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Tidssd opinndytetyOssi tutustutaan Sealife Helsinki Oy:n rekrytointi- sekd perehdytys-
prosessethin. Tavoitteena on selvittad, miten kyseiset prosessit tilla hetkelld toimivat ja
miten niitd voitaisiin parantaa, jotta asiakkaille voitaisiin tarjota entista parempia ela-
myksid. Merimaailmana toimiva Sealife Helsinki haluaa tarjota kavijoilleen tietoa me-
renalaisesta elimasti ja sen kaloista. Elimys on erittiin tirked osa Sealife Helsingin
toimintaa, ja sen merkitys korostuu entisestdan lihitulevaisuudessa. Tyo on toteutettu
toimeksiantona SeaLife Helsinki Oy:lle heiddn toiveidensa mukaisesti.

Tutkimuksen teoriaperusta koostuu kahdesta teemasta; yritystoimintaan liittyvistd pro-
sesseista sekd elimyksistd. Prosessi on satja erilaisia toimenpiteita ja nithin tarvittavia
resursseja, toisin sanoen yrityksen toiminnan kokonaisuus. Yrityksen sisiisilld proses-
seilla, rekrytoinnilla ja perehdytykselld on suuri merkitys yrityksen lisdarvon tuottami-
seen. Niiden avulla asiakkaille voidaan tuottaa entisti parempi kokemus eli mieleen-
painuva, unohtumaton ja muistijaljen jittava yksilollinen elamys.

Tutkimusmenetelmana on kaytetty kvalitatiivista otetta, mikd on mahdollistanut tutki-
musongelman laajan analysoinnin. Itse tutkimus toteutettiin haastattelemalla seitsemaa
SeaLife Helsingin osa-aikaista tyontekijaa haastattelurungon mukaisesti. Hieman eri
nikokulmaa tutkimukseen tuo my6s kolmen esimiesasemassa olevan henkil6n haastat-
telutulokset. Haastattelut toteutettiin 4.-5.12.2011 viliseni aikana.

Elimys tulee tulevaisuudessa mahdollisesti nikymain Seal.ifen toiminnassa enemmin
erilaisten roolihahmojen kautta. Rekrytointi onkin tirked suunnitella vaadittava niytte-
lemisen taito mielessa pitien. Uusia tyontekijoitd voidaan hakea suoraan Teatterikor-
keakoulusta tai teatteritoiminnan kautta. Perehdytyksessi olisi tirkedd korostaa entises-
tadn elimyksellisyyttd ja jirjestdd kattava elimyksiin liittyvd koulutus my6s vanhoille
tyontekijoille. Elimys olisi tirkedd avata kaikille kasitteend, seka kidyda lipi mahdollisesti
elimyksen eri ulottuvuuksia. Tarkedd on myos, etta tyontekijat tietivat millaisia elamyk-
sid heiddn odotetaan tuottavan. Elimyksen laadun jatkuva tarkkailu on tirkeda, jotta
asiakkaille voidaan tuottaa mahdollisimman laadukkaita elamyksia.
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In this bachelor’s thesis we will get to know the recruitment and introduction process-
es of SeaLife Helsinki Ltd. The main goal is to find out how these processes work at
the moment and how they could be improved so that they could provide better experi-
ences to customers. Sealife Helsinki wants to provide knowledge for its customers
about the life under water and its fish. Experience is very important part of Seal.ife
Helsinki’s activity and its significance will be emphasized in the near future. This thesis
is put into practice by Seal.ife Helsinki Ltd. as they wished for.

The theory part of this thesis is split into two themes: the processes of entrepreneur-
ship and experiences. Process is a series of different actions and the recourses they
need, in other words the entity of company’s action. The inner processes of a compa-
ny, recruitment and introduction have a huge significance for producing added value to
the company. With these processes it can be created an even better experience for the
customer, an unforgettable and individual experience that will leave a memory mark.

This study has been made with a qualitative method which has enabled an extensive
analysis of the study’s problem. The study itself was made by interviewing seven part-
time workers of SealLife Helsinki according to interview framework. The interview re-
sults of three superior workers also bring a different perspective to this study. The in-
terviews were made during 4th and 5th of December 2011.

Experience will possibly be shown more in SeaLife Helsinki’s activity through different
role characters. It will be important to keep the skill of acting in mind while planning
the recruiting. New employees can be applied directly through Theatre Academy Hel-
sinki or theatre activity. It will be important to emphasize experiences more in the in-
troduction and arrange inclusive training about experiences also for older employees.
The concept of experience should be taught to everyone and possibly the dimension of
an experience should be reviewed. It is also important that employees know what kind
of experiences they are expected to do. It is important to observe the quality of experi-
ences so upscale experiences can be produced.
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1 Johdanto

Ihmiset kayttavit nykyisin merkittivin osan tuloistaan ja ajastaan matkusteluun seka
uusien kokemuksien etsimiseen. Kuluttajien vaatimukset ovat kasvaneet entisestiin
viime vuosien aikana, mika on johtanut my6s elimyksen merkityksen korostumiseen
matkailualalla. Elimys on useimmiten jotakin ainutlaatuista ja arjesta poikkeavaa seka
samalla niin mieleenpainuvaa, ettd asiakkaalle jda siitd muistijalki. Elamystuote on perin-
teisestd palvelutuotteesta jalostetumpi versio, ja ndin ollen vaikeampi tuottaa. Kaytan-
nossi elamystd itsessddn ei voida tuottaa, silld se syntyy jokaisen omassa mielessd. Ela-
myksen syntyyn voidaan kuitenkin vaikuttaa, sekid luoda ympirist66n elimyksen syn-

tyyn edistavisti vaikuttavat puitteet.

Tissd opinndytetyossi tutkitaan miten elimyksien tuottamista voidaan kehittdd yrityk-
sen sisdisten prosessien avulla. Tyon toimeksiantajana toimii SeaLife Helsinki Oy. Tar-
kemmiksi tutkimuskohteiksi valittiin henkilokunnan rekrytointi sekd perehdytys, jotka
ovat molemmat yrityksen tirkeimpid sisdisid prosesseja. Tutkimuksessa kdyddin lapi
ndita prosesseja kauttaaltaan. Opinnaytetyossi selvidd, millad tavalla nama yrityksen si-
sdiset prosessit toimivat SealLife Helsingissa tilld hetkelld ja mité voitaisiin tehdi, jotta
ne tukisivat asiakkaan kokemaa elimysti entistd paremmin. Térkedssd asemassa ovatkin
kehitysehdotukset nididen prosessien tiimoilta, jotka auttavat tuottamaan asiakkaille en-

tistd parempia elamyksia.

Seal.ife Helsinki Oy on Helsingin Alppilassa sijaitseva merimaailma, joka toimii my0s
Linnanmaen huvipuiston yhteydessi. SealLifen tarkoitus on paitsi suojella merta ja sen
monimuotoisuutta, myo6s taata asiakkailleen elamyksellinen ja opettavainen kokemus
merenalaisesta maailmasta. Seal.ife Helsinki on osa Merlin Entertainmentsin omista-
maa Seal.ife -ketjua, joka on maailman suurin yleis6akvaarioketju. Samaiseen ketjuun
kuuluu yhteensd 35 kohdetta ympiri Eurooppaa sekd Yhdysvaltoja. Helsingin Seal.ife

aloitti toimintansa vuonna 2002.

OpinniytetyOn tietoperusta on jaettu kahteen padosioon: prosesseihin seka elamyksiin.
Tietoperustassa selvitetddn padasiassa sisdisten prosessien merkitysté yrityksen toimin-

taan nihden seki elimyksen tuottamisen nikokulmaa. Kaikki aiheeseen liittyvit kasit-



teet avataan myos luonnollisesti. Yleisesti esimerkiksi prosessin kulku kidyddin lipi ko-
konaisuudessaan, ja selvitetddn miten niitd voidaan parantaa. My6s elimyksellisyyteen
perehdytiin kauttaaltaan. Lisdksi tietoperustassa kisitellddn tarkemmin rekrytointia

sekd perehdytystd prosesseina.

Tutkimuksen pditavoitteena on selvittdd, mitd SealLife Helsinki voisi tehdd toisin rekry-
toinnin sekd perehdytyksen eli kiytinnossd henkilokunnan keskuudessa, jotta yritys
pystyisi toiminnallaan tukemaan paremmin elimyksen tuottamista. Sealife Helsingin
tamanhetkiset rekrytointi- ja perehdytysprosessit selvitetdin ja tutkimuksen avulla kat-
sotaan, miten niitd prosesseja voidaan entisestadn kehittdd. Elimys ja sen tuottaminen
ovat erittiin tirkedssa roolissa Sealifen toiminnassa, joten timan vuoksi myo6s tutkimus
pohjautuu nithin. Vaikka Sealife on maailmanlaajuinen ketju, keskitytdan tutkimukses-

sa ainoastaan Sealife Helsingin toimintaan.

Itse tutkimus toteutettiin haastattelemalla Sealife Helsingin tyontekijoitd paikan paalla.
Haastatteluihin osallistui yhteensid kymmenen tyontekijaa; seitseman osa-aikaista ja
kolme esimies-asemassa olevaa henkil6d. Haastattelut nauhoitettiin tallentimen avulla ja
kasiteltiin anonyymisti, jotta kenenkain henkilollisyys ei paljastu. Apukeinona tutki-
muksessa hyodynnettiin my6s havainnointia. Haastatteluissa kiinnitettiin huomiota eri-
tyisesti tyontekijoiden omiin mielipiteisiin ja kokemuksiin liittyen Sealifen rekrytointiin
sekéd perehdytykseen. Niiden perusteella saatiin aikaan kehitysehdotuksia juuri naitd

prosesseja varten.

OpinniytetyOaihetta ehdotettiin minulle suoraan SealLife Helsingin toimesta. Télld het-
kella Haaga-Helia toteuttaa tutkimusta Sealife Helsingin toiminnasta ja elamyksellisyy-
desté asiakkaiden nakokulmasta. Siksipa olikin hyvi saada myos toinen tutkimus yrityk-
sen sisdisen puolen nikokulmasta tiydentdmaiin titd ensimmaistd tutkimusta ja anta-
maan kokonaisvaltainen kuva Seal.ife Helsingin timanhetkisestd toiminnasta. Tutki-
muksen avulla saatiin konkreettisia kehitysehdotuksia sisdisten prosessien kehittdmisel-
le. Kehitysehdotuksien avulla voidaan parantaa esimerkiksi asiakastyytyviisyytta ja sitd
kautta my0s litkevaihtoa. Tamin vuoksi tutkimus tulee olemaan erittdin suuressa roolis-

sa Sealife Helsingin toiminnan kannalta.



2 Sisdiset prosessit — mitd ne ovat?

Tissd luvussa kisitellddn yritykselle tirkeitd prosesseja ja niiden merkitystd yrityksen
toimivuuden kannalta. Raportissa keskitytain padasiassa sisdisten prosessien kehittimi-
seen, minkd vuoksi prosessien kulku ja niiden tunnistaminen kisitellddn perin pohjin.
Kisitteet avataan ja prosesseja kasitellian konkreettisesti. Luvussa my6s perehdytiin
tarkemmin, miten muun muassa henkil6ston osaaminen vaikuttaa prosesseihin ja miten

niitd voitaisiin entisestaan parantaa.

2.1 Prosessi kisitteena

Sanaa prosessi voidaan kayttid useissa eri merkityksissd. Useimmiten se kuitenkin tar-
koittaa mita tahansa kehitysté tai muutosta ja sitd, miten ne muodostuvat. Niin ollen
voidaan puhua esimerkiksi kehitys-, oppimis- tai vaikkapa rekrytointiprosessista. Toi-
saalta myOs mitd tahansa toimintaa, kuten esimerkiksi kirjoittamista voidaan kutsua
prosessiksi. (Laamanen 2007, 19.) Kaiken kaikkiaan prosessi on sarja toisistaan riippu-
via tehtdvid, tuotteen tai tiedon jalostamista tiettyjd toimintatapoja tai menetelmia sovel-

taen (Moisio & Ritola 2001, 82).

Tassa raportissa keskitytdan prosesseihin, jotka ovat tarkeita yrityksen litketoiminnan

kannalta. Liitketoimintaprosessia voidaan kuvata seuraavasti:

Liiketoimintaprosessi on joukko toisiinsa liittyvid toistuvia toimintoja

ja niiden toteuttamiseen tarvittavat resurssit, joiden avulla sy6tteet muunnetaan tuot-
teiksi. Toimintaprosessi on joukko loogisesti toisiinsa Liittyvid toimintoja ja niiden to-
teuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tulokset.

(Laamanen 2007, 19.)

Prosessi on siis kdytinnossi satja erilaisia toimenpiteita ja nithin tarvittavia resursseja eli
toisin sanoen yrityksen toiminnan kokonaisuus (Moisio & Ritola 20006, 82). Toisin kuin
projekti, koostuu prosessi toistuvista sarjoista tehtivia, jotka voidaan mairitelld ja mita-
ta (Lecklin 2006, 123). Resursseilla tarkoitetaan useimmiten toteuttajia, mutta niilla voi-
daan kuvata my6s esimerkiksi materiaaleja tai thmisia. Tdssa ajattelutavassa saatetaan

sekoittaa resurssit syotteisiin. Syotteilld (input) tarkoitetaan tietoa ja materiaalia, jotka



puolestaan jalostuvat edelleen prosessissa. Mairitelmin tuloksilla (output) taas tarkoite-
taan seké prosessin tuotteita ja palvelua, ettd my6s prosessilla aikaan saatavaa suoritus-
kykyéd. Ndiden miiritelmien mukaisesti voidaan todeta, ettd koko prosessin kisite itses-
sdan koostuu toiminnasta, resurssista ja tuotoksesta, joihin puolestaan liittyy suoritus-
kyky. (Laamanen 2007, 20.) Alla olevan kuvion avulla voidaan havainnollistaa niin yri-
tyksen siséisid kuin ulkopuolisiakin prosesseja ja niiden tirkeimpid osa-alueita kokonai-

suudessaan.

ASIAKKAAN AANI

o tuottest
materiaalit palaute
menettelytavat
. palvelut
menetelmat
informaatio i i
infor informaatio
ihmiset
taidot i i
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tieto PROSESSI tallenteet
koulutus
koneet, laitteet i
. = lisdarvo
infra
palaute
INPUT . OUTPUT
PROSESSIN AANI
MITTARIT

Kuvio 1. Prosessimalli (Veini 2011.)

Konkreettisemmin sanottuna litketoimintaprosessi kisittdd esimerkiksi yrityksen kaikki
tilaus-toimintaketjun prosessit tilauksista ja ulkoisista toimittajista aina ulkoisiin asiak-
kaisiin asti. Nailld yritys pyrkii litketoiminnan tavoitteisiin sekéd aikaansaamaan halutut
tulokset. (Tuurala 2010.) Prosessin ideana on jonkin pysyvan ja toistuvan mallintami-
nen seka kehittiminen. Tdman vuoksi palautteen hyédyntiminen on myos erittdin tar-
ked osa prosessia. Palautetta voidaan saada esimerkiksi suoraan asiakkailta tai erilaisten
mittareiden avulla. (Laamanen 2007, 20-21.) Litketoimintaprosessin tavoitteena on
tuottaa asiakkaille sellaista hy6tyd, tuotteena tai palveluna, josta tima on valmis maksa-
maan. Niin puhutaan siis asiakkaan saamasta lisiarvosta, joka voi olla tuotteen tai pal-
velun lisiominaisuus, hintaetu, lyhyt toimitusaika tai mikéd tahansa muu asiakkaan tar-

peita vastaava tekija. (Veini 2011.)



Toimintaprosessit voidaan tunnistaa seuraamalla tiettyd kohdetta organisaation toimin-
nosta toiseen. Kohde saattaa tulla yksikon ulkopuolelta ja sen asiakas saattaa olla ulkoi-
nen, mutta monet prosessit ovat my6s kokonaisuudessaan yksikon sisdisid. Naitd yri-
tyksen sisdisid prosesseja kutsutaan tukiprosesseiksi. Nimensd mukaisesti ne tukevat
organisaation toimintaa ja luovat ndin edellytyksid ydinprosessien eli yrityksen toimin-
nalle keskeisten prosessien onnistumiseksi. (Lecklin 2006, 130.) Ydinprosessit ovat kay-
tinnossd prosesseja, joiden avulla tuotetaan lisdarvoa asiakkaille. Esimerkiksi tuotteiden

kehittiminen ja tilausten vastaanottaminen voivat olla yritykselle tirkeitd ydinprosesse-

ja. (Moisio & Ritola 2001, 27.)

Yrityksen sisdisiin eli tukiprosesseihin voivat kuulua esimerkiksi eri yksikdiden ostotoi-
minnat eli erilaiset hankinnat, tekniikan kehittdminen, voimavarojen hallinta ja kehitta-
minen sekd infrastruktuuri. Tekniikan kehittimiseen voi kuulua esimerkiksi laitteiston
tai menettelytapojen kehittiminen, kun taas voimavaroihin kuuluvat paapiirteittiin
henkil6kuntaan liittyvit asiat, kuten rekrytointi ja kehitystehtivit. Infrastruktuuri voi
kasittad rahoitukseen, kirjanpitoon ja yritysjohtoon liittyvia seikkoja. (Sakki 1999, 17—
18.)

Asiakkaille nikyviad ydinprosesseja pidetddn usein yrityksen tirkeimpind tehtidvind, mut-
ta itse asiassa juuri sisdisten prosessien vahvistaminen ja kehittiminen luo pohjan toi-
miville ydinprosesseille. Tamén vuoksi tukiprosessien merkitysta ei tule unohtaa. Esi-
merkiksi juuri henkil6stén rekrytointi ja perehdytys ovat yritykselle tirkeita sisiisid pro-
sesseja, joiden avulla yrityksen ydinprosesseista saadaan entista parempia. Rekrytoinnin
avulla voidaan varmistaa, ettd yritys saa tyontekijéikseen motivoituneita, omille tarpeil-
leen sopivia tyontekijoitd. Oikeaoppinen perehdytys puolestaan takaa tyontekijoiden

osaamisen.

2.2 Prosessien tunnistaminen ja merkitys yrityksen toiminnassa

Prosessien tunnistaminen voi olla aikaavievai ja jopa vaikeaa puuhaa, mutta on kuiten-
kin olemassa tiettyjd prosesseja, jotka liittyvit tavalla tai toisella jokaisen yrityksen toi-
mintaan. Yleensa kaikista organisaatioista 16ytyvit ainakin seuraavat prosessit: johtami-

nen, osto, tuotteiden ja palveluiden kehittiminen, tuotteiden ja palveluiden tuotanto ja



toimittaminen, myynnin jalkeiset palvelut seka tukipalvelut. (Moisio & Ritola 2001, 82—
83.) Sisdisid prosesseja voivat omalta osaltaan olla esimerkiksi johtaminen seka tuottei-
den ja palveluiden kehittiminen. Useat sisiiset prosessit ovat kuitenkin monesti osittain

my0s ulkoisia, asiakkaille nikyvid prosesseja.

Palveluita tarjoavien organisaatioiden prosessien toimivuutta hiiritsevit useimmiten
asiakkaat. Esimerkkejd palveluprosesseista ovat myyntineuvottelu, lentomatkustus tai
SeaLifen tapauksessa vaikkapa pédisylipun osto. Namai prosessit eivit toteudu vatheit-
tain, vaan tapahtumien kulkuun vaikuttavat arvaamattomat asiakkaat. Palveluprosessien
kehityshaasteena on saada palvelutilanne toimimaan mahdollisimman sujuvasti niin,
etta asiakkaalle jad organisaatiosta miellyttava tunne ja han kokee saavansa hyvia palve-

lua. (Laamanen 2007, 20-21.)

Ohjelmapalveluyrityksissd palveluprosesseihin lisitiin monesti vield asiantuntemus ja
luovan toiminnan kaytt6. Vaikka kaikki osapuolet yrittdisivit parhaansa, on tulos silti
epavarma. Nama prosessin vaiheet tapahtuvat usein epamairaisessa jarjestyksessa tai
jadvit jopa kokonaan tapahtumatta. Niin ei pystytd tarkemmin esimerkiksi mittaamaan
tuloksia, vaan arviointi jaa asiantuntijan henkil6kohtaisen arvion varaan. Niiden pro-
sessien suurin kehityshaaste on ylldpitda asiantuntijan osaamista ja tilannetajua. (Laa-

manen 2007, 21.)

Liiketoimintaprosessista saatua lisdarvoa voidaan tarkastella myos yrityksen nikokul-
masta, jolloin lisiarvo muodostuu asiakkaalta saadun korvauksen ja prosessiin kaytetty-
jen resurssien erotuksesta. Tatd arvon lisdystd kutsutaan kaupan alalla katteeksi. Toi-
minta, joka ei lisad asiakkaan tai muun sidosryhmin saamaa lisdarvoa, on tunnistettava

ja poistettava, jotta tuottavuus olisi optimaalista eivatka turhat kustannukset soisi yri-

tyksen kilpailukykyd markkinoilla. (Veini 2011.)

Asiakaslihtoisyys onkin erds tirkeimmisti yrityksen menestystekijoistd ja suora seuraus
yritysorganisaation markkinaorientaatiosta. Markkinaorientaatio tarkoittaa asennetta,
joka keskittyy tuottamaan organisaation asiakkaille ylivertaista arvoa. Jotta yritys voi
kokonaisuudessaan toimia asiakasldhtoisesti, tulee kdytinnon litketoimintaprosessit ra-

kentaa juuri markkinatarpeiden tunnistamista ja tyydyttamista silmalld pitden. (Tikkanen



& Vassinen 2010, 44—45.) Asiakaspalveluprosessi on yleensa minka tahansa yrityksen
yksi tarkeimmista ydinprosesseista (Sakki 1999, 24).

Itse prosessiajattelu yrityksen kannalta on hyvin yksinkertainen. Aluksi lahdetdan liik-
keelle asiakkaasta ja hinen tarpeistaan. Taman jilkeen mietitidn millaisilla tuotteilla ja
palveluilla tima tarve voidaan tyydyttdd. Ulkoista asiakasta palvelevia prosesseja kutsu-
taan ydinprosesseiksi. Niiden liht6kohtana ovat yrityksen ydinkyvykkyydet. Naiden
ydinprosessien avulla jalostetaan yrityksesta l0ytyvat kyvyt ja osaaminen tuotteiksi, jotka
tuottavat asiakkaalle lisdarvoa. Tyypillisid ydinprosesseja voivat olla erimerkiksi tuote-
kehitys, tuotanto ja asiakaspalvelu. (Lecklin 20006, 130.) Tdssd vaiheessa tulee ottaa
huomioon my®&s yrityksen sisdiset prosessit, silld pelkkd ydinprosesseihin keskittyminen

ei riitd halutun lopputuloksen aikaansaamiseksi.

Seuraavaksi on vuorossa prosessin eli toimenpiteiden suunnittelu, jotta saadaan aikaan
halutut tuotteet ja palvelut. Téssa vaiheessa otetaan huomioon myos resurssit. Sen jal-
keen selvitetadn, mitd syotteitd eli tietoa ja materiaalia tarvitaan prosessin toteuttami-
seen ja mistd ne hankitaan. (Laamanen 2007, 21.) Yrityksen on kyettiva tuottamaan
tuotteillaan ja palveluillaan arvoa tehokkaammin, tarkoituksenmukaisemmin ja sopeu-
tuvammin kuin nykyiset ja mahdolliset kilpailijansa. Jotta organisaatio pystyy niin tuot-
tamaan arvoa niin asiakkailleen, kuin sen myota itse omistajilleen, on sen luotava ja
hy6dynnettivi suhteita ymparistonsi toimijoihin, kuten esimerkiksi jakelukanaviin ja
asiakkaisiin. Lisiksi on tirkedd kehittdd yrityksen tarjontaa, oli kyseessi sitten palvelu tai
tuote. Haluttuja tuotteita tai palveluita varten yrityksen taytyy lisdksi hankkia kaytto6nsa
resursseja, joiden avulla voidaan muokata ja parantaa asiakkaiden tarvitsemia tarjoamia.

(Tikkanen & Vassinen 2010, 44-45.)

Jos prosessien jisentimisessd onnistutaan hyvin, siitd seuraa monenlaisia hyotyja koko
yritykselle. Tarkeimpéna voidaan mainita yrityksen ja asiakkaan vilinen yhteistyo. Esi-
merkiksi markkinoinnilla houkutellaan asiakkaita litketoimintaan yrityksen kanssa ja sen
avulla my6s yllapidetddn asiakassuhteita. (Tikkanen & Vassinen 2010, 46—47.) Jos yh-
teistyo toimii hyvin, kokee asiakas saavansa hyvaa palvelua ja jad niin ollen asiakkaaksi
mahdollisesti pidemmiksikin ajaksi, kuin oli alun perin tarkoitus. Lisdksi yrityksessd

tyoskentelevit thmiset ymmartavit prosessien avulla paremmin koko organisaation



toiminnan, oman roolinsa ja sen, miten lisdarvo tuotetaan hyddyntien koko organisaa-
tiota. Prosessien avulla yrityksen toiminnan kehittiminen perustuu myos organisaation
kokonaistavoitteisiin ja asiakkaiden tarpeisiin. Niin valtetdan osaoptimointi eli vain yh-

den organisaation osa-alueen hyotyminen. (Laamanen 2007, 21-22.)

Prosessit tuovat yritykselle jirjestystd kaaokseen. Niiden tunnistaminen ja kuvaaminen
auttavat ihmisid ymmartdmain yrityksen eri toimintojen vaiheet kokonaisvaltaisesti ja
niin ollen ne mahdollistavat tyon kehittimisen seki itseohjautuvuuden. Nykyisin ajatel-
laan toiminnan kehittimisen olevan vilttimaton osa varsinaista tyotd, mikd on hyva
asia. Parhaimmassa tapauksessa tarkka prosessien kuvaaminen ja ymmartiminen johtaa
tyokokonaisuuksien kasvattamiseen, ty6tovereiden osaamisen arvostamiseen sekid mo-
nitaitoiseen osaamiseen. (Laamanen 2007, 22-23.) Prosessien toimivuuden takaami-
seksi eli toisin sanoen asiakkaiden tarpeiden tyydyttimiseksi tulee asettaa vilitavoitteita.
Tillainen prosessien jasentiminen takaa, ettd parantamisty6 kohdistuu oikein yritysta
hy6dyttivilld tavalla. Lisaksi eri organisaatioiden tulee vetdd yhtd koyttd, jotta prosessi-
en parantamisessa onnistutaan. Liiketoimintaprosessit edellyttavitkin yleensa kaikkien
eri osastojen yhteistoimintaa halutun lopputuloksen aikaansaamiseksi. (Lecklin 2000,

123-124.)

2.3 Osaamisella suuri merkitys yrityksessi

Prosessien merkityksesta padstadn suoraan eri johtamistyyleihin, silli ovathan ne kes-
keisessd osassa yrityksen toimintaa. Prosesseja huomioon ottavaa tyylid voidaan kutsua
prosessikeskeiseksi johtamiseksi. Prosessijohtaminen on toimintatapa, jossa organisaa-
tio toimii, ja sitd johdetaan nimenomaan prosessien avulla. Osastorajat ylittiville pro-
sesseille maaritdan omistajat, jotka vastaavat koko prosessin suorituskyvysta ja kehit-
tamisestd. Yrityksen paitoimintoja eli toisin sanoen prosesseja voivat olla esimerkiksi
tuotekehitys, markkinointi seka tilaus ja toimitus. (Lecklin 2006, 126—127.) Prosessijoh-
tamisessa on olennaista, etta yritykselle tirkedt prosessit tunnistetaan esimerkiksi vuo-
eli prosessikaavioiden avulla, joista aiemmissa kappaleissa olikin jo puhe. (Laamanen

2007, 29.)



Yritykselle tirkeita toimintoja varten on kuitenkin suunniteltava kaytinnossa kolme eri
litketoimintaprosessia, mitka kaikki vaativat johtamista. Asiakassuhteiden johtamispro-
sessin tehtdvanid on tunnistaa ja valita asiakkaat, keritd asiakastietoa, rakentaa ja yllapi-
tad asiakassuhteita sekd muokata mielikuvia yrityksesté ja sen tarjonnasta. Tuotekehi-
tysprosessin tarkoituksena on puolestaan kehittda ratkaisuja, joilla yritys vastaa asiak-
kaiden tarpeisiin tulevaisuudessa. Tilaus- ja toimintaketjun hallinta vastaa lisdksi niin
aineellisten kuin aineettomienkin resurssien hankinnasta ja niiden tehokkaasta muun-
tamisesta tarvittaviksi asiakasratkaisuiksi. (Tikkanen & Vassinen 2010, 45.) Prosessijoh-
tamisessa toimintaprosessit eivit noudata funktionaalisen eli toimintokohtaisen organi-
saation rajoja, vaan sen sijaan ne ovat horisontaalisia eli kulkevat eri toimintojen, orga-

nisaatioyksikéiden lipi. (Moisio & Ritola 2001, 124-125).

Yleisesti prosessikeskeisella johtamisella on ominaisia tunnuspiirteitd koko yrityksen
toimintaan nihden. Tuloshakuisuus, asiakassuuntautuneisuus, johtajuus sekd toiminnan
madritietoisuus ovat suuressa osassa prosessikeskeisti ajattelutapaa. Kustannustehok-
kuuden ohella pidetdan erityisesti tirkeana nopeutta ja joustavuutta, organisaation me-
nettelyjen ja verkottumisen kehittimistd sekd korostetaan yhteistybkumppaneiden tir-
keytta. (Sakki 1999, 29-30.). My6s henkiloston seka yhteistyokumppaneiden kehittami-
nen ja osallistaminen, yhteiskunnallinen vastuu, jatkuva oppiminen seki parantaminen

ja innovatiivisuus voidaan kasittda oleelliseksi osaksi prosessikeskeisté ajattelua.

Nimi edelld mainitut seikat tuleekin ottaa huomioon yrityksen toiminnassa ja nimen-
omaan prosesseissa. Nama padkohdat mielessd pitien, myGos prosesseilla on parhain
mahdollinen keino vaikuttaa yrityksen toimintaan positiivisella tavalla. (Laamanen 2007,
49-50.) Prosessijohtamisessa tavoitteena onkin prosessien virtaviivaistaminen, paallek-
kaisten toimintojen ja turhan tyon poistaminen seka toiminnan joustavuuden lisiami-

nen yhteistyolla (Lecklin 20006, 134).

Yleisesti minki tahansa prosessin johtamisessa voi hyodyntda erilaisia johtamisen ty6-
kaluja, joiden avulla pyritidn jasentimain yrityksen litketoimintaa. Niitd ovat esimerkik-
si benchmarking, strateginen suunnittelu, asiakassuhteiden johtaminen seké asiakkuuk-
sien segmentointi. Benchmarkingin avulla voidaan verrata yrityksen omaa toimintaa

muihin kilpailijoihin eli tunnistaa markkinoiden parhaat kaytinnot. Strategisen suunnit-



telun avulla mairitellidn toiminnan paamaard, eritellddn tavoitteet ja kuvataan keinot,
joilla tavoitteet saavutetaan. Nain luodaan yrityksen missio ja visio. Lisiksi johtamisen
tehtdviin kuuluu asiakassuhteiden johtaminen seki asiakkuuksien segmentointi. Ndin
pystytddn erittelemain asiakasryhmit, joilla on usein eri tarpeet sekd odotukset. Niin
pystytddn lisaksi ymmirtimadn asiakkaita paremmin, ja samalla vastaamaan nopeammin
sekd entistd paremmin heiddn muuttuviin tarpeisiinsa. (Tienari & Merildinen 2009,

109-111.).

Taytyy kuitenkin muistaa, ettd vaikka prosessit olisivat kuinka toimivia hyvinsa, ei pel-
kastain niilld pystytd takaamaan parasta mahdollista laatua ja menestysta. Yrityksen si-
siaisen toiminnan tehokkuus ja virheettomat lopputuotteet eiviat myoskain yksindin
takaa korkeata laatua, vaan edellytykseni onkin aina ulkopuolisen asiakkaan nikemys ja
kokemus tuotteesta tai palvelusta. Laatuajattelusta tuleekin muodostua osa organisaati-
on toimintakulttuuria. Laatu ei synny ainoastaan hyvistd johtamisesta, hyvisti teknii-
kasta tal toimivista prosesseista, vaan sen takana ovat aina inhimilliset tekijit. (Lecklin
2002, 235.) Hyva laatu lihtee liikkeelle aina kelpo tuotteesta, joten yrityksen ydintuot-

teen tuleekin olla kunnossa ja loppuun mietitty.

Laatu tulee rakentaa sisddn arkirutiineihin varmistamalla ensin tyontekijin osaaminen ja
antamalla sen jilkeen tyon tarkastus ja valvonta sen tekijan tehtavaksi. Niin tyontekijat
voidaan osallistaa paremmin itse tyontekoon ja yrityksen toimintaan. Kehittimalla
tyontekijoiden osaamista, asettamalla tavoitteita, antamalla tunnustusta hyvin tehdystd
tyosta, kannustamalla seka palkitsemalla yritys tarjoaa tyontekijoille hyvin tyoymparis-
ton. My6s luomalla mielekdsti sisdltéd tyohon sekd tarjoamalla halukkaille mahdolli-
suuden péastd eteenpain urallaan, sitouttaa yritys tyontekijoita paremmin sisalle organi-
saatioon. Viestinnan tulee lisaksi olla avointa ja vastavuoroista seka palaute- ja arvioin-

timenettelyiden toimivia. (Moisio & Ritola 2001, 32.)

Laadukkaan toiminnan seki resutrssien hallinnan kannalta on lisaksi tirkeai, ettd henki-
16ston osaamistarpeet tunnistetaan. Osaamisen kehittimisen haasteena on yleensa yh-
distda yrityksen tarpeet ja yksikon tavoitteet. Mikali tassd onnistutaan, kartuttaa henki-
16st6 innostuneesti yrityksen tarkoituksenmukaisia tietoja, taitoja ja kokemusta. Henki-

16ston halut, kyvyt ja nykyiset tehtivit tulee osata huomioida, mutta kehittamisen tulisi
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my0s tukea organisaation padmadrien ja tavoitteiden saavuttamista. Osaamisen johta-
miseen kuuluu henkil6stovoimavarojen nykytilan arviointi, tulevaisuuden tavoitteiden
miettiminen ja asettaminen seka sellaisen henkil6stésuunnitelman luominen, jolla yri-
tyksen tavoitteisiin paastian. Esimerkiksi kehityskeskusteluiden kautta voidaan jokaisel-
le tyontekijélle laatia henkilokohtainen kehittimissuunnitelma sekd vuosisuunnittelun
yhteydessa laatia koko yritysta koskeva henkilostosuunnitelma. Suunnittelun yhteydessi
on helppo tunnistaa kriittiset kyvykkyydet, eli ydinosaaminen, henkil6ston valmiudet
sekd kilpailuedut. Osaamistarpeiden ennakoiminen auttaakin yrityksen tulevan menes-

tyksen rakentamista. (Moisio & Ritola 2001, 48—49.)

2.4 Prosesseja kehittimalld saadaan aikaan muutoksia

Prosessien parantamisen tarve syntyy, kun prosessin laatu tai tuottavuus on epatyydyt-
tava. Laatuongelmat voivat nakya esimerkiksi asiakkaan reklamaationa tai ylipadtaan
toiminnan sujumattomuutena. (Laurent 2006, 69). Yrityksen toiminnan kehittiminen
tapahtuukin kehittamalld niitd prosesseja, joiden tuloksena yrityksen suoritteet, eli tuot-
teet ja palvelut syntyvit. Organisaatiolle yhteisid kehittimistavoitteita voivat olla esi-
merkiksi kustannusten vihentiminen, joustavuuden lisidminen, laadun ja palvelun pa-

rantaminen tai tuottavuuden parantaminen. (Lecklin 20006, 134—137.)

Kehittamistavoitteet riippuvat tietysti siita, mihin yrityksen toiminnassa halutaan keskit-
tya ja mita halutaan parantaa. Kehittimisen kannalta asiakaslahtoisessa ajattelussa pe-
rusldhtokohta on aina asiakkaan tarpeet. Asiakkaan tarpeet ja motivaatio luovat pohjan
palvelun kehittimiselle. Mikali tarkoituksena on esimerkiksi juuri elimystoiminnan ja
laadun kehittiminen, tulee kehityskohteiksi valita juuri ne sisdiset prosessit, milld ela-
myksen tuottamiseen ja laatuun voidaan vaikuttaa. (Borg, Kivi & Partti 2002, 128—129.)
Ylipditaan toiminnan ja prosessien kehittimisessd kannattaa aina lahted ensin litkkeelle
yrityksen sisdisten toimintojen kehittimisesta, ja siirtya niiden jalkeen ulkoisten proses-

sien kehittimiseen.
Mikili on kyse tavalla tai toisella asiakkaan kokeman laadun kehittimisesta tai yrityksen

entistd laadukkaammasta toiminnasta, tulee yrityksen miettid milld tavoin laatua voidaan

tarkastella. Laadunhallintajérjestelman rakentamisen lahtokohdaksi tulisi asettaa organi-
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saation sidosryhmien odotusten tdyttiminen ja omien pddméirien toteuttaminen. Néitd
voidaan samalla pitdd rakentamisen ja kehittimisen ohjesuuntauksina eli apukeinona
sithen, minka mukaiseksi toimintatavat jatkossa muovataan. ISO 9001-
laadunhallintajirjestelmin hyédyntiminen on erds vaihtoehto, kun halutaan nostaa esil-
le asiakasnikokulman parantaminen ja asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen. Laadun
kehityksessd on kuitenkin péddasiassa kyse pienistd uudistuksista, joiden avulla voidaan

parantaa koko yrityksen toimintaa. (Moisio & Ritola 2001, 12, 17.)

Toinen laatuun liittyva hallintajarjestelméd on Laatutonni, joka on Matkailun edistimis-
keskuksen hallinnoima laadunparannushanke. Siina ldhdetdin liikkeelle yrityksen nidko-
kulmasta, tavoitteina parempi asiakastyytyviisyys, kannattavuus seka kilpailukyky. Toi-
minnan edellytyksend on muun muassa jatkuva kehittiminen ja motivoitunut henkil6-
kunta. Laatutonniin liittynyt yritys sitoutuu valmennukseen ja saa kayttéonsi jatkuvan
seurannan. LaatuValmennus suunnitellaan yrityskohtaisesti ja se sisiltdd itsearvioinnin
sekd sen pohjalta suunnitellun laadunkehittimisprosessin yrityskohtaisesti konsultoitu-
na. Laadun seurantaa toteutetaan LaatuVerkon avulla ja yritys saa tietoonsa ajan tasalla
olevat vertailutiedot muun muassa asiakastyytyvaisyydestd, henkil6stotyytyvaisyydestd
seké toimialan tunnusluvuista. (Borg ym. 2002, 149—-150.) Yksindin hallintajarjestelmi-
en hyédyntiminen ei kuitenkaan riitd, mutta niistd voi olla paljon hyotya laadun kehit-

tamisessa.

Mita tahansa halutaankin kehittda, tulee pitda mielessd kehittamisestd koituva lopputu-
los. Jos esimerkiksi asiakkaan kokema palvelu ei muutosten jalkeen parane, ei kehitta-
mistd kannata ylipdataian tehdi (Sakki 1999, 24). Alkuvaiheessa onkin tirkedd hahmot-
taa, missa talla hetkelld menndin eli kartoittaa yrityksen nykytila. Vasta timan jalkeen
tiedetadn, mika suunta kehittaimisessa taytyy ottaa. Kartoitusvaiheen paatehtivia ovat
useimmiten prosessityén organisointi, prosessikuvausten ja -kaavioiden laatiminen seki
itse prosessin toimivuuden arviointi. Nykytilan kartoitus on erittdin tirked osa my0Os
laadukkaan johtamisjirjestelmin rakentamista. Lisdksi kartoitus antaa pohjatietoa kehi-

tettdvien prosessien valintaa varten. (Lecklin 20006, 134-135.).

Kartoittamisen apukeinoksi voidaan ottaa myos mallintaminen, jonka avulla voidaan

analysoida prosessin eri vaiheita sekd vaitheiden yhteyksié ja vaikutuksia toisiinsa seka
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tietysti prosessin lopputulokseen. Niin syntyy my6s prosessin toimintamalli, joka on
sits kdytainnossa viline prosessin kehittimiseen ja ohjaamiseen. Prosessista voidaan pai-
kantaa sujuvuutta heikentavat vaiheet ja muuttaa ne paremmin toimiviksi. Lisdksi mal-
linnetusta prosessista voidaan myos laatia toimintaohje tyontekijalle. Niiden avulla
tyontekijit voidaan perehdyttai ja valmentaa toimimaan halutulla tavalla. Niin toimin-

nan kehittimiselle saadaan yhteniinen perusta. (Laurent 2006, 26-27.)

Jotta yritys voi tarjota nyt ja tulevaisuudessa asiakkaidensa tarpeita ja odotuksia
vastaavia palveluita, on yrityksen saatava nykytilan lisaksi tietoonsa asiakkaiden
tarpeissa ja odotuksissa tapahtuvat muutokset. Asiakkailta saatu tieto auttaa yritystd
ajattelemaan nykyisia palveluitaan asiakkaan nikokulmasta. Asiakkailta tulleet
kehitysideat voivat johtaa esimerkiksi aivan uusiin palvelukokonaisuuksiin tai yhteistyo-
kumppanuuksiin. Asiakaslihtoinen yritys kuuntelee asiakkaidensa lisaksi

my0s henkilokuntansa ideoita, koska henkil6kunta on usein suorassa kontaktissa
yrityksen asiakkaisiin. Asiakaslahtoisessd palvelujen kehittimisessa asiakas on

tarkedssd osassa kehittdmistyota, mutta itse kehitysprosessin tulee olla organisaation

hallinnassa. (Kamdanpully 2002, 23—-24.)

Asiakkaiden mukanaolo kehitysprosessissa edesauttaa tarjonnan ja asiakkaiden tarpei-
den nopeampaa kohtaamista ja tukee asiakkaiden sitoutumista kehityksen kohteeseen.
Asiakaslahtoisyyden haasteena ovat tilanteet, joissa yritys ei tieda keita sen asiakkaat
tulevat olemaan tai asiakkaat eivit julkituo tarpeitaan. Asiakkaiden tarpeita voidaan kui-
tenkin yrittad ennakoida ja nain vaikuttaa niihin jo syntyvaiheessa esimerkiksi markki-
noinnin keinoin. Téll6in saadaan vahvistettua kehitetyn palveluinnovaation ja markki-

noilla ilmaantuvien tarpeiden vastaavuutta. (Sandberg 2005, 15-16.)

Toimintamallin sisdlté ja muoto riippuu tietysti toiminnasta, jota mallilla on tarkoitus
ohjata. Lisaksi toiminnan kehittimiseen tarvitaan tietoa toimintamallin soveltamisen
tuloksista. Toimintaa pitdd siis voida mitata. Mittarit mittaavat prosessia asiakkaan ja
sisdisen toiminnan kannalta. Piivittdisessd toiminnassa tavallinen mittari on asiakastyy-
tyvaisyys. Sisdisid mittareita ovat useimmiten erilaiset tuottavuusmittarit. Naiden eri
mittareiden avulla toimintaprosesseista kertyy kiytinnon kokemuksia tukevaa tietoa,

jota voidaan hyodyntda toiminnan arvioinnissa ja oppimisessa. (Laurent 2006, 80.) On
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kuitenkin monia tyOprosesseja, joissa esimerkiksi tuottavuutta ei voida mitata yhti suo-
raviivaisesti ajan, tyopanoksen ja tuotoksen suhteesta. Téllainen voi olla esimerkiksi
ohjelmapalveluyrityksen myyntipalvelun ty6. Sita maarittavit myytavan palvelun luonne
sekd palvelun toimintatapa. Myyntipalvelulle olennaisia mittareita ovat esimerkiksi

myynnin mairi, toteutuvat keskihinnat seké asiakkaan keskiostos.

Nykytilan kartoituksen ja mallintamisen jilkeen tehddin prosessianalyysi. Téhin sisalty-
Vit muun muassa prosessissa olevien ongelmien selvittiminen ja ratkaiseminen, laatu-
kustannusten analysointi, tyokalujen valinta, mittarien asettaminen ja erilaisten kehitta-
misvaihtoehtojen arviointi. Prosessianalyysin tuloksena valitaan kehittimistapa, joka voi
lihtokohdasta riippuen olla hyvinkin erilainen. Tdssa vaiheessa olemassa olevaan pro-
sessiin voidaan tehdd muutoksia tai se voidaan jopa uudistaa kokonaan. Prosessi voi-
daan toki my0s lopettaa, toiminto voidaan ulkoistaa tai prosessia voidaan laajentaa niin,
ettd sithen liitetidn myds toimittajien ja asiakkaiden omia prosesseja. (Lecklin 2000,

135.)

Kun prosessi on analysoitu ja uusi toteutustapa valittu, laaditaan parannussuunnitelma,
hyviksytetain se ja otetaan uudistettu prosessi kayttoon. Taman jilkeen prosessin tir-
kein vaihe on laatutyon jatkuva kehittiminen. On erittiin tirkedd, ettd koko organisaa-
tio on sitoutunut prosessin kehittimiseen ja sen jatkuvaan parantamiseen. (Laamanen
2007, 203.) Kun prosessi on saatu parannettua, palataan takaisin lihtéruutuun. Proses-
sia arvioidaan kuitenkin sidnnollisesti ja tarpeen mukaan voidaan kdynnistid uusi uudis-
tustyo. Laatukustannuksia ja prosessimittareita seurataan sovitulla tavalla ja asiakastyy-
tyvaisyysselvityksid tehdddn myos kehittimisen pohjaksi. (Lecklin 20006, 192.) Teknisen
puolen lisiksi prosessin kehittimineen kuuluu kuitenkin myos henkinen muutosproses-
si eli esimerkiksi henkil6ston motivointi ja kehittiminen. Henkiselld muutosprosessilla
on aivan yhta tirked osuus prosessien parantamisen suhteen, kuin itse tekniselldkin
puolella. My6s muutoksesta viestiminen taytyy ottaa huomioon yrityksen tarpeiden

mukaisesti.
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2.5 Rekrytointi yrityksen menestystekijani

HenkilOstostrategia on yksi yrityksen keskeisimmistéd toteutusstrategioista ja palveluyri-
tyksen toiminnan kannalta erittdin tirkeassa roolissa. Henkilostostrategian tarkoitus on
varmistaa, ettd valittua lilketoimintastrategiaa on toteuttamassa maariltdin ja laadultaan
oikeanlainen henkilosto. Yrityksen litketoiminta- ja henkil6stostrategian tuleekin olla
yhteensopivia ja ndin tukea toinen toistaan. HenkilOstostrategian avulla on tarkoitus
myOs maarittad, miten yritys hoitaa esimerkiksi rekrytointiaan ja perehdytystain. (Erisa-
lo 2008, 15.) HenkilGstostrategia on kaytainnossa yrityksen toiminnan perusta, silld esi-
merkiksi oikeanlaisella rekrytoinnilla voidaan tarvittaessa saada muutos aikaan koko

yrityksen kulttuurissa. (Vaahtio 2005, 12.)

Ennen rekrytoinnin aloittamista on tirkeda kartoittaa henkiloston tarve. Henkilosto-
suunnittelu on tyokalu, jonka avulla yrityksen henkilostovahvuus sovitetaan kulloisin-
kiin tarpeisiin. Tarkasteltavana on henkil6ston mitoitus méarillisesti eri aikatdhtdyksilla,
miehityssuunnittelu sekd tyévuorosuunnittelu jakso-, paiva- ja tuntikohtaisesti. Lahto-
kohdat henkil6stomadairille on annettu yrityksen vuosisuunnitelmassa, jossa on myos
maaritelty, onko budjetoituihin kuluihin nihden joustomahdollisuuksia. HenkilGstotar-
peen kartoituksessa apuna voidaan kayttaa esimerkiksi erilaisia raportteja; kassaraport-
teja, seurantatilastoja ja asiakastutkimuksia. My0s yrityksen toimintaa ja asiakaskayttay-
tymistd voidaan perinteisesti havainnoida ja analysoida. Lisaksi kaytettavissa olevat tilat,

koneet, laitteet ja teknologia tulee ottaa huomioon henkiléstétarvetta arvioidessa. (Erd-

salo 2008, 22.)

Tidrkeintd on kuitenkin arvioida, mitd nykyinen henkil6sto osaa, jotta nihdadn millaisille
kyvyille on tarvetta. Osaamiskartoituksen avulla voidaan tunnistaa ja arvioida henkilGs-
ton patevyyttd tyotehtiviin ndhden. Usein siind kartoitetaan yksittiisen henkilon osaa-
mista, eli katsotaan mitka ovat hinen vahvuutensa ja miti osa-alueita tulisi puolestaan
kehittad. Myos tyontekijan suoritusta voidaan arvioida. Tarkoitus on kuitenkin suorittaa

arviointia systemaattisesti, toistaen sita saannollisesti.

Kartoitettavia osaamisalueita voivat olla esimerkiksi ammatillinen osaaminen, vi-

lineosaaminen, toimintaympdristdosaaminen ja henkil6kohtainen osaaminen. Ammatil-

15



linen osaaminen voi koostua esimerkiksi yrityksen tuotteiden ja palveluiden tuntemuk-
sesta, kun vilineosaamiseen voi liittya vaikkapa kielitaito. Toimintaympariston osaami-
seen kuuluu puolestaan esimerkiksi asiakastarpeen tunnistaminen ja henkilékohtaiseen
osaamiseen kuuluu useimmiten vuorovaikutustaidot. Myos saannollisilla kehityskeskus-

teluilla pystyy usein selvittimain henkiloston osaamista. (Vaahtio 2005, 22-23.)

Rekrytointi on yksi yrityksen tuloksen tekemisen ja osaamisen kriittisista lihtokohdista
ja samalla menestystekijoistd. Sen pédaasiallinen tavoite on tiyttaa yrityksessa vapautu-
neet tai perustetut uudet tyopaikat ja toimet mahdollisimman tarkoituksenmukaisesti,
jotta yrityksen tavoitteet toteutuisivat halutulla tavalla. Vapautunutta ty6paikkaa ei tule
kuitenkaan tdyttdd automaattisesti, vaan tilanne on nihtivi mahdollisuutena kehittid
yrityksen toimintaa haluttuun suuntaan. Tyopaikka on kuitenkin tdytettivd mahdolli-
simman nopeasti, jotta yrityksen toiminta ei kirsi puuttuvasta tyontekijasta. Onkin mie-
tittdva, taytetddnko uusi paikka sisdisten vai ulkoisten tyémarkkinoiden avulla. Sisaisilla
tyomarkkinoilla tarkoitetaan yrityksen omaa ydinhenkil6st6d, joka kattaa yrityksen pe-
rustarpeen. Ulkoisiin tyémarkkinoihin puolestaan lasketaan kuuluviksi erilaiset jarjes-
telmit kuten henkilostovuokrausyritykset, joilla korvataan tyévoimatarpeen ruuhkahui-

put. (Erisalo 2008, 28.)

Rekrytointiprosessit lahtevat liikkeelle yrityksen tarpeista, mutta ne koostuvat padasias-
sa aina kolmesta pdavaiheesta: tyGtehtivin analyysistd, avoimesta tyOpaikasta tiedotta-
misesta sekd tyontekijian valinnasta. Rekrytointiprosesseja suunnitellessa kannattaa hyo-
dyntda mahdollisimman monen tyontekijan mielipiteita. Suunnitteluun voidaan perus-
taa esimerkiksi oma rekrytointitiiminsa ja rekrytointi tulee tehda ndin nikyviksi. Valin-
takriteerit tulee luonnollisesti sopia etukiteen ja niiden tulee my6s olla koko henkil6s-

ton tiedossa. Rekrytointi on tiimity6td ja osaamista, mutta se voidaan tarvittaessa myos

ulkoistaa. (Vaahtio 2005, 119-120.)

Henkiloston hankinta kytkeytyy tyévoiman tarpeen mairittelyyn ja on ndin yhteydessa
yrityksen henkilostésuunnitteluun. Huomioon on otettava tyévoiman tarpeeseen vai-
kuttavat tekijit, kuten tyon laatu, mairi ja tyopaineen vaihtelut. Tarpeen pohjalta paite-
tidn minkilaiseen tyosuhteeseen ja milld perusteilla tyontekijad ryhdytdin hakemaan.

Tamain jalkeen laaditaan konkreettiset hankintasuunnitelmat ja -aikataulut. Ty6suhde

16



voi olla esimerkiksi toistaiseksi voimassa oleva, mairaaikainen tai erikseen tarvittaessa
toihin kutsuttava. Toistaiseksi voimassa oleva tyosuhde tarkoittaa sitd, ettd tyosuhteen
alkamispiiva on tiedossa, mutta paattymispaiva ei. Mairaaikaisessa tyosuhteessa puoles-
taan tyosuhteen paittymispiiva on jo ennalta sovittu. Yleisimmait tyosuhteen perustyy-
pit ovat kokoaikainen ja osa-aikainen. Kokoaikaisessa tyosuhteessa tyoskentelevin tyo-
aika on mairitelty saannolliseksi, kun osa-atkainen tekee yleensi vastaavaa ty6ta hieman

harvemmin, esimerkiksi muutaman tyévuoron viikossa. (Erdsalo 2008, 29.)

Uuden tyontekijin valitsemisen onnistuminen riippuu valintaprosessin sisallostd ja
ominaisuuksista. Hakijoiksi tulisi saada oikeanlaisia henkil6ité ja kiytettavien valintakri-
teerien pitiisi ennakoida tulevaa tyGtoimintaa. Rekrytoinnissa el pitdisi myoskdin kii-
rehtid, onhan henkil6st6 yrityksen tirkein voimavara. (Vaahtio 2005, 32-33.) Rekry-
tointiin vaikuttaa se, kuinka monta hakijaa saadaan kutakin avointa tyopaikkaa kohti.
Hakijoita tulisi olla tarpeeksi, jotta olisi myOs varaa valita ketkd soveltuvat parhaiten

uusiksi tyontekijoiksi. Liian suuri hakijajoukko puolestaan hidastaa rekrytointiprosessia.

Valintatilanteen tarkoituksena on selvittdd tyénhakijan kyvyt ja ominaisuudet tulevan
tyotehtavan nakokulmasta. Kyvyt, ammatillinen osaaminen seka motivaatiotekijit ovat
my0s oleellisia selvityksen aiheita haastattelun aikana. Rekrytointiprosessi koostuu
useimmiten kokonaisuudessaan seuraavista vaiheista: valintaperusteiden maarittely, eh-
dokkaiden hankinta, tietojen hankinta ehdokkailta seka informaatio tyonhakijoille,
tyonhakijoista saatu tietojen kokoaminen ja niiden vertailu, valintapaitosten tekeminen
ja paitoksistd tiedottaminen ja valintatoiminnan onnistumisen seuranta. (Erdsalo 2008,

30-31)

Aluksi tyopaikasta voidaan ilmoittaa sisdisesti yrityksen yleisen tiedottamiskaytinnon
mukaisesti. Tdssd voidaan hy6dyntid esimerkiksi yrityksen omia intranet-sivuja tai il-
moitustaulua. Niin mahdollistetaan uuden tyontekijan 16ytyminen uuteen virkaan jo
entuudestaan yrityksen omien tyontekijoéiden joukosta. Etuna tissd on ennen kaikkea
se, ettd rekrytoitavan osaaminen ja persoona tunnetaan jo entuudestaan. Sisdinen rekry-
tointi myo6s lisdd tydmotivaatiota, silld henkil6sto voi luottaa sithen, ettd osaaminen pal-
kitaan. (Vaahtio 2005, 37.) Siirtoa ei pidd kuitenkaan toteuttaa ilman harkintaa, vaan

rekrytointiprosessiin tulee paneutua yhta lailla kuin hakisi tyontekijaa yrityksen ulko-
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puolelta. Pitaytyminen pelkistiaan yrityksen sisdisessa hankinnassa vaikuttaa ennen pit-
kad osaamisen latistumiseen, jos yritykseen ei aika ajoin saada uusia nikemyksia. (Erisa-

lo 2008, 33.)

Ulkoisia hankintakanavia voivat puolestaan olla esimerkiksi lehti-ilmoitukset, internet,
tyovoimatoimistot tai henkilostopalveluyritykset. Valittu kanava vaikuttaa sithen, minka
tyyppisid ja kuinka paljon ehdokkaita saadaan. Ilmoituksessa tulee olla selked kuvaus
niin itse yrityksesta, kuin tulevasta tyotehtaviastikin, Hakijoille asetetut vaatimukset tu-
lee myOs esittid selkeisti ja kertoa my0s, mita yritykselld on tarjottavana puolestaan
tyontekijille. Ty6paikkailmoitus on kaytinnossa yrityksen mainos, joten sen tulisi erot-
tua edukseen. (Erdsalo 2008, 33-34.) Yrityksen on tirkedd miettid, minkdlaista tyGvoi-
maa he tarvitsevat talld hetkelld, mutta my6s millaista he tulevat tarvitsemaan tulevai-
suudessa. My6s tyomarkkinaikd on syyta huomioida. (Vaahtio 2005, 107.) Ulkoinen
hankinta edellyttid suurempaa ammattitaitoa ja silloin tiytyy kuitenkin muistaa, ettd
osa-aikaisille tyontekijoille on aina tarjottava lisity6td ennen kuin ryhdytddn rekrytoi-

maan henkil6kuntaa yrityksen ulkopuolelta. (Erasalo 2008, 33—34.)

Yritys voi henkil6kuntaa rekrytoidessaan hyodyntia arkistojensa tietoja. Sieltd saattaa
16ytyd esimerkiksi aiemmin palveluksessa olleita henkil6itd, jotka saattaisivat nyt olla
sopivia avoinna olevaan tehtiavaan. Myos aiemmin haastatteluissa loppusuoralle pais-
seitd henkil6itd kannattaa pitda potentiaalisina uusina tyontekijoind. Lisaksi opintojen
loppuvaiheessa olevat opiskelijat, jotka ovat olleet yrityksessé tyOharjoittelussa, ovat
varmasti varteenotettavia vathtoehtoja. Kaikki avoimet tyopaikat tulee ilmoittaa aina

tyovoimatoimistoon. (Erasalo 2008, 33-34.)

Tyopaikkailmoituksien jattimisen jalkeen kaydain lidpi saapuneet hakemukset ja kutsu-
taan yritykselle sopivimmat henkil6t tydhaastatteluun. Tyohonottotilanteessa yritys saa
keritd tyonhakijoilta sellaisia tietoja, jotka ovat oleellisia ja tarpeellisia kyseessa olevan
tyon kannalta. Tiedonhankintamenetelmien tulee olla luotettavia ja tiedot on pddasiassa
kerittava hakijalta itseltaan. Saadut tiedot tulee aina kasitelld luottamuksellisesti ja esi-
merkiksi tyonhakijan rikostaustaa saa selvittaa vain tietyilld aloilla tai ty6paikoilla. Pda-
asiassa tiedon hankinnan tulee kohdistua hakijan kyky- ja motivaatiotekijéihin, sosiaali-

siin taitoihin seka persoonallisuuspiirteisiin. Haastattelut tulee suunnitella huolellisesti;
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maaritelld tavoitteet, suunnitella haastattelurunko, sopia tyonjako seka miettia ulkoiset

jarjestelyt. (Erasalo 2008, 35.)

Haastattelutilanteessa on tirkeda haastattelukontaktin virittiminen seka haastatteluta-
voitteisiin eteneminen. Namikaan eivit onnistu ilman, ettd haastattelu on ennalta
suunniteltu. Yleisesti useamman haastattelijan kaytto tehostaa aina tiedonsaantia ja li-
siksi haastatteluissa voidaan hyodyntia kyselylomaketta, jotka vastaajat tiyttivit ennen
haastattelua. Kaikkien haastateltavien tulee tutustua hakemuksiin etukiteen, jotta kaikki
ovat perilld samoista asioista. Itse haastattelu voidaan toteuttaa esimerkiksi kerta-, pe-
rikkdis-, sarja-, tai ryhméhaastatteluna. Usein kysymykset on strukturoitu eli suunniteltu
etukiteen, mutta haastattelu voi olla myGs avoin tai puolistrukturoitu. Lisiksi haastatte-
lujen ohessa voidaan kiyttid tyonhakijoille suunnattuja erilaisia soveltuvuuskokeita tai

tyOkokeita, joissa hakija voi osoittaa ammattitaitonsa. (Vaahtio 2005, 144—147, 161.)

Haastattelutiedot on hyvi analysoida heti haastattelujen jlkeen, silld silloin ne ovat vie-
14 tuoreessa muistissa. Valintapaitosti varten on hyvi selvittda yritykselle tirkeit valin-
taperusteet. Pddtoksenteon jilkeen tyonhakijoille ilmoitetaan, mikali he ovat tai eivit
tulleet valituiksi. On tirkeda ilmoittaa my6s ei valituille-henkil6ille, silla se lisaa yrityk-
sen positiivista kuvaa. Taman jilkeen uusien tyontekijoiden kanssa tehddin kirjallinen
tyosopimus, josta selvida tyosuhteen laatu ja ehdot, sopimuksen voimassaolo, mahdol-
linen koeaika, tyGaika seka tietysti tyotehtiva ja — paikka. Myo6s palkan, lomien seka

irtisanomisajan tulee aina selvitd tydsopimuksesta. (Erdsalo 2008, 39-52.)

2.6 Perehdytysprosessit osana henkil6ston kehittamista

Rekrytoinnin ohella perehdyttiminen kuuluu henkil6st6johtamisen ytimeen, ja taval-

laan perehdyttiminen alkaakin jo rekrytoinnista. Yrityksen puolelta perehdytys alkaa jo
ennen rekrytointia, kun mietitdan tarvittavaa osaamista. Rekrytointivathe onkin erittiin
tirked osa perehdyttimisvaihetta, silld siind kerrotaan hakijoille tehtivin, tyoyhteison ja
organisaation erityispiirteistd ja vaatimuksista. Uuden tyontekijin osaamisen kehittimi-
nen alkaa itse asiassa jo haastattelun aikana. Perehdyttimista voidaan kuvata prosessei-
na ja se voidaan jakaa seuraaviin padvaiheisiin: rekrytointivaihe, uuden tyontekijin vas-

taanotto, tyontekijan ensimmadinen péiva ja tyosuhteen péaattyminen. Koko perehdytys-
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vaihe on yhti tirked ja oleellinen osa oppimista, mutta perehdytyksen aloittamisella ja
pelkistdan silld, miten uusi henkil6 otetaan vastaan, on erittiin suuri merkitys. (Kupias

& Peltola 2009, 102.)

Perehdyttiminen on osa henkil6ston kehittimisti ja sitd voidaan tarkastella sekd uuden
tyontekijan, ettd koko organisaation oppimisen kannalta. Suunnitelmallista uuden tyon-
tekijan perehdyttimisti ei sovi unohtaa, silli muuten koko yrityksen toiminta karsii.
Tehokkaalla ja laadukkaalla perehdyttimiselld yritys saavuttaa ja samalla ylldpitdd omaa
osaamistaan, mikéd toimii monesti my0s yrityksen kilpailuetuna. Perehdyttiminen sisil-
tad kaytdnnossi kaikki ne toimenpiteet, joilla uusi tyontekijid otetaan sisddn yritykseen ja
ohjataan tulevaan ty6hon. Tyontekija on myos tirkeda opastaa osittain tai jopa koko-
naan muuttuviin tyétehtiviin. My6s pitkddn poissa olleet tyontekijit on tirkedd pereh-
dyttada uudelleen sisadan tyohonsa. Lisiksi uusien laitteiden ja valineiden ldpikaynti kuu-
luu perehdytyksen toimenpiteisiin. Usein perehdyttiminen kuuluu esimiehen tehtaviin,

mutta hin voi my06s delegoida sen tarpeen mukaan jollekin toiselle tyontekijille. (Erdsa-

lo 2008, 60-61.)

Perehdyttimisen ldhtékohtana on luoda tyontekijille myonteinen asennoituminen yri-
tystd ja sen paamairid kohtaan. Mikili tyontekija saadaan tuntemaan yritys omakseen,
sen varmemmin han myos sitoutuu yritykseen. Perehdyttimisen avulla luodaan my6s
edellytykset sille, ettd tyontekija pysyy kunnossa, on tyytyviinen, sairastaa vihemman ja
huolehtii tyoén tuottavuudesta. (Kupias & Peltola 2009, 20.) Tyontekijille tuleekin pe-
rehdytyksen yhteydessi selvittaa yrityksen arvot ja mita ne arkipaivan toiminnassa tar-
koittavat. Myos yrityksen tavoitteet tulee selventda viimeistdan tassd vatheessa. Pereh-
dyttamisessa on lisiksi tirkea huomioida jokaisen tyontekijan omat lihtékohdat, eli
mitd tyOntekija osaa jo entuudestaan. Hyva perehdyttiminen helpottaa uuden tyonteki-
jan ja tyOyhteison vilistd kanssakdymistd ja samalla selventdd toimintaan kohdistuvia
odotuksia. Rooliodotusten selventiminen lisadkin tyontekijan perusturvallisuutta ja vai-

kuttaa vithtyvyyteen. (Erisalo 2008, 60-61.)

Tyon sisalté on miéaritelty ennen rekrytointia ja silloin on luotu perusta sille, mita tyos-
sd tarvitaan. Mitd nopeammin uusi tyontekija tyonsa oppii, sitd nopeammin hin saavut-

taa tdyden toimintavalmiuden ja saa niin aikaan haluttuja tuloksia. Perehdyttimisessi
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tulisikin yksittdisten tyotehtavien sijaan korostaa tyon kokonaisuutta ja sen merkitysta
yrityksen kokonaistavoitteeseen. Palvelun laadun merkitykselld on my6s erittdin suuri
rooli juuri perehdytysvaiheessa, silld toiminnallisen laadun merkitys omaksutaan yleensa
parhaiten tissd vaiheessa. Tyontekijille kuuluvan oman ty6n sisilto, perusrutiinit, vas-
tuut ja laatukriteerit on my6s tirked selvittda heti alussa. Tyon turvallisuuden huomioi-

mista ei sovi luonnollisestikaan unohtaa. (Erdsalo 2008, 62-63.)

Tyonteko ja sithen oppiminen on my6s lakipohjaisesti suojeltu, silld perehdyttimistd
kasittelevit yleisesti muun muassa tyosopimus- sekd ty6turvallisuuslait. Perehdyttami-
seen liittyvit vaatimukset kuuluvatkin ty6antajia velvoittaviin saadoksiin. Tyosopimus-
lain mukaan ty6nantajan on huolehdittava siitd, ettd tyontekijd voi suoriutua tyGstidn
my0s yrityksen toimintaa, tehtavda tyoté tai tydmenetelmid muutettaessa tai kehitettdes-
sd. Niin ollen tyonantajan on pyrittiva edistimaan tyontekijan mahdollisuuksia kehittya
kykyjensd mukaisesti tyourallaan etenemiseksi. Lisaksi tyéolosuhteiden on oltava turval-
lisia tyontekijoille. Tyonantajan onkin opastettava tyontekijda niin, ettd hin voi suorittaa
tyotadn turvallisesti ja tietdd myOs tyonsd mahdolliset haitta- ja vaaratekijit. Tyoturvalli-
suus onkin erittiin tirked osa huolella suoritettua perehdytystd. (Kupias & Peltola 2009,

20-23))

Omaan ty6hon perehdyttimisesti siirrytaan pikkuhiljaa tyontekijan tyoympiristoon
liittyviin seikkoihin. Tyontekijille on tarkeda antaa tarpeeksi kattavaa informaatiota
omasta tybosastostaan ja — yksikostddn sekd koko organisaation toiminnasta. Niin uusi
tyontekija osaa suunnata toimintansa oikein ja toimia halutulla tavalla. Toimialan ja val-
litsevan kilpailutilanteen ymmarrys avautuu useimmille vasta perehdytysvaiheessa, joten
on tirkeai olla olettamatta tyontekijan omia tietoja. Tyontekija pystyy toimimaan par-
haiten yrityksen hyodyksi, mikali hinelle on selvitetty yrityksen toiminta-ajatus, lii-

keidea, asiakaskunta ja yhteistyoverkostot. (Erdsalo 2008, 63—64.)

Kaikki tieto, mika liittyy yrityksen toimintaan, on oleellista jokaiselle tyontekijalle ja
samalla motivoi heita tyoskenteleméan kohti yhteisia tavoitteita. Perehdyttiminen on-
nistuukin parhaiten, kun se heijastaa yrityksen valitsemaa menestysstrategiaa (Kupias &
Peltola 2009, 31). Yrityksen omaan henkil6st6on tutustumista ei tule kuitenkaan unoh-

taa, silld se on my0s oleellinen osa perehdytysta, jonka avulla uusi tyontekija kotiutuu
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paremmin uuteen ymparistoon. Tyonantajan onkin tirked tiedottaa uusista mahdollisis-
ta tyontekijoistd, jotta tyoyhteisé osaa suhtautua muutoksiin ja uusi tyontekijd otetaan

hyvin vastaan. (Erasalo 2008, 63—64.)

Perehdyttimiseen vaikuttaa aina yrityksen tarve, kiytettavissd olevat resurssit seka se,
mitd uusi tyontekija jo entuudestaan osaa. Perehdyttimisen toteuttamista varten yrityk-
selld tulisikin olla kdytéssddn yleissuunnitelma, jossa mairitellian perehdyttimisen ylei-
set periaatteet. Yleissuunnitelma on erdanlainen runko, johon sisaltyvit asiat, jotka yri-
tyksen palveluksessa olevan tulee tietad. Kuinka laajasti tdhian perehdytiin, riippuu ty6-

suhteen laadusta sekd perehdyttimiseen kiytettivissa olevista resursseista.

Yleissuunnitelman pohjalta jokaiselle uudelle tyontekijille voidaan luoda yksil6llinen
perehdyttimissuunnitelma, silld jokaiselle ei voida perehdyttda samoja asioita, tietamatta
hinen taustaansa ja osaamistaan. Suunnitelmasta tulisi selvitd perehdyttimisen tavoit-
teet, eli mitd tyontekijan tulee osata perehdytysvaiheen paityttyad. Myo6s perehdytyksen
kesto olist hyvi suunnitella jo etukiteen, vaikka se elaisikin jokaisen kohdalla eripituise-
na. Perehdyttimisen jako osa-alueisiin ja omiin sisalt6ihinsd helpottaa etenemisté sa-
moin kuin se, kuka perehdyttai ja missa vaiheessa. Perehdyttamissuunnitelma tulisi

myos pitad ajan tasalla, ja uusia tarvittaessa. (Erdsalo 2008, 64—65.)

Perehdyttimisessikin voidaan hyodyntaa erilaisia tyyleja. Esimerkiksi vierihoitopereh-
dyttimisessa yksi kokenut henkilé opastaa uutta tyontekijaa yksilollisesti omiin tehté-
viinsd. Niin perehtyminen tapahtuu pikku hiljaa tyon tekemisen yhteydessd. Perehdyt-
timisen laatu on kuitenkin tdssd tapauksessa kiinni ainoastaan perehdyttdjin henkil -
kohtaisesta osaamisesta ja innostuksesta. Ndin ollen perehdytys voi olla joko todella
osaavaa ja hyvia, tai jadda puutteelliseksi. Malliperehdyttimiseen puolestaan kuuluu
selked tyon- ja vastuunjaon madirittely eri toimintamallien mukaan. Siind perehdyttimi-
nen jaetaan kaikkien eri osastojen vililla, jolloin jokainen osasto perehdyttia tyontekijan
omiin tehtdviinsd. Perehdyttiminen on tilloin tasalaatuisempaa, silld perehdyttajilld on
olemassa valmiita malleja perehdyttimistyon tueksi. Perehdyttiminen saattaa kuitenkin
tassa tapauksessa olla hyvinkin jaykkaa, eika keskity valttamattd tidysin oman tyon teke-

miseen. (Kupias & Peltola 2009, 36—38.)
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Niiden perehdyttimistyylien lisdksi voidaan kdyttdd esimerkiksi laatuperehdyttimista.
Tilloin lahtokohtana on jatkuva laadun parantaminen perehdyttimisessa. Tassd vastuu-
ta siirretddn tySyksikoille tai tiimeille ja usein tiimistd valitaankin oma perehdyttdja. Par-
haimmillaan koko tiimi osallistuu perehdyttimisprosessin kehittdmiseen. Henkil6illd on
kuitenkin oltava selked vastuu uuden tyontekijan perehdyttimisen koordinoinnista ja
koko prosessin etenemisesta. Lisiksi prosessia tuleekin seurata tarkkaan, jotta sitd voi-
daan kehittda. Laatuperehdyttimisessd hyodynnetidn usein myos aiemmin mainittuja
perehdyttimismalleja ja niiden mukaisesti kehitystiimi pystyy tuottamaan yksikélle jous-
tavasti ajantasaista perehdyttimistd. Uusi tyOntekija padsee tissa tapauksessa kaytta-
miin omaa osaamistaan laajasti ja tulokas padsee helpommin tiimin jaseneksi perehdyt-
tamisvaitheen aikana. Vaarana on kuitenkin, ettd jos vastuuta korostetaan litkaa tai ei

ollenkaan, ei sitd lopulta ole kenelldkdan. (Kupias & Peltola 2009, 39-40.)

Myo6s raitildity perehdyttiminen voi olla hyva vaihtoehto, silld ndin voidaan suunnitella
tismalleen kunkin tulokkaan yksilollisid tarpeita vastaava kokonaisuus. Tédssa tapaukses-
sa yksi henkil6 tai taho toimii tulokkaan kokonaisperehdyttimisen koordinoijana. Réda-
taloity perehdyttiminen ei siis ole valmis tuote, vaan se edellyttdd eniten uuden tyonte-
kijan tarpeiden ja nykyisen osaamisen huomioon ottamista. Riatiléinti kuitenkin edel-
lyttda sitd, ettd tyOpaikan perehdyttiminen on jo hyvin jasennetty, sitd kehitetdan jatku-
vasti ja koko tyGyhteisé on sithen sitoutunutta. Myos monipuolinen erityisosaaminen
on nain oltava hallussa. Hyvina puolena on juuri uuden tyontekijan kuunteleminen,
joka puolestaan vahvistaa hinen sitoutumistaan yritykseen. Mikali uusi tyontekijd tuo
tarkoituksenmukaisesti omaa nikemystian ja kokemustaan yrityksen avuksi, suunnitel-
laan perehdytys yleensi dialogimaisesti. Niin sekd perehdyttéjd, ettd perehdyttiva oppi-
vat ja kehittyvit koko perehdytysprosessin ajan. Perehdyttiminen my6s elaa koko pro-
sessin ajan ja perehdytyssuunnitelma laaditaankin yhdessa tulokkaan kanssa. (Kupias &

Peltola 2009, 40—41.)

Perehdytysmateriaalina kannattaa hy6dyntid jo mahdollisimman paljon olemassa olevaa
materiaalia, kuten yrityksen omaa tyontekijan kisikirjaa, yritysesitteitd seka tyo- ja kayt-
toohjeita. Nykyisin my6s verkossa tapahtuvaa perehdytysta voidaan hy6dyntaa, mikali
se sopii aiheeseen ja tilanteeseen. Parhaiten se sopii kuitenkin yrityksen yleisten asioi-

den perehdyttimiseen ja on mahdollista vain, jos tyontekijalld on paisy tietokoneelle.
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Pelkkd hyvd materiaali ei kuitenkaan korvaa hyvia perehdyttdjad, silld uuden tyontekijin
oppiminen on paljolti kiinni juuri tastd henkilostd. Perehdyttajan tulisi hallita tydkoko-
naisuus riittivan hyvin, ja tehtava tulisi olla hinelld tuoreessa muistissa.Hyva perehdyt-
tdjd on positiivinen ja saa uuden tyontekijan innostumaan tyostain, kehumista ja kor-
jaavan palautteen antamista unohtamatta. Perehdyttdja tuleckin valita tarkkaan, ja hinen
on oltava perilli myos oppimisprosesseista ja hallittava koulutustilanteet. My6s hanen
oma perehdytyksensi tulee niin ikddn olla kunnossa ja hinelld tulee olla valmiudet arvi-

oida uuden tyontekijin toimintaa. (Erdsalo 2008, 64—66.)

Vaikka perehdyttimisen paavastuu kuuluukin esimiehille, osallistuu koko tyoyhteiso
tavalla tai toisella perehdytysprosessiin. Samoin perehtyjd itse osallistuu yhd useammin
perehdyttimisohjelmansa laatimiseen ainakin osittain. (Kupias & Peltola 2009, 47.)
Luonnollisesti vuorovaikutuksella, motivaatiolla ja oppimisilmapiirilld on suuri rooli
perehdyttimisen onnistumiseksi. Erilaisia kysymyksid esittimalld perehdyttdja voi saada
selville uuden tyontekijin ajatuksia ja osaamista. Niiden avulla voidaan helposti lisitd
my6s vuorovaikutusta. MyOs erilaisia testeji tai kokeita voidaan kayttaa hyvaksi pereh-
dytyksessd. Alkukokeen avulla voidaan aktivoida perehtyjia, ja kisitys omasta osaami-
sesta myOs motivoi osaamisen paikkaamiseen. Perehtymispaivikirja on lisaksi oiva op-
pimisen ja kehittymisen viline, silld se auttaa uutta tyontekijaa itsearvioinnissa. Paivakir-
ja vol olla perinteinen vihko, mihin kirjataan paivittdin tai viikoittain opitut asiat ja
mietteet ylos. Mikali henkil6lla on korkea kirjoittamisen kynnys, voidaan paivikirjaa

pitdd myos suullisesti. (Kupias & Peltola 2009, 152—-154.)

Perehdyttimisti tulee aina seurata tarkasti, eikd jattdd uutta tyontekijad oman onnensa
nojaan. Seurantaa on hyva jirjestda perehdytyksen jokaisessa vaiheessa ja edetd uuden
tyontekijan oman tahdin mukaan. Mikili perehdytyksessa kiirehditaan, jaa uuden tyon-
tekijan oppiminen puutteelliseksi, mikd puolestaan nikyy tyon jiljessd. Perehdytettdvil-
le ei saisi jadda epavarmaa oloa tyostaan. Kun koeaika tai perehdytysjakso on paatty-
missd, on perehdyttijin vield hyvi kdyda lipi arviointikeskustelu yhdessd perehdytetti-
vin kanssa. Vaikka perehdytysjakso paattyykin, pitad muistaa ettd tyontekija on vield
uusi tyossain. Hinelle ei pidd asettaa liian kovia tavoitteita heti aluksi, vaan seurata ke-

hitysti jatkossakin ja nostaa tavoitteita etenemisen mukaan. (Erdsalo 2008, 64—65.)
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3 Elimys ja sen tuottaminen

Elamyksen merkitys nykypaivini on korostunut entisestin ja sitd pidetdan monesti
yhteni matkailualan ohjelmapalveluyritysten tirkeimmista tekijoistd. Téassd luvussa kay-
déin ldpi elimys kokonaisuudessaan. Luvussa perehdytdin laajasti niin elimykseen,
kuin sen tuottamiseenkin, mittaamista unohtamatta. Lisiksi luvussa perehdytiin ela-
mysyhteiskuntaan ja -teollisuuteen. Luvun paitteeksi kiteytetdan se, miten elimyksen

tulisi ndkya rekrytointi- ja perehdytysprosesseissa.

3.1 Elamys on yksil6éllinen kokemus

Elimys on nyky-yhteiskunnassa erittdin runsaasti kiytetty kasite. Esimerkiksi matkailun
markkinoinnissa on jo useita vuosia hyodynnetty kasitteita elamys ja elamyksellisyys.
Erityisesti ohjelmapalvelualan sekd luontomatkailun markkinointimateriaaleissa, kuten
erilaisissa esitteissa luvataan elamyksia asiakkaille. (Komppula & Boxberg 2002, 26-27.)
Vaikka elimysajattelu onkin tullut kunnolla esille vasta 1990-luvun lopun ja 2000-luvun
alussa, on siitd puhuttu jo 1950-luvulta lahtien muun muassa psykologien ja sosiologien

keskuudessa (Tarssanen & Kylinen 2007, 108.).

Yleisesti elamykselld tarkoitetaan jotakin tiettya emotionaalista kokemusta, joka on
melkein aina positiivinen ja kokonaisvaltainen. Elimykselld on usein mieltd kohottava
vaikutus, onhan se moniaistinen, merkittivi ja samalla unohtumaton kokemus. Elimys
on jokaiselle henkilokohtainen, yksilollinen kokemus tai tapahtuma, joka jittda pysyvin
muistijaljen. Koettu elimys voikin tuottaa kokijalleen henkilokohtaisen muutoskoke-

muksen ja johtaa jopa maailmankuvan muuttumiseen.

Esimerkiksi fyysinen tuote unohtuu usein vuosien saatossa, mutta koettu elimys sdilyy
muistoissa lapi elimin. (Lapin elimysteollisuuden osaamiskeskus 2010a.) Elamys onkin
ainutlaatuinen kokemus, jota kukaan muu ei voi kokea tdysin samanlaisena. Elimys voi
olla henkinen tai fyysinen, mutta sen edellytyksena on aina jokin yksiléa henkil6kohtai-
sesti litkuttava kokemus. Sen syntyyn voivat vaikuttaa muun muassa henkilon aiemmat

kokemukset, mielikuvat, muistot ja arvot. (Borg ym. 2002, 25-30.)
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Elimys voidaan jakaa kahteen eri tasoon; tietoiseen ja tiedostomattomaan. Tietoisella
tasolla elimykseen vaikuttavat esimerkiksi juuri muistot, aistit, pelko, jannitys seka ylla-
tyksellisyys ja kokemuksen uutuusarvo. Tiedostamattomalla tasolla ihmiseen puolestaan
vaikuttavat esimerkiksi turvallisuuden, litkkumisen ja tekemisen tarve seka selviytymi-
sen halu. Ndma voivat kaikki vaikuttaa osaltaan elimyksen syntyyn seki sithen, miten
elamys loppupeleissi koetaan. (Verheld & Lackman 2003, 34—36.) Elamyksen kesto
vaihtelee, silld se syntyy henkilon omassa mielessa ja siilyy muistoissa vield kokemuksen
jalkeenkin. Eldimys voi my0s syntya pikkuhiljaa. Elamykset voivat olla yksittéisid, nope-
asti ohi menevia hetkia tai pitkdan jatkuvia matkailuelimyksid. Kun elimys jatkuu pi-
dempiin, koostuu se usein monista eri tapahtumista ja vaiheista, jotka seuraavat toisi-

aan prosesseina. (Komppula & Boxberg 2002, 28.)

Elamys ja kokemus mielletaan joskus synonyymeiksi, vaikkakin ne ovat kaksi taysin eri
asiaa. Kun elimys on piin sisilld tapahtuva, henkilokohtainen asia, on kokemus konk-
reettinen ja helpommin mairiteltivissd sekd kuvailtavissa oleva asia. Monissa kielissd ei
ole kuitenkaan erillista sanaa elimykselle ja kokemukselle. Esimerkiksi englannin kielen
sana “experience” tarkoittaa sekd kokemusta, ettd elimystd. Tdma asettaakin oman

haasteensa atheen tutkimiselle. (Tarssanen & Kylanen 2007, 102-103.)

Englannin kielen ”experience”-sanan kaintiminen on vaikeaa. Sana voi tarkoittaa seka
jokapaiviista kokemusta, ettd tunnepitoista ja ainutlaatuista elimystd, mutta samalla
my6s elaman varrella karttuvaa kokemusta, jolla ei sindnsa ole yhteyttd tunteisiin, esi-
merkiksi ty6kokemusta. Maaritelmien loogisuutta hankaloittaa myo6s se, etta elamyskin
on kokemus. (Tarssanen & Kylinen 2007, 102.) Elimys on kuitenkin aina emotionaali-
sesti rakentunut kun taas kokemus on sisalloltdan tiedollinen. Elimys on my6s yksilolli-

sempi kuin kokemus, eika sitd voi tilata, varata tai noutaa. (Saarinen 2002, 56.)

Kaytinnossa elamys on paljon enemmin kuin pelkkd mukava kokemus tai miellyttiva

palvelu. Hyvi palvelu sekd mukava ja miellyttivd kokemus luovat kuitenkin usein edel-
lytykset mahdolliselle elimykselle. Yksindan ne eivit silti vield saavuta elimyksen tasoa.
Elamys eroaakin palvelusta samalla tavoin kuin palvelu hyodykkeestd. Elamystuote on
tuotteistettu kokemus, jonka sisilto seka toteutustapa on suunniteltu asiakaslahtoisesti.

Niin se on my6s raitiloitavissa asiakkaiden yksil6llisten tarpeiden mukaan. (Lapin ela-
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mysteollisuuden osaamiskeskus 2010a.) Usein elimyksen syntymiseen vaikuttaa eniten
osallistuminen, miké voi olla joko aktiivista tai passiivista. Koska elimys on saajalleen
ainutlaatuinen, voi se jopa motivoida tyéskentelemiin kohti tavoitteita. (Lassila 2002,
17.) Elamysta voidaan ajatella neljana eri osa-alueena kuvion 2 mukaisesti. Siind yhteisi-
ni ulottuvuuksina toimivat palvelutapahtumaan osallistuvan asiakkaan aktiivisuus tai
passiivisuus. Asiakas siis joko seuraa tapahtumia passiivisesti tai osallistuu itse aktiivi-
sesti toimintaan. Toisella akselilla esitetadn asiakkaan henkinen tai fyysinen osallistumi-

nen, eli onko kyseessa kiehtovan asian seuraaminen vai osallistuminen itse osaksi ta-

pahtumia. (Verheld & Lackman 2003, 30.)

Henkinen osallistuminen

Viihteellinen Koulutuksellinen
elamys elamys
Passiivinen osal- Aktiivinen osal-
listuminen listuminen
Eettinen elimys Todel-
lisuuspakoinen
elimvs

Fyysinen osallistuminen

Kuvio 2. Elimyksen nelikenttd. (Verheld & Lackman 2003, 36.)

Esimerkiksi matkailu on toimintaa eli elimyksen saavuttamiseen pyrkivia tekemistd. Se
onkin usein maaritelty paikkaan tai ajankayttoon kohdistuvaksi tekemiseksi. Nama liit-
tyvit usein elimykseen, silld elimys madrittyy niiden avulla, mutta ilmiéna elimys on
melkeinpa aina tekemisen tavoite ja kohokohta. Kun elimys on koettu, myos tekemi-

sen halu loppuu. (Borg ym. 2002, 27.)
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3.2 Kulutusyhteiskunnasta elimysyhteiskuntaan ja -talouteen

Yhteiskuntaamme voidaan kutsua tilld hetkelld kulutusyhteiskunnaksi, erddnlaiseksi
haluamisen yhteiskunnaksi. Muun muassa uusi teknologia, kuten Internet ja televisio
ovat pikkuhiljaa ajaneet ihmisid enemmain kulutusyhteiskunnan suuntaan. Media- ja
viestintakulttuuri ovat nousseet keskeisiksi yhdistiviksi tekijoiksi ja samalla vaikutus-
kanaviksi. Nykydidn myos identiteetit, imagot ja kaupalliset brindit luodaan suhteessa

mediaan ja mediakulttuurin virtauksiin. (Unione Oy 2007.)

Tuotteita markkinoidaan laajasti ja ne ovat asiakkaiden saatavilla esimerkiksi juuri In-
ternetin kautta entistd helpommin. Uudet villitykset ja tavarat kiehtovat, ja ne on myos
pakko saada. Pikkuhiljaa on kuitenkin tultu sithen, ettd pelkit tavarat, tuotteet tai jopa
palvelut eivit riitd, vaan havitellaan niiden kautta saatavia elimyksid. Niin ollen voi-
daankin puhua jo elaimysyhteiskunnasta. Elimysyhteiskunnalla tarkoitetaan yhteiskun-
taa, jossa thmiset kdyttivit vapaachtoisesti merkittivin osan tuloistaan ja ajastaan eri-
laisten kokemuksien etsimiseen. Elamysyhteiskuntiin lukeutuvat useimmiten hyvinvoin-
tivaltiot. (Lapin elimysteollisuuden osaamiskeskus 2010b.) Elimyshakuisuus ja ylipaa-
tadn kiinnostus elimyksid kohtaan on noussut esille esimerkiksi lisidntyneen vapaa-ajan
kautta. Vapaa-aikaa on enemman kuin alemmin, mutta se on osittain hyvinkin pirstaloi-

tunutta, eli ripoteltu sinne ja tinne. (Verheld & Lackman 2003, 30-32.)

Nykyaikainen kaupunkilainen on yhd useammin samalla seki kuluttaja, ettd omaperai-
nen nautiskelija, joka ostaa tavaroiden sijasta eldmyksia ja aineettomia hyodykkeitd, ku-
ten esimerkiksi matkoja tai hyvinvointipalveluita. Kuluttajien keskimaariiset menot
ovat vihentyneet materiaalisten tuotteiden osalta, mutta vapaa-aikaan kiytetidn entistd
enemmain rahaa. Matkustelu, itsensé kehittiminen ja viihteellisyys ovat arvostettuja ja
nithin kdytetidn my0s entistd enemmin rahaa. (Verheld & Lackman 2003, 31.) Kulutta-

jat etsivitkin elamyksid, jotka tuovat heille lisdaarvoa seka tyydytystd elamain.

Elamyksilla pyritadn saavuttamaan ja oppimaan uutta itsestd ja ymparistosta. Kulutus ei
perustu pelkistidan tarpeeseen, vaan kuluttajan omiin tunteisiin. (Pine & Gilmore 1999,
1-2.) Yksittdisen suomalaisen kotitalouden on laskettu kiyttivin talld hetkelld elimyk-

siin vuosittain noin neljanneksen tuloistaan. Tulevaisuuden kuluttajan puhutaan puoles-
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taan olevan esteetikko, joka arvostaa esimerkiksi ulkonakod, elamyksellisyytté ja hyvaa
makua enemmain kuin nykyinen kuluttaja. Laatutietoisuus kasvaa entisestdin ja hyvien
vaatteiden sekd huonekalujen hankintaan ollaan valmiita kdyttimain rahaa entistd

enemman. (Unione Oy 2007.)

Elimystaloudesta voidaan puhua silloin, kun ilmi6 koskettaa useita ihmisid ja on jon-
kun tuottajan markkinoille tuoma (Tilastokeskus 2007a.). Tall6in on kyse kaupallisesta
ja suunnitelmallisesta taloudellisesta toiminnasta. Elimykset ovatkin padasiallisesti kau-
pallisesti tuotteistettuja, myonteisia kokemuksia; asiakas maksaa siité, ettd paasee koke-
maan jonkin tietyn asian. (Saarinen 2002, 11-12.) Kéytinnossi voidaan puhua myo6s
kokemustaloudesta. Elimystaloudella on lisdksi pyritty kuvaamaan kulutusyhteiskun-
nan, palvelualojen ja samalla aineettoman padoman roolin kasvua viime vuosien aikana.
Kisitetta on kédytetty maailmalla jo 1950—60-luvuilla, mutta vasta 1990-luvulla se nousi
laajempaan keskusteluun. Disneyland-teemapuiston perustaminen Yhdysvaltojen Ana-
heimiin vuonna 1995 toimi elimystalouden niin sanottuna edellakavijani. (Tilastokes-

kus 2007b.)

Suomeen perustettiin 1990-luvun puolivilissa satoja uusia luontoon palvelutuotantonsa
pohjaavia ohjelmapalveluyrityksid. Pddasiassa ohjelmapalveluja tarjoavia yrityksid arvi-
oidaan Suomessa olevan talla hetkelld noin 500, joista suurin osa toimii Itd- ja Pohjois-
Suomessa. Miirillisesti eniten tarjotaan moottorikelkkasafareita, mutta muita elamys-
matkailuna markkinoituja aktiviteetteja ovat muun muassa kiipeily, maastopyoraily, ka-
lastus, vaeltaminen, koira- ja poro-ohjelmat, maastohiihto sekd ruskamatkailu. (Saarinen
2002, 55.) Elimystarjonta on kaiken kaikkiaan tietysti paljon laajempaa, eikd keskity
pelkistdan luontoon, mutta silti naitd luontopohjaisia ohjelmapalveluyrityksid on rekis-
teroity eniten Suomessa. Elimyspalvelutarjonta kasvaa maassamme koko ajan ja uusia

innovatiivisia ideoita kehitetdan lisaa.

Matkailu on selkeisti elimystalouden edelldkavijd. Tulevaisuuden markkinat perustuvat
varmasti pitkalti tunteeseen, unelmiin ja tarinoihin. Elimysten rooli nousee entisestian.
Erilaisia tulevaisuuden tuoteryhmié ja markkinoita ovat muun muassa seikkailut, rakka-
us ja ystavyys, mutta myoOs itsetuntemus ja mielenrauha. Elimyksia haetaan siis vauh-

dikkaasta tekemisestd, mutta samalla my0s itsensda kuuntelemisesta ja sisdisestd rauhas-
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ta. Tulevaisuuden markkinat muuttuvat, jonka vuoksi my6s palvelun tarjoajien, yritys-
ten sekd henkil6ston tulee muuttaa ajatusmaailmaansa markkinoiden mukaisiksi. (Borg,

Kivi & Partt1 2002, 30.)

3.3 Toimivin elimystuote perustuu aitouteen

Matkailutuote koostuu usein yksittdisten yritysten ja muiden palveluntuottajien tarjoa-
mista palveluista. Matkailutuotteesta voidaan erottaa ydin eli varsinainen tuote seka
laajennettu tuote. Ytimen muodostaa esimerkiksi palvelun tuottamiseen tarvittava
osaaminen seka laitteet ja valineet, joiden avulla matkailija osallistuu palvelun tuottami-
seen. Ydinhy6ty, jonka asiakas puolestaan saa, voi olla esimerkiksi uusi elimys ja kiin-

nostavaa uutta tietoa merenalaisesta maailmasta. (Saarinen 2002, 57.)

Yrityksen varsinainen tuote syntyy, kun tarkasteluun otetaan ydinpalvelun lisiksi aineel-
liset ja aineettomat tekijit, jotka tuottavat asiakkaan tarpeen tyydyttimiseen jotakin lisa-
arvoa. Varsinainen tuote onkin se perustuotteen kokonaisuus, josta asiakas maksaa so-
vitun hinnan ja jonka vuoksi asiakas ylipditidn saapuu yrityksen asiakkaaksi. Laajennet-
tu tuote puolestaan kisittdd yrityksen palveluympiriston, asiakkaan ja yrityksen valisen
vuorovaikutuksen, asiakkaan oman osallistumisen tuotteen syntymiseen seki lisiksi

saavutettavuuteen vaikuttavat tekijit. (Saarinen 2002, 58.)

Elimystuote on perinteisestd palvelutuotteesta selkedsti jalostetumpi versio, ja niin
ollen my6s vaikeampi toteuttaa. Kaytinnossa elamysta itsessdan el voi tuottaa, silla se
syntyy ihmisen omassa mielessa. Elimyksen syntyyn voidaan kuitenkin vaikuttaa, seka
luoda ympiristo6n elimyksen syntyyn edistavasti vaikuttavat puitteet. Toimivin elimys-
tuote perustuu aitouteen. Aitous eli autenttisuus tarkoittaa esimerkiksi ohjelmapalvelu-
yrityksistd puhuttaessa tuotteen uskottavuutta. Yksinkertaisimmillaan se on jo olemassa
olevaa ja samalla todellista alueen kulttuuria tai elimintapaa. Aitouden kuitenkin maa-
rittaa viime kadessé asiakas itse. (Tarssanen & Kylinen 2004, 9-10.) Tarinan, johon
tuote nojaa on oltava uskottava ja lisaksi suunniteltu seki toteutettu niin, etteivat yksi-

tyiskohdat ole ristiriidassa keskendin. Tatd voidaan kutsua elimyksen harmonisoinniksi.

(Pine & Gilmore 1999, 47-50.)

30



Aitouden ohella tirkeitd elementtejd ovat my6s yksil6llisyys, moniaistisuus, arjesta
poikkeavuus ja vuorovaikutus niin asiakaspalvelijan seka asiakkaan kuin itse tuotteenkin
vililld (Tilastokeskus 2007a.). Tuotteen on esimerkiksi oltava erilainen asiakkaan joka-
péivaiseen elimiin verrattuna. Asiakkaan on voitava kokea jotakin uutta, arjesta poik-
keavaa. (Tarssanen & Kylianen 2004, 9.) Yksilollisyys tarkoittaakin erdinlaista tuotteen
ainutlaatuisuutta ja se nakyy muun muassa asiakaslihtoisyytena seka joustavuutena.
My6s mahdollisuus raitiloida tuote asiakkaan toiveiden mukaan liittyy juuri yksilollisyy-
teen. (Tarssanen & Kylianen 2007, 114.) Elimysten tuottamisessa onkin otettava huo-
mioon muun muassa eri kulttuurit ja niiden eroavaisuus. Eri kulttuureista tulevat ihmi-
set kokevat monesti elimykset eri tavalla. Toiselle uusi ja eksoottinen saattaa olla toisel-
le aivan tavallista ja arkipaivaista. Tarvitaan tietoa, sivistysta ja tunneilya tuottamaan
sellaisia positiivisia elimyksid, jotka eivit kddnny negatiiviseksi kokemukseksi ja ndin
elamysten tarjoajaa vastaan. Raja voi olla hyvinkin pieni joissakin tapauksissa. (Lassila

2002, 19.)

Seuraavalla sivulla oleva kuvio 3. auttaa ymmartaimaan elimyksellisyytta. Elimyskol-
miomalli kuvaa niin sanotusti taydellistd tuotetta, jossa kaikki elimyksen eri ulottuvuu-
det ovat edustettuina. Siind elimystd voidaan tarkastella tuotteen elementtien tasolla
sekd asiakkaan kokemuksen tasolla. Asiakkaan kokemaa elimysti voidaan kuvata viiden
eri tason avulla, porrastuksen mukaisesti alhaalta ylospiin. Kiinnostuminen on elimyk-
sellisyyden ensimmaiinen askel, joka voi alkaa niinkin yksinkertaisesta asiasta kuin vaik-

kapa mainoksesta.

Fyysinen taso saavutetaan, kun asiakas paisee itse osalliseksi tuotetta ja pystyy nain ol-
len aistimaan sithen liittyvid tunteita. Alyllinen taso puolestaan saavutetaan fyysisen ta-
son jilkeen, jos asiakas oppii tuotteesta jotakin uutta. Vasta niiden tasojen jilkeen voi-
daan saavuttaa emotionaalinen taso eli itse varsinainen elimys. Viimeisend tulee vastaan
henkinen taso, jolloin asiakas voi kokea muuttuneensa koetun elimyksen vuoksi. Tama
voi olla paitsi henkistd kasvua tai kehitystd ihmisend, myos uuden oppimista. (Tarssa-

nen & Kylanen 2007, 114-118.)
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Kuvio 3. Elimyskolmiomalli. (Tarssanen & Kylinen 2007, 114.)

Jotta yritys pystyisi onnistumaan elimyksen tuottamisessa ja vaikuttamaan vieraisiinsa
ikimuistettavalla tavalla, tulisi elimykset teemoittaa. Teemojen on oltava ldsna kaikissa
tuotteen kokemisen vaiheissa aina markkinoinnista jalkimarkkinointiin asti. Lisaksi tar-
jotun elamyksen teeman on sovittava elamyksen vastaanottajan arvoihin. Elamyksen on
oltava enemmin kuin missio tai pelkkd kulunut markkinointilause ja sen on kdynnistet-
tava kaikki viisi aistia. Mitd useammalla tavalla elimysta voidaan aistia, sitd tehokkaampi

siita tulee.

Moniaistisuudella pyritadnkin sithen, ettd tuote on samalla seki visuaalisesti vaikuttava,
kuultava ja tunnettava, ettd myos aistittavissa vaikkapa tuoksuin sekd makuaistin avulla.
Mitd moniaistisempi tuote on, sitd varmemmin se jittad asiakkaalle pysyvin muistijél-
jen, jonka avulla hin muistaa kokemansa lapi elimin. (Tarssanen & Kylinen 2004, 10.)
Toisaalta on my6s havaittu, ettd kdyttimilld vain yhteen aistiin vaikuttamista voidaan
saavuttaa merkittavia elamyksia. On kuitenkin varottava yhdistimasti sellaisia aisteja,
jotka tietyissa tilanteissa tuottavat enemman elimyksellista himminkia kuin unohtumat-

tomuutta. (Pine & Gilmore 1999, 102-105.)

My6s vuorovaikutus on suuressa osassa onnistunutta elimysta. Toisin sanoen vuoro-
vaikutus on onnistunutta kommunikointia tuotteen ja sen tuottajien kanssa. Sithen liit-
tyy lisdksi suurena osana yhteisollisyyden tunne, silld elimys koetaan yhdessd. Elimyk-

sen voi toki kokea my0s yksin, mutta yhteisollisyyteen liittyy tieto siita, etta kokemus on
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yhteisesti hyvaksytty. Tama liittda henkil6t titvitmmin ryhmain. Lisaksi henkil6kohtai-
sella vuorovaikutuksella oppaan ja asiakkaan vililld on ratkaiseva rooli kokemuksen
luomisessa. Itse kokemuksen, matkailutuotteen fyysisen ympiriston ja puitteiden, seki
niiden tarjoamien haasteiden vilittiminen asiakkaalle mahdollisimman onnistuneesti on
juuri oppaan tehtava. Hin pystyy toiminnallaan vaikuttamaan merkittdviasti asiakkaan
mielikuviin ja kokemaan elimykseen niin positiivisessa, kuin negatiivisessakin merkityk-
sessd. (Tarssanen & Kyldnen 2004, 11.) My6s asiakkaan omalla osallistumisella ja vuo-
rovaikutuksella on suuri yhteys elimyksen ja lopputuloksen kannalta. Jos asiakas ei pada-

se osallistumaan itse lainkaan, on elimys puutteellinen ja jad usein vajaaksi. (Pine &

Gilmore 1999, 48.)

Elimysmarkkinoilla toimivat yritykset toimivat globaalilla kilpailukentalld. Yksittiisen
suomalaisen kuluttajan elimyskulutuksesta kilpailevat niin kansainvaliset matkanjarjes-
tajat, elokuvatuotantoyhtiot, peliteollisuus ja ravintolaketjut siind missa paikalliset mat-
kailuyrityksetkin. T4dssi kilpailussa voi parjatd vain pyrkimalld tuottamaan asiakkaalle
mahdollisimman merkittavid kokemuksia, elimyksia. (Lapin elamysteollisuuden osaa-
miskeskus 2010c.) Kaytinnossa asiakkaan tyytyviisyys palveluun tai tuotteeseen riippuu
suoraan siitd, miten kokemus vastaa asiakkaan odotuksia. Mikali asiakas ei saa rahoil-
leen vastinetta eli esimerkiksi niitd kokemuksia, mitd on alun perin tullut hakemaan,
kokee asiakas palvelun tai tuotteen kokonaisuudessaan huonoksi. Tamin vuoksi asiak-

kaan odotukset pitiisi vield ylittda sellaisella tavalla, mitd asiakas ei osaa odottaa. (Ver-

held & Lackman 2003, 74.)

3.4 Moniulotteinen elimyksien mittaaminen

Yleisesti ottaen mittaamista voidaan suorittaa monin eri tavoin seka apuna voidaan
kayttda erilaisia vilineitd riippuen siitd, mitd halutaan mitata. Ensin onkin tirkedd maari-
telld asia tai ilmi6 mita halutaan mitata, jotta voidaan méarittaa sille oikeanlainen mitta-
ri. Tutkittava ilmi6 onkin siis operationalisoitava eli kyettivd mairittad mittauskohteelle
konkreettinen mittari. Yksittdisessikin tutkimuksessa voidaan kiyttdd usein erilaisia
mittareita. Usein apuna kdytetdan valmiita ja hyviksi todettuja mittareita, mutta mittari
voidaan myos kehittdd itse. Mittaria valitessa on tirkedd huomioida tutkimuksen kohde-

ryhma, silld esimerkiksi lapsille voidaan harvoin kéyttidd samaa mittaria kuin aikuisille.

33



Mikali kdytetaan valmista mittaria, on myos erittain tirkeda selvittda, mitad se oikeastaan
mittaa ja mikd on ollut alkuperiisen mittarin kohderyhma. Niin voidaan selvittia, so-

piiko se oman tutkimuksen selvittamiseen. (KvantiMOTV 2007.)

On todella tirkead, ettd valitun mittarin avulla paistidn tutkimustavoitteisiin ja mittari
mittaa tasmilleen sitd, mitd halutaankin selvittad. T4allainen mittari on validiteetiltaan
hyvi, todenmukainen. Jos vastaaja ei vaikkapa ymmirrd kysymysti ja vastaa sithen sen
vuoksi vaarin, syntyy mittausvirheita. Talloin mittarin validiteettikaan ei ole huipussaan.
Lisaksi mittarin on oltava luotettava mittauksia toistettaessa ja silli on oltava pysyvyyt-
td. On hyvi, jos mittari mittaa kokonaisuudessaan samaa asiaa. Tall6in puhutaan mitta-
rin konsistenssin olevan hyva. Edella mainitut seikat liittyvat mittarin reliabiliteettiin eli
uskottavuuteen. Mittaamisen suunnittelussa tulisi miettid seuraavia kysymyksid: mita,
mistd, milld ja miten mitataan. Mittauksen tarkoituksena on saada tuloksesta mahdolli-
simman realistinen oikeita kysymyksia ja mittareita hyodyntimalld. (KvantiMOTV

2007.)

Elimysten mittaaminen on omalta osaltaan hankalaa, silld jokainen kokee asiat eri taval-
la. Niin ollen jokainen my6s arvioi nikemainsi ja kokemaansa eri tavalla. Elimyksen
laadusta ja vahvuudesta voidaan kuitenkin kerité tietoa asiakkailta. Elimysten luomi-
sessa keskeisiksi seikoiksi nousevat itse tuotteen laatu, johon liittyy muun muassa palve-
lun laatu seki elimyksen vahvuus. Elimyksen vahvuus kuvaa sitd, miten vahvasti asia-
kas kokee elimyksen. Jos hin on esimerkiksi kokenut vastaavan elimyksen jo aiemmin,
saattaa uuden vastaavan kokeminen jdada hyvin laimeaksi. Elamysté ei voi mitata juuri-
kaan painon tai mittojen mukaan, miki tekeekin mittaamisesta haastavaa. Mittaaminen
on mahdollista kuitenkin erilaisten haastatteluiden ja kyselylomakkeiden avulla. Asiak-
kaille suunnatut kysymykset tulee tassakin tapauksessa miettid tarkasti, jotta saadaan

oikeanlaisia vastauksia.

Elimyksen mittaamista varten on tirkeda pystya tunnistamaan asiakkaan kontaktipis-
teet eli tiedostaa kaikki vaiheet, mitka vaikuttavat asiakkaan mielikuvaan yrityksesta.
Kaytinnossa ensimmaiinen fyysinen kontaktipiste on se, kun asiakas saapuu yritykseen.
Paikalla ja ympiristolla seka esimerkiksi thmisten vuorovaikutuksella on suuri osuus

asiakkaan ensivaikutelman luomisessa. Ensimmaiinen elamys voikin olla jo esimerkiksi
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saapuminen kohteeseen. Asiakkaan ensivaikutelma kuitenkin alkaa jo silloin, kun hin
ottaa selvaa tai saa kuulla yrityksestd ensimmadisen kerran. Usein viimeinen kontaktipiste
on se, kun asiakas lihtee yrityksestd. Joissakin tapauksissa elimyskokemus voi jatkua
vield itse osallistumisen jilkeenkin, esimerkiksi kiitosviestilld tai jalkimarkkinoinnilla.
Kontaktipisteitd voi olla useitakin, ja kaikki ne on hyva mitata ja arvioida erikseen, jotta
nihdéin niiden vaikutus kokonaiselimyksen kannalta. (Howard 2009.) Juurikin niitd
kontaktipisteiti ja asiakkaiden kokemuksia niistd voidaan mitata esimerkiksi asiakkaita
haastattelemalla. N4in saadaan tarkkaa tietoa siita, miten asiakkaita miten niitd voidaan

parantaa, jotta asiakas saisi entistd elimyksekkdammain kokemuksen.

Palvelulta ja samalla elamyksiltd vaaditaan yha enemmain, mika johtaa sithen etta ohjel-
mapalvelutuottajien, oppaiden ja muiden matkailualan toimijoiden tiytyy nykyiin olla
melkoisia moni-osaajia. Heididn on osattava kertoa mielenkiintoisia tarinoita ja hallittava
paikallistietoutta sekd osattava hyodyntda uusinta nykyteknologiaa. Asiakkaisiin on li-
siksi pyrittivd vetoamaan monilla eri tasoilla. Asiakkaiden tarpeet ovat muuttuneet ja
heididn miellyttiminen on entistd haastavampaa kulutus- ja elamysyhteiskunnan myota.
Kilpailu alalla on lisiksi kiristynyt. Tuotteen laatuun ja laadukkaaseen asiakaspalveluun
vaaditaan entistikin monipuolisempia taitokokonaisuuksia, mika tekee elimyksien mit-
taamisesta haasteellista. (Tarssanen & Kyldnen 2004, 13.) Palvelujen ja elimyksien ai-
neettomuus tekee niistd vaikeasti arvioitavan ja usein asiakas pystyykin arvioimaan ko-

kemaansa vasta itse tapahtuman aikana ja sen jalkeen.

Varsinaisen tuotteen lisdksi asiakkaan elamyskokemukseen vaikuttavat my6s muut asi-
akkaat, asiakaspalveluhenkil6sto ja ympiristo. Tatd palveluympiristéd voidaan kutsua
my6s elamystilaksi. Pitkalle viedyssa elamyksellisessd matkailutuotteessa tita elimystilaa
voidaan tarkastella esimerkiksi laadun nikékulmasta. Palvelun laatu voidaan jakaa kol-
meen eri osa-alueeseen: tekniseen laatuun, toiminnalliseen laatuun ja vuorovaikutuslaa-
tuun. (Verheld & Lackman 2003, 41.) Matkailutuotteen tekniselld laadulla tarkoitetaan
tuotteen palveluympirist6on liittyvien tekijéiden toimivuutta eli sitd, mitd asiakas saa.
Toiminnallisella laadulla puolestaan tarkoitetaan sitd, miten asiakas saa tuotteen. Kay-
tannossa tassa tarkastellaan sitd, miten palveluprosessi toimii ja millainen on yrityksen
palvelukyky. Tuotteessa, jossa asiakaspalvelutilanne on merkittavassa roolissa, tulee

asiakkaan kokonaiskokemuksen kannalta laadun arvioimiseen liittid myos vuorovaiku-
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tuslaatu. Silla tarkoitetaan palveluhenkil6ston halua ja motivaatiota palvella asiakasta

seka yrityksen rakentamaa palveluilmapiirid. (Komppula & Boxberg 2002, 42—45.)

Esimerkiksi moottorikelkkasafaria voidaan tarkastella laadun osatekijoiden kannalta.
Tissi tapauksessa tuotteen teknisen laadun toimivuus muodostuu muun muassa kay-
tossd olevien atk-laitteiden, toimitilojen siisteyden, moottorikelkkojen idn ja kunnon
sekd reitiston kunnossapidon pohjalta. Toiminnallisessa laadussa korostuvat puolestaan
esimerkiksi reitiston luonne, varauksen tekemisen helppous sekd oppaiden tietotaito.
Vuorovaikutuslaadussa ratkaisee esimerkiksi se, miten asiakkaat vastaanotetaan ja miten
heita puhutellaan sekd miten henkil6sto kayttaytyy. Tarkedssa roolissa vuorovaikutus-
laadussa onkin se, miten asiakasta kidytinnéssd huomioidaan. (Komppula & Boxberg
2002, 44-45.) Jotta palvelu olisi laadukas, on kaikkien kolmen osa-alueen oltava tasa-

painossa ja hallinnassa (Verheld & Lackman 2003, 41).

Elimysti voidaan siis arvioida esimerkiksi teknisen-, toiminnallisen- ja vuorovaikutus-

laadun kannalta. Kdytainnossi elimysta voidaan kuitenkin arvioida ja mitata melkeinpi

minki tahansa osa-alueen kautta, kunhan on ensin selvidi mita halutaan tarkalleen otta-
en mitata ja ketka kuuluvat kohderyhmiin. Tamin jilkeen on tarkeda miettia kysymyk-
set sopiviksi, jotta vastaukset antavat tulokset tutkimuksen kannalta merkittdviin asioi-

hin. On my6s tirkead miettid milloin ja miten haastattelut tai kyselyt suoritetaan. Tu-

loksien avulla elimyksen laatua ja toteutusta voidaan parantaa entistd enemman.

3.5 Miten elimyksen tulisi nikyi rekrytointi- ja perehdytysprosesseissa?

Elimys ja sen tuottaminen on selkeidsti aiempaan tekstiin vedoten yksi timin hetken
kuumimpia puheenaiheita. Voidaankin jopa sanoa, ettd sana ’elimys” on karsinyt jo
inflaation. Yritykset haluavat kuitenkin erottautua toisistaan tuottamalla parempia ela-
myksia, kuin kilpailijansa. Elamystuote on tuotteistettu kokemus, jonka sisilto ja toteu-
tustapa on suunniteltu asiakasldhtoisesti. Lisaksi elamystuote on my6s raataloitavissa
asiakkaiden omien, yksil6llisten tarpeiden mukaan. Yleisesti palvelussa on olennaista se
mitd asiakkaalle tarjotaan, mutta elamyksessa keskitytadn enemman sithen miten ja mil-

lainen kokemus asiakkaalle saadaan luotua. (Lapin elimysteollisuuden osaamiskeskus
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2010a.) Elimys tarvitsee onnistuakseen monia eri osa-alueita, ja onnistunut elamystoi-

minta ldhtee liikkeelle yrityksesta itsestadn.

Mikali yritys haluaa erottautua elimyksilldan, tulee elimysajattelun olla iskostunut jo
yrityksen henkilostostrategiaan. Henkilostostrategia on kuitenkin yrityksen tirkeimpid
toteutusstrategioita, ja sitd apuna kayttden voidaan varmistaa liiketoimintastrategian
toimivuus oikean henkil6ston avulla. (Erdsalo 2008, 15.) Rekrytoinnin kannalta on
oleellista, etta yritys keskittyy hakemaan uusia tyontekijoita oikeiden hakukanavien
kautta. Ensin on tarkedd kuitenkin mairitelld, mitd yritys odottaa tyontekij6ilta ja millai-
siin tehtaviin heidit ollaan palkkaamassa. Jo tissi vaiheessa yritys osaa varmasti maari-
telld my0s sen, millaisia ominaisuuksia he hakevat tyontekijoiltain. (Vaahtio 2005, 32—
33.) Onkin ehdottoman tirkedd, ettd haettavat henkil6t sopivat ominaisuuksiensa puo-
lesta tyoskentelemadn elamyksien parissa. Esimerkiksi litan hiljaiset, ujot tai sulkeutu-
neet henkil6t tuskin itse edes viithtyvit elimysten tuottamisen parissa, saati sopeutuvat

kyseiseen tehtdvian.

Rekrytointivaitheessa on my6s hyvi kiinnittid huomiota tyénhakijoiden omaan elimys-
taustaan, osaamiseen ja koulutukseen. Vaahtion (2005, 37) mukaan oleellisia asioita
ovat my6s esimerkiksi hakijoiden motivaatiotekijoiden selvittiminen. Pelkka elimys-
puolen osaaminen tuskin kuitenkaan riittad, vaan hakijoilta vaaditaan my6s muita teh-
tavain tarvittavia ominaisuuksia. Mitd paremmin yritys on ensin kartoittanut puuttuvan
osaamisen, tulevan tyotehtivin ja sen, mitd sithen vaaditaan, sitd varmemmin myo6s
rekrytointi onnistuu. My0s itse haastatteluvaihe tulee suunnitella huolella ja elimys mie-

lessé pitaen.

Mikali yritys hakee tyontekijad esimerkiksi “Elamyksen tuottaja”-nimikkeelld, tulee
haastattelussa keskittya sellaisiin valintakriteereihin, jotka sopivat kyseiseen tehtivain.
Yrityksen tulee my6s miettid tarkkaan, kannattaako ”Elimyksen tuottajaa” valita haas-
tattelun vai esimerkiksi toiminnallisten tehtivien perusteella. Elimyksen tuottamisessa
kuitenkin vaaditaan luovuutta, positiivisuutta, heittiytymistd sekd hyvai vuorovaikutus-
kykyd, joten my6s nididen tulisi tulla ilmi haastatteluvaiheessa. My6s kyky kertoa tarinoi-
ta uskottavasti ja tunteisiin vaikuttaminen ovat hyvin merkityksellisia ominaisuuksia

elaimyksen tuottamisessa.
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Vaikka elimystd itsessddn ei voida aina taata, niin yritys pystyy rekrytoinnin avulla par-
haiten vaikuttamaan sithen, millaisia henkilGité yritykseen palkataan. Tyontekijit ovat
kuitenkin yksi tirkeimpia tekijoita elimyksen tuottamisessa, ja he voivat omalla toimin-
nallaan vaikuttaa niin positiivisesti kuin negatiivisestikin elimyksen syntyyn. Kun yritys
on palkannut mielestain sopivimmat henkil6t edesauttamaan elimysten tuottamista,
siirtyy padpaino perehdytykseen. Elimysten tuottamiseen tuleekin paneutua suunnitel-
mallisesti. Koko henkil6kunnan taytyy tietda, mistd osatekijoistd elimysten kokeminen
muodostuu, jotta he osaavat hyddyntia niitd jokapdiviisessi tyossdin. Elimysajattelun
perusteet ovat henkil6kunnan perehdytyksessa yhti tirked osa-alue kuin esimerkiksi

turvallisuuskoulutus. (Lapin elimysteollisuuden osaamiskeskus 2010d.)

Perehdytyksessd huomioitavia asioita elimykseen ja sen tuottamiseen liittyen on paljon.
Aluksi on tirkeda kuitenkin selvittda tyontekijoille elamys kasitteend; mika elamys yli-
padtdin on, mité silld haetaan ja minka vuoksi se on tirkedad yrityksen toiminnassa.
Esimerkiksi elimyksen kolmiomalli kuvaa elimyksen ulottuvuuksia hyvin, ja siitd nikee
mitka kaikki seikat vaikuttavat elimyksen syntyyn. Perehdytys elimykseen on tirkeaa,
jotta tyontekijoille elimyksen merkitys, laatu ja tuottaminen ovat selvai heti alusta alka-

en.

Erasalon (2008, 62—-63) mukaan tyontekija paasee parhaiten sisadn yrityksen toimintaan,
ja pystyy heti alusta alkaen tyoskentelemain halutulla tavalla litketoimintastrategian ja
tulevaisuuden tavoitteiden mukaisesti. Mikali elimys jad epamairiiseksi asiaksi alusta
alkaen, ei tyontekija myoskain pysty tuottamaan elimyksid halutulla tavalla. Jos pereh-
dytys epaonnistuu, pitdd tyontekijd perehdyttdd ja opastaa tydbhon yhi uudelleen. My6s-
kain mySohemmistd koulutuksista ei ole samalla tavalla hy6tya, mikali perehdytys on

jaanyt puutteelliseksi. Tdma vie usein aikaa, energiaa ja lisdd ndin myos kustannuksia.
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4 Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa keskitytadn kokonaisvaltaisesti itse tutkimukseen, sen kulkuun ja toteu-
tukseen. Aluksi tutustutaan tarkemmin itse tutkimuskohde SeaLife Helsinki Oy:n, jotta
tiedetaan millaisesta yrityksesta on kysymys. Tamain jilkeen tutkimuksen eteneminen
kaydain lapi vaihe vaiheelta aina tutkimusmenetelmien ja aiheen rajauksesta lihtien.

My6s aineiston kasittelystd kerrotaan tarkemmin.

Valitsin SeaLife Helsingin tutkimuskohteekseni, silld olen aina pitinyt merenalaista
maailmaa kiehtovana, vaikkakin aika lailla itselleni tuntemattomana. Olen kdynyt nuo-
rempana kerran vierailulla juuri Helsingin Seal.ife-kohteessa, joten tiesin my6s hieman,
minkilainen yritys on kyseessa. Halusin lisaksi oppia jotain uutta merten suojelusta ja
perehtyd paremmin Sealife Helsingin toimintaan. Mielestini SeaLife on lisiksi mielen-
kiintoinen konsepti ja elimyksen tuottaminen on aitheena seki kiinnostava, etti ajan-

kohtainen. Tutkimus naiden pohjalta vaikutti mielestani hyvinkin mielekkaalta.

4.1 Tutkimuskohteena SealLife Helsinki

Seal.ife on alun perin Lasten Piivin Sdition ja englantilaisen Merlin Entertainments
Group Ltd:n yhteishanke. Omistussuhde on tasan 50 % molemmilla. Yhteishanketta
pyorittimain perustettiin 11.9.2001 yhti6é nimeltd SeaLife Helsinki Oy ja itse akvaa-
riokeskus Seal.ife avasi ovensa Helsingissi 18.6.2002. SealLife on osa Merlin Enter-
tainments Group Ltd:n omistamaa Euroopan-laajuista SeaLife-ketjua, joka on maail-
man suurin yleisdakvaariotuotemerkki. Ketjulla on noin kymmenen miljoonaa vieraili-
jaa vuodessa. Sealife- keskuksien ideana on tarjota asiakkaille mahdollisuus kokea ve-
denalaisen maailman ihmeet eldimille mahdollisimman luonnonmukaisissa elinympiris-
toissd. Opetuksellisuus ja elimyksellisyys liitetddn yhd enemman Seal.ife -keskuksien
toimintaan, ja yritys toivookin olevansa tunnettu juuri naiden tekijoiden tiimoilta. (Sea-

Life Helsinki Oy 2011, 2.)

Merlin Enterntainments on Euroopan suurin ja maailman toiseksi suurin vierailukoh-
teiden omistaja. Yhtié omistaa yhteensd 75 kdyntikohdetta; kuusi hotellia, kaksi loma-

kylda ja lukuisia erilaisia huvi -ja teemapuistoja 17:ssa eri maassa. Kohteet sijaitsevat
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neljdssa eri maanosassa: Eurooppa, Pohjois-Amerikka, Australia ja Aasia. Kohteista
tunnetuimpia ovat muun muassa Legolandit sekd Madame Tussaud-vahakabinetit. Ka-
vijoitd yhteensa eri kohteissa on vuosittain noin 41 miljoonaa. SeaLife- keskuksia on
talld hetkelld 35 eri puolilla Eurooppaa. Vuonna 2012 avataan kaksi uutta keskusta Yh-
dysvaltoihin. (Seal.ife Helsinki Oy 2011, 4-5.)

Seal.ife Helsinki sijaitsee Linnanmien huvipuiston vieressa, osoitteessa Tivolitie 10,
00500 Helsinki. Suomen suosituimman matkailukohteen Linnanmien ansiosta akvaa-
riokeskuksen nikyvyys varsinkin kesdaikaan on todella laajaa. Sealife on auki vuoden
jokaisena padivind, lukuun ottamatta jouluaattoa ja joulupdivai. (Merlin Entertainments
(Seal.ife) Limited 2011.) Linnanmaen huvipuisto on puolestaan talvisaikaan suljettu.
Seal.ife onkin tiysin erillinen matkailukohteensa, vaikka keskus toimii Linnanmaien
yhteydessa. Yhteistyé Linnanmaen huvipuiston kanssa kuitenkin monipuolistaa tietty-
jen kohderyhmien, kuten koululais- ja yritysmyynnin tarjontaa. (SeaLife Helsinki Oy
2011, 2))

Seal.ife Helsingin asiakaskunta koostuu kaikenikaisistd, mutta tirkein kohderyhmai on
kuitenkin lapsiperheet. Asiakkaat koostuvat usein myos ryhmistd, esimerkkeiné koti-
maiset paivikoti- tai kouluryhmit sekd ulkomaiset venildiset ryhmit. Toki my6s yksit-
taisia kavijoita on paljon. Vilkkainta aikaa on kuitenkin selkeisti kesikausi, kun taas
talvella on huomattavasti hiljaisempaa. Tyontekijoita yrityksessd on vahin paalle kolmi-
senkymmenti, joista vakituisia on noin yhdeksin. Tdysipiiviisiin tyontekijoihin lukeu-
tuvat muun muassa SealLife Helsingin toimitusjohtaja, asiakaspalvelupaillikko, oppai-
den esimies, myymildpaillikké, markkinointipaallikko, intendentti, ndyttelypaillikko

seki kalojen hoitajat eli akvaristit. (Hamaldinen, H. 5.12.2011.)

Osa-aikaisia tyontekijoitd yrityksessd on yhteensd noin 26 ja melkein kaikki ty6skentele-
vit vaihtelevasti niin opas- kuin kassapuolellakin. Kesiisin tyontekijoita on enemman
kuin talvisin ja suurin osa osa-aikaisista saattaakin tehda toitd esimerkiksi ainoastaan
kesaisin tai vitkonloppuisin. Sealife Helsingin kdvijamaarit ovat huomattavasti suu-
remmat juuri viikonloppuisin, joten myos tyontekijoita tarvitaan silloin enemman kuin

arkisin. (Hamadlainen, H. 5.12.2011.)
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Sealife Helsingin missio eli toiminta-ajatus ja ydintehtivi on tarjota kivijoille elimyk-
sid sekd tietoa vedenalaisesta maailmasta ja sen suojelun tirkeydesti. Kavijoille on tar-
koitus antaa elimyksellinen oppimiskokemus, ja niin heissa pyritadn herdttimaan pysy-
vi kiinnostus merten ja merieldinten suojeluun. Yrityksen visiona eli tulevaisuuden tah-
totilana on pyrkia olemaan Helsingin seudun suosituin matkailukohde talvisin ja kuulua
kolmen suosituimman kohteen joukkoon kesaisin. Tarkoituksena on myos olla tulevai-
suudessa Suomen tunnetuin, uniikki ja maaginen akvaariokohde, joka tunnetaan myo6s
Pohjoismaissa ja muilla tirkeilld markkina-alueilla, kuten Tallinnassa ja Pietarissa. (Sea-

Life Helsinki Oy 2011, 11.)

Strategia eli pitkan tdhtiimen suunnitelma Seal.ife Helsingilld on vahvistaa asemaansa
kohdemarkkinoilla aktiivisen tuotemerkin rakentamisen, promootioiden ja viestintdak-
tiviteettien avulla. Kaikki nama aktiviteetit keskittyvat tekemidin Sealifesta aidon, unii-
kin ja korkeatasoisen akvaarion, jolla on vahva vihrei identiteetti. Viestinnin tarkoituk-
sena on korostaa elimyksellisyytti ja sitd, ettd kyse ei ole pelkdstddn tylsastd tieteestd
vaan hauskasta tiedosta. Tasaisin valiajoin uudistuminen ja vuosittain vaihtuvat niytte-
lyt kuuluvat lisiksi Sealife Helsingin strategiaan. Myos yha kasvavaa kiinnostusta me-
reen ja sen eldimiin liittyen hyodynnetain, silld meri on vieldkin ihmisille hyvin eksoot-

tinen ja uusi tutkimuskohde. (SeaLife Helsinki Oy 2011, 12.)

Strategian lisaksi my6s arvot ovat tirkedssd roolissa Sealifen toiminnassa. Arvot ovat
yrityksen sisdisid periaatteita, joiden mukaan yritys toimii. Kdytinnossi ne ovat asioita,
joita pidetain yrityksen toiminnassa tirkeina ja lisiksi ne luovat yhteishenkea. SeaLifen
arvoihin kuuluvat esimerkiksi vilittiminen ja innovatiivisuus. Lisdksi on tirkeda pitdd
siitd, mitd tekee ja pitad aina sanansa. Tyopaikalle on laadittu my6s omat kultaiset saan-
no6t, joiden mukaan jokaisen tyontekijan on tarkoitus toimia. (SeaLife Helsinki Oy

2011, 12-13.)

Seal.ife Helsingin ydintoiminta keskittyy padasiassa edistimdidn mereen ja sen eldimiin
liittyvda opetusta ja tietoisuutta. Ajankohtaisia suojeluprojekteja esitelladn usein néytte-
lyssi ja yrityksen kotisivuilla. Esimerkiksi vuonna 2006 avattiin Itimeriallas, jonka kaut-
ta tuodaan esiin Itimeren lajistoa, sitd rasittavia uhkia seki tietysti suojelun tirkeytta.

Lisiksi SeaLife tekee yhteistyotd esimerkiksi Suomen WWHFE:n ja Helsingin yliopiston
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kanssa. My6s opetuksellinen yhteistyo on tirkeai ja sen vuoksi kouluryhmille on kehi-
tetty opastuksia ja opetusmateriaalia tehtivineen. Niiden kautta rahaa keritiin esimer-
kiksi merikilpikonnien suojelukeskukselle, jota rakennetaan Kreikan Zakytnhokselle.

(SeaLife Helsinki Oy 2011, 15-16.)

Seal.ife esittelee nayttelyissdan ainoastaan eldimia, jotka viithtyvit akvaario-oloissa.
Eldimille jarjestetainkin mahdollisimman luonnonmukaiset olosuhteet ja mikali altaat
kayvat esimerkiksi liian pieniksi, pyritadan eldimet siirtimain muualle parempiin olosuh-
teisiin. Lisdksi Seal.ife osallistuu my6s eldinten hyvinvointiin ja viljelyyn liittyvien tek-
niikoiden kehittdmiseen ja on osallisena erilaisissa kasvatusprojekteissa. Myos vahin-
goittuneiden merieldinten kuntoutukseen, hoitoon, luontoon palauttamiseen, suojeluun

sekd sdilymiseen osallistutaan aktiivisesti. (SeaLife Helsinki Oy 2011, 15-16.)

Eris Sealife Helsingin uusimmista, mutta samalla tirkeimmistd ydintoimintaan liitty-
visti seikoista on korkeatasoisen ja ikimuistoisen elimyksen tarjoaminen asiakkaille.
Palvelun laatuun on panostettu myos kovasti ja tarkoitus onkin antaa asiakkaille parasta
mahdollista asiakaspalvelua. My6s puhdas, turvallinen ja hyvin yllipidetty ymparistd
kuuluvat tarkeimpiin tekijoihin Sealife Helsingin toiminnassa. Palvelun laatua ja Seal.i-
fen toimintaa ohjaavat lisiksi erindiset laatustandardit, jotka otetaan huomioon paivit-

taisessd toiminnassa. (Hamaldinen, H. 5.12.2011.)

4.2 Tutkimusmenetelmit ja tutkimuksen rajaus

Tutkimuksen tavoitteena on selvittad, millainen on SeaLife Helsinki Oy:n rekrytointi- ja
perehdytysprosessi tilld hetkelld ja miten nditd prosesseja voitaisiin parantaa, jotta asi-
akkaille saataisiin tuotettua entistd parempia elamyksia niiden kautta. Kdytinnossi tut-
kimuksessa siis perehdytidn nykyisten prosessien toimivuuteen ja mietitddn niille kehi-
tysehdotuksia juuri elimyksen tuottamisen kannalta. Valitsin paaasiallisiksi tutkimus-
kohteiksi yrityksen sisdisten prosessien joukosta rekrytoinnin sekd perehdytyksen, silla
muuten tutkimuksesta tulisi liian laaja. Uskon my6s niilld kahdella prosessilla olevan
eniten merkitysta, mikali halutaan pystya tuottamaan asiakkaille entistd parempia ela-

myksia.
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Keskityn tutkimuksessa ainoastaan rekrytointi- sekd perehdytysprosesseihin, enkd ota
kantaa yrityksen muihin sisaisiin prosesseihin. Tutkimusstrategiana on kdytossd tapaus-
tutkimus, silld tieto mitd tutkimuksesta halutaan, on hyvinkin yksityiskohtaista ja keskit-
tyy vain juuri niihin muutamiin aihepiireihin. Lisdksi tutkimuksessa keskitytidan proses-
seithin, mihin yleensa juuri tapaustutkimuksessa perehdytian. Tutkimuksen kohderyh-
miksi valittiin joukko Seal.ife Helsingin tyontekijoita, silld heiddn kauttaan pystyy yri-
tyksen nykyisid prosesseja selvittimiin konkreettisimmin. Henkil6itd haastatellaan yh-
teydessd ymparistoonsi ja tavoitteena on ilmién kuvailu sekd kehitysehdotuksien synty.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008, 130—131.) Ty6ssa kaytetaian kvalitatiivista eli laa-

dullista tutkimusta.

Kivalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa pyritidn ymmirtimain tarkemmin tut-
kittavaa ilmiota, sen merkitysta ja tarkoitusta. Ilmiosta tai tutkimuskohteesta pyritaan
saamaan esiin kokonaisvaltainen kuva ja kasitys. Laht6kohtana onkin todellisen elimin
kuvaus. Tutkimuksessa voidaan selvittdd esimerkiksi kohderyhmin tuntemuksia, asen-
teita, mielikuvia ja kayttaytymista. Lisdksi niitd analysoidaan mahdollisimman tarkasti ja
kokonaisvaltaisesti. Laadullisen menetelmin kautta saadaankin yleensa hyvin laaja ni-
kemys tutkittavasta atheesta. (Hirsjarvi ym. 2008, 156—158.) Kvalitatiivisen tutkimuksen
ideana on kdytinndssa tutkia yhti tapausta riittdvin tarkasti, jotta saadaan nikyviin se,
miké lmi6ssd on merkittdvaa ja mika toistuu usein tarkasteltaessa ilmiotd yleisemmalla

tasolla (Hirsjirvi ym. 2008, 177.).

Kvalitatiivisen tutkimusotteen vahvuudet ovat sen joustavassa menetelmassa, silld tut-
kimuksen sisiltéd voidaan tarvittaessa muuttaa vield kenttityon aikanakin. Heikkoutena
toki on, ettei tuloksia voi kvantitatitvisen menetelmin tavoin eli tilastollisin perustein
yleistad tutkimuksen kohteena olevaan perusjoukkoon. My6s 16ydosten painoarvoa
kohderyhmissi on niin ollen hieman vaikea arvioida. Kvalitatiivisen tutkimuksen paa-
menetelmia ovat yleensa joko ryhmakeskustelu tai henkil6kohtainen syvihaastattelu.
Apuna voidaan hyédyntid my6s esimerkiksi parihaastatteluja tai pienryhmikeskustelu-
ja. Ndin tietoa keratdan padasiassa thmisten kanssa vapaamuotoisesti keskustellen.
Haastateltavat saavatkin tuoda omia nikemyksidin esille spontaanisti, omin sanoin ja

omacehtoisesti. (Hirsjarvi ym. 2008, 160.)
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Laadullisessa menetelmassa kiytetddn yleensd harkinnanvaraista otantaa. Tutkittavia
yksikoita ei valita kovin suurta madria, mutta niitd tutkitaan perusteellisesti. Aineiston
madri ei siis ole niinkain tarked, kuin sen laatu. Aineiston tulee kuitenkin olla tarpeeksi
kattava, jotta aihetta pystytddn paremmin tutkimaan. Aineisto on tirkeda pystya valit-
semaan tarkoituksenmukaisesti ja teoreettisin perustein. (Hirsjarvi ym. 2008, 160.)
Haastattelu on usein paras vaihtoehto laadulliselle tutkimukselle, silla siind voidaan sdé-
delld aineiston keruuta joustavasti tilanteen mukaan. Lisdksi haastatteluaiheiden jirjes-
tystd on mahdollista sdddelld ja vastauksissa on ndin enemmin tulkinnan varaa. MyG6s
kysymyksid pystyy paremmin avaamaan haastateltaville, kun ne suoritetaan itse paikan
paalla. Télld varmistetaan tutkimuksen mahdollisimman hyvi todenmukaisuus eli validi-
teetti. Haastattelujen aikana on my6s mahdollista ndhdé vastaajan ilmeet ja eleet, ja ha-
vainnoida niitd. Haastateltavat pystyvit vastaamaan kysymyksiin my6s paljon laajem-

min, kuin jos vastaisivat valmiin lomakkeen mukaisesti. (Hirsjarvi ym. 2008, 200-201.)

Haastattelun etuna on my®0s se, ettd haastateltavat saadaan yleensd helposti mukaan
tutkimukseen ja heidat pystyy tarvittaessa tavoittamaan jalkikdteenkin. Huonoihin puo-
liin kuuluu toki se, ettd haastattelut vievit paljon aikaa. Lisdksi haastatteluiden teko
edellyttda huolellista valmistautumista ja suunnittelua. Huonosti suunnitellun haastatte-
lun avulla ei tutkija yleensi saa vastauksia haluamiinsa aihepiireihin. Kaikki henkil6t
eivit myos osaa valttimattd suhtautua haastatteluun, ja vastaavat siksi epamaéariisesti tai

eivit uskalla sanoa oikeaa mielipidettadan. (Hirsjarvi ym. 2008, 201.)

Valitsin tutkimusmenetelmaksi kvalitatiivisen tutkimustavan, silld mielestini sen avulla
saa parhaiten vastaukset tutkimusongelmaan. Kvalitatiiviset menetelmit vastaavat usein
kysymyksiin: mita, miksi ja kuinka. Lisdksi laadullisessa tutkimuksessa ei ole tarkoitus
testata niinkadn teoriaa, vaan tarkastella aineistoa yksityiskohtaisesti. Laadullisen tutki-
muksen avulla tutkimusongelmasta saadaan laaja kuva ja pystytddn paljastamaan odot-
tamattomiakin asioita. (Hirsjarvi ym. 2008, 176—-177.) Koin, ettd yksin laadullisen tut-
kimusmenetelmin hyodyntiminen riittad tissi tutkimuksessa. Tutkimuksessa selvite-

tadn selkedsti laatua, eikd maira ole tilld kertaa padosassa.

Kohdeyrityksessd paikan pdilld tehty tutkimus toteutettiin puolistrukturoitujen haastat-

telukysymyksien avulla. Haastattelut my6s nauhoitettiin, jotta vastauksia pystyisi ana-
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lysoimaan kauttaaltaan. Lisaksi apuna kaytettiin my6s jonkin verran havainnointia tay-
dentimain tutkimusta. Haastatteluthin valittiin sekd osa-aikaisia tyOntekijoita, ettd esi-
miesasemassa olevia henkil6ita. Nain tutkimuksessa pystyttiin ottamaan esille my6s
heidin vilisia nakemyseroja. Osa-aikaisia valittiin haastatteluihin yhteensa seitsemin

henkil64, jotka olivat haastattelupdivina t6issa ja esimiesasemassa tyoskentelevid kolme.

Suurin osa Sealife Helsingin tyontekijoista ovat osa-aikaisia ja siksi tutkimuksessa kes-
kitytadnkin enemmin juuri heidan mielipiteisiinsa. Esimiesasemassa olevia saatiin kui-
tenkin muutama haastateltavaksi ja mielestini oli hyva, ettd tutkimusta voitiin tiydentaa
my0s heiddn nakemyksillidn. Otanta vaikutti haastatteluiden perusteella tarpeeksi kat-
tavalta. Osa-aikaisille ty6ntekij6ille laadittiin erilliset kysymykset, kuin esimiesasemassa
oleville, silld heiddn kysymyksensd asettelut ja aihepiirit erosivat hieman toisistaan. Ky-

symykset on liitetty tutkimuksen loppuun omina erillisina liitteinaan.

4.3 Aineiston hankinta ja sen kisittely

Tutkimuksen toimeksianto saatiin suoraan Seal.ife Helsinki Oy:1td, mutta aihe rajattiin
sopivammaksi. Niin tutkimuksesta ei tullut liian laajaa ja teoriaperusta pysyi selkedna.

Aiheen rajauksen jalkeen valittiin sopivat tutkimusmenetelmat ja paddyttiin kvalitatiivi-
seen tutkimukseen. Haastatteluiden tekeminen tuntui lisdksi varmimmalta keinolta saa-
da vastaukset haluttuihin aiheisiin. Niiden vaiheiden jilkeen oli helpompi alkaa etsi-

miin tutkimuksen teoriapohjaan sopivia lahteita.

Tarkempi atheen rajaus my6s hyviksytettiin toimeksiantajalla seka opinniytetyoohjaa-
jalla. Toimeksiantajan kanssa vaihdettiin sihkoposteja muutamaan otteeseen, jossa kiy-
tiin ldpi viimeisimpia tutkimuksen vaiheita. Rajauksen avulla saatiin konkretisoitua tut-
kimusongelma seki suunniteltua opinniytetyon rakenne. Tédssd vaiheessa mietittiin
my6s, milld tavalla tutkimus suoritetaan. Itse kirjoitusvaihe saatiin alkuun ottamalla en-

sin selvida tutkimukseen liittyvistd teoriasta.
Teoriapuolen pohjalta laadittiin tarkemmin itse tutkimuksen toteutus. Opinnidytetyéoh-

jaajan seka toimeksiantajan kanssa kaytiin lipi toteutus ja molemmat olivat sithen tyyty-

vaisid. Toteutustavaksi valitsin haastattelun, ja se oli my0s opinnaytetybohjaajan mieles-
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ta paras valinta. Kysymykset kaytiin lisaksi lapi hanen kanssaan ja sahkopostitse sovit-
tiin puolestaan Sealife Helsinki Oy:n asiakaspalvelupéallikk6 Hanna Hamaldisen kans-
sa tarkemmin sopivista haastattelupdivistd. Hén itse ehdotti 4.-5.12 haastattelun ajan-
kohdiksi. Haastattelut toteutettiin siis sunnuntaina aamupdivalld sekd maanantaina ilta-
paivalld, silli nima olivat parhaimmat ja rauhallisimmat ajat SeaLife Helsingin kavijoi-
den puolesta. Niin tyontekijit pystyivit helposti irtautumaan tehtidvistdin haastattelui-

den ajaksi.

Tutkimuksen aineisto muodostui siis SealLife Helsingin seitsemastd osa-aikaisesta tyon-
tekijastd, sekd kolmesta esimiesasemassa olevasta henkilosta. Haastattelut suoritettiin
yksitellen ja aikaa yhteen haastatteluun kului noin 20-50 minuuttia, riippuen kuinka
puhelias haastateltava oli. Kysymykset kaytiin ldpi suurin piirtein samalla tavalla jokai-
sen kanssa ja haastateltaville annettiin taysi vapaus kertoa oma nikemys seka mielipide
kysyttavistd asioista. Kysymyksid saatettiin johdatella hieman, tai avata tarkemmin riip-
puen, miten haastateltavat niihin vastasivat. Myo6s lisakysymyksid ilmeni jokaisessa haas-

tattelussa jonkin verran.

Osa haastatteluista pidettiin Sealife Helsingin viereisessa Papukaija-kahvilassa ja osa
Seal.ifen tiloihin kuuluvassa sukellusveneessa, missi jirjestetain esimerkiksi syntyma-
paivajuhlia lapsille. Molemmissa tiloissa oli jonkin verran hiiriotekijoita, mutta sukel-
lusvene oli hieman rauhattomampi paikka haastatteluille johtuen sielld soivasta musii-
kista ja lasten hilindstd. Kahvila oli kuitenkin suljettu osan ajasta, minka vuoksi kaikkia
haastatteluja ei voitu pitaa sielld. En kokenut hairidtekijoiden varsinaisesti hairitsevan
haastatteluiden kulkua, mutta pienia keskittymishairioitd saattol tapahtua aika-ajoin ja
valilld kysymyksid piti toistaa muutaman kerran uudestaan. Melun vuoksi joutui valilla

my6s odottamaan hetken, ennen kuin pystyi jatkamaan haastatteluja.

Haastattelut suoritettiin kahden paivin aikana ja vastauksia saatiin haluttu maara. Kaik-
ki vastasivat omalla tavallaan kysymyksiin; osa oli hieman pidattyviisempid, kun toiset
taas innostuivat puhumaan paljonkin atheesta. Tyontekijit osallistuivat kaiken kaikkiaan
innokkaasti haastatteluihin ja haastatteluun osallistuvia olisi ollut tarjolla vield enem-
minkin. Yhteensa kymmenen henkil6a oli kuitenkin tarpeeksi kattava otos, silla vasta-

uksien laatu oli sen verran monipuolista ja hyvaa. Kaksi pdivaa riitti siis aivan hyvin
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timanlaajuiseen tutkimukseen. Haastattelut oli varmasti parempi tehdid nyt talviseson-
gin aikana, silld asiakkaita ja ndin ollen hairi6tekijoitakadn ei ollut niin paljon kuin var-
masti kesalla olisi ollut. Myos tyontekijat pystyivit helposti irrottautumaan tehtavistaan
ja heilld oli rauhassa aikaa vastailla kysymyksiin. Haastatteluihin meni aikaa noin kolme
tai nelja tuntia per pdiva. Viimeisen haastattelupéivin jilkeen sain itse kiertda nayttelyn

ja sen avulla pystyin my6s hyédyntimédin omaa havainnointia tutkimuksessa.

Haastatteluiden jilkeen alkoi litterointi eli muutettiin puhemuotoinen aineisto tekstiksi.
Kaikki kymmenen haastattelua siirrettiin ensin tietokoneelle danitiedostoina, jotka sen
jalkeen kuunneltiin ja kirjoitettiin puhtaaksi koneella. Tama helpotti huomattavasti ko-
ko tutkimuksen aineiston kasittelya, silla litteroinnin jalkeen oli helpompi alkaa ana-
lysoimaan materiaalia. Kaikkien haastatteluiden puhtaaksikirjoittaminen kesti noin
kymmenen tuntia. Litteroinnin yhteydessi teksti koodattiin eli teksti ryhmiteltiin kysy-
mysten atheiden mukaan. Kaikki kysymykset kisittelivit tavalla tai toisella tyontekijoi-
den kokemusta ja mielipiteitd elimyksestd, perehdytyksesti ja rekrytoinnista. Laadulli-
sen analyysin tarkoituksena on pelkistda suuri maira tietoa ja tehda siitd johtopaatoksia,

joten ryhmittely helpotti haastatteluiden lapikdymisti tdssd tapauksessa.

Aineiston kisittelyn yhteydessi kerittiin, koottiin ja valikoitiin haastatteluista tutkimuk-
selle tirkeimmat ja oleellisimmat seikat. Kaikki haastattelumateriaali kaytiin ldpi ja hyo-
dynnettiin tutkimuksen materiaaliksi, ja juuri kasittelyvaiheessa pystyttiin hyvin vertai-
lemaan ja yhdistelemiin tuloksia johdonmukaisesti. Suoria sitaatteja ei haluttu kuiten-
kaan hyodyntai, vaan tarkoitus oli padasiassa koota tulokset ja vetad niiden mukaisesti
johtopaitokset. Sitaatit olivat tutkimukselle hieman turhia, kun tekstin pystyi ilmaise-
maan ymmarrettavasti ilman niitdkin. Toki ne saattavat joissain tapauksissa elavoittad
tekstid, mutta mielestani ne olisivat luoneet pirstaleisuutta tekstin kokonaisuuteen. Joh-
topadtoksid pystyl puolestaan hyodyntimain kehitysehdotusten ideointivaiheessa. Ke-
hitysehdotukset ja johtopaitokset on siis tiysin tehty tyontekijoiden nikemysten ja ko-

kemusten mukaisesti.
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5 Tutkimuksen tulokset

Tdssa luvussa kasitelldan tutkimuksen merkittavimpid tuloksia elimyksen tuottamisen
sekéd perehdytys- ja rekrytointiprosessien kannalta. Tutkimukseen osallistui yhteensa
kymmenen henkil6a, joista seitsemin tyoskenteli osa- ja kolme kokoaikaisesti Seal.ife
Helsingissi. Kolme kokopiiviisesti tyoskentelevia toimii myos joko esimiehen tai vuo-
ropaallikon asemassa. Kaikki vastaajat olivat naisia ja ikahaarukka sijoittui 18—34- vuo-
den vilille. Kaikki tutkimukseen osallistuvat osa-aikaiset tyontekijit olivat idltddn 18—26
-vuotiaita. Osa-aikaisista kuusi henkil6d ty6skenteli seké kassa-, ettd opaspuolella. Heis-
ta suurin piirtein puolet oli tyoskennellyt SeaLifella jo pidempaan, keskimairaisesti nelja

vuotta kun taas toinen puolisko oli vield suhteellisen uusia tyontekijoita.

Monet tyontekijat olivat aloittaneet tyoskentelyn SeaLife- keskuksessa ensin koulunsa
tyoharjoittelun kautta ja jatkaneet sen jilkeen osa-aikaisina. Osa oli kuitenkin hakenut
toihin perinteisesti hakemuksen kautta. Tutkimus keskittyi padasiassa niin sanotusti
kentilld ty6skenteleviin henkil6ihin, eli tissd tapauksessa osa-aikaisiin tyontekijoihin.
Tutkimuksessa haluttiin kuitenkin ottaa esille hieman my6s esimiesnidkékulmaa, jotta
tuloksista saataisiin monipuolisempia ja pystyttaisiin paremmin perehtymain sithen,

miten rekrytointi ja perehdytys hoidetaan yrityksessa.

5.1 Elimys ajankohtaisena aiheena SeaLife Helsingissa

Suurin osa haastatelluista tuntui tietdvin suhteellisen hyvin, mita elamys tarkoittaa ja
mikd merkitys silld on Sealife Helsingin toiminnassa. Kaikki kuitenkin maarittelivit sen
hieman eri tavalla. Useimmat kokivat elimyksen olevan vaikea méarittad ja tuottaa juuri
sen vuoksi, ettd ihmiset kokevat sen jokainen omalla tavallaan. Sealife Helsingissa ela-
mys voi olla sitd, ettd padsee esimerkiksi koskettamaan eldinti tai kuulemaan uusia, jan-
nittavia asioita kaloista. Usein elimykseen liittyy osallistuminen, nikeminen ja kokemi-
nen. Sealife Helsingissd on lisdksi suuressa roolissa my6s nayttelyn ulkonako ja esi-

merkiksi sielld soiva musiikki, jotka kaikki vaikuttavat asiakkaan kokemaan elimykseen.

Paaasiassa elamys miellettiin positiiviseksi, nimenomaan wau-efektin aikaansaavaksi

asiaksi. Kaikki haastateltavat kokivat elimyksen olevan myos hyvin ajankohtainen asia
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Sealife Helsingin toiminnassa talla hetkelld. Aiheesta oli selkedsti alettu puhumaan
enemman tyopaikalla noin vuosi sitten, mutta sitd ennen elimysta ei ollut otettu huo-
mioon erityisesti. Uudemmille tyontekijoille SeaLife Helsingin elimyksellisyyden merki-
tys oli ollut selvi alusta asti, mutta vanhemmille tyontekijéille tima oli tullut uutena
asiana vasta nyt pikkuhiljaa kiytint6on. Elimyksen merkitys viime vuoden aikana oli
siis korostunut paljonkin ja SeaLife Helsingin toimintamalli muuttunut juuri elimyksel-

liseen suuntaan.

Haastatellut olivat sitd mieltd, ettd heilld on tyontekijéind suuri rooli elimyksen tuotta-
misessa. Silti monet eivit olleet tiysin varmoja, miten he voisivat tuottaa entisti pa-
rempia elimyksid. Elimyksen tuottaminen varsinkin aikuisille naytti tuottavan paanvai-
vaa. Haastatteluista kavi ilmi, ettd lapsista nikee selkeisti jos jokin asia on heidin mie-
lestaan erikoinen, jannittdva tai kiehtova, mutta aikuiset eivit niin helposti niyta tuntei-
taan. Niin ollen aikuisista ei oikein tiedd, miki olisi heille toimiva elimys. Kaikki haas-
tateltavat kokivat olevansa tekemisissa paivittdin elimyksen ja sen tuottamisen parissa,

mutta kaikki eivat silti taysin tienneet mité heiltd odotetaan tissd yhteydessa.

Tyontekijoiden epavarmuus vihjaa perehdytysprosessin puutteeseen. Suurin osa piti
elimyksen tuottamista my0s jokseenkin tai hyvin tirkedna asiana varsinkin nykypéiva-
nd, kun elimyksista puhutaan paljon. SeaLife Helsingin kannalta elimys on tarked asia-
kastyytyvaisyyden vuoksi seka niiden avulla asiakkaat saadaan tulemaan vierailulle uu-
destaankin. Monet myds mainitsivat, ettd haluaisivat itse kokea elimyksid vastaavanlai-

sissa paikoissa, tai vaikka pelkistdian ruokakaupassa asioidessaan.

Kaikki mielsivit elimyksen kuuluvan nimenomaan opaspuolelle, mutta kassapuolella
tasta ei ole edes puhuttu. Useimmat pitivat elimyksen parissa tyoskentelysta, mutta
muutamat olivat myo6s sitd mieltd, ettd elimyksistd on puhuttu ty6paikalla jo ihan tar-
peeksi. Muutamat vanhat tyontekijit olivat jopa hieman elimyksen tuottamista vastaan,
silld heiddn mielestddn se vie pohjan Seal.ifen alkuperiiseltd tarkoitukselta, opettamisel-
ta. Niin ollen naima vanhemmat tyontekijat eivit olleet jarin innoissaan uudesta ela-
myksellisestd toimintamallista tai 1dhinna sen mukana tuomista muutoksista. Uudet
tyontekijat olivat selkedsti ymmartineet paremmin elimyksen merkityksen, eivitka he

pitineet elamysta huonona asiana.
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Haastateltavista kaksi henkil6d mainitsi, ettd mikali tulevaisuudessa tyontekijéiden pitai-
si niytelld tai eldytyd johonkin rooliin, pitdisi myos palkan nousta. Kolme henkil6a ei
haluaisi ollenkaan osallistua nayttelemiseen, mutta muutama piti titd mielenkiintoisena
ajatuksena. Kuitenkin lasten syntymipaivijuhlien aikana my6s ndima nayttelemista vas-
taan olevat olivat valmiita pukeutumaan pariksi tunniksi kerrallaan esimerkiksi meriros-
vopukuun ja auttamaan nain elimyksen luomisessa. Osassa SeaLife-konseptin mukai-
sista maista on kédytossa vakituiset roolihahmot opaspuolella, joten on mahdollista ettd

tallainen konsepti tulee tulevaisuudessa kiyttéon my6s Sealife Helsingissa.

Haastatteluista selvisi, ettd tilld hetkelld tyontekijoiden elimyksen tuottaminen keskittyy
lihinna sithen, miten kaloista kerrotaan opaspuolen ruokintojen aikana tai miten asiak-
kaiden annetaan esimerkiksi koskea kidirmeennahkaa tai joskus jopa pdisti ruokkimaan
kaloja itse. Teemaviikkojen aikana keskitytdan kyseisen teeman atheeseen ja sen mukai-
sesti elimyksen tuottamiseen. Esimerkiksi haiviikkojen aikana yritetdan kertoa mahdol-
lisimman paljon tietoa haikaloista, annetaan asiakkaiden koskea hain hampaita ja pu-
keudutaan Halihai-asuun. Asiakkaiden aisteihin, joihin tyontekijit pystyvit vaikutta-

maan ovat nako, kuulo ja kosketus.

Asiakkaan eldimys tuntuu olevan kiinni hyvinkin paljon my6s hinesti itsestddn, silld
tyontekijat eivit pysty valttamatta ruuhka-aikoina kommunikoimaan kaikkien kanssa
nimenomaan opaspuolella. Tarkoitus on kuitenkin ottaa asiakkaisiin kontaktia aina kuin
vain suinkin mahdollista. Jokaisen asiakkaan kanssa kommunikoidaan tietysti kassapuo-
lella lippujen oston yhteydessa. Talloin ei kuitenkaan oteta huomioon asiakkaan elimys-
td ollenkaan, vaan keskitytiin Merlinin standardinmukaiseen asiakaspalveluun. Kaikki
haastateltavista kokivat osaavansa tuottaa hyvia elimyksid, perustuen hymyileviin kas-

voihin, kiitokseen ja palautteeseen.

5.2 Rekrytointiprosessin avulla oikeanlaisia tyontekijoita

Haastatteluiden perusteella SealLife Helsinki Oy rekrytoi uusia tyontekijoitd pddasiassa
Tyo- ja elinkeinotoimiston tai suoraan Linnanmien omien rekrytointitilaisuuksien kaut-
ta. Rekrytointia ei jirjesteta tasaisin viliajoin, vaan aina kun uusia tyontekijoita tarvi-

taan. Suurin osa tyontekijoista on ollut toissd Seal.ife Helsingissa useamman vuoden
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ajan, joten tyosuhteet voidaan luokitella pitka-ikaisiksi. Useammat tyGskentelevit osa-
aikaisina opiskeluidensa ohella, joten koulusta valmistuessa moni vaihtaa tyopaikkaa ja
lihinna tima luo tarvetta uusille tyontekijoille. Kesaksi palkataan lisiksi vililld uusia
tyontekijoitd, mutta hekidin eivit tilloin ole yleensa pelkkid kausityontekijoitd. Tarkoitus

onkin, ettd he jatkavat t6itd myos syksylla.

Rekrytoinnin ensimmaiinen vaihe Sealife Helsingissd on tyGtarpeen tunnistaminen.
Pitaa tietaa kuinka monta tyontekijad palkataan ja millaisia henkil6ita etsitadn. Myos
tarvittavan ty6suhteen muoto tulee olla tissd vaiheessa jo selvilld. Ndiden tiimoilta luo-
daan tyohakemus, jonka jilkeen osa hakijoista kutsutaan haastatteluihin. Tyohakemus
julkaistaan joko Tyo- ja elinkeinotoimiston Internetsivuilla tai ammattikorkeakoulujen
tyonvilityspalvelun Jobstep.net- sivustolla. Lisaksi talvisin Linnanmaen jirjestamilld
rekrytointimessuilla haetaan tarvittaessa uusia tyontekijoitdi muun muassa kesaksi. Tyo-
hakemuksessa on aina ennen haettu henkil6itd nimikkeelld ”Asiakaspalvelija/Opas”,
mutta viimeisimmaissd hakemuksessa haettiin ndiden lisdksi ”Elimyksen tuottajaa”.
SeaLife saa my6s paljon avoimia hakemuksia, joten aina ei tarvitse erillista tyonhakuil-
moitusta jirjestdd. Haastatteluiden jilkeen valitaan potentiaalisimmat ja sopivimmat
henkil6t, joille ilmoitetaan valinnasta. Rekrytoinnista vastaa padasiassa asiakaspalvelu-

paallikko, mutta haastatteluihin osallistuu my6s muita esimiehia.

Haastatteluissa keskitytdan eniten motivaatio- ja sosiaalisuustekijoihin, mutta my6s kie-
litaitoa ja sitoutuneisuutta pidetddn hyvin tirkeind. Suomen kielen tulee olla lihestul-
koon tdydellisti ja lisdksi englantia tai ruotsia pitda puhua hyvin. Esimerkiksi tlla het-
kelld SealLifella on ainoastaan muutama tyontekijd, joka puhuu erinomaisesti ruotsia.
Esilliolo on my6s todella tirkead, ja tahdn kiinnitetdankin paljon huomiota. Tyonhaki-
joiden aiemmalla kokemuksella ei ole niinkaian merkitystd kuin henkiléiden persoonalli-
suudella. Haastattelutilanteen rakenne on ollut samanlainen jo useiden vuosien ajan;
ryhmahaastattelu, esitys, kysymykset. Haastattelutilanteissa tekeminen on aina ollut

padosassa. Viimeisin haastattelu muutettiin entistd enemman toiminnallisempaan suun-

taan lisdaamalld sithen eldytymisharjoituksia ja ryhmatehtavia.

Haastattelukysymykset kidydddn lisiksi tarkkaan ldpi ja ne on strukturoitu etukiteen.

Viimeisimmassa haastattelussa oli mukana my6s haastattelun jilkeinen lomake, joka
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lihetettiin tyonhakijoille sihképostitse. Tama sisilsi tarkempia kysymyksid itse tyonha-
kijaan liittyen. Esimiesasemassa olevien mielesta elamysti ei tarvitse kdayda rekrytointi-
vatheessa enempaa lipi, kuin mitd viime aikoina on kayty. Rekrytointiprosessi tukee
heiddn mielestddn elimysta tilld hetkelld siten, ettd varmistetaan oikeanlaisten tyonteki-
joiden hankinta hakemuksen seka haastatteluiden avulla. Hakijoiden on my6s tarkoitus
tietad, mista Sealife Helsingissd tyoskentelysta on kyse. Sealife Helsinki hakee selkeasti
tyontekijoikseen avoimia, asiakaspalveluhenkisid ja reippaita henkil6ité, jotka osaavat

elaytya ja niin ollen omalla tavallaan osallistua elimyksen tuottamiseen.

Osa haastateltavista oli 16ytanyt Sealife Helsingin tydhakemuksen Tyo- ja elinkeino-
toimiston Internet-sivustolta. Tyonkuva oli selvinnyt sitd kautta aitka hyvin, silld suurin
osa heidin kauttaan hakeneista tiesi suurin piirtein mitd odottaa itse tyosta. Kaikki tie-
sivit tyon olevan ldhinna asiakaspalvelua. Elamystd ei hakemuksessa korostettu eika sitd
ollut kaikissa tapauksissa mainittu ollenkaan. Kaksi henkil64d sanoi tienneensa, ettd Sea-
Lifen tehtdvi on saada asiakkaille positiivinen, hyvi fiilis aikaan ja luoda uusia, hienoja

kokemuksia.

Vaikka elimyksestd sanana ei siis varsinaisesti puhuttu, oli SeaLifen toiminta suurin
piirtein tiedossa. Asiaa ei ehka tilloin ajateltu yhtd konkreettisesti ja oikeilla nimikkeilld,
mutta toimintaan se kuitenkin liittyi jo vuosia sitten. Padasiassa hakemuksessa kuitenkin
puhuttiin lahinna asiakaspalvelusta ja sen merkityksesta. Kaksi henkil6a ei muistanut
endi millainen ilmoitus oli ollut, silld heidin tydnhakuajastaan oli jo niin pitka aika. Ha-
kemuksen mukaisesti oli kuitenkin yleisesti tiedossa, ettad SeaLife hakee tyontekijoikseen

asiakaspalveluhenkisid ja ulospiin suuntautuneita henkilGitd.

Osa haastateltavista oli puolestaan paatynyt hakemaan t6ita, kun oli ensin nahnyt Sea-
Lifen olevan edustettuna Linnanmaen rekrytointitilaisuudessa. Paikan pailld oli padssyt
kyselemain itse tyOsta ja vastauksia kysymyksiin oli saatu juuri sen verran mita itse oli
osannut kysya. Paikalla oli ollut muun muassa opaspuolen esimies, joka oli osannut
antaa konkreettista kuvausta itse tyostd. Rekrytointitilaisuudessa pystyi halutessaan jo
paikan pailld hakemaan Seal.ife Helsingille t6ihin. Sitd varten oli tehty valmis hakulo-
make, jossa yksi henkil6é mainitsi, ettd siina kysyttiin muun muassa esiintymiskokemus-

ta. Elamyksen varsinainen merkitys kuitenkin tuli yllityksena tassakin hakumuodossa,
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silla kukaan ei ollut tiennyt silld olevan niin iso rooli Sealife Helsingin toiminnassa.
Yksi haastateltava mainitsi, ettd luuli Seal.ifen toiminnan olevan enemmain koulutuksel-
lista. Lisaksi muutama henkil6 paityi SeaLifeen toihin koulunsa tyoharjoittelun kautta.

Kolme henkil64d kertoi my6s kuulleensa tyopaikasta jo tutuiltaan.

Riippumatta siitd milld tavoin SealLifesta oli kuullut, oli tydnhakijan ensimmainen vaihe
avoimen hakemuksen jittiminen. Taman jalkeen tuli kutsu ryhmahaastatteluun, minne
oli tarkoitus valmistella etukiteen lyhyt esitys haluamastaan aiheesta. Yksi haastatelta-
vista oli muun muassa lausunut runon ja toinen esitellyt erdin kalalajin. Kahden henki-
16n mielesta tilanne oli erittdin jannittivd, mutta hyva ja konkreettinen esimerkki tyosta
SeaLifessa. Viimeistaian haastatteluvaiheessa selvisi, etta tyonkuvaan kuuluu tietynlainen
esilliolo. Haastatteluun kuului my6s vaihe, missé jokaiselta kysyttiin kysymyksia lahinna
tyontekijand olemiseen liittyen. Muutama kysymys oli my0s ruotsiksi ja englanniksi.
Kaksi henkil6d mainitsi, ettd haastatteluvaiheeseen oli kuulunut my6s jonkinlainen
ryhmitehtavid. Kaikki haastattelun vaiheet suoritettiin niin tyonhakijoiden, kuin haasta-
teltavienkin edessa. Erillisid ryhmahaastatteluja jarjestettiin noin kolme kappaletta ja
jokaisessa ryhmissa oli suurin piirtein seitsemin hakijaa. Kaikkia haastatteluja seurasi

kolmihenkinen raati, joka my6s suoritti haastattelut ja arvioinnit.

My®6s alun perin ty6harjoitteluun saapuville jirjestettiin lyhyt haastattelu, joka pidettiin
vain haastattelijan ja tyoharjoitteluun hakevan vililld. Varsinaista soveltuvuuskoetta ei
ollut kenelldkddn, mutta esimerkiksi esiintymisen pohjalta pystyttiin hyvin katsomaan,
miten henkil esiintyy ja kuinka kestai valokeilassa olon. Tyonhakuvaiheessa aiemmas-
ta tybkokemuksesta kysyttiin, mutta haastateltavilla oli joko kokemusta ainoastaan asia-
kaspalvelusta tai ei aikaisempaa tyokokemusta ollenkaan. Yksi henkil6 kertoi harrasta-
vansa teatteria ja vain yksi henkil6 kertoi elimyksen olleen oleellinen osa hinen aikai-
sempaa tyotadnkin. Muutamalla henkil6lld oli lisiksi biologista taustaa opintojensa poh-

jalta ja muutamalla matkailualan kokemusta.

Kaikki yhtyivit sithen, ettd haastatteluvaiheessa oli kerrottu vield kertaalleen SeaLife
Helsingin toimenkuva ja mitd he tyontekijoilta odottavat. Kaksi henkiloa kuitenkin
mainitsi, ettd tavoitteet eivit olleet hinen mielestdan selkeat. Tyonkuva oli paljon selke-

ampi, kuin juuri Sealife Helsingin tavoitteet. Viimeistdan haastattelutilaisuudessa nima
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seikat tulivat selkeammiksi, kuin hakuvaiheessa. Ainoastaan yksi haastateltavista mainit-

si, ettd opaspuolen elimyksen merkityksesti oli puhuttu ja sitd oli korostettu.

Haastateltavat mainitsivat, ettd yllityksena tyossa tuli kansainvilisyys eli se kuinka pal-
jon kielid padsee toissd puhumaan, elimyksen merkitys, hahmoihin pukeutuminen seki
standardien mukainen toiminta. Ndmi eivit siis heiddn mielestddn ilmenneet tdysin tai
lainkaan missddn vaiheessa ennen kuin itse ty6 oli aloitettu. Muutama haastateltava toi-
voikin, ettd tulevaisuudessa jo hakuvaiheessa otettaisiin paremmin ja konkreettisemmin
esiin elimyksen merkitys ja esimerkiksi se, ettd tyohon liittyy ajoittain pukeutuminen
vaikkapa merirosvoksi. Yksi henkilé myos mainitsi, ettei olisi alun perin hakenutkaan
toihin jos olisi tiennyt sithen liittyvan nayttelemista. Hinen hakuaikanaan asia ei tosin

ollutkaan vield ajankohtainen.

5.3 SeaLife Helsingin esimiehet esimerkkini perehdytyksessi

Seal.ife Helsingin tyontekijoiden perehdytys kestaa tyontekijista riippuen noin kaksi
kuukautta, jonka jilkeen tyontekijd on yleensa valmis itsendiseen tyoskentelyyn. Alku-
perehdytys pyritddn jirjestiméan kaikille uusille tyontekijoille samaan aikaan, mutta
perehdytys jatkuu sen jialkeen normaalisti tyGvuorojen mukaan. Harjoittelujakso on
hyvin intensiivinen ja sen aikana kidyddan perusteellisesti kaikki mahdollinen lapi. Pe-
rehdytykseen kuuluu sekd opaspuolen, ettd kassapuolen lapikdyminen. Perehdytysjakso
suunnitellaan aina valmiiksi etukdteen, mutta siind edetddn tilanteen mukaan. Jos on
vaikkapa hiljaisempi pdivi, pystyvit esimiehet kouluttamaan uusia tyontekijoita tii-
viimmin. Kiireisena péivana uudet ldhinna seuraavat vierestd, mutta oppivat sillakin

tavalla.

Ongelmia perehdytykseen liittyen ei ole varsinaisesti ollut, mutta sairastapaukset saatta-
vat vilvastyttaa perehdytysta. Lisdksi se, ettd jotkut tyontekijit kayvit toissa muutaman
kerran parin kuukauden aikana tuottaa valilla hankaluuksia, silld tilld vilin on saattanut
tulla paljon muutoksia esimerkiksi kassapuolen toimintoihin tai altaiden sijaintiin liitty-
en. Tillaiset henkil6t pitdisi melkeinpd perehdyttida uudelleen naihin uusiin muutoksiin.
Viime aikoina tallaisia niinkin epdsaannollisid tyosuhteita on juuri timan vuoksi alettu

karsimaan. Muutoksista kuitenkin kerrotaan Seal.ifen ekstranetin kautta, jolloin jokai-
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nen piisee lukemaan ne omalta koneeltaan vaikka kotoa kisin. Opiskelijoiden kanssa
on my6s valilld hankala saada sovittua yhteisia perehdytyspaivia, ja niitd joudutaan pi-

tamaan valilla sulkemisajan ulkopuolellakin.

Esimiesten ja vuoropiallikbiden mielestd SealLifen perehdytysprosessi tukee elimyksen
tuottamista tilld hetkelld hyvin. Varsinkin viime atkoina elamysti ja sen tirkeytta on
korostettu perehdytysvaiheessa. Esimiehet omalla olemuksellaan muun muassa tukevat
ja kannustavat uusia tyontekijoitd, seka rohkaisevat tuottamaan elimyksid oma-
aloitteisesti. Lisdksi he toimivat itse esimerkkeind, silld muutamat heisti tekevit esimer-
kiksi opastuksia yhta lailla kuin osa-aikaisetkin. Esimichet pitivit elimykseen perehdy-
tystd erittdin tirkednd. Kehumisella ja roolimallina olemisella oli heiddn mielestddn suu-

rin merkitys edesauttaa tyontekijoitd tuottamaan oma-aloitteisesti elamyksia.

Esimiesasemassa olevia ei kuitenkaan ollut varsinaisesti perehdytetty elimys-aiheeseen
koulutusten avulla. Vain muutamat henkil6t olivat osallistuneet Merlinin omaan tilai-
suuteen, missa kerrottiin Sealife-keskusten uudesta elamyksellisesté linjasta ja mita se
pitdd sisallian. Materiaalia elimykseen liittyen on kuitenkin jaettu esimiehille jonkin
verran ja lisdksi he osallistuvat yhdessé tyontekijoiden kanssa naihin uusiin elimysathei-
siin koulutuksiin. Esimiehet pitivit toimivimpina esiintymiseen liittyvid improvisaatio-
koulutuksia ja haluaisivatkin tarjota niita lisad tyontekijoille. Niiden avulla tyontekijoistd

saadaan motivoituneempia ja lisaksi ne kehittavit yhteishenkea.

Perehdytyksen etenemista seurataan kehityskeskusteluiden seka tarkkailun avulla. Suora
palaute perehdytyksestd on my6s toivottavaa ja siind edetdin aina tyontekijan ehdoilla.
Kaikki perehdytysvaiheet myos merkataan ylos ja pyydetdan niin perehdyttajan, kuin
perehdytettavankin allekirjoitukset. Ndin tiedetdan varmasti mitké asiat on kayty lapi.
Ty6vuoroja suunniteltaessa katsotaan, ettd varsinkin viikonloppuisin paikalla on henki-
16it4, jotka osaavat auttaa myos uudempia. Yleensa tyontekijoitd on toissd yhta paljon
sekd opaspuolella, ettd kassapuolella. Lisaksi tydvuorot on suunniteltu jirjestelmallises-
ti, ja jokainen tyontekijd tietdd paivin ohjelman. Esimerkiksi opaspuolella on tirked
tietdd, mista kaloista on tarkoitus kertoa milloinkin. Kalat, joista kerrotaan vaihtelevat

péivittdin ja valilld tiedon omaksuminen tuottaakin vaikeuksia tyontekijoille, silld tietoa
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tulee niin paljon ja nopealla tahdilla. Vasta tiedon omaksumisen jilkeen ty6ntekija pys-

tyy alkamaan hyodyntimiin elamyksellistd puolta.

Tyontekijoiden elimysten tuottaminen halutaan pitdd mahdollisimman avoimena, silld
kaikki eivit halua toimia tietyn kaavan mukaan. Niin ollen jokainen saa itse kehitelld
oman tavan tuottaa elamyksia. Tarkoituksena on kuitenkin esimerkiksi opaspuolella
toimia niin sanotusti vithdyttdvind oppaana, ja hyoédyntid opastuksissa interaktiivisia
toimintoja. Sealife Helsingin opas ei siis ole pelkka opas, vaan osallistuu itse paljon
ruokinta- ja opashetkien aikana muun muassa nayttimalld ja tekemailld asioita. Kaloista
on tarkoitus kertoa sellaisia faktoja, mitd useimmat eivit entuudestaan ehka tiedd ja
lisaksi asiakkaat padsevit oppaiden kautta koskemaan eldimia. Jotta naista asioista saa-
taisiin entistd toimivampia, on kaikkien SealLife-keskusten verkostoituminen entista
tarkedmpaa. Nain voidaan jakaa kokemuksia ja ideoita keskenain ja kehittada myos Sea-

Life Helsingin toimintaa entistd elimyksellisemmiksi kokemukseksi.

Alkuperehdytys kesti kaikilla osa-aikaisilla kaksi viikkoa. Harjoittelu kesti useimmiten
kuitenkin noin kaksi kuukautta, jonka jalkeen tyontekijit kokivat olevansa valmiita
tyoskentelemain itsendisesti. Harjoitteluaika riippui tietysti myos siitd, kuinka monta
vuoroa viikossa teki. Opaspuolen perehdytykseen liittyi kalojen, altaiden ja muiden
oleellisten asioiden lapikdyminen. My6s esimiehen ruokintoja seurattiin ja pikkuhiljaa
paastiin myo0s itse osallistumaan nithin. Alussa kaikille jaettiin my6s tyontekijan kasikir-
ja, missi kerrottiin kattavasti kaikki tirkeimmat Sealife Helsinkiin liittyvit asiat. Mel-
kein kaikki pitivit varsinkin opaspuolen perehdytysta hyvin perusteellisena. Oli myos
hyvi, ettd perehdytyksen aikana oli aina seurana joku kokeneempi. Niin uutena tyonte-
kijani el joutunut olemaan vield vastuussa asioista, ennen kuin oli oikeasti valmis. Vain
yksi henkil6 kertot, ettd hanen perehdytyksensi jai puutteelliseksi, silla opaspuolen esi-
mies vaihtui juuri kriittiselld hetkelld. Hin sai kylld alkuperehdytyksen, mutta sen jal-

keen han joutui tyoskentelemain itsendisesti ja opettelemaan itse loput.

My6s kassapuolen perehdytys sisiltyi tuohon kahden kuukauden harjoitteluaikaan.
Kassapuolen perehdytykseen kuuluvat yleisesti kassakoulutus sekd varastopuolen ja
myymalan hoitamiseen liittyvat asiat. Kun opaspuolella pystyi aika hyvin muokkaamaan

ruokintoja ja selostuksia oman persoonan mukaisesti, taytyi kassapuolella opetella kaik-
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ki Merlinin mukaiset standardit ja toimia niiden mukaisesti. Muutama haastateltava sa-
noikin, ettd opaspuoli on siitd mukava kun sielld voi tehda asioita itselleen sopivalla
tavalla ja olla ndin oma itsensd. Kassapuolella tulee lisiksi aika usein muutoksia, joten
oppimista on paljon. Suurin osa haastateltavista piti ndiden kahden eri puolen vaihte-
lunvaraa kuitenkin erittdin positiivisena ja hyvina asiana. Haastateltavista vain yksi ei

halunnut tehdd opaspuolta lainkaan, mutta kaikki muut tekivit molempia.

Elimykseen liittyvda perehdytysti ei ollut muuta kuin muutamalla uudemmalla tyonte-
kijalla ja tdimikin liittyi ainoastaan opaspuoleen. Kaikkien perehdytys keskittyi ldhinna
asiakaspalveluun ja oman persoonan l6ytimiseen. My6s asiakkaiden kanssa kommuni-
kointia pidettiin tirkedni ja perehdytyksessd korostettiin muun muassa siti, ettd aina
pitdisi kyselld mité asiakas esimerkiksi piti kierroksesta. Elimyksen tuottamisessa on
kuitenkin olennaista my6s se, miten asiakkaita palvelee, joten tavallaan asiakaspalvelu-
perehdytyksessd huomioitiin my6s elimyksen tuottamista. Jokainen tuntui ymmartivin,
ettd omalla olemuksella on suuri merkitys sithen, miten asiakas kokee elimyksen. Vain
yksi henkil6 kertoi ymmartavansa, ettd vaikka kassapuolella ei elimyksesta puhuttu,
pystyy tyontekija omalla toiminnallaan tuottamaan siinakin asiakkaalle elimyksen. Hin
ei kuitenkaan osannut sanoa konkreettista esimerkkii. Muut olivat sitd mielta, ettei

asiakas juuri pysty saamaan elimystd asioidessaan kassalla.

Elamykseen liittyvia asioita, kuten elimyskolmiomallia tai elimyksen eri ulottuvuuksia
ei ollut kayty lipi kenenkddn kanssa. Eldimysti ei ollut avattu kasitteeni lainkaan, mutta
viime aikoina oli kéyty ldpi hieman sitd, mikd merkitys elimykselld on SeaLife Helsingin
toiminnassa. Eldmykseen liittyvdda materiaalia ei ollut annettu kuin muutamalle uudelle
tyontekijalle. Tama materiaali keskittyi padasiassa hauskoihin kalafaktoihin, joita pystyi
niin itse hyodyntiméaan omassa kalojen ruokinnassa. Myos rekvisiittojen hyodyntimista
ruokintojen tai selostusten aikana kaytiin lapi. Yksi henkil6 oli sitd mieltd, ettel materi-
aalista ole ollenkaan hy6tya elimyksen tuottamisessa, silld itse tekemalld oppii parhai-
ten. Ndin my6s huomaa, mika toimii asiakkailla ja mika ei. Suurin osa olisi kuitenkin
kaivannut jonkinlaista elamyksiin liittyvad konkreettista ja tieteellistd materiaalia seka

kasitteiden avaamista.
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Muutama henkilé myos mainitsi, ettd Sealifen tavoitteet liittyen elimykseen ovat suh-
teellisen selkeit, mutta tyontekijan tasolla ei asia endd olekaan niin. Niin ollen ainakaan
muutamat henkil6t eivit tienneet, miten heidin pitiisi toimia elimyksellisyyden suh-
teen. SealLife selkedsti odottaa tyontekijoiltddn oma-aloitteista toimintaa, mutta sitd ei
ole selkeytetty ainakaan tarpeeksi kaikkien mielestd. Noin puolet haastateltavista ei esi-
merkiksi tiennyt kunnolla, miten aikuisille voisi tuottaa elimyksia, silla titd asiaa ei ollut
kayty kunnolla heidin kanssaan lipi. Vinkkeji toki oli annettu jonkin verran, mutta nii-
ta ei ollut kayty konkreettisesti lapi. Viime kesdn aikana Sealifessa oli kuitenkin kaytos-
si vihko, johon jokainen tyontekija laittoi paivin aikana kaksi keksimédinsi ja toteutta-
maansa elimysta ylos. Tétd pidettiin hyvana ajatuksena, silld sieltd pystyi katsomaan

juuri niitd konkreettisia esimerkkeji ja vinkkien avulla pystyi hyddyntimadin toisten

elimyksentuottamiskeinoja.

Tarkkoja ohjeita miten Seal.ifella pitiisi toimia, ei ole vaan jokainen saa tuottaa elamyk-
sen miten itse parhaiten nikee. Vuoropaillikéiden tehtiviksi oli annettu tyontekijéiden
innostaminen seka elimyksien ideointi. He eivat kuitenkaan saaneet mitain erillista pe-
rehdytysti tihdn. Heilld oli kdytossa ainoastaan lista kaikesta mitd elimyksellistd voi
tehdd, mutta se meni kuulemma litan hankalaksi ja monimutkaiseksi eiki sita edes lop-
pupeleissa juuri hyodynnetty. Kaikki tyontekijat kuitenkin sanoivat ottavansa asiakkaat
huomioon esimerkiksi katsomalla heiti silmiin esitysten aikana ja ottamalla itse kontak-
tia asiakkaisiin. My6s englannin- ja ruotsinkieliset asiakkaat pyritain huomioimaan ky-
symilld aina, mikili joku haluaa kuulla selostuksen nailld kielilli. My6s lapset otetaan

huomioon kertomalla asiat heille ymmarrettavalla ja mielenkiintoisella tavalla.

SeaLifen elimyksen laatua ei my&skdan haastateltavien mukaan varsinaisesti seurata,
muuten kuin palvelun laadun avulla. Lipunmyyntistandardi on tirkedssa osassa palve-
lun laadun seurantaa, samoin kuten muutkin standardit. Paaasiassa kaikki vaiheet li-
punmyynnissa tai missd tahansa muussa tulee tayttyd standardien mukaisesti. Palvelun
laatua seurataan muun muassa mystery shoppingin eli haamuasiakkaan avulla. Haamu-
asiakkaat vierailevat Sealife Helsingissa muutamia kertoja vuodessa, eivitka tyontekijit
tieda etukiteen heidéin vierailuistaan. Haamuasiakkaat vaihtelevat jokaisella kerralla,
eivitkd tyontekijit myoskadn tiedd keitd haamuasiakkaat ovat. Haamuasiakkaat arvioi-

vat Sealifen prosesseja tietyn kaavakkeen mukaisesti, ja jokaisella kerralla arvioidaan
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siis samoja asioita. Elimysta otetaan my6s jonkin verran huomioon, mutta koska elé-

mysti on vaikea mitata, on my6s arviointi jokaisen henkilén oman tulkinnan varassa.

Lisaksi Seal.ifen asiakkailla on mahdollisuus antaa palautetta ruokintojen aikana jaetta-
vien palautelappujen kautta. Niissad palautelapuissa keskitytdiin nimenomaan ruokinto-
jen elamyksellisyyteen, seka sithen miten niita voitaisiin parantaa. Myos kierroksen ko-
konaiskuva tulee niissi esille. Tyontekijoiden elimyksen laatua ei kuitenkaan varsinai-
sesti kommentoida. Esimichet tai vuoropiillikét kdyvit vililld seuraamassa opastuoki-
oita ja antavat palautetta, mutta siind ei yleensa kasitelld elimysta. Muutama henkil6
mainitsi, ettd kun itse tekee tOitd opaspuolella, niin nithin elimyksiin my6s turtuu eika
talléin osaa itsekddn kunnolla arvioida, mikd on hyvi elimys ja miki ei. On vaikea kek-
sid uusia elimyksia ja opaspuolen elimykset keskittyvit usein samojen asioiden, kuten

elamysaltaan ymparille.

Juuri ennen haastatteluiden tekoa tyéntekijéille oli jirjestetty yksi itse elimykseen ja sen
tuottamiseen liittyva koulutus. Tama ensimmaiinen koulutus liittyi teatteriin, ja lahitule-
vaisuudessa oli tulossa vield ainakin kaksi muuta elimyksiin liittyvda koulutusta. Muu-
tama haastateltava ei kaivannut enempia koulutuksia liittyen elamyksiin, mutta piti hy-
vini ajatuksena, ettd Seal.ife Helsingin tyontekijit kokoontuisivat sidnnéllisesti ja kes-
kustelisivat elamyksiin liittyvistd asioista ja ideoista. Muutama henkilé mainitsi, ettd
kuukausittain jarjestettavassia henkilokuntakokouksessa on joskus kayty lipi muutamia
elimykseen liittyvid seikkoja. Suurin osa tyontekijoistd toivoi ehdottomasti lisdd elaimyk-
seen liittyvia koulutuksia, mikali tulevaisuudessa erilaiset hahmot ja naytteleminen tule-
vat osaksi jokapdiviistd toimintaa. Suurin osa my0s halusi, ettd elimyksestd keskustel-

taisiin enemman.
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6 Kehitysehdotukset ja pohdinta

Tissd luvussa kdydéddn ldpi tutkimuksesta seuranneita kehitysehdotuksia seki johtopéa-
toksid. Kehitysehdotukset pohjautuvat tutkimuksen teoriaperustaan seka tutkimuksen
tulosten mukaan tehtyihin omiin johtopaitoksiin. Lisaksi tdssd luvussa pohditaan myos
tutkimuksen validiteettia. My0s jatkotutkimusten mahdollisuudet otetaan esille, seki

pohditaan tutkijan omaa oppimista opinnaytetyoprosessin atkana.

6.1 Johtopiitokset ja kehitysehdotukset

Aikaisemmin SealLife Helsingin pédasiallinen tarkoitus on ollut kasvattaa asiakkaiden
tietimystd kaloista ja merenalaisesta eldmisté, seki tarjota heille samalla parasta mah-
dollista asiakaspalvelua. Asiakkaiden viihtyvyys ja uudet kokemukset ovat olleet tarkeitd
silloinkin, mutta viimeisen vuoden aikana kaikissa Sealife-keskuksissa on menty yha
enemmain elamykselliseen suuntaan Merlin Entertainments Ltd:n toimesta. Nyt asiak-
kaille halutaan tarjota vierailunsa aikana kokonaisvaltainen elimys, minkd he muistavat
vield pitkddn ja minkd takia he haluavat tulla vierailulle uudestaankin. Nayttely on hyvin

visuaalinen, mutta yha opettavainen kokemus.

Visuaalisuuden ja wau-tunteen lisiksi muun muassa nayttelyssd soivalla musiikilla on
merkitystd. Lisdksi asiakkaat padsevit itse koskemaan esimerkiksi merisiiltd tai jopa
osallistumaan kalojen ruokintaan. Nayttely on nykyisin entisté interaktiivisempi koke-
mus, silld asiakkaille pyritadn tarjoamaan elamys niin monen eri aistin kautta. Se, mita ja
milld tavalla kaloista esimerkiksi kerrotaan, vaikuttaa suuresti asiakkaan kokemaan eli-
mykseen. Tyontekijoilla onkin erittdin suuri rooli elimyksen tuottamisessa asiakkaille.
Niiden elimysten avulla Merlin Entertainments kokee voivansa mahdollisesti vaikuttaa
asiakkaiden maailmankuvaan ja valintoihin, jotka vaikuttavat puolestaan positiivisesti

merten hyviksi.

SeaLife Helsingin rekrytointiprosessi on ollut pitkdan kiytossa samankaltaisena, mutta
se on kuitenkin todettu toimivaksi ainakin aiemmalla konseptilla, jolloin elimys ei ollut
vield niin tirkedssd merkityksessd. Viime vuoden sisilld tapahtuneen elimys-

suuntauksen vuoksi rekrytointiakin on kuitenkin muutettu hieman. Aikaisemmin tyon-
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tekijoitd haettiin nimikkeelld ”Opas/Asiakaspalvelija”, mutta nykyisin etsitidn myos
”Elimysten tuottajaa”. Tulevaisuuden kannalta onkin erittiin tirkedd, ettd nimike on
muutettu paremmin vastaamaan tyonkuvaa. Tutkimuksesta selvisi, ettd muutamissa
ulkomaisissa Seal.ife-keskuksissa esiinnytddn paivittiin erilaisten hahmojen rooleissa.
Niyttelemistd ja roolihahmoja mietitdankin nyt Suomen Seal.ife Helsinkiin, eli tulevai-

suudessa my6s Suomessa saatetaan viedd elimyksellisyys tille tasolle.

En paissyt nakemaan, millainen tyonhakuilmoitus Sealife Helsingilld on ollut aiemmin
kaytossd, mutta tutkimuksen perusteella heiddn tulee kuitenkin avata entistd tarkemmin
tyontekijin kisitettd jo tybhakemuksessa, jotta kaikki tyonhakijat ovat tysin tietoisia
siitd, mitd ty6 pitda sisallidn. Tyonkuvan tarkempi mairitys nousee keskeiseksi asiaksi,
koska silld varmistetaan nimenomaan se, ettd kaikki hakijat ovat soveltuvia kyseiseen
tehtavain. Tyonhakijoiden tulee tietdd jo hakuvaiheessa, mita heiltd odotetaan ja myos
minki takia esimerkiksi tietyt ominaisuudet ovat ty6ssa tirkeitd. Elimyksen tuottaja-
roolin merkitys korostuu vield entisestdan, mikali tulevaisuudessa tyontekijéltd vaadi-
taan erityyppisia taitoja kuin aiemmin. Lisaksi suurin osa tyonhakijoista tuntuu olevan
aika nuoria, joten timinkin vuoksi Elimysten tuottaja”-kisitettd on hyvi kuvata tar-
kemmin. Seal.ife Helsinki on ty6paikkana monelle my6s ensimmainen laatuaan, joten

elimys ei vilttimittd ole ollut hakijoille yleisesti tiedossa aiemmin.

Mikali tulevaisuudessa tyontekijaltd vaaditaan nayttelemisen taitoja, on tirkeaa julkaista
tyopaikkailmoitus muuallakin kuin aikaisemmin kaytetyilld Ty6- ja elinkeinotoimiston ja
Jobstepin sivustoilla. Téll6in tyontekijoitd voidaan hakea vaikkapa suoraan Teatterikor-
keakoulusta tai jopa teatteritoiminnan kautta. MyOs esimerkiksi viestinndn opiskelijat
saattavat olla kiinnostuneita ty0sta, jossa ollaan paljon esilld. Hakemuksessa tulee ko-
rostaa esiintymista, sosiaalisuutta, oma-aloitteisuutta sekd avoimuutta. Mahdollinen
niytteleminen opastuokioiden aikana ei valttimittd vaadi aiempaa kokemusta nimen-
omaan nayttelemisestd, kunhan kiinnostusta ja sitoutumista tyotehtavaan riittaa. Tietysti

oikeiden niyttelijoiden avulla elimyksen tasokin varmasti nousee uudelle tasolle.

Kaikki nykyiset tyontekijat eivit pitineet ajatuksesta, ettd tyotehtaviin kuuluu tulevai-
suudessa mahdollisesti niytteleminen. Sen vuoksi SeaL.ife voi palkata tyontekijoitd

my6s erikseen nimenomaan nayttelijan tehtaviin ja vanhat tyontekijat voivat talloin ha-
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lutessaan pysya vanhojen tyotehtavien parissa. Nain tyontekijat eivit peldsty muutoksis-
ta, mika taas vaikuttaa positiivisesti tyontekijoiden kokemaan tyoymparistoon ja — ilma-
piiriin. Tamaé puolestaan sitouttaa tyontekijoita entisestdan. Aluksi varmasti muutaman
nayttelijain palkkaaminen riittdd. On kuitenkin tirkedd saada kaikki tyontekijat tyosken-
telemédn Sealifen tavoitteiden mukaisesti, jolloin koko organisaation tulee olla samaa

mieltd asioista. Nain myo0s tavoitteet tulevat atkanaan saavutetuiksi.

Kaikille SealLife Helsingin tyontekijoille tulee perustella viela tarkemmin, miksi elamys
ja sen tuottaminen on tirkeda yrityksen toiminnalle. Ndin myds vanhat tyontekijat ym-
mirtavit, minka takia Seal.ife vaatii tyontekijoiltddn elamyksellistd otetta tydhén. On
tirkedd, ettd muutoksista kerrotaan positiivisesti organisaation keskuudessa, silld se,
miten muutoksista kerrotaan vaikuttaa pitkilti sithen, miten tyontekijat muutoksiin suh-
tautuvat. Tyontekijoilld on oikeus saada tietad kaikki muutoksiin liittyvat asiat. Tarkeaa
on tietysti tietdd, miten heiddn tyénkuvansa tulee muuttumaan jatkossa ja minka takia
muutoksiin on paidytty. Sujuvalla viestinnalld ja muutoksista rehellisesti tiedottamalla,
saadaan aikaan sitoutuneisuutta tyOyhteisossa. Mikali muutoksiin asennoidutaan oikein

koko organisaatiossa, saadaan tyontekijoistd myOs entistd motivoituneempia.

Tutkimusten tulosten perusteella on positiivista, ettd tyohaastattelu koostuu suurim-
maksi osaksi toiminnallisista tehtavista. Niistd nahdaidn konkreettisesti, miten hakija
reagoi ja toimii eri tilanteissa. Mikali naytteleminen tulee entistd ajankohtaisemmaksi,
tulee my6s tyOhaastattelua muuttaa sen mukaiseksi. Haastattelussa voi olla lisini jon-
kinlainen nayttelijintaitoja vaativa osio, jossa tulee elaytya esimerkiksi merirosvoksi.
Tdama on hyvi olla tiedossa jo etukiteen, jotta hakijat ehtisivit vaikkapa harjoitella hie-
man omaa rooliaan varten. Ainakin tulee olla etukiteen tiedossa, ettd haastatteluun
kuuluu nayttelemistd, silld se kertoo paljon jo tulevasta tyostd. Niin tyonhausta muo-

dostuu ehkipd enemmin paasykoemainen.

Mikali tulevat tyontekijat tekevat toita normaalisti myos esimerkiksi kassapuolella, tulee
haastatteluissa ottaa huomioon edelleen kaikki muutkin oleelliset osa-alueet, kuten asia-
kaspalveluhenkisyys, rehellisyys, joustavuus ja niin edelleen. Elimyksien tuottaminen
on kuitenkin tilld hetkelld Sealifelle hyvinkin tirkead, joten haastatteluvaiheessa tulee

keskittya sithen, ettd arviointi kattaa kaikki elamyksellisyyteen liittyvat teemat. Talld het-
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kelld kdytOssd oleva haastatteluvaihe tuntuu toimivan SeaLifen hy6dyksi, mutta palkka-

uskriteereitd voisi kuitenkin vield tarkentaa ja tehda niistd tiukemmat.

Tilld hetkelld suurin osa Sealife Helsingin tyontekijoistd on osa-aikaisia, ja suurin osa
heista kdy koulua ldhes piivittiin. Heiddn kanssaan on ajoittain hankala saada sovittua
yhteisia perehdytyspaivia. Jatkossa Sealifen kannattaa keskittyd enemman kokopaivais-
ten tyontekijoiden palkkaamiseen, silld se helpottaa perehdytyspadivien jirjestimisti ja
edesauttaa ndin my6s perehdytyksen onnistumista. Kokopdiviisilld tyontekijéilld et ole
niin paljon koulun tapaisia pakollisia menoja, vaan he voivat keskittya tdysilld tyonte-
koon. Tutkimuksen perusteella Sealife on hieman vihentinytkin sellaisia osa-aikaisia
tyosuhteita, jotka kayvit tOissd ainoastaan muutamia kertoja kuukaudessa tai jopa puo-
lessa vuodessa. Tillaisia tyontekijoitd joutuu usein perehdyttimain tydhon entisti use-
ammin, silld ty6 ei siily tuoreessa muistissa. He eivat my6skédan ole valttimatta tarpeek-
si perilld muutoksista, mika voi puolestaan vaikuttaa esimerkiksi elimyksen laadun

heikkenemiseen.

Jos mahdollista, niin SeaLifen on hyva palkata tulevaisuudessa entistd enemman vaki-
tuisia tyontekijoitd ja vihentda osa-aikaisten tyontekijoiden maaraa. Vakituiset tyonteki-
jat saattavat olla hieman motivoituneempia ja sitoutuneempia tyoskentelemiin yhteis-
ten tavoitteiden eteen, silld vakituinen tyé on kuitenkin yleensa se mihin jaksetaan pa-
nostaa eniten. Nain voidaan vahentda myos turhia henkil6stokuluja eika tyontekijoitd
tarvitse perehdyttid niin usein. Osa-aikaisia tyGsuhteita ei kuitenkaan tarvitse unohtaa,
silla toki niitakin tarvitaan esimerkiksi vitkonloppuisin ja kesdisin enemmin. Osa-
aikaisissa tyGsuhteissa tulee kuitenkin keskittya sithen, ettd samoja henkil6itd voi hyo-
dyntia koko vuoden ympiri ja ettd nima henkil6t ovat siten esimerkiksi melkein joka

vitkonloppu t6iss.

Talla hetkelld suurin osa SeaLife Helsingin tyontekijoistd on hyvin nuoria. Sealife voi-
kin kokeilla hieman vanhempien tyontekijéiden palkkaamista, jotta nihdain, ettd saa-
daanko silld aikaan jotain positiivisia muutoksia elimyksen tuottamisessa ja onko ialld
merkitystd tyOpaikalla. Lisdksi Sealifen tulee keskittyd palkkaamaan kielitaitoisia thmi-
sid, esimerkiksi ruotsia tai venajaa puhuvia. Niin my6s ulkomaalaiset asiakkaat saavat

elamyksestd varmasti enemman irti. Elimyksen tuottamista pystyy lisdksi kehittimain
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esimerkiksi sellaisten henkiléiden avulla, joilla on jo entuudestaan kokemusta elimyk-
sistd. Lisaksi Seal.ife voi perustaa yksikon, joka keksii uusia keinoja tuottaa elamyksii ja
keskittyy vain tihan tehtidviaan. Niin elamyksien keksiminen siirtyy ammattilaisille, eika

tyontekijoiden tarvitse stressata elimyksista.

Mikili elimyksien keksiminen sysatain kokonaan nuorille ja osa-aikaisille tyontekijoille,
saattaa se aitheuttaa stressid ja vaikuttaa tilloin jopa negatiivisesti tyon tekoon. Seal.ife
Helsingissa olikin havaittavissa hieman epavarmuutta elimyksen tuottamiseen liittyen,
joten tyontekijoilta ei pidé vaatia sellaista, mihin he eivit ole saaneet tarpeeksi perehdy-
tystd ja koulutusta. Kaytto6n voidaan toki ottaa jonkinlainen kannustejirjestelmi, jol-
loin tyontekijat saavat sovitun palkkion aina keksiessdan hyvia elimyksia. Nain elamyk-

sien keksimisestd luodaan positiivinen asia.

Seal.ife Helsingin tyontekijat olivat padosin hyvinkin tyytyviisid perehdytykseen, se on
heiddn mielestddn kattavaa ja perusteellista. Elimyksen merkityksestd pitdd kuitenkin
tassikin vaiheessa vield muistuttaa. Kun elamys ja sen tuottaminen seka tyontekijan
rooli on ensin otettu huomioon rekrytointivatheessa, on my6s sithen perehdyttiminen
helpompaa. Ensin onkin hyvi kayda lapi kaikki paivittaiset Sealifen toimintaan liittyvit
asiat, mutta muistaa my6s niidden lomassa kertoa elimyksen tuottamiseen liittyvistd asi-
oista. Kun tyontekijd kokee osaavansa tyohon liittyvit rutiinit ja tyotehtavat, voidaan

keskittya enemmin elamyksiin.

Tarkein asia on kuitenkin huomioida elimyksien tuottaminen aiempaa kattavammin jo
perehdytysvaiheessa. Mikali perehdytys on perusteellinen, helpottaa se tyontekijan tyotd
jatkossakin. Perehdytykseen tulee sisaltya erillinen luento elimyksista ja siitd, miten niita
voidaan tuottaa. My6s SeaLifen tavoitteet on hyva tuoda esiin entistd selkeimmin pe-
rehdytysvaiheessa, silld niin uudet tyontekijit padsevit paremmin sisddn sithen, mita
koko organisaatio heiltd odottaa. Tavoitteiden mukaisesti heidankin on helpompi alkaa

keskittymain elamyksien tuottamiseen.

Yksi oleellisimpia asioita jatkossa tapahtuvan perehdytyksen kannalta on my®és se, ettd
koko Seal.ife Helsingin ty6yhteisé kokoontuu useammin kehittimain yhdessd elimyk-

sen tuottamista. Niin tyontekijat paasevat ideoimaan elamyksia yhdessi, ja kaikki myos
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oppivat ndin lisdd elimyksistd ja niiden tuottamisesta. Kehitysehdotuksia on niin help-
po hyédyntidd myos perehdytyksessi ja tilld tavalla perehdytysprosessia saadaan kehitet-

tya entisestaan.

Lisaksi on tirkeaa jirjestda koko organisaatiolle jokin elimystd pohjustava koulutus,
jossa kay selkeasti ilmi mita Seal.ife ajaa elimykselliselld linjalla takaa ja mitd he odotta-
vat tyontekijoiltd. Samalla tulee kdyda lapi elimys kisitteena ja sithen liittyvaa teoriaa.
Esimerkiksi elimyskolmiomallia ja elimyksen eri ulottuvuuksia on hyva kayda lapi.
My®s eri aistien hyodyntamista on hyva kayda lipi, silld ne liittyvat niin olennaisesti
elimykseen. Vuorovaikutuksen roolin Seal.ifen tyontekijit olivat ymmartineet ehka
parhaiten, mutta sitakin aithetta kannattaa vield entisestain syventaa ja tehda vaikka than
konkreettisia harjoituksia. Niitd asioita lapikdymalld voidaan luoda pohja sille, millaisia

elamyksia tietyn ikaisille thmisille voidaan tuottaa.

Mikali budjetti antaa my6ten, voidaan Seal.ife Helsinkiin hankkia myds lisda rekvisiittaa
ja materiaalia elimyksen tuottamista ja perehdytysta varten. Talla hetkelld oppaat voivat
hy6dyntaid esimerkiksi hain hampaita tai ravun kuoria, mutta vaihtoehtoja voisi olla
varmasti vield paljon enemmankin. Mikali ndytteleminen tulee tosiaan oleelliseksi osaksi
Seal.ifen elimyksen tuottamista, tulee my6s pukuihin panostaa. Kaiken tulee ndyttia
kuitenkin mahdollisimman aidolta ja uskottavalta, jotta elimys my0s uppoaa asiakkai-

siin.

Koska perehdytys elimyksen puolelta on jadanyt tutkimuksen mukaan hieman epamaa-
riiseksi, on hyvi jirjestad kaikille uusille ja vanhoille juuri elimyksiin liittyva koulutus
seki sen jalkeen seurata tarkemmin, miten nima asiat on sisiistetty. Esimerkiksi Seal.i-
fen elamysyksikko voi tulevaisuudessa keskittya seuraamaan tyontekijoiden elamyksien
laatua. Lisiksi Seal.ife Helsinki voi liittyd suoraan esimerkiksi ISO9000-
laadunhallintajérjestelmain tai Laatutonniin. Naiden kautta Sealife saa suoraan mene-
telmid kokonaisvaltaisen laadun ja varmasti my6s elimyksen laadun parantamisen kan-

nalta.

Toinen vaihtoehto on sekin, ettd pyydetddn asiakkaita tarkemman kaavan mukaan arvi-

oimaan elimyksen laatua. Niin arvostelija on aina uusi henkild, joka ei ole vield turtu-
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nut elimyksiin. Mielestdni jokaisen tyontekijin elimyksen laatu pitdd voida testata, jotta
kaikki toimivat tasalaatuisesti ja ndin varmistetaan, ettd myos kaikki asiakkaat saavat
tietynlaatuisen elimyksen. Tietysti nédin subjektiivista asiaa kuin eldmys ei voida tuottaa
taysin tasalaatuisesti, silld laatu riippuu aina tyontekijin omasta nikemyksestd. Asiaa
vaikeuttaa myos se, ettd Seallifessa elimyksid tuottaa niin monta eri henkil6a, jotka

kaikki kokevat elimyksen eri tavalla.

Elimyksen laadun vuoksi on tirkedi, ettd kaikki tyontekijit ovat ensin ymmirtineet
elimyksen merkityksen samalla tavalla ja ovat saaneet sithen yhteisen koulutuksen.
Niin ollen he my0s tietivat mita heididn pitda tehdi, jotta pystyvit tuottamaan asiak-
kaille elimyksia. En padssyt itse seuraamaan sitd, miten jokainen haastateltava toimii
niyttelyssa tai miten he tuottavat elimyksen, mutta tutkimuksen perusteella timéinhet-
kinen elimyksen laatu Sealife Helsingissa vaihtelee aika paljon. Asiakkaiden kokemaa
elimystd saadaan kuitenkin parannettua seuraamalla tarkemmin elimyksen laatua. Sen

avulla my0s elimysten kehittiminen on helpompaa.

Asiakkaiden saama elimys Seal.ifessa keskittyy tilld hetkelld padasiassa opaspuolelle.
My6s kassapuolella on kuitenkin mahdollisuus tarjota asiakkaalle elimys ja taas tillakin
tavalla ylittad asiakkaan odotukset. On tirkead keskittya vastaisuudessa luomaan eli-
myksid my6s jo lipun oston yhteyteen. Tyontekijat voivat pukeutua kassallakin esimer-
kiksi merirosvoiksi tai merenneidoiksi. Lisiksi he voivat jakaa lapsille vaikkapa aarre-
karttoja kassalla, joiden avulla lapset saadaan innostumaan entisestdan jo heti alkuvai-
heessa. Kassapuolen elamyksellisyys tulee huomioida jo perehdytysvaiheessa, silld juuri
kassavuorossa olevat tyontekijit antavat omalla olemuksellaan ja toiminnallaan ensivai-

kutelman asiakkaille.

Talld hetkelld jokainen Sealife Helsingin tyontekijd saa tuottaa elimyksi itselleen sopi-
valla tavalla. TAma on samanaikaisesti seka kiinnostavaa, ettd vaikeaa. Lisaksi tasta
muodostuu varmasti paineita perehdytyksen onnistumiselle, silld tyontekijéiden osaa-
minen elimyksen tuottamiseen liittyen perustuu talldin ainoastaan perehdytykseen. Tas-
ta koituu myos suuri vastuu itse perehdyttéjille, joita Sealife Helsingissd on vain muu-
tama. Mikali elimyksellisyydessa halutaan onnistua, tulee elimykseen liittyvin perehdy-

tyksen olla johdonmukaista ja kaiken kattavaa. On hyva antaa vapautta elimyksien
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luomiseen, mutta toisaalta on my6s hyva pitaa ohjat kisissa ja hallita elimysten tuotta-
mista hieman tarkemmin. Kaikilla tyontekijoilld tulee olla samat valmiudet tuottaa ela-

myksid ja lisiksi heiddn osaamistaan tulee kehittdd jatkuvasti.

Tissa vield titvistetysti kehitysehdotukseni Sealife Helsinki Oyz:lle:

- rekrytointiprosessin tyénhaku-ilmoituksessa “Eldimysten tuottaja”-kasitteen laa-
jempi avaaminen: tydonkuvan tarkka médritys, mitd tyontekijiltd odotetaan

- tyontekijéiden mahdollinen palkkaaminen erikseen nayttelijan tehtiviin

- tyonhaku-ilmoituksen julkaisu myos esimerkiksi Teatterikorkeakoulun tai teatte-
ritoiminnan kautta

- tarvittaessa muutaman oikean niyttelijin palkkaaminen

- rekrytoinnin haastatteluvaiheeseen lisiksi nayttelijantaitoja tarkasteleva osio

- rekrytoinnin arviointi kattamaan kaikkia elimyksellisyyden teemoja

- keskittyminen koko-aikaisten ty6ntekijoiden palkkaamiseen osa-aikaisten sijasta

- osa-atkaisten tyontekijéiden hyodyntiminen lapi vuoden ja heidin hyodyntami-
nen lihes jokaisena viitkonloppuna, ei ainoastaan silloin talléin

- vanhempien, elimys-aiheista kokemusta omaavien ja kielitaidollisten tyonteki-
joiden palkkaaminen

- elimyksen merkityksen perusteleminen tyontekijoille: miksi elimys on tarked
yritykselle?

- SeaLifen tavoitteiden lipikdyminen uusien sekd vanhempien tyéntekijéiden
kanssa, jotta kaikki ymmartavat ne ja osaavat niin tyoskennelld tavoitteiden mu-
kaisesti

- elimysten keksimisen ja suunnittelun siirtyminen ammattilaisille

- kannuste-jarjestelmin luominen uusien elimyksien keksimista varten

- eldmyksiin ja niiden tuottamiseen keskittyminen perehdytysvaiheessa paivittiis-
ten rutiinien jalkeen: elimyspohjainen teoria ja miten elimyksia luodaan

- keskittyminen kassapuolen elimyksellisyyteen

- ty6yhteison kokoontuminen suunnittelemaan elamyksia yhdessa

- lisaa rekvisiittaa perehdytysti ja elimyksen luontia varten

- elimyksen laadun tarkempi seuraaminen: mahdollinen liittyminen Laatutonniin

tai ISO9000-laadunhallintajarjestelmain
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- asiakkaat arvioimaan nimenomaan elamyksen laatua
- elimysten tuottamisen tarkempi kontrolloiminen

- jokaiselle tyontekijille samat valmiudet tuottaa elamyksia

6.2 Jatkotutkimusehdotuksia

Tiaman tutkimuksen pohjalta herdsi muutama jatkotutkimusehdotus. Jotta Sealife Hel-
sinki Oy pystyy kehittimain elimyksen tuottamista, on heidin tirked pystya mittaa-
maan elaimyksen laatua entista tarkemmin. Siksipa olisikin hyvi, ettd ensin otettaisiin
selville, mita asiakkaat odottavat Sealife Helsingiltd ja miki saa heidét ylipaitian vierai-
lemaan kohteessa. Tamin tyyppinen tutkimus onkin jo tehty opinnaytetyona SeaLifelle,
mutta tutkimus voitaisiin toteuttaa vield laajemmin ja hyodyntia siind suurempaa otan-

taa. Niiden tulosten pohjalta Seal.ife pystyisi suoraan kehittimaan elimystarjontaansa.

Moni SeaLifen tyontekija oli sitd mieltd, ettd suomalaiset ovat hieman hankalia asiakkai-
ta kun he eivit uskalla itse lihestya, eivatka valttamattd kaipaa aina henkilokunnan 14-
hestymistdkdan. Tutkimuksesta kavi ilmi my0s, ettd tyontekijoiden mielesta liian mahti-
pontinen, amerikkalaistyylinen elimys ei valttimatta edes uppoaisi suomalaisiin. Juuri
tamankin takia olisi hyvi ensin suorittaa hieman jatkotutkimusta siitd, millaisia elamyk-
sid asiakkaat Seal.ifesta ylipaitidn odottavat. Tallaisen tutkimuksen perusteella my6s
nidma asiakkaiden odotukset voitaisiin koettaa ylittaa, silld silloin voidaan puhua par-

haasta mahdollisesta elimyksesta.

Tata tutkimusta voidaan syventaa silld, millaiset elimykset toimivat parhaiten tietyn
ikailla. Olisi mielenkiintoista tietdd, mikd on hieman idkkddamman mielestd vaikuttava ja
muistijaljen jattdva elimys verrattuna lapsen kokemaan elimykseen. Tutkimuksesta kun
selvisi, ettd aikuisille on haastavampaa tuottaa elimyksia, niin timan avulla pystytdin
varmasti vaikuttamaan sithen konkreettisesti. My0s lasten kokemaa elamys on varmasti
tirked Seal.ife:lle, ovathan lapsiperheet heiddn yksi tirkeimpid kohderyhmididn. Lisdksi
olisi hienoa, jos sekd vanhemmat, etta lapset voivat kokea yhta vaikuttavan elimyksen
vieraillessaan Sealife Helsingissd. Idn lisiksi voidaan ottaa huomioon myds, miten eri

kansallisuudet kokevat elimyksen ja miten heiddn ennakko-odotuksensa eroavat muis-
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ta. Haastattelujen perusteella suomalaisiin ei ehkd uppoa niin mahtipontinen elimys,

mutta olisi mielenkiintoista tutkia, ettd pitadko tima tosiaan paikkansa.

Mikali Seal.ife palkkaa tyontekijoikseen hieman vanhempaa ja jo elimyksen tuottami-
sen suhteen kokeneempaa viked, olisi mielenkiintoista my6s tutkia sithen liittyvid eld-
myksellisia eroja. Eli selvittad mika elimyksen taso ja laatu on tilld hetkelld Seal.ifessa ja
miten se muuttuu, jos tyontekijoind toimivatkin suoraan elimysalan ammattilaiset. T4l-
16in ammattilaisten tulee omata tietysti jo usean vuoden takaista elimystaustaa alalla,
jotta heilld olisi selked ero timinhetkisiin Sealifen tyontekijoihin. Tietysti mikéli Seal.i-
fe jatkaa tyontekijoiden elamysten kehittimistd, ovat nykyiset tyontekijat muutaman

vuoden sisadn varmasti omalta osaltaan jo elamysalan ammattilaisia.

Lisakst olisi mielenkiintoista my6s nahda, miké ero oikeiden nayttelijoiden palkkaami-
sella olisi. He tuovat varmasti ainakin karismaa sekd vauhdikkuutta elimysten tuottami-
seen. Nayttelijéiden myotd olisi mielenkiintoista tutkia asiakkaiden kokeman elimyksen
laatua eli sita, onko heididn mielestain elaimyksen laadussa tapahtunut muutosta verrat-

tuna aikaan, jolloin ei niyttelij6itd ollut kaytossa.

6.3 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan kuvata reliabiliteetilla ja validiteetilla. Reliabiliteetti
kuvaa tutkimuksen toistettavuutta ja reliaabelius tarkoittaakin tutkimuksen kykyd antaa
ei-sattumanvaraisia tuloksia. Tutkimuksen reliabiliteetti on suurin silloin, kun on
sattumanvaraisia tuloksia saadaan vahiten. Reliabiliteetti voidaan todeta esimerkiksi
siten, ettd kaksi tutkijaa tutkii samaa asiaa ja paityy vastaaviin tuloksiin tai jos samaa
henkil6é tutkitaan useamman kerran ja saadaan sama tulos. Laadullisen tutkimuksen
luotettavuutta voidaan parantaa tutkijan tarkalla vaiheittaisella selostuksella
tutkimuksen toteutuksesta. Selostuksesta tulisi kdyda ilmi tarkka tutkimuksen kulku

sekd mahdolliset hiiri6tekijit ja virhetulkinnat. (Hirsjarvi ym. 2008, 226-227.)
Validius tarkoittaa pitevyyttd. Validiteetilla kuvataan nimensa mukaisesti tutkimuksen

tarkoituksenmukaisuutta eli onko tutkittu sitd, mitd oli tarkoitus tutkia. Menetelma ei

kuitenkaan valttimattd vastaa todellisuutta, jota tutkija luulee tutkivansa. Varsinkin ky-
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sely- ja haastattelututkimuksissa ongelmaksi voi muodostua kysymysten asettelu. Ky-
symykset tulisi asettaa niin, ettd vadrinymmarryksen mahdollisuutta ei ole. Jos vastaaja

ymmartad kysymyksen eri tavoin kuin tutkija on ajatellut, eivat tulokset ole patevia.

(Hirsjirvi ym. 2008, 226-227.)

Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti vaikuttivat hyvilta, silla kaikki haastateltavat
tuntuivat ilmaisevan rehellisesti mielipiteensa. Niin ollen he my6s tuntuivat ymmarta-
neen kysymykset oikein, mika kertoo kysymyksien asettelun olevan suhteellisen hyvi.
Toki oli tilanteitakin, joissa kysymyksid jouduttiin hieman avaamaan, mutta viimeistidn
sen jalkeen kysymykset olivat kaikkien ymmarrettivissa. Myos aineiston kisittelyn yh-
teydessa nikyi, ettd kysymykset oli ymmarretty. Kysymykset kasittelivat samoja athepii-
rejd, ja vililld tuntuikin, ettd kysymystd on jo kysytty hieman eri tavalla. Tutkimuksessa
haluttiin kuitenkin paneutua syville aiheisiin ja tutkimuksen rajauksen jilkeen oli selvai,
ettd sekd rekrytointi-, ettd perehdytysprosesseihin tulee liittyméin samankaltaisia kysy-
myksid. Vastaukset saattoivat kuitenkin vaihdella selkedsti nididen kahden aihepiirin vi-

lilld. En kokenut, etta tutkimuksessa olisi tarvinnut haastatella samoja henkil6ita uudes-

taan reliabiliteetin vahvistuksen vuoksi.

Kaikilta haastatteluun osallistuvilta kysyttiin melkein samat kysymykset, joten validiteet-
ti on mielestani pateva sen puolesta. Muutamalle henkil6lle esitettiin tarkentavia kysy-
myksia ja lisaksi ajoittain vastauksista seurasi lisikysymyksia. Kysymysten johdattelua ei
siis eslintynyt, vaan ainoastaan kysymysten tarkentamista. Haastatteluiden vastaukset
alkoivat pikku hiljaa toistaa itseddn, joten mielestani niiden perusteella sai selkedn kuvan
siitd, mitd yrityksessa tarvitsee kehittad. Tulosten toistettavuus puhuu mielestini tutki-

muksen onnistumisen puolesta.

Jalkikdteen ajateltuna osa kysymyksistd olisi ehkd voitu miettid vield hieman tarkemmin,
silli muutamat kysymykset olivat hirvedn laajoja. Kysymyksia olisi voinut siis rajata jo
etukiteen hieman suppeammiksi. Laajat kysymykset kuitenkin mahdollistivat sen, ettd
monet henkil6t innostuivat puhumaan atheesta enemmankin. Toki siind mielessd osa
vastauksista meni ehkdpa hieman ohi aiheenkin, mutta timakaan ei vaikuttanut negatii-

visesti tutkimuksen tuloksiin tai validiteettiin, pdinvastoin.
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Haastatteluja ja tutkimuksen tuloksia vaikeutti ainoastaan se, ettd osa tyontekijoista oli
ollut jo useamman vuoden tOissd, eivitkd he muistaneet taysin rekrytointiin tai perehdy-
tykseen liittyvid asioita. Myoskaan heidin alkuaikoinaan ei ollut elimyksesta viela pu-
huttu ollenkaan, joten heidin kohdallaan elimyksiin liittyvit vastaukset jdivit hieman
suppeammiksi. En tieda olisiko tutkimusjoukko pitinyt valita tarkemmin ja kohdistaa
tutkimus vain uudempiin ty6ntekijéihin. Mielestdni oli kuitenkin mielenkiintoista saada
tutkimukseen sekd uudempien, ettd vanhempien tyontekijoiden nikemyseroja ja nihda

miten rekrytointi- tai perehdytysprosessit ovat kehittyneet heidian aikanaan.

Lisaksi jdin miettimaén sitdkin, ettd oliko esimiesasemassa olevien haastattelu hieman
turhaa, mutta toisaalta niin saatiin parempaa nikemystd myos sithen, mistd ndma sisai-
set prosessit lihtevit liikkeelle yrityksessd. Jos tutkimuksessa olisi haastateltu ainoas-
taan osa-aikaisia tyontekijoitd, he eivit vilttamatta olisi osanneet kertoa siitd, miten
esimerkiksi rekrytointiprosessi etenee. Kaikki kymmenen haastatteluun osallistunutta
toivat tutkimukseen jotain uutta, ja olivat ndin tarpeellisia. Haastatteluja ei olisi selke-
stikdan kaivattu enai yhtain enempia tulosten puolesta, mutta talla maaralld saatiin

tuloksista ilmi vastauksien toistumista.

6.4 Oma pohdinta

Tutkimuksen aihe oli kokonaisuudessaan todella laaja, silla sithen liittyi niin monta tar-
keidd athepiirid, jotka vaativat kunnollista avaamista ja kasittelyd. Suuremman tutkimuk-
sen olisi saanut aikaan jo pelkistddn prosesseista tai elimyksen tuottamisesta. Haastee-
na tyossini olikin juuri aiheen laajuus seki sen rajaaminen. Oli my0s vaikea tiivistda
kaikki oleellinen osaksi tyon teoriaa, jattimattd kuitenkaan tirkeitd aiheita pois. Tutki-
muksen teoriapohjasta olisi tietysti voinut tehda tiivistetymmiénkin, mutta halusin kui-
tenkin kasitelld kaikki tutkimukseen liittyvit athepiirit kattavasti. Niin vilttyi tutkimuk-

sen sirpaleisuudelta.

Aluksi oli my6s vaikea 16ytda sisiisiin prosesseihin sekéd elimyksen tuottamiseen liitty-
vaa lahdeaineistoa. Varsinkaan suomenkielista lahdemateriaalia ei 16ytynyt juuri muiden
kuin oppikirjojen kautta. Lisdksi lahes kaikissa lahteissa kasiteltiin aikalailla samoja asi-

oita. Pyrin kayttamaan tyossini tuoreimpia ldhteitd, ja onnistuin siind mielestani hyvin.
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Atvan ldhivuosien lahteita en 16ytanyt, mutta mielestani kayttimani lahteet ovat silti
taysin ajan tasalla. Lihteiden lisaksi tutkimista vaikeutti hieman se, ettd Sealife Helsin-
gin perehdytys- ja rekrytointiprosessit tuntuivat olevan niin hyvalld mallilla. Olikin haas-
teellista ldhted kehittdimiin jo olemassa olevia ja hyviksi todettuja prosesseja. Olen kui-
tenkin tyytyviinen sithen, miten sain pienistikin asioista konkreettisia kehitysehdotuksia

aikaan.

Opin tydssiani hyodyntimain oikeaoppista lihteiden kiyttod sekd rajaamaan tutkimuk-
selle oleellisimmat aihepiirit suuren tietomairin joukosta. Lisiksi opin luonnollisesti
opinndytetyGprosessin organisointia seké tutkimuksen tekoon liittyvia asioita. Opin,
miten haastattelu tehddidn oikeaoppisesti, miten litteroidaan ja miten koko tutkimuksen
teko ylipditidn etenee. Jos tekisin tyon uudelleen, rajaisin ehki teoriaperustan vield tar-
kemmin. Kirjoitin teorian ennen haastattelujen tekoa, mutta lisasin viela jalkikateen
tekstiin rekrytointiin sekd perehdytykseen liittyvia teoriaa. Tami olisi pitinyt tehdd mie-
lestani jo ennen haastattelujen toteuttamista, mutta en silloin ajatellut asiaa than lop-
puun asti. Haastatteluissa kuitenkin keskityin rekrytointi- seka perehdytysprosesseihin,

joten kysymyksissd tuo prosesseihin liittyva teoria kavi kuitenkin ilmi.

Timai oli ensimmadinen varsinainen tutkimukseni, minka tein kokonaan yksin. Olenkin
tyytyvainen sithen, miten sain tehtya opinnaytetyon yksin asettamieni aikarajojen puit-
teissa. Kokonaisuudessaan tein tyota puolisen vuotta. Mielestini opinnaytetyOstani tuli
kattava ja kokonaisvaltainen. Teoriaosuus liittyy my6s konkreettisesti itse tutkimukseen,
ja lisaksi aihe on ajankohtainen seka yleisesti matkailualaa hyodyttava. Elamyksen tuot-
taminen oli atheena erittdin mielenkiintoinen ja kaikkien elimyksid tarjoavien yritysten
olisikin hyva tutkia sitd, miten elimyksien laatua voidaan parantaa. Uskon toimeksianta-
jani hyotyvan tyostd ja saavan sen kautta konkreettisia kehitysehdotuksia rekrytointi-
seki perehdytysprosesseja varten. Tutkimuksen kautta minulla on mielestini hyvit lih-
tokohdat suunnata tyoskentelemain esimerkiksi elimyksien pariin. Rekrytointi- ja pe-
rehdytysprosesseihin perehtyminen luovat my6s varmasti valmiuksia mahdollisiin esi-

miestehtaviin tulevaisuudessa.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset

Kysymykset tyontekijoille:

—_

> N

10.

11.
12.
13.

14.

15.
16.
17.
18.
19.

Ika ja sukupuoli?

Koko- vai osa-aikainen tyontekija?

Kauan ollut t6issa yrityksessar

Miten itse koet elamyksen ja sen tuottamisen? Kuinka tirkeana pidat sitd Seal.i-
fen toiminnassa?

Miten paidyit tyontekijaksi? Mistd kuulit, ettd etsitddn tyontekijoitd?

Millainen oli rekrytointilanne? Kerrottiinko Sealifen tavoitteet?

Tiesitk6 entuudestaan, ettd Seal.ifen yksi tirkeimmisté tavoitteista on elimyksen
luominen asiakkaille?

Miten elamys ja SeaLifen elamyksellisyys tuli esille rekrytoinnissa? Olisitko kai-
vannut jotakin parannusta liittyen elimyksen tuottamiseen jo rekrytointivaihees-
sa? Saitko siis selkedn kuvan siitd, millaisiin tehtaviin olet menossa?

Otettiinko rekrytoinnissa esille omaa kokemustasi elimyksen tuottamiseen? Jos
otettiin, niin miten?

Kuka perehdytti tehtdviin? Kauan perehdytys kesti? Koitko perehdytyksen pe-
rusteelliseksi vai jdiko jotakin puuttumaan?

Otettiinko perehdytyksessa esille Sealifen suhdetta elimyksen merkitykseen?
Miten elimyksen tuottamiseen perehdytettiin?

Onko ollut koulutusta liittyen elaimyksiin ja niiden tuottamiseen? Millaista ja
kuinka usein vastaavaa koulutusta on jirjestetty?

Kuinka paljon olet itse tekemisissd elimyksen tuottamisen parissa? Haluaisitko
olla entistd enemmin?

Koetko itse olevasi suuressa roolissa elamyksen tuottamisessa? Miksi?

Koetko elimyksen tuottamisen tarkedksi? Miksi?

Koetko osaavasi tuottaa hyvia elamyksia? Miksi?

Haluaisitko enemmain perehdytysti/koulutusta elimyksen tuottamisesta?

Millaista koulutusta haluaisit elimyksen tuottamiseen liittyen?
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20.

Miten asiakkaiden elimystd voisi parantaa mielestisi rekrytointi- tai perehdytys-

prosessin avulla?

Kysymykset esimiehille:

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.
17.

18.

Ika ja sukupuoli?

Kauan ollut toissa yrityksessa? Kauan esimiesasemassar

Miten itse koet elimyksen ja sen tuottamisen? Kuinka tirkednd pidat sitd Seal.i-
fen toiminnassa?

Kuinka usein rekrytoitte uusia tyontekijoitd? Millainen on rekrytointiprosessi?
Miten elamys ja SeaLifen elimyksellisyys tulee esille rekrytoinnissa? Pitiisik6 sen
tulla esille mielestisi vield enemman?

Miten rekrytointiprosessi tukee talld hetkelld elimyksen tuottamista?

Otatko rekrytoinnissa esille tyontekijin omaa kokemusta ja taustaa elimyksen
tuottamisesta? Jos otat, niin miten?

Perehdytitko itse tyontekijat tehtiviin? Miten?

Korostetaanko perehdytyksessa elamyksen tirkead roolia Seal.ifen toiminnassa?
Miten elimyksen tuottaminen otetaan esille perehdytyksessa?

Miten perehdytysprosessi tukee télld hetkella elimyksen tuottamista?

Kuinka tirkeana pidat tyontekijoiden perehdytysti liittyen elamyksiin? Enté
esimiesten perehdytysta?

Miten mielestisi esimiehet voisivat omalla roolillaan auttaa tyontekijoita tuotta-
maan entistd parempia elamyksia?

Millaista koulutusta olet itse saanut elimyksen tuottamisesta? Millaista ja kuinka
usein vastaavaa koulutusta jarjestetddn tyopaikan puolesta?

Kuinka usein koulutatte tyontekijéitd entistd paremman elimyksen tuottamisen
tiimoilta? Millaista tima koulutus on?

Haluaisitko enemmain perehdytysti/koulutusta elimyksen tuottamisesta?
Millaista koulutusta haluaisit elimyksen tuottamiseen liittyen? Entd millaista
koulutusta haluaisit tarjota tyontekijoille?

Kuinka paljon olet itse tekemisissa elimyksen tuottamisen parissa? Haluaisitko

olla entistd enemmain tekemisissa taman kanssa?
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19. Koetko itse olevasi suuressa roolissa elimyksen tuottamisessa? Miksi? Entidpa
kuinka suuri rooli mielestisi tyontekijoilla on elamyksen tuottamisessa?

20. Koetko elimyksen tuottamisen tirkeaksi? Miksi?

21. Koetko osaavasi tuottaa hyvia elimyksia? Miksi?

22. Miten asiakkaiden elaimysta voisi parantaa mielestisi rekrytointi- tai perehdytys-

prosessin avulla?
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