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Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli luoda toimiva ja helposti omaksuttava har-
joittelijan opas Hotel Sveitsin vastaanottoon. Vastaanotossa ei ollut entuudestaan uuden harjoit-
telijan avuksi opasta, joten oppaalle koettiin olevan tarvetta. Oppaan on tarkoitus toimia harjoit-
telijan tukena etenkin harjoittelun alkuvaiheessa, mutta sitd voidaan kayttada muistin tukena
myos harjoittelun edetessa. Oppaaseen koottiin hyoddyllista tietoa hotellista, vastaanoton ylei-
simmista tyotehtavista- ja valineistd seka saatavilla olevista palveluista. Opinnaytetyoén toimeksi-
antajana toimi Hotel Sveitsi.

Opinnaytetydssa kasitellaan perehdyttamista yleisesti, perehdyttamisprosessin eri vaiheita seka
perehdyttamisen seurauksena saavutettavia hyotyja. Vastaavasti tydssa pohditaan haittoja, joita
huonosti hoidettu perehdyttdminen voi saada aikaan. Perehdyttamiseen syvennytdan tarkem-
min tarkastelemalla lahemmin tyotehtavaan perehdyttamista eli tydnopastusta, ja sivutaan lyhy-
esti perehdyttamiseen liittyvaa lainsdadantoa. Hotellin vastaanotossa tydskennellessa keskei-
sessa roolissa on laadukas asiakaspalvelu, jonka tasoon vaikuttaa merkittavasti perehdyttami-
nen seka perehdyttdmisen laajuus. Tydssa kdydaan lapi vastaanottotydskentelyn erityispiirteita
seka vastaanotossa tapahtuvan asiakaspalvelun eri vaiheita.

Opinnaytetyd koostuu teoreettisesta osuudesta eli tietoperustasta seka toiminnallisesta osuu-
desta eli tydon lopputuotoksena syntyneesta produktista. Tietoperusta koottiin paaasiallisesti pe-
rehdyttamista ja majoitustoimintaa kasittelevan kirjallisuuden perusteella. Idea harjoittelijan op-
paaseen syntyi tekijan oman tyéharjoittelun aikana, kun ilmeni tarve pohtia keinoja, joilla uuden
tydntekijan tydhoén oppimista voisi nopeuttaa ja kehittdd. Menetelmana opinnaytetydssa kaytet-
tiin havainnointia eli observointia, silld oppaaseen kootut tiedot pohjautuvat paaasiassa tekijan
omaan kokemukseen. Tekijan oman kokemuksen lisdksi oppaan suunnittelun apuna hyddynnet-
tiin kirjallista materiaalia erilaisten ohjeiden laatimisesta. Opinnaytetydprosessi alkoi tietoperus-
tan kokoamisella syksylla 2022, jonka jalkeen ryhdyttiin tydstdmaan itse opasta.
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1 Johdanto

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena on luoda kattava ja helposti omaksuttava harjoitte-
liian opas Hotel Sveitsin vastaanottoon. Oppaan tarkoituksena on toimia harjoittelijan tukena eten-
kin harjoittelun alkuvaiheessa, mutta opasta voidaan hyédyntaa myds aina tarvittaessa, myos

osana uuden tyontekijan perehdytysta.

Harjoittelijan oppaaseen kootaan hyodyllista tietoa hotellista ja hotellin toimintatavoista seka esitel-
I&an vastaanoton vastuualueet ja yleisimmat tyotehtavat ja -valineet. Hotel Sveitsi on matkailukes-
kus, jonka yhteydessa toimii hotellin lisaksi useita muita palveluntarjoajia, joiden tarjoamista palve-
luista vastaanotossa on oltava tietoinen. Oppaassa esitellaan nama muut toimijat ja niiden tarjoa-

mat palvelut seka muuta tietoa, jota asiakkaat usein vastaanotosta tiedustelevat. Oppaan tarkoitus
on auttaa harjoittelijaa omaksumaan tietoa nopeammin, minka ansiosta harjoittelija pystyy tarjoa-

maan parempaa asiakaspalvelua alusta alkaen. Tama puolestaan valittyy asiakkaalle positiivisena

asiakaskokemuksena.

Selked ja kaytannonlaheinen opas saastda myos aikaa ja resursseja vastaanoton tydntekijalta,
joka normaalisti tybnsa ohessa opastaa harjoittelijaa. Hotellin vastaanotto on hektinen tyépaikka,
jossa on hyvin vahan ylimaaraista aikaa, jolloin harjoittelijan opastamiseen voidaan keskittya kun-
nolla. Harjoittelijan opas toimii osaltaan ratkaisuna tahan, silla opas voidaan antaa harjoittelijalle
harjoittelun alussa, jolloin harjoittelija voi tutustua siihen itsenaisesti ja omassa rauhassa etuka-

teen.

Taman opinnaytetydn keskeisia kasitteitd ovat perehdyttaminen, tyétehtavaan perehdyttaminen eli
tydnopastus seka opas ja sen luominen. Perehdyttamisella viitataan kaikkiin niihin toimenpiteisiin,
joita organisaatiossa kaytetdan uuden tydntekijan saattamiseksi osaksi tydpaikkaa, tydyhteisda ja
sidosryhmia seka niihin toimiin, joiden avulla uusi tydntekija oppii uudet tyétehtadvansa mahdollisim-
man nopeasti. (Osterberg 2014, 115.) Tyétehtdvaan perehdyttamisella eli tydnopastuksella tarkoi-
tetaan puolestaan kaikkia niita toimia, joilla pyritdan siihen, ettd uusi tydntekija oppii omat tyotehta-
vansa, vastuualueensa sekd ymmartaa mita hanelta tydssaan odotetaan (Kangas 2003, 4). Tassa
tydsséa oppaalla tarkoitetaan Osterbergin (2014, 122-123) kuvaamaa perehdyttamisen tukena kay-
tettavaa tietopakettia, joka sisaltaa tietoa yrityksesta, tyoohjeet, toimenkuvat seka henkiloston yh-

teystiedot.

Tyotehtavaan perehdyttamisen suunnittelun ja toteuttamisen apuna voidaan kayttaa erinaisia me-
netelmia, joista tahan tyohon valikoitui yksi tydnopastuksen tunnetuimmista menetelmista eli viiden
askeleen menetelma (Kangas 2003, 14). Viiden askeleen menetelmaa hyddynnettiin harjoittelijan

oppaan luomisessa, silla oppaan haluttiin etenevan jarkevassa jarjestyksessa niin luettavuuden



kuin oppimisenkin kannalta. Viiden askeleen menetelma esitelldan tarkemmin luvussa kolme.

Menetelmana tassa tydssa on kaytetty havainnointia eli observointia, silla harjoittelijan oppaaseen
kootut tiedot pohjautuvat paaasiassa omaan tyoharjoittelukokemukseeni Hotel Sveitsin vastaan-
otossa. Harjoitteluni aikana omaksuin tietoa kuuntelemalla, tarkkailemalla ja kirjoittamalla muistiin-
panoja. Toiminnallinen opinnaytetyd koostuu kahdesta toisiaan taydentavasta osasta: teoriaosuu-
desta eli tietoperustasta seka lopputuotoksesta eli produktista. Taman tydn produkti eli harjoittelijan
opas on erillinen kokonaisuus, jonka sisalto esitelldan tarkemmin luvussa kuusi. Oppaan on val-

mistuessaan tarkoitus tulla kayttoon Hotel Sveitsin vastaanottoon.



2 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii Hotel Sveitsi. Hotel Sveitsi on yksityiseen Primehotels-hotel-
liketjuun kuuluva hotelli, joka sijaitsee Uudellamaalla Hyvinkaalla. Primehotels-ketjun muita hotel-
leja ovat Helsingissa sijaitsevat Hotel Rantapuisto, Hotel Katajanokka, Hotel Mestari ja Hotel Ax
seka Varkaudessa sijaitseva Hotel Oscar ja Savonlinnassa sijaitseva Spahotel Casino. (Primeho-

tels s.a.)

Hotel Sveitsi on uudenaikainen kokous- ja elamyshotelli luonnonkauniilla sijainnilla Hyvinkaan
Sveitsin kaupunginosassa. Hotellissa on 182 huonetta, 5 auditoriota, 23 kokoustilaa, 5 ravintolati-
laa ja terassi. Hotellin yhteydessa on uimala, kauneus- ja terveyspalveluita, lasten sisaaktiviteetti-
puisto, pakohuonekeskus, kuntosali ja liikuntatilat seka elokuvateatteri. Lisaksi hotellin valittomasta

l&heisyydesta 16ytyy kdysiratapuisto. (Primehotels s.a.)

Hotelli on kokonaan kunnostettu vuonna 2017, jolloin se avattiin uudelleen asiakkaille. Hotel Sveitsi
on vuonna 2022 valittu kolmatta kertaa Suomen parhaaksi matkailukeskukseksi World Travel

Awards -kilpailun Finland’s Leading Resort -sarjassa. (Hotel Sveitsi 2022.)



3 Perehdyttaminen

Perehdyttamisen tarkoitus on tutustuttaa uusi tyontekija seka tyotehtaviinsa etta uuden tyopaik-
kansa tydyhteis66n. Perehdytyksen avulla tydntekija tutustuu uuteen tydpaikkaansa seka sen toi-
mintatapoihin ja oppii mita haneltd uudessa tehtavassaan odotetaan. Perehdyttamista voidaan aja-
tella olevan kahdenlaista: yritykseen ja tydyhteis66n perehdyttamista seka tydhon perehdyttamista
eli tydbnopastusta. Yritykseen ja tydyhteis6on perehdyttaminen pitaa sisallaan tyéntekijan tutustutta-
misen tyopaikkaan, sen toiminta-ajatukseen ja liikeideaan seka tydpaikan tapoihin. Myés tutustumi-
nen muihin tydpaikalla tydskenteleviin ihmisiin, tydtovereihin ja asiakkaisiin on osa tata yrityspereh-
dyttamista. Tyohon perehdyttdmiseen eli tydnopastukseen puolestaan lukeutuu opastaminen konk-

reettisiin tydtehtaviin, joita uusi tydntekija tulee tehtadvassaan hoitamaan. (Kangas 2003, 4.)
3.1 Perehdyttamisen osa-alueet

Perehdytysprosesseja on monenlaisia ja niiden sisallét vaihtelevat sen mukaan mika organisaatio
tai toimiala on kulloinkin kyseessa. Organisaatiot muokkautuvat jatkuvasti eivatka ole toisiinsa tay-
sin verrattavissa, ja nain ollen my0s erilaiset perehdytysmallit toimivat eri organisaatioissa. Pereh-
dyttamisprosessin sisallon voi kuitenkin jakaa yleispatevasti eri osa-alueisiin (kuva 1), joita voi or-
ganisaatiokohtaisesti kehittdad mieleisekseen. Naitéd osa-alueita ovat vastuualueet ja tavoitteet, ty6-
tehtavaan opastaminen, organisaation toiminta, prosessit ja kaytanteet, verkostot seka kehittymi-
sen seuranta. (Eklund 2018, 91-92.)

Tyotehtavasn Organisaation
opastaminen toiminta

Prosessit ja
kaytanteet

Vastuualueet
ja tavoitteet

Kehittymisen Verkostot
seuranta

Kuva 1. Perehdytysprosessin osa-alueet (mukaillen Eklund 2018, 92)



Tulevan tyontekijan tydhdn liittyvat vastuualueet ja tavoitteet tulevat yleensa puheeksi jo rekrytointi-
vaiheessa, jolloin keskustellaan tyon sisallosta seka siitéa mita tyontekijaltd uudessa tydssaan tul-
laan odottamaan. Vastuita ja tavoitteita on helpompi alkaa kdyda perehdytyksessa lapi, kun niita
on jo aikaisemmin sivuttu. Tavoitteita voidaan mukauttaa sen mukaan, minkalainen henkilé uuteen
tyotehtavaan on valikoitunut. (Eklund 2018, 94.)

Tyotehtavaan opastamisella tarkoitetaan nimensa mukaisesti tyontekijan opastamista taman vas-
tuulla oleviin ty6tehtaviin. Tybtehtavaan opastus sisaltda kaikki toimintatavat, tekniikat ja sdannot,
joiden tunteminen auttaa uutta tyéntekijaa onnistumaan tyétehtavissaan. On tarkeaa huolehtia
siita, etta tydntekijalla on organisaation puolesta edellytykset oppia tyotehtavansa, olivat ne sitten
mita hyvansa. Etukateen on hyva suunnitella muun muassa se, minkalaisia perehdytyskeinoja kay-
tetdan, miten tarkasti tydtehtava on syyta ohjeistaa ja miten nopeaan tahtiin on mahdollista edeta.
Haasteena tyotehtavaan opastamisessa saattaa olla se, ettd pitkaan tyéssaan toimineelle pereh-
dyttajalle monet tyohon liittyvat asiat ovat itsestaanselvyyksia eika niistéd ehka muisteta mainita.
Tallaisia asioita voivat olla esimerkiksi tydopaivan pituus, taukokaytannét ja sahkopostin kaytto.
Muille tyontekijoille edella mainitun kaltaiset asiat voivat olla taysin selvia, mutta nain ei valttamatta
ole uuden tyontekijan kohdalla. Tahan haasteeseen tuo apua perehdyttajan tarkistuslista, johon on
kirjattu perehdytettavan kanssa lapikaytavat asiat. On myoés hyva kannustaa perehdytettavaa itse-

aan esittamaan kysymyksia aina kun on epavarma jostakin. (Eklund 2018, 96-98.)

Perehdytysprosessiin kuuluu myos organisaation toiminnan esittely, joka sisaltda olennaisia asioita
organisaatiosta. Tuntemalla paremmin organisaation toimintaa on perehdytettavan tyontekijan hel-
pompi ndhda mihin isompaan kokonaisuuteen han kuuluu, ja mika merkitys hanen tekemallaan
tyolla on. Tyontekijan motivaatioon ja sitoutumiseen vaikuttaa vahvasti se, miten merkityksellisena
han oman tydnsa kokee. Jos tydntekijan on vaikea nahda oman tydnsa vaikutusta organisaatiossa,
vaikuttaa se hanen motivaatioonsa edistaa organisaation asettamia tavoitteita. Yksi keino avata
organisaation toimintaa on jarjestaa uusien tyéntekijdiden yhteinen perehdytystilaisuus, jossa esi-

telladn organisaation toimintaa, tavoitteita ja historiaa. (Eklund 2018, 99-100.)

Jokaisessa organisaatiossa on omat prosessit ja kaytanteet, jotka toimivat johtamisen valineina.
Nama ovat tydmenetelmia tai tydskentelytapoja, joita kyseisessa organisaatiossa kaytetaan tyon
suorittamiseksi. Prosesseja ja kaytantdja ovat esimerkiksi asiakashallinta, tiedonhallinta, tydajan-
seuranta, palkanmaksu ja kehityskeskustelut. Naiden prosessien suorittamiseen voi olla olemassa
tarkasti maariteltyja tapoja tai tyontekijalle on voitu antaa myoés paljon valtaa suorittaa nama halua-
mallaan tavalla. Perehdytettavan tydntekijan osalta on hyva miettia mitk& prosessit ja kaytanteet
ovat olennaisia hanen ty6tehtavansa kannalta. Uuden tiedon sisdistdmisella on rajansa, ja tasta

syysta perehdytettavalle tulisi antaa riittavasti aikaa omaksua uusia asioita sopivan kokoisissa



jaksoissa, jotta uuden tiedon maara ei kuormita liilkaa ja nain haittaa oppimista. Uutta tydntekijaa
perehdyttdessa on perehdyttdjan syyta olla tietoinen omasta toiminnastaan ja suhtautumisestaan
uusiin kaytantoihin, silla omat asenteet ja tavat toimia siirtyvat herkasti perehdytettavalle. Tyopai-
kan pelisdantojen noudattamisella tai noudattamatta jattamisella on vaikutusta uuteen tyontekijaan,

silld muiden esimerkki kertoo paljon siita mika tyOyhteisdssa on sallittua. (Eklund 2018, 102-104.)

Jotta uusi tydntekija paasee kiinni uuteen tydhoénsa, on hanella hyva olla ymparilldan mahdollisim-
man laaja verkosto ihmisia, joilta han voi tarvittaessa pyytaa apua. Mitd enemman han tuntee ihmi-
sia tyopaikallaan, sitd todennakdisemmin han saa apua tydssaan kohtaamiensa haasteiden
kanssa silloin kun han apua tarvitsee. Lahimmat tydkaverit ja esihenkild ovat yleensa ensimmaiset
ihmiset, joista verkosto alkaa muodostua. Monipuolinen verkostoituminen on tarkeaa, ja organisaa-
tiossa toimiviin muihin tiimeihin, osastoihin ja vuoroihin kannattaakin tutustua, silla heidan tukensa
voi tulla tarpeeseen. Myohemmin verkostoitumista voidaan laajentaa myds asiakassuhteisiin ja yh-
teistyokumppaneihin. Tyoyhteison sosiaalinen tuki on perehdytettavan kannalta tarkeaa, jotta han
tuntee olevansa tervetullut. Uuden tydntekijan saapumiseen pitaisikin tyoyhteisdssa varautua etu-
kateen ja huolehtia siita, etta tama paasee osaksi ryhmaa. Ryhmaytyminen on oleellinen osa pe-
rehdytysta, eika sita pida jattaa yksin perehdytettavan vastuulle tai odottaa ryhmaytymisen tapah-
tuvan itsestaan. Tiimiytymista voidaan edesauttaa esimerkiksi jarjestamalla yhteisia tilaisuuksia,
joissa uusi tyontekija ja muut tiimilaiset paasevat tutustumaan ja viettdamaan aikaa yhdessa. Vaih-
toehtoisesti uusi tyontekija voi tutustua toisiin tiimilaisiin jonkin yhdessa hoidettavan projektin pa-
rissa. Uudella tydntekijalla on myds omalta osaltaan vastuu verkostoitumisensa onnistumisessa ja

tassa on avuksi tyontekijan oma asenne ja aktiivisuus. (Eklund 2018, 104-108.)

Osa perehdyttamisprosessia on myds kehittymisen seuranta. Perehdytyksen etenemista seuraa-
malla voidaan arvioida, miten hyvin tavoitteisiin on paasty ja tarvittaessa tehda toimenpiteita nai-
den tavoitteiden saavuttamiseksi. Jokainen perehdytettava on erilainen ja oppii eri tavalla, joten toi-
mivan perehdytystavan Idytdmiseksi seuranta ja arviointi on tarpeen. Jotta uusi tydntekija voi kehit-
tya tydssaan on hanen saatava tydstaan palautetta. Tydnantajan ja uuden tydntekijan kesken pi-
dettavat perehdytyskeskustelut ovat mainio tapa kehittymisen seurantaan ja palautteen antami-
seen puolin ja toisin. Lisdksi saadun palautteen perusteella on mahdollista kehittaa itse perehdy-

tysprosessia toimivammaksi. (Eklund 2018, 109-110.)
3.2 Tyoétehtavaan perehdyttaminen

Tyo6tehtavaan perehdyttdminen eli tydnopastus voidaan maaritella tydpaikalla tapahtuvaksi tyéteh-
tavassa tarvittavien tietojen ja taitojen opettamiseksi. Tydnopastuksen pyrkimyksena on opettaa
uudelle tydntekijalle valmiuksia, joita tyétehtavien onnistunut suorittaminen edellyttaa. Tydnopas-

tuksen on tarkoitus myos kannustaa tydntekijaa omatoimiseen ajatteluun seka itsenaiseen



oppimiseen. Tydnopastus tulisi suunnitella hyvin etukateen, jotta opastaminen sujuisi mahdollisim-
man vaivattomasti ja opastettava oppisi tyotehtdvansa nopeasti ja oikein. Ajan myota uuden tyon-
tekijan osaaminen kehittyy, mika nakyy niin tydnlaadussa, tehokkuudessa kuin ammattitaidossakin.
Mitd nopeammin uusi tydntekija kykenee itsendiseen tydskentelyyn, sitd vdhemman muiden aikaa
kuluu hanen neuvomiseensa ja valvomiseensa, mika luonnollisesti keventad muiden tyotaakkaa.
(Kangas 2003, 13.)

Tybnopastuksessa tulisi ottaa huomioon yksildiden eroavaisuudet ja valita opastustapa opastetta-
van ja tilanteen mukaan. Ihmiset oppivat ja sisdistavat tietoa eri tavalla ja eri tahdissa, ja eri ihmi-
silla on erilaiset oppimistyylit. Joku oppii asioita parhaiten nakemalla, toinen kuulemalla ja kolmas
tekemalla. Joku puolestaan oppii tehokkaimmin seuraamalla vieresta ja toisen taas on paastava
kokeilemaan itse. Tunnistamalla erilaiset oppimistyylit, voidaan valita oikeanlainen opastustapa ja

oppiminen tehostuu. (Kangas 2003, 13.)

Tydnopastuksen tukena voidaan kayttaa erilaisia menetelmia. Eras tunnetuimmista tydnopastuk-
sen suunnittelun ja toteuttamisen apuna kaytetyistd menetelmista on ns. viiden askeleen mene-
telma. Nimensa mukaisesti menetelma sisaltaa viisi askelta, jotka ovat kuvattu kuvassa 2. (Kangas
2003, 14.)

QOpitun
5 varmistaminen

Taidon kokeilu ja
4 harjoitteleminen

3 Mielikuvaharjoittelu

2 Qpetus

1 Opetustilanteen aloittaminen

Kuva 2. Tyénopastuksen viisi askelta (mukaillen Kangas 2003, 14)



Ensimmainen askel on opetustilanteen aloittaminen, joka pitaa sisalldan opastettavan tyontekijan
l&htotason kartoituksen ja oppimistavoitteiden selvittdmisen. Mikali opastuksessa kaydaan lapi tyo-
menetelmid, jotka ovat opastettavalle jo entuudestaan tuttuja, voi opastaja tdssa kohtaa pyytaa
opastettavaa demonstroimaan osaamistaan. Kun opastettava nayttaa miten kayttaa tydmenetel-
maa, saa opastaja sen perusteella jo hyvan kasityksen opastettavan osaamistasosta. Tassa en-
simmaisessa vaiheessa yleensa selviaakin mita taitoja opastettavalla on jo hallussaan ja mita asi-
oita taytyy viela oppia. Opastajalla on myos erinomainen tilaisuus heti alkuun luoda kannustava ja
luottamuksellinen suhde opastettavaan, milla voi olla merkittdva vaikutus opastettavan motivaati-

oon ja asenteeseen. (Kangas 2003, 15.)

Toisen askeleen eli opetuksen tavoitteena on, etta opastettavalle muodostuu selkea kokonaiskuva
tydtehtavista seka ohjeista, jotka tydtehtavien suorittamiseen liittyy. Opastajilla voi usein olla hyvin
opastajakeskeinen tyyli opettaa, jolloin opastettava ei paase osallistumaan opetukseen riittavasti.
Opastaja saattaa nayttaa koko tyovaiheen, tehda kaiken itse ja olla yksin aanessa, jolloin opastet-
tavan voi olla vaikea pysya perassa tai ynmmartaa kuulemaansa tai nakemaansa. Suuri koko-
naisuus onkin syyta jakaa pienempiin osa-alueisiin, jotta opastettavalle voidaan opettaa asioita va-
han kerrallaan. Opastettavan taytyy antaa itse tehda asioita, ja opetuksen tulee olla vuorovaikut-
teista. Tyonopastuksessa on lisaksi tarkeaa, etta opastettavalle perustellaan, miksi asioita tehdaan

tietylla tavalla ja mita hyotya tai haittaa eri toimintatavoista voi olla. (Kangas 2003, 15.)

Kolmas askel on mielikuvaharjoittelu, jota kayttamalla pyritdan vahvistamaan opastettavan oppi-
mista. Harjoittelun ja kokemuksen myo6ta inmiselle syntyy toimintaa ohjaavia malleja, joiden ansi-
osta hanen ei tarvitse kayttaa aikaa sen miettimiseen, miten eri toimenpiteet suoritetaan, vaan han
osaa automaattisesti toimia oikealla tavalla. Mielikuvaharjoittelua voidaan toteuttaa esimerkiksi si-
ten, ettd opastettavaa pyydetaan kertaamaan suullisesti hanelle aiemmin opastetun tehtavan eri
vaiheet. Kdymalla yksityiskohtaisesti 1api tydtehtavan eri vaiheet opastettava joutuu keskittdmaan
ajatuksensa ty6tehtavan suorittamiseen ja sind onnistumiseen, jolloin ndma vaiheet jaavat parem-

min mieleen. (Kangas 2003, 15.)

Neljas askel on taidon kokeilu ja harjoitteleminen. Tassa kohtaa opastettava paasee harjoittele-
maan taitojaan kdytdnnossa ja harjaannuttamaan niitd. Opastettava suorittaa nyt tydtehtavansa
itsendisesti alusta loppuun asti ja arvioi jalkikdteen omaa suoritustaan. Oman arviointinsa jalkeen
opastaja antaa arviointinsa suorituksesta. Harjoittelua jatketaan, mikali tydsuorituksessa on puut-
teita. (Kangas 2003, 15.)

Viides eli viimeinen askel on sen varmistaminen, ettd opastettava on oppinut opastetut asiat.
Opastettavan osaamisen pitaisi tdssa kohtaa olla silla tasolla, ettd han kykenee suoriutumaan ha-

nelle annetuista tehtavista itsenaisesti, ilman apua. Oppimista voidaan testata esimerkiksi siten,



etta opastettavan annetaan opettaa tyotehtavia jollekin toiselle, joka ei naita tehtavia hallitse. Tata
opettamista sivusta seuraamalla selvida nopeasti, onko opastettava oppinut tydénsa vain pintapuoli-

sesti vai vaaditun mukaisesti. (Kangas 2003, 15.)

Tyoétehtavaan perehdyttdmisen laajuuteen vaikuttavat eri seikat, esimerkiksi se onko perehdytet-
tava sijainen, harjoittelija, kesatyontekija vai pitkan tauon jalkeen toihin palaava tyontekija. Ennalta
lyhytaikaisiksi arvioiduissa tyosuhteissa on tarkeaa sisallyttaa perehdyttamiseen kaikkein olennai-
sin tieto, jotta uusi tyontekija paasee hyvin kiinni tydtehtaviinsa lyhyessakin ajassa. Pitkan tauon,
esimerkiksi hoitovapaan, jalkeen toihin palaava tyontekija on perehdytettava yhta lailla kuin koko-
naan uusi tyontekija, silld pidemman tauon aikana tyépaikalla ja tyétehtavien luonteessa on saatta-
nut tapahtua merkittaviakin muutoksia, jotka vaativat uudelleen perehdyttamisen. (Osterberg 2014,
116-117.)

Myos perehdytettdvan tuleva asema uudessa tydpaikassa, ammattitaito, tydkokemus seka ika vai-
kuttavat siihen, miten perusteellinen perehdyttdminen on tarpeen. Pidempaan tybelamassa olleella
tydntekijalla on paremmat valmiudet sopeutua uuteen tyépaikkaan ja -yhteisé6n kuin nuorella kol-
legalla, silla kokeneella tyontekijalla on todenndkbdisemmin tarvittavat tydelamataidot jo hallussa.
Vahan tyokokemusta omaavan nuoren perehdyttamisaika saattaa olla pidempi, silla nuoren tyonte-
kijan ammattiosaaminen ei ole yhta vahvalla pohjalla kuin kokeneemman tyontekijan, ja nuori tar-
vitsee enemman tietoa perusasioista verrattuna pitkaan tydelamassa olleeseen kollegaan. (Oster-
berg 2014, 116-117.)

Perehdytettavan aikaisemmalla tyokokemuksella ja ammattitaustalla on merkitysta uuden tyopai-
kan perehdyttamisprosessissa. Mikali uudella tydntekijalla on aiempaa kokemusta vastaavanlai-
sista tyotehtavista, on hanen huomattavasti helpompi hahmottaa uudet tyotehtavansa ja vastuualu-
eensa kuin sellaisella tyontekijalla, jonka tausta on kokonaan toisenlaisella alalla. Oli ala tuttu tai ei,
niin uusi organisaatio on kuitenkin aina alkuun vieras ja samoin organisaation toimintatavat, ihmi-
set ja tavoitteet. (Osterberg 2014, 117.)

3.3 70-20-10-malli

Perehdyttamisen suunnittelun tukena voidaan kayttaa tyossa oppimisen ja kehittymisen tarkeytta
kuvaavaa 70-20-10-mallia (kuva 3), joka esittda prosenttiluvuin sen miten iso osa tyéssaoppimi-
sesta tapahtuu missakin ymparistéssa. Mallin mukaan 70 % oppimisesta tapahtuu tyéta tekemalla,
20 % vuorovaikutuksessa muiden tydntekijdiden kanssa esimerkiksi perehdyttamisen yhteydessa
ja 10 % jarjestetyssa koulutuksessa tai itsenaisesti lukemalla. Malli ei pohjaudu tieteelliseen tutki-
mukseen ja sita pidetaan myos epatarkkana, mutta se tarjoaa silti varteenotettavan pohjan, jonka

kautta tarkastella oppimista. (Kupias & Peltola 2019, luku 1.4.)
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70 % tyota tekemalla 20 %
vuorovaikutuksessa
-uudet tystehtavat muiden kanssa 10 %
-sljaistaminen jérjestetyssa
-projektit -tydsta keskusteleminen koulutuksessa
-kehittamistehtavat -yhteinen kehittaminen
-kokemuksista oppiminen -osaamisen jakaminen -koulutukset ja
-epamuodollinen kurssit
mentorointi
-toisilta oppiminen

Kuva 3. 70—-20—-10-malli (mukaillen Kupias & Peltola 2019, luku 1.4)

Mallin mukaan ylivoimainen osa tyéssaoppimisesta tapahtuu ty6ta tekemalla, silla ty6 tuottaa koke-
muksia, joista voidaan ottaa opiksi. Tydn ohessa oppimista pitaisikin kehittda jarjestelmallisem-
maksi, silla usein oppimismahdollisuuksiin ei kiinniteta riittdvan tarkasti huomiota. Oppimista tapah-
tuu jatkuvasti myds vuorovaikutuksessa kollegoiden kanssa, kun tyosta keskustellaan ja omaa
osaamista jaetaan toisten kanssa. Toisilta oppiminen ja ideointi yhdessa tiimin kanssa on tarkea
keino tuoda eri tydntekijdiden erilainen osaaminen esille. Vaikka jarjestetyn koulutuksen osuus op-
pimisessa on pieni verrattuna tydssa ja vuorovaikutuksessa oppimiseen, on muodolliselle koulutuk-
sellekin tarvetta. Kurssit ja koulutukset tarjoavat uutta nakemysta ja ovat hyddyksi silloin, kun val-

mennusta johonkin tiettyyn asiaan tarvitaan pikaisesti. (Kupias & Peltola 2019, luku 1.4.)
3.4 Perehdyttamiseen liittyva lainsdaadanto

Tyoturvallisuuslaki (23.8.2002/738) velvoittaa tydnantajan huolehtimaan siita, etta tyontekija pereh-
dytetaan riittdvasti tydhon, tydpaikan tydolosuhteisiin, tyd- ja tuotantomenetelmiin seka kaytdssa
oleviin ty6évalineisiin ja niiden oikeaan ja turvalliseen kdyttdmiseen. Tydnantajan on huolehdittava
my0s siita, etta tyontekijalla on riittavat tiedot tydn haitta- ja vaaratekijoistd sekd annettava opas-

tusta naiden haittojen ja vaarojen estdmiseksi seka valttamiseksi.
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4 Perehdyttamisen merkitys

Hyva perehdyttaminen toimii vankkana perustana ja lahtékohtana uudessa tydssa aloittavalla tyon-
tekijalla. Tyotehtaviin ja tydyhteis6on tutustuttamisen lisaksi perehdyttdmisen tarkoituksena on si-
touttaa tydntekija tydhon ja tydpaikkaan seka luoda talle myoénteinen asennoituminen tydyhteisdon.
(Kangas 2003, 5.)

4.1 Perehdyttamisen hyodyt

Perehdyttaminen vie aikaa, mutta siitd saatavat hyddyt ovat niin merkittavat, ettd perehdyttaminen
kannattaa suorittaa huolella. Perehdyttamisen avulla uusi tyontekija oppii tydtehtavansa nopeam-
min ja oikein, minka seurauksena virheiden tekemisen mahdollisuus pienenee. Samalla kun virheet
vahenevat, vahenee myos virheiden korjaamiseen kuluva aika. Hyvasta perehdytyksesta hyotyy
seka uusi tyontekija etta hanta opastavat vanhat tydntekijat. Kun uusi tyontekija oppii tyotehta-
vansa nopeasti, ei hanen tarvitse tydssaan tukeutua muihin, vaan kykenee itsenaiseen tyoskente-
lyyn. Mitd nopeammin uusi tyontekija kykenee itsenaiseen tydskentelyyn, sitd vahemman han ko-
kee tarvetta pyytaa apua ja ohjeita muilta. Tama puolestaan vapauttaa aikaa ja resursseja muilta
tydntekijoilta. Lisaksi kunnollisella perehdytyksella on suuri vaikutus myds uuden tydntekijan moti-

vaatioon ja tydssajaksamiseen. (Kangas 2003, 5.)

Tyo6paikan turvallisuusriskit vahenevat hyvan perehdyttamisen myéta. Usein tyétapaturmia ja on-
nettomuuksia tapahtuu vastikdan tydssaan aloittaneille, silla aloittelevilta tydntekijéiltd puuttuu pe-
rustietotaidot turvalliseen tydskentelyyn uudessa tydpaikassa. Turvallisuusasioiden sisallyttdminen
perehdytyssuunnitelmaan onkin ensiarvoisen tarkead, jotta mahdollisia tapaturmia voidaan ennal-
taehkaista. Perehdyttdmiseen kannattaa panostaa siitékin syysta, etta se ehkaisee henkildston
vaihtuvuutta ja poissaoloja. Omasta osaamisestaan varma tydntekija viihtyy tydssaan, kun taas it-
sensa muiden tydta haittaavaksi kokeva tulokas saattaa jopa vaihtaa tydpaikkaa, jos ensivaiku-

telma uudesta tydpaikasta on huono. (Kangas 2003, 6.)

Perehdyttamisella on vaikutusta myos yrityskuvaan eli siihen mielikuvaan, joka ihmisilla on jostakin
tietysta yrityksesta. Mielikuva yrityksesta syntyy inmisten omien kokemusten perusteella seka sen
pohjalta, mitd he muilta kuulevat. Inmiset kertovat kokemuksistaan eteenpain ystaville ja tutuille ja
mikali kokemus on huono, on silla vaikutusta mielikuvaan, jonka kuulija muodostaa yrityksesta. Jos
esimerkiksi opettaja kuulee yrityksessa tydskennelleeltad opiskelijalta negatiivisista kokemuksista,
voi se vaikuttaa opettajan mielikuvaan yrityksesta ja taman seurauksena myos opettajan edusta-
man oppilaitoksen halukkuuteen suositella yritysta tai tehda sen kanssa yhteisty6ta. (Kangas 2003,
6.)
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Kun perehdyttdminen suoritetaan asianmukaisesti, sdastyy kustannuksia ja resursseja. Yritys saa
vastinetta ajalle ja vaivalle, joka on perehdyttamiseen kaytetty. Huonosti hoidettu perehdyttaminen
puolestaan kuluttaa resursseja ja pahimmassa tapauksessa johtaa virheiden tekemiseen, onnetto-

muuksiin ja tapaturmiin. (Kangas 2003, 6.)
4.2 Perehdyttamatta jattamisen haitat

Huonosti hoidetulla perehdyttamisella on lukuisia haittoja, joilla voi olla laajamittaisia seurauksia
organisaation toimintaan. Uuden tydntekijan aloittaessa tehtavassaan on tyypillista, ettd organisaa-
tion tehokkuus laskee hetkellisesti organisaation nykytasoon nédhden, mutta vahitellen uuden tyon-
tekijan osaamisen kehittymisen myo6ta tehokkuus lahtee jalleen nousuun. Hyvin hoidettu perehdyt-
taminen auttaa pitdmaan tdman tehokkuuden laskun lyhytaikaisena, mutta mikali perehdyttami-
seen ei panosteta voi tehokkuuden kasvuun kuluva aika pitkittya eikd pidemmallakaan aikavalilla
ehka paasta samanlaisiin tuloksiin kuin hyvalla perehdyttamiselld. Mita pidempaan perehdyttami-
nen kestaa, sitd enemman kuluu resursseja. Pahimmassa tapauksessa heikosti johdettu perehdyt-
taminen voi johtaa jatkuvaan tehokkuuden ja tuottavuuden laskuun seka loppujen lopuksi tyénteki-
jan irtisanomiseen tai irtisanoutumiseen. Irtisanomiseen voi olla syyna se, ettei tyontekija kykene
suorittamaan tyotehtaviaan eika myoskaan kehity tydssaan. Tyontekija voi myos itse irtisanoutua
tyostaan, jos ei koe selviytyvansa tyodtehtavistaan tai viihdy tydpaikassaan. Taman seurauksena
uuden tyontekijan rekrytoimiseen ja perehdyttamiseen kulutetut resurssit valuvat hukkaan, ja vir-

heinvestointi jattaa jalkeensa suuret kulut. (Eklund 2018, 31-34.)

Uuden tyontekijan tydnopastus koskettaa koko tydyhteisda ja kaikkien tydyhteis6on kuuluvien tulisi
olla uuden tyontekijan tukena ja huolehtia siita, ettei tama jaa yksin. Jos tydntekija jatetdan yksin
liian varhaisessa vaiheessa, voi han kokea olonsa epavarmaksi ja turvattomaksi, mika puolestaan
vaikuttaa hanen tydbmotivaatioonsa ja jaksamiseensa negatiivisesti. Heikko motivaatio ja henkinen
kuormitus voivat johtaa jopa terveydellisiin haittoihin. Lisdksi puutteellinen perehdyttaminen voi ai-
heuttaa sen, ettei tyontekija kykene itsendiseen tydskentelyyn lainkaan, mika kuormittaa muita ha-
nen ymparillaan. (Hilska & Erkkila-Hakkinen 30.5.2022.)

Tyontekijan epavarmuus omasta osaamisesta vaikeuttaa tyotehtavien hoitamista ja voi aiheuttaa
ylimaaraisia kustannuksia tyonantajalle, mikali tyontekijan toiminnan seurauksena resursseja tuh-
laantuu. Huonosti hoidettu perehdyttaminen on monesti myos syyna tyopaikalla sattuviin tapatur-
miin. Mikali uuden tyontekijan perehdyttamisessa laiminlyodaan turvallisuuteen liittyvia asioita voi
se johtaa tyontekijan kykenemattémyyteen toimia tydssaan turvallisesti ja maaraysten mukaisesti.
(Hilska & Erkkila-Hakkinen 30.5.2022.)
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4.3 Perehdyttamisen vaikutus tyohyvinvointiin

Tyoéhyvinvointi voidaan maaritelld kokonaisuudeksi, joka koostuu tydsta ja sen mielekkyydesta, ter-
veydesta, turvallisuudesta ja hyvinvoinnista. Tydhyvinvointia lisdavia tekijoita ovat esimerkiksi hyva
johtaminen, myonteinen tyoilmapiiri seka tyontekijoiden ammattitaito. Tyohyvinvoinnilla on merkit-
tava vaikutus tyontekijoiden tydssa jaksamiseen, mika vaikuttaa positiivisesti tyon tuottavuuteen ja
tydhdn sitoutumiseen. Hyvinvoivassa tydyhteisdssa myds sairauspoissaolot vahenevat. (Sosiaali-

ja terveysministeri6 s.a.)

Perehdyttdminen ja sen laatu vaikuttavat olennaisesti uuden tyontekijan sitoutumisen tasoon ja
tydn tuloksiin. Tydhdnsa ja tydpaikkaansa sitoutunut tydntekija yleensa tekee tydnsa tehokkaam-
min ja on tyytyvaisempi tyohonsa. (Eklund 2018, 34-35.) Kuten aikaisemmin todettiin, hyvalla pe-
rehdyttamiselld on merkittavia hyotyja. Kattavan ja perusteellisen perehdytyksen saanut tyontekija
oppii tyétehtdvansa nopeammin ja pystyy suorittamaan tyotehtaviaan itsenaisesti ilman muiden jat-
kuvaa apua ja tukea. Tydssaan hyvin suoriutuva ja onnistumisia kokeva tydntekija todennakdisem-
min viihtyy tydssaan ja kokee tydn imua. (Kangas 2003, 5.) Tyon imulla tarkoitetaan tydntekijan
tydta kohtaan kokemaa innostusta, motivaatiota ja merkityksellisyyden tunnetta. Tyén imun kasit-
teeseen voidaan liittdaa kolme hyvinvoinnin ulottuvuutta, jotka ovat tarmokkuus, omistautuminen ja
uppoutuminen. Tarmokkuudella viitataan tyontekijan kokemaan energisyyteen, haluun panostaa
omaan tydhonsa seka sinnikkyyteen, jolla haastavistakin tilanteista selvitdan. Omistautumisella tar-
koitetaan tyontekijan tyotaan kohtaan kokemaa merkityksellisyyden tunnetta, inspiraatiota seka yl-
peyden tunnetta. Uppoutumisella puolestaan viitataan tyontekijan taydelliseen tydhon uppoutumi-
seen, jolloin tydhon keskitytaan niin tarkasti, ettd ajankulku unohtuu ja tyon kesken jattaminen voi

tuntua vaikealta. (Tyoterveyslaitos s.a.)

Voidaankin paatella, etta laadukas perehdyttaminen voi parhaimmillaan johtaa sitoutuneeseen,
tydstdan nauttivaan ja ammattitaitoiseen henkildstoon, joka tydskentelee kohti yhteisia tavoitteita.
Hyvinvointi ja tydssa viihtyminen valittyvat myos asiakkaille hyvan ja asiantuntevan asiakaspalve-
lun muodossa. Perehdyttamiseen panostaminen kannattaa aina, silla siitéd hyotyvat niin perehdytet-

tava, tyoyhteiso kuin koko organisaatiokin asiakkaita myoten.
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5 Hotellin vastaanotto

Vastaanotto toimii usein hotellin keskipisteena ja vastaanoton "sydamena”. Hotellin koosta, omis-
tussuhteista ja tasosta riippuen hotellin vastaanotosta saattaa 16ytya itse vastaanoton lisaksi esi-
merkiksi neuvonta- tai informaatiopiste, kassatoiminnot ja puhelinvaihde. Suurissa kansainvalisissa
hotelleissa toimipisteita on yleensa enemman ja ne on jaoteltu eri tehtdvien mukaisesti, kun taas
pienemman luokan hotelleissa yhdessa toimipisteessa hoidetaan useampia tehtavia. (Rautiainen &
Siiskonen 2021, 194.)

Vastaanotto on yleensa ensimmainen asia, jonka asiakas hotellissa kohtaa ja tasta syysta onkin
tarkeaa, etta tama asiakaskohtaaminen sujuu hyvin. Asiakas muodostaa mielikuvansa hotellista eri
tekijoiden, kuten fyysisen palveluympariston ja saamansa asiakaspalvelun perusteella. Fyysisella
palveluymparistolla tarkoitetaan hotellin tiloja, kuten aulaa ja vastaanottopistetta seka niiden sisus-
tusta, siisteytta ja jarjestysta. Naiden lisaksi asiakkaan viihtyvyyteen vaikuttaa vastaanottovirkailijan
ystavallinen ja kohtelias kayttaytyminen asiakaspalvelutilanteissa. Erityisen tarkeaa palveluympa-
ristdn toimivuus ja asiakaspalvelun laatu on silloin, kun kohdataan uusia asiakkaita ensimmaista
kertaa. (Rautiainen & Siiskonen 2021, 195.)

5.1 Vastaanottotyoskentely

Hotellin vastaanoton paivittaisista tydtehtavista huolehtii vastaanottovirkailija, jonka keskeisiin tyo-
tehtaviin kuuluu huonevarausten tekeminen, asiakkaiden sisdan- ja uloskirjaus, asiakaspalvelu
seka laskutus. Vastaanottovirkailija on nakyva osa hotellin toimintaa ja usein asiakkaan ensimmai-
nen kontakti hotelliin saapuessa. Kuten Rautiainen ja Siiskonen (2021, 195) toteavat, on vastaan-
ottovirkailijan asiakaspalvelutaidoilla olennainen merkitys asiakkaan kokemukseen koko hotellista,
silla huono kokemus vastaanotossa voi aiheuttaa sen, ettei asiakas palaa hotellin vieraaksi enda

uudestaan siindkaan tapauksessa, etta vierailu muilta osin olisi ollut onnistunut.

Vastaanottovirkailijan tarkein tyokalu vastaanotossa on hotellin majoitusvarausjarjestelma, jonka
avulla hallinnoidaan asiakasliikennetta seka suoritetaan muita tyétehtavia. Vastaanottovirkailijan
tyd vaatii perehtyneisyyttd monella eri osaamisalalla, silld olennaisena osana vastaanottovirkailijan
tydhdn kuuluvat myynti, tuotteiden ja palveluiden esittely seka asiakkaiden opastaminen ja neu-
vonta hotellin Iahiseudun matkailupalveluiden kaytéssa. Digitaalinen osaaminen on myds tydssa

tarpeen, silla Internetin ja sdhkdpostin kayttd on arkipaivaa. (Rautiainen & Siiskonen 2021, 197.)

Vastaanottotyossa on tyypillistd usean eri asian hoitaminen samanaikaisesti. Tyo on ajoittain hyvin
hektista ja asiakkaita palvellaan seka kasvotusten, puhelimitse ettd sdhkdpostitse, usein yhta ai-

kaa. Rautiainen ja Siiskonen (2021, 197) mainitsevatkin vastaanottovirkailijan tarkeimmiksi
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ominaisuuksiksi jarjestelmallisyyden ja ystavallisyyden seka kyvyn tarjota yksildllista palvelua jokai-
selle asiakkaalle kiireestd huolimatta. Muita vastaanottovirkailijan tyossa arvostettuja ominaisuuk-
sia ovat vastuuntuntoisuus ja huolellisuus, silld vastaanottovirkailijan vastuulla on rahaliikenteen

lisaksi asiakasturvallisuuteen liittyvia asioita. (Rautiainen & Siiskonen 2021, 197.)

Hotellista riippuen vastaanottovirkailija voi vastaanottotyon lisdksi huolehtia esimerkiksi kokouspal-
velutehtavista, vastaanoton ohessa toimivan aulabaarin tarjoilutehtavista tai tydskennella myynti-

palvelussa (Rautiainen & Siiskonen 2021, 197).
5.2 Asiakaspalvelu vastaanotossa

Ahvenainen, Gylling & Leino (2017) kuvaavat asiakaskokemuksen koostuvan kolmesta isommasta
kokonaisuudesta, joita ovat digitaalinen kohtaaminen, fyysinen kohtaaminen ja tiedostamaton koh-
taaminen. Digitaalisella kohtaamisella viitataan asiakkaan ja yrityksen verkossa tapahtuvaan koh-
taamiseen, jossa asiakas omatoimisesti etsii ratkaisuja kulloinkin kasilla olevaan ongelmaan. Fyy-
sinen kohtaaminen tapahtuu nimensa mukaisesti silloin, kun asiakas ja yrityksen edustaja kohtaa-
vat kasvokkain. Tiedostamattomalla kohtaamisella puolestaan tarkoitetaan asiakkaan tunnekoke-
musta eli kaikkia aiempia mielikuvia ja olettamuksia, joita asiakkaalle on yrityksesta syntynyt.
Nama kolme kokonaisuutta liittyvat olennaisesti toisiinsa, ja onnistuminen yhdessa naista voi pe-
lastaa koko asiakaskokemuksen, vaikka kahdessa muussa osassa ei olisi onnistuttu. Vastaavasti
paha epaonnistuminen yhdessa voi vieda painoarvon myds muilta osa-alueilta. (Ahvenainen ym.
2017, 33-35.)

Asiakaspalvelu on erottamaton osa asiakaskokemusta. Hotellin vastaanotossa asiakaspalvelu ta-
pahtuu seka kasvotusten, puhelimitse ettd sdhkdpostitse. Nain ollen vastaanottovirkailija voi omalla
toiminnallaan vaikuttaa asiakaskokemuksen onnistumiseen etenkin digitaalisessa ja fyysisessa

ymparistossa.

Rautiainen & Siiskonen (2011, 105) jakavat asiakaspalvelun aineelliseen ja henkilokohtaiseen pal-
veluun. Aineellista palvelua on hotellin fyysinen palveluymparistd, joka sisaltaa tilan, sisustuksen ja
valaistuksen, hotellihuoneen varustelun seka henkildkunnan maaran. Henkildkohtainen palvelu
puolestaan tapahtuu asiakkaan ja hotellin henkildston valisessa vuorovaikutuksessa. Olennainen

taito vastaanotossa tyoskennellessa on asiakaspalvelu ja sen kehittdminen.

Kuvassa 4 havainnollistetaan asiakaspalvelun kulkua hotellin vastaanotossa. Vastaanoton asia-

kaspalveluprosessi koostuu useasta eri vaiheesta, joista ensimmainen on yleensa se, kun asiakas
ottaa yhteytta hotelliin varaustiedustelun merkeissa esimerkiksi puhelimitse, sahkopostitse tai hen-
kilokohtaisesti sopimalla. Taméan jalkeen vastaanotossa valmistaudutaan asiakkaan saapumiseen

huolehtimalla siita, etta huonevaraustilanne on ajan tasalla. Huonevaraustilanteen kehittymista
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tulisi seurata saannollisesti, silld huonetilanteeseen saattaa tulla muutoksia sekd ennen asiakkaan
saapumista etta asiakkaan oleskelun aikana. Muutoksia ilmenee, jos asiakas haluaa esimerkiksi
pidentda majoittumisensa kestoa tai lahtea hotellista suunniteltua aikaisemmin. Asiakas saattaa
myds haluta vaihtaa huonetta kesken oleskelunsa tai asiakkaan huoneessa oleva henkilomaara

muuttuu alun perin ilmoitetusta henkilomaarasta. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 109.)

Valmistautumisvaiheeseen kuuluvat lisksi siivouksen tarkkailu ja asiakkaiden erityistoiveiden huo-
mioiminen. Huoneiden siivouksesta on vastuussa kerroshoito, jossa tydskentelevat kerroshoitajat
huolehtivat siita, ettd huoneet ovat siivottu ja valmiita ennen asiakkaiden saapumista. Vastaanotto
pitaa tiiviisti yhteytta kerroshoitajien kanssa esimerkiksi puhelimen tai tietokoneen valityksella. Vas-
taanoton on tarkeaa olla tietoinen siita, mitkd huoneet ovat siivottu tai siivoamatta seka mitka huo-
neet ovat vapaita ja mahdollista myyda. Kerroshoidon kanssa sovitaan myds erikoisjarjestelyista,
kuten lisdvuoteiden tai lastenvuoteiden toimittamisesta huoneisiin. (Rautiainen & Siiskonen 2011,
109.)

Asiakkailla saattaa olla hotelliin saapuessaan erityistoiveita huoneidensa ja majoittumisensa suh-
teen. Naihin toiveisiin varaudutaan jo varausvaiheessa tai asiakkaan saapumispdivan aamuna,
jotta toiveet on mahdollista toteuttaa. Asiakkaan toiveet saattavat liittya esimerkiksi lisavuoteiden
tai allergia- ja invahuoneen tarpeeseen seka huoneen sijaintiin. Muita huomioon otettavia asioita
voivat olla esimerkiksi asiakkaan kanta- tai VIP-asiakkuus ja mahdolliset ryhmavaraukset. (Rautiai-
nen & Siiskonen 2011, 109.)

Seuraava vaihe on asiakkaan saapuminen hotelliin. Tassa vaiheessa on tarkeaa, etta hotellin ylei-
set tilat kuten aula, vastaanotto ja ravintolatila ovat siistissa kunnossa eika missaan ole ep3jarjes-
tysta, silla asiakas muodostaa mielikuvansa hotellista ja hotellin tasosta ensivaikutelmansa perus-
teella. Ystavallinen asiakaspalvelu on avainasemassa asiakkaan saapuessa hotelliin. Vastaanotto-
virkailijan tulisi huomata asiakas heti seka tervehtia ja toivottaa asiakas tervetulleeksi, jotta asiakas
kokee olevansa tervetullut. Asiakas on huomioitava, vaikka asiakasta ei valittdomasti pystyttaisikaan
palvelemaan. Tallaisessa tilanteessa asiakkaalle voidaan kohteliaasti sanoa, ettd hanta palvellaan
pikaisesti. Henkiloston taytyy olla paikalla vastaanotossa, kun asiakas saapuu, ja hyvaan asiakas-
palveluun kuuluu my®os iloinen ilme sekéa katsekontakti asiakkaaseen. (Rautiainen & Siiskonen
2011, 110.)

Saapuvan asiakkaan palveleminen aloitetaan hakemalla varausjarjestelmasta asiakkaan varaus
taman nimella. Asiakas saattaa oma-aloitteisesti kertoa nimensa, jonka perusteella varaus haetaan
jarjestelmasta tai muussa tapauksessa asiakkaalta tiedustellaan kohteliaasti milla nimella varaus
on tehty. Seuraavaksi asiakkaalle tulostetaan matkustajailmoituskortti taytettavaksi ja allekirjoitetta-

vaksi. Majoituslaki velvoittaa hotellin henkildkunnan laatimaan matkustajasta
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matkustajailmoituksen, johon taytetdan matkustajan koko nimi, henkildtunnus, kanssamajoittujien
nimet ja henkilétunnukset seka matkustajan osoite. Ulkomaalaisilta matkustajilta on lisaksi toden-
nettava henkildllisyys esimerkiksi passista tai jostakin muusta luotettavasta lahteesta, ja nama ul-
komaalaisia matkustajia koskevat matkustajatiedot on toimitettava poliisille. Poliisilla on oikeus tar-
vittaessa saada kayttdonsd myds muiden matkustajien matkustajatietoja, jos ne ovat poliisin virka-
tehtavien suorittamiseksi valttamattomia. Matkustajailmoituksen tayttdmisen jalkeen asiakkaalta
varmistetaan vield oleskelun kesto, jotta ndhdaan, etta se tdsmaa varausjarjestelmassa olevan va-

rauksen kanssa. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 110-112.)

Asiakkaan sisaankirjoitus eli check-in on prosessi, joka sisaltaa edellad kuvaillut asiakkaan varauk-
sen hakemisen ja majoitusilmoituksen tayttamisen, minka lisaksi asiakkaan luottokortin tiedot var-
mennetaan laskutusta varten, ja asiakkaalle valitaan tdman toiveiden mukainen huone. Valittuun
huoneeseen koodataan avaimet, joilla asiakas paasee kulkemaan sisdan huoneeseen. Lopuksi
check-in hyvaksytaan varausjarjestelmassa ja ndin asiakkaan sisaankirjoitus on valmis. Sisaankir-
joittamisen jalkeen asiakkaalle kerrotaan kohteliaasti mista taman huone 16ytyy ja miten sinne paa-
see helpoiten. Tassa yhteydessa asiakkaalle kerrotaan myos hotellin muista palveluista ja esimer-
kiksi kuuluuko aamiainen huoneen hintaan ja missa aamiainen tarjoillaan. (Rautiainen & Siiskonen
2011, 116-136.)

Asiakkaan vierailu hotellissa paattyy lahtoselvitykseen eli check-outiin, jossa asiakas luovuttaa
kaytossaan olleen huoneen ilmoittamalla vastaanotossa huoneensa numeron. Taman perusteella
I0ydetaan asiakkaan lasku, jonka maksutapana voi asiakkaasta riippuen olla kateinen, luottokortti,
voucher tai laskutus. Asiakkaalta on tassa kohtaa tarkeaa tiedustella mahdollisesta minibaarin kay-
tosta, jotta minibaarin kulutus voidaan laskuttaa muun laskutuksen yhteydessa. (Rautiainen & Siis-
konen 2011, 138.)



Kuva 4. Hotellin vastaanoton asiakaspalvelu (mukaillen Rautiainen & Siiskonen 2011, 104)
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6 Produktin toteuttaminen

Opinnaytetydn aiheidea syntyi vastaanoton ty6harjoitteluni aikana, kun mietin miten oppimista ja
osaamisen kehittymista voisi mahdollisesti helpottaa vastaanotossa, jossa on niin valtavasti opitta-
vaa ja sisaistettavaa, etenkin itseni kaltaisen harjoittelijan nakokulmasta, kun aikaisempaa koke-
musta ei ollut lainkaan. Vastaanotosta puuttui tallaiseen tilanteeseen soveltuva opas, ja kaikki pe-
rehdyttdminen tapahtui tydvuorossa olevan vastaanottovirkailijan toimesta tydn ohessa. Harjoitteli-
jan opastaminen tydhén on haastavaa hotellin vastaanoton kaltaisessa hektisessa tydymparis-
tossa, jossa ylimaaraista aikaa perehdyttamiseen ei ole. Harjoittelijan oppaan on tarkoitus vastata
tahan haasteeseen kokoamalla yksien kansien valiin tietoa, jota vastaanotossa tarvitaan saanndlli-
sesti, ja johon harjoittelija voi itsenaisesti tutustua. Menetelmana oppaan luomisessa kaytettiin ha-
vainnointia, silla oppaaseen kootut asiat perustuvat omaan tyéharjoittelukokemukseeni ja harjoitte-

luni aikana tekemiini havaintoihin ja huomioihin.
6.1 Havainnointi menetelmana

Havainnointi on menetelma, jonka avulla pyritdan saamaan tietoa tutkittavasta ilmidsta havaintoja
tekemalla (Keski-Suomen Museo s.a). Havainnointia eli observointia voidaan kayttda menetelmana
yksinaan tai sen tukena voidaan hyédyntaa muita menetelmia, esimerkiksi haastattelua. Havain-
nointi menetelmana sopii vuorovaikutuksen ja ihmisten kayttaytymisen tutkimiseen, silld havainnoi-
malla on mahdollista saada tietoa tutkittavasta kohteesta tdman luonnollisessa ymparistdssa. Ha-
vainnoinnilla saadaan reaaliaikaista tietoa niin yksildiden, ryhmien kuin organisaatioidenkin toimin-

nasta ja kayttaytymisesta. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Tutkittavat havainnot voivat olla niin tapahtumia, kayttaytymista kuin fyysisia kohteita. Havainnoin-
tia on kahdenlaista: osallistuvaa ja ei-osallistuvaa. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija on aktiivi-
sesti mukana havainnoitavassa toiminnassa, kun taas ei-osallistuvassa havainnoinnissa tutkija on
mukana ainoastaan havainnoijana. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Havainnoidessa
otetaan huomioon erilaiset tilanteet, havainnoitavan kohteen toiminta, kaytds seka eleet ja ilmeet.
Kun havainnoidaan toimintaa, kiinnitetdan huomiota tapahtumien kulkuun, esimerkiksi tydproses-
sien eri vaiheisiin. Myds tapahtumien sdannénmukaisuutta, toistoa seka naiden muuntelua tarkkail-

laan. (Keski-Suomen Museo s.a.)

On normaalia, ettd ihminen tekee jatkuvasti havaintoja ymparistostaan, mutta tasta tavanomai-
sesta havainnoimisesta poiketen tutkimuksellinen havainnointi on jarjestelmallista ja tavoitteellista
tarkkailua pelkan sattumanvaraisen katselemisen sijaan. Havainnoimalla ihmisia tai tapahtumia nii-
den luonnollisessa ymparistossa on mahdollista selvittaa toimivatko havainnoitavat inmiset todelli-

suudessa kuten sanovat toimivansa. Tuloksiin vaikuttaa se, uskotaanko ihmisten puheita vai
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seurataanko heidan toimintaansa ja tehdaan paatelmia sen perusteella. Havainnointi sopii erityisen
hyvin menetelmaksi silloin, kun tutkittavalla henkilolla, esimerkiksi lapsella, on kielellisia vaikeuksia
ja puheentuottaminen on haastavaa. Havainnointi toimii menetelmana myas tilanteissa, joissa tut-
kittavalta halutaan saada tietoa, josta han ei mielellaédn puhu. Havainnoinnin tulisi olla aina jarjes-
telmallista ja etukateen suunniteltua. Olennaista on maaritella mika havainnoijan rooli tulee ole-
maan eli onko han ulkopuolinen tarkkailija, joka tekee havaintoja osallistumatta itse tutkittavaan il-
mioon vai aktiivinen osallistuja, joka osallistuu tutkittavaan toimintaan esimerkiksi tyontekijana tai
asiakkaana. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 114-116.)

6.2 Viiden askeleen menetelman kayttd

Produktin eli harjoittelijan oppaan luomisessa apuna kaytettiin tyénopastuksen viiden askeleen me-
netelmaa (Kangas 2003, 14). Oppaan rakenne suunniteltiin siten, ettd oppaassa esitellyt asiat ete-
nevat loogisessa jarjestyksessa alkaen yleisesta tydpisteen seka kaytantojen esittelysta ja jatkuen
tydtehtavien esittelyn myota tydohjeistuksiin. Oppaassa menetelman mukainen ensimmainen askel
eli opetustilanteen aloittaminen on tervetulotoivotus ja yleinen kuvaus vastaanoton ty6tehtavista ja
tydvuoroista. Seuraavaksi oppaassa edetadan olennaisimpien tydtehtavien ja tyévalineiden kuvaa-
miseen lyhyesti ja selkeasti. Tama osuus on jaoteltu useaan pienempaan osaan, jossa yhden tyo-
tehtavan tai tyovalineen kuvaamiseen keskitytaan kerralla. Nama luettuaan harjoittelijalla alkaa
muodostua kokonaiskuva siita, mita asioita tydssa tulee hallita. Menetelman mukaista mielikuva-
harjoittelua harjoittelija paasee toteuttamaan lukiessaan tyoohjeistuksia oppaasta etukateen ja
muodostaessaan niita lukiessaan kasityksen siita, miten tyotehtavat hoidetaan. Vaihe vaiheelta
etenevien tyoohjeistusten avulla harjoittelija paasee kokeilemaan tyotehtavia ja harjoittelemaan tai-

tojaan itsenaisesti.
6.3 Minkalainen on hyva opas?

Erilaisia ohjeita eri aihepiireihin liittyen on olemassa lukematon maara, mutta kaikkia niita yhdistaa
sama tarkoitus: lukijan ohjaaminen tietyn toiminnan tai tekemisen kautta haluttuun paamaaraan.

Opas on eraanlainen ohjeiden kokoelma ja oppaan laatimisessa voidaankin kayttaa apuna ohjeita,
jotka ovat laadittu nimenomaisesti ohjeiden tekemista varten. Ohjeiden laatimisen periaatteita voi-

daan siis soveltaa oppaan luomisessa.

Hyvan ohjeen perusominaisuuksia ovat kdskymuodon kaytto, olennaisen toiminnan ja vaiheiden
kuvaus seka selkolukuisuus ja helposti ymmarrettavissa oleva muoto. Ohjeessa voidaan kayttaa
apuna myos kuvia. Kdskymuodon kayttd ohjeessa on luontevaa, silla se selkeyttda merkittavasti
sita, mita pitaa tehda ja kenen toimesta. Kun ohjeessa esitetty toiminta toimii omaksi eduksi, ei

kaskymuotoinen teksti mydskaan tunnu komentavalta. (Kotimaisten kielten keskus s.a.)
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Ohjetta laatiessa on hyva miettia sen sisaltda ohjeen lukijan nakokulmasta. ltsestaan selvilta tuntu-
vat asiat kannattaa avata vaihe vaiheelta, jotta valtytaan hammennykselta. Lukijalle ei valttamatta
ole selvaa, miten jokin tietty toiminta suoritetaan tai mita jokin tietty termi tarkoittaa. Sanoihin liit-
tyva asiantuntemus ja erikoistermit seka lyhenteet tulisi selittda, jotta voidaan varmistua siita, etta
ohjeen lukija ymmartaa lukemansa. Jos ohjeessa on tarpeen kayttda paivayksia tai ajankohtia, on
ne syyta esittaa tasmallisessa muodossa numeraalisesti sen sijaan, etta kayttaisi esimerkiksi sa-
noja "tanaan”, "lhuomenna” tai "ensi vuonna”. Kannattaa lisdksi miettid onko ohjeeseen tarpeellista
littda yhteystietoja, jotta yhteydenotto mahdollisiin epaselvyyksiin liittyen on mahdollista. (Kotimais-

ten kielten keskus s.a.)

Ohjeen laatimisessa on tarkeaa, etta lopputulos on kokonaisuudessaan selkea, ja ohjeet seka eri
vaiheet ovat esitetty loogisessa jarjestyksessa. Lukijan on heti ymmarrettava ohjeesta, mitka asiat
tehdaan ensimmaiseksi, mitkd seuraavaksi ja mitka viimeisena. Ohjeessa pitaisi myds korostaa
mitka vaiheet ovat pakollisia suorittaa, mitka vapaaehtoisia ja mitka ehdollisia. Ohjeessa asiat voi-
daan jarjestaa joko aikajarjestykseen tai asiat voidaan esitella aihe kerrallaan, tilanteen mukaan.
Myds numeroidut listat ovat usein toimiva ratkaisu ohjeissa, silla pitkiakin teksteja on helppo lukea,
kun ne ovat esitetty luettelomuodossa. Ohjeessa olevan tekstin tulisi olla helppolukuista, joten jos
ohjeeseen pitaa sisallyttaa esimerkiksi vaikeaselkoista lakitekstia, on hyvaksyttavaa ja toivottavaa-

kin muokata tekstia selkeammaksi. (Kotimaisten kielten keskus s.a.)
6.4 Harjoittelijan oppaan suunnittelu

Harjoittelijan oppaan suunnittelu 1ahti likkeelle tarpeesta sujuvoittaa perehdytysta ja nopeuttaa har-
joittelijan oppimista. Hotellin vastaanotossa omaksuttavan tiedon ma&ara on niin valtava, etta kaiken
tarvittavan informaation sisaistdminen ja muistaminen vie aikaa. Oppaan suunnittelu alkoi ajatuk-

sen tasolla jo tyoharjoitteluni aikana kesalla 2022, mutta oppaan tekemista opinnaytetydna ehdotin
toimeksiantajalle vasta harjoitteluni loppuvaiheessa syyskuussa 2022. Ajatus otettiin vastaan hyvin
ja harjoittelijan oppaalle koettiin olevan tarvetta. Aikatauluteknisten seikkojen vuoksi paasin aloitta-

maan opinnaytetyoni kunnolla vasta marraskuussa 2022.

Oman tyOharjoitteluni aikana perehdyttamiseni ei ollut kovinkaan suunnitelmallista, vaan minua oh-
jeistettiin tydon ohessa ja uusia asioita opetettiin usein sita mukaa, kun niita tuli vastaan. Nain ollen
jouduin usein tilanteisiin, joissa en osannut toimia tai minulla ei ollut riittavasti tietoa ja siksi minun
oli jatkuvasti kysyttava apua. Avun pyytaminen tyOharjoittelussa ei suinkaan ole mitenkaan epata-
vallista, mutta tydn luonne teki avun pyytamisesta ja sen saamisesta usein haastavaa, silla yksin
vuorossa olevan vastaanottovirkailijan oli hyvin vaikea irrottautua auttamaan minua kesken asia-
kaspalvelutilanteen. Opetustuokiot myds keskeytyivat jatkuvasti, silld vastaanotossa asiakaspalve-

lutilanteita syntyi jatkuvasti, kun asiakkaat tulivat kysymaan jotakin tai puhelin soi. Etenkin
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tydharjoittelun alussa jouduin turvautumaan muiden apuun niin paljon, etta pitkdan koin olevani
enemman haitaksi kuin hyddyksi. Ajan my6ta opin uusia asioita koko ajan lisada ja aloin tuntea oloni
varmemmaksi, mutta suunnitelmallinen ja hyvin mietitty perehdytys olisi varmasti nopeuttanut pro-

sessia merkittavasti.

Koen, etta olisin itse harjoitteluni aikana hyotynyt siita, jos kaytdssani olisi ollut opas, jonka avulla
olisin voinut varautua erilaisiin tilanteisiin paremmin jo etukateen. Harjoittelijan oppaan onkin tarkoi-
tus toimia uuden harjoittelijan apuna etenkin harjoittelun alkuvaiheessa, mutta opas voi toimia
muistin tukena myds harjoittelun edettya pidemmalle. Oppaaseen koottavan materiaalin avulla har-
joittelija voi tutustua itsenaisesti vastaanoton yleisimpiin tyétehtaviin, tydvalineisiin seka toimintata-
poihin. Opas toimii infopakettina, josta 16ytyy kaytanndn tietoa hotellin eri toimijoista, tiloista ja pal-
veluista. Asiakkaiden opastaminen ja eri palveluiden esittely on iso osa vastaanottovirkailijan ty6ta,
joten naiden palvelujen tunteminen on tarkeda. Parhaassa tapauksessa harjoittelija omaksuu op-
paan avulla vastaanottotydssa vaadittavaa tietoa tehokkaammin ja kehittyy tydssaan nopeammin.
Taman seurauksena harjoittelija todennakdisesti kokee olonsa varmemmaksi ja osaavammaksi,

mika nakyy asiakkaille hyvana asiakaspalveluna.
6.5 Harjoittelijan oppaan luominen

Harjoittelijan oppaan luominen alkoi pohdinnalla siitd, minkalaisessa muodossa opas tulisi ole-
maan. Ensimmainen ajatus oli, etté opas tulisi olemaan paperinen, jotta sita olisi mukava ja helppo
kasitella ja selailla. Oppaan voisi antaa harjoittelijalle harjoittelun alussa tai sailyttaa vastaan-
otossa, jossa se olisi helposti saatavilla tarvittaessa. Kaytannaét ja toimintatavat saattavat kuitenkin
ajan kuluessa muuttua ja uusia palveluja voi syntya nopeallakin aikataululla, joten vaarana pel-
kassa paperisessa oppaassa olisi, etta tiedot eivat pysyisi ajan tasalla. Tasta syysta oppaan tulisi-
kin olla helposti paivitettdvassa muodossa. Paperisen oppaan paivittdaminen olisi tyolasta eika vas-
taanoton rajallisten resurssien takia olisi tarkoituksenmukaista luoda opasta, jonka ajan tasalla pi-
taminen veisi kohtuuttoman paljon aikaa. Tasta syysta paperisen oppaan lisdksi toimeksiantajalle
toimitettiin myos oppaan sahkoinen versio, jotta opasta on helppo muokata tarpeen vaatiessa.
Opas oli alun perinkin tehty sédhkdiseen muotoon Microsoft Officen Word-ohjelmalla, joten sah-

koista versiota ei tarvinnut erikseen toteuttaa.

Oppaan konkreettinen kokoaminen alkoi opinnaytetydn tietoperustan valmistumisen jalkeen, jolloin
oppaan tydstamiseen pystyi keskittymaan kokonaan. Oppaan pohjaksi valikoitui Haaga-Helian pit-
kan raportin pohja, silla raporttipohjaa oli helppo soveltaa oppaan tarpeisiin. Raporttipohjassa oli

valmiina kansilehti ja siséllysluettelo, joita muokkaamalla saatiin oppaalle selkea ja toimeksiantajan
nakoinen ulkoasu. Oppaan kansilehdessa kaytettiin toimeksiantajan logoa, vareja seka hyddynnet-

tiin hotellille ominaista kapyteemaa.
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Apuna oppaan luomisessa kaytettiin Kotimaisten kielten keskuksen (s.a.) ohjetta ohjeiden tekemi-
seen. Oppaan rakenteesta pyrittiin tekemaan selkea siten, ettd oppaassa esitellyt asiat etenevat
jarkevassa jarjestyksessa ja ovat helposti luettavissa. Oppaan rakenne on nahtavissa oppaan si-
séllysluettelossa (lite 1). Helppolukuisuuden varmistamiseksi tekstinmaara pyrittiin pitdmaan koh-
tuullisena ja ohjeet kirjoittamaan lyhyesti, mutta selkeasti. Kuvia kaytettiin tekstin tukena, ja tuo-
maan visuaalisuutta oppaaseen. Kuvien kayttaminen tekstin keskella helpottaa lukemista ja tiedon
etsimista oppaasta, silla opasta selatessa kuvat kiinnittdvat huomion helpommin kuin teksti. Kuvien
kayttd myds tekee oppaasta mielekkddmman lukea, silld pelkasta tekstista koostuvan oppaan si-

saistaminen saattaisi olla lukijalle raskasta.
6.6 Harjoittelijan oppaan sisélt6

Harjoittelijan opas alkaa tervetulotoivotuksella Hotel Sveitsiin seka lyhyelld kuvauksella oppaan si-
sallésta ja tarkoituksesta. Toisessa luvussa kaydaan lapi yleisia vastaanottoon liittyvia asioita, joita
on hyva tietda. Naita ovat esimerkiksi vastaanoton aukioloaika, tydvuorot ja niiden sisaltd paapiir-
teittdin. Opas on jaoteltu osiin siten, etta se etenisi mahdollisimman jarkevassa jarjestyksessa

alusta loppuun.

Kolmannessa luvussa esitellaan vastaanottotyoskentelyyn liittyvia tyotehtavia ja -valineita, kuten
vastaanotossa kaytdssa oleva varausjarjestelma, sisaan- ja uloskirjaukseen liittyvat olennaiset tie-
dot ja ohje siihen, mitéa tietoja matkustajailmoitukseen vaaditaan. Luvussa on myds esitelty hotel-
lissa kaytdssa oleva mobiilisisaankirjautumisen mahdollistava Aeroguest-sovellus. Kokoustilojen
sijainnit ovat kuvattu yksinkertaisessa taulukossa, jotta sijainnit olisivat mahdollisimman helppo

hahmottaa nopeallakin vilkaisulla.

Neljannessa luvussa esitelldan hotellin eri huonetyypit ja niiden tarkeimmat ominaisuudet lyhyesti
ja selkeasti. Eri huoneiden hyva tuntemus on vastaanottovirkailijan tyossa tarkeaa, silla muun mu-
assa huonevarauksia tehdessa huoneet esitelldan asiakkaille, jotka useinkaan eivat ole etukateen
ottaneet kovin kattavasti selvaa huonevalikoimasta. Huone-esittelyiden yhteyteen on lisatty hel-

posti luettava taulukko huoneiden sijainnista.

Viidennessa luvussa kuvataan aulabaarin tehtavia kuten aulabaarin taydentamista, tuote- ja havik-
kilistan toimintaideaa seka ohjeistetaan vaihe kerrallaan, miten aulabaarissa myynnissa olevat pa-
ninit valmistetaan, miten havikinestoon tahtaava ResQ-Club toimii kdytanndssa ja mita asioita au-

labaarin omavalvontakansioon pitaa merkita ja milloin.

Kuudennessa luvussa esitellaan hotellissa olevat ravintolat, niiden aukioloajat seka sijainnit hotellin
tiloissa. Asiakkaat tiedustelevat usein ruokailuvaihtoehdoista hotellissa seka ravintoloiden aukiolo-

aikoja, joten vastaanottovirkailijan on hyva olla naista tietoinen.
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Luku seitseman kasittelee yksinomaan hotellin omaa kanta-asiakasjarjestelmaa. Kanta-asiakasjar-
jestelman toimintaperiaatteet kdydaan tassa lapi ja esitellaan erindiset edut, joita asiakas jasenyy-

den myo6ta saa kayttoonsa.

Kahdeksannessa luvussa esitellaan hotellin yhteistydkumppanit eli muut hotellin yhteydessa toimi-
vat yrittajat ja yritykset. Yhteistydkumppaneiden palvelut kuvaillaan niiltd osin, kun vastaanoton
tydn kannalta on olennaista. Vastaanotossa on tarkeaa olla tietoinen myds muiden toimijoiden pal-
veluista, silla usein vastaanotto on ensimmainen paikka, josta asiakkaat tulevat kysymaan mielta

askarruttavista asioista.

Yhdeksanteen lukuun on koottu tietoa hotellin muista palveluista. Naihin muihin palveluihin lukeu-
tuvat aamiainen ja sen ajankohta eri paivina, hotellin kaytannot lemmikkivieraiden suhteen, yépy-
ville asiakkaille maksuttomien polkupydrien lainaamiseen liittyvat toimintatavat, mailapelien vuok-

rauskaytannoét seka tietoa pysakdintimahdollisuuksista niin tavallisille autoille kuin sdhkdautoillekin.

Luvussa 10 esitelldan lyhyesti erilaisia vastaanotossa usein kaytettavia alustoja, joiden kautta esi-
merkiksi hoidetaan kanta-asiakkuuteen liittyva asioita, tehdaan huoltopyyntdja viallisista kohteista
kiinteistdssa, tehdaan pdytavarauksia asiakkaiden puolesta ja myydaan lahjakortteja. Liséksi lu-

vussa esitellaan kuvia apua kayttaen hotellin asiakkaille tarjoamat tydhuonetilat.

Lopuksi luvussa 11 on kirjattu ylOs tarkeita yhteystietoja eli hotellin osoite, vastaanoton puhelinnu-
mero ja sahkopostiosoite, ravintolan puhelinnumero sekad myyntipalvelun puhelinnumero ja sahko-

postiosoite.
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7 Pohdinta

Perehdyttaminen on tarkea osa jokaisen organisaation toimintaa ja sen hyddyt ja tarpeellisuus tie-
dostetaan laajasti. Kuitenkin perehdyttamisessa tuntuu olevan erinaisia ongelmia ja puutteita
useissa yrityksissa. Perehdyttamisen tarkeys ehka tunnustetaan teoriassa, mutta kaytanndssa pe-
rehdyttamiseen ei panosteta mahdollisesti joko siksi, etta resurssit eivat riita tai siksi etta ei jakseta
nahda vaivaa perehdyttamisen eteen. Olen kokenut monen tasoista perehdyttamista, niin huonoa
kuin hyvaakin, mutta hyvaksi kokemassani perehdyttdmisessakin olisi siinakin ollut rutkasti paran-
tamisen varaa. Aiheena perehdyttaminen onkin kiinnostava, silla se koskettaa valtaosaa ihmisista

jossakin elamanvaiheessa, ja sen vaikutukset ovat niin laaja-alaiset.

Aloittaessani opintoihini kuuluneen tyéharjoittelun Hotel Sveitsin vastaanotossa, olin taysi um-
mikko. Minulla ei ollut aikaisempaa kokemusta alalta enka ollut varsinaisesti tydskennellyt asiakas-
palvelutehtavissakaan aiemmin. Olisin tarvinnut tukea ja opastusta varmasti keskivertoa enem-
man, mutta Kiire ja resurssien vahaisyys asettivat perehdyttamiselle rajoituksia. Harjoittelussa par-
jaaminen vaati oma-aloitteisuutta ja aktiivisuutta, ja naiden ominaisuuksien avulla suoritin lopulta
harjoitteluni menestyksekkaasti. Harjoittelijan oppaan tekeminen tuntui luontevalta jatkolta tyohar-
joittelulle ja muutoinkin mielekkaalta projektilta, silla paasin hydédyntdamaan omaa oppimistani konk-

reettisella tavalla, josta tulevat harjoittelijatkin voisivat hyotya.

Vastaanotossa ei ollut entuudestaan olemassa nimenomaisesti vastaanottoty6n tarpeisiin tehtya
opasta harijoittelijoille tai uusille tyéntekijdille, joten nain tassa kehitysmahdollisuuden jo harjoitte-
luni aikana. Harjoittelijan opas, jota myds uudet tydntekijat voisivat hyddyntaa, olisi yksi perehdytta-
misen apuvaline, joka helpottaisi tydhdn oppimista kiireisessa vastaanottotydssa. Vastaanotossa
itse harjoittelijana olleena ja perehdyttamisen lapikdyneena oli helppoa hahmottaa mitd asioita har-

joittelijan oppaaseen olisi hyva sisallyttaa, jotta siita olisi mahdollisimman paljon hyotya lukijalleen.

Toimeksiantajana toiminut Hotel Sveitsi tarjoaa harjoittelupaikkoja harjoittelijoille sdanndllisesti, jo-
ten harjoittelijan opas on tarpeellinen lisdys vastaanottoon. Opas voidaan ottaa kayttéon heti sen
valmistumisen jalkeen joko paperisena tai sahkoisena versiona, toimeksiantajan ja tulevien harjoit-
telijoiden valinnan mukaan. Opas toimii perehdyttamisen tukena ja parhaassa tapauksessa saas-
taa aikaa ja resursseja, kun kaikkea ei tarvitse alusta alkaen opastaa. Nain perehdyttajan aikaa va-

pautuu muiden asioiden kasittelyyn ja opastamiseen, jolloin tydhon oppiminen nopeutuu.

Eklundin (2018, 34-35) mukaan hyva perehdyttaminen kasvattaa tydntekijan sitoutumista tyohon ja
kohentaa tyontulosta, mika puolestaan vaikuttaa tyossa viihtymiseen ja tyotehokkuuteen. Tyos-
saan hyvin suoriutuva ja onnistumisia kokeva tyontekija jaksaa paremmin ja on motivoitunut. Tama
koskee myo0s ja etenkin harjoittelijoita. Harjoittelijan motivaatio ja tydssa viihtyminen nakyvat ulos-

pain asiakkaille harjoittelijan tarjoaman asiakaspalvelun kautta. Mita nopeammin harjoittelija
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omaksuu uudet tyétehtdvansa sitd nopeammin han kykenee tarjoamaan korkealaatuista asiakas-
palvelua. Laadukas asiakaspalvelu on hotellin vastaanotossa keskeista, ja harjoittelijan oppaan
avulla harjoittelija saa heti alkuun hyvat lahtokohdat tydssa onnistumiselle. Opas toimii perehdytta-
misen tukena ja sen avulla vastaanotossa voidaan toteuttaa tydnopastuksen viiden askeleen me-

netelmaa (Kangas 2003, 14), joka tuo suunnitelmallisuutta perehdytysprosessiin.

Harjoittelijan oppaasta tehtiin helposti muokattava, jotta sen paivittdminen onnistuisi tarvittaessa
suhteellisen vaivattomasti. Helppo muokattavuus mahdollistaa myds oppaan laajentamisen my6-
hempana ajankohtana, ja esimerkiksi oppaasta opinnaytetydprosessin aikana pois rajatut osiot voi-
daan lisata jalkikateen. Tyon rajaaminen olikin vaikeaa, silla oppaaseen sisallytettavan tiedon ja
tarpeelliselta tuntuvien ohjeiden maara oli valtaisa. Osa alun perin oppaaseen suunnitelluista asi-
oista piti jattaa pois, jotta tydsta ei tulisi liian laajaa. Sain varsin vapaat kadet oppaan tekemiseen
eika toimeksiantajalla ollut etukateen erityisia toiveita oppaan suhteen, vaan he pitivat suunnittele-

maani sisaltda sopivana.

Opinnaytetydn aikataulu oli erittdin haastava, silla opinnaytetyoni oli tarkoitus valmistua vain kuu-
kaudessa. Jatin aihe-ehdotukseni syyskuun loppupuolella 2022, mutta aiheeni hyvaksyttiin vasta
lokakuun lopussa 2022. Ensimmainen tapaaminen ohjaajan kanssa oli lokakuun viimeisena pai-
vana 2022 ja tasta reilun kuukauden paasta piti hakea valmistumista, jotta valmistuisin joulukuussa
2022 tavoiteajan mukaisesti. Alkuperdinen suunnitelmani suoriutua opinnaytetyon teosta reilussa
kahdessa kuukaudessa oli itsessaan optimistinen, mutta tuon ajan puolittuminen teki aikataulusta
aarimmaisen kunnianhimoisen ja haastavan. Paatin yrittaa tyostaa opinnaytetyotani tehokkaasti

eteenpain, mutta varautua siihen mahdollisuuteen, etta tyd ei nain tiukalla aikataululla valmistuisi.

Lopulta opinnaytety6 saatiin paatdokseen ajallaan, mutta tydn valmistuminen meni aivan viime het-
keen ja vaati joustavuutta myds toimeksiantajan puolelta. Tassa kohtaa projektinhallinta ja aikatau-
lutus hieman pettivat. Produkti esiteltiin toimeksiantajalle vasta produktin valmistuttua, vaikka aika-
taulullisista syista olisi ollut jarkevampaa esitella produktia vaiheittain produktin tydstamisen
ohessa, jotta toimeksiantajan mahdolliset kehitysehdotukset olisi ehditty ottamaan paremmin huo-
mioon ja toimeksiantajalla olisi ollut enemman aikaa palautteen antamiseen. Kuvassa 5 on havain-

nollistettu opinnaytetydprosessia aikajanalla.
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Kuva 5. Opinnaytetydprosessi

Haasteena toiminallisen opinnaytetyon tekemisessa oli myds sopivan ja toimivan menetelman va-

linta. Havainnointiin menetelmana paadyttiin, silla se oli luontevin vaihtoehto toiminnallisessa

tydssa, jonka loppuprodukti perustui omaan tydharjoittelukokemukseeni. Tyon luotettavuutta olisi

lisannyt se, etta havainnoinnin tueksi olisi esimerkiksi haastateltu vastaanoton muita tyontekijoita

perehdyttamiseen ja oppaan laatimiseen liittyen, mutta kiireellisen aikataulun takia tasta ajatuk-

sesta luovuttiin.

Opinnaytetydn lopputuloksena syntynyt harjoittelijan opas on kohtuullisen kattava tietopaketti vas-
taanottotydskentelysta ja tydssa tarvittavasta monipuolisesta osaamisesta. Oppaan luettuaan har-
joittelija saa varmasti jo hyvan kasityksen siita, mita voi tulevalta ty6ltdan odottaa. Rajallisen ajan ja
valttdmattdman aiheen rajaamisen takia oppaaseen jai vield kehitettdvaa, mutta lahtékohtaan nah-
den lopputulos oli mielestani onnistunut. Opasta voisi kehittda lisdamalla siihen tarkempia vaihe
vaiheelta ohjeistuksia esimerkiksi varausjarjestelma Operan perustoiminnoista, kuten sisaan- ja
uloskirjaamisesta seka varausten tekemisesta. Nyt paapaino oppaassa oli tiedonvalittdminen, ei

niinkaan konkreettisten tyétehtavien lapi ohjaaminen.

Perehdytysprosessin osa-alueista kehittymisen seurannan (Eklund 2018, 92) voisi myds yhdistaa
oppaaseen. Hyddyllinen lisd oppaaseen voisi olla jonkinlainen oman oppimisen seurantalomake.

Kyseessa voisi olla rasti ruutuun-tyyppinen yksinkertainen lomake, johon olisi listattu eri
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tyotehtavia. Kun harjoittelija kokee osaavansa jonkin asian, laittaa han rastin ruutuun oppimansa
asian kohdalle. Talla tavoin harjoittelija itse ja myds perehdyttaja tietaisivat mita harjoittelija jo osaa
ja mita pitaa viela harjoitella. Oman osaamisen kehittymista ei aina itse huomaa, ja tallaisen oman
oppimisen seurannan avulla harjoittelija ndkisi oman kehityskaarensa selkeammin, milla voisi olla

positiivinen vaikutus harjoittelijan motivaatioon ja itsevarmuuteen.

Opinnaytetydprosessi on ollut intensiivinen, mutta myos mielenkiintoinen kokemus. ltsea kiinnosta-
van aiheen valinta on ollut ratkaisevassa asemassa tydn etenemisessa ja motivaation yllapitami-
sessa. Opinnaytetydprojektin tiukka aikataulu on pakottanut suunnitelmallisuuteen, ja projektinhal-
lintataitoni ovatkin projektin myota kehittyneet. Projektinhallintaa ja itsensa johtamistaitoja on opin-
tojeni aikana harjoiteltu useaan otteeseen, ja nama opitut taidot ovat lopulta kulminoituneet tahan

opinnaytetydprosessiin.
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