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THVISTELMA

Osaaminen luokitellaan kuuluvaksi aineettomaan padomaan samoin kuin immate-
riaalioikeudet ja organisaation maine. Osaaminen voi olla yksilon osaamista joka
voidaan nahda kykyna ja haluna selviytya hyvin jossakin tietyssa tehtévassa tieto-
jen, taitojen tai persoonallisten piirteiden avulla. Osaamisen myota henkil6 saa
arvostusta ja selviytyy elinymparistossaan. Yksilén osaaminen on mygs tyon vaa-
timien tietojen ja taitojen hallintaa ja niiden soveltamista kaytdnt6on. Osaaminen
voi olla myds organisaation osaamista. Organisaatio voi osaamisen avulla uudis-
tua ja saavuttaa tavoitteitaan. Osaamisen johtamisessa ndma organisaation ja yksi-
I6n osaamiset ovat keskeisia tekijoitd. Osaamisen johtamisen avulla pyritaan sel-
vittdmé&an mitd osaamista tarvitaan, miten se hankitaan ja miten sita hallitaan, ke-
hitetadn ja kaytetadan. Osaamisen johtamisella yritys varmistaa ja vahvistaa kilpai-
lu- ja toimintakykyadn osaamispohjan avulla.

Henkiloston osaamiseen liitettdvid riskeja ovat muun muassa epaonnistunut rekry-
tointi ja riittdmaton perehdytys tai jatkokoulutus. Riskienhallinta on prosessi, jon-
ka avulla on mahdollista reagoida organisaatiota uhkaaviin vaaroihin. Rekrytoin-
tiprosessin epaonnistumiseen organisaatiossa on useimmiten syyna vaaranlaisen
osaamisen hankkiminen. Usein tdh&n on syyné epétieto siitd, millaista osaamista
tarvitaan tai halutunlaista osaamista ei osata rekrytoinnin yhteydessa arvioida tai
tunnistaa. Rekrytoinnin epdonnistumisesta aiheutuu niin taloudellisia kuin aineet-
tomiakin vahinkoja.

Taman toiminnallisen opinnédytetyon lopullinen tuotos, eli osaamisen arviointityo-
kalu on suunniteltu tietoperustaa hyddyntden. Arviointitydkalun avulla yrityksen
on mahdollista tehostaa rekrytointiaan. Tyokalu on kaksiosainen, niin etti ensim-
maisté osaa kéytetddn uuden tyontekijan haastatteluvaiheessa ja toista osaa pereh-
dytysvaiheen lopulla. Osaamisen arvioinnin tyokalu perustuu teoreettiseen tietoon
majoitusliikkeen vastaanottovirkailijan tyotehtavista ja tehtdvan vaatimasta osaa-
misesta. Osaamisen johtamisen operaatiossa riskienhallinta ja mittaaminen naytte-
levat merkittdvad roolia. Ne my0s tukevat osittain toisiaan, silla mittaustulosten
avulla saatu hyoty auttaa paikallistamaan osaamisen riskeja. Osaamisen mittaami-
sella organisaatio saa osaamisen johtamisen kannalta tarkeéda tietoa osaamisen
nykytilasta ja mahdollisesti tulevaisuudessa tarvittavasta osaamisesta.

Avainsanat: rekrytointi, osaaminen, osaamisen arviointi, osaamisen johtaminen
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ABSTRACT

Competence is classified as a part of intangible capital. Competence can be indi-
vidual skills or, on the other hand, it can also be viewed as the organization’s
property. The individual’s competence and know-how can be seen as a desire to
survive very well in a particular task, in the context of the knowledge, skills or
personal characteristics. As a result of the valuation of the competence, a person
receives respect and survives in his environment. An individual’s competence is
also the skills that are required in their work and the knowledge and skills and
their application in practice. For example, an organization’s competence can be
construed as knowledge or human capital. An organization can use competence to
reform and achieve its goals. In competence management these organization and
individual competences are the key factors in organization. Using competence
management, one can to determine what is needed, how it is acquired and how it
IS managed, developed and used.

Staff competence associated risks include, among others, unsuccessful recruitment
and insufficient orientation or further training. Risk management is a process that
helps combat threats to an organization and minimizes the dangers of loss as well
as developing some solutions for the competence-related risks. The main cause of
the failure in the recruitment process in an organization is mostly implicated in the
acquisition of competence. Often this is caused by the lack of knowledge of which
competence is needed or a lack of knowledge of how to recognize the desired
competence in the recruitment process. This failure in recruitment causes not only
financial damages but also intangible damages. In this discourse is prepared a
competence measuring tool which can be used to enhance an organization’s re-
cruitment. The tool is in two parts, so that the first part of it is used when the new
employee comes to an interview and the second part will be used in the end of the
orientation. The tool is based on the theoretical information about the assignments
of a receptionist in an accommodation establishment and about the competence
required in the task. In competence management, the risk management and mea-
surement play the starring role. They also partly support each other because the
advantage that has been obtained with the help of measurement results helps to
locate the risks of the competence. Competence measurement gives the organiza-
tion information about the present state of competence and the competence possi-
bly needed in the future, which is important from the point of view of the compe-
tence management.

Key words: recruitment, competence, competence measurement, competence
management
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1 JOHDANTO

Nykypaivén ja lahitulevaisuuden tarpeista tydeldamassa juuri johtajuus on ajankoh-
tainen ja haasteellinen aihe. Erds johtamisen muodoista on osaamisen johtaminen
joka pitaa sisalldan niin olemassa olevan osaamisen kehittdmist4 kuin uuden
osaamisen hankkimistakin. Osaaminen liittyy vahvasti ihmiseen, mika luo yritys-
maailmaan epévarmuutta ja riskeja jotka ansaitsevat lahempaa tarkastelua. Uuden
osaamisen hankkiminen, rekrytointi, on yritykselle aina ajoittain ajankohtaista.
Rekrytointi kuitenkin pitaé sisallaan erilaisia riskeja jotka voivat muodostua yri-

tykselle kalliiksi ja vaikuttaa yrityksen kilpailukykyyn.

Riskienhallintamenetelmilla yrityksen on mahdollista jollakin tasolla hallita erilai-
sia yritystoimintaan liittyvié riskeja, my0ds osaamiseen liittyvia riskeja.

Tavallisin tapa selvittdd osaamista rekrytoinnin yhteydessa lienee vapaamuotoinen
haastattelu. Haastattelun rinnalle rekrytointiin voidaan liittaa erilaisia osaamista
mittaavia tyokaluja, usein soveltuvuusarviointi, joka varmistaa osaamisen laatua
perinteistéd rekrytointimallia paremmin. Monet tutkimukset puoltavat henkil6arvi-
ointimenetelmié& niiden lisdédman luotettavuuden vuoksi. On myds todettu, etté ne
tuovat selkeasti pitkélla aikavalilla parempia tuloksia kuin pelkka tyéhonottohaas-
tattelu. Oikeanlaisen osaamisen saaminen yritykseen voidaan nahda keskeisena
kilpailutekijan, joten rekrytointi tulisi suunnitella ja toteuttaa huolella, jotta oike-
anlainen osaaminen olisi tunnistettavissa tyonhakijoiden joukosta. Huolella suun-
niteltu ja toteutettu osaamisen arviointi toimii rekrytoijan paatéksenteon tukena

uuden osaamisen hankinnassa.

Perehdytysjaksolla yritys tutustuttaa uuden tyontekijan organisaation tapoihin,
s&antoihin ja kulttuuriin sek& uusiin tyotovereihin. Perehdytys muodostaa usein
merkittavid kustannuksia ja uuden tyontekijan tulisi olla oppimiskykyinen ja siten
selviydyttavé perehdytysjaksosta ripeésti. Tyontekija halutaan saada nopeasti yri-
tykselle tuottavaksi. Tyontekijan perehdytysjaksolla menestymisté on riskienhal-
linnan ja yrityksen kilpailukyvyn sailymisen ndkdkulmasta myods kannattavaa mi-

tata.



1.1 Opinnaytetyon taustaa ja rajaus

Taman opinnaytetyon tarkoituksena valmistaa osaamisen mittaamisen tyokalu.
Mittaustyokalua kéytetddn organisaatiossa osaamisen riskienhallinnan vélineena.
Alun alkaen opinndytetyon oli tarkoitus kasitella osaamisen mittaamista matkai-
lualalla yleisesti, mutta aiheen laajuuden vuoksi paadyin rajaamaan aihetta ni-
menomaan majoitusliikkeen vastaanottovirkailijan osaamisen arviointiin riskien-
hallinnan ndkokulmasta. Rajauksen ansioista syntyi ajatus rekrytointiin ja pereh-
dytykseen kéytettdvan osaamisen arvioinnin tyokalun tarpeesta.

Kiinnostukseni osaamisen kehittdmista ja johtamista kohtaan alkoi kaytannén
tyGelamaéssa. Tydeldmaan on tuotu erilaisia tyotyytyvaisyyskyselyité seké osaa-
miskartoituksia joihin henkilokunta yleensa mielell&an vastaa. Vaikutusmahdolli-
suudet rajautuvat kuitenkin oman mielipiteen ilmaisuun paperilla, silla se, mita
kyselyn jéalkeen tulisi tapahtua, voi jaadéa toteutumatta. Toisin sanoen mittaustu-
loksia ei monessakaan organisaatiossa osata vield kayttd4 hyvaksi. Tamén opin-
naytetyon tavoitteena on kehittad osaamisen mittaamisen tyokalu jolla on selke&
funktio ja joka on yksinkertainen kéayttaa. Tarkoituksena on méaaritella selkeét
raamit joiden sisalla tyokalua kaytetaan ja selkedt ohjeet siihen, miten tuloksia
organisaatiossa kaytetaan hyvéksi. P4dmaarané on, ettd tyokalun avulla voidaan
rekrytoidessa tunnistaa haluttua osaamista tyonhakijoiden joukosta ja perehdytys-
vaiheessa tyokalun avulla voidaan varmistaa osaamisen laatua ja perehdytyksen

onnistumista.

Opinndytetyon teoriaosuudessa olen avannut tdmén tyon péakasitteitd joita ovat
osaamista, tietoa, osaamisen johtamista, rekrytointia, perehdytysté seka osaamisen
riskitekijoita. Tdman tyon toiminnallisena osuutena valmistuu konkreettinen tyo-
kalu, jonka avulla organisaation on mahdollista hallita vastaanottovirkailijan rek-
rytoinnin ja perehdytyksen riskejd. Tastéd syysta olen avannut késitteistd myds
0saamisen arviointia ja mittareiden suunnittelua, arviointiasteikkoja seké& vastaan-
ottovirkailijan osaamista. Koska majoitusliikkeen vastaanottotyon kokemukseni
on véhaista eik& opinndytetyolla ole toimeksiantajaa, perustuu mittaustyokalu

tyon teoriaosuuteen.



1.2 Toiminnallinen opinndytetyo

Opinnaytety6 voi olla tutkimuksellinen tai toiminnallinen ja menetelmén valinta
madrittelee aineiston kerddmisen ja késittelemisen metodin. Tdmé& opinndytetyd on
toiminnallinen, sill& toiminnallisessa opinndytetytssé on tarkoitus siirtaa tai yh-
distaa teoreettista tietoa kaytantéon. Taman opinndytetydn toiminnallinen osuus,
eli lopullinen tuotos on kaksiosainen arviointilomake vastaanottovirkailijan rekry-
toinnin ja perehdytyksen avuksi. Kuten toiminnalliseen opinnaytetyéhon kuuluu,
vastaa my0s tdméan tyon produkti eli toiminnallinen osuus ja siihen johtaneet va-
linnat tyon tietoperustaa. Toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena on tuoda yri-
tyselamaan jotakin konkreettista, esimerkiksi jonkin kaytdnnon toimintojen opas-
tamista, ohjeistamista tai jonkin toiminnon jarkeistamista esimerkiksi perehdytys-
kansion avulla. Koska opinndytetyoni on toiminnallinen, sisaltda se myos rapor-
toivan osuuden, jossa kasittelen keinoja, joilla lopulliseen tuotokseeni olen paaty-
nyt. Toiminnallisen osuuden eli liitteend olevan tyokalun kéyttamisté ja tulkitse-
mista olen avannut opinndytetyoni luvussa 4. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9 — 10,

42; Toiminnallisen opinnédytetyon toteuttamisen prosessi 2010.)



2 OPINNAYTETYON YDINKASITTEITA

Opinnaytetytssa valmistan osaamisen mittaamisen tyokalun. Osaamiseen liittyvia

kasitteitd on runsaasti, joten avaan tutkimukseni ydinkasitteita tassa luvussa.

2.1 Osaaminen

Osaamisen maaritelman epamaéaraisyyden vuoksi saatetaan helposti ajautua tilan-
teisiin, joissa on vaikeaa tietdd, mitéd asiaa osaamisesta puhuttaessa tarkoitetaan.
Sydanmaanlakka (2000, 126) esimerkiksi jakaa osaamisen yksil6- ja organisaatio-

tason osaamiseen seka tiimien ja yksiléiden osaamiseen.

Yksilon osaamisesta puhuttaessa tarkoitetaan usein tyon vaatimien taitojen ja tie-
tojen hallintaa seka niiden soveltamiskykya kaytannon tydssa (Nordhaug & Gron-
haug 1994, 91; Hyrkés & Stahle 2005, 2). Madrittelya ei kuitenkaan voida pitaa
yleispatevana, silla yksilétason osaamisen maaritelmaa vaikeuttaa muun muassa
se, ettd termid voidaan kayttaa henkilon toiminnan kautta nakyvan osaamisen
maadrittelyssé. Jos osaaminen méaritelld&n ainoastaan henkilon kykyné suoriutua
jostakin tehtévéasté toivotunlaisesti, voi henkilon kayttdmattd jadma osaaminen
jaada piiloon. (Robotham & Jubb 1996, 27.) Piiloon jadva osaaminen jaa usein
tunnistamatta, vaikka tunnistaminen olisikin tarkeaa niin organisaation kuin yksit-

taisen henkilon kannalta.

Kirjallisuudessa osaamista madritellaan esimerkiksi organisaatiotason, nykyisen
tilanteen ja tulevaisuuden sek& osaamisen sisallon ndkdkulmista (Syddamaanlak-
ka2000,126). Organisaatiotasolla osaamista voidaan jakaa esimerkiksi osastojen
tai yksildiden osaamisiin ja osaamistarpeita voidaan tarkastella tulevaisuuden tai
nykytilanteen valossa. Osaamisen sisélto taas Syddnmaanlakan mukaan liittyy eri
osaamisalueisiin kuten funktionaaliseen osaamiseen, ydin- ja prosessi- seké yleis-
osaamiseen. Osaamisen maarittelyssa on eroja eri tasoilla. Esimerkiksi yksilotason
osaaminen on konkreettista ja yksilon osaamiseen luetaan hénen tietonsa, taitonsa,
kokemuksensa ja kontaktiverkkonsa. Yksilon osaaminen voidaan nahdé tdmén
kykyna ja haluna suoriutua hyvin jossakin tietyssé tehtavéssa. (Syddanmaanlakka
2000, 126, 138.)



Yksilon osaaminen on jaettavissa esimerkiksi ’koviin” osaamisiin, jotka liittyvat
ty6n vaatimiin taitoihin, ja ”’pehmeisiin” osaamisiin, kuten persoonan piirteisiin,
esimerkiksi tarkkuuteen ja luovuuteen (Robotham & Jubb 1996, 27 — 28). Osaa-
minen voidaan yksil6tasolla erotella myds kynnysosaamiseen ja korkean suoritus-
kyvyn osaamiseen. Kynnysosaaminen ei mahdollista hyvaa suorituskykyé, vaikka
mahdollistaakin tydstd suoriutumisen; sen sijaan korkean suorituskyvyn osaamista
on henkil6illa, jotka suoriutuvat tehtavistdan erinomaisesti. (Cockerill, Hunt &
Schroder 1995, 1 — 2.) Yksilon osaamisesta puhuttaessa kéytetddn monenlaisia
kasitteitd, kuten kyvykkyys (capability), patevyys (competence) ja taidot (skills).
Kyvykkyys on tyoelamassa laajemmin tarvittavia taitoja ja patevyys taas liittyy
johonkin tiettyyn tehtdvaan yhdistettaviin valmiuksiin. Taidot ovat usein jotakin
erityisosaamista, jota on mahdollista soveltaa johonkin ty6tehtéviin ja jonka voi
opettaa my0s toiselle. Osaaminen on ihmiselle elintarkeaa, sill4 sen varassa ihmi-
nen selviytyy omassa elinympéristossaan ja tyétehtavissaan. Osaamisen myotéa
ihminen saa myos arvostusta ja paikkansa erilaisissa sosiaalisissa yhteisoissa.
(Viitala 2005, 112 — 113.)

JAAVUORIMALLI

TOIMINNANTULOS=

TYOSUORITUKSET
Toiminta

Makyva osa
Taidot
Tiedot
Makymaton Kasitys o
0sa tsestd

KUVIO 1 (Spencer & Spencer 1993, 9 — 11).



Spencer ja Spencer (kuvio 1) maarittelevat osaamista hieman laajemman, ns. jaa-
vuorimallin avulla, joka perustuu viiteen eri kasitteeseen: motiiveihin, yksiléllisiin
ominaisuuksiin, kasitykseen itsestd, tietoihin ja taitoihin. Namé ovat tekijoita, jot-
ka todentuvat ihmisen toiminnassa. Tietoja ja taitoja, eli niin sanottua nakyvéa
o0saa, voidaan ilmaista sanoin ja numeroin. Muut ovat jaavuoren pinnan alla ole-
vaa osaa eli ndkymétonté osaa, joita voi olla hankalaa mitata, mutta jotka kuiten-
kin vaikuttavat toimintaan, jossa osaaminen konkretisoituu. Tasta syysta on perus-
teltua sanoa osaamisen olevan tilannesidonnaista. Henkiloston kehittdmisessa ja
kouluttamista suunniteltaessa tdma on otettava huomioon ja pohdittava sitg, halu-
taanko parantaa henkildston taitoja vai mennd syvemmalle heidén itsensa kehitta-
miseen. Samalla pohdittavaksi nousee kysymys siitd, ovatko oppimistulokset pa-
rempia koulutuksella ja kursseilla vai tyossa tapahtuvalla kehittdmiselld ja oppi-
misella. (Hatonen 2004, 14 — 19.)

Osaamista voidaan yksilon osaamisen ohella tarkastella myds organisaation omai-
suutena. Osaamista voidaan esimerkiksi jasentad pddoman kasitteen avulla niin,
etta yrityksen tietopddoman voi jakaa aineettomaan, inhimilliseen ja strategiseen
reserviin. Tietopadomalla tdssé tarkoitetaan yrityksen kaytdssa olevaa informaa-
tiota seka organisaation osaamisella luotua omaisuutta, kuten patentteja seké yri-
tyksen piirissa toimivien henkildiden osaamista. Inhimilliseen pddomaan luetaan
osaamisen liséksi henkilokunnan tyémotivaatio, sitoutuminen ja tyokyky. Osaa-
minen yksinkertaisuudessaan voidaan madaritelld tarkoittamaan tyon vaatimien
taitojen ja tietojen hallintaa ja niiden soveltamista kdytantéon. Organisaation taas
on mahdollista uudistua, rakentaa tulevaisuuttaan ja saavuttaa tavoitteitaan osaa-
misen avulla. (Stahle & Gronroos 1999, 40 — 41; Moilanen 2001, 48; Osaamisen
johtaminen 2001, 7 —13.)

Osaaminen luokitellaan kuuluvaksi aineettomaan pddomaan. Muita aineettomaan
padomaan kuuluvia asioita ovat immateriaalioikeudet sekd organisaation maine.
Aineetonta pddomaa on vaikea jasentad, silla se liittyy laheisesti vaikeasti mitatta-
viin asioihin kuten tietoon, kokemukseen ja ymmarrykseen. Aineeton pdéoma on
siis jaettava ymmarrettaviin ja konkreettisiin tekijoihin, jotta sitd voitaisiin onnis-
tuneesti arvioida ja johtaa. (Viitala 2005, 98; Lénnqvist & Mettanen 2003, 25.)



2.2 Tieto

Tassa tyossa lienee paikallaan méaaritella myds, mita kasitteelld tieto (knowledge)
tarkoitetaan, silla tieto voidaan katsoa osaksi henkilon osaamista (Andriessen
2004, 311). Tietoa, kuten osaamistakin on hieman haastava maaritella, ja sité voi-
daan kayttaa puhuttaessa esimerkiksi taidoista, informaatiosta, kokemuksesta,
viisaudesta tai arvoista. Sydanmaanlakan (2000, 178 — 179) mukaan tieto on pe-
rusta ihmisen osaamiselle. Tieto ei kuitenkaan yksindan tuota hyvéa tydsuoritusta
vaan vaatii nadkyakseen henkil6lta taitoa ja motivaatiota soveltaa sita tehtavassaan.

Tieto jaetaan usein kasitteelliseen tietoon (explicit knowledge) ja hiljaiseen (tacit)
tietoon. Eksplisiittinen eli kasitteellinen tieto on muodollista, systemaattista ja
tarkkaan madriteltyd, ja usein se esitetdan esimerkiksi tietokoneohjelmien tai kaa-
vojen muodossa. Hiljainen tieto taas koostuu henkildstén omista uskomuksista,
arvoista, taidoista, rutiineista ja havainnoista. Hiljainen tieto usein maarittaa, mi-
ten organisaatiossa tehd&an paatoksia ja valintoja. Hiljaista tietoa on hankala do-
kumentoida, siirtda tai havaita eikd osaamisen haltija valttamatta itsek&én tunnista
sitd. Hiljainen tieto karttuu paasaantdisesti kokemuksen ja henkil6iden valisen
vuorovaikutuksen avulla. (Rastas & Einola-Pekkinen 2001, 46; Karhu 2002, 430 —
433.)

Tiedon ja osaamisen valinen ero on paitsi rajauksista ja méaarittelyista riippuvai-
nen, myos melko héilyva. Tietoa voidaan kuvata myds osana ammatillista osaa-
mista. Quinn, Andersson & Finkelstein (1996, 72) luokittelevat tiedon neljaan
osaan, jotka ovat: mita -tieto (know -what) eli kognitiivinen tieto, mika on perus-
koulutuksesta ja opintosuorituksista saatavaa tietoa. Mita -tieto, antaa perustaa
tyonteolle, mutta ei ole riittdvaa tydssa suoriutumisen nakdkulmasta. Miten -tieto
(know-how) puolestaan on taitoa siirtaé kirjallisuudesta opittua tietoa kdytdnnon
tyoeldman suoritukseksi. Miksi -tieto (know -why) on kokonaisvaltaista, kahden
edellisen elementin yhdistymisté ajan kuluessa. Miksi -tiedon avulla voidaan ta-
vanomaisten tehtavien liséksi ratkaista monimutkaisia ongelmia. Lisaksi mééritte-
lyyn kuuluu miksi -tiedosta vélittdminen, mika tarkoittaa ihmisen kykyé ja moti-

vaatiota omaehtoiseen toimintaan.



2.3 Osaamisen johtaminen

Osaamisen johtamisella yritys varmistaa ja vahvistaa Kilpailu- ja toimintakykyaan
osaamispohjan avulla. Osaamisen johtaminen ndhd&an usein vain osaamiskartoi-
tusten tekemisend, koulutustoimintana ja osaamisen arviointina, silla k&sitteend
osaamisen johtaminen ei ole viel& kovinkaan vakiintunut. Kasitteell& pitaisi kui-
tenkin viitata laajemmin koko johtamisen jérjestelméan, jonka varassa osaamisen
johtaminen tapahtuu. Kokonaisuudessa puhutaan siis kaikesta sellaisesta toimin-
nasta, joka avulla yrityksen strategian edellyttdmaa osaamista hankitaan, kehite-
taén, uudistetaan ja vaalitaan. Osaamisen johtamisessa on keskeisté katsoa tule-
vaisuuteen ja selkeyttad visiota siitd, mihin suuntaan organisaatio pyrkii. Vasta
kun tulevaisuuden suunnan valinta on selv, voidaan tietd4 millaista osaamista
tarvitaan, ja ndin mahdollistuu myds osaamisen kokonaisvaltainen johtaminen.
(Viitala 2005, 14 — 15.)

Keskeisena tekijana osaamisen johtamisessa on organisaation ja yksilon osaami-
nen. Osaamisen johtamisella pyritddn systemaattisesti arvioimaan ja kehittdmaan
henkilGston ja organisaation osaamista. Sisimméltadn osaamisen johtamisessa
pyritaan selvittdmaan mité osaamista tarvitaan, miten se hankitaan ja miten sita
hallitaan, kehitetdan ja kaytetddn. Osaamisen johtaminen luo parhaimmillaan op-
pimista ja osaamista tukevan organisaatiokulttuurin ja ilmapiirin, jossa johdetaan
nimenomaan sosiaalista ja inhimillista pddomaa. Jotta organisaation asettamat
tavoitteet saavutettaisiin, tulisi osaamisen johtamisen keskittya olemassa olevan
osaamisen hyddyntdmiseen sekd uuden osaamisen kehittdmiseen ja l6ytamiseen.
(Osaamisen johtaminen 2001, 8 — 15; Makisalo 2003, 201; Otala 2000, 28 — 29.)

Osaamisen arviointi lahtee paasaantoisesti liikkeelle tunnistetusta osaamistarpees-
ta. Kuten jo aiemmin mainitsin, osaamisen johtamisen kannalta on tarkeaa tehda
valinta tulevaisuuden suunnasta, jonne organisaatio pyrkii. Osaamistarpeiden
madrittely tietdmétta tulevaisuuden suuntaa on mahdotonta. Osaamisen kehittymi-
sen kannalta on kuitenkin ensiarvoisen tarkeéé tietdd organisaation osaamisen
nykytila eli Iaht6kohta. Osaamisen johtamisessa voidaan lahted liikkeelle organi-
saation tavoitteista ja strategiasta. Naiden perusteella on mahdollista kdytdnnossé

maaritell& osaamisen kehitystarpeita 2 — 3 vuoden aikavalille selvittamalla, mil-



laista osaamista yrityksessa tulisi olla, ja joskus my6s, mistd osaamisesta tulisi
luopua. Organisaation jokaiselle osastolle on myds mahdollista maaritell& kriitti-
nen osaaminen. Joskus on paikallaan laatia kehityssuunnitelma jossa kuvaillaan,
miten yrityksen tai osaston osaamista kehitetddn seuraavan vuoden aikana seka
kaydéa kehityssuunnitelmat jarjestelmallisesti kehityskeskusteluiden yhteydessa
lapi. (Sydanmaanlakka 2000, 124.)

Jatkuva osaamisen seuraaminen esimerkiksi 1 — 2 kertaa vuodessa mahdollistaa
yrityksessa muutoksia ennakoivan osaamisen johtamisen. Henkilostotilinpéatok-
sestd ja osaamisen mittaamisesta saadaan tietoa osaamisen nykyisesta tilanteesta,
ja tdman tiedon perusteella voidaan organisaatiossa tehda toimenpiteitd osaamisen
kehittdmiseksi, yllapitamiseksi, siirtdmiseksi tai lisddmiseksi. Osaamisen johtami-
seen liittyy tiiviisti joitakin k&sitteitd joita on mielestani aiheellista k&yda lapi.
N&ité ovat strategia, henkilostostrategia, henkilostotilinpaatos sekad kehityskeskus-

telu.

Strategia on joukko valittuja keinoja, joita toteuttamalla organisaatio etenee harki-
tusti kohti méaaranpaatéan eli visiota (Hannula & Lonnqgvist 2002, 55). Osaamisen
johtamisen yhteydessé otan esiin strategian, silla sitd voidaan pitaa organisaation
paatoimintana. Vaitetta perustelen sillg, ettd kaikkien resurssien hyodyntdminen ja
lisddminen on riippuvainen yrityksen henkiloston osaamisesta. (Nordhaug &
Gronhaug 1994, 101.)

Henkilostostrategia puolestaan maarittelee sen, millaisilla henkilostoresursseilla
organisaatio saavuttaa asetetut tavoitteet. Strategia on organisaatiokohtainen, toi-
minnallinen ja k&ytdnnonléheinen. HenkilGstostrategiassa kuvataan ne valinnat ja
painotukset, joiden mukaan henkildstén johtamiseen ja kehittdmiseen liittyvia
asioita organisaatiossa toteutetaan. Henkildstostrategiassa maaritellaan esimerkik-
si henkilGstoresurssien méaéraan, laatuun, tyénjakoihin, sijaintiin, ulkoistamiseen,
osaamiseen ja motivaatioon liittyvia asioita. HenkilOstostrategian laatiminen vaatii
sekd nykytilan analysointia ettd ndkemysta tulevaisuuden tavoitteista. Henkildsto-
strategian pohjana on yleisempi liiketoimintastrategia. (Keh&, Martinmaki, Otala,
Sauri 1995, 8 — 13; Sydanmaanlakka 2000, 254; Kirjavainen & Laakso-Manninen
2000, 40.)
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Henkilostotilinpaatos on asiakirja, joka julkaistaan usein vuosittaisen tilinpéatok-
sen yhteydessé. Asiakirja on vapaaehtoinen ja pohjautuu osittain yrityksen Kirjan-
pitoon. Asiakirjaa voidaan kayttadé organisaation sisalla johtamisen tyovalineena.
Henkilostotilinpaétos voidaan tenhdd myos ulkopuolisille sidosryhmille tarkoite-
tuksi raportiksi. Henkilgstotilinpdatokseen on mahdollista sisallyttadd esimerkiksi
organisaation toiminta-ajatus ja visio, henkildstokertomus ja tunnusluvut seka
liikeidea. (Ahonen 2000, 32, 46, 51.)

Kehityskeskustelu on tyovaline henkiloston kehittdmiseen. Keskustelun pohjalta
henkilékunnalle luodaan kehityssuunnitelma, jossa huomioidaan my®os tulevai-
suuden osaamistarpeet (Sydanmaanlakka 2000, 159). Kehityskeskustelussa kay-
daéan vuoropuhelua niin tyontekijén kuin tydantajankin ndkokulmasta. Kehitys-
keskustelussa sovittujen asioiden toteutumista valvotaan, ja keskusteluita tulisi

jarjestda 1 — 2 kertaa vuodessa.

Kehityskeskusteluiden tavoitteina voidaan pitad esimerkiksi suoriutumisen ja tyon
tuloksien arviointia, roolin ja tehtavédnkuvan selkiinnyttamista, tyon pdédmaarien ja
tavoitteiden selkiyttdmistd, kehittdmistarpeiden tunnistamista ja toimenpiteista
sopimista seké hyvan tydilmapiirin ja yhteistyon edistamista. Kehityskeskusteluis-
sa esimies saa arvokasta tietoa tydyhteisosta ja oppii tuntemaan alaisensa. Tyonte-
kijalle kehityskeskustelu on mainio tilaisuus ilmaista ajatuksiaan, tavoitteitaan tai
toiveitaan. (Viitala, 2005, 361.)

2.4 Rekrytointi

Rekrytointiprosessi l&htee litkkeelle tunnistetusta resurssi- tai osaamistarpeesta.
Prosessi etenee niin, ettd tdmén tunnistetun tarpeen jélkeen ilmoitetaan avoimesta
tyopaikasta esimerkiksi sanomalehdessé ja tdmén jalkeen kdydaan saapuneet ha-
kemukset 1&pi. Valitut henkil6t kutsutaan haastatteluun ja suoritetaan henkildarvi-
ointi jonka tarkoituksena on 16ytaa sopivimmat ehdokkaat. Uutta tydntekijaa rek-
rytoidessa pyritaan aina jollakin tasolla arvioimaan, miten tyontekija sopeutuu
tyoympaériston vaatimuksiin ja mitka edellytyksen hénelld on suoriutua ty6ssa
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vaadittavista tehtévista. Rekrytoinnin yhteydessa henkiléarviointi voi olla esimer-
kiksi soveltuvuusarviointi. Henkildarvioinnin tekeminen ei ole rekrytointiproses-
sin yhteydessa vélttamatonta, mutta informatiivisuutensa takia se on vakiinnutta-
nut asemaansa prosessin osana. Henkildarviointi antaa hakijoista huomattavasti
enemmaén ja monipuolisemmin tietoa kuin pelkat hakemukset, haastattelut tai refe-
renssien tarkastaminen. Tyonantajan ndkokulmasta ensisijainen hyoty arvioinnilla
on saada lisaa tietoa valintapaatoksen tueksi. Henkil6arvioinnilla voidaan myds
luoda ja vahvistaa positiivista tydnantajakuvaa. Uuden henkilon palkkaaminen
yritykseen on aina riskialtis ja suuri investointi. VVaara henkildvalinta tuhlaa orga-
nisaation osaamispéddoman liséksi rahaa ja aikaa. Téallaisia riskejd on mahdollista
hallita huolellisesti suunnitellulla ja toteutetulla rekrytointiprosessilla. (Honkanen
2000, 161, 223 — 225.)

2.5 Perehdyttdminen

Perehdyttdminen on kehityskeskusteluiden ohella erds osaamisen kehittdmisen
keino. Kehityskeskustelut ja perehdyttdminen ovat erittdin tarkeita ja tehokkaita
osaamisen johtamisjarjestelman osia (Viitala 2005, 355). Perehdyttdmisessa tulisi
huomioida se, etté se turvaa laadukkaan lopputuloksen seké sujuvan toiminnan,
aikaansaa positiivista asennetta niin uudessa tyontekijassa kuin tyoyhteisdssakin,
mahdollistaa nopean ja tehokkaan tyotehtdvien oppimisen ja rutiinin ja auttaa vuo-
rovaikutuksessa ja yhteistydssa. Hyvén perehdytyksen tehtavédnd on myos tutus-
tuttaa tyontekijé organisaatioon kokonaisvaltaisesti ja osoittaa tyon rooli organi-
saatiossa, kannustaa oppimaan huomioidentyontekijan onnistumiset, lisata tydnte-
kijan motivaatiota ja lisatd tyontekijan kiinnostusta alaa, yritysta ja tyotehtavaa
kohtaan. (Viitala 2005, 356.)

Viitalan (2005, 356) mukaan kokonaisvaltaisen yrityksen perehdytysjarjestelmén
tulisi sisélt4 seuraavat osa-alueet:

1) tiedotus ennen ty6hon tulemista

2) vastaanotto ja perehdyttdminen yritykseen

3) tybsuhteeseen perehdyttdminen

4) tybnopastaminen.
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Ty6hon perehdyttdminen alkaa jo haastatteluvaiheessa, jolloin haastattelija antaa
hakijalle yleista tietoa tyopaikasta. Kun tydntekija on valittu, hdnelle ilmoitetaan
valinnasta yleensa puhelimitse ja siind tilanteessa kerrotaan enemmaén itse tyésuh-
teesta, kuten aloittamisajankohta. Ennen kuin tyontekijan varsinainen perehdytys
alkaa, voidaan tyontekijélle antaa lisad tietoa yrityksesta esimerkiksi jonkin esit-
teen muodossa, tai tyontekijalle voidaan antaa ennakkoon perehdytys- tai koulu-
tussuunnitelma. Viitala (2005, 356) muistuttaa, ettd mita paremmin tyontekijan on
mahdollista valmistautua ennen perehdyttdmisvaihetta, sitd tethokkaammaksi pe-

rehdytys muodostuu.

Perehdyttdminen itsessadn alkaa tyontekijan tutustuttamisesta tydymparistoon ja
ainakin l&himpiin ty6tovereihin jo ensimmaisena tyopaivané. Ensireaktio on jo
yrityskuvankin kannalta tarke&é, joten vanhoille tyontekijoille on syyté kerrata,
miten uusi tyontekija tulisi ottaa tyopaikalle vastaan. Perehdytyksen aikana uusi
tyontekija tutustutetaan organisaation liikeideaan, toimintatapaan ja tavoitteisiin,
tulevaisuuden nakymiin seka ulkoiseen toimintakenttédan. Perehdytyksen aikana
tyontekija tutustuu myaos tiloihin, jarjestelmiin sekd kaytantdihin ja tietysti myos
ty6tehtdvaansa ja siihen liittyviin menetelmiin, koneisiin, tyoturvallisuuteen ja
hairididen korjaamiseen. Tassa viimeisessa vaiheessa eli tyonopastuksessa tulisi
paépaino pitaé tyontekijan kokonaiskuvan hahmottumisessa yhté lailla kuin ty6-
tehtévien osien hallinnassa. Tarke&& on tuottaa uudelle tyontekijalle riittava toi-
mintavarmuus aloittaa uudessa tyossaan. Hyvélla perehdyttamisell4 on motivoivia
seka sitouttavia vaikutuksia. Perehdytykseen kannattaa panostaa, silla sen voidaan
ajatella turvaavaan tuottavuutta ja laatua, parantavan asenteita ja henkilékunnan

pysyvyytta, seka lisdavan tyoturvallisuutta. (Viitala 2005, 357 — 359.)

2.6 Osaamisen riskitekijat

Késitettd riski kdytetddn arkikielesséd kuvaamaan epétietoisuutta tai onnettomuu-
den mahdollisuuteen liittyvéaa vaaraa (Suominen 2000, 9). Riski voidaan maaritel-
I& myos olosuhteiksi, joissa tapahtuman lopputulos ei ole odotettu. Riski voidaan
jakaa kahteen osatekijaan, toisaalta menettdmisen uhkaan ja tappion mahdollisuu-
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teen ja toisaalta taas epdvarmuuteen siitd, mitd tulevaisuudessa tapahtuu. (Sitkin &
Pablo 1992, 10 - 11.)

Organisaation osaamisen riskeista puhutaan henkildstoriskien yhteydessa. Henki-
I0storiskit taas usein korostuvat organisaatioiden riskianalyyseissa. Riskit ovat
mahdollisesti vaikeasti hallittavia ja ennakoitavia. Henkildston osaamiseen liitet-
tavia riskeja ovat esimerkiksi riittdmatén ammatillinen tai erikoisosaaminen, riit-
tdmaton perehdytys tai jatkokoulutus, epdonnistunut rekrytointi, heikko tydilma-
piiri tai avainhenkilon irtisanoutuminen, sairastuminen tai kuolema. (Kuusela &
Ollikainen 2005, 275 — 277; Suominen 2000, 14.)

Tassa opinnaytetydssa keskityn riskienhallintaan nimenomaan rekrytoinnin ja
perehdytyksen ndkokulmasta. Riskienhallinta kasitteena tarkoittaa prosessia, jon-
ka avulla on mahdollista torjua organisaatiota uhkaavia vaaroja seka minimoida
niistd aiheutuvia menetyksia. Riskienhallinta palvelee koko yritystad, kun se on
systemaattista ja kokonaisvaltaista. Jotta riskienhallintaprosessi toimisi ja prosessi
voitaisiin suunnitella jarkevésti, tulisi tunnistaa yritykselle merkittavat riskit, arvi-
oida vahinkojen todennédkdisyys ja vakavuus, kehittéd ja valita sopivat riskienhal-
lintamenetelmat seka arvioida ja kehittdd saéanndnmukaisesti toteutettuja riskien-
hallintaratkaisuja. (Suominen, 2000, 26, 29 — 30.)

Rekrytointiprosessin epdonnistumiseen organisaatiossa voi olla monia syité.
Useimmiten syyna on vaaranlaisen osaamisen hankkiminen. T&han taas on yleen-
sd syyna epétieto siitd, millaista osaamista tarvitaan, tai miten halutunlaista osaa-
mista voitaisiin rekrytoinnin yhteydesséa arvioida tai tunnistaa. Erdana yleisena
riskind rekrytoinnissa on se, etté valitaan usein helposti saatavilla olevat henkil6t
sopivimpien sijaan. Rekrytoinnin epdonnistumisesta aiheutuu organisaatiolle niin
taloudellisia kuin aineettomiakin vahinkoja. Hukkaan menneitd kustannuksia ai-
heutuu ty6hon perehdyttdmisprosessista, irtisanomisesta seké uudesta rekrytointi-
prosessista. Aineettomia vaikutuksia ovat tyGilmapiirin muutokset osaavien henki-
I6iden tydtaakan lisddntyessa ja tasta johtuvat mahdolliset vasymiset ja sairaus-
poissaolojen lisdantyminen seka osaamistason lasku pitkéksikin aikaa. Lisaanty-
nyt tyon kuormittavuus saattaa ajaa avainhenkil6ité etsimédén uusia tyopaikkoja.
(Lankinen ym. 2004, 36.)
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3 OSAAMISEN ARVIOINTI JA MITTAAMINEN

Opinndytetydssé valmistan osaamisen mittaamiseen tarkoitetun tyokalun. Tyoka-
lun on tarkoitus auttaa organisaation rekrytointiin ja perehdytykseen liittyvien
riskien hallinnassa. Tydkalun valmistusta varten on tarpeen ensin selventaa:

1) mitd vastaanottovirkailijan osaaminen on ja

2) miten mittaustyokalu suunnitellaan ja milla tavoin sita voidaan hyddyntaa.
Tyokalua prosessoidessa tulee myos kiinnittdd huomiota siihen

3) mika on mittaamisen rooli osaamisen riskienhallinnassa ja rekrytoinnissa.

Opinndytetyossani tarkoituksena on valmistaa tietoperustaa pohjana kéyttéen tyon
toiminnallinen osuus, eli osaamisen mittaamisen tyokalu matkailuyrityksen vas-

taanottovirkailijan rekrytointiin ja perehdytyksen seurantaan.

3.1 Osaamisen kartoittaminen

Osaamisen mittaamisen haasteet ovat samat kuin yrityksessa muutoinkin tapahtu-
vassa mittaamisessa: mitattavien asioiden tulee olla relevantteja ja hyvaksyttyja, ja
mittaustapojen tulisi olla ymmarrettavia ja yleisesti hyvaksyttyja. Osaamisen mit-
taamisessa tulisi keskittya niin itse toiminnan kuin sen taustalla olevan osaamisen
mittaamiseen. Osaamisesta kertovat tyon tulokset ja toiminta, joskin niihin vaikut-
tavat myos valineet ja olosuhteet. Kehitystarpeiden paikantamiseksi osaamista
tulisi kuitenkin arvioida yksityiskohtaisemmin. Yrityksen on selvitettavé, millaisia
osaamisresursseja sillé on jo kéytettavissa, jotta se voisi tdydentdd ja hyodyntéa
osaamistaan tasapainoisesti. Olemassa olevan osaamisen tunnistaminen on tarkeéa
ennen uuden henkiloston rekrytointia. L&dhtokohtaisesti eritelladn olemassa oleva
osaaminen eli luokitellaan nykyisen osaamisen taso. Arvioinneissa kdytetaan
usein kaavaa, jolla osaamisen etenemisté voidaan kuvailla kaavalla noviisi-
ekspertti tai jokin silta valiltd. Harvemmin oletetaan, etté jokin taito joko on tai
sité ei ole. Yrityksen méérittelemid tulevaisuuden osaamistarpeita verrataan ny-
kyisiin osaamisresursseihin, ja ndin voidaan paatelld, millaisiin toimenpiteisiin

yrityksen tulisi ryhtyd. Toimenpiteitd voivat olla esimerkiksi vanhojen tyonteki-
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joiden koulutus tai uusien tyontekijéiden rekrytointi. Organisaatiossa olevaa
osaamista, sen kehittdmisté ja suunnittelua, sekd mahdollista siirtdmista selvite-
tddn osaamiskartoituksen avulla. Nimenomaan osaamiskartoitus auttaa analysoi-
maan, hyodyntdmaan ja kasitteellistdaméan organisaation sisaisti osaamista. (Viita-
la 2005, 156 — 157.)

3.2 Arviointi

Osaamisen arviointi voidaan suorittaa esimerkiksi vertaisarviointina, jolloin arvi-
ointiin osallistuvat tyontekijan itsensa lisaksi henkilon kollegat ja/tai esimies, teh-
tavaa aiemmin hoitaneet henkilot tai asiakkaat. Vertaisarvioinnin huonona puole-
na voidaan ajatella olevan arvioitsijoiden ei-ammatillisuus ja tyontekijoiden vali-
sen kateuden ja kilpailun mahdollinen vaikutus tulokseen. Toisaalta taas ver-
taisarvioinnin puolestapuhujat toteavat, ettd vertaisarviointi antaa nimenomaan
luotettavampaa tietoa silla kollegat tydskentelevét jatkuvasti arvioitavan henkilon
kanssa. Lisaksi useamman arvioijan tekema arviointi kasvattaa arvioinnin tulok-
sen luotettavuutta. Vertaisarvioinnin puolustajat kuitenkin myontavéat myos sen
tosiasian, etta tyontekijat eivat valttamétté ole kovinkaan halukkaita arvioimaan
toisiaan, silla arvioinnin avulla saatu informaatio voidaan mieltaa vaaraksi tai epéa-
tarkaksi ja talla voi olla esimerkiksi ty6ilmapiiria heikentavia vaikutuksia. Esi-
miehen rooli arvioinnissa on tarkeaa, sill& paitsi ettd arviointi lukeutuu esimiehen
normaaliin ohjausty6hon, luo se pohjaa yksilotason osaamisten tarkasteluun. Esi-
miehen arvioinnin tulee olla vapaa kateudesta ja kilpailuhengesté. VVarovainen
esimies saattaa kuitenkin helposti antaa mitdédnsanomattomia ja tasapéistavié arvi-
oita jolloin arvioinnin hyoty ja& helposti toteutumatta. (Keha ym. 1995, 36; Viitala
2005, 113, 161; Robbins 2002, 222; Kirjavainen & Laakso-Manninen 2000, 115).

Esimiehen tieto alaistensa osaamisesta saattaa joskus olla puutteellista, joten
osaamisia arvioidessa voidaan suorittaa myos itsearviointi jolloin tyontekijé arvioi
osaamistaan itse. Oman osaamisen arviointi auttaa tyotekijaa tasmallisempaan
tietoisuuteen oman osaamisensa nykyisesta tilasta ja kehittamistarpeista. Itsearvi-
oinnilla voidaan saada selville myos sellaista piilossa olevaa osaamista, josta ver-

taisarvioinnilla ei saataisi tietoa. Itsearvioinnin vaaroja ovat esimerkiksi egosent-
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rinen harha ja sosiaalinen suotavuus. Egosentriselld harhalla tarkoitetaan ihmisen
taipumusta erottautua muista myonteisesti aliarvioimalla muita ja yliarvioimalla
itseddn. Tallainen mahdollisuus korostuu erityisesti, kun kyseessa on jokin haluttu
ominaisuus, esimerkiksi alykkyys, tai kun kyseessa on ominaisuus jonka mittaa-
minen on hankalaa, esimerkiksi moraalisuus. IThmisilla on usein taipumus yliarvi-
oida itseddn, mutta tietyt tekijat kuten ik&, sukupuoli, kunnianhimo ja itsearvostus
voivat vaikuttaa arvioon. Esimerkiksi nuoret miehet saattavat yliarvioida kykyjaan
ja vastaavasti keski-idn ylittdneet naispuoliset ihmiset aliarvioivat osaamistaan.
Taipumus antaa itsestdén sosiaalisesti ylimyonteinen kuva, eli sosiaalinen suota-
vuus ilmenee kaikissa sellaisissa arviointivélineissg, joissa henkilé kuvaa omaa
suoriutumistaan. Tavallisesti omaa toimintaa saatetaan kuvata todellista parem-
massa valossa muun muassa yhteistyotaidoissa tai kritiikin sietokyvyssé seka so-
siaalisissa taidoissa tai muutoshalukkuudessa. Sosiaalisen suotavuuden mittausta
on alun perin kdytetty mittauksen luotettavuuden arvioinnissa. Periaatteena on
ollut se, ettd mittauksessa on sitd véhemman virheitd, mit4 vdhemman vastauksis-
sa on sosiaalista suotavuutta. Nykyaan kuitenkin ajatellaan sosiaalisen suotavuu-
den olevan persoonallisuuden piirre, eikd ainoastaan arviointiin liittyva virheteki-
ja. Sosiaalinen suotavuus voi siis olla esimerkiksi merkki henkilon sopeutumisky-
vystd ympéaroivaan arvomaailmaan ja sosiaalinen suotavuus saattaa ennustaa hen-
kilon menestysté organisaatiossa. (Viitala 2005, 160 — 161; Honkanen 2000, 192 —
194.)

3.3 Mittarit

Organisaatiossa mittareilla on monenlaisia merkityksia ja kayttotarkoituksia: oh-
jaaminen, koulutus ja oppiminen, paatoksenteko, kontrollointi sek& kommunikoin-
ti organisaation ulkopuolelle. Mittareilla on siis tarkoitus selvittad niin organisaa-
tion nykytilaa kuin tavoitetilaakin. Mittariksi voidaan kutsua mité tahansa mene-
telmég, jonka avulla voidaan mitata jonkin menestystekijan suorituskykyé. (Viita-
la 2005, 93 - 95.)
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Mittareita valittaessa olisi kiinnitettdva huomiota seuraaviin tekijoihin:
- olennaisuus eli relevanssi: Mittarilla on oltava paat6ksenteon kannalta
olennainen merkitys.
- edullisuus: Hyotykustannusanalyysi, toisin sanoen mittarin arvon tulee olla
edullisesti tuotettavissa.
- oikeellisuus eli validiteetti: Mittarin tuottaman informaation taytyy olla
riittdvén harhatonta.
- tarkkuus eli reabiliteetti: Mittarin arvon tulee olla riittdvan tarkka.
- uskottavuus: Mittarin arvon on oltava luotettava.
(Laitinen 1998, 120 — 132.)

Muittarit tulisi pitda suhteellisen yksinkertaisina ja mittaamisen tulisi olla helppoa.
Mittaristoja tulisi olla ennemmin liian vahan kuin liikaa, silla liian yksityiskohtai-
set ja monimutkaiset mittaristot voivat olla hankalia kaytt44 ja liséksi ne voivat
muodostua kalliiksi. Mittaristojen tulisi istua hyvin organisaation strategiaan ja
arvoihin seka olla ymmarrysta lisdavia. (Rastas & Einola-Pekkinen 2001, 189 —
190.)

Mittarin suunnittelun aloittamisen lahtokohtana on havaittu tarve jollekin mittaus-
tiedolle. Suunnittelu aloitetaan esimerkiksi siksi, etta jossakin asiassa on havaittu
kehittdmistarve. Tarpeeseen liitetddn myos kysymys kayttotarkoituksesta, eli mita
halutaan mitata ja mihin mittaamisen avulla pyritaan. Organisaatiossa osaamista
on mahdollista mitata joko suoraan tai vélillisesti. Vélillista mittaamista on jonkin
sellaisen asian mittaaminen, jolla tiedetdan valillisesti olevan vaikutusta osaami-
seen. Vélillistad osaamista ovat esimerkiksi yksilon koulutukseen liittyvét tekijat.
Valillisten mittareiden tarvitsemat tiedot ovat usein saatavilla johdon laskentatoi-
men raportoinnin avulla, mika lisaa kayton helppoutta. Valillisia koulutukseen
liittyvid osaamisen mittareita voisivat olla esimerkiksi

- koulutusmenot/henkil6/aikakausi

- investoinnit koulutukseen/aikakausi

- koulutuspéivien maaré/tyontekija.
(Lonngvist & Mettéanen 2003, 63 — 65.)
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Valilliset mittarit ovat yleensé objektiivisia ja pohjautuvat lukuihin. Niiden tulok-
sien perusteella voidaan myos verrata kilpailevia organisaatioita toisiinsa. Objek-
tiivisia mittareita kdytetadan konkreettisten toimintojen eli suoritteiden mittaami-
seen. Objektiiviset mittarit antavat tarkkaa informaatiota, mutta niill& ei kuiten-
kaan vélttdmattd saavuteta tarkkaa kuvaa juuri halutusta asiasta. Koska tarkkaa
kuvaa ei vélttamétta saada, voivat esimerkiksi koulutukseen uhratut resurssit valua
hukkaan, eik& osaaminen kehity. Organisaation osaamista mitataankin tdmén
vuoksi kaytannossa erilaisilla subjektiivisilla mittareilla objektiivisten sijaan. Ero-
na objektiivisiin mittareihin subjektiiviset mittarit perustuvat mielipiteisiin tai
arvoihin. Subjektiiviset eli suorat mittarit, ovat usein haastatteluita tai kyselyita.
Jotta mittari antaisi mahdollisimman laajan ja kattavan kuvan mitattavana olevasta
asiasta, suunnitellaan subjektiivinen mittari yleensa ottamaan huomioon kaikki
kohteeseen liittyvéat keskeiset asiat. Subjektiivisen mittarin tuloksista voidaan las-
kea esimerkiksi tunnuslukuja. Lonngvist ym. (2005, 193) kuitenkin muistuttaa,
ettd vaikka subjektiivisilla mittareilla mitattavasta asiasta saadaan usein kattavam-
pi kuva, niin kuva on helposti myds epatarkempi. Subjektiivisen mittaustavan
varmuutta saattavat heikent&a esimerkiksi arvioivien henkildiden véliset suhteet ja
se, etta arviointeihin liittyvét eri tasot on mahdollista ymmart&a erilailla, jolloin
arvioinnit saatetaan saéannénmukaisesti arvioida huonommaksi tai paremmaksi
kuin yleensa. Jollakin yksittéisella asialla saattaa myds olla vaikutusta useisiin
arvioitaviin kohtiin, vaikkei niill& olisikaan yhteytta. Arviointiin saattaa vaikuttaa
se, ettd jotkut ihmiset saattavat jopa tietdmattadn arvostaa itsensé kaltaisia henki-
|6it4, tai arvioijalla voi olla todellisuudesta poikkeavia vaikutteita tulokseen vai-
kuttavista asioista. Joskus arviointiin saattaa vaikuttaa mahdollinen kilpailutilan-
ne, esimerkiksi silloin, kun arvioija on tietoinen yrityksen véhenevisté tyopaikois-
ta ja voi joutua kilpailemaan samoista tyopaikoista arvioitavan kanssa. On myos
mahdollista, ettd jotkin tdysin irrelevantit tilannetekijat vaikuttavat arviointiin.
Tallaisia vaikutteita saattavat olla esimerkiksi arvioitavan niin sanottu huono pai-
va, tai mahdolliset aiemmat, ikdvat kokemukset testauksesta. Ndma voivat vaikut-
taa tydmenestystéd ennustavaan tulokseen huonontavasti. Haasteena onkin erottaa
naiden tekijoiden vaikutus arvioitavan tavasta toimia tydssaan. (Lonngqvist ym.
2005, 192 — 193; Robbins 2002, 225 — 226; Kirjavainen & Laakso-Manninen
2000, 115; Honkanen 2005, 194 — 195.)
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3.3.1 Osaamisen mittaaminen

Osaamista mitattaessa lahdetaan liikkeelle tyotehtéviin liittyvista osaamisista.
Niiden tasoa voidaan mitata esimerkiksi erilaisia asteikkoja kayttaen. Koska koko
organisaation osaamisen lahtokohtana ovat yksildiden osaamiset, l&hdetd&n mit-
taamisessa liikkeelle nimenomaan siitd. Subjektiivisella osaamisen mittaamisella,
eli osaamisen arvioinneilla voi olla monia hyddyntdmistarkoituksia, kuten laatia
esimerkiksi osaamisen kehittdmisen suunnittelutyokalu tai osaamisten paikannuk-
sen ja resurssien kohdentamisen véline. Osaamisen arviointeja voidaan kayttaa
mya0s apuvélineena rekrytoinnissa. Osaamisen arvioinnit liittyvat henkilon tietojen
ja taitojen arviointiin. Osaamisen arvioinnilla voidaan luoda kuvaa siitd, kuinka
hyvin asiat olisi mahdollista tehd& ja kuinka ne on tehty, eli osaamisen arviointi
on erityisen hyodyllinen apuvaline kehityskohteita etsittdessd. Osaamisen arviointi
saattaa helpottaa myos kehitysehdotusten seké palautteen antoa. Tydsuoritusten
arvioiminen perinteisilla keinoilla jaa yleensa pelkaksi informaatioksi siitd, mita
on tehty tai saavutettu. Perinteinen tydsuoritusten arviointi saattaa johtaa hel-
pommin siihen, ettd rakentava palaute mielletdan tyytyméttdmyyden osoitukseksi,
silla arviointi tarkastelee lahemmin nimenomaan ty6ll& saatavia suoritteita. (Viita-
la 2005, 153.)

Organisaation tyontekijoiden osaamisia on luontevaa katsoa juuri tydsuoritusten
perusteella, silld sitd kautta yritys saa hyodyn osaamisesta. Tyosuoritusarvion
kayttotarkoituksia ovat muun muassa urasuunnittelu, toiminnan kehittdminen ja
palkitseminen. TyGsuoritusten ja osaamisen arviointia voidaan kuitenkin pitaé
osittain rinnakkaisina asioina. llman tydsuorituksen seuraamista voi nimittéin olla
vaikeaa arvioida henkilon osaamisia, ellei kyseessa ole henkildn itsensé suoritta-
ma arvio. Tyosuorituksen arvioinnin puolesta puhuu lisaksi se, etté siind voidaan

ottaa huomioon myaos tyontekijdn motivaatio ja asenne. (Viitala 2005, 153.)
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3.3.2 Mittareiden suunnittelu

Lahtokohtana ja tarkeimpina kysymyksind osaamisen arvioinnissa ja osaamisen
mittareiden suunnittelussa on, mitd arvioidaan ja minka takia (Viitala 2005, 155).
Aluksi siis padtetadn, mista informaatiota halutaan ja mité asioita mittareiden
avulla kehitetdan ja edistetaan. Sen jalkeen voidaan pohtia tapoja, joilla valittuja
kohteita voisi mitata. Kayttotarkoituksen lisaksi osaamismittariston suunnittelussa
olisi pohdittava muun muassa sité, onko tarkoitus saada koko organisaatiolle yh-
teismitallisia, yhteisid ja vertailukelpoisia arvioita ja miten saatuja tietoja hyddyn-
netaan eli kaytetaanko niita keskusteluiden pohjana palautteenannossa ja tavoit-
teiden viestimisessd, vai tallennetaanko osaamiset tietokantoihin. Pohdittavaksi
tulee my0s se, onko tarkoituksena selvittdd koko henkiloston osaamista ja laatia
tiettyihin tehtéviin ideaaliprofiileja vai yritetd&dnko tukea valittujen, keskeisten
osaamisten paikantamista ja kehittdmisesta koko organisaatiossa. Osaamisen ko-
konaisvaltaisen hallinnan kannalta haasteellisinta on selvittdé, kuinka arvioista
saataisiin johtamiselle suurin hyoty. (Kirjavainen & Laakso-Manninen 2000, 121
-122)

Osaamisen mittariston suunnittelussa on hyva kayttaa pohjana esimerkiksi tyonte-
kijoiden omaa ideointia ja keskusteluita. Jotta mittaristo antaisi oikeaa tietoa, ar-
vioitavat osaamiset on valittava tarkasti ja mahdollisimman tehtdvakohtaisesti
valttaen hyvin yleisen tason osaamista. Arvioitavia asioita on myds hyva olla liian
vahan kuin liian paljon, jotta ei keréttéisi turhaa tietoa. Liiallisen ja epdolennaisen
tiedon kerddminen voi hankaloittaa merkittavasti arvioinnin k&yttda toiminnan
kehittamisen ja ohjaamisen ndkokulmasta. Aluksi osaamiset siis karsitaan tyoteh-
tavan vaatimiin ydinosaamisiin. Namé substanssiosaamiset muodostavat henkilén
ammattitaidon ytimen ja ovat luonteeltaan hyvin ala- ja ammattikohtaisia ja ovat
ratkaisevia tehtdvasséa onnistumisen kannalta. Ydinosaamisten perusteella mieti-
tdan, mité konkreettisia tietoja ja taitoja ne vaativat yrityksen eri yksikoiden ja
ty6tehtavien kannalta. Arvioinneissa tuli ottaa huomioon siis substanssiosaamisen
liséksi my6s muita tydeldméssa tarvittavia osaamisia kuten oppimiskykya, ongel-
manratkaisu- ja vuorovaikutustaitoja. Tietojen ja taitojen omaaminen on usein
varsinaisessa tyodssé hyodyksi yritykselle vasta, kun henkilon asenne on oikeanlai-

nen, joten myos asenne kannattaa sisallyttadd arviointiin yhtalailla kuin tiedot ja
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taidotkin. (Kirjavainen & Laakso-Manninen 2000, 110; Viitala 2005, 124,156,
160.)

Viitala (2005, 124 — 126) on ryhmitellyt osaamisia osaamispuun, osaamisluettelon
ja osaamisympyran avulla. Osaamispuun avulla rajattu madra suuremmasta osaa-
misalueesta puretaan edelleen ja edelleen konkreettisempaan osaamiseen. Osaa-
mispuu helpottaa muistamista ja osaamisalueiden kokonaisuuden hahmottamista.
Osaamispuu voidaan toteuttaa esimerkiksi puun nakoiseksi kuvaksi tai vaikkapa

miellekartan muotoon.

Osaamisluettelo ei niinkaan ota kantaa osaamisten tarkeysjarjestykseen tai niiden
hierarkkisiin suhteisiin. Luetteloa kaytetdan usein erittelemaén yksilén osaamisia,
ja luettelon selventdmiseksi osaamiset voidaan eritell& esimerkiksi ydinosaami-
siin, tulevaisuudessa tarvittaviin osaamisiin ja tukeviin osaamisiin. Osaamisluette-
lo voidaan listata luetteloksi osaamisnimikkeittdin, ja ndma luettelot voidaan esit-
taa esimerkiksi Excel-taulukkona, johon taas voisi olla liitettavissa arviointias-
teikko. (Viitala 2005, 124 —125.)

Osaamisympyra on erinomainen tyékalu kehittdmissuunnitelmien ja osaamiskar-
toitusten laadintaan. Osaamisympyra laaditaan ympyran muotoon esimerkiksi
niin, ettd nykyiselle ja tulevalle osaamiselle tehd4d&n omat ympyréat. Osaamisia
kuvataan ympyran sisilld ”osaamissiivuina”, joista jokainen kuvaa jotakin tarvit-
tavaa osaamista ja siivun pinta-ala kertoo osaamisen painoarvon. Kun ympyré on
siivutettu, siihen piirretddn viiden kehén tikkataulu, joita varittdmalla keskelta
alkaen (aloittelija) ulkoreunaa kohti (ekspertti) rynma tai yksilé maarittelee osaa-
misensa tason. Talta pohjalta valitaan 1 — 3 kehitettdvaa osaamista. (Viitala 2005,
125 -126.)

3.3.3 Arviointiasteikko

Lahtokohtana ja tarkeimpina kysymyksind osaamisen arvioinnissa ja osaamisen
mittareiden suunnittelussa on, mité arvioidaan ja minké takia (Viitala 2005, 155).

Kun selvilld on ndiden lisaksi se, kuka tai ketka arvioinnin suorittavat ja mista
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informaatiota halutaan, voidaan pohtia tapoja joilla valittuja kohteita voisi mitata.
Taman jalkeen on valittava mittaamisessa kédytettdva arviointiasteikko. Osaamisen
tasoa voidaan mitata seké Kirjallisella ettd numeerisella asteikolla. Numeeriset
asteikot ovat helpommin tehtavissa ja nopeammin hyddynnettévissa ja ne mahdol-
listavat helpomman vertailtavuuden vaikka asteikolla tehtdvat méaarittelyt eivéat
annakaan yhtd syvallista tietoa kuin Kirjoitetut arvioinnit. Numeerisilla asteikoilla
vastaajien valiset erot nakyvat selkedsti ja se mahdollistaa paremmin esimerkiksi
osaamisen nyky- ja tavoitetilan vertailemisen. (Robbins 2002, 224, Kirjavainen &
Laakso-Manninen 2000, 108.)

Osaamisen mittaamisessa voidaan kayttaa asteikkona esimerkiksi vapaavalintaisia
tai pakkovalintaisia asteikoita. Vapaavalintaisessa asteikossa vastaajan on otettava
kantaa vaittdmaan tai kysymykseen valitsemalla jokin annetuista vastausvaihtoeh-
doista. Téllaisia vastausvaihtoehtoja on yleensa kaksi (pitdé paikkansa — ei pida
paikkaansa), kolme (kylla — ei osaa sanoa — ei), tai viisi (esimerkiksi ”Miten hyvin
vaittama kuvaa asteikolla 1 — 5, kun vaihtoehdot ovat 1) Vittdma ei kuvaa sinua
lainkaan, 2) Véittamé& kuvaa sinua jonkin verran, 3) Vaittama kuvaa sinua melko
paljon, 4) Véittdma kuvaa sinua hyvin paljon, 5) Vaittdma kuvaa sinua lahes tay-
sin”’). Pakkovalintainen vastausvaihtoehto eroaa vapaavalintaisesta siten, ettd sina
vastaaja valitsee kahdesta tai useammasta annetusta vaihtoehdosta itsedan parhai-
ten kuvaavan. Vaihtoehtoisesti vastaajan tulee asettaa annetut vaittdmat jérjestyk-
seen sen mukaan, miten hyvin ne kuvaavat hanta itsedén. (Honkanen 2000, 125,
128.)

3.3.4 Mittareiden kayttdminen

Tydkalun kehittdmisen ja tarkentamisen tulisi tapahtua ennemmin yrityksen ja
erehdyksen kuin teoreettisen hionnan kautta. Suora palaute ja tyokalun kokeilu
auttaa tarkentamaan vditteitd ja antaa merkityksellista tietoa esimerkiksi arvioin-
timetodin kehittdmiseksi edelleen. Mittausinformaatiota ker&taan usein erilaisilla
kyselyilla. Mittareita varten kehitetddn usein myos atk-pohjainen jarjestelma, jon-
ka avulla mittausinformaatio saadaan tallennettua, raportoitua ja kéasiteltya. Tal-

lainen tietojarjestelmd mahdollistaa myds osaamistiedon raportoinnin osastoittain,
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henkildstoryhmittdin tai koko organisaation tasolla. Osaamisjarjestelmien yllapi-
toa saattaa hankaloittaa jatkuvasti muuttuvat osaamisvaateet, mutta kiistaton hyoty
on osaamismassojen hallinnan helpottuminen. Jéarjestelmén avulla voidaan varau-
tua &killisiin, yhtaaikaisiin resurssimenetyksiin, kuten elédkkeelle jadmisiin, tai
paikallistaa organisaation siséltd hyvinkin nopeasti jokin tarvittava erityisosaami-
nen, kuten kielitaito. (Lonnqvist ym. 2005, 196; Kirjavainen & Laakso-Manninen
2000, 119 - 122))

Mittareiden kayton kulkua voidaan tiivistetysti kuvata niin, ettd ensin kehitettava-
né olevasta menestystekijasta mitataan sen nykytila, ja selvityksen jalkeen asete-
taan menestystekijalle tavoite ja suunnitellaan tarvittavat toimenpiteet sen saavut-
tamiseksi. Sovittujen toimenpiteiden toteutuksen jalkeen mitataan uudestaan ja
verrataan saatuja tuloksia asetettuun tavoitteeseen. Mikali eteneminen on tavoit-
teen mukaista, voidaan jatkaa kuten tahankin asti, mikali taas ei, on pohdittava

syita ja tehtéva tarvittavia, korjaavia toimenpiteitd. (Lonnqvist ym. 2005, 197.)

Osaamisarvioinnit mahdollistavat yrityksen osaamisaukkojen paikallistamisen,
mika antaa lahtokohdat osaamisen kehittamiselle. Tyypillisesti osaamisaukot pai-
kallistetaan niin sanotulla vahennyslaskuperiaatteella, jossa verrataan suurimpia
osaamispuutteita suhteessa osaamisen tavoitetilaan. Arviointia kutsutaan potenti-
aaliarvioinniksi. Potentiaaliarvioinnin ongelmana voidaan kuitenkin ndhda se, etta
se saattaa keskittya liiallisesti yksilétason osaamiseen. Kritiikkina voidaan myos
esittdd negatiivisvaritteinen savy, sill& verrattuna osaamisten arviointiin, tuo po-
tentiaaliarviointi enemmankin esille puutteita kuin vahvuuksia. Potentiaaliarvioin-
tia voidaan saada selville my6s osaamisia joita henkil6 ei nykyisessa tehtavassaan
paase hyodyntdmaan. Tallainen tilanne saattaa aiheuttaa ongelmia erityisesti asi-
antuntijaorganisaatioissa, silla kunnianhimoinen tyontekij saattaa harkita tyopai-
kan vaihtamista, mikéali han ei paase tarpeeksi hyodyntamééan osaamistaan. Poten-
tiaaliarvioinnilla saatuja tuloksia voidaan kayttaa esimerkiksi henkilékohtaisten
kehityssuunnitelmien laatimiseen. Henkilokohtainen kehittdmissuunnitelma on
toimenpide, jolla puututaan osaamisen nyky- ja tavoitetason eroihin. ( Keha ym.
1995, 35 — 36; Viitala 2005, 16; Kirjavainen & Laakso-Manninen 2000, 119.)
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4 PRODUKTIN SUUNNITTELU

Opinnaytety6 voi olla tutkimuksellinen tai toiminnallinen ja menetelméan valinta
madrittelee aineiston kerddmisen ja késittelemisen metodin. Tdmé& opinndytetyd on
toiminnallinen, sill& toiminnallisessa opinndytetyssé on tarkoitus siirtaa tai yh-
distéé teoreettista tietoa kaytantdon. Toiminnallinen opinnaytety6 on tytelamalah-
toinen, tutkimuksellisella asenteella toteutettu, kaytdnnonléheinen seka riittavalla
tasolla osoittaa alan tietojen ja taitojen hallintaa. Tamén opinnéytetydn toiminnal-
linen osuus, eli lopullinen tuotos on kaksiosainen kysely vastaanottovirkailijan
rekrytoinnin ja perehdytyksen avuksi. Kuten toiminnalliseen opinnédytety6hon
kuuluu, vastaa myds taman tyon produkti eli toiminnallinen osuus ja siihen johta-
neet valinnat tydn tietoperustaa. Toiminnallisen opinnéytetyon tavoitteena on tuo-
da yrityselamaan jotakin konkreettista, esimerkiksi jonkin k&ytdnnon toimintojen
opastamista, ohjeistamista tai jonkin toiminnon jarkeistamista esimerkiksi pereh-
dytyskansion tai kyselyn avulla. Koska opinnaytetyéni on toiminnallinen, sisaltaa
se myos raportoivan osuuden, jossa kasittelen keinoja, joilla lopulliseen tuotok-
seeni olen paatynyt. Toiminnallisen osuuden eli liitteen& olevan ty6kalun kéytta-
misté ja tulkitsemista olen avannut opinndytetyoni luvussa 4. (Vilkka ym. 2003, 9

— 10, 42; Toiminnallisen opinnaytetydn toteuttamisen prosessi 2010.)

Toiminnallisessa opinndytetydssa olisi tarkeda maaritell& tdsméllinen kohderyh-
méa. Kohderyhmén tarkka maarittdminen helpottaa myo6s aiheen rajaamista. Oman
opinnaytetyoni kohderyhméan maarittdminen ei ole yksinkertaista, sill& tyollani ei
ole toimeksiantajaa. Ajattelen kuitenkin tyokalun olevan hyddyllinen niiden ma-
joitusliikkeiden rekrytoijille, joille ei vielé ole k&ytossd mink&anlaisia soveltuvuus
arviointityokaluja. Tyokalusta on hyotya yrityksille, jotka haluavat hallita rekry-
tointiin ja perehdytykseen liittyvid riskejd., joten kohderyhman ajattelen rajautu-
van tédhan. (Vilkka ym. 2003, 40.)

Opinnaytetyoni perustuu teoreettisiin lahteisiin. Toiminnallisena osuutena opin-
naytetyossani suunnittelen vastaanottovirkailijan osaamisen mittaamiseen tarkoi-
tetun mittaustyokalun. Mittaustyokalua on tarkoitus k&yttaa riskienhallinnan na-
kdkulmasta rekrytoinnin ja perehdytyksen apuvélineend. VVahaisen majoitusliik-

keen vastaanotontyokokemuksen takia nojaan vastaanottovirkailijan tyonkuvauk-
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sessa oikeellisuuden varmistamiseksi kirjallisuuteen. VVastaanottovirkailijan osaa-
mista olisi voinut selvittdd myos haastattelemalla majoitusliikkeen tyontekijoité,
mutta koska ty6ll&ni ei ole toimeksiantajaa, niin tdssa tydssa tatd menetelmaa ei
ole kaytetty. Lahden tyokalun suunnittelussa liikkeelle oletetusta kehittdmistar-
peesta rekrytoinnissa ja perehdytyksessa. Tavoitteena on tyokalun avulla hallita

rekrytointiin ja perendytykseen liittyvi& riskeja.

Opinnaytetyoni sijoittuu majoitusalan yritykseen. Hotellit ja muut majoitusliikkeet
tarjoavat koti- ja ulkomaisille asiakkailleen tyohon ja vapaa-aikaan liittyvid majoi-
tuspalveluita, joihin usein liittyy kokous-, ravintola- ja ohjelmapalveluita. Majoi-
tuspalveluita tarjotaan loma- ja kongressihotelleissa, motelleissa, kylpyldissa, lo-
makylissé sekd maatilamajoituksessa. Matkailualaan liittyvé majoitusala on asia-
kaskeskeinen, tydévoimavaltainen ja kansainvélinen palveluala. Majoitusliikkeet ja
hotellit eroavat toisistaan liikeidealtaan, tyyliltdan, palvelutarjonnaltaan ja majoi-

tuskapasiteetiltaan. (Vastaanottovirkailija 2010.)

Majoitusliikkeen tyotehtévia ovat muun muassa hotellieménta, hotellin myyntisih-
teeri, hotellivahtimestari, vastaanottopdéllikko, vastaanottovirkailija, hotellinjoh-
taja ja matkailuyrittdja. Majoitusliikkeissa tydskentelee myos esimerkiksi toimiti-

lahuoltajia, siivoojia ja tekstiilihuoltajia. (Vastaanottovirkailija 2010.)

4.1 Vastaanottovirkailijan tehtavéakentta

Opinndytetytssani keskityn vastaanottovirkailijan tehtdvakenttaan ja vaitteet rek-
rytointityokalussani sek& perehdytyksen seurannan tydkalussa perustuvat luvuissa
4.1. ja 4.2. méariteltyihin vastaanottovirkailijan tehtdvakenttdén seka tyon vaati-
muksiin. Vastaanottovirkailijan tyopaikkoja ovat hotellit, kylpylahotellit, retkei-
lymajat, asunto- ja huoneistohotellit, taysihoitolat, matkustaja- ja lomakodit, ter-
veys- ja hyvinvointipalveluja tarjoavat yritykset seka motellit. VVastaanottovirkaili-
jan tehtdvien ja osaamisvaateiden maéarittely pohjautuu tydsséni vahdiseen omaan

kokemukseeni ja paéosin kirjallisiin lahteisiin.

Vastaanottovirkailijan tehtéviin kuuluu huonevarauksien vastaanotto, asiakkaiden

tulo- ja lahtoselvityksien seka laskutuksen hoito. Vastaanottovirkailijan tehtaviin
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kuuluu tuotteiden ja palveluiden esittely ja myynti, sekd asiakkaiden opastaminen
niiden kaytdssa. Vastaanottovirkailija jakaa tietoa asiakkaille paikkakunnan tilai-
suuksista, kulkuyhteyksista ja nahtavyyksista. Virkailijan tehtavaan kuuluu toimit-
taa asiakkaille postia ja erilaisia tiedotteita seka valittaa puheluita ja vastata séh-
koposti- ja internetviesteihin. Tehtavéssaan virkailija huolehtii asiakkaiden hyvin-
voinnista ja turvallisuudesta. Vastaanottovirkailijan tulee tehtavéassdan noudattaa
alan sopimuksia ja sdadoksia seka toimia tydssaan hygieniavaatimusten seka kes-
tavan kehityksen toimintatavan mukaisesti. Kestavalla kehitykselld tarkoitetaan
ekologisten, sosiaalisten, kulttuuristen seka taloudellisten periaatteiden huomioin-
tia tyOtehtavassa. Joissakin majoitusyrityksissé virkailijan vastuulla on hotellin
verkkosivujen ylléapito. (Vastaanottovirkailija 2010; Hotelli-, ravintola- ja cate-
ring-alan perustutkinto 2010; Hotelli-, ravintola- ja catering-alan perustutkinto
2010 2010.)

Vastaanottovirkailijan tyopiste, vastaanotto, sijaitsee majoitusyrityksen aulassa.
Padasiallisena tydvalineend virkailijalla on tietokone, joten yleisimpien ohjelmis-
tojen sek& majoitusliikkeen hotellijarjestelmén kayttd on hallittava hyvin. Vas-
taanottovirkailijan tulee osata hyddyntdd ammatissa kéytettavia teknologioita mo-
nipuolisesti ottaen huomioon tekniikan hyddyt, riskit ja rajoitukset. (VVastaanotto-

virkailija 2010; Hotelli-, ravintola- ja catering-alan perustutkinto 2010 2010.)

Vastaanotto on majoitusyrityksen sisalla talon keskus, joten vastaanottovirkailijan
tulee tietdd, mitd talon sisélld tapahtuu. Virkailija hoitaa yhteydenpitoa yrityksen
muihin osastoihin, kuten ravintola-, keitti6- ja saunaosastoihin. Vastaanotossa
huolehditaan myos kaikesta sovitusta raportoinnista seké yksityiskohtaisesta tilas-
tojen pitdmisesta. Vastaanottovirkailijan tyo on vuoroty6ta, sill& vastaanotossa
palvellaan asiakkaita usein ympari vuorokauden. Yovuorossa tydskentelee usein
vain yksi tyontekija, joten tydskentely on hyvin itsendista. Virkailija tekee yovuo-
ron aikana yleensé lukuisia raportointiin liittyvia tyotehtavia. VVastaanotossa Kii-
reajat vaihtelevat vuodenaikojen ja viikonpaivien mukaan. Vastaanottovirkailijan
tyon luonteeseen kuuluvat Kiireelliset tyotehtavat ja keskeytykset, joten tyén en-

nakointi ja suunnittelu on hankalaa. (\Vastaanottovirkailija 2010.)
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4.2 Vastaanottovirkailijan tyon vaatimukset

Toisen asteen ammatillisissa oppilaitoksissa on mahdollista peruskoulun jélkeen
suorittaa hotelli- ja ravintola-alan perustutkinto. Hotellivirkailijan ammattitutkin-
non voi suorittaa myos nayttétutkintona. Toisen asteen oppilaitoksissa on myds
mahdollista opiskella majoituspalveluihin liittyvaa matkailualaa. (VVastaanottovir-
kailija 2010.)

Vastaanottovirkailijan tydssa tulee olla palveluhenkinen seké tulla toimeen erilais-
ten ihmisten kanssa. Vastaanottovirkailijan tulee kyeta viestimaan tilanteen edel-
Iyttamaélla tavalla ja ilmaista erilaisia nakokantoja selkeasti ja rakentavasti luotta-
musta heréttéden. Vastaanottovirkailijan on oltava yhteistyokykyinen ja kyettava
toimimaan ryhmaén jasenend. Virkailijan tulee kohdella ihmisié tasavertaisesti ja
noudattaa yleisesti hyvéksyttyja toimintatapoja kayttaytymissaantdja. Tydssa on
myos vélttdmatontd omata hyva stressinsietokyky ja tilannetaju, silla virkailijan
on pystyttava hallitsemaan kiireisia ja hankaliakin asiakaspalvelutilanteita. Vas-
taanottovirkailijan tyo edellyttdd sopeutumiskykyé uusiin, muuttuviin tilanteisiin,
joten tyo vaatii joustavuutta. Vastaanottovirkailijan on osattava hyodyntaa saa-
maansa palautetta omassa toiminnassaan. (Vastaanottovirkailija 2010; Hotelli-,

ravintola- ja catering-alan perustutkinto 2010 2010.)

Vastaanottovirkailijalle myyntihenkisyys on vélttamatonta, silla virkailijalla on
tilaisuus tehda lisamyyntia suosittelemalla asiakkaalle esimerkiksi parempaa huo-
netyyppia tai ravintolan palveluita. Vastaanottovirkailijan tulee tygsséan myos
ymmartad oman toimintansa merkitys osana palveluketjua. Virkailijan tulee myos
omalla toiminnallaan edistda tydyhteison toimintaa ja asiakkaiden tyytyvaisyytta.

(Hotelli-, ravintola- ja catering-alan perustutkinto 2010 2010.)

Vastuunottokyky on vélttdmé&ton ominaisuus vastaanottovirkailijalle. Vastaanotto
on majoitusliikkeen toiminnan keskipiste, joten juuri sen toimivuus, toimimatto-
muus tai palvelun laatu jadvat asiakkaalle mieleen. Virkailijan tydssa avuksi ovat
myaos jarjestelmallisyys seka hyva muisti, jotka auttavat virkailijaa hoitamaan
useitakin keskenerdisia asioita yhtd aikaa huolimatta mahdollisesta kiireesta tai

kovasta paineesta. Vastaanottovirkailijan tulee omalla toiminnallaan edistaa ta-
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voitteiden saavuttamista ja suunnitella ja toimia ty6ssdan tdman mukaan. Vas-
taanottovirkailijan tyon itsendisen luonteen vuoksi on hénen osattava itse mitoittaa
ty6taan tavoitteiden mukaan seka kyettava johtamaan itsedén. Hanen tulee kyeta
tyoskenteleméaan taloudellisesti ja tuloksellisesti. Vastaanottovirkailijan tulee olla
kiinnostunut oman alansa, tydyhteisonsa ja ammattitaitonsa kehittdmisesta. Majoi-
tusalan kansainvélisyyden vuoksi tulee virkailijan hallita kotimaisten kielten li-
séksi ammattisanastoa véahintaan yhdella vieraalla kielella. Virkailijan tulee myos
kyeté toimimaan eri kulttuuritaustan omaavien ihmisten kanssa.
(Vastaanottovirkailija 2010; Hotelli-, ravintola- ja catering-alan perustutkinto
2010 2010.)

4.3 Prosessin kuvaus

Osaamisen mittaustydkalun suunnittelu alkoi teoriaperustan valmistumisen ja vas-
taanottovirkailijan osaamisvaateiden selvittdmisen jalkeen. Tyon teoriaosuutta
varten aloin tutustumaan alan Kirjallisuuteen kevaalla 2009 ja aloitin tietoperustan
Kirjoitusprosessin vuoden 2009 kesén aikana. Tyon teoriaosuus oli jo suhteellisen
lagja, kun tyon produktin valmistus alkoi syyskuussa 2010. Toisaalta juuri siita
syysté, ettd tietoperusta oli laaja, syntyi itse mittaustyokalu melko helposti. Opin-
naytetyon oli alun perin tarkoitus valmistua marraskuun alkuun mennessé 2010,
joten ajatus alan toimijoiden haastattelusta tyokalun valmistusta varten oli tiukan
aikataulun vuoksi hylattava. Koin, ettd vastaanottovirkailijan tyosté kertovia l&h-
teitd oli melko hankalaa 16yta4, lopulta 16ysin muutamia elektronisia lahteitd kéayt-
tooni. Muutoin l&hteitd 16ytyi mielestani melko helposti, kunhan aiheeseen paasi
sisaan. Lahtokohtana suunnittelussa oli, ettd valmistetaan konkreettinen, subjek-
tilvinen mittaustyokalu, jonka avulla osaamisia voitaisiin majoitusliikkeen vas-
taanotossa arvioida. Osaamisia mitattaessa nakokulmana on riskienhallinta rekry-

toinnissa ja perehdytyksessa.

Mittaustyokalu perustuu tdmén opinndytetydn teoriapohjaan sekd vastaanottovir-
kailijan yleiseen tehtdavéakenttdan ja osaamislinjauksiin. Mittaustyokaluun olen
mya0s varannut kohdan, jossa kysytéén vastaajan mahdollisia erityisosaamisia.
Mittaustyokalussa on esimerkkind muutamia erityisosaamisvaihtoehtoja, joiden
jalkeen vastaajalla on mahdollisuus avoimiin kommentteihin. Ajatuksena tyokalun


http://www.ammattinetti.fi/web/guest

29

suunnittelussa oli tehda siitd mahdollisimman yksinkertainen niin, etta kysymyk-
sissé olisi mahdollisimman vahan tulkinnanvaraa sek& niin, etta vastauksista olisi

mahdollisimman paljon hyotyd nimenomaan riskienhallinnan nakdkulmasta.

Ensisijaisesti tyokalua kaytetaan hyodyksi uusien tyontekijoiden keskuudessa.
Uusien tyontekijoiden kohdalla kartoituksen ensimmaéinen osa toteutetaan rekry-
toinnin aikana ja loppuosa perehdytysjaksolla koeaikana prioriteettina riskienhal-
linta rekrytoinnissa ja oikeanlaisen osaamisen 16ytyminen. Vanhojen tyontekijoi-
den kanssa tytkalua voidaan kayttaa kartoitettaessa koulutustarvetta, erityisosaa-
misia tai mahdollisuuksia siséaiseen rekrytointiin. Riskienhallinnan nédkdkulmasta
silla pyritdén varmistamaan osaamisen tasainen jakautuminen seka kartoittamaan
mahdolliset varsinaiset osaamisvajeet. En kuitenkaan téssa tydssani pohdi tdman
enempéé tyokalun kayttdd vanhojen tyontekijoiden osaamisen mittaamisessa, silla

olen rajannut opinnéytetyoni koskemaan vain uusien tyontekijoiden osaamisien

A

Oman ammattialan

arviointia.

0saaminen

[\

Organisaatio-osaaminen

/ \

Sosiaaliset taidot

Luovuus ja ongelman-ratkaisukyky

Persoonalliset valmiudet (paineensietokyky, positiivi-
suus, henkinen joustavuus, itseluottamus, jne.)

KUVIO 2 Osaamispyramidi (Viitala 2005, 116).
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Ammattitaidon ja osaamisen rakentumista voidaan havainnollistaa esimerkiksi
pyramidin avulla (kuvio 2). Pyramidia tulkitaan niin, etté siihen on merkitty eri-
laisia ammattitaidon osa-alueita, ja mita alempana kvalifikaatio eli kdytanndssa
jokin osaaminen on, sitd Iahempéna se on ihmisen& kehittymistd, persoonallisuutta
ja metavalmiutta. Metavalmiuksien avulla ihminen selviytyy ty6elaméssa tehta-
vasta tai toimialasta riippumatta. Mitd lahemmaksi pyramidissa mennaén huippua,
sitd laheisemmin kvalifikaatio liittyy johonkin tydtehtdvaan. Riippumatta pyrami-
din muodosta, ei sen ole tarkoitus ottaa kantaa eri kvalifikaatioiden vélisiin tarke-

ysjarjestyksiin eik& painotuksiin.

Osaamisia eritellessani paadyin tekemaéan mittarini osaamisluettelon muotoon,
silld osaamisluettelo oli mahdollista toteuttaa Excel-taulukon muotoon ja luette-
loon oli yksinkertaista lisata arviointiasteikko. Osaamisluetteloon listataan tyoteh-
tdvén vaatimia osaamisia aihealueittain luetteloksi. Osaamisluettelo ei vélttdmatta
ota kantaa osaamisten tarkeysjarjestyksiin tai suhteisiin. Tehtavia voi luettelossa
lajitella esimerkiksi tehtdvéan vaatimiin ydinosaamisiin, niita tukeviin osaamisiin
tai tulevaisuudessa tarvittaviin osaamisiin. Osaamisia voidaan ryhmitelld myos
kvalifikaatiopyramidin mukaisesti osaamisalueisiin. Tassa opinndytetydssa teke-
masséani mittaustyokalussa olen eritellyt vastaanottovirkailijan osaamisia osaamis-
pyramidin (kuvio 2) luokitteluja hyvéksikayttden. Arviointiasteikkoa suunnitelles-
sani halusin pitad vastausvaihtoehdot sanallisessa muodossa, silla niukasti selitetty
numeraalinen tai kirjaimilla osoitettu tasoluokittelu saattaa olla vaarallista tyonte-
kijan motivaation kannalta. Esimerkiksi asteikolla 1 — 5 arvion 2 osaamisestaan
saanut tyontekija saattaa tuntea olonsa epdmukavaksi. Sanalliset arviot voidaan
kuitenkin arviointia tulkittaessa muuttaa numeeriseen muotoon. (Viitala 2005,
124, 157.)

Vastausvaihtoehtoina osaamisen arviointi rekrytointi tilanteessa -kyselyssé (LIITE
1) ovat: Miten seuraavat vaittdmat kuvaavat minua/toimintaani 1) ei lainkaan, 2)
huonosti, 3) osittain, 4) hyvin, 5) erinomaisesti. Vastausvaihtoehtoina osaamisen
arviointi perendytyksen paatoskeskustelussa -kyselyssa (LIITE 2) ovat: Miten
seuraavat vaittdmat kuvaavat toimintaani ty0yhteisossa 1) en lainkaan, 2) huonos-

ti, 3) osittain, 4) hyvin, 5) erinomaisesti. Liitteen 2 toisessa kaaviossa vaihtoehdot
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ovat: Miten hallitsen seuraavat asiat 1) ei osaamista, 2) heikosti/tarvitsen opastus-
ta, 3) tyydyttavasti, 4) hyvin, 5) hyvin, osaan opastaa muita. Olen tarkoituksella
jattanyt molemmista kyselyisté pois vaihtoehdon “en osaa sanoa”, silld timéa on
vaihtoehto, joka usein kyselyihin vastattaessa koetaan turvalliseksi, mutta jolla ei

ole arvoa informaation tuotossa.

Mittaustyokalun ensimmaistéd osaa (LIITE 1) kdytetdan rekrytoinnin yhteydessa
soveltuvuusarviointina. Mittaustyokalun tarkoitus on olla tukena paatoksenteossa
ja antaa tarkeaa tietoa tyonhakijasta rekrytoijalle niin, etta rekrytointiin liitettavia
riskeja olisi mahdollista hallita. Mittarissa kerdtd&n objektiivisena kyselyné vas-
taajan nimi, ika seka koulutus ja alan tydkokemus. Vastaajan nimi kysytaan, jotta
vastaukset voidaan yhdistaa oikeaan henkil6on. 1kakysymysté perustelen riskien-
hallinnan ndkékulmasta, jotta mahdolliseen ison joukon eldkkeelle jadmiseen ja
taté kautta osaamisen ja tiedon poistumiseen voidaan reagoida tarpeeksi aikaisessa
vaiheessa. Joskus saattaa myos olla ryhman tai tiimin toiminnan kannalta perustel-
tua hankkia tietyn ikdisia osaajia organisaatioon. Hakijalta kysytéan tassé vaihees-
sa tyokokemusta ja koulutusta. Lahtokohtaisesti voidaan ajatella, ettd vastaanotto-
virkailijan tydhon hakeutuvalla on alalta tyokokemusta ja/tai koulutus, ja jom-
mankumman I6ytymista voidaan pitad kynnyskriteerind tychaastatteluun paasemi-
selle. Kynnyskriteerilla tassa tarkoitetaan henkildn valmiuksia, joiden on oltava
riittavalla tasolla, jotta ty6tehtavan voisi suorittaa. Tilanteessa, jossa kaksi tai use-
ampi hakija saa osaamisen arvioinnista rekrytointitilanteessa saman pistemaaréan,
voi koulutus tai tyokokemuksen maaré ratkaista tydpaikan saajan. (Viitala 2005,
116.)

Mittaustyokalussa kysytaan ensimmaisena hakijan kielitaito. Kysymyksiin vasta-
taan vaihtoehdoilla ’en osaa sanoa”, "alkeet”, tyydyttavisti”, ”hyva” tai didinkie-
1i”. Hakija vastaa kaikkiin vdittdmiin rastittamalla (x) sopivimman vaihtoehdon.
Tata kyselyn osaa ei pisteytetd, vaan hakijan tulee tayttad vaatimus vahintaan yh-
den vieraan kielen taitamisesta kotimaisten kielten liséksi. VVastaanottovirkailijan
tehtdvakenttd on kansainvalinen ja tehtdvassd menestyminen vaatii tyontekijélta

teoriaperustani selvitysten mukaan kielitaitoa.
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Rekrytointitilanteen arvioinnissa tyonhakija vastaa l&ahes taysin metavalmiuksia
mittaaviin vaitteisiin. Ty0kalussa on véitteitd vastaanottovirkailijalta vaadittavista
ominaisuuksista jotka ovat edellytyksia tulevassa perehdytysjaksossa seka tyoteh-
tavassa menestymiselle. Metavalmiuksien avulla ihminen selviytyy tyotehtavista
alasta tai tyotehtavasta riippumatta. Toinen arviointitaulukko mittaa hakijan per-
soonallisia valmiuksia. Téllaisia persoonallisia valmiuksia ovat esimerkiksi moti-
voituneisuus, oma-aloitteisuus, henkilékohtaiset ominaisuudet, itseluottamus ja
suoritustarve. Tahan arviointiin olen poiminut valmiuksia, joiden olen teoriapoh-
jaani perustuen huomannut toistuvan useassa lahteessé vastaanottovirkailijan
osaamisvaateista puhuttaessa. Téallaisia ominaisuuksia ovat esimerkiksi vastuunot-

tokyky, jarjestelmallisyys, positiivisuus, joustavuus ja stressinsietokyky.

Tyo6kalun kolmannessa taulukossa hakija arvioi luovuuttaan ja ongelmanratkaisu-
kykyadn. Tahan sisaltyy myos persoonallisia piirteitd, kuten kyky sietéa epévar-
muutta. Innovatiivisuutta on kuitenkin tarpeen mitata, sill& innovatiivisuuden ja
luovuuden merkityksen kasvaminen tydeldmassa on nakynyt selvasti erilaisissa
tyoeldman tulevaisuutta selvittavissa hankkeissa. Luovuudella tarkoitetaan ongel-
manratkaisukykyé taysin uudenlaisissa tilanteissa. Naiden taitojen mittaaminen
rekrytointipaatdksen apuna on perusteltua, silla kvalifikaatioalueet (kuvio 2) ovat
yhteydessé toisiinsa ja niiden voidaan ajatella rakentuvan niin, ettd mita alempana
pyramidissa jokin tyoeldmékvalifikaatio on, sité tdrkedmpi se on pyramidin ylé&-
osien patevyyksia ajatellen. Talléin puhutaan tunneélystd, metakyvysta, joka saa-
telee muiden kykyjen toteutumista. Tallaiseen metakykyyn kuuluu itsehillinta,
optimismi turhauttavissakin tilanteissa, kyky ymmartaa toisten tunteita ja nako-
kulmia seké& kyky ottaa ne myods kaytannon tasolla huomioon. Toisin sanoen, voi-
daan vaittaa ettd kyky ymmartaa toisia, heidén kayttaytymistadn, motiivejaan ja
niiden taustalla vaikuttavia asioita sekd kyky tehda yhteistyota erilaisten ihmisten
kanssa vaikuttaa enemman ihmisen tydmenestykseen kuin pelkka alakohtainen
patevyys. Tyokalun ensimmaéinen vaihe on itsearviointi, jossa tyénhakija arvioi
omia ominaisuuksiaan ja toimintatapojaan itse. Itsearviointi ei ole taysin riskitonta
ja usein ihmiset yliarvioivat itsedan. Arviointitapaa valittaessa on tarkeda miettia,
mihin tarkoitukseen arvioinnin tuloksia halutaan kéyttaa. Puhtaasti osaamisia ar-
vioitaessa on henkil6n itsensa tekeméan arvion arvo suuri ja ndin saatetaan 16ytaa

esimerkiksi joitakin piilossa olevia osaamisia. Perinteisen tyésuoritusten arvioin-
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nin kannalta on ulkopuolisilla parempi mahdollisuus kattavan ja luotettavan arvi-
on antamisessa arvioitavasta. Taman opinnédytetyon arviointityokalun toinen osa
suoritetaan vertaisarviointina. (Honkanen 2000, 192; Viitala 2005, 116.)

Arvioinnin toinen osa (LIITE 2), osaamisen arviointi perehdytyksen paatoskes-
kustelussa, taytetaan perehdytysvaiheen lopulla. Tahéan tytkaluun arviot tayttavat
tyontekija itse seka esimies, perehdyttdja tai joku muu perehdytysjaksoa lahelta
seurannut henkil6. Talla arviointimetodilla pyritdan pienentdméaan entisestaan
rekrytointiin liittyvié riskeja, seka selvittdmaan varmemmin tyontekijan osaamista
ja tyOtehtdvien vaatimia valmiuksia. Arvioinnin toisessa osassa Kysytdan pyrami-
din (kuvio 2) kérjen kvalifikaatiota jotka liittyvat laheisemmin tiettyyn tyotehta-

vadn, eli sosiaalisia taitoja seka organisaatio- ja ammattialan osaamista.

Mittausty6kalun toista osaa (LIITE 2) kaytetadn perehdytysvaiheen lopulla kes-
kustelun pohjana mittaamaan uuden tydntekijan perehdytyksen ja tyéyhteisoon
sopeutumisen onnistumista. Tydkalun toinen vaihe taytetaan niin, ettd tyontekijan
lisaksi arviointiin osallistuu arvioija, joka voi olla tydntekijan perehdyttéja, esi-
mies tai joku muu yrityksen osoittama henkil®, joka on laheltd seurannut tyonteki-
jan edistymista perehdytysvaiheessa. Tyokalun tayttd voidaan toteuttaa niin, etta
vastauksista keskustellaan ensin ja sen jalkeen paatetadan vastausvaihtoehto tai
niin, ettd kumpikin osapuoli tayttad omat arvionsa arvioitavasta ja sen jalkeen
kaydaan yhteinen keskustelu. Téassa keskustelussa on hyvé olla mukana kolmas,
ulkopuolinen henkild, esimerkiksi esimies, jakamassa puheenvuoroja ja ratkaise-
massa mahdollisia erimielisyyksid. Molemmat osat mittausty6kalusta séilytetaan
myb6hempad kehityskeskustelua varten, mikali tyontekijé jatkaa yrityksen palve-
luksessa. Tyontekijan mahdolliset erityisosaamiset tallennetaan koko yrityksen
kayttoon, niin etta yrityksen jokaisen osaston esimiehilld on tietoihin péaésy. Eri-
tyisosaamiset taytetaan itsearviointina ja kyselyssa tiedustellaan onko erityis-
osaaminen hankittu a) koulutuksella tai b) ty6kokemuksella. Tdméan tarkennuksen
on tarkoitus varmistaa erityisosaamisen paikkansapitavyyttd ja minimoida vastaa-

jan eparehellisyyden mahdollisuutta.
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4.4  Tyokalun hyodyntdminen

Pelkk& mittaaminen ei kdytdnnossé tuota yritykselle hyotyd, joten pohdittavaksi
jaa, kuinka mittaamista voidaan hyddyntaa johtamisessa. Jotta mittareita voitaisiin
kayttaa tehokkaasti hyodyksi johtamisen apuvélineend, tulisi olla selvilla niiden
kayttOperiaatteet, joista kerroin enemmaén luvussa3.2.3 Mittareiden kayttaminen.
Osaamisen johtamisen kokonaisuudessa on valttdmatonta, etta tieto osaston osaa-
misesta on kaikkien organisaation esimiesten kaytettavissa. Vastaanoton henkil6-
kunnalla saattaa olla erityisosaamista tarjoilijan tyosta, jolloin esimerkiksi sairas-
tapauksessa ravintolan henkildstovajetta voidaan hetkellisesti tai vaikka pysyvés-
tikin paikata téllaisella henkil6lla. Osaamiskartoituksessa saattaa kayda ilmi myos
sellaista, ettéd jollakin henkil61l& on erityisosaamista asiasta, josta muilla on hei-
kompi osaaminen, jolloin osaajalle voidaan antaa koulutusvastuuta. Osaamiskar-
toituksella voidaan tehokkaasti saada esimiesten ja koko organisaation tietoon
mya0s varsinaiset osaamisaukot, ja osaamisaukkoihin voidaan nain ollen puuttua
tehokkaasti. Nain saadaan suuntaviivoja esimerkiksi kehittdmiselle ja rekrytointi-
ja urasuunnittelulle. (Viitala 2005, 16.)

Tassa opinnaytetydssa valmistetunosaamisen mittaustydkalun tarkoituksena on
riskien pienentdminen vastaanoton tyontekijan rekrytoinnissa. Tulevaisuuden or-
ganisaation kilpailukyvyn ehtona on nopea ja tehokas oppiminen. Tarkoituksena
on valjastaa tyontekijoiden osaaminen nopeasti organisaation kayttoon (Moilanen
2001, 209). Henkil6arvioinnin hyddyt voivat olla laskettavissa parantuneiden tyo-
suoritusten kautta. Periaatteessa siis rahallinen hyoty voidaan laskea, mikéli tyon-
tekijoiden ty6ssa onnistumisen arvo on jotenkin rahassa mitattavissa. Isoimmissa
yrityksisséd summat voivat pidemmalld aikavélilla nousta hyvinkin merkittaviksi,
mikali valintatilanteessa tehty arviointi tayttaa tyossa menestymisen ehdot. Rekry-
toinnissa henkildarviointi antaa tarkempaa informaatiota hakijan ominaisuuksista
ja soveltuvuudesta kuin perinteiset tyo- ja koulutodistuksiin sekd vapaamuotoi-
seen haastattelu perustuvat menetelmat. TallGin rekrytoija kykenee luotettavam-
min arvioimaan hakijan ominaisuuksia ja valmiuksia menestya tulevassa tyotehta-
vassa. Henkilbarviointien kayttd myos tasa-arvoistaa hakijoita. Henkilovalintati-
lanteiden tasapuolisuudesta saadetddn muun muassa Suomen perustuslaissa (6.2

8) ja tyosopimuslaissa (5.5 8). Niissa kielletddn syrjimasta tydelamassa ja rekry-
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toidessa mitddn henkiléryhmia esimerkiksi ién, sukupuolen, vammaisuuden, alku-
peréan, vakaumuksen tai uskonnon perusteella. HenkilGarvioinnissa arvioidaan
ty6ssa suoriutumisessa vaadittavia ominaisuuksia relevanttia tietoa tuottavilla me-
netelmilld. Tallainen arviointimenettely antaa luotettavampaa ja oikeampaa tietoa
kuin perinteinen haastattelu ja on my6s tyonhakijan kannalta oikeudenmukaisem-
pi. Perinteisessé haastattelussa haastattelijan omilla mielipiteill& ja ennakkokasi-
tyksilld saattaa olla merkittava vaikutus rekrytointiin. Rekrytoija saattaa esimer-
Kiksi tietdmattaan tai tietoisesti arvostaa tydelamassad enemman miehisia ominai-
suuksia kuin naisellisia ja palkata siksi avoimeen tehtavdan ennemmin miehen
sopivamman naishakijan sijasta. Useimmiten juuri stereotyyppisté sukupuoliajat-
telua kannattavat naisarvioijat saattavat suosia enemman miehid, kun taas miehet

vastaavasti suosivat naisia. (Honkanen ym. 2005, 182 — 194.)

Valmistamassani tyokalussa painotan vastaanottovirkailijan tydssa vaadittavia
ominaisuuksia teoriaperustaani pohjautuen. Kompetenssit tassé eivat tarkoita tas-
mallisesti samaa kuin tulos, joka ndiden kompetenssien avulla voidaan saada ai-
kaan (Honkanen ym. 2005, 47). Tyokaluni tarkoitus on siis varmistaa mahdolli-
simman pitkélle uuden tyontekijan tydssé suoriutumista ja pyrkid mittaamaan niité

kompetensseja jotka kirjallisuuden perusteella vaikuttavat tyossa selviytymiseen.

Tyo6kalun hyddyntamista varten olen mééritellyt ideaaliprofiilin vastaanottovirkai-
lijan tyohon. Liitteissd 1 ja 2 ideaaliprofiilin mukainen vastaanottovirkailija vastaa
kaikkiin kohtiin “erinomaisesti”. Pisteytdn vastaukset numeroillal-5 niin, etti ei
lainkaan” - vaihtoehto vastaa numeroa 1 ja “erinomaisesti” - vaihtoehto vastaa
numeroa 5. Viivadiagrammiin siirrettynd voidaan vaatia, ettd tyonhakijan vastauk-
sista esimerkiksi 60 % nousee yli kriittisen osaamisrajan, joka esimerkkidiagram-
missani on kohdassa 3, “osittain” - vaihtoehdon kohdalla. Liitteessé 3 on esimerk-
ki viivadiagrammista, johon on siirretty esimerkkivastaukset tulosten arviointia
varten. Konkreettisesti diagrammia tulkittaisiin niin, ettd hakijat jotka eivat saa
tarvittavaa mééarad, 60 % vastausten arvoista yli osaamisrajan, eivat tule palka-
tuiksi tyotehtavaan, silla riski palkkaamiseen muodostuisi liian suureksi. Esimerk-
Kitapauksessa 14 vastauksesta véhintdén 8 vastauksen arvon tulisi olla enemman
tai yhtd suuri kuin 3. Ne henkil6t, joiden kyvykkyys kyselyn perusteella vaikuttaa

riittavalta, varvataan perehdytysjaksolle. Kielitaitoa ei pisteytetd, vaan hakijan
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tulee tayttaa ehto vahintdan yhden vieraan kielen taitamisesta kotimaisten kielten
lisaksi.
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5 YHTEENVETO

Osaamisen johtamisen operaatiossa riskienhallinta ja mittaaminen nayttelevét
merkittavaa roolia. Ne myos tukevat osittain toisiaan, silla mittaustulosten avulla
saatu hyoty auttaa paikallistamaan osaamisen riskeja. Osaamisen mittaamiseen on
monia keinoja. Kayttotarkoitus on kuitenkin tarked tekija, joka vaikuttaa mittaa-
misen keinojen valintaan. Osaamisen mittaaminen tuottaa organisaatiolle osaami-
sen johtamisen kannalta tarkead tietoa osaamisen nykytilasta ja mahdollisesti tule-

vaisuudessa tarvittavasta osaamisesta.

Opinnaytetyoni valmistin osaamisen mittaamiseen tarkoitetun tyokalun. Tyokalun
on tarkoitus auttaa organisaation rekrytointiin ja perehdytykseen liittyvien riskien
hallinnassa. Ty0kalun valmistusta varten oli tarpeen ensin selventaa:

1) mité vastaanottovirkailijan osaaminen on ja

2) miten mittaustyokalu suunnitellaan ja mill& tavoin sité voidaan hyddyntaa.
Tyokalua prosessoidessa oli aiheellista myos kiinnittad huomiota siihen

3) mika on mittaamisen rooli osaamisen riskienhallinnassa ja rekrytoinnissa.

Opinnaytetyossani tarkoituksena on valmistaa tietoperustaa pohjana kéayttaen tyon
toiminnallinen osuus, eli osaamisen mittaamisen tykalu matkailuyrityksen vas-
taanottovirkailijan rekrytointiin ja perehdytyksen seurantaan. Tyokalun on tarkoi-
tus auttaa organisaatiota hallitsemaan rekrytointiin ja perehdytykseen liittyvia
riskeja. Tyokaluani sellaisenaan kéyttaen, tai mukaillen, pystyy yritys rekrytoides-
saan tyontekijoita valikoimaan tehokkaammin haluamaansa ja tarvitsemaansa
osaamista. Tyokaluni tarkentaa rekrytointia ja perehdytysta prosessina ja auttaa
nain hallitsemaan uuden tyévoiman hankintaan liittyvia riskeja ja kustannuksia.
Rekrytointiin tarkoitettu arviointityokalu auttaa yritysta paikallistamaan tyonhaki-
jajoukosta tyontekijat, joiden persoonalliset valmiudet ja ominaisuudet sopivat
yrityksen ilmapiiriin ja joiden avulla tyontekijan on mahdollista selviytyé tulevas-
ta perehdytysjaksosta ja myéhemmin vaadittavista tyotehtavista menestyksellises-
ti.

Perehdytysjakson loppuun tarkoitettu osaamisen arviointi antaa niin tyontekijélle

kuin tyonantajallekin tarkeéé tietoa siitd, kuinka tyontekija on perehdytysjaksosta
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selvinnyt ja miten hdnen on onnistunut kéayttaa hyvakseen persoonallisia ominai-
suuksiaan ty0yhteis60n sopeutumisessa ja tyotehtdvien omaksumisessa. Koen,
ettd kummallakin arvioinnilla on erinomaiset mahdollisuudet ohjata tyontekijéa
yrityksen haluamaan suuntaan tydyhteison jasenend, silla arvioinneista on helposti
ymmarrettavissa yrityksen arvostamat piirteet, arvot ja asenteet. Rekrytointi- ja
perehdytysvaiheessa toteutettu osaamisen arviointi antaa niin tyontekijalle kuin

tyonantajallekin mahdollisuuden perééntya ajoissa, mikali asetetut odotukset eivat
tayty.

5.1 Opinnaytetyon arviointi

Opinnaytetyossani valmistamani tyokalun puutteeksi jai se, etten voinut kokeilla
tyokalua kaytdnnossa enké néin saanut suoraa kdytannon palautetta tyokalun toi-
mivuudesta tai toimimattomuudesta enk& ndin ollen voinut kehittéa sitd edelleen.
Jalkeenpéin nimenomaan tdma puute jai harmittamaan minua itsedni. Tama seikka
seka se, ettei tyokalua varten ole haastateltu esimerkiksi vastaanottovirkailijoita

tai rekrytoijia, heikentad tyon luotettavuutta.

Osaamisen arvioinnin tyokalun kysymykset perustuvat vastaanottovirkailijanteh-
taviin teoreettisten lahteiden perusteella yleisesti yhdistettaviin ominaisuuksiin ja
toimenkuvaan liitettyihin toimintatapoihin. Olisi mielenkiintoista kehitta4 tyoka-
lua jonkin olemassa olevan yrityksen henkilgstostrategiaan ja tarpeisiin sopivaksi
ja néin ollen poistaa mahdollisesti irrelevantteja vaitteitd ja korvata niita kenties
tarkemmilla tehtavaan yhdistettavilla ominaisuuksilla. Tallainen osaamisen arvi-
oinnin tyokalu voi myos olla tdysin hyédyton, mikéli tulkitsija on asiantuntematon
tai kokematon. Sama seikka koskee kuitenkin myods esimerkiksi haastattelujen
pohjalta tehtyjé paatelmid uusia tyontekijoita rekrytoitaessa. Tulkinta edellyttaa
varovaisuutta ja kriittisyytta arvioitaessa tulosten ennustearvoa seka niiden merki-
tysté kayttaytymisen tasolla. On siis ymmarrettava, etta vaikka tyokalu tuottaa
numeerista pisteytysta ja tilastoitavaa tietoa, on sen tarkoitus tuottaa rekrytoijalle
kokonaisymmarrysté ja kokonaiskuvaa tdydentdvaa nakékulmaa, ei niink&an ab-

soluuttista totuutta.
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Opinnaytetyoni ei vastaa taysin toiminnallisen opinndytetyon kriteereitd, silld en
ajan ja toimeksiantajan puutteen takia kokeillut arviointityokalua kdytannossa.
Nimenomaan néisté seikoista johtuen jouduin puntaroimaan sité, perehdynkd en-
nemmin huolella tietoperustaan vai kdytanko aikaa haastateltavien etsimiseen.
Paadyin tassa opinndytetyossani keskittymaan teoriaosuuden huolelliseen ja mo-
nipuoliseen tuottamiseen ja arvioinnin tyokalun suunnitteluun teoriaperustaan
pohjautuen. Tdma huolellinen pohjustus antaa hyvén perustan tyékalun jatkokehi-

tykselle ja kokeilulle sek& parantamiselle.

5.2 Jatkotutkimusaiheita

Jatkotutkimusaiheiksi ehdottaisin tyokalun kokeilua ja sita kautta tyokalun ana-
lysointia ja kehittdmista edelleen. Mielenkiintoista olisi myos laskea tyokalun
kayton mahdollisia rahallisia hyotyja rekrytoinnin tarkennuttua ja osaamisriskin
mahdollisesti pienennyttya. Olisi mielenkiintoista paasta soveltamaan tydkalua
olemassa olevaan yritykseen, jossa mahdollisesti on havaittu ongelmia rekrytoin-
nissa ja esimerkiksi henkilokunnan pysyvyydessé, viihtyvyydessa tai tyotehossa,
ja paasta mittaamaan ja seuraamaan mahdollisia hyotyja tyokalun kaytosta. Tyo-
kalun jatkokehitys jo olemassa olevan henkildston osaamisen mittaamiseksi ja
mahdollisten osaamisaukkojen havaitsemiseksi tai osaamisen allokointia varten

ansaitsisivat mielestani my6s oman tutkimuksensa.
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LITTEET

LIITE 1 Osaamisen arviointi rekrytointitilanteessa

OSAAMISEN ARVIOINTI REKRYTOINTITILANTEESSA

Kyselyyn vastaaminen
e Kyselyssa on kolme kohtaa: Kielitaito, Persoonalliset valmiudet seka
Luovuus ja ongelmanratkaisukyky.

e Vastattaessa laita rasti (x) siihen kohtaan, joka mielestasi parhaiten kuvaa
omalta kohdaltasi vaittamassa esitettya asiaa.

e Vastaa kysymyksiin mahdollisimman rehellisesti ja avoimesti. Ota kantaa
jokaiseen vaittdmaan siita huolimatta, etta se saattaa tuntua hankalalta.

o Al3 ja3 miettimaan, millaisia vastauksia sinulta odotetaan tai millaiset vas-
taukset olisivat kannaltasi suotuisia.

Taustatiedot:

Nimi:

Ika:

Koulutus:

Alan tyokokemus:




KIELITAITO

suoml
RUOTSI
ENGLANTI
SAKSA

VIRO

VENAJA
VITTOMAKIELI

MUU, MIKA?

PERSOONALLISET
VALMIUDET

*miten seuraavat vaittamat

kuvaavat minua/toimintaani

OLEN VASTUUNOTTOKYKYINEN
MINULLA ON HYVA MUISTI
OLEN JARJESTELMALLINEN
OLEN ORGANISOINTIKYKYINEN
SIEDAN STRESSIA

AJATTELEN POSITIIVISESTI
OLEN MYYNTIHENKINEN
JOUSTAN TARVITTAESSA

OLEN HYVA ASIAKASPALVELIJA

3 o
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LUOVUUS JA
ONGELMARATKAISUKYKY
*miten seuraavat vaittamat

kuvaavat minua/toimintaani

ueeyjule| I3
13souony
uleniso
uiniy

11sasiewould

OMAAN TILANNETAJUA

SOPEUDUN HYVIN UUSIIN
TILANTEISIIN

OSAAN AIKATAULUTTAA TEHTAVANI

SELVIYDYN YLLATTAVISTA TILANTEISTA

HALUAN KEHITTAA TYOYHTEISOANI

Kiitos vastauksestasi!




LIITE 2 Osaamisen arviointi perendytyksen paatoskeskustelussa

OSAAMISEN ARVIOINTI PEREHDYTYKSEN
PAATOSKESKUSTELUSSA

Kyselyyn vastaaminen

e Kyselyssa on kolme kohtaa: Sosiaaliset taidot, Organisaatio- ja ammat-
tialan osaaminen ja Erityisosaaminen.

e Vastattaessa laita rasti (x) silhen kohtaan, joka mielestasi parhaiten kuvaa
omalta kohdaltasi vaittamassa esitettya asiaa.

e Vastaa kysymyksiin mahdollisimman rehellisesti ja avoimesti. Ota kantaa
jokaiseen vaittamaan siita huolimatta, etta se saattaa tuntua hankalalta.

e Al3 ja3 miettimaan, millaisia vastauksia sinulta odotetaan tai millaiset vas-
taukset olisivat kannaltasi suotuisia.

e Huom. kohtaan Erityisosaaminen, vastataan kirjoittamalla sita varten va-
rattuun tilaan ja ympyroéimalla vaittamista vaihtoehto a) tai b).

Taustatiedot:

Nimi

SOSIAALISET TAIDOT

*miten seuraavat vaittamat

kuvaavat toimintaani tydyhteisdssani

ueeyjule| us
13souony
uieniso
uinly
11s9slewouLId

TULEN TOIMEEN ERILAISTEN IHMISTEN KANSSA

OTAN ERILAISISSA VUOROVAIKUTUSTILANTEISSA
TOISET HUOMIOON

EDISTAN TOIMINNALLANI TYOYHTEISON HYVINVOINTIA

OSAAN VERKOSTOITUA

ANNAN RAKENTAVAA PALAUTETTA

VASTAANOTAN RAKENTAVAA PALAUTETTA




ORGANISAATIO- JA
AMMATTIALAN OSAAMINEN

* Miten hallitsen seuraavat asiat

TYOYHTEISONI AKTIIVINEN KEHITTAMINEN
TIETOTEKNISTEN LAITTEIDEN KAYTTO

LISAMYYNNIN TEKEMINEN
TYOYHTEISON MUIDEN TYONTEKIJOIDEN
OPASTUS

VASTAANOTON VARAUSJARJESTELMAN KAYTTO
KIRJALLINEN RAPORTOINTI
ASIAKKAIDEN OPASTUS JA NEUVONTA

LASKUTUSRUTIINIT

ejsiweeso 19

ejsnisedo uasyAIe}/1ISONIdY

nseaenApAiy

uiniy

ejnw eejsedo ueeso ‘uinAy




ERITYISOSAAMINEN

*minulla on erityisosaamista

Varausjdrjestelma, mika
mistd osaaminen on hankit-
tu?

a) koulutus  b) tyokokemus

Myyntity6
mistd osaaminen on hankit-
tu?
a) koulutus  b) tyokokemus
Markkinointi
mistd osaaminen on hankit-
tu?
a) koulutus  b) tyokokemus
Johtaminen

mistd osaaminen on hankit-
tu?

a) koulutus  b) tyokokemus

Jokin muu osaaminen, mika
mistd osaaminen on hankit-
tu?

a) koulutus  b) tyokokemus

Jokin muu osaaminen, mika
mistd osaaminen on hankit-
tu?

a) koulutus  b) tyokokemus

Kiitos vastauksestasi!



LIITE 3 Osaamisen arviointi rekrytointilanteessa: viivadiagrammi

Osaamisen arviointi rekrytointi-

tilanteessa

5 ﬁ }_\

3

2 "/

1

0

11234 ,5|6|7|8|9|10/11/12|13|14

M Vastaus 413|544 |3|5|5|4|4|3|214/|24
B Tavoite 5/5|5|5|5|5|,5|5|5|5 |55 5
@Vahintadn| 3 (3 /3333|333 /3|3/3|3]/3

Vastaus







