job Orientation Guide for Spa Hotel Kuusamon Tropiikki

Optional Professional Studies Instructor(s)
Eija Toikka

Commissioned by
Holiday Club Spa Hotel Kuusamon Tropiikki

Date Total Number of Pages and Appendices
Spring 2007 40+28

This study was commissioned by Spa Hotel Kuusamon Tropiikki which belongs to the Holiday Club Spa Hotels
chain. The objective of this thesis was to compile a job orientation guide for the newly recruited employees.
There had not been any proper material for this purpose.

From the employees” point of view, the orientation guide would improve work motivation, work satisfaction and
also decrease insecurity. The guide would enhance the company’s productivity, efficiency and image.

The first phase included information on working at the reception. The theoretical part included information on
job orientation and its effects on planning, target groups, problems and development. Additionally there is in-
formation on the process of learning.

The study was based on an interview and the material received from Vocational Institute of Kuusamo and Voca-
tional Adult Education Centre of Kuusamo. The reception manager and three employees were interviewed.

The orientation guide should be flexible and include the main points of orientation. With the help of the guide
and the check lists of job guidance the new employees will receive information on their tasks.

Language of Thesis Finnish

Keywords Orientation, work guidance, learning, job orientation guide

Deposited at x Kaktus Database at Kajaani University of Applied Sciences
x Library of Kajaani University of Applied Sciences




Kuulen ja unohdan;
naen ja muistan,
teen itse ja ymmarran.

— Kiinalainen sananlasku —



SISALLYS

1 JOHDANTO

2 HOLIDAY CLUB SPA HOTELS
2.1 Holiday Club Kuusamon Tropiikki

2.2 Tyoskentely hotellin vastaanotossa

3 PEREHDYTTAMINEN JA TYONOPASTUS

3.1 Perehdyttimisen merkitys ja hyodyt

3.2 Perehdyttimisen osa-alueet
3.2.1 Tiedottaminen ennen ty6hon tuloa
3.2.2 Vastaanotto ja yritykseen perehdyttiminen
3.2.3 Ty6suhdeperehdyttiminen
3.2.4 Tyonopastus

3.3 Oppiminen ja opetus
3.3.1 Perehdytettivien kokemus- ja koulutustaustat
3.3.2 Oppimisprosesst
3.3.3 Opetuksen suunnittelu

3.4 Eri osapuolten tehtivit ja vastuut
3.4.1 Oppilaitosten edustajat
3.4.2 Yritys
3.4.3 Tyopaikkaohjaaja
3.4.4. Opiskelija

3.5 Perehdyttimistd koskeva lainsdadanto ja suositukset
3.5.1 Ty6turvallisuuslaki ja yrityksen suojelusuunnitelma

3.5.2 Muut lait ja asetukset

4 TUTKIMUSONGELMA JA TUTKIMUSMENETELMA
4.1 Vastaanoton teemahaastattelu
4.2 Aineiston hankinta oppilaitoksista
4.2.1 Koillis-Suomen aikuiskoulutuskeskus

4.2.2 Kuusamon ammatti-instituutti

5 TULOKSET

5.1 Taustatietoa vastaanoton perehdyttimisesté

11
11
12
13
13
15
16
17
20
21
21
21
22
24
24
25
27

28
28
29
29
30

33
33



5.2 Teemahaastattelun tulokset
5.3 Oppilaitosten odotukset ja tarpeet

5.4 Perehdyttimisoppaan sisalto
6 POHDINTA

7 LAHTEET

LIITTEET

34
35
36

38

39



1 JOHDANTO

Tama opinndytetyé on toimeksianto Holiday Club Kuusamon Tropiikilta. Tavoitteena on
laatia perehdyttimisopas hotellin vastaanoton kayttoon ja selvittad, millainen perehdytta-

misopas olisi toimivin ja sopivin antamaan perusvalmiudet tyon suorittamista varten.

Perehdyttimisopas puuttuu hotellin vastaanotosta, koska esimiehilld ja tyontekijoilld ei ole
ollut tydn ohessa aikaa oppaan kokoamiseen. Perehdyttiminen ilman opasta on koettu aikaa
vieviksi ja raskaaksi tyontekijoiden oman tyon lomassa. Uudet tulokkaat tarvitsevat kirjallista

opasta, josta saa helpommin tarvittavan tiedon oppimisen ja tyon tekemisen onnistumiseksi.

Opinnaytetyon kontekstiosuudessa kerrotaan perustietoa Holiday Club Spa Hotels -ketjusta
ja kylpylahotelli Kuusamon Tropiikista. Hotellin vastaanoton toimintojen rakenteet esitellddn
ja selvitetddn vastaanoton toiminnan liht6kohdat. Teoriaosuudessa kisitellaan perehdyttimi-
seen ja tyonopastukseen liittyvid keskeisimpid kisitteitd. Viitekehyksessd kasitellidn my6s

oppimista, joka on yksi perehdyttimisen pditavoitteista.

Tutkimusmenetelmina kiytetddn toimintatutkimusta. Toimintatutkimus on prosessi, joka
tahtdd asioiden muuttamiseen ja kehittimiseen entistd paremmiksi. Tutkimus suuntautuu
kaytintoon ja se on ongelmakeskeistd. Toimintatutkimukseen liittyy piirteitd laadullisesta eli
kvalitatiivisesta ldhestymistavasta. Tutkimuksen tekij6ind olemme itse tyGpaikalla aktiivisia

osallistujia tutkimusprosessissa.

Aineistonkeruumenetelminid kiytetddn puolistrukturoitua teemahaastattelua eli hotellin vas-
taanottopaillikon ja kolmen vastaanoton tyontekijin yhteishaastattelua. Perehdyttimiseen
liittyvad kirjallista aineistoa saadaan alan oppilaitoksilta. Aineistolla pyritddn saamaan riitta-

visti eri ndkokulmia ja informaatiota, jotka tuottavat ratkaisun tutkimusongelmaan.



2 HOLIDAY CLUB SPA HOTELS

S-ryhmin hotelli- ja ravintolatoimintaa harjoittavat Suomessa toimiva Sokotel Oy ja Virossa
toimiva AS Sokotel. Sokotel Oy toimii Suomessa kolmella hotelliketjulla, joista Sokos Hotels
-ketjuun kuuluu 39 hotellia, Radisson SAS Hotels and Resorts -ketjuun seitsemin hotellia ja

Holiday Club Spa Hotels -ketjuun kuusi kylpylahotellia. (Holiday Club Finland 2006.)

Sokotel Oy:n kylpylihotelleja ovat Caribia Turussa, Katinkulta Vuokatissa, Kuusamon Tro-
piikki, Oulun Eden, Saariselkd sekd Tampereen Kylpyld. Sokotel Oy:lld on pitkédaikainen yh-
teistyosopimus Holiday Club Resorts Oy:n kanssa Holiday Clubin viikko-osakkaiden palve-
luiden jatkuvuudesta ja kehittdmisestd. (Holiday Club Finland 20006.)

Sokotel Oy:n litkevaihto vuonna 2005 oli 158,3 miljoonaa euroa. S-ryhmin hotelli- ja ravin-
tolakaupan vihittiismyynti oli 635 miljoonaa euroa. Majoitusmyynti oli 182 miljoonaa euroa

ja ravintolamyynti oli 453 miljoonaa euroa. (Holiday Club Finland 2006.)

S-ryhmin asiakasomistajille kertyy bonusta S-Etukortilla kylpyl6iden palveluista. S-ryhma on
laajentanut kylpyldhotelliketjun avulla toimintaansa vahvasti vapaa-ajan sektoriin. Rooli maan
merkittivimpina ja monipuolisimpana hotellipalvelujen tuottajana on vahva. Kylpylahotelli-
en tyontekijoitd on noin 400, ja vuosilitkevaihto on noin 50 miljoonaa euroa. (Holiday Club

Finland 2006.)

S-ryhmin toimintaa ohjaavat jo yli 100 vuotta kantaneet arvot: asiakasldhtGisyys, kump-
panuus, uudistuminen, tuloksellisuus ja vastuullisuus (S-kanava 2007). S-ryhmin tarkoitukse-
na on tuottaa palveluja ja etuja sitoutuneille asiakasomistajilleen. Visiona on olla Suomen
suurin ja kannattavin vapaa-ajan palvelujen operaattori. Missiona on tarjota monipuolisia hy-
vinolon palveluja, tuotteita ja etuja asiakasomistajille sekd parhaita ratkaisuja yritysten koko-
us- ja hyvinvointitarpeisiin. Kylpylihotellien palvelulupauksena on olla Suomen mukavin ja

monipuolisin Hyvin Olon Keidas. (Kiveld 2007.)

Holiday Club Spa Hotels -ketjun pédasiallisia kohderyhmid ovat asiakasomistajat, time share
-osakkaat ja yritykset. Palvelujen sisillostd majoituksen osuus on 32 %, ravintola- ja kokous-
palvelujen 40 % ja vapaa-ajan palvelujen osuus 28 %. (Kiveld 2007.) Holiday Club Spa Ho-

tels -ketjusta vastaa ketjujohtaja Juha Kiveld. Kiveldn alaisuudessa toimivat kehittamispaallik-



k6 Kosti Talala ja kenttipéallikké Mika-Jussi Mononen (kaavio 1). (Talala & Mononen
20006.)

Kaavio 1. Holiday Club Hotels organisaatio.

Organisaatiokaavio

Mika-Jussi Mononen | Kosti Talala
Projekiipaallikid | Kehityspasliis
L | e |
| : ] : ] : ] : ] : |
Turun Caribia Tampereen k}"[p-}"fa Katinkulta Sotkamo Qulun Eden Kuusamaon TfUpFlel Saariselan K}*prla

2.1 Holiday Club Kuusamon Tropiikki

Kuusamon Tropiikki perustettiin 1.5.1990. Rakennuksen suunnitteli arkkitehti Veikko Jun-
tunen ja sisustuksen sisustusarkkitehti Maarit Gummerus. Kylpyldn kasvillisuuden suunnitteli
maisema-arkkitehti Veikko Hatala. Kiinteisté Oy Kuusamon Lomatropiikin 38 lomahuoneis-
ton ja kokoustilojen rakennushanke valmistui vuonna 1992 ja kdynnisti viikkolomaosakekau-
pan. My6s ensimmadiset kuntoremonttiasiakkaat saatiin vuonna 1992. Holiday Club Finland
Oy osti enemmistén Kuusamon Tropiikin osakekannasta vuonna 1999 ja kaynnisti 63 huo-
neen hotellilaajennuksen. Vuonna 2001 Petajalammen rantaan valmistui Kiinteistoyhtié Lo-
maparatiisin 10 vitkkoloma-asuntoa. Vuonna 2005 valmistui viimeisin hanke eli monitoimi-

halli Areena. (Viinikka 2000.)

Holiday Club Finland Oy:n yrityskauppaneuvottelut S-ryhman kanssa johtivat kuuden koti-
maisen kylpylihotellin myymiseen Sokotel Oy:lle 27.4.2006. Vuosien 1999-2006 aikana
Kuusamon Tropiikin hotellin johtajina ovat toimineet Jaakko Rytilahti, Helena Sopen-
Luoma, Jussi Valtola, Minna Lahti ja Eija Viinikka. Nykyinen kylpylinjohtaja Juha Huotari
aloitti Kuusamon Tropiikin palveluksessa 20.1.2007. (Viinikka 20006.)



Kylpylahotellissa on 125 hotellihuonetta ja 65 viikkolomahuoneistoa. Lisiksi talosta 16ytyy
trooppinen kylpyldosasto, ravintola Mango, Cafe Piazza, Sporttibar, sisi- ja ulkoharrasteet
sekd hoito- ja kokouspalvelut. Liheiselld Rantatropiikin leirintdalueella on 17 mokkiad ja 56

ymparivuotista matkailuvaunupaikkaa. (Viinikka 2006.)

Kuusamon Tropiikin litkevaihto vuonna 2003 oli 5,6 miljoonaa euroa ja yritys tyollisti noin
50 henked. Vuonna 2007 Tropiikin listoilla oli 57 henked. Kuusamon Tropiikin asiakkaista
50 % koostuu yksittdisistd perheistd ja vapaa-ajan viettdjistd, 10 % kotimaisista ryhmistd ja
tuetuista lomista, 20 % ulkomaalaisista, 18 % kuntoremonttiryhmistd ja kuntoutusasiakkaista

sekid 2 % kokousasiakkaista. (Viinikka 2000.)

Holiday Club Kuusamon Tropiikin tavoitearvona on tyGyhteisd6n ja uusiin tavoitteisiin si-
toutuminen. Arkiarvoja ovat kuunteleminen, kannustaminen, aitous, rehellisyys, avoimuus ja
vastuunkantaminen. Eettisid arvoja ovat ympiristoystavallisyys ja luonnonlaheisyys. (Viinikka

2006.)

2.2 Tyo6skentely hotellin vastaanotossa

Keskeisin taito vastaanoton ty0ssa on palvelu ja sen kehittiminen. Tyontekijilta vaaditaan
asiakaspalvelutaitoja sekd tietoon ja taitoon liittyvdd osaamista. Palveluty6td ja sen kehitta-
mistd tukevat organisaation joustavuus, kilpailuymparistén avoimuus, tyontekijoiden erityiset

osaamisalueet seki se, kuinka tirkedna palvelun taso koetaan yrityksessi. (Rautiainen & Siis-

konen 2001, 13.)

Vastaavasti palvelua haittaavat resurssien puute, johdon heikko kyky tehdd paitoksid, asiak-
kaiden passiivisuus sekd yrityksen toiminnallinen byrokratia. Vastuuhenkildiden tulisi olla
luovia, uusiutuvia ja kokeilevia, jotta edelld mainittuja ongelmia ei syntyisi tai ne pystyttaisiin

ratkomaan. (Rautiainen & Siiskonen 2001, 13.)

Palvelujen kehittimisen tulisi pohjautua yrityksen arvoihin, jotka tarkoittavat henkilston ja
johdon yhteisti nakemystd ja tahtotilaa. Hyvin palvelun edellytyksend ovat riittivit tiedot,

taidot ja tekniikka, jotka kaikki on hallittava palvelun onnistumisen kannalta. Onnistumiseen



vaikuttavat my0s fyysiset tilat ja laitteet, joilla asiakasliikennettd hoidetaan. (Rautiainen &

Siiskonen 2001, 13.)

Asiakaslitkenteen tyGvaiheet eivit voi olla samanlaisia kaikissa hotelleissa. Teknisiin tyGta-
poihin ja -menetelmiin vaikuttavat muun muassa yrityksen litkeidea, taso, koko ja asiakkaat.
On kuitenkin muistettava, ettd tyoskentelyn on oltava joustavaa, nopeaa ja ystavallista. Asia-
kaspalvelijan tirkeimmit ominaisuudet ovat asiakkaan kuunteleminen, ongelmien ratkaisu-

kyky ja itsensd kehittiminen vuorovaikutustilanteissa. (Rautiainen & Siiskonen 2001, 13.)

Vastaanotolla on tirked rooli hotellin informaatiopisteend ja tietopankkina. Vastaanotto saa
yleensd ensimmiisend kuulla muutoksista ja palautteesta, joten silli on tirked rooli myos
muille osastoille tiedottamisessa. Vastaanottovirkailijoiden ty6tehtaviin kuuluvat maksulii-
kenne ja lihtoselvitykset eli asiakaslaskujen yllapito, rahanvaihto, myynnin ja maksujen kirja-
ukset ja tilitykset. Virkailijan on osattava asiakkaiden sisddnkirjoitukset, informointi ja erilai-
set asiakaspalvelutehtdvit. Vastaanotto huolehtii puhelinliikenteesti ja vastaa etenkin keskuk-
sesta. Muita vastaanottovirkailijan tehtdvid ovat muun muassa viestien valitykset, herdtykset

ja henkilohaut. (Alén, Nenonen, Savola & Uusimaki 1997, 32, 33.)

Asiakkaan ja hotellin vilinen kanssakdyminen voidaan jakaa viiteen vaiheeseen:
1. Toiminnot ennen asiakkaan saapumista
2. Asiakkaan saapuminen
3. Asiakkaan oleskelu hotellissa
4. Asiakkaan 1dht6 hotellista
5. Toiminnot asiakkaan lihdettyi.

(Alén, Nenonen, Savola, Uusimiki 1997, 35.)

Asiakkaan tuloselvitys



1. Asiakkaan vastaanotto

Tervehtiminen ja Majoituskortin Varauksen haku Asiakkaan varaukseen
tervetulotoivotukset ojentaminen liittyvit tarkistukset

2. Asiakkaan huoneen maiaraiminen

Huonetyyppi, Avainkortin ja Tallelokero/arvoesineet | Laskutusohjeet/osoite | Majoituskortin vas-
varustetaso, sijain- | minibar- Postin ym. tiedotteiden taanotto, tiydennys-
ti ja huonenume- | lomakkeen tiyt- |luovutus merkinnit

ro timinen,

avaimen luovu-
tus

3. Asiakkaan ohjaaminen huoneeseen

Miti kuuluu huoneveloitukseen | Myytivien tuotteiden esittely

4. Asiakkaan neuvonta ja informaatio

Paikkakunnan tapahtumat, nihtivyydet

5. Asiakkaan sisadnkirjoitus

Tuloselvitys

Asiakkaan ldhtoselvitys

1. Laskun katselun valinta

Piilasku Lisdlaskut
Huonemyynti ja aamiainen Muu myynti

2. Laskun jako

Kaikki samalla laskulla | Hotellinxissa mahdollista mak- Poimi extrat Osalasku
saa
- huonetasolla
- henkilétasolla
- varausrivitasolla
- varausrivit-tasolla

3. Laskun paitos

Kiteinen, pankkikortti, Luottokortti Laskutukseen Voucher
matkashekit, euroshekit - Visa - edellyttdd sopimusta - agentille maksetaan
yrityksen kanssa provisio

- Dinet’s club

- American express

4. Laskun korjaus

Ennen hyviksymistd Hyviksymisen jilkeen
- myyntirivin poisto




Kuusamon Tropiikin hotellin vastaanoton aamuvuoron tehtdvit ajoittuvat paasaiantoisesti
kello 7.00-15.00. Aamuvuoro tarkistaa ensimmadisend paivin tilausmédriykset ja lihtevien
huoneiden laskut. Heti aamulla péditetadn lihtevien asiakkaiden laskutukset, lahjakortit ja en-
nakot seki tarkistetaan saapuvien asiakkaiden varaukset. Aamuvuoron paitteeksi lasketaan

pohjakassa ja siirretddn kiteisrahat tilityspussiin paakassakaappiin.

Tropiikin vastaanoton iltavuoron tehtivit ajoittuvat yleensa kello 15.00-23.00. Iltavuoro tar-
kistaa, ettd saapuvien asiakkaiden hinnat ja paketit kirjautuvat oikein. Iltavuoron tehtiviin
kuuluu my6s minibaarilistojen ja maksukuittien tarkistaminen. Iltavuoro laskee pohjakassan

ja siirtid oman vuoronsa aikana kertyneen kiteisen tilityspussiin.

Kaikkien vuorojen perustehtiviin kuuluvat majoitustiedusteluihin ja sdhk&postiviesteihin
vastaaminen. Puhelinvaihteeseen on vastattava mahdollisimman nopeasti ja siirrettdva puhe-
lut alanumeroihin. Myyntipalvelu vastaa varauskyselyihin sen aukioloaikoina ja muina aikoina
vastaanotto hoitaa hotellivarausten tekemisen. Kaikkien vuorojen aikana hotellin aula-alue ja

esitehylly pyritdan pitimaan siistina.



3 PEREHDYTTAMINEN JA TYONOPASTUS

Perehdyttiminen on suunnitelmallinen, useiden toimenpiteiden kokonaisuus, johon sisilty-
vit kaikki tutustuttamis-, ohjaus- ja opetustapahtumat, jotka ajoittuvat tydhénoton ja oma-
toimisen tyOskentelyn aloittamisen vilille. Perehdyttiminen on henkil6ston kehittimistd ja
koulutusta, jonka kuuluisi sisiltyd yrityksen toiminta- ja koulutussuunnitteluun. (Lepistd

1988, 6.)

Perehdyttimiselld tarkoitetaan kaikkia niitd toimenpiteitd, joiden avulla perehdytettivd oppii
tuntemaan tyGpaikkansa, sen toiminta-ajatuksen, litke- tai palveluidean sekd tyGpaikan tavat.
Yritykseen ja tyOyhteisoon perehdyttiminen sisialtdid myos ne toimenpiteet, joiden avulla pe-
rehdytettiva oppii tuntemaan tyOpaikan ihmiset, ty6toverit ja asiakkaat. Toiminta-ajatus vas-
taa kysymykseen, miksi yritys on olemassa. Liike- ja palveluideaan sisiltyvit esimerkiksi yri-
tyksen asiakkaat, palvelut ja tuotteet, toimintatavat, asiakaspalvelun toimintamallit ja henki-

16stoltad edellytettavit tiedot, taidot, valmiudet ja asenteet. (Kangas 2003, 4.)

Perehdyttimiselld tarkoitetaan myOs niitd toimenpiteitd, joiden avulla perehdytettivd oppii
ty6tehtavinsa sekd tietdd ty6honsd kohdistuvat odotukset ja oman vastuunsa koko tySyhtei-
son toiminnassa. Talloin on kyseessd varsinainen tyohon perehdyttiminen eli tyonopastus.
Yritysperehdyttimisessd tehdddn talo tutuksi ja tychon perehdyttimisessd eli tyénopastuk-

sessa tehdddn tyo tutuksi. (Kangas 2003, 4.)

Tyo6nopastuksessa keskitytddn tyon tekemisen keskeisiin valmiuksiin ja niiden oppimiseen.
Opastuksen tarkoituksena on tukea opastettavaa itsendiseen oppimiseen ja omatoimiseen
ajatteluun. Tyonopastus ei ole irrallinen toimenpide, vaan se kytkeytyy kiintedsti tyoyhteisén

ja sen toimintojen jatkuvaan kehittimiseen. (Kangas 2003, 13.)

Perehdyttiminen on my6s sosiaalistumisen valine, ja tyoelimassd sosiaalistuminen on jdsen-
tymistd organisaatioon. Sosiaalistuminen on oppimista talon tavoille sekd normien, arvojen,
menettelytapojen ja kirjoittamattomien sdantojen hyviksymistd. Tyoyhteis6on sopeutuminen
helpottuu, jos yhteis6d on valmennettu uuden jdsenen tuloon ja yhteisossd vallitsee hyvik-

symisen ja auttamisen henki. (Lepisté 2000, 67.)



Perehdyttimisen tarve syntyy useimmiten tilanteissa, jossa henkil6sto tai tyoyhteison tyotavat
muuttuvat. TyGyhteison rakenteet voivat muuttua niin, ettd tyontekijan tehtivadn tai ammat-
tirooliin kohdistuu muutospaineita esimerkiksi osastolta toiselle siirryttiessa. MyGs tyOyhtei-
son tavoitteet voivat muuttua muun muassa yrityskauppojen yhteydessi ja kilpailutilanteen

vaihtuessa. (Lepisto 2000, 16.)

3.1 Perehdyttimisen merkitys ja hyodyt

Ty6hon perehdyttimisen tarkoitus on valmentaa henkilé tehtdvidnsi sekd tutustuttaa hinet
tyOympiristéon, tyooloihin, organisaatioon, tyOyhteison tavoitteisiin ja toimintaan seka niitd

koskeviin muutoksiin. (Lepist6é 2000, 65.)

Perehdyttiminen ja ty6nopastus muodostavat yhdessi pitkijianteisen koulutustapahtuman.
Hyvin suoritettu perehdyttiminen parantaa tydmotivaatiota ja tyoturvallisuutta sekd edistda
tyon oppijan aktiivista ja itsendistd suhtautumista tyohon. Tyon oppija valikoi tietoa, tulkitsee
sitd ja muodostaa erilaisille ilmidille selitysmalleja. Perehdyttiminen antaa tekijille mahdolli-

suuden kehittdd itsedn, tyotddn ja tyOyhteistdan. (Lepisto 1988, 6.)

Ty6n hallitseminen lisda fyysisti ja henkistd hyvinvointia, edistid hyviin tulokseen pdasemis-
td ja helpottaa uusiin tyotehtiviin paneutumista. Perehdyttiminen luo hyvai yhteistyota uu-
den tyontekijin ja tyoyhteison vilille sekd nopeuttaa tyoyhteisoon sopeutumista. Perehdyt-
timiselld halutaan varmistaa, ettd yritykselldi on motivoitunut, toimintakykyinen ja laadukas

henkil6sto, joka viihtyy talossa. (Lepisto 1988, 5, 6.)

Perehdyttiminen luo perustaa tySturvallisuustoiminnalle ja tyosuojelulle. Hyvilld perehdyt-
tamiselld lyhennetdian oppimisaikaa ja poistetaan epavarmuutta. Tulokkaan ammattitaidon
kehittyminen ja eteneminen helpottuvat sekd mielenkiinto ja vastuuntunto kasvavat. Ty6ym-
pariston ja tyStehtivien huonosta tuntemisesta johtuvien virheiden ja tapaturma-alttiuden

mahdollisuudet vahenevit. (Lepist6 1988, 6, 11.)

Esimiehen kannalta hyvi perehdyttiminen siastai aikaa ja helpottaa tybongelmien ratkaisuja.

Tyontekijd opitaan tuntemaan paremmin ja asenne tyOpaikkaa ja ty6td kohtaan muodostuu
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myonteiseksi. Yritykselle perehdyttimisen etuja ovat tyon laadun ja tuloksen paraneminen
seki tapaturmien ja poissaolojen viheneminen. Tyontekija tuottaa nopeammin katetta tyol-

leen ja ty6voiman vaihtuvuus vihenee. (Lepisto 1988. 12.)

Hyvi laatu ei yleensd maksa paljon, huono laatu virheineen maksaa aina. Huonosti hoidetun
perehdyttimisen syntyneiden virheiden korjaus, havikki, tapaturmat, poissaolot ja tyonteki-
joiden vaihtuminen tulevat yritykselle kallitksi. Hyvin hoidetulla perehdyttimiselld on tirked
osuus myos yrityskuvaan eli mielikuvaan, mikd esimerkiksi oppilaitosten opettajilla ja oppi-
lailla on yrityksestd. Yrityskuva vaikuttaa osaltaan myos sithen, miten opettajat ja oppilaat
suhtautuvat yritykseen mahdollisena yhteistybkumppanina ja miten innokkaasti yrityksestd

haetaan tulevaisuudessa toitd. (Kangas 2003, 6.)

Hyvin hoidettu perehdyttiminen vaikuttaa my6s asiakkaiden yrityksestd saamaansa mieliku-
vaan. Jokaista asiakasta on palveltava yksilond erinomaisesti. Tamin seurauksena asiakkaista
saadaan asiakassuhteeseen sitoutuneita uskollisia asiakkaita. Yritysuskollinen asiakas on yri-

tykselle pitkélld aikavililld kannattava asiakas. (Rautiainen & Siiskonen 2001, 88.)

Yrityksen asiakkaat voivat olla eri-ikdisid, heiddn ammattinsa ja koulutuksensa saattavat erota
toisistaan seka tulotaso voi olla hyvin erilainen. Asiakkaiden arvomaailmassa on suuria eroja.
Tastd syystd yrityksen tulee korostaa entisti enemmain asiakassuhteitaan ja vaalia kokonais-
valtaisesti asiakasprosessejaan. Toimivaan asiakassuhteeseen on luotava normaalin kaupante-
on lisiksi lisdaarvoa, joka nousee esiin sosiaalisessa palvelutilanteessa. (Rautiainen & Siiskonen

2001, 88.)

Asiakkuudessa tirkeintd on, ettd seki asiakas ettid yritys molemmat hyotyvat tilanteesta. Enaa
ei ole tirkeintd maksimoida ostoista saatavia tuottoja vaan pyrkid yhteistyohon asiakkaiden
kanssa. Asiakaslihtoisyys vaatii saavutettavuutta, vuorovaikutteisuutta ja arvontuotantoa.

(Rautiainen & Siiskonen 2001, 89.)

Perehdyttimisen hyotyja voidaan siis tarkastella monesta eri nikékulmasta (taulukko 1).
Hyodyt ovat yhteisid, joten niiden jakaminen eri osapuolien kesken on osittain keinotekoista.
Tarkoituksena on ennemminkin korostaa perehdyttimisestd saatavien hyotyjen moninaisuut-
ta asiakkaan, tyontekijan, esimiehen ja tyopaikan osalta. (Lepisto 2000, 63.)

Taulukko 1. Eri osapuolten perehdyttimisestd saadut hyédyt. (Lepisté 2000, 63, 64.)
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Tyo6ntekija Esimies

perustiedot tyOpaikasta tulokas opitaan tuntemaan nopeammin ja paremmin
epdvarmuuden aiheuttama jannitys vihenee ty6ongelmien ratkaiseminen helpottuu

sopeutuminen helpottuu perusta hyville yhteistythengelle ja yhteistyélle

tyot opitaan heti tekemdain oikein perehdyttimissuunnitelma sddstid aikaa vastaisuudessa

kyvyt ja osaaminen tulevat paremmin esille
mielenkiinto ja vastuuntunto kasvavat
ammattitaidon kehittyminen ja ty6ssi eteneminen
helpottuvat ja nopeutuvat

laatutavoitteet saavutetaan nopeammin

normaali ansiotaso saavutetaan nopeammin

Tyo6paikka Asiakas

tyon tulos ja laatu paranevat laadukas ja nopea palvelu

asenne tyopaikkaa ja ty6td kohtaan muodostuu turvallisuus

myonteiseksi siisteys

virheitd, tapaturmia ja onnettomuuksia sattuu positiivinen mielikuva yrityksestd
vihemmin

hivikki ja poissaolot vihenevit

tyontekijoiden vaihtuvuus pienenee
ty6vilineiden ja tarvikkeiden jirkevistd kaytostd
syntyy kustannussaist6jd

yrityskuva parance

kilpailuetua yritykselle

3.2 Perehdyttimisen osa-alueet

Perehdyttiminen voidaan jakaa neljddn vaiheeseen, joissa kisitellddn aikaa ennen tyéhon tu-
loa, tyOntekijan vastaanottamista, tyosuhdeperehdyttamistd sekd varsinaista kdaytinnon tyon-

opastusta (Lepisto 1988, 6).

3.2.1 Tiedottaminen ennen tyohon tuloa

Ennen ty6hon tuloa hakijan tulee saada riittdvisti tietoa tyGsuhteeseen liittyvistd asioista, tyo-
tehtivistd, palvelusuhteen ehdoista sekid yrityksen toiminnasta ja tavoitteista (Lepisto 1988,
7). Sekd tyohonottohaastattelussa ettd tyGsuhteen solmimista koskevan paitoksen jilkeen
tulokkaan kanssa keskustellaan tyohon liittyvistd asioista, organisaatiosta, asiakkaista, tyGsuh-
deasioista ja talon tavoista. Kierros ty6paikalla antaa konkreettisen kokonaiskuvan tyopaikas-
ta ja tyostd. (Kangas 2003, 9.)

Asioiden mieleen painamista helpottaa, jos uudelle tyontekijille jactaan jo tdssd vaiheessa

aineistoa mukaan otettavaksi (Kangas 2003, 9). Kirjallista tiedotusaineistoa voidaan jakaa
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keskustelujen yhteydessa ja samalla voidaan kertoa, keiltd saa tarvittaessa lisitietoja (Lepistod
1988, 7). Apumateriaalina voi olla muun muassa Tervetuloa taloon -opas, joka on yleensi
tarkoitettu annettavaksi tulokkaalle omaksi. Oppaassa on yritykseen, talon tapoihin ja tyo-
suhdeasioihin liittyvid asioita. Muita apumateriaaleja ovat esitteet, henkil6sto- ja asiakasleh-
det, tyopaikan intranet- ja internet-sivut, perehdyttimisohjelmat, perehdyttimisen tarkistus-
ja muistilistat, kasikirjat, tyo- ja turvallisuusohjeet ja video-ohjelmat. Perehdytyskansio on

yleensa tarkoitettu perehdyttijien kiyttoon. (Kangas 2003, 10.)

3.2.2 Vastaanotto ja yritykseen perehdyttiminen

Asiakaspalvelussa puhutaan paljon myonteisen ensivaikutelman merkityksestd, jolloin asiakas
kokee olevansa tervetullut. Ensivaikutelma syntyy puheesta, eleistd, ilmeistd, ddnen savysta ja
katsekontaktista. Yhtd tirkedd on my0s se, ettd uusi tyontekijd kokee itsensi tarpeelliseksi
heti taloon tullessaan ja saa myonteisen ensivaikutelman tulevasta tyopaikastaan ja sen thmi-

sista. (Kangas 2003, 9.)

Valmistautumiseen siséltyy uudesta tulokkaasta tiedottaminen henkil6kunnalle jo etukiteen
(Kangas 2003, 9). Uuden tyontekijan vastaanotto kuuluu esimiehen tehtiviin. Ellei esimies
voi olla paikalla uuden tyontekijin vastaanottamisessa, uuden tyontekijin toivottaa taloon
tervetulleeksi hinelle nimetty tyotoveri, jonka puoleen tulokas voi ensisijaisesti kadntya. (Le-
pist6 1988, 7.) Vastaanottaja varaa tulokkaalle aikaa tarpeen mukaan sekd kaiken tarvittavan
aineiston, kuten perehdyttimisaineiston, tybohjeet, tybasun, avaimet ja muut tarvikkeet val-

miiksi. (Kangas 2003, 9.)

Elleivit tulokas ja vastaanottaja tunne toisiaan ennestaan, on tirkeda, ettd heilld on rauhallista
aikaa tutustua toisiinsa (Kangas 2003, 9). Henkilokohtainen perehdyttimisohjelma kaydain
paapiirteittdin 1api ja siitd keskustellaan tulokkaan kanssa heti alussa. T4ll6in hin padsee my6s
itse vaikuttamaan perehdyttimisen sisaltoon. Perehdyttiminen aloitetaan ja sitd jatketaan teh-
tavakohtaisen tyonopastuksen ohella, kunnes talo ja tyot ovat tulleet tutuiksi. My6s perehdyt-
timinen alueen tirkeimpiin kohteisiin on paikallaan, jos tulokas on toiselta paikkakunnalta.

(Lepistd 2000, 67.)
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Esimiechen on tarkkaan mietittivi, paljonko asiaa ensimmidiseen piivadn voi sisallyttdd, jotta
ne jéisivit kerralla uuden tulokkaan mieleen. Yleensi tulokas kulkee perehdyttdjin mukana,
seuraa timin ja muiden ihmisten tyoskentelyd, kysyy ja keskustelee. Ensimmiisen piivan
tavoitteena on lahinna oppia kulkemaan tyotiloissa, oppia loytimadn tyotarvikkeet ja tyo-

vilineet sekid saada yleiskuva ty6pisteen tehtivistd ja ithmisistd. (Kangas 2003, 9.)

3.2.3 Ty6suhdeperehdyttiminen

Sisdinen tiedonkulku seki yhteistoimintamuodot selvitetddn heti alussa keskustelemalla. Kes-
kusteluissa selvitetdan tyOyksikon sijainti yritysorganisaatiossa, toiminta, tehtavit ja tavoitteet.
Ty6yksikossd tyoskentelevd henkil6sto esitellddn ja kerrotaan noudatettavista tyajoista ja
aikatauluista. Tyoyksikossa sailytettivit kirjalliset aineistot, kuten sdannostot ja ohjeet seki

kaikki tairkeimmit tyGpaikan tilat, esitellaan. (Lepist 1988, 8.)

Jokaisen yrityksen tulisi pohtia, mitkd ovat yleisten asioiden lisiksi ne erityisasiat, jotka talos-
sa tyGskentelevien on tiedettdvi ja tunnettava (Lepistd 1988, 8). Yleisesti perehdyttimisen
tulee sisaltdid muun muassa tyopaikan organisaatio ja toiminta, tyoterveyshuolto ja tyopaikan

luottamushenkil6- ja tydehtosopimusjirjestelmé ( Hannula 2003, 14).

3.2.4 Tyonopastus

Tyo6nopastus on se perehdyttimisen vaihe, jossa tyontekijille opetetaan varsinainen tyo.
Tyo6ntekijille opetetaan koneiden, laitteiden ja tyovilineiden kayttS. Tyonopastusta tarvitse-
vat kaikki, joille tehtivd on uusi ja pitkahkon aikaa tOistd poissa olleet. Opastusta tarvitsevat
my0s henkil6t, joiden tyStehtivit muuttuvat ja joiden toiminnassa havaitaan puutteita, seka
henkil6t, joiden tehtdviin kuuluu poikkeuksellisesti erityistehtivid. Tavoitteena on antaa
opastettavalle tyotehtivien hoitamisessa tarvittavat tiedolliset, taidolliset ja asenteelliset val-

miudet. (Lepisté 1988, 11.)
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Tyo6nopastuksen neljan askeleen menetelmissa opastus jaksottuu neljaan vaitheeseen: valmis-
ta, opeta, kokeile ja tarkasta. Valmista-vaiheessa opastaja selvittdd opastettavan aikaisemmat
tiedot ja taidot seka esittdd yleiskuvauksen tyostd. Opasta-vaiheessa opastaja ndyttda ja perus-
telee tyotehtiavian. Kokeile-vaiheessa opastettava tekee tyotehtivin, jolloin opastajan tehtid-
vind on tarkkailla ja oikaista virheet seka kannustaa oppilasta. Tarkasta-vaiheessa opastettava
alkaa tyoskennelld itsendisesti. Opastaja neuvoo vield tarvittaessa epaselvissd asioissa ja kiy

toisinaan tarkastamassa tilanteen. (Lepist6 1988, 27.)

Matti Poyhonen on kehittinyt “kehitetyn neljin askeleen menetelmin”, jossa painotetaan
tyén oppimisen kannalta erityisen tirkedd sisdisen mallin muodostumista tyostd. Téssd tyon-
opastusohjeessa ensimmadistd askelta on tdydennetty orientaatioperustalla. Valmista -
vaiheeseen kuuluvat yleiskuva tyGstd ja opetuksesta, perustelut, kokemuksen ja valmiuden

tarkastus ja toimintamallin eli orientaatiomallin laatiminen tyostd. (Lepist6 1988, 30.)

Yksi tunnetuimmista tyénopastuksen suunnittelun ja toteutuksen avuksi kehitetty menetelma
on niin sanottu viiden askeleen menetelma. Alkuvalmistelujen jilkeen tyonopastuksen en-
simmadinen askel on opastustilanteen aloittaminen. Tahdn vaiheeseen sisiltyy lihtotason ar-
viointi ja oppimistavoitteiden selvittiminen. Molemmille osapuolille selvida, mitké asiat opas-

tettava osaa ja tietad jo ennestain seka mitkd asiat on vield opeteltava. (KKangas 2003, 14.)

Tyonopastuksen viisi askelta:
1. Opastustilanteen aloittaminen
Opetus

2

3. Mielikuvaharjoittelu

4. Taidon kokeilu ja harjoitteleminen
5

Opitun varmistaminen.

Toisen askeleen tarkoituksena on, ettd tulokas saa kokonaiskuvan opastettavasta tehtavisti
tai asiasta. Laaja kokonaisuus kannattaa jakaa osiin, jolloin opastaja opastaa yhden jakson
kerrallaan ottaen opastettavan mukaan keskusteluun ja tekemiseen niin paljon kuin mahdol-
lista. Perusteleminen liittyy opettamiseen ja tyonopastukseen. Opastaja voi kysyd perusteluja
myo6s opastettavaltaan, jolloin timé joutuu pohtimaan asiaa ja padsee osallistumaan opetuk-

seen aktiivisesti. (Kangas 2003, 15.)
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Kolmannen askeleen tarkoituksena on sisdisten mallien viimeisteleminen. Sisdinen malli
muodostuu osaksi ihmisen kokemusvarastoa, jonka pohjalta hin toimii myéhemmin vastaa-
vissa tilanteissa. Opastettava voi kertoa vaihe vaiheelta tilanteen, jonka on juuri oppinut.
Kertoessaan tilanteesta opastettava joutuu miettimain tyosuorituksen etenemisti ja vilineitd,
joita han kayttad. Mielikuvaharjoittelu auttaa keskittimain ajatukset tyosuoritukseen ja sen

onnistumiseen. (Kangas 2003, 15.)

Neljannen askeleen tarkoituksena on taitojen harjaannuttaminen, jolloin opastettava tekee
koko ty6vaiheen alusta loppuun omassa tahdissaan. Sekd opastettava ettd opastaja arvioivat
ty6suorituksen ja harjoittelua jatketaan tarpeen mukaan. Viidennessi askeleessa varmistetaan,
ettd opastettavalla on riittavit taidot ja tiedot hoitaa opetettu ty6 itseniisesti. Viimeistdan tas-

sd vaiheessa nakyy, onko asia opittu ndenniisesti vai todella hyvin. (KKangas 2003, 15.)

3.3 Oppiminen ja opetus

Perehdyttiminen ja tyonopastus ovat koulutusta, jossa korostuu oppimisen ja opetuksen
prosessiluonne. Tyonopastus on tyotehtivin opettamisen lisiksi tyon yhteydessa tapahtuvaa

aikuiskasvatusta, johon liittyvit suorituksista annettavat arviot, tunnustus ja palaute. (Lepisto

1988, 13.)

Oppimisella tarkoitetaan suhteellisen pysyvid, kokemukseen perustuvia muutoksia thmisen
tiedoissa, taidoissa, asenteissa ja valmiuksissa, ajattelussa seki itse toiminnassa. Se on yksilén
ja yhteison viliseen vuorovaikutukseen sekd ihmisen aivoissa tapahtuvaan toimintaan liittyva

monimutkainen tapahtumasarja. (Kangas 2003, 27.)

Oppiminen voi ilmetd kaytinndssa muun muassa uuden tiedon ja taidon osaamisena, suori-
tuksen nopeutumisena, virheiden vihenemisend tyGsuorituksissa, toimintavaihtoehtojen li-
sdantymisend, tilanteiden ja asioiden entistd parempana ymmartimisend sekd entisti myon-

teisempani asennoitumisena asioihin, tilanteisiin ja ihmisiin. (Kangas 2003, 27.)

Perinteisen koulutussuunnittelun puutteita paikkaamaan on kehitetty kognitiiviseen oppimis-

nikemykseen perustuva lihestymistapa, joka palvelee mahdollisimman tehokkaasti oppimis-
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tarpeita. Perusperiaatteena on erityisesti syvaoppiminen perinteisen sirpaletiedon omaksumi-
sen sijaan. Oppimisprosessi kdynnistyy todellisista koetuista ongelmista, ristiriidoista ja

osaamistarpeista, jotka herittivit oppijoissa oppimismotivaation. (Lepisté 2000, 11.)

3.3.1 Perehdytettivien kokemus- ja koulutustaustat

Perehdytettivit eroavat koulutukseltaan, tybkokemukseltaan ja sopeutumiskyvyltain. Pereh-
dyttimisoppaan tulisi sen vuoksi olla sisdlléltdan joustava, jotta perehdytettivan tarpeet voi-
daan ottaa huomioon. Tulokkaan liht6tilanne tulisi selvittdd taustatietoihin tutustumalla ja
haastatteluin, jotta yksilokohtainen perehdyttimisohjelma ja sithen varattava aika voitaisiin

sopia. (Lepisto 1988, 7.)

Peruskoulussa ja lukiossa opiskelevalla on mahdollisuus tutustua tyéelamain lyhyelld yleensa
kaksi viikkoa kestavilld TET -jaksolla. Oppisopimuskoulutuksessa opiskelija kuuluu jisenena
tyOyhteiso6n tehtydan midrdaikaisen tyésopimuksen. Oppisopimuskoulutuksessa teoriajak-
sot suoritetaan oppilaitoksissa ja koulutuksen pituus vaihtelee henkil6kohtaisen opintosuun-

nitelman mukaan. (Hannula 2003, 4.)

Moniin koulutuksiin sisiltyy kdytinnon tyGharjoittelua, jonka pituus ja kdytinté vaihtelevat
suoritettavan tutkinnon ja oppilaitoksen mukaan. Ty6paikoilla voi olla my6s tydvoimakoulu-
tuksen, jatko- ja tiydennyskoulutuksen seki erilaisten lyhytkurssien opiskelijoita tyoharjoitte-
lussa. Aikuiset voivat osoittaa ndyttétutkinnolla ammattitaitonsa aidoissa tyo- ja palvelutilan-
teissa. Nayttotutkintoina voidaan suorittaa ammatillisia perustutkintoja, ammattitutkintoja ja
erikoisammattitutkintoja. Nuorisoasteen niytOissd opiskelija osoittaa, miten hyvin hin on
saavuttanut ammatillisten opintojen tavoitteet. (Hannula 2003, 4.)

Ammatillisten perustutkintojen tirked osa ovat tyopaikoilla toteutettavat tyossaoppimisjak-
sot, joista laaditaan aina kirjallinen sopimus oppilaitoksen ja yrityksen kesken. Tydssdoppi-
mista on kaikkiaan kolmen vuoden tutkinnossa noin puoli vuotta, joka voidaan jaksottaa tut-
kinnon eri vuosille. Ty6ssaoppimisella tarkoitetaan kdytinnon opetusta, joka on tavoitteellis-

ta, ohjattua ja arvioitua opiskelua tyopaikalla. (Hannula 2003, 3.)
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Perehdytettivin elimin- ja tyckokemukset, ajattelu- ja toimintatavat vaikuttavat oppimisti-
lanteessa. Perehdyttijin ongelmana on opetettavan sisdisen ja ulkoisen ympariston ymmir-
taminen, koska niilldi on suuri vaikutus oppimishalukkuuteen sekd oppimis- ja opiskeluta-
paan. Keskustelemalla ja vuorovaikutuksessa opetettavan kanssa opitaan ymmairtimain tu-
lokkaan ndkemyksid, kokemushistoriaa, asenteita, ennakkoluuloja ja arvoja. (Lepisté 1988,

13.)

3.3.2 Oppimisprosessi

Thmisen oppimisprosessi on jatkuva opittavan asian, henkisen suorituskyvyn, persoonallisen
koulutushistorian ja sosiokulttuurisen ympiriston vuorovaikutus. Muutospaineet synnyttavat
jannitystiloja, joista syntyy ristiriitoja. Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd omien tietojen ja
uusien vaatimusten viliset ristiriidat ovat sisallollisen, tietoisen opiskelumotivaation tirkein
lihde. Opiskelumotivaatio on sisilléllinen ja tietoinen silloin, kun opiskelija tiedostaa, ettd
jonkin asian tai tehtdvin oppiminen edistdd hinen kehittymistddan sekd ty6ssa ettd yksilona.

(Lepisto 1988, 13.)

Perehdyttimisen tavoitteena on aikaansaada kattava sisdinen malli tyostd. Sisdiset mallit, joilla
tarkoitetaan ithmisten ulkoisesta ymparistOstd rakentamaa sisdistd vastinetta, ohjaavat thmisen
kaikkea toimintaa. Tyonilo ja tyytyviisyys tyOsuoritukseen synnyttivit erilaisen sisdisen mal-
lin kuin jatkuvat epdonnistumisen kokemukset. Sisdinen malli muodostuu osaksi kokemusva-

rastoa, jonka pohjalta ihminen toimii myéhemmin vastaavissa tilanteissa. (Lepistd 2000, 64.)

Ennen kuin ty6td ryhdytddn opettamaan askel askeleelta, on tyosti muodostettava orientaa-
tioperusta. Oppijalta vaaditaan tietoista orientoimista opittavan asian perusperiaatteisiin.
Orientaatioperusta on ajattelu- ja toimintamalli, jonka avulla kohteesta muodostetaan kasitys.
Sen avulla henkil6 muodostaa kisityksen jostakin kohteesta sekid arvioi ja kisittelee sitd. Sa-
malla ratkaistaan ty6hon liittyviad tehtdvid ja ongelmia. Orientaatioperustan mukaan toimitta-
essa opetetaan periaate ja metodi, johon useat yksittdissuoritukset pohjautuvat. Opetukselli-
sena apuvalineend orientaatioperusta tarkoittaa opetettavan suorituksen pohjana olevan sisii-

sen mallin kuvaamista. Konkreettinen malli antaa selkedn systemaattisen kokonaiskuvan ope-
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tettavasta asiasta. Se auttaa merkittivisti oppimistyoskentelyd ja antaa oppilaalle kehikon,

jonka avulla hin tulkitsee, jdsentdd ja kdyttdd oppimaansa uutta ainesta. (Lepist61988, 17-18.)

Todella korkealaatuinen oppiminen edellyttdd tietoista orientoitumista opittavan asian tai
tehtdvin perusperiaatteisiin ja ehtoihin. Oppija muodostaa opittavasta asiasta jo opiskelun
alussa selkeidn kokonaiskuvan ja pyrkii ymmartimain opittavaan asiaan tai suoritukseen sisal-
tyvin yleisen periaatteen. Oppija selvittii itselleen periaatteen ja soveltaa sitd erilaisten tehté-

vien ratkaisemiseen. (Lepisto 1988, 14.)

Tietoista orientoitunutta oppimista tarvitaan, jotta selviydyttéisiin tyStehtivien suorittamisel-
le asetetuista tieto- ja taitovaatimuksista. Sitd tarvitaan tyon teoreettisten perusteiden oppimi-
seksi, koneiden ja laitteiden toimintaperiaatteiden selvittimiseksi, prosessien hallitsemiseksi

ja pysyvien sisdisten mallien muodostamiseksi eri tyGtehtivistd. (Lepisto 1988, 14.)

Oppimisen lihtékohdaksi otetaan ohjattavien aikaisemmat kokemukset ja tiedot, joiden va-
raan orientaatio- eli suuntautumisperusta rakennetaan. Tarkoituksena on, ettd opiskelija pys-

tyy erottamaan olennaisen epdolennaisesta ja suhteuttamaan opittavan asian laajempiin ko-

konaisuuksiin. (Lepisté 2000, 11.)

Kognitiivisen oppimisnikemyksen keskeisend periaatteena on pyrkimys tdydelliseen oppi-
misprosessiin. Opetuksellisen kokonaiskisittelyn avulla perehdyttiminen sisiltdd kaikki op-

pimisen kannalta vilttimattomimmait oppimistapahtumat:

- motivointi

- otlentointi

- uuden tiedon vilittiminen
- kertaus

- harjoitus

- soveltaminen

- kritiikki

- kontrolli.

(Lepisto 2000, 12.)
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Yhteistoiminnallinen oppiminen (kuvio 1) on yhteisty6ssa tapahtuvaa oppimista ja opiskelua,
jolloin sosiaalista vuorovaikutusta hyédynnetidn oppimisessa. Ryhmi tyoskentelee yhdessi
kayttien hyvaksi kaikkien ryhmin jasenten tietimystd. Ihmisten vilistd yhteistoimintaa ei
nihda vain vilineend vaan padmairind. Yhteistyo aktivoi tehokkaasti oppijan ajatteluproses-

seja. Yhteistoiminnallisen oppimisen periaatteita ovat
- positiivinen riippuvuus (vhteiset roolit, tavoitteet ja palkkiot)
- vuorovaikutteinen viestinta
- yksil6llinen vastuu (jokaisen panos sekd oppijana ettd opettajana on tirked)
- sosiaaliset ryhmaitaidot (oppijalla vastuu my6s muiden oppimisesta)

- toiminnan yhteinen pohtiminen (analysoidaan ja kehitetddn ryhmin toimintaa ja

oppimista).

(Heinonen 2001.)

Kuvio 1. Yhteistoiminnallisen oppimisen periaatteet. (Heinonen 2001.)

vaikutteinen

viestinta
Fositiiving
keskindinen \ / Reflektainti
riifppuvuus
Ty v’

YHDESSA OPPIMINEN

R S |

Yhteistyd-
taidot

Ty Ak w

Laadulliset oppimistulokset

Yhsildllinen
wvastuu
WUoro- Sosiaaliset
taidot

tsetunta hiotiva atio

Yhdessi oppimista edistdd ryhmin jisenten keskindinen myonteinen riippuvuus. Viestinnin

tulee olla vuorovaikutteista ja ennakkoluulottomaan kuunteluun perustuvaa. Ryhmien jasenil-
14 tulee olla vastuulliset ja selkeit tehtdvit. Sosiaaliset taidot liittyvit sithen, ettd jasenten tulee
kyeta tavoitteelliseen yhteisty6hon ja tulemaan toimeen keskendin. Reflektoiva tarkastelutapa

kohdistuu seki ryhman tapaan tehda tyota ettd sen aikaansaannoksiin. (Sarala 1997, 74.)
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3.3.3 Opetuksen suunnittelu

Suunnitteluun siséltyy aina tavoitteiden maiirittiminen ja perchdyttimisessi tavoite kohdis-
tuu oppimiseen. Suunnittelun lihtokohtana on selvittidd, miti tietoja, taitoja, asenteita ja val-
miuksia on tarkoitus oppia, miten hyvin ja mihin mennessi. Huolellisesti tehty perehdytta-
misohjelma, jota voidaan joustavasti kiyttdd eri tilanteisiin, on todettu monissa tyépaikoissa

kayttokelpoisimmaksi muistilistaksi. (Kangas 2003, 7.)

Suunnitteluun siséltyy perehdyttimiseen tarvittavan ajan arviointi ja asioiden tirkeysjirjestyk-
sen pohtiminen. Apumateriaalin tekeminen sdastad aikaa perehdyttimisessi. Aineistoa suun-
niteltaessa ja tehtiessd kannattaa heti sopia siitd, kuka pitdd aineistoa ajan tasalla. Yllittivien
tai poikkeuksellisten tilanteiden, kuten sijaisuuksien, varalta suunnitteluun sisaltyy my6s vara-
suunnitelmien tekeminen. Konkreettisia seurannan apuvalineitd ovat muun muassa perehdyt-

timisen tarkistuslistat sekd seurantakeskustelut. (Kangas 2003, 8.)

Opetuksen suunnittelussa tulisi ottaa huomioon oppimista edistavat tekijit, kuten realistiset
ja selkedt opetustavoitteet sekd opiskelijan motivaation virittiminen ja yllipitiminen. Opiske-
lun tehokkuus riippuu siitd, miten hyvin informaation sisallon suunnittelussa ja esitystavan
valinnassa on pystytty ottamaan huomioon opetuksen tavoitteet ja opiskelijoiden edellytyk-
set. Informaation vastaanottamista edistavat asian kdytinnon- ja eliminliheisyys ja niiden

kytkeminen opiskelijoiden kokemuspiiriin. (Lepisto 1988, 15.)

Opiskelijoille on annettava tilaisuuksia kokea tyosuoritustensa tuloksellisuus ja tarkoituksen-
mukaisuus. Palautteen tulee olla rakentavaa ja kannustavaa. Palautetta on annettava myos
silloin, kun tyén suorittaminen ja edistyminen eivit ole vastanneet tavoitteita. (Lepistd 1988,
15.) Perehdyttimisen seurantakeskusteluissa osapuolet voivat arvioida, miten hyvin perehdy-
tettdvd on oppinut asioita. Keskustelujen avulla saadaan my6s hyvid viitteitd perehdyttimisen

kehittimiseksi. (Kangas 2003, 16.)
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3.4 Eri osapuolten tehtivit ja vastuut

Ty6ssdoppiminen on haaste sekd oppilaitoksille ettd tyopaikoille. Eri osapuolten sitoutumi-
nen tyossaoppimiseen yhteistyossa edellyttdd, ettd yleiset periaatteet ovat kaikkien tiedossa.
Yhdessi varmistetaan, ettd kaikki osapuolet ovat tietoisia ty6suojeluun, tapaturmiin ja vahin-
gonkorvauksiin liittyvistd vastuista ja vakuutuksista. Opiskelijalle pyritidn antamaan koko-
naisvaltainen kisitys eri tyotehtivistd ja tyOpaikan kiytinndistd, joita oppii vain kiytinnon

tyossd. (Hannula 2003, 11.)

3.4.1 Oppilaitosten edustajat

Kiytinnossid opiskelija voi itse valita yrityksen, mutta koulutuksen jirjestdjin vastuulla on
varmistaa, ettd tyopaikka soveltuu tyossaoppimispaikaksi. Ohjaava opettaja ja tyopaikan
edustaja kdyvit yhdessd lipi tyopaikan koulutusmahdollisuudet sekid opetussuunnitelman.
Opiskelijan opintojen vaiheen ja henkilokohtaisen osaamisen perusteella keskustellaan am-
mattitaitoja kehittavista tyotehtavistd. Ennen perehdyttimisen aloittamista sovitaan jakson

ajankohdasta ja kestosta sekd tavoitteiden mukaisista tyotehtivistd. (Hannula 2003, 8.)

Opettajan tehtivina on selventdd opiskelijalle ja tyopaikkaohjaajalle eri osapuolten roolit ja
vastuut sekd suunnitella yhdessi heidin kanssaan tyossioppimisjakson tavoitteiden mukaiset
tyotehtivit. Opettaja laatii oppimistehtavit ja antaa ohjaajalle kaikki tarvittavat opiskelijaa
koskevat tiedot opiskelijasta. Opettaja osallistuu ohjaukseen ja palautekeskusteluihin ja on

tarvittaessa nopeastikin tavoitettavissa. (Hannula 2003, 10.)

3.4.2 Yritys

Yrityksen nidkékulmasta tyossdoppiminen kiynnistyy keskustelemalla oppilaitosten edustaji-
en kesken odotuksista yhteistyolle. Yrityksen kannalta on jirkevda valita ja kouluttaa ty6-
paikkaohjaajia perehdyttimistehtiviin. Opettajan kanssa selvitetddn tyopaikan oppimismah-
dollisuudet ja sovitaan tyGssdoppimisjakson kestosta, ajankohdasta ja tavoitteista. (Hannula

2003, 9.)
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Yrityksessd kannattaa varata aikaa ennakkosuunnitteluun, jossa verrataan paikan koulutus-
mahdollisuuksia tutkinnon opetussuunnitelmaan. Niin toimimalla l6ydetddn eri opintojen
vaiheissa oleville soveltuvat tyotehtivit. Tyopaikkaohjaajan ja opiskelijan vastaanottavan yk-
sikbn esimichen on hyvi olla mukana suunnitteluprosessissa, jolloin tydssdoppimisjakson

tavoitteet ja tehtavat kirjataan paperille. (Hannula 2003, 9.)

Esimies vastaa tyonopastuksen suunnittelusta, toteutuksesta ja seurannasta. Esimies voi hoi-
taa opastuksen itse tai jirjestdd sen kokeneelle tyotoverille tai koulutetulle ty6nopastajalle.
Hinelld on kuitenkin viime kidessd vastuu opastuksen asianmukaisuudesta. (Lepisté 2000,
066.) Esimiehen tyon kannalta ja my0s tyosuhteen kannalta keskeisimpid asioita ovat tyonteki-
jan ja tyonantajan viliset velvollisuudet ja oikeudet, palvelusuhteen ehdot, henkiléstépalve-
lut, ty6suojelu sekd vuosilomaa ja tyGaikaa koskevat kysymykset. (Meincke & Vanhala-
Harmanen 2004, 3.)

Ty6nantajalla on oikeus valita tehtividn haluamansa henkil6 huomioimalla tyésopimuslain ja
yhdenvertaisuuslain syrjintdkiellot seka tasa-arvolain sadnnokset. Esimiehelld on myos tiedet-
tivd tyGsuhteen kestoon ja ty6sopimukseen liittyvit keskeisimmait ehdot. Kiytinndssid on

suositeltavaa tehdé tyosopimus kirjallisesti. (Meincke & Vanhala-Harmanen 2004, 23.)

3.4.3 Tyopaikkaohjaaja

Opiskelijan kannalta tirkein henkil6 tyopaikalla on tyopaikkaohjaajan tehtivdan nimetty
henkil6. Tyopaikkaohjaajakoulutukseen osallistuminen antaa valmiuksia opiskelijan ohjaus-
tehtiviin ja perehdyttimiskiytintojen tarkasteluun uudesta nikékulmasta. (Hannula 2003, 9.)
Perehdyttijin on tunnettava opastettava tyo ja tunnistettava siiti opetukselle valttimatto-
mampid yksityiskohtia. Vilttimattd taidoiltaan paras rutinoitunut tyontekijd ei ole paras pe-
rehdyttdjd, koska hin ei huomaa opastettavan kannalta keskeisid toimintoja ja operaatioita.

(Lepistd 1988, 31.)

Tyopaikkaohjaajan tehtivini on osallistua oppimisjakson ennakkosuunnitteluun ja tutustua

opiskelijan tyOssdoppimisen tavoitteisiin ja osaamiseen. Ohjaaja varmistaa, ettd tyOyhteisolla
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on tieto tulokkaasta. Ohjaajan on tirked antaa kehittivai palautetta perehdyttimisen ja oh-
jaamisen ohessa. TyOpaikkaohjaaja antaa oppilaalle kuvan tyoyhteisén toiminnasta ja toimii
samalla yhteistyOssa yrityksen ja oppilaitoksen kanssa liittyen kdytintojen kehittamiseen. Oh-
jaaja antaa myOs tarvittaessa oppilaitokselle tietoja tyohon sekd tyOympiristoon liittyvista

oloista ja ty6vilineistd. (Hannula 2003, 9.)

Perehdyttijin on tunnettava toiden tekniset vaatimukset, kuten koneiden ja ohjelmistojen
ominaisuudet. Tyon tuntemiseen liittyy my6s oikeiden tyémenetelmien tunteminen. Pereh-
dyttdjan olisi hyvd olla mukana uudistushankkeiden suunnittelussa ja uusien ty6vilineiden

hankinnassa. (Lepist6 1988, 31.)

Opastajan on tunnettava tyonopetusmenetelmit ja oppimisen psykologiset perusteet. Pereh-
dyttdjin on oltava motivoitunut ja halukas opettamaan. Oppijan motivaation virittimiseksi ja
yllapitimiseksi perehdyttdjan on ratkaistava, miten heritetdan tiedollinen ristiriita ja miten
uudet asiat voidaan perustella kytkemailld ne opastettavan odotuksiin ja kokemuksiin. Oppi-
misen etenemisen seuraaminen edellyttdd opetustehtdviin paneutumista ja pitkdjanteisyytti,

koska asioita on pystyttavi tarvittaessa toistamaan. (Lepisto 1988, 31.)

Tyonopastajan on osattava analysoida ja jakaa ty6 olennaisiin osiin. TyOn osittelussa koroste-
taan tyosuoritusten ydinkohtia eli kriittisid kohtia. Ydinkohdat ovat niitd huomioon otettavia
seikkoja, jotka saattava parantaa tai turmella tyon, vahingoittaa tyontekijad ja helpottaa tyon-
tekoa. Ollakseen kriittinen ydinkohdan taytyy ilmeta tilanteessa, jolloin suorituksen tavoite tai

tarkoitus sekd suorituksen seuraukset ovat havainnoijan kannalta riittdvin selvit. (Lepisto

1988, 23.)

Virallisesti nimetty tyopaikkaohjaaja vastaa kokonaisuutena tydssd oppimisen etenemisesti ja
sujumisesta opiskeluohjelman mukaisesti. Yhteenvetona ohjaajan tirkeimpid tehtivii on
opastaa ja neuvoa tyotehtavissi, toteuttaa arviointia sekd neuvoa ja tukea koulutuskokonai-
suuden toteuttamisessa. Ohjaajalla on monta roolia. Hin on

- tukihenkil6, kummi, rohkaisija

- neuvoja

- valmentaja

- suunnittelija

- oppimisen arvioija
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- kehittavien oppimistilanteiden luoja ja kehittija
- oman alansa asiantuntija

- oppimistilanteiden organisoija ja jirjestdja

- oppimiselle myonteisen ilmapiirin luoja tyGyhteisossa
- tiedonvilittdja.

(Lepistd 2000, 10.)

3.4.4. Opiskelija

Ennen perehdyttimisjakson alkua oppilaitos valmentaa opiskelijan tyossdioppimisjaksolle ja
varmistaa, ettd oppilas on omaksunut tyoturvallisuuslain ja tyosuojeluohjeiden asiat. Samalla
on varmistettava, ettd oppilas tuntee jakson tavoitteet ja hineen kohdistuvat odotukset.

Opiskelijan on saatava tukea seka opettajalta ettd tyopaikkaohjaajalta. (Hannula 2003, 10.)

Opiskelijan vastuulla on noudattaa kayttaytymisestd, tyostd ja tyoturvallisuudesta annettuja
ohjeita ja midriyksid sekd muistaa ty6paikan salassapitovelvollisuudet. Oppilaan on tehtiva
opettajan ja tyOpaikkaohjaajan kanssa sovitut tehtdvit ja asiat sekd vahinkojen sattuessa kot-

vattava atheuttamansa tahalliset vahingot. (Hannula 2003, 11.)

3.5 Perehdyttimistd koskeva lainsdadanto ja suositukset

Perehdyttimisestd vastaavien ja tyonopastajien tulisi tuntea perehdyttimistd, opetusta ja oh-
jausta koskevat siddokset (Lepisto 1988, 8). TyOssdoppimisesta tyOpaikoilla vastaavien hen-
kiloiden tulisi kiinnittdd huomiota keskeisiin vastuukysymyksiin lainsdddinnon ja suositusten

osalta (Hannula 2003, 5).

TyoOssdoppimista ohjaavat ammatillisen koulutuksen valtakunnalliset opetussuunnitelman

perusteet, tydmarkkinoiden ja keskusjirjestojen suositukset ja kannanotto sekd alakohtaiset
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tybehtosopimukset. Lisiksi tyossioppimista sddtelevit laki (630/1998) ja asetus ((811/1998)

ammatillisesta koulutuksesta. (Hannula 2003, 5.)

Ty6ssdoppimista sivuavat myOs seuraavat lait ja asetukset:

- Opintotukilaki (65/1994) ja opintotukiasetus (260/1994)

- Laki nuorista tyontekijoisti(754/1998) ja asetus nuorten tyontekijoiden suojelus-
ta (1428/1993)

- Ty6turvallisuuslaki (738/2002)

- Vahingonkorvauslaki (412/1974)

- Laki opiskeluun liittyvissd tychon rinnastettavissa olosuhteissa syntyneen vam-
man tai sairauden korvaamisesta (1318/2002)
(Hannula 2003, 5.)

- Pelastustoimiasetus (857/27.8.1999)

- Asetus tysuojelun valvonnasta (954/21.12.1973)
(Kangas 2003, 30.)

3.5.1 Ty6turvallisuuslaki ja yrityksen suojelusuunnitelma

Ammatillisesta koulutuksesta annetun lain (630/1998) mukaan opiskelijalla on oikeus turval-
liseen tyéymparistoon (Hannula 2003, 19). Kaikkien osapuolten on oltava tietoisia tyosuoje-
luun, tapaturmiin ja vahingonkorvauksiin liittyvistd vastuista ja vakuutuksista (Hannula 2003,
27). Tyoturvallisuuslain ja tyosuojeluohjeiden asiat on opetettava oppilaitoksessa ja tyopaikal-
la niin, ettd opiskelija perehtyy ennen jakson alkua ty6turvallisuusasioihin ja noudattaa tyo-

suojeluohjeita. (Hannula 2003, 11.)

Tyoturvallisuuslaki (laki 738/23.8.2002) edellyttid, ettd tybnantajan on tyon ja toiminnan
huomioon ottaen riittavin jarjestelmallisesti selvitettdva ja tunnistettava tyostd, tyotilasta ja
tyoolosuhteista atheutuvat haitta- ja vaaratekijit. Tyonantajan on myos huomioitava tyonteki-
jan sukupuoli, ikd, ammattitaito ja muut henkilokohtaiset edellytykset seké niiden merkitykset

tyontekijoiden turvallisuuden ja terveyden arvioinnissa. (Hannula 2003, 19.)
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Tyo6turvallisuuslaissa mairitellidn vihimmaisvaatimukset tyoolosuhteille ja tyGturvallisuus-
toiminnalle. Perustana ovat ty6std aitheutuvien vaarojen tunnistaminen, arviointi ja poistami-
nen. TyoOnantaja vastaa opiskelijan tyoturvallisuudesta, vaikka opiskelija ei ole tyosuhteessa
tybnantajaan. Ammatillisesta koulutuksesta annetun lain (630/1998) mukaan tyonantaja on
vastuussa opiskelijan tySturvallisuudesta siten kuin siitd tyontekijoiden osalta sdddetddn. Vas-
tuuta on kuitenkin myos koulutuksen jarjestdjilld, koska saman lain mukaan opiskelijalla on

oikeus turvalliseen ympiristoon. (Hannula 2003, 13.)

Ty6paikalla esimies huolehtii, ettid opiskelija on perehdytetty tySturvallisuuteen tyoturvalli-
suuslainsdddidnnon ja nuorista tyontekijoistd annetun lain mukaisesti. Turvallisuuteen pereh-
dyttimisestd vastaa siis esimies, mutta turvalliseen tyoskentelyyn ohjaaminen ja sddntojen
korostaminen ovat myos tyopaikkaohjaajan ja kaikkien tySyhteison jasenten tehtavd. (Han-

nula 2003, 12.)

Henkil6kunnalla tulee olla ammattitaitoa hoitaa kaikki ylldttdvit tilanteet, joita voivat olla
esimerkiksi onnettomuudet ja asiakkaiden sairaskohtaukset. Turvallisuuden suunnittelun tu-
lee olla kiinted osa yrityksen suunnittelua ja tulosjohtamista. Sisdasiainministerién antaman
madriyksen mukaan yritys- ja laitossuojelun piiriin kuuluvassa kohteessa on oltava suojelu-
suunnitelma. Suunnitelman tarkoituksena on vaaratilanteiden ehkiisy ja toimintaohjeiden

antaminen. (Rautiainen & Siiskonen 2001, 164, 165.)

Esimiehen velvollisuus on perehdyttda henkilosto tehtiviinsa. Perehdyttimiseen tulisi kuulua
yrityksen yleisiin turvallisuusohjeisiin tutustuminen, tyohon liittyviin turvallisuusohjeisiin ja
tybsuojelumairiyksiin perehdyttiminen, alkusammutusvilineiden kaytté sekd ensiapujirjes-
telyt ja hilytysmenettely. Lisiksi jokaisella tyontekijilld on vastuu paivittéisistd turvallisuuteen
liittyvistd tehtdvistd kuten avainten kisittely, lukitsemistehtivit, tietokoneen kaytt6on liittyvit
turvallisuusvaatimukset seki jarjestyksen ja siisteyden yllapito. (Rautiainen & Siiskonen 2001,

166-167.)



27

3.5.2 Muut lait ja asetukset

Asetus nuorten tyontekijiin suojelusta (asetus 508/86) miiria tyonantajan velvollisuudeksi
huolehtia siitd, ettd nuori tyontekiji saa tarvittavaa erityisohjausta ja henkilékohtaista opetus-
ta niin, ettd hin vilttyy aiheuttamasta tapaturman vaaraa tai terveydenhaittaa itselleen tai

muille. (Lepist6 1988, 9.)

Laki yhteistoiminnasta yrityksessa (laki 725/78 6 ja 7§) edellyttid, ettd ennen kuin tyonanta-
ja ratkaisee yrityksen tydhonoton periaatteet ja menetelmait, tybhonoton yhteydessa keratta-
vit ja tyohon tulijalle annettavat tiedot sekd ty6hon perehdyttimisen jérjestelyt, hinen on
neuvoteltava toimenpiteiden perusteista, vaikutuksista ja vaihtoehdoista niiden tyontekijoi-
den ja toimihenkiliden edustajien tai henkiloston edustajien kanssa, joita asia koskee. (Le-

pisto 1988, 8.)

Ty6suojelun valvonta-asetuksen (asetus 954/73 17§ ja 29§) mukaan tyopaikan tyGsuojelu-
toimikunnan tulee seurata ty6nopastusta tyon turvallisuuden ja terveellisyyden kannalta ja
tehdd siitd esityksid tyonantajalle. Tyopaikan tyosuojelupiillikon tehtiviin kuuluu tehdid esi-
tyksid toimenpiteistd tyopaikan tyGsuojeluun liittyvan tyénopastuksen, koulutuksen ja tiedo-

tustoiminnan jarjestdmiseksi. (Lepist6 1988, 8.)
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4 TUTKIMUSONGELMA JA TUTKIMUSMENETELMA

Tutkimusongelmana on selvittda, millainen perehdyttimisopas olisi toimivin ja sopivin an-
tamaan perusvalmiudet tyon suorittamista varten hotellin vastaanotossa. Ongelmana on sel-
vittdd, miten opas palvelisi sekd vastaanoton tyontekijoitd, perehdyttimisen ohjaajia ettd uu-

sia tyontekijoita.

Opinndytetyomme tutkimusmenetelmina kéytetddn toimintatutkimusta, joka on kiytinnon-
liheistd ja ongelmakeskeistd. Toimintatutkimuksesta kiytetddn usein nimeéd kehittivd tyon-
tutkimus. Se on kaytinnon ja teorian vuoropuhelua tosieliman tilanteissa. Toimintatutkimus
on prosessi, joka tihtid asioilden muuttamiseen ja kehittimiseen entistd paremmiksi. Toimin-
tatutkimus voidaan mieltad myos kvalitatiiviseksi lahestymistavaksi, jossa hyodynnetdin laa-
dullisen tutkimuksen menetelmia. Tutkimusaineistoa keratdin haastattelulla ja havainnoimal-

la. (Sirvi6 2006.)

Opinnidytetyon tekijoind osallistumme itse aktiivisesti tutkimusprosessiin yhteistyGssa vas-
taanoton tyontekijoiden ja esimiehen kanssa. Tutkimus on sosiaalinen prosessi, jossa kohtei-
na ovat yhteison toimintatavat, omaa toimintaa koskeva ymmartimiskyky ja itse toimintati-
lanteen kehittyminen. Olennaista on edetd kidytinnon ongelmista teoreettisten mallien tasolle
ja palata sielti myohemmin takaisin kidytinnon tasolle. Pyrimme tutkimuksessa tavoittamaan

vastaanottotyon hiljaista tietoa tekemalld nakymatonti nakyvaksi.

4.1 Vastaanoton teemahaastattelu

Perehdyttimiseen liittyvdd aineistoa saadaan hotellin vastaanottopaillikén ja kolmen vas-
taanoton tyontekijan yhteishaastattelun kautta. Teemahaastattelu on vapaamuotoinen haas-
tattelu, jossa keskustelemme perehdyttimisen nykytilasta ja mahdollisista kehitysvaihtoeh-
doista. Lihtotilannetta selvitettdessd saadaan vastauksia kysymyksiin, millaisia eroja on huo-
mattu harjoittelijoiden ja opastajien kesken, onko ty6nantajan tai tyontekijoiden edustajalla
valmiuksia tai aikaa ohjata ja valmentaa suorittajaa tyOon oppimisessa tai itse nayttdjen aikana

ja ovatko koulujen vaatimukset ja perehdyttimisen sisdlté tyOelimidin vastaavia ja riittivid
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Jaamme vastaanottopaillikolle ja tyontekijoille muutamaa pdivdd ennen yhteishaastattelua

kaksi perehdyttimisen kehittimiseen liittyvda pohdiskelulomaketta (liitteet 1 ja 2).

4.2 Aineiston hankinta oppilaitoksista

Koillis-Suomen aikuiskoulutuskeskus Oy:ltd ja Kuusamon ammatti-instituutilta saadaan pe-
rehdyttimiseen liittyvad opetusmateriaalia oppilaitosten asettamista tyGssdoppimistavoitteis-

ta, vaatimuksista ja tarpeista.

4.2.1 Koillis-Suomen aikuiskoulutuskeskus

Koillis-Suomen aikuiskoulutuskeskus jarjestdd hotelli- ja ravintola-alan perustutkinnon. Ho-
tellin palvelujen tuotteiden myynti muodostaa oman nayttokokonaisuuden. Toisen nayttoko-
konaisuuden muodostaa yksittdisten varausten hoitaminen sekd hotelliasiakkaan ja maksun

vastaanottaminen. (Rauhala 2000.)

Saadakseen kiitettivin (K5) arvosanan hotelli- ja ravintola-alan niyttétutkinnon suorittajan
on osattava palvella erilaisia hotellin asiakasryhmia asiakkaan toiveet huomioon ottaen. Suo-
rittajan on osattava toimia erityyppisten hotellien liikeidean mukaisesti. Hinen on my6s osat-

tava myyda hotellin tuotteita ja palveluja sekd tunnettava huoneiden perustyypit. (Rauhala

2006.)

Tutkinnon suorittajan on osattava ottaa vastaan yksittdisid huone-, sauna- ja pOytavarauksia
sekd muita vastaanotossa tehtdvia varauksia. Hinen on myo6s osattava kertoa hintatietoja se-
ki tarkistaa varaustilanne. Yksittdinen hotelliasiakas on osattava ottaa itsendisesti vastaan ja
asiakasryhmi avustavana tyontekijand. Tutkinnon suorittajan on hallittava yksittdisen asiak-
kaan peruutusehtoihin, saapumisaikaan, maksutapaan ja laskutukseen liittyvit ohjeet. (Rauha-

la 2006.)

Tutkinnon arviointiryhméian kuuluvat tyGnantajan, tyontekijin ja nayttotutkinnon jarjestdjin

edustaja. Opiskelijalla on nayttoaineistokansio, johon tutkinnon arvioija tutustuu ennen nayt-
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tod. Suoritusten aikana ja jilkeen arvioija tekee arviointilomakkeeseen merkint6ja tutkinnon
suorittajan aineistosta, esityksestd ja keskusteluista. Tutkinnot saattavat muodostua useista eri
naytoista, jotka ajoittuvat yhteen tyovuoroon tai useammalle péiville. Nayton jilkeen arvioija

ja suorittaja pitavat lyhyen nayttokeskustelun. (Rauhala 20006.)

Tutkinnon suorittaja arvioi itse omaa osaamistaan arviointilomakkeella. Lomake on niyton
jalkeen arviointiryhman nihtdvini, ja tutkinnon suorittajan oma arviointi huomioidaan arvi-
ointikeskustelussa. Arviointikokouksessa pditetiin ndyton hyviksymisestd, hylkddmisesta tai
mahdollisista tiydennyksistd. Keskusteluun osallistuvat tyénantajan ja tyontekijéiden edusta-
jat sekd koulun edustaja. Keskustelu voidaan pitdd my6s ilman tutkinnon suorittajan ldsni-
oloa, mutta tutkinnon suorittajan toivotaan olevan paikalla saamassa palautetta. (Rauhala

2006.)

Palaute on arvokasta oppimisen kannalta, ja samalla tutkinnon suorittajalla on vield mahdol-
lisuus vaikuttaa erimieliseen paitokseen. Jokainen arvioija kertoo oman mielipiteensa kolmi-
kantakokouksessa ja lopullinen paitds tehdiddn niiden yhteenvetona. My6s tutkinnon arvioi-
jat tayttavit arviointilomakkeen, joka luovutetaan poytikirjan liitteend tutkinnon jarjestajille.

(Rauhala 2006.)

4.2.2 Kuusamon ammatti-instituutti

Kuusamon ammatti-instituutti jarjestid matkailualan perustutkinnon, johon kuuluu yhteni
osana tyOssdoppiminen ja nayttékoe. Ammatillisen osaamisen niyttdjen organisointiin,
suunnitteluun, toteuttamiseen ja arviointiin osallistuvat koulutuksen jirjestdji, opettajat,
opiskelijat ja tyoelimin edustajat. Ammatillisen osaamisen naytot jérjestetidn oppilaitoksen
osoittamassa paikassa tai tyossdoppimisen yhteydessid osana tyopaikan normaaleja tyGtehti-
vid ja tyoprosesseja. Niytossd opiskelija osoittaa, miten hyvin hin on saavuttanut ammatillis-

ten opintojen tavoitteet ja tyoelimin edellyttiman ammattitaidon. (Pokkinen 2006.)

Ennen nayttéa opettajan tehtivind on perehdyttid opiskelijat tulevaan nayttéon. Keskeisia

asioita tdssd vaiheessa ovat seuraavat kysymykset:



31

= Mitkd ovat nayton tavoitteet ja sisallot?

* Minki opintokokonaisuuden / opintokokonaisuuksien tai niiden osien tavoitteita ja
osaamista ndytossa osoitetaan ja arvioidaan?

= Miten ndytto liittyy tyOssdoppimiseen ja opintokokonaisuuksien arviointiin?

= Miten ndyton arvosana vaikuttaa opintokokonaisuuden arvosanan muodostumiseen?

(Pokkinen 2006.)

Ennen nayttoid opiskelija perehdytetidin muun muassa toimipaikan toimintatapoihin seka
tyotiloihin, toimipaikan tyésuojelu- ja tySturvallisuusohjeisiin, toimintaohjeisiin hétitilanteen
sattuessa, sahko- ja paloturvallisuuden vaatimuksiin seké suorittamaan ty6 oikein ja turvalli-

sesti. (Pokkinen 2000.)

Opiskelijalla on oikeus ohjaukseen my6s nayton aikana. Ennen néytt6d opettajan on tarken-
nettava opiskelijalle ja arvioivalle ty6paikkaohjaajalle ndyton aikaiseen ohjaukseen ja ndytén
keskeyttaimiseen liittyvit periaatteet. Samalla on tarkennettava ohjauksen maari, joka sallitaan

hyviksyttyyn ndyttoon. (Pokkinen 2006.)

Niyton arviointikeskustelu toteutetaan kaikkien osapuolien yhteisesti sopimana ajankohtana.
Olisi suositeltavaa, ettd varsinaisen ndyton ja arviointikeskustelun vilinen aika ei olisi kovin
pitkd. Opiskelijalle ja tyoelimin edustajalle / tyOpaikkaohjaajalle on selkiytettiva tyossi-

oppimisen ja nayttdjen arvioinnin erot. (Pokkinen 2006.)

Arviointikeskustelussa pyritddn yhteisymmairrykseen. Nayton lopullisen arvosanan paittivit
opettaja ja tyopaikkaohjaaja yhdessd huomioiden opiskelijan itsearvioinnin. Opettajan tehta-
vind ja vastuulla on varmistaa, ettd arvioidaan ndyttéon sovittuja arvioinninkohteita ja auttaa
osaamisen tason madrittelyssi. Opettaja vastaa kirjallisesta yhteenvedosta (arvioinnin doku-

mentointilomake), joka arvioinnista laaditaan. (Pokkinen 20006.)

Opintokokonaisuudessa arvioinnin padkohteita ovat
- ty6prosessin hallinta
- tyomenetelmien, -vilineiden ja -materiaalien hallinta
- ty6turvallisuuden hallinta

- tybn perustana olevan tiedon hallinta.
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Ty6prosessin hallintaan kuuluvat asiakkaan vastaanottaminen, tarvekartoitus, tiedon hankin-
tatavan valinta, tiedon hankinta, tiedon arviointi ja valinta, tiedon esittely asiakkaalle, neu-
vonta ja myynti. Lisdksi tulee hallita tydmenetelmiit, -valineet ja -materiaalit. Tyoturvallisuu-
den hallintaan kuuluvat turvallisuusmairiysten ja ohjeiden noudattaminen seké asiakasturval-
lisuudesta huolehtiminen. Ty6n perustana olevan tiedon hallintaan kuuluvat turvallisuus- ja
kuluttajansuojamairdysten noudattaminen sekd verkostoituneessa matkailuelinkeinossa ja
matkailuyrityksessa toimiminen. Lisiksi muita arvioinnin kohteita ovat yhteistyétaidot, kan-
sainvilisyys, kestdva kehitys, teknologian ja tietotekniikan hyédyntiminen, liikeidean mukai-

nen toiminta ja kannattava toiminta. (Pokkinen 2006.)

Osaamisen tasot eli arviointikriteerit on esitetty kohteittain jokaisessa opintokokonaisuudes-
sa kolmiportaisesti. Arviointi toteutetaan kuitenkin viisiportaisesti. Saadakseen arvosanak-
seen K5 opiskelijan on saavutettava suurimmassa osassa arviointikriteerejd kiitettdvi taso.
Saadakseen arvosanakseen H3 opiskelijan on saavutettava suurimmassa osassa arviointikri-
teerejd hyva taso. Saadakseen arvosanakseen T1 opiskelijan on saavutettava suurimmassa

osassa arviointikriteerejd tyydyttiva taso. (Pokkinen 2000.)

Kuusamon ammatti-instituutti antaa tyossdoppijalle ja tyGpaikkaohjaajalle perehdyttimiseen
liittyvan muistilistan. Muistilistassa on tyOssdoppimisaika ja asiat, jotka kidyddan lipi tyGpai-
kalla perehdyttimisen aikana. Perehdyttimisen muistilistassa kisitellddn tyopaikka ja henki-

16t, tilat, tydsuojeluasiat ja tyGpaikan menettelytavat (liite 3). (Pokkinen 2000.)



33

5 TULOKSET

Tuloksissa tarkastellaan, miten perehdyttiminen on aikaisemmin suoritettu Kuusamon Tro-
piikin hotellin vastaanotossa. Teemahaastattelun tulosten avulla saadaan selville ne keskei-
simmat asiat, jotka hotellin vastaanoton henkil6ston mielesta tulisi siséllyttdd perehdytta-
misoppaaseen. Oppilaitoksilta kerdtyn aineiston pohjalta tuloksissa tehdddn yhteenvetoa hei-
din tarpeistaan ja odotuksistaan. Perehdyttimisen teoriasta kerityn tiedon sekd teemahaas-
tattelun ja oppilaitosten tulosten kautta saadaan selville ne oleelliset perehdyttimiseen liitty-

vit seikat, jotka on sisdllytettdva vastaanoton perehdyttimisoppaaseen.

5.1 Taustatietoa vastaanoton perehdyttdimisesta

Kuusamon Tropiikin hotellin vastaanotossa tyoskennellddn pddsadntoisesti yksin aamu- ja
iltavuorossa. Vilivuorossa oleva tyontekija tekee sekd aamu- etté iltavuoron tehtivii. Yévuo-
rontekijoitd on kaksi henkil6d. Perehdyttimisen liittyvit tyGtehtdvit ovat erilaisia riippuen
tyovuorosta. Perehdyttimiseen liittyvia kriittisia pisteitd ovat aamu-, ilta- ja yOvuorojen tar-

keimmit tyvaiheet.

Kuusamon Tropiikissa perehdytettivd henkilé esitellidn hotellin vastaanoton henkilostolle.
Uudelle tulokkaalle jirjestetddn esittelykierros hotellissa, jolloin hin tutustuu hotellihuonei-
siin, ravintola- ja keitti6tilothin, hoito-osastoon, kylpyldin ja henkilokunnan sosiaalitiloihin.
Vastaanoton toimintatavat ja tyotehtavit seké niihin liittyvat tyGajat ja tyovaiheet selvitetain.
Tulokkaalle ndytetidn ja annetaan tietoa vastaanoton koneista ja niiden kaytostd. Vastaan-
otossa opetetaan myos kayttimain hotellin puhelinvaihdetta, Hotellinx-hotelliohjelmaa, tele-

faxia sekd postitus- ja kopiokonetta.
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5.2 Teemahaastattelun tulokset

Teemahaastattelu pidettiin 16.3.2007 hotellin vastaanoton palaverin paittecksi. Haastatelta-
vien ty6kokemukset vaihtelivat 2—17 vuoden vililldi. Opinnaytetyon tekijoind osallistuimme
keskusteluun yhdessi vastaanoton esimiehen ja kolmen tyontekijan kanssa. Keskustelu etent
ennalta jactun materiaalin pohjalta. Haastateltavat olivat tutustuneet perehdyttimisen kehit-
tamiseen liittyviin kolmeen lomakkeeseen. Kysymykset, joita oli yhteensa seitsemin kappalet-
ta, kasittelivit perehdyttimisen nykytilaa ja tavoitteita. Keskustelujen avulla oli tarkoitus 16y-

tid myOs toimenpiteitd nykyisen perehdyttimistilanteen parantamiseksi ja kehittdmiseksi.

Perehdyttimisen merkitys ymmarretdan melko hyvin hotellin vastaanotossa. Haastateltavien
mielestd perehdyttiminen keskittyy enimmakseen varsinaiseen tyon opastukseen eli kaytin-
non tyotehtiviin seka kiertokdynteihin eri osastoilla ja huoneissa. Perehdyttimisen hyodyista
eri osapuolille ja laajemmasta merkityksesta toivottiin vield enemmin yleistietoa. Tulevaan

oppaaseen toivottiin tulo- ja lihtoselvitystilanteisiin ohjeistusta.

Kuusamon Tropiikin vastaanotossa on tehty erittdin vihan perehdyttimissuunnitelmia ja -
ohjelmia. Kehityksen alalla todettiin olevan nopeaa ja aineistoa tulisi pitdd jatkuvasti ajan ta-
salla tietoja péivittimalld. Aineistoon kaivattiinkin pikaista parannusta ja toivottiin opinniyte-
tyon tuloksena syntyvin perehdyttimisoppaan valmistumista mahdollisimman pian. Keskus-
teluissa tuli esille koulutuksen ja perehdyttimiskurssien tirkeys. Vastaanottoon pitiisi koulut-

taa vihintdan yksi perehdyttimisen ohjaaja.

Haastateltavien mielestd perehdyttimisen lihtékohtana oli opettaa lihinné yrityksen nako-
kulmasta tirkedt tyotehtdvit. Uuteen tyontekijddn kohdistuvat vaatimukset eivit ottaneet
tarpeeksi huomioon oppilaitosten ja oppilaan tarpeita ja laht6kohtia. Vastaanoton tyonteki-
joilld ei ollut tarpeeksi tietoa ndyttéon liittyvistd vaatimuksista, mitd pitdd oppia ja mihin
mennessd. Oppilaitosten tarpeista ja odotuksista toivottiinkin saatavan enemman tietoa, jotta

vastaanotossa pystyttiisiin opettamaan oikeita tyotehtivia.

Hotellin vastaanoton perehdyttimisaineiston mairi ja laatu eivit vastanneet tarpeeksi pereh-
dyttimisen tarpeita. Parannustoimenpiteind keskusteltiin tulokkaalle jaettavasta kansiosta,
jossa olisi tulostettavan perehdyttimisaineiston lisiksi muun muassa esitteitd ja karttoja. Eh-
dotus, ettd perehdyttimisoppaassa olisi tietoa sekd perehdyttimisen ohjaajalle ettd uudelle

tyontekijille, sai kannatusta.
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Perehdyttimiseen ja tyonopastukseen liittyvad jatkuvaa kehittimistyotd ei oltu aikaisemmin
tehty hotellin vastaanotossa, mutta perehdyttimisoppaan kiytté6noton myo6ta asiaan toivot-
tiin tulevan parannusta. Perehdyttimisen seurantajirjestelmia ja tyGpaikkaohjaajakoulutuk-

sen kdymista pidettiin tirkeind vastaanoton perehdyttimisen kehittimisen kannalta.

Henkilston keskeiseen tiedonkulkuun ja yhteistydhon ei oltu tyytyviisid. Tyontekijoilld ei
ollut tiedossa, mitéd harjoittelijalle oli jo ehditty opettaa, eikd tyontekijoilld ollut aikaa vaihtaa
keskenddn mielipiteitd tyontekijastd. Tieto siitd, ettd perehdyttimisen vastuuhenkilé on ldhin
esimies, oli tiedossa. Tyontekijoille toivottiin kuitenkin enemmin etukiteistietoa tulevista
tyossdoppijoista ja harjoittelijoista sekd heidin lihtotasoistaan. Keskustelujen kautta ilmeni,
ettd kummijirjestelmd toimisi vastaanotossa hyvin. Uudelle tyontekijille voitaisiin nimeta
kummi tai “emo”, jonka puoleen tulokas voisi ensisijaisesti kdantyd, minkd tahansa tychon

liittyvat kysymyksen vaivatessa.

Haastateltavien mielestd uuden tyontekijin kuunteluun ei aina ollut tyGvuorossa riittivisti
aitkaa. Oppimisesta annettiin kuitenkin tyotehtivien aikana palautetta. Myos kielteisen palaut-
teen antaminen koettiin tirkedksi ty6tehtivien lomassa, koska usein harjoittelijan mielikuva
omasta osaamisestaan saattoi olla hyvinkin erilainen kuin osaamisen arvioijan. Pitempiaikai-
selle tyossdoppijalle toivottiin parannuksena niin sanottuja vilikeskusteluja ennen varsinaista
lopullista arviointikeskustelua. Nayttokeskusteluja pidettiin hyvina, koska niissd keskusteltiin
kaikkien osapuolten kesken tyGssdoppimisen onnistumisesta. Sekid vastaanoton ohjaaja etti

opiskelija saivat purkaa tuntemuksiaan harjoittelujakson ajalta.

5.3 Oppilaitosten odotukset ja tarpeet

Opiskelija tulee perehdyttdad tydsuunnitelman tekemiseen, toimipaikan toimintatapoihin seka
tyotiloihin, tyosuojelu- ja tyoturvallisuusohjeisiin, toimintaohjeisiin hititilanteen sattuessa,
sahko- ja paloturvallisuuden vaatimuksiin sekéd suorittamaan tyo oikein ja turvallisesti (tau-

lukko 2).

Taulukko 2. Yhteenveto oppilaitosten tarpeista.
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Tyo6n perustana oleva tieto | Tyoturvallisuus Tyo6prosessi
organisaatio tyosuojelumairiykset/ohjeet | asiakkaan tulo- ja
asiakasryhmait ensiapuvilineet lihtoselvitys
yhteistybkumppanit toiminta tapaturmissa tarvekartoitus
litkeidea paloturvallisuus neuvonta ja myynti
tuotteet ja palvelut asiakasturvallisuus

maksutavat

tyomenetelmit

koneet ja laitteet

kayttaytyminen

5.4 Perehdyttimisoppaan sisalto

Oppaaseen sisallytettiin ainoastaan perehdyttimiseen liittyvit olennaisimmat asiat, jotka sel-
vitettiin teemahaastattelun tulosten ja oppilaitosten tarpeiden perusteella. Perehdytettdvit
eroavat koulutukseltaan, tyokokemukseltaan ja sopeutumiskyvyltiddn, joten halusimme tehda
perehdyttimisoppaasta myo6s sisdlloltddn joustavan, jotta se palvelisi mahdollisimman hyvin

perehdytettivien erilaisia tarpeita.

Siséllysluettelon jaoimme kahteen osaan, joista toinen on tarkoitettu perehdyttimisen ohjaa-
jalle ja toinen uudelle tyontekijalle. Perehdyttimisen ohjaajalle suunnattuun osioon kerasim-
me tietoa perchdyttimisen merkityksestd, hyodyistd ja osa-alueista. Lisiksi ohjaajalle tar-
josimme tietoa opetuksen suunnittelusta, yrityksen vastuusta, oppilaitosten tarpeista ja pe-

rehdyttimisen lainsdaddannosti.

Uuden ty6ntekijin osuudessa yritysperehdyttiminen ja ty6hon perehdyttiminen kasiteltiin
erikseen. Yritysperehdyttimisessd halusimme tehda talon tutuksi ja tyénopastuksessa tyon
tutuksi. Perehdyttimisoppaan liitteiksi kerdsimme muistilistat sekd perehdyttimisen ohjaajal-
le ettd uudelle tyontekijille. Laitoimme liitteeksi myOs teemahaastattelussa kayttimamme pe-

rehdyttimisen kehittimiseen liittyvat lomakkeet.
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Perehdyttimisopas tallennetaan siahkoisessi muodossa Kuusamon Tropiikin vastaanottoon,
jotta sithen voidaan tehda piivityksid ja muutoksia tulevaisuudessa. Sdhkoisestd oppaasta on
my6s mahdollisuus ottaa kopioita tulokkaiden etukiteen luettavaksi ennen varsinaista tyon
aloittamista. Opinnaytety0 palvelee toivottavasti jatkossa myos uusien kehitysideoiden poh-

jana.
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6 POHDINTA

Perehdyttiminen tuntui kiinnostavalta athealueelta, koska ty6paikaltamme puuttui sithen liit-
tyva aineisto. Sokotel Oyt tulleessa ohjeistuksessa ilmeni, ettd perehdyttimisopas on oltava
kaikissa hotellin vastaanotoissa viimeistaan huhtikuussa 2007. Teorian kautta perehdyttimi-
nen on saanut laajemman merkityksen seki tyontekijin ettd yrityksen kannalta. Aikaisemmin
perehdyttiminen on merkinnyt ldhinni tyénopastusta, mutta opinnaytetyon tekemisen kautta

olemme saaneet sithen uutta nikemysta.

Mielestimme perehdyttimisen keskeinen tavoite on se, ettd uusi tulokas tai muutoksiin pe-
rehdytettiva pitkaaikainen tyontekija pystyy mahdollisimman nopeasti tyoskentelemiin il-
man muiden apua. Kaikkien osapuolten kannalta on tirkeia, ettd perehdyttiminen on laadu-

kasta ja tehokasta.

Koska esimichet vastaavat téiden sujumisesta ja tavoitteiden saavuttamisesta, heilli on my6s
lopullinen vastuu perehdyttimisestd. Kaytinnossa tehtivid jaetaan, ja lihes jokainen osallis-
tuu ainakin tyoén opastukseen. Osavastuu perehdyttimisestd kuuluu myo6s perehdytettiville

itselleen.

Hyvin hoidettu perehdyttiminen vie aikaa, mutta sithen kéytetty aika tulee monin kerroin
takaisin. Jos perehdytettivit ovat hyvin koulutettuja ja ammattitaitoisia, perehdyttimisessa
voidaan keskittyd enemmin yritykseen ja toimintatapoihin sekd jittdd ammattiasioiden pe-
rusopastus vihemmille. Niukan ty6kokemuksen omaavien henkiléiden kanssa on varattava

enemmin aikaa ja voimia varsinaiseen tyOnopastukseen.

Tulevaisuudessa vdeston ikarakenne on muuttumassa. Vikiluku laskee ja elikeldisten osuus
lisadntyy. Palveluiden kysynnissd on seurattava ikdrakenteen ja viestoérakenteen muutoksia.
Esimerkiksi yksin matkustavien ”sinkkujen” osuudet ovat kasvamassa, samoin elikelaisryh-
mit. Kuluttajaryhmien rakenne ja kulutustottumukset ovat muuttumassa eli thmiset kulutta-
vat enemmin ja markkinat muuttuvat. Keskiméariinen vapaa-aika lisddntyy ja tyon merkitys
vihenee. Tdstd syystd matkailualalla tyOskenteleviltd vaaditaan yhd enemmin ammattitaitoa

ja osaamista seka kykya toimia erilaisten thmisten kanssa.
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Liite 1

Perehdyttimisen kehittiminen

Holiday Club Kuusamon Tropiikki / hotellin vastaanotto

S

Mika on tilanne nyt?
(ruutuun rasti)
Tavoitteet?

(ruutuun T-kirjain)

Kiitettavasti

(M)

Melko hyvin

X)

Jonkin verran

Erittain vahan

miten hyvin kaikki ymmirtavat
perehdyttimisen merkityksen

hotellin vastaanotossa?

mietteita:

onko tyopaikalla tehty pereh-
dyttimissuunnitelmia ja ohjel-

mia?

mietteita:

ovatko perehdyttimisen lahto-
kohtana yrityksen tarpeiden ja
tehtdvien vaatimusten lisaksi

my0s perehdytettivan odotuk-

set ja tarpeet?

mietteita:

Mika on tilanne nyt?

Kiitettavasti

Melko hyvin

Jonkin verran

Erittain vahan




(ruutuun rasti)
Tavoitteet? (1)

(ruutuun T-kirjain)

X)

miten hyvin perehdyttimisai-
neiston maari ja laatu vastaavat

perehdyttimisen tarpeita?

mietteita:

kehitetidnkd perehdyttimisti ja

tyonopastusta jatkuvasti?

mietteita:

miten hyvin henkil6ston kes-
keinen tiedonkulku ja yhteisty6
sujuvat perehdyttimiseen liitty-

vissa asioissar

mietteita:

miten hyvin uutta tyontekijaa
kuunnellaan ja annetaan palau-

tetta oppimisesta?

mietteita:

Liite 2

Perehdyttimisen kehittiminen




Holiday Club Kuusamon Tropiikki / hotellin vastaanotto
Y

Tyontekijan perehdyttimisen kehittdmiskohde:

Tilanne nyt:

Kehittamistavoite:

Toimenpiteet nykyisen perehdyttimistilanteen parantamiseksi ja kehittdmiseksi:

Liite 3

Kuusamon ammatti-instituutin perehdyttimisen muistilista.




Ty6paikka ja henkil6t

Tilat

yleisesittely yrityksestd/ tyOpaikasta

kierros tyopaikalta

ty6paikkaohjaaja

tyonjohtaja, luottamusmies ja ty6suojeluvaltuutettu

lihimmat tyotoverit

tyotilat

sosiaali- ja taukotilat
ruokailu- yms. tilat
tupakointipaikat

pysikointi/polkupyorin siilytystilat

Tyosuojeluasiat

tyopaikan yleiset tyosuojelumairiykset/ohjeet
ensiapuvilineet ja toiminta tapaturmissa
paloturvallisuus/sammutusvilineet
henkil6kohtaiset suojavilineet

tyopaikan yleinen jarjestys

vaaralliset aineet ja vilineet

ilmoitus ty6suojelupuutteista ja -ongelmista

Tyopaikan menettelytavat

tyOajat

poissaoloista ja my6hidstymisistd ilmoittaminen
ruokailu- ja muut tauot

tyOvaatetus

suhtautuminen ty6tovereihin ja asiakkaisiin
tyopaikan jiatehuolto

puhelinten kiytté (oma/tyopaikka)
tietojirjestelmien kiytto ja tietosuoja
tupakointi ja paihteet

menettely ongelmatilanteissa
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1 PEREHDYTTAMISEN OHJAAJALLE

Perehdyttiminen on suunnitelmallinen, useiden toimenpiteiden kokonaisuus, johon sisilty-
vit kaikki tutustuttamis-, ohjaus- ja opetustapahtumat, jotka ajoittuvat tydhénoton ja oma-
toimisen tyOskentelyn aloittamisen vilille. Perehdyttiminen on henkil6ston kehittimistd ja

koulutusta, jonka kuuluisi sisaltya yrityksen toiminta- ja koulutussuunnitteluun.

1.1 Perehdyttimisen merkitys ja hyodyt

Tyohon perehdyttimisen tarkoitus on valmentaa henkil6 tehtividnsd seka tutustuttaa hinet
tyOympiristéon, tyooloihin, organisaatioon, tyOyhteison tavoitteisiin ja toimintaan seka niitd

koskeviin muutoksiin (taulukko 1).

Taulukko 1. Eri osapuolten perehdyttimisestd saadut hyédyt.

Tyo6ntekija Esimies

perustiedot tyopaikasta tulokas opitaan tuntemaan nopeammin ja paremmin
epivarmuuden aiheuttama jannitys vahenee ty6ongelmien ratkaiseminen helpottuu

sopeutuminen helpottuu perusta hyville yhteistychengelle ja yhteisty6lle

ty6t opitaan heti tekemdin oikein perehdyttimissuunnitelma siddstdd aikaa vastaisuudessa

kyvyt ja osaaminen tulevat paremmin esille
mielenkiinto ja vastuuntunto kasvavat
ammattitaidon kehittyminen ja ty0ssd eteneminen
helpottuvat ja nopeutuvat

laatutavoitteet saavutetaan nopeammin

normaali ansiotaso saavutetaan nopeammin

Ty6paikka Asiakas

tyon tulos ja laatu paranevat laadukasta ja nopeaa palvelua
asenne tyOpaikkaa ja ty6td kohtaan muodostuu turvallisuus

myonteiseksi siisteys

virheitd, tapaturmia ja onnettomuuksia sattuu positiivinen mielikuva yrityksestad
vihemmin

hivikki ja poissaolot vihenevit
tyontekijéiden vaihtuvuus pienenee
syntyy kustannussiistdjd ja kilpailuetua

yrityskuva paranee




1.2 Perehdyttimisen osa-alueet

Perehdyttiminen voidaan jakaa neljddan vaiheeseen, joissa kasitellian aikaa ennen tyéhon tu-
loa, tyontekijan vastaanottamista, tyosuhdeperehdyttimistd sekd varsinaista kdytinnon tyon-

opastusta.

Ennen ty6hon tuloa hakijan tulee saada riittdvisti tietoa tyGsuhteeseen liittyvistd asioista, tyo-
tehtivistd, palvelusuhteen ehdoista seké yrityksen toiminnasta ja tavoitteista. Asioiden mie-
leen painamista helpottaa, jos uudelle tyontekijalle jactaan jo tdssd vaiheessa aineistoa mu-

kaan otettavaksi.

On tirkedd, ettd uusi tyontekija kokee itsensa tarpeelliseksi heti taloon tullessaan ja saa
myonteisen ensivaikutelman tulevasta tyopaikastaan ja sen ihmisistd. Valmistautumiseen si-
sdltyy uudesta tulokkaasta tiedottaminen henkilékunnalle jo etukiteen. Vastaanottaja varaa
tulokkaalle aikaa tarpeen mukaan sekéd kaiken tarvittavan aineiston, kuten perehdyttimisai-

neiston, ty6ohjeet, tydasun, avaimet ja muut tarvikkeet valmiiksi.

Henkil6kohtainen perehdyttdmisohjelma kiyddin padpiirteittdin ldpi ja siitd keskustellaan
tulokkaan kanssa heti alussa. Talloin hin padsee my0s itse vaikuttamaan perehdyttimisen
sisalt6on. Perehdyttiminen aloitetaan ja sitd jatketaan tehtdvikohtaisen tydnopastuksen ohel-
la kunnes talo ja tyot ovat tulleet tutuiksi. Ensimmiisen pdivin tavoitteena on ldhinnid oppia
kulkemaan tyétiloissa, oppia loytimain tyotarvikkeet ja tyo-vilineet sekd saada yleiskuva

tyGpisteen tehtivistd ja thmisista.

Sisdinen tiedonkulku seki yhteistoimintamuodot selvitetdan heti alussa keskustelemalla. Kes-
kusteluissa selvitetddn tyOyksikon sijainti yritysorganisaatiossa, toiminta, tehtavit ja tavoitteet.
Yleisesti perehdyttimisen tulee sisaltdid muun muassa tyopaikan organisaatio ja toiminta, tyo-

terveyshuolto ja tyopaikan luottamushenkil6- ja tydehtosopimusjirjestelma.

Tyonopastus on se perehdyttimisen vaihe, jossa tyontekijille opetetaan varsinainen tyo.

Tyo6ntekijille opetetaan koneiden, laitteiden ja tyovalineiden kaytto.



Tyo6nopastuksen viisi askelta:

1. Opastustilanteen aloittaminen
Opetus
Mielikuvaharjoittelu

Taidon kokeilu ja harjoitteleminen

AR S

Opitun varmistaminen

1.3. Opetuksen suunnittelu

Suunnitteluun siséltyy aina tavoitteiden mairittiminen ja perehdyttimisessd tavoite kohdis-
tuu oppimiseen. Suunnittelun liht6kohtana on selvittdd, mitd tietoja, taitoja, asenteita ja val-
miuksia on tarkoitus oppia, miten hyvin ja mihin mennessid. Apumateriaalin tekeminen sdis-
tad aikaa perehdyttimisessi. Informaation vastaanottamista edistdvit asian kiytinnon- ja

eliminliheisyys ja ndiden kytkeminen opiskelijoiden kokemuspiiriin.

Perehdyttimisen seurantakeskusteluissa osapuolet voivat arvioida, miten hyvin perehdytetta-
vi on oppinut asioita. Keskustelujen avulla saadaan my6s hyvid viitteitd perehdyttimisen ke-
hittdmiseksi. Palautteen tulee olla rakentavaa ja kannustavaa. Palautetta on annettava myos

silloin, kun tyon suorittaminen ja edistyminen eivit ole vastanneet tavoitteita.

1.4 Yrityksen vastuu perehdyttimisesta

Eri osapuolten sitoutuminen tyOssdoppimiseen yhteistyossa edellyttdd, ettd yleiset periaatteet
ovat kaikkien tiedossa. Yhdessa varmistetaan, ettd kaikki osapuolet ovat tietoisia tyGsuoje-

luun, tapaturmiin ja vahingonkorvauksiin liittyvistd vastuista ja vakuutuksista.

Esimies vastaa tyonopastuksen suunnittelusta, toteutuksesta ja seurannasta. Esimies voi hoi-
taa opastuksen itse tai jirjestdd sen kokeneelle tyotoverille tai koulutetulle tyGnopastajalle.

Hinelld on kuitenkin viime kddessd vastuu opastuksen asianmukaisuudesta.



Virallisesti nimetty tyopaikkaohjaaja vastaa kokonaisuutena ty6ssid oppimisen etenemisesta
ja sujumisesta opiskeluohjelman mukaisesti. Ohjaajan tirkeimpié tehtivid on opastaa ja neu-
voa tyOtehtavissid, toteuttaa arviointia sekd neuvoa ja tukea koulutuskokonaisuuden toteut-

tamisessa.

Opastajan on tunnettava tydnopetusmenetelmit ja oppimisen psykologiset perusteet. Perch-
dyttdjin on oltava motivoitunut ja halukas opettamaan. Tyonopastajan on osattava analysoi-
da ja jakaa tyé olennaisiin osiin. Tyon osittelussa korostetaan tyGsuoritusten ydinkohtia eli
kriittisid kohtia. Perehdyttdjan on tunnettava opastettava tyo ja tunnistettava siitd opetukselle

valttimattomampid yksityiskohtia.

1.5 Oppilaitosten tarpeet ja odotukset

Opiskelija tulee perehdyttdad tydsuunnitelman tekemiseen, toimipaikan toimintatapoihin seka
tyotiloihin, tyosuojelu- ja tySturvallisuusohjeisiin, toimintaohjeisiin hititilanteen sattuessa,
sihko- ja paloturvallisuuden vaatimuksiin sekéd suorittamaan tyo oikein ja turvallisesti (tau-

lukko 2).

Taulukko 2. Yhteenveto oppilaitosten tarpeista.

Tyo6n perustana oleva tieto | Ty6turvallisuus Tyo6prosessi
organisaatio tyosuojelumairiykset/ohjeet | check in
asiakasryhmit ensiapuvilineet check out
yhteisty6kumppanit toiminta tapaturmissa tarvekartoitus
litkeidea paloturvallisuus neuvonta ja myynti
tuotteet ja palvelut asiakasturvallisuus

maksutavat

tyomenetelmit

koneet ja laitteet

kayttaytyminen




1.6 Perehdyttimistd koskeva lainsdddidnto ja suositukset

Perehdyttimisestd vastaavien ja tyonopastajien tulisi tuntea perehdyttimistd, opetusta ja oh-
jausta koskevat saddokset. TyGssdoppimista ohjaavat ammatillisen koulutuksen valtakunnalli-
set opetussuunnitelman perusteet, tydmarkkinoiden ja keskusjirjestdjen suositukset ja kan-
nanotto sekd alakohtaiset tyoehtosopimukset. Lisdksi tyOssdoppimista sadtelevat laki

(630/1998) ja asetus ((811/1998) ammatillisesta koulutuksesta.

Ty6ssaoppimista sivuavat myOs seuraavat lait ja asetukset:

- Opintotukilaki (65/1994) ja opintotukiasetus (260/1994)

- Laki nuorista tyontekijoistd(754/1998) ja asetus nuorten tyontekijoiden suojelus-
ta (1428/1993)

- Ty6turvallisuuslaki (738/2002)

- Vahingonkorvauslaki (412/1974)

- Laki opiskeluun liittyvissa tychon rinnastettavissa olosuhteissa syntyneen vam-
man tai sairauden korvaamisesta (1318/2002)

- Pelastustoimiasetus (857/27.8.1999)

- Asetus tyosuojelun valvonnasta (954/21.12.1973)



2 UUDELLE TYONTEKIJALLE

Tidssd oppaassa kerromme sinulle yrityksestimme, toimintatavoistamme ja arvoistamme.
Olemme osa S-ryhmin hotelli- ja ravintolatoimintaa, jota Suomessa harjoittaa Sokotel Oy.
Sokotel Oy:n Sokos Hotels -ketjuun kuuluu 39 hotellia, Radisson SAS Hotels and Resorts -

ketjuun seitsemin hotellia ja Holiday Club Spa Hotels -ketjuun kuusi kylpylidhotellia.

Kylpyloitd ovat lisiksemme Caribia Turussa, Katinkulta Vuokatissa, Oulun Eden, Saariselka
ja Tampereen Kylpyld. Sokotel Oy tekee my6s yhteisty6td Holiday Club Resorts Oy:n kanssa

Holiday Clubin viikko-osakkaiden palveluiden jatkuvuudesta ja kehittimisesta.

Holiday Club Hotels -ketjusta vastaa ketjujohtaja Juha Kivela. Kylpylahotelliketjun toiminta
keskittyy erityisesti vapaa-ajan sektoriin. Rooli maan merkittivimpini ja monipuolisimpana
hotellipalvelujen tuottajana on vahva. Kuuden kylpylihotellien tyontekijoitd on noin 400 ja

vuosilitkevaihto on noin 50 miljoonaa euroa.

Toivotamme sinut tervetulleeksi joukkoomme tekemadin tirkeda tyotd asiakkaidemme par-

haaksi.



2.1 TALO TUTUKSI

Kylpylihotellissamme on 125 hotellihuonetta ja 65 viikkolomahuoneistoa. Lisiksi talosta
l6ytyy kylpyla-, ravintola- ja hoito-osasto, sisa- ja ulkoharrasteet sekd kokouspalvelut. Lihei-

selld Rantatropiikin leirintdalueella on 17 mékkid ja 56 ymparivuotista matkailuvaunupaikkaa

Kuusamon Tropiikin liikevaihto vuonna 2003 oli 5,6 miljoonaa euroa. Yrityksen listoilla on

57 henkei.

Organisaatio

Hotellin johtaja Juha Huotari 050 388 3478

Vastaanottopdillikké ~ Sari Ronkainen 6399 / 040 522 8216
reception.tropiikki@holidavclubhotels.fi
Myyntipéallikko Teija Maattald 6582 / 020 123 4949 / 040 5492 247

mgfntipalvelu.tropiikkig@hohdayclubhotels.ﬁ
Ravintolapaillikk6 Ritva Riisanen 6488 / 040 839 1208

Keittiomestarit Mikko Posio 6467 / 040 506 2468 ja Jari livati
Kylpylipiallikké Pasi Kuusela / 6429 / 040 502 8923
Huoltopiillikké Hannu Jaakkola 040 0813 364

Historia

Kuusamon Tropiikki perustettiin 1.5.1990. Rakennuksen suunnitteli arkkitehti Veikko Jun-
tunen ja sisustuksen sisustusarkkitehti Maarit Gummerus. Kylpylan kasvillisuuden suunnitteli
maisema-arkkitehti Veikko Hatala. Kiinteisté Oy Kuusamon Lomatropiikin 38 lomahuoneis-
ton ja kokoustilojen rakennushanke valmistui vuonna 1992 ja kdynnisti viikkkolomaosakekau-
pan. My6s ensimmaiiset kuntoremonttiasiakkaat saatiin vuonna 1992. Holiday Club Finland
Oy osti enemmistén Kuusamon Tropiikin osakekannasta vuonna 1999 ja kaynnisti 63 huo-

neen hotellilaajennuksen. Vuonna 2001 Petajalammen rantaan valmistui Kiinteistoyhtié Lo-


mailto:reception.tropiikki@holidayclubhotels.fi
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maparatiisin 10 viikkoloma-asuntoa. Vuonna 2005 valmistui viimeisin hanke eli monitoi-

mihalli Areena

Holiday Club Finland Oy:n yrityskauppaneuvottelut S-ryhman kanssa johtivat kuuden koti-
maisen kylpyldhotellin myymiseen Sokotel Oy:lle 27.4.2006. Vuosien 1999—2006 aikana
Kuusamon Tropiikin hotellin johtajina ovat toimineet Jaakko Rytilahti, Helena Sopen-

Luoma, Jussi Valtola, Minna Lahti ja Eija Viinikka.

Toiminta-ajatus ja liikeidea

S-ryhmin toimintaa ohjaa jo yli 100 vuotta kantaneet arvot: asiakasldhtoisyys, kumppanuus,
uudistuminen, tuloksellisuus ja vastuullisuus. S-ryhmin tarkoituksena on tuottaa palveluja ja
etuja sitoutuneille asiakasomistajilleen. Kylpylahotellien palvelulupauksena on olla Suomen

mukavin ja monipuolisin Hyvin Olon Keidas.

Visio

Tavoitteenamme on olla Suomen suurin ja kannattavin vapaa-ajan palvelujen operaattori.

Missio
Missiomme on tarjota monipuolisia hyvinolon palveluja, tuotteita ja etuja asiakasomistajille

seké parhaita ratkaisuja yritysten kokous- ja hyvinvointitarpeisiin.

Asiakkaat

Piiasiallinen kohderyhmidmme ovat asiakasomistajat, time share -osakkaat sekid yritykset.
Palvelujen sisallostd majoituksen osuus on 32 %, ravintola- ja kokouspalvelujen osuus 40 %
sekd vapaa-ajan palvelujen osuus 28 %. Kuusamon Tropiikin asiakkaista 50 % koostuu yksit-
taisistd perheistd ja vapaa-ajan viettdjistd, 10 % kotimaisista ryhmisti ja tuetuista lomista, 20
% ulkomaalaisista, 18 % kuntoremonttiryhmista ja kuntoutusasiakkaista sekd 2 % kokousasi-

akkaista.
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Arvot

Holiday Club Spa Hotellien arvoja ovat asiakaslahtoisyys, tuloksellisuus, vastuullisuus, uudis-
tuminen ja kumppanuus. Holiday Club Kuusamon Tropiikin tavoitearvona on tyéyhteis66n
ja uusiin tavoitteisiin sitoutuminen. Arkiarvojamme ovat kuunteleminen, kannustaminen,
aitous, rehellisyys, avoimuus ja vastuunkantaminen. Eettisid arvojamme ovat ymparistOysta-
villisyys ja luonnonldheisyys. Arvot tarkoittavat henkil6stén ja johdon yhteistd nikemysta ja
tahtotilaa. Hyvin palvelun edellytykseni ovat riittavit tiedot, taidot ja tekniikka, jotka kaikki

on hallittava palvelun onnistumisen kannalta.

Kiyttaytyminen

Tyoskentelyn on oltava joustavaa, nopeaa ja ystivillistd. Asiakaspalvelijan tirkeimmat omi-
naisuudet ovat asiakkaan kuunteleminen, ongelmien ratkaisukyky ja itsensd kehittiminen
vuorovaikutustilanteissa. Vaikeissa asiakastilanteissa oma kdyttdytymisesi voi lisdtd tai vihen-
tad tilanteen vakavuutta.
- rauhallisuus ja asiallisuus: muista, ettd olet asiakaspalvelijan roolissa ja yrityksesi
edustajana
- 4ld ryhdy opettajaksi: jos jait itse kiinni virheestd, myonna se ja pyyda anteeksi
- anna asiakkaan purkaa ensin enimmait paineensa ottamatta heti kantaa
- jarjestd asiakkaalle “kunniallinen” peraidntymistie, varo nolaamista
- jos asiakas vaikuttaa vikivaltaiselta, kutsu paikalle esimies, tyGtoveri, vartija tai
poliisi
- muista, ettd asiakas on voinut nauttia alkoholia tai muita paihteitd ja hdnelld saat-

taa olla vaarallisia esineita

Kulkeminen ja avaimet

Kulunvalvonta on asiakasturvallisuuden takia tirkedd. Vaikka hotellissa on tekninen nauhoit-
tava kameravalvonta, on myOs kameran kuvia valvottava. Tilld tavoin pystytddn estimiin
asiaankuulumattomien henkil6iden kulkeminen hotellissa. Yleisavaimet siilytetiddn vastaan-
oton kateiskassassa. Avainten kdytté ja niiden antaminen muiden kaytt6on vaatii erittdin

tarkkaa huolellisuutta. Yleisavaimen saa antaa siivoojille, remonttimichille ym. sen jilkeen
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kun heiltd on ensin saatu allekirjoitus kuittausvihkoon. Hotellihuoneen avainta ei saa antaa

muulle kuin huoneessa asuvalle henkilolle.

Vaitiolovelvollisuus

Ainoastaan virkatehtivissd olevalla poliisilla on oikeus saada tietoa asiakkaasta, muuten ne
ovat salaisia. Asiakkaasta ei anneta tietoa puhelimitse ja asiakkaan huoneen numero pidetiin
salassa. Kun esimerkiksi puheluita yhdistetdan huoneeseen, ei asiakkaan huoneen numero
tule ilmi. Tietoja kisitellessd on huomioitava seuraavat asiat:

- 4la keskustele arkaluontoista tiedoista kovaan ddneen

- ild kerro/paljasta tietoja ulkopuolisille tai vieraiden kuullen

- dld luovuta tietoja ulkopuolisille tai jitd heiddn saatavilleen

- suojaa, kuten suojaat omia henkil6kohtaisia tietojasi

- haviti tiedot ohjeiden mukaisesti

- muista, ettd sinua sitoo salassapitovelvollisuus

Tapaturmat ja ensiapu

Tarkeintd on peruselintoimintojen yllapito: aloita elottomalle peruselvytys, tajuttomalle kyl-
kiasento ja seuranta, mekaanisesti vammautuneelle suurten verenvuotojen sidonta ja murtu-
mien tuenta. Rauhoita potilasta. Toimintaohjeet:

- tee nopea tilannearvio, selvitd mitd on tapahtunut

- estd lisdionnettomuudet

- halytid lisdapua tyOpaikalta sekd ambulanssi numerosta 0-112

- aloita ensiapu omien kykyjesi mukaisesti omaa terveyttisi vaarantamatta

Toimintaohjeet hititilanteissa

Hitailmoitus on tehtdvi aina, kun tulipalo-, rdjihdys-, tapaturma- tai muussa onnettomuusti-

lanteessa paikalla olevat torjuntavoimat eivat riitd tai tilanne saattaa laajentua ja aiheuttaa

muuta vaaraa.
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Yleinen hatinumero on 0-112. Poliisin hiatinumero on 0-100 22.
Kun soitat hitipuhelun toimi seuraavasti:
- kerro selvisti ja rauhallisesti, mista soitat ja mitd on tapahtunut
- kerro, onko ihmisid vaarassa
- vastaa sinulle esitettyihin kysymyksiin
- toimi sinulle annettujen ohjeiden mukaisesti

lopeta puhelu vasta kun olet saanut luvan.

Ensitoimet palohalytyksen soidessa:
- vastaanoton palokeskuksen naytostd nikyy, mista tilasta hilytys tulee
- Mangosta tai Piazzalta tulee tyontekija auttamaan tilannetta
- paina TV-paloilmoittimesta KAIKKI HUONEET
- ota yleisavain mukaan kun lihdet selvittimain hilytyksen aiheuttajaa
- hilytyksen ollessa aiheeton, paina uudelleen TV-paloilmoittimesta KAIKKI
HUONEET
- palotilanteessa sammuta lahimmalld alkusammuttimella
- rajoita paloa, varo savua, sulje ovet ja ikkunat
- opasta pelastuslaitosta, palokunta ottaa johdon saavuttuaan
- opasta asiakkaita ohjeiden mukaan

- ilmoita esimiehelle

Hotellille on laadittu tarkat turvamairiykset, jotka koskevat paloturvallisuutta, varauloskay-
tivid ja ensisammutuskalusteita. Selvitd millaista alkusammutusvalineistod tySpaikalla on,
mistd ne 16ytyvat ja kuinka niitd kiytetddn. Jokaisessa hotellihuoneessa on turvallisuusohjeet
ja merkintd varauloskaytivistd. Poistumistiet, kdytivit, portaat ja alkusammutuskaluston

edustat on pidettivd vapaana ylimairdisestd tavarasta.

TUTUSTU HOTELLIN VASTAANOTON
PELASTUSSUUNNITELMA-KANSIOON



Tiarkeimmit yhteistybkumppanit

Arctic Safaris
Kauneushoitola Afrodite
Kampaamo Muotitukka
Lihettipalvelu

N-Clean (hotelli)
Osakemyyntitoimisto (HCR)
RCI Points
RCI-Palvelunumero
Securitas

SOL (huoneistot)

Tyoterveyshuolto

0400 900 3744

Sari Mustonen 6425 / 0400 964 169

Piivi Jormakka 6416

Hautamaki Harri 050 5400 950

0400 176 111 / Tuovi Mustonen 0400 273 450
6550 / 6125

09 6937 9177 / RCI Jasenpalvelu 09 6937 9173
09 6937 9180

020 4912 600 / liikkuva paivystdja 040 589 0299
040 8291 369 / Anne Maitta palveluesimies 040 8206 402
Jukka Kettuaho 045 6342 463

14
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2.2 TYO TUTUKSI

Vastaanotolla on tirked rooli hotellin informaatiopisteeni ja tietopankkina. Vastaanotto saa
yleensa ensimmaiisend kuulla muutoksista ja palautteesta, joten silld on tirked rooli myo6s

muille osastoille tiedottamisessa.

Vastaanotossa on kaytossid suomalainen Hotellinx Suite -ohjelmisto. Hotellinx Suite kattaa
huoneiden, tilojen ja kapasiteettien markkinointiin, varauksiin ja operatiivisen hallintaan seka

asiakaspalveluun liittyvit toiminnot.

Vastaanoton koneet ja laitteet

Puhelinvaihde
Telefax
Postituskone

Kopiokone

Aamuvuoron tehtivit (7.00-15.00)

Aamuvuoro tarkistaa ensimmdisend paivan tilausmairaykset ja lihtevien huoneiden laskut.
Heti aamulla paitetidn lihtevien asiakkaiden laskutukset, lahjakortit ja ennakot seka tarkiste-
taan saapuvien asiakkaiden varaukset. Aamuvuoron péitteeksi lasketaan pohjakassa ja siirre-

taan kateisrahat tilityspussiin padkassakaappiin.

Iltavuoron tehtdvit (15.00-23.00)

Iltavuoro tarkistaa, ettd saapuvien asiakkaiden hinnat ja paketit kirjautuvat oikein. Iltavuoron
tehtiviin kuuluu my6s minibaarilistojen ja maksukuittien tarkistaminen. Iltavuoro laskee

pohjakassan ja siirtdd oman vuoronsa aikana kertyneen kiteisen tilityspussiin.
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Yo6vuoron tehtivit (23.00—7.00)

Ks. Y6évuoron tehtivit -kansio, joka sijaitsee hotellin vastaanotossa.

Kaikkien vuorojen tehtavit

- majoitustiedusteluihin ja sihkopostiviesteihin vastaaminen
- puhelinvaihteeseen on vastattava mahdollisimman nopeasti ja siirrettivd puhelut
alanumeroihin (myyntipalvelu vastaa varauskyselyihin sen aukioloaikoina)
- hotellin aula-alue ja esitehylly pyritadan pitiméan siistind
- maksulitkenne
O asiakaslaskujen ylldpito
O rahanvaihto
O myynnin ja maksujen kirjaukset
O tilitykset
- asiakkaiden sisdan kirjoitukset
- asiakkaiden liht6selvitykset
- informointi
- erilaiset asiakaspalvelutehtavat
- sisdinen puhelinlitkenne
- viestien vilitykset
- heritykset
- henkiléhaut

- arvoesineiden siilytys (tallelokerot)

Valmistautuminen asiakkaan vastaanottoon

- saapuvien listan tarkistaminen

- tilausmdirdysten lukeminen

- asiakkaiden erityistoivomukset

- huoneiden ennalta varaus (blokkaus)
- esitdytetyt avainkortit

- ryhmilistojen tarkistus



Saapuminen eli check-in

asiakkaan ja hotellin vilisen kanssakdymisen tarkein hetki
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asiakkaan huomaaminen, katseen nostaminen ja tervetulotoivotus

majoituskortin tdyttiminen, MUISTA ALLEKIRJOITUS!

ennakkovaraustietojen tarkistaminen

kansainvilisen tavan mukaisesti asiakkaan maksukortti leimataan hotellijarjestel-

miin asiakkaan saapuessa

asiakkailta, joilla ei ole luottokorttia veloitetaan y6pyminen ennakkoon kiteiselld

oikeanlaisen huoneen antaminen

O minkilaisen huoneen asiakas on varannut

O asiakkaan erityistoivomukset (allergia, hiljainen, lihelti jne.)

O minkilaisia asiakkaita asuu kyseisen huoneen lihelld

O missi kerroksissa huoneita on vapaana

avain ja avainkortti

minibaarilista ja viikko-ohjelma

lisamyynti ja huoneeseen ohjaus

1. Asiakkaan vastaanotto

Tervehtiminen ja

Majoituskortin Varauksen haku

Asiakkaan varaukseen

tervetulotoivotukset ojentaminen liittyvit tarkistukset
2. Asiakkaan huoneen mairaaminen

Huonetyyppi, Avainkortin ja Tallelokero/arvoesineet | Laskutusohjeet/osoite | Majoituskortin vas-
varustetaso, sijain- | minibar- Postin ym. tiedotteiden taanotto, tiydennys-
ti ja huonenume- | lomakkeen tiyt- | luovutus merkinnit
ro timinen,

avaimen luovu-

tus

3. Asiakkaan ohjaaminen huoneeseen
Mitid kuuluu huoneveloitukseen Myytivien tuotteiden esittely

4. Asiakkaan neuvonta ja informaatio

Paikkakunnan tapahtumat, nihtivyydet

5. Asiakkaan sisadnkirjoitus

Tuloselvitys




Liahteminen eli check-out

- asiakkaan tervehtiminen

- huoneen numero

- miten asiakas on viihtynyt

- tehtyjen veloitusten oikeellisuus

- minibaarin kiytto
- lisalaskut extroina

- S-etukortti tai S-card

- maksutapa (kiteinen, pankki- tai luottokortit, laskutus)

- pankki- ja luottokorttien voimassaoloajat ja kelpoisuus

- tarkastusrajan ylityttyd henkil6llisyystodistus

- kiittiminen, hyvdd matkaa ja tervetuloa uudelleen
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1. Laskun katselun valinta

Pailasku Lisalaskut
Huonemyynti ja aamiainen Muu myynti
2. Laskun jako
Kaikki samalla laskulla | Hotellinxissa mahdollista mak- Poimi extrat Osalasku
saa
- huonetasolla
- henkilotasolla
- varaustivitasolla
- varaustivittasolla
3. Laskun paitos
Kiteinen, pankkikortti, Luottokortti Laskutukseen Voucher
matkashekit, euroshekit - visa - edellyttdd sopimusta - agentille maksetaan

- American express

- Diner’s club yrityksen kanssa

provisio

4. Laskun korjaus

Ennen hyviksymistd

- myyntirivin poisto

Hyviksymisen jilkeen




HOTELLIHUONEET (125)

standard (60)
“vanha ykkonen” 101 -114 ovi ulos yhteisterassille, kokolattiamatto
115-119 laminaattilattia, inva
”vanha kakkonen” 201 — 205 laminaattilattia
206 — 214 kokolattiamatto
219 — 227 kokolattiamatto, 219 mahtuu 2 Iv
?vanha kolmonen” 301 - 319 kokolattiamatto, 301 ja 310 mahtuu 2 Iv
suite (2) 228 2 krs, Ruskasviitti, sauna, tynnyrisuihku, laminaatti

320 3 krs, morsiussviitti, sauna, poreamme, laminaatti
superior 26 m2 (63)
“uusi ykkénen” 143 — 163 invahuoneet: 143, 144
yhdistetty sanky: 143, 152, 163
lemmikkihuoneet: 158 — 161

”uusi kakkonen” 246 — 266 valiovelliset: 247 — 248, 255 — 256
yhdistetty sanky: 247, 255, 266
”uusi kolmonen” 338 — 358 viliovelliset: 339 — 340, 347 — 348

yhdistetty sanky: 339, 347, 358

HUONEISTOT (65)
(501..pohjakrs, 127..tasakrs..)
studio 32 m2 (24) 134 — 141

237 — 244

329 — 336 invahuone 329, lemmikkihuone 332
kaksio 45 m2(24) 501 — 502 (pohjakrs, ovissa 1 —7)

504 — 507 lemmikit: 501, 502, 506, 507, parvekkeet: 501,502

127 - 132 parvekkeet kaikissa, lemmikki: 127

230 — 235 parvekkeet kaikissa

322 - 327 parvekkeet kaikissa
kolmio 64/67 m2 (7) 503 (lemmikki)

133 (parveke), 142

236 (parveke), 245

328 (parveke), 337
paritalo 70,4 m2 (10) 601 (1A1), 602 (1A2), 603 (2B1), 604 (2B2), 605 (3C1),
(parvi) 606 (3C2), 607 (4D1), 608 (4D2), 609 (5E1), 610 (5E2)
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HOTELLISANASTOA

Avainkortti

Avainkortissa on asiakkaan nimi, huoneen numero seki tulo- ja lihtopiivd. Korttiin merki-
tadn, mitd huonehintaan kuuluu. Huonehintaan voi kuulua aamiaisen ja kylpylan lisdksi lou-
nas tai paivillinen. Asiakas esittdd kortin henkil6kunnalle kylpyldin ja sydmain mennessdin.

Avainkorttia vastaan asiakas voi my6s kuitata muilta osastoilta ostoja huoneen laskulle.

BCM eli Business Card Manage -kortti
Business Card Manage- eli BCM-kortti on S-ryhman yritysasiakkaille suunnattu maksukortti,

joka helpottaa yritysten tekemien ostojen maksamista S-ryhmin toimipaikoissa.

Kiinti6
Hotelli voi my6ntdd esimerkiksi yrityksille tai matkatoimistoille mahdollisuuden varata huo-

neita omasta huoneosuudestaan hotellissa tiettyyn pdivimadrdin mennessa.

Majoituskortti

Jokainen asiakas tdyttdd matkustajakortin saapuessaan hotelliin. Perheen jokaisen jdsenen,
my0s lasten, tiedot merkitidn majoituskorttiin. Ulkomaalaiset tiyttivit alaosaan passin nu-
meron, jonka oikeellisuuden virkailija tarkistaa. Ulkomaalaisen ryhmin jdsen voi tiyttdd ma-
joituskortin huoneessa ja palauttaa passin kanssa myohemmin hotellin vastaanottoon. Mikali
virkailija ei ehdi tarkistaa passin numeroa palautusvaiheessa, on passi otettava yoksi paikas-

saan siilytettaviksi.

Maksuvilineet ja rahankisittely

Kiteisen lisdksi yleisimmat kaytossd olevat maksuvilineet ovat S-Tili, S-Etuluotto, pankki-
kortti, Visa, Diners, Amex, voucher, lahjakortit, ulkomaan valuutat ja laskutus. Pankki- ja
luottokorttien oikeellisuuden tarkistaminen tapahtuu korttia “héylitessa”. Tarkista, ettd kort-
ti on voimassa ja henkil6llisyys aina maksun ollessa 50 € tai sen yli. Vouchereista on tarkistet-
tava tietojen oikeellisuus. Tarkempia tietoja saa tutustumalla vastaanoton kassa- ja tyGajan-

seurantaohjeistukseen.
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Laskutuksesta (reskontra) on sovittava etukiteen varausta tehtdessa. Laskutukseen myy-
dddn vain etukiteen luotonvalvonnasta laskutusluvan saaneille yritysasiakkaille. Henkiléasi-

akkaille tai yhdistyksille ei my6nneta laskutusluottoa.

Kaikki myynnit tulee bongata kassaan vilittOmasti myyntitapahtuman yhteydessa. Asiakkaal-
ta saatu raha sijoitetaan vilittomisti kassalaatikkoon. Kaikki pohjakassarahat siilytetadn kas-

sakaapissa. Henkilokohtaisista pohjakassoista pidetddn seurantakirjanpitoa.

S-Card

Punainen S-Card on ty6ématkustajan kanta-asiakaskortti. Kortilla saa S-pisteitd, jotka ovat
voimassa 12 kk. Lisaksi asiakas saa 12 euron arvoisen S-Card-setelin, joka on voimassa 6 kk
ja iltapiivilehden veloituksetta. Perheenjisen yopyy veloituksetta samassa 2 hh:ssa tyémat-

kalla. Kortilla saa my6s vaihtuvia hotellikohtaisia etuja.

S-Card Premium
Mustan S-Card Premium -kortti on vuosimaksuton kortti. Asiakas saa kortilla varaustilanteen

salliessa superior-luokan huoneen.

S-Etukortti
Vihred S-Etukortti on henkilokohtainen kortti, jota voi kayttad kateiskorttina. Rinnakkaiskor-
teilla tehdyt ostokset kerryttivit yhteistd Bonusta. S-Etukorttiin voi liittdd S-Tilin ja luotolli-

sen S-Etuluoton.

Tilausmairdys eli orderi
Ty6ohje, joka jaetaan eri osastoille. Orderissa on kaikki oleellinen tilaisuudesta, joka hotellis-
sa jarjestetadn. Kaikki varauksen tiedot kirjataan tietokoneelle, jolloin orderi voidaan tulostaa

suoraan koneesta.

Voucher
Asiakas ostaa hotellista haluamansa palvelun matkatoimistosta, joka antaa vastineeksi asiak-

kaalle voucherin.



LIITTEET

Tyo6turvallisuusasioiden tarkistuslista perehdytettiville

Perehdyttimisen tarkistuslista perehdyttajille

Perehdyttimisen kehittiminen

Perehdyttimisoppaan pdivittiminen
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Tyo6turvallisuusasioiden tarkistuslista perehdytettiville:

Turvallisuussuunnitelma

kisitelty/pvm

Paloturvallisuusohjeet, valmius toimia palotilanteissa,

palohilytysmenetelmi ja suojeluohjeet

Viestonsuojelun perusasiat

Omaisuuden suojaus (varkaus, ilkivalta, murto)

Koneiden ja laitteiden kaytto, kiayttbohjeet, huolto- ja

hairiotilanteet

Vaara- ja haittatekijat normaali-, poikkeus- ja katastrofi-

tilanteissa, tyGtapaturman sattuessa

Ensiapu- ja ty6suojelutoiminta

Turvallisuusohjeiden ja -tapojen noudattaminen

Henkil6turvallisuus, omasta ja muiden tyontekijoiden

turvallisuudesta huolehtiminen, vaaroista ilmoittaminen

Asiakasturvallisuus, salassapito- ja vaitiolovelvollisuus,

Avaimet ja toimipaikassa liikkuminen, kulkutiet ja ha-

tapoistumistiet

Rahankasittely- ja tilitysohjeiden noudattaminen

Tietoa tyoterveyshuollosta

Vartiointijarjestelyt (Securitas)

Tekninen valvonta (kameravalvonta, hilytysjarjestelma)

Hitapuhelinnumerot, puhelinten kédyttGohjeet

Ensiapukaappi

Ty6terveyshuolto ja jlkihoidon jérjestelyt

Mista lisatietoa?




Perehdyttimisen tarkistuslista perehdyttijille
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1. Yritys, sen toiminta ja asiakkaat

opastettu

tarkistettu

yrityksen toiminta-ajatus, litke- ja palveluidea

yrityksen omistussuhteet

asiakkaat ja heidin odotuksensa

yrityksen toimintaan liittyva aineisto, esitteet, videot, internet, intra-

net jne.

2. Yrityksen organisaatio ja henkilosto

organisaatio ja toimipisteet

johto, esimiehet

eri yksikot, keskeiset yhdyshenkilot ert yksikoissa

tyénopastaja ja hinen sijaisensa

yhteistoiminta- ja tyosuojeluorganisaatio seka -henkil6t

3. Toimintatavat yrityksessi

Yrityksen arvot

mita henkilostoltd odotetaan

ulkoinen olemus, kaytos, tyoasu

asiakaspalvelu ja myyntity6

vaitiolovelvollisuus (yritys ja asiakkaat)

tasmaillisyyden merkitys

4. Yrityksen tilat ja kulkutiet

kulkutiet, varauloskaynnit, halytysjarjestelma, hatipoistumistiet
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kiertokaynti eri yksikoissd

5. Tybaika ja tyovuorot

koeaika ja sen merkitys

tyOajat ja -vuorot, vuoronvaihto, ylity6t

ruoka- ja kahvitauot

lomat, poissaolot sairauden takia, muut poissaolot, sopimi-

nen/ilmoittaminen

6. Palkka-asiat

palkka- ja palkanmaksu

erillislisat

sairausajan palkka

loma-ajan palkka, lomaraha ja -korvaukset

verokortti

luontaisedut

7. Turvallisuusasiat, ty6terveyshuolto

tyoterveyshuollon palvelut
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yrityksen turvallisuussuunnitelma

EA -ohjeet, ensiapukaappi

8. Tutustuminen omaan tydskentely-ymparisto6on

esimies, tyotoverit, heiddn tehtivinsi

asiakkaat, muut sidosryhmat

yksikén toimintatavat

oma tyOpiste, henkilokunnan tilat, avaimet ja niista huolehtiminen

varastot ja muut sailytystilat

siisteys, jarjestys, hygienia

ympiristoasiat, jaitehuolto

9. Oma tehtiva

omat tehtivit ja vastuualueet, tyGohjeet

oman tyon tavoitteet ja laatu

koneet, laitteet, valineet, apuvalineet

raha- ja maksulitkenne, kassajirjestelmit, vastuu
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10. Koulutus ja sisdinen tiedottaminen

perehdyttimisaineisto ja sen kayttd

palautekeskustelut ja perehdyttimisen arviointi

ilmoitustaulu, palaverit, tiedotteet

lait, asetukset, ohjeet, TES

11. Muut asiat (tarpeen mukaan)

harrastus- ja virkistysmahdollisuudet

muut henkil6stopalvelut ja -edut

puhelimen ja tietotekniikan kaytto (tyOasiat, yksityisasiat, tietoturval-

lisuus)

taloudellisuus, kannattavuus




Perehdyttimisen kehittiminen

Holiday Club Kuusamon Tropiikki / hotellin vastaanotto

Yy
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Miki on tilanne nyt?
(ruutuun rasti)
Tavoitteet?

(ruutuun T-kirjain)

Kiitettavasti

M

Melko hyvin

X)

Jonkin verran

Erittain vahan

miten hyvin kaikki ymmirtivit
perehdyttimisen merkityksen

hotellin vastaanotossa?

mietteita:

onko ty6paikalla tehty pereh-
dyttimissuunnitelmia ja ohjel-

mia?

mietteita:

ovatko perehdyttimisen 1dhto-
kohtana yrityksen tarpeiden ja
tehtavien vaatimusten lisdksi

my0s perehdytettivin odotuk-

set ja tarpeet?

mietteita:
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Mika on tilanne nyt? Kiitettavasti
(ruutuun rasti)
Tavoitteet? (T)

(ruutuun T-kirjain)

Melko hyvin

X)

Jonkin verran

Erittain vahan

miten hyvin perehdyttimisai-
neiston maari ja laatu vastaavat

perehdyttimisen tarpeita?

mietteita:

kehitetiinko perehdyttimista ja

tyonopastusta jatkuvasti?

mietteita:

miten hyvin henkiloston kes-
keinen tiedonkulku ja yhteisty6
sujuvat perehdyttdmiseen liitty-

vissa asioissar

mietteita:

miten hyvin uutta tyontekijaa
kuunnellaan ja annetaan palau-

tetta oppimisesta?

mietteita:

Perehdyttimisen kehittiminen

Holiday Club Kuusamon Tropiikki / hotellin vastaanotto




S
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Tyontekijan perehdyttimisen kehittimiskohde:

Tilanne nyt:

Kehittamistavoite:

Toimenpiteet nykyisen perehdyttimistilanteen parantamiseksi ja kehittaimiseksi:

Perehdyttimisoppaan paivittiminen




Perehdyttimisopasta on paivitettdva aina toiminnan tal tietojen muuttuessa, kuitenkin vi-

hintaan kerran kahdessa kuukaudessa.
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Piivitys pvm

Paivittdjan allekirjoitus
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