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THVISTELMA

Taman opinndytetyon aiheena on tehda perehdytysopas Atreenalin seikkailupuisto
Saimaalle. Oppaan tavoitteena on perehdyttaé uudet tyontekijét tyéhon. Oppaan
tavoitteena on selvittaa uusille tyontekijoille, miten ty6ta tehdadn ja mité heidan
tyénkuvaansa kuuluu.

Toimeksianto tuli suoraan seikkailupuistosta. Seikkailupuisto on perustettu Lap-
peenrannan Rauhan alueelle syksylla 2012 ja se on ensimmainen kyseisen konsep-
tin seikkailupuisto Suomessa. Itse konsepti on peréisin Ranskasta ja eri puolilla
maailmaa on jo yli 70 saman konseptin seikkailupuistoa. Koska puisto on vasta
niin uusi, tarvittiin uusien tyontekijoiden koulutukseen opasta, josta saisi késityk-
sen puiston toista. Oppaasta selvidaa miten eri tydt tehddan ja siind kerrotaan, mi-
ten asiakkaita palvellaan. Asiakkaiden oikeanlainen palveleminen onkin ollut op-
paan koonnissa tarkeanéa taustatekijana.

Opinnaytetyossani olen kirjoittanut teoriaa asiakaspalvelusta seka perehdyttami-
sestd. Asiakaspalvelun teoriaosuudessa kerron seitseméstéa kaytésmallista, jotka
Steve Curtinin mukaan parantavat asiakaspalvelun laatua. Kerron myds asiakkai-
den ohjaamisesta seka turvallisuudesta ohjelmapalveluissa. Perehdyttdmisen koh-
dalla olen maaritellyt perehdyttdmisen kasitettd seka selvittanyt siihen liittyvaa
lainsaadantéa. Olen myds tuonut esille perehdyttamisen merkitysta yritykselle.
Teoriaosuudessa kaydaan lapi myos toiminnallisen opinnaytetyon piirteité seka
oppaan kokoamiseen liittyvaa teoriaa.

Oppaan kokoamisessa on kaytetty pohjalla omia kokemuksia kesétdiden ajalta.
Siihen on otettu mukaan puiston kéyttdman seikkailuohjaaja-nimikkeella tyosken-
televan henkilon ty6t ja niistd on kerrottu padkohdat ja tarkeat huomioitavat asiat.
Oppaan avulla uudet tydntekijat saavat kuvan puiston toisté ja voivat siita tarkis-
taa asioita. Opas toimii nain ollen ty6nantajan apuvélineend uusien tyontekijoiden
koulutuksessa.

Oletuksena on, ettd oppaasta olisi apua uusien tydntekijoiden koulutuksessa.
Opasta ei ole vield testattu k&ytdnndssa mutta se on saanut hyvaa palautetta toi-
meksiantajalta. Puistossa kuitenkin tullaan tekem&&n muutoksia, joten opaskin
paivittynee sitd mukaa.

Asiasanat: Perehdytysopas, perehdyttdminen, asiakaspalvelu, havainnointi
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ABSTRACT

The purpose of this thesis was to create an orientation book for Atreenalin adven-
ture park Saimaa in Finland. The goal of the orientation book is to familiarize new
workers with the job and how to do different things included in the job descrip-
tion.

The assignment came directly from Atreenalin adventure park which is located in
the region of Rauha in Lappeenranta. It was founded in autumn 2012 and it is the
first Atreenalin park in Finland. The concept is originally from France and you
can find these kinds of parks all over the world. Because the park in Lappeenranta
is still quite new they needed a guidebook for orientation period. You can find the
things that are included in the job description in the guidebook and how to per-
form those tasks. It also gives a hint on how to serve customers and this has been
a very important background factor in making this thesis.

I have written theory about customer service and orientation in this thesis. | have

introduced Steve Curtin’s seven guidelines on how to improve the quality of cus-
tomer service. | have also told about guiding and safety. In the chapters about ori-
entation | have told the definition of orientation. I have also written about the leg-
islation regarding orientation.

| worked at the adventure park during summer 2013. | have written the orientation
book based on my own experiences and knowledge and have also observed things
happening in the park. The orientation book is intended to those working with the
title “adventure instructor” which is the title used in the park for normal employ-
ees. | have included the basic things and things that the employee should know
about his/her work. The orientation book works as a tool during orientation.

The assumption is that the orientation book is a useful tool during orientation.
This orientation book gives a good basis to those parks for their orientation. The
orientation book has not been tested in practice yet but the employer has already
given some good feedback about it. There will be some changes in the park so it is
important to keep updating the guidebook regularly.

Key words: Orientation guide, orientation, customer service, observation
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa perehdytysopas Atreenalin seikkai-
lupuisto Saimaalle. Tuotoksen tavoitteena on uusien tyontekijoiden perehdyttami-
nen tyotehtéviinsd. Tuotoksen tavoitteena on kertoa uusille tyontekijoille mita
heidén toimenkuvaansa kuuluu ja miten ty6t tehddén puistossa. Opinnaytety6 on
toiminnallinen opinndytetyd johon on kaytetty osallistuvaa havainnointia seké
hiljaista tietoa. Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2007, 211-212) madrittelevat osal-
listuvan havainnoinnin olevan havainnointia, jossa tutkija itse osallistuu havain-
noitavan ryhman toimintaan osana ryhmaa. Tassa opinnadytetydssa ryhma on tie-
toinen, ettd havainnoin heidén toitaan ja tarkoituksena on saada kokonaisvaltainen

kuva ryhmaén toisté.

Toimeksianto on tullut kesatyon aikana Atreenalin seikkailupuisto Saimaalta.
Seikkailupuisto on perustettu Suomeen vasta 2012, joten kyseessa on melko uusi
yritys. Yrityksen alkuvaiheilla keskityttiin itse toiminnan konkreettiseen pyoritté-
miseen ja jouduttiin kohtaamaan my0s ikévia vastoinkéymisig, jotka ovat viivyt-
taneet kehitystd. Tastd johtuen myods uusien tyontekijoiden kunnollisen perehdy-

tyksen suunnittelu on jaényt odottamaan.

Kyseinen seikkailupuisto on, kuten jo mainittu, Suomessa ensimmaéinen laatuaan.
Puiston erityispiirre on sielld kaytettavat Click-iT karabiinit eli varmistusmeka-
nismit. Magneetilla toimivien karabiinien mekanismi toimii niin, ettéd seikkailija
on koko ajan kiinni varmistusvaijerissa seikkailun aikana. Magneetit ovat yhtey-
dessé toisiinsa mika mahdollistaa sen, etté toisen ollessa auki, toinen ei voi aueta

samaan aikaan.

Opinndytety6té lahdin tekemdaan kerd@malla tietoja itse opasta varten. Kirjoitin
yl6s asioita, joita tein tavallisesti tdissa ja jotka mielestani oli hyvé lisétd oppaa-
seen. Aloittaessani tyot puistossa perehdyttamistd ei ollut paljoakaan. Lahinna
kaytiin l&pi harjoitusrata ja silla ohjaaminen seka pelastaminen. Kyseista tapaa
pelastaa tai auttaa asiakas pois radalta ei oppaassa esitelld, koska sitd ollaan jo

muuttamassa erilaiseksi. Oppaaseen on kirjattu ainoastaan seikkailuohjaaja- ni-



mikkeelld toimivan tyontekijan tyotehtdvat, joten siind ei keskityté toihin, jotka
kuuluvat perustdiden lisdksi esimerkiksi vuorovastaavalle. Oppaaseen ei ole
myoskaan laitettu turvallisuussuunnitelmaa, koska se on ihan oma kansionsa. Op-
paassa ei ole myoskéaén kayty erikseen lapi ratojen rakenteita tai yksittaisia esteita,
koska nekin on esitelty omassa kansiossaan. Tyontekijoiden on kuitenkin hyvé
tietdd ja muistaa ratojen esteet ja nailla litkkuminen, jos asiakas tiedustelee néista.
Oppaassa on kerrottu kunkin radan pituus, esteiden méara, vaikeustaso, korkeus

sekd kuinka monta poistumistieta on.

Raporttia varten etsin teoriaa koskien perehdyttdmista seké asiakaspalvelua. Nama
kaksi asiaa nousivat paakohdiksi opinnaytetydssani silla aiheena on uusien tyon-
tekijoiden perehdyttaminen palvelua tarjoavaan yritykseen. Suurempi huomio on
keskittynyt asiakaspalveluun, koska koen sen olevan tarkedmmassa roolissa. Pak-
kanen, Korkeamaki ja Kiiras (2013, 49) kertovat, ettd hyva asiakaspalvelu edistaa
yrityksen toimintaa ja kertoo laadusta. Huonolla asiakaspalvelulla saatetaan kar-
kottaa asiakkaita ja tdmé vaikuttaa yrityksen menestymiseen. Olen myds tuonut
esille havainnoinnin ja tarkemmin sanottuna osallistuvan havainnoinnin tiedonke-
ruumenetelménd. Kesan aikana havainnoin omaa tydskentelya seka muiden ohjaa-

jien tyota ja sitd kautta paatin asiat, jotka I0ytyvéat oppaasta.

Opas on tehty Power Pointia apuna kéyttaen ja se on siirretty Wordiin. Kuvat on
otettu tavallisella Canon digikameralla. Toimeksiantajan kanssa on sovittu, etté
kokoan tiedot ja havainnollistan ne kuvin ja sopivin ohjein. Pyrin tekemaan op-
paasta asiallisen mutta kuitenkin samalla rennon seka miellyttavan lukea. Kuvia
on kaytetty paljon havainnollistamisessa ja niissa esiintyviltd henkildilta on kysyt-
ty suullinen lupa kuvien kayttoon. Kuvat on kuitenkin pyritty asettelemaan ja ra-
jaamaan niin, ettd henkil6ité ei tunnistaisi. Joissakin kuvissa esiinnyn itse jolloin
tunnistettavuus ei niink&an haittaa. Oppaassa kéydaéan lapi yleistiedot, varusteet ja
niiden pukeminen, reitit, tyot, kun on hiljaista, asiakaspalvelu, kassa sek& demo eli

harjoitusradalla toimiminen.

Opasta tullaan kayttdméaan perehdytyksen yhteydessa tydsuhteen alussa. Toimek-
siantajalla on tarkoitus antaa opas tyontekijélle paperiversiona, jotta tdmé saa tu-

tustua siihen ja sen siséltdmiin asioihin ensin itsekseen ja mydhemmin syvélli-



semmin koulutuksen yhteydessa. Tyontekijan on hyvé kdyda opasta itsekseen
ensin l&pi, jotta koulutuksessa hén jo tietad tulevista toista seké tavoista. Samalla
han voi mahdollisesti jo miettid kysymyksia tai asioita, jotka jadvat epaselviksi

oppaasta huolimatta.



2 ASIAKASPALVELU OSANA YRITYKSEN VETOVOIMAA

Asiakaspalvelu on suuri osa yrityksen kokonaisuutta. Asiakaspalvelua on erilaista
ja se voi olla joko vilillista tai valitonta. Asiakaspalveluun ei kuulu pelkastaan
kasvokkain tehtéva vuorovaikutus vaan se voi olla my6s puhelimen tai vaikkapa
séhkdpostin vélityksell tapahtuvaa vuorovaikutusta. (Pakkanen, Korkeamaki &
Kiiras 2013, 8.) Asiakaspalvelun térkeys korostuu erityisesti palveluyrityksissa,
joissa asiakkaan on tukeuduttava tydntekijén apuun. Jotta ostotapahtuma saataisiin
aikaiseksi ja asiakkaan ongelmat ratkaistuiksi, tarvitaan tyontekijoiden osaamista.
Usein onnistuminen saavutetaan, jos useat yksityiskohdat toimivat kesken&an.
Kilpailutilanteessa monesti asiakas valitseekin sen yrityksen, jolla asiakaspalvelu
toimii paremmin. Yrityksen on syyta pitdd myos siséiset palvelut toimivina, jotta

on mahdollisuus menestyd. (Pakkanen ym. 2013, 9.)

On todettu, ettd palvelu on aineetonta ja sité on erittdin vaikea mitata. Palvelu to-
teutuu vuorovaikutuksessa eiké sité voi kokeilla etukéateen ja samalla asiakas itse
osallistuu kyseisen palvelun tuotantoon. Onkin siis ymmarrettavad, etta palvelu-
alan yrityksessa, hyvé asiakaspalvelu on todella tarkedd. (Pakkanen ym. 2013, 10.)
Erasalo (2011, 12-13) mainitsee, etta koska palvelu ei ole mitdan konkreettista,
jaa siita 1ahinna vain tuntemus. Palvelussa pyritaan aina auttamaan asiakasta ja
tayttdmaan hénen tarpeensa. Yritys on vélikatend toteuttamassa asiakkaiden toi-
veita ja haluja. Palvelutilanne loppuukin vasta, kun asiakas poistuu. Hannula, Ing-
berg seké Virta (2012, 21-22) painottavat, ettd hyvé palvelu on yritykselle vahvaa
mainosta ja on tarkead panostaa tahén, koska asiakkaat osaavat nykyaan vaatia
hyvaa palvelua. Hyvé palvelun kautta saadaan houkuteltua vanhoja asiakkaita
kaymé&an yha uudestaan ja sita kautta myos on mahdollisuus saada uusista asiak-
kaista vakituisia. Virheit4 ei ole varaa tehd4d montaa, koska tuolloin mahdolliset
asiakkaat suuntaavat kilpailevien yritysten luokse. Asiakaspalvelua tarvitaan
myas, jotta asiakas saisi oikeanlaisen tuotteen ja osaisi hyddyntéa sité oikealla

tavalla.



2.1 Seitseman kaytosmallia asiakaspalvelun parantamiseen

Steve Curtin (2013, 24-26) kertoo, ettd kukin tydrooli voidaan jakaa kahteen
osaan: mité tehdaéan ja miten seka miksi tyota tehdaan. Han toteaa, ettd useimmi-
ten tyontekijat keskittyvat ainoastaan ensimmaiseen osaan eli sithen mitd tehd&an
ja miten. T&llGin he eivat huomioi sitd, miksi kyseista tyotéd tehddan, miké saattaa
vaikuttaa tyon laatuun. Jotta palvelun laatu voitaisiin nostaa tavallisesta erinomai-
seen, olisi tydnantajan syyta huomioida ja kehottaa myds pohtimaan tyén merki-
tystd. Kirjoittaja myontaa, ettd ongelma ilmenee siind, kun huomataan, ettéd on
helpompi vain tehdd tyé enempaa ajattelematta. Monet tyontekijét saattavat myos
ajatella, ettd jos panostaa tydhon vahan enemman, tata ei huomioida esimiestasol-
la. Tdma on totta monessakin yrityksessa, etta erinomaista palveluntarjoamista ei
huomioida. Tdman takia tyontekijat valitsevat alitajuntaisesti tehdé tyonsé keski-
vertoisesti. T&ma monesti sopii tydnantajalle, koska he haluavat tulosta ja menes-
tystd. Kirjoittaja kuitenkin toteaa vield, ettd erinomaisen palvelun tarjoaminen ei

yleensa maksa enempéé kuin keskivertopalvelu.

Curtin (2013, 4) tuo esille seitsemén kaytosmallia, joilla voidaan parantaa asia-
kaspalvelua yrityksessd. Nama tavat ovat luonnollisia seka vaistonvaraisia, joiden
avulla rohkaistaan tyodntekijoita olemaan omia itseadn parhaimmillaan. Ensim-
mainen tapa on yksinkertaisesti, ett4 osoitetaan aidosti kiinnostusta asiakkaaseen
(Curtin 2013, 29). Toinen malli on tarjota kohteliaisuuksia, jotka ovat vilpittémia
seka tarkkoja. Talla tavoin pyritadn luomaan positiivisia alkuja erilaisille suhteille
kuten esimerkiksi tyoporukan kesken. Kirjoittaja ei kuitenkaan kehota jakamaan
kohteliaisuuksia joka tilanteessa, koska eparehelliset kommentit ovat usein melko
kankeita. Han kehottaa olemaan avoin ja valmis kehumaan, jos sopiva tilaisuus
osuu kohalle. (Curtin 2013, 53-54.) Kolmanneksi tavaksi parantaa asiakaspalvelua
Curtin (2013, 73, 75-76) luokittelee ainutlaatuisen tiedon jakamisen. Syyksi tdhan
hé&n sanoo, ettd tyontekijan on helpompi seka parempi myyda yrityksen palveluja
ja tiedottaa asiakkaita yrityksen asioista. Tyontekijalla on myos tata kautta tarpeel-
liset tiedot yrityksestd, sen tuotteista sekd palveluista. Tiedon jakaminen saa aikai-

seksi myyntid ja luo katsauksen yrityksen tuotteisiin ja palveluihin.



Neljanneksi malliksi Curtin (2013, 93,99) listaa aidon innostuneisuuden ilmaise-
misen. Innostunut asiakaspalvelija on asiakkaille usein virkistavaa vaihtelua ja
jattaa lahtemattéman vaikutuksen. Viides tapa, Curtinin (2013, 111-112) mukaan
asiakaspalvelun parantamiseksi on kaytt&é soveliasta huumoria. Han kuitenkin
mainitsee, ettd huumori ei sovi jokaiseen tilanteeseen ja usein, jotta tyontekijat
otettaisiin vakavasti, tulee tyéhon suhtautua vakavasti, sinnikkaasti, sitoutuneesti
sekd antaumuksella. Kirjoittaja kokee huumorin vaikuttavan asiakaspalvelutilain-
teisiin niin, etta niista tulee ikimuistoisia seka nautinnollisia. Han ei kehota tyon-
tekijoitd pakottamaan esille omaa iloisuutta eiké sité, ettd he tekisivét itsensé nau-
runalaiseksi. Pikemminkin Kirjoittaja tahtoo tyontekijoiden olevan avoimia huu-

morin mahdollisuudelle eri tilanteissa.

Kuudentena tapana Curtin (2013, 127-128) mainitsee mieluisien yll&tysten tar-
joamisen. Se antaa yritykselle mahdollisuuden saada asiakkaiden huomion, herét-
taa heidan mielenkiintonsa ja erottautua Kilpailijoista. Yllattavan palvelun tarjoa-
minen saattaa jattaé positiivisen mielikuvan asiakkaalle. Viimeinen, eli seitsemas
tapa, on tarjota erinomaista palvelua. Jotta tdhan paastaisiin on mentavé hieman
pidemmalle kuin kilpailijat ja mita asiakkaat odottavat. Kun tyontekija ylittaa asi-
akkaan odotukset, vahvistaa se asiakkuussuhdetta jattaen positiivisen mielikuvan.
Naitd tilanteita voi olla kahdenlaisia: tahallinen tai tahaton. Tahattomissa tilanteis-
sa asiakas ei odota tété erikoiskohtelua, vaan se tulee yllattden. Tahallisessa tilan-
teessa asiakas 0saa odottaa hyvitysté tai ylimaaraista huomiota johtuen yrityksen
ongelmasta. (Curtin 2013, 145-146.)



2.2 Ohjaaminen osana asiakaspalvelua

Lahtokohtana erilaisille ohjaustilanteille ovat itse ohjattavat eli tdssa tapauksessa
asiakkaat. Kyseessa voi olla yksittadinen henkild, isompi ryhmé tai jotain siltd va-
liltd. Huomioon tulee myos ottaa ohjattavan tai ohjattavien erityispiirteet eli esi-
merkiksi ikd. (Kalliola, Kurki, Salmi & Tamminen-Westerback 2010, 10.) Pakka-
nen ym. (2013, 13-14) liséavat, ettd eri ihmiset tekevat paatoksia eri asioiden poh-
jalta. Asiakaspalvelijan on osattava huomioida, ettd paatoksia tehdaén jarjen, tun-
teen sekd mukavuudenhalun pohjalta. On siis tarked osata tarjota jokaiseen paa-
toksentekomuotoon perustuvia virikkeitd. Pakkanen ym. (2013, 10) mainitsevat,
ettd asiakkaisiin olisi hyva paneutua yksilollisesti ja osoitettava palvelualttius.
Samaa mieltd on Erédsalo (2011, 21), joka mainitsee vield kuinka merkittava osa
henkilokohtaisuudella on palvelun laadun synnyssa. Talla han tarkoittaa sitd, etté
asiakaspalvelija keskittyy pelkéstédan asiakkaaseen ja tdman tarpeisiin ja pitaa

muut asiat mielestaan poissa palvelutilanteen ajan.

Kalliola ja muut (2010, 10- 12) mainitsevat ohjaajan persoonallisuuden ja erilais-
ten asiakkaiden huomioon ottamisen. Ohjaajan on tarkedd osata havainnoida tilan-
teita, jotta han osaa toimia naissa oikealla tavalla. Havainnoinnin avulla ohjaaja
pystyy valitsemaan oikeat tavat ohjata, huomaa erityistarpeet seké osaa kohdistaa
omaa toimintaansa. Samalla ohjaajan tulee osata suunnitella toimintaansa seka
toteuttaa ja arvioida erilaisia kokonaisuuksia. Erdsalo (2011, 26-28, 31) huomaut-
taa, ettd ohjaajan tulee hyvaksya erilaiset persoonat, koska tdma on valttamatonta
asiakaspalvelussa. Ohjaajan tulee osata mukautua ja kéyttaytya tilanteen vaatimal-
la tavalla kuitenkin muistaen ammattimaisuus. Onkin hyva tutustua omaan per-
soonallisuuteen ja sen piirteisiin ja tatd kautta vahvistaa asiakaspalvelutilanteissa
vaadittavia puolia. Persoonallisuus jaetaan eri alueisiin joita ovat muun muassa
“tietoinen mind” sekd “thannemind”. Tietoinen mind on se, miké ohjaa henkilon
toimintaa ja kykenee paattelemaan tiedostetusta ja harkitusti. lhannemind on se,
minkalaiseksi haluaisi tulla. Nama4 saattavat toisinaan sekoittua keskendaan, jolloin
henkilon todellisuudentaju saattaa hieman hdmartyé. Tuolloin saatetaan kuvitella
olevan ystavallisempi asiakkaille kuin oikeasti onkaan. Jos on epdvarma omista

piirteistd, voi palautetta kysya tyotovereilta tai esimieheltd. T4t4 kautta saa luotua



todenmukaisen kuvan itsestaan ja se auttaa kehittymisessa. Erdsalo (2011, 35)

mainitseekin vield, ettd persoonallisuus on palveluammatissa tyoskentelevéan paa-
tyévaline. Kun tyon tekoon on persoonallinen lahestymistapa, on helpompi sietaa
erilaisia tilanteita seka asiakkaatkin kohdataan persoonina ja sitd kautta heita pal-

vellaan yksiloina.

Sen liséksi, ettd osaa jasennelld ohjaamistaan, on hyva omata hyvét vuorovaiku-
tustaidot. Talla tarkoitetaan siis sitd sosiaalista kanssakaymistd, joka tapahtuu ih-
misten valilla. Siihen kuuluu my6s tavat milld vastataan toisen toimintaan ja miten
sithen pyritdén vaikuttamaan. (Kalliola ym. 2010, 44.) Vuorovaikutus koostuu
sanattomista ja sanallisista ilmaisuista, ilmeistd, eleistd, kehon asennoista seka
liikkeistd. Joissain maarin voidaan myos liittad vaatetuksen antamat signaalit vuo-
rovaikutukseen. (Kalliola ym. 2010, 44.) Vuorovaikutus on yhteydenpitoa eri osa-
puolten valilla ja se vaikuttaa asiakkaan kasitykseen yrityksesté ja sen tuottamista
palveluista (Erésalo 2011, 14). Pakkanen ym. (2013, 16) tuovat esille, ettd myon-
teinen asenne yleisesti auttaa erilaisessa kanssakaynnissé ihmisten kanssa. Asiak-
kaan luottamus kasvaa, kun han huomaa, ettd asiakaspalvelija suhtautuu myontei-
sesti omaan tekemiseensé ja samalla my0s asiakkaan palveluun. He huomaavat
myaos eleiden, ilmeiden seké puheen viestivan mahdollisesti kielteisista ajatuksista
ja asenteesta. Erdsalo (2011, 14) painottaa, ettd asiakaspalvelijan tulee olla oman
alansa ja yrityksensa asiantuntija ja hénen tulee olla tietoinen omasta roolistaan
yrityksessa ja jokaisessa palvelutapahtumassa.

Kalliolan ym. (2010, 45) mukaan ohjaajan kayttaytyminen vaikuttaa siihen miten
ohjattava kokee tilanteen. Huomiota olisi siis pyrittdva antamaan kaikille tasapuo-
lisesti, jotta kukaan ei tuntisi jad&dneensa ulkopuolelle. On my0s ajateltava ja huo-
mioitava asiakkaiden kayttaytymista ja sen perusteella tehdé arvioita heista kuten
esimerkiksi, onko joku pelokkaan oloinen ja tarvitseeko han lisdvarmistusta. Kal-
liola ym. (2010, 48) mainitsevatkin empatiakyvyn eli kyvyn asettua toisen ase-
maan. Empatiakyvyn liséksi ohjaajan olisi hyva ottaa huomioon ja tunnistaa eri-
laisia tunnetiloja. Kalliola ym. (2010, 49) painottavat kuitenkin, ettd ohjaajan
omat tunteet eivat saisi vaikuttaa, koska mieliala voi tarttua helpostikin toisiin. He
kuitenkin ymmartavat, etté tunteet ovat osa jokaisen kokemusmaailmaa ja ovat

lasnd jokaisessa vuorovaikutustilanteessa. Myos Erédsalo (2011, 59, 61) huomaa,



etta tunteet ovat aina l&snd ja ne vaikuttavat ihmisten toimintaan. Han toteaa tun-
teiden olevan reaktioita, joita ei vélttdmétta edes aina huomaa. Asiakaspalveluti-
lanteissa herdé niin myonteisia kuin kielteisiakin tunteita ja kyky tarkastella naita
tuntemuksia parantaa kykya toimia asiakaspalvelutilanteissa. Kun osaa tunnistaa
tunteensa, osaa siirtdd ne sivuun eika paasté niita ohjailemaan itseé. Palveluntarjo-
ajan on syyta pitda asiakastilanteissa mahdollisimman neutraali asenne. Tall6in
jopa vaikeiden asiakkaiden kanssa annetaan mielikuva, etta ohjaaja kykenee itse-
varmasti kohtaamaan asiakkaan vaikean persoonan eiké anna sen hairitd omaa
toimintaansa. (Oade 2010, 13.)

Asiakas pysyy asiakkaana koko asiakassuhteen ajan, joten on tarkea lahestya han-
t4 jarkeenkayvalla tavalla seka tunnistaa oman kaytoksen vaikutus kyseisissa ti-
lanteissa. Asiakkaan provosoiva ja kohtuuton kéaytos ei ole henkilokohtainen
hyokkéys ohjaajaa vastaan vaan se on pelkéastaan epatoivottua kéaytdsta johon tu-
lee suhtautua tyynesti. Néita tilanteita ei kuitenkaan tarvitse jattdad huomiotta vaan
ne olisi syyté selvittdd ammattimaisella otteella. (Oade 2010, 4.) Pakkanen ym.
(2013, 46) mainitsevat, ettd tammainen tilanne saattaa syntyd, jos esimerkiksi jo-
kin tuote on tilapdisesti loppu. Tuolloin asiakaspalvelijan on syyté pysya rauhalli-
sena, vaikka asiakas saattaisikin tuohtua. Tarkeintd on selittaa tilanne asiakkaalle
ja kertoa mahdollisista vaihtoehdoista kuten asiakkuuden siirtdmisesté seuraavalle
paivalle tai myohemmélle ajankohdalle. Kirjoittajat tiivistavat ohjeet niin, etta
asiakaspalvelijan tdrkeimmat toimintatavat ovat arvostaa, kuunnella seka pyrkia
auttaa mahdollisuuksien mukaisesti. Erasalo (2011, 14) lisaa tahan, ettd kun asia-
kaspalvelija ymmartéa roolinsa yrityksesséa ja asiakaspalvelutilanteissa, pystyy

han kohdistamaan toimintaansa ja tata kautta toimimaan ammattimaisesti.

Kuten on todettu, asiakkaat ovat palvelutilanteen Idhtokohta (Kalliola ym. 2010,
10). Erésalo (2011, 17) toteaa, etté asiakas on se henkil, joka mittaa palvelun
laadun. Tarkemmin madriteltyna voitaisiin sanoa, ettd asiakkaiden odotukset itse
palvelulle ovat lahtokohtana palvelun laadulle. N&ihin odotuksiin vaikuttavat hin-
ta, muiden mielipiteet yrityksesta ja palvelusta sek& mahdollinen mainonta. Odo-
tukset ovat yleensa vaatimattomia jolloin suuria pettymyksia ei synny, jos laatu ei
vastaa odotuksia. Kun kokemukset vastaavat odotuksia, voidaan palvelun sanoa
olleen laadukasta. (Pakkanen ym. 2013, 47.) Erasalo (2011, 17, 20) kuitenkin ker-
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too, ettd yritykset usein méarittelevat vahimmaistason laadulle, jonka tulisi toteu-
tua ja toisinaan yritys tyytyy tdamén vahimmaistason tarjoamiseen enimmaistason
sijaan. Kirjoittaja pohtiikin, onko tuo kyseinen taso aina tarpeeksi riittava asiak-
kaallekin. Toisaalta, jos asiakkaan mielikuva yrityksestd on jo valmiiksi positiivi-
nen, on hanen ehk& helpompi hyvaksya pienid notkahduksia. Samalla jokainen
virhe vahent&4 luottamusta ja muuttaa mielikuvaa yrityksesta ja sen toiminnasta.
Kirjoittaja toteaakin koetun asiakaspalvelulaadun toisen puolen olevan aina asia-
kaspalvelijan hallussa. Tall6in asiakaspalvelijalla on mahdollisuus muuttaa yrityk-
sesta saatavaa mielikuvaa haluttuun suuntaan esimerkiksi pohtimalla mité ajatuk-

sia ja tunteita yrityksen nimen halutaan herattdvan asiakkaissa.

Erasalo (2011, 13) listaa myds, ettd omat aiemmat kokemukset vaikuttavat suures-
ti siihen, miten palvelutapahtuma koetaan. Pakkanen ym (2013, 47) jaottelevat
asiakkaan kokeman palvelun laadun kahteen osaan; tekniseen ja toiminnalliseen
osaan. Tekninen laatu pitaa sisallaan palveluympariston kokonaisuudessaan, sen
toimivuuden, siisteyden, opastuksen, kalusteet ja muut asiat, mitka asiakas kohtaa
asioinnin yhteydessa. Toiminnalliseen osaan kuuluvat palvelutapahtuma, ilmapiiri
ja vuorovaikutus henkiloston seka muiden asiakkaiden kanssa. Erityisesti tekninen
laatutaso voi erottaa yrityksen kilpailijoistaan, jos siihen on panostettu tarpeeksi.
Erasalo (2011, 17, 105-106) toteaa, etté asia ei kuitenkaan ole aivan niin yksiselit-
teinen. Toisinaan tarjottu palvelu voi olla hyva mutta itse palvelutapahtuma seké
vuorovaikutus asiakkaan ja palvelijan kesken eivat toimi halutulla tavalla. Tuol-
loin asiakas saattaa poistua tilanteesta tyytymattémana. Toisessa tapauksessa tuote
ei ole valttamétté aivan halutunlainen mutta asiakaspalvelija osaa suhtautua tilan-
teessa huomaavaisesti ja asiakkaan ajatukset huomioon ottaen. Talldin asiakas voi
hyvinkin olla tyytyvéinen lopputulokseen. Voisikin sanoa ettd viimeksi mainitussa
tilanteessa asiakaspalvelijan sosiaaliset taidot ovat olleet hyvét. Asiakaspalvelija
on talléin luonut asiakkaalle tunteen, ett4 h&net on otettu huomioon. Kuuntelemal-
la aktiivisesti ja kayttamalla kohteliasta kieltd ohjaaja osoittaa arvostavansa asia-

kasta ja ottaneensa huomioon tdmén taustan esimerkiksi ian.
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Asiakaspalvelun pddmaarand on ylittad asiakkaan odotukset palvelusta ja sen laa-
dusta. Se on parhaimmillaan elamyksellistg, jolloin koetaan asioinnin ylittaneen
odotukset ja olleen onnistunut ja miellyttdva kokemus. Tahan vaikuttavat kuiten-
kin kaikki mahdollinen asiakastilanteen aikana tapahtuneista asioista. Myds muut
asiakkaat vaikuttavat tdhan lopputulokseen. (Pakkanen ym. 2013, 48.) Asiakkailta
itseltdan saadaan paljon tietoa asiakkuuden toimivuudesta ja mahdollisista muu-
toskohdista. Asiakkaiden antama palaute on mahdollisuus muuttaa toimintatapoja
seka yrityksen tyylid parempaan suuntaan. Tyytyméattdmyyteen on térkeé suhtau-
tua ymmartévaisesti eikd vain jattaa sitd huomiotta, koska se saattaa vaikuttaa
asiakassuhteisiin. Koko vastuu ei kuitenkaan ole yrityksella vaan asiakkaallakin
on vastuu tuoda ilmi, jos jokin ei toiminut. Ainoastaan silloin on yritykselld mah-
dollisuus puuttua epakohtiin. (Erasalo 2011, 20-21.)

Asiakaspalvelu ei olekaan helppoa ty6ta ja huono asiakaspalvelu saattaa vaikuttaa
koko yrityksen maineeseen. Ei kuitenkaan ole aina helppoa tarjota erinomaista tai
edes hyvéé asiakaspalvelua silla niin monet asiat vaikuttavat asiakaspalvelijan
toimintaan. Se minkélaiset vélit asiakaspalvelijalla on tydtovereihinsa tai esimie-
heensd vaikuttavat yhtalailla kuin se jos on yksityiseldaman ongelmia tai on uusi
yrityksessa. Hyvan yhteishengen, viihtyvyyden, positiivisen palautteen kautta
myos palvelun laatu paranee. (Pakkanen ym. 2013, 49.) Hannula ym. (2012, 22)
huomauttavat esimiehen tarkeydesta yrityksen palvelussa. Esimies voi vaikuttaa
omalta osaltaan tyotekijoiden tietoihin, taitoihin ja tunteisiin, jotta néité osattaisiin
hyodyntaé parhaalla mahdollisella tavalla asiakaspalvelutilanteissa. Curtin (2013,
173) mainitsee, etta esimiehet monesti olettavat tyontekijoidensa tarjoavan erin-
omaista asiakaspalvelua mutta tdma ei aina ole mahdollista. On kuitenkin muuta-
mia konkreettisia tapoja valmistaa tyontekijoita nostamaan palveluntaso hyvasta
erinomaiseen asiakaspalveluun. Esimies voi kehottaa tyontekijoita pohtimaan mita
heidan tyostaan aiheutuu. Han voi tuoda esille paremmin tyontekijan rooli yrityk-

sessa seké painottaa odotuksia ja yrityksen standardeja.
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2.3 Turvallisuus ohjelmapalveluissa

Kuluttajavirasto on antanut ohjeet turvallisuuden edistamiseksi ohjelmapalveluis-
sa. Ohjeiden perusteella on tarkoitus méaarittaa turvallisuuden vahimmaisvaati-
mukset yrityksessa ja tatd kautta lisatd turvallisuutta. Tavoitteena on myos tehos-
taa valvontaa, joka perustuu tuoteturvallisuuslakiin. Samalla pyritddn ehk&isemaan
onnettomuuksia seka vaaratilanteita. (Kuluttajavirasto 9/2003, 2.) Ohjeet ovat
yleisohjeita ja niité tulee noudattaa kunkin ohjelmapalvelun mukaisesti soveltaen
ottaen huomioon tarjotun palvelun fyysiset seké psyykkiset piirteet. Turvallisuus
néhdaan olevan osa ohjelmapalveluiden laatua ja se myos lis&é asiakastyytyvéi-

syytté ollessaan kunnossa. (Kuluttajavirasto 9/2003, 2.)

Tuoteturvallisuuslaki koskee erilaisia ohjelmapalveluyrityksia, jotka tarjoavat
esimerkiksi erilaisia seikkailu-, elamys- tai liikuntapalveluita erilaisissa toimin-
taymparistoissd. Néaité ohjeita tulee soveltaa niin ohjattuun kuin omatoimiseenkin
toimintaan mutta niita ei sovelleta kilpailutoimintaan paitsi erilaisiin joukkotapah-
tumiin, joissa on joukkoliikuntaa kilpailun lisdksi. Ohjatulla ohjelmapalvelulla
viitataan palveluun, jossa ohjaaja toimii palvelun aikana valvojana kun taas oma-
toimisessa ohjelmapalvelussa tarjotaan kuluttajalle opastusta, materiaalia seka
varusteita mutta ilman ohjaajan osallistumista. (Kuluttajavirasto 9/2003, 5-6.)
Tuoteturvallisuuslain lisaksi ohjelmapalveluihin sovelletaan tyoturvallisuuslakia.
Kyseinen laki mainitsee, ettd ohjelmapalvelu ei saa aiheuttaa haittaa sivullisille
henkildille palveluun osallistuvan kuluttajan liséksi. Palvelun tulisi ottaa huomi-
oon ympaéristo seka kestava kehitys. (Kuluttajavirasto 9/2003, 6.) Lain perusteella
ohjelmapalvelussa on koko ajan otettava huomioon osallistujien lukumaaré ja
huolehtia siit4, ettd palvelu on turvallista kyseiselle méaarélle. Palveluntarjoajan
onkin syytd maéritell4 etuk&teen enimmaismaéara asiakkaille, jotka osallistuvat
palveluun yhtéaikaisesti. Huomioon tulee ottaa myds maasto, ymparisto, s&é seka
itse osallistuva ryhmé ja sen mahdolliset erityispiirteet, kuten ika, kunto tai mah-
dolliset litkuntarajoitteet. Palveluntarjoajan on syyté listata palvelun kannalta tar-
kedt vaatimukset seké rajoitukset, jotta palvelu olisi turvallista. Nama asiat on
kirjattava turvallisuusasiakirjaan. On myos pidettava huolta, ettd ohjaajia on tar-

peeksi asiakkaisiin ndhden. (Kuluttajavirasto 9/2003, 7.) Edell& mainittujen asioi-
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den lisaksi palveluntarjoajan on asetettava ohjelmien suorittamiselle olosuhdera-
joitukset. Ohjelmien suorittaminen tietyissa olosuhteissa ei ole valttamatta turval-
lista ja tdmé tulee ottaa huomioon. On myds erittéin tarkeaa Kirjata selkeat toimin-
taohjeet &killisen olosuhdemuutoksen varalta. Nama tiedot tulisi myds 16ytya tur-
vallisuusasiakirjasta ja tyontekijoiden tulee olla tietoisia kyseisista toimenpiteista.
(Kuluttajavirasto 9/2003, 7.)

Turvallisuutta ajatellessa huomio ei keskity pelkastéan itse toimintaan ja palvelun
aikana tapahtuviin asioihin. Jo ennalta on pidettava huolta, ettd yrityksesta kerrot-
tavat asiat ja kaytetty markkinointi on totuudenmukaista eika johda harhaan.
Markkinoinnissa tulisi tuoda esille kuluttajan kannalta oleelliset terveyteen seké
talouteen liittyvat turvallisuusasiat. Markkinointi voi johtaa harhaan, jos siita jate-
t&én jotain oleellista pois tai kerrotaan asioista epaselvésti. Markkinointimateriaa-
lin tulee olla realistista seka todellista ja siin& esiintyvien henkil6iden tulee olla
asianmukaisesti varustettuja. Hyva on myds mainita péihteiden kdytén vaikutus
mahdolliseen osallistumiseen, koska joissain tapauksissa tdméa on kiellettya. Mai-
nonnassa Vvoi tuoda esille my6s ennakkotietoja koskien tarjottavaa palvelua mutta
on pidettdva huolta, etté ei tule epaselvyyksia kieliongelmien takia. (Kuluttajavi-
rasto 9/2003, 7.)

Yksi tarkeimmista asiakirjoista yritysten sekd muiden toiminnassa on turvalli-
suusasiakirja. Toiminnanharjoittajan on laadittava kyseinen asiakirja, joka sisaltaa
vahimmaistiedot ohjelmapalvelun turvallisuudesta ja sen varmistamisesta mutta
kattaa kuitenkin koko ohjelmapalvelutoiminnan. Ohjelmapalvelun laajuus seka
toiminta maarittavat sen, kuinka laaja itse asiakirja tulee olemaan. Jos ohjelma-
palveluun kuuluu useita eri osioita ja kohteita, tulee néisté jokaisesta liittdd oma
suunnitelmansa laajempaan asiakirjaan. (Kuluttajavirasto 9/2003, 8.) Talldin pu-
hutaan turvallisuussuunnitelmasta, josta tulisi kdyda ilmi muun muassa suoritus-
paikan kuvaus, reittiselostus, riskit, toiminta onnettomuustilanteessa seké yleiset
toimintaohjeet. Erityisesti tulee ottaa huomioon esimerkiksi korkean paikan akti-
viteetit. (Kuluttajavirasto 9/2003, 9-10.) Jotta turvallisuusasiakirjasta olisi hyotya,
on se syyté kayda lapi henkilokunnan kanssa. Henkilokunnan tulee myés varmen-
taa ymmartavansa asiakirjasta l0ytyvat asiat allekirjoituksella ja sisalt6é on kerrat-

tava sadnnollisesti. Turvallisuusasiakirja kdyd&an lapi aina uuden tyotekijan kans-
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sa perehdytyksen aikana ja asiakirjaa pidetdan paikassa, josta se on helppo 16ytaa.
(Kuluttajavirasto 9/2003, 8.)

Turvallisuusasiakirjan liséksi vaaditaan pelastussuunnitelman teko. Pelastuslaki
(379/2011) pyrkii parantamaan turvallisuutta ja vdhentdmé&an onnettomuuksia.
Mahdollisen onnettomuuden tapahduttua pyritadén lain perusteella pelastamaan
ihmiset, turvaamaan tarkeét toiminnot seka rajoittamaan seurauksia. Lakia sovel-
letaan muun muassa ihmisten velvollisuuteen varautua onnettomuuksiin seka ra-
joittaa onnettomuuksien seurauksia. Kuluttajaviraston (9/2003, 9) mukaan pelas-
tussuunnitelma auttaa méaarittdmaan ja havaitsemaan ne toimenpiteet joihin kye-
tddn omatoimisesti osallistumaan pelastustilanteessa. Osana turvallisuussuunni-
telmaa arvioidaan my6s mahdolliset riskit ohjelmapalvelussa ja tdmé arvio tulee
tehdd Kirjallisesti. Riskej& arvioidaan eri toiminnoissa seka suorituspaikoilla. Kun
riskit on saatu arvioitua, voidaan kehitelld mahdollisia varotoimenpiteitd, joilla

ennaltaehkaisté tapaturmia seka onnettomuuksia.

Jos ohjelmapalvelussa sattuu onnettomuus tai tapahtuu edes niin sanottu lahelta
piti- tilanne”, on toiminnanharjoittaja velvollinen kirjoittamaan raportti kyseisesta
tapahtuneesta. Tahan voidaan kayttaa apuna lomaketta, johon merkitaan tiedot
onnettomuudesta tai “ldheltd piti- tilanteesta”, kelle tima sattui ja mitd ovat seu-
raamukset sattuneesta. Tiedot vahingoittuneesta, vammasta, syista seka korjaus-
toimenpiteistd on syytd myos tuoda esille. N&iden avulla voidaan kartoittaa riskej
paremmin seka kehittda turvallisuutta eteenpdin. Jos onnettomuutta on syyta selvi-
telld, ovat tiedot valmiina kirjattuina poliisia tai vakuutusyhtiété varten. (Kulutta-
javirasto 9/2003, 11.)

Myos asiakkaalla on mahdollisuus vaikuttaa palvelun sujuvuuteen ja turvallisuu-
teen. Asiakkaat voivat ilmoittaa etukéateen ennakkotietoja osallistujista ja mahdol-
lisista erityispiirteista kuten liikuntarajoituksista. Toiminnanharjoittajan on tarkis-
tettava, ettd alaikéisilla on huoltajan suostumus ohjelmaan osallistumisesta. (Ku-
luttajavirasto 9/2003, 11, 12.) Ennakkotietojen pohjalta toiminnanharjoittaja voi
tehdd muutoksia ohjelmapalveluun ja on myos valppaampi huomioimaan osallis-
tujien hyvinvointiin liittyvia asioita kuten pelkotiloja sekd vasymysta. Tdman ta-

kia on hyva selvittaa osallistujille ohjelman fyysiset seka psyykkiset tekijat ja sa-
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malla hienovaraisesti tuoda esille, ettd osallistuminen on vapaaehtoista eika siihen
voida siis pakottaa. Toiminnanharjoittajan vastuulle j&a osallistujien varusteiden
tarkistus ja niiden oikeanlainen kéayttd. Hyvéa on my®os kiinnittdd huomiota osallis-
tujien vaatetukseen, jotta ne ovat sopivat toiminnan kannalta. Viel& ennen ohjel-
man alkua kaydaan myos lapi, miten apua halytetdén ja kuka on vastuussa itse
ohjelmasta. (Kuluttajavirasto 9/2003, 12.)

Vastuut tulevat esille tilanteessa, jossa apua joudutaan halyttdmaan. Talldin tulee
kaikkien tietdd, kuka tilannetta johtaa ja kuka tekee mit4, jotta asiat sujuisivat
mahdollisimman mutkattomasti. Jokaisessa vuorossa olisikin hyva olla edes yksi
henkild, jolla on tarvittavaa ensiapukoulutusta taustalla eli Suomen Punaisen Ris-
tin ensiapu2 tasoinen koulutus. Samalla on syyta huolehtia henkilékunnan kieli-
taidoista ja sen riittdvyydestd. Hyvé tapa kehittd seka vahvistaa henkilokunnan
osaamista erilaisissa onnettomuus- tai vaaratilanteissa on jarjestaa sopivin aikava-
lein kertausta ensiavusta seké turvallisuudesta. Ndma harjoitukset on syyté Kirjata
yl6s, jotta tiedetaan, milloin on aika pitaa seuraava koulutus. Talldin voidaan kay-
da yhdessa lapi erilaisia tilanteita, joissa tarvitaan esimerkiksi elvytysta tai avun
halyttdmista. Harjoitukset on syytd pitdd oikeissa toimintamaastoissa ja ne voi-
daan jarjestaa yhteistyodssa esimerkiksi pelastusviranomaisen kanssa. Harjoitukset
vahvistavat henkildstén yhteistoimintaa seka pelastustoimenpiteiden hallitsemista.
(Kuluttajavirasto 9/2003, 14.)

Koska ohjelmapalveluissa saatetaan kéayttaa erilaisia rakenteita, tulee niiden olla
kestavia ja turvallisia. Niiden tulee olla toimintaan soveltuvia ja ne tayttavat mah-
dolliset turvallisuusvaatimukset seka standardit. Rakenteista, jotka liittyvat eri-
koistoimintoon sekd kdysiradoista on oltava piirustukset sek& lujuuslaskelmat
selvilla4. Toiminnanharjoittajan tulee tietad rakenteiden suunnittelija, rakentaja
sekd rakentamisajankohta. Rakenteiden suunnitteluun ja toteutuksen suorittaa ai-
heeseen perehtynyt seka erikoistunut henkild tai taho. Erilaiset kdysiradat ja nii-
den rakenteet vaativat erityista huomiota varmistuksen kannalta ja ne pitaa tarkas-
taa seké huoltaa tasaisin valiajoin. Tarkastuksista seka huolloista pidetéén kirjaa ja
nédma tiedot merkita&n puolestaan turvallisuusasiakirjaan. (Kuluttajavirasto
9/2003, 15.)
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Rakenteiden liséksi ohjelmapalveluissa saatetaan kayttaa erilaisia turvallisuusvéa-
lineit4 seka henkildsuojaimia. Niiden tulee olla toimintaan soveltuvia ja tayttaa
voimassa olevat maaraykset. Naita valineita tulee huoltaa ja tarkastaa saannolli-
sesti ja niiden on oltava ehjid, puhtaita seka helposti saatavilla. Niité tulee sailyt-
ta& ohjeiden mukaisesti ja olisi hyva nimeta vastuuhenkil®, joka on vastuussa ky-
seisista valineistd. Esimerkiksi kiipeilyvalineet kuluvat, joten on syyté pitéé kirjaa

niiden kaytosta. (Kuluttajavirasto 9/2003, 16.)
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3 PEREHDYTTAMINEN YRITYKSEN VOIMAVARANA

Kjelin ja Kuusisto (2003, 14) sanovat, ettd perehdytys ei ole pelkastddn muutaman
tunnin koulutuksia, vaan kyseessa on moniulotteisempi tapahtuma, johon liitetdén
suunniteltujen kokonaisuuksien liséksi sattumanvaraisempaa toimintaa. Hannula
ym. (2012, 23) sanoo, ettd esimiehen tulee jarjestad uusille tyontekijoille koulutus
tyéhon. Koulutuksessa on hyvé miettié asioita ja tietoja, jotka ovat tarkeité asiak-
kaiden kannalta. He mainitsevat myds, etta olisi suotavaa ottaa huomioon, miten
toimia hankalien asiakkaiden kanssa seka poikkeavissa tilanteissa. Penttinen ja
Mantynen (2009, 2) sanovat, etté 1ahin esimies on vastuussa perehdyttamisesta
mutta voi halutessaan delegoida sen osia koulutetulle tyénopastajalle. Paavastuu

séilyy kuitenkin aina esimiehella.

Kupias ja Peltola (2009, 53-54) asettavat myds esimiehen padvastuuseen perehdy-
tyksesta ja sen jarjestdmisestd. Esimiehen on tarkasteltava yrityksen tavoitteita ja
pohjata perehdyttdminen niihin. On peilattava yksittaisten tyontekijoiden ohjaami-
sen téarkeys itse yrityksen menestykseen. Esimiehelld itsellddn ei aina ole tarpeeksi
aikaa perehdyttamiseen mutta on muistettava, ettd huolellinen perehdytys on tie-
toista toimintaa. Toisinaan kiire ja ajan vahyys johtavat heikompaan perehdytta-
miseen, mika on sekin parempi kuin ei mitaan. Penttinen ja Méntynen (2009, 2)
painottavat kuitenkin, ettd hyvéaan perehdyttdmiseen vaaditaan suunnittelua, jatku-
vuutta sekd huolellista valmistautumista. Perehdytystd on myds hyva seurata itse
perehdytysjakson jalkeenkin. Kokonaisuudessaan laajamittaiseen perehdyttamisen
suunnitteluun on syyta hyodyntéa tydterveyshuollon, tydsuojelun, henkiléstohal-
linnon, henkildstéryhmien seka esimiesten asiantuntijuutta. Kupiaksen ja Peltolan
(2009, 20) mielesté perehdytys edistad parhaimmillaan tyontekijéé 16ytamaan ja

hyddyntdmaén jo olemassa olevia taitojaan.

Perehdyttdminen on pitkd prosessi, joten se vaatii jarjestelyja. Voidaan sanoa, etta
se vaatii ainakin vastuuhenkilon nimedmistg, tehtavaan koulutuksen, suunnitel-
man laatimisen seka avointa keskustelua itse tydyhteisossé. Perehdytyksen nédh-
daan onnistuneen kun tyontekij& osaa toimia tehtévissddn mutta on myoés valmis

kohtaamaan muuttuvia tilanteita. Kun laajamittaisempi perehdyttdmissuunnitelma
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on tehty, on perehdyttdjan myos hyvé tehdé itselleen omakohtaisempi suunnitelma
siitd, miten han tulee perehdyttdmisen toteuttamaan. (Penttinen & Méantynen 20009,
2.) Kupias ym. (2009, 17) lisaavat perehdyttamisen onnistumiseen myds sen, kun
tyontekija on saatu sitoutettua tydhon ja on saatu uudistettua organisaatiota. Toi-
sinaan perehdyttdmista tarvitaan, kun yritys kokee muutoksia, kuten uudistuksia.
Perehdyttdminen ei keskity siis ainoastaan tydsuhteen alkuun, ja sen merkitys voi
vaihdella eri yritysten vélilla. Penttinen ja Mantynen (2009, 3-4) painottavat viela,
ettd perehdytyksella voidaan vahvistaa myonteistd ndkemysta yrityksesta mika
puolestaan vahvistaa tyontekijan sitoutumista tydhonsa. Perehdytettavat ilmaise-
vat myos myonteista yrityskuvaansa asiakkaille. Koska perehdytys on pitk&aikai-
nen prosessi, on sitd syyta kehittad keraamalla palautetta perehdytetyiltd (Hyvéa
perehdytys-opas 2007, 9).

Yleisesti perehdyttamiselld tarkoitetaan kaikkia niita asioita ja tapoja, joilla uusi
tyontekija opetetaan ja tutustutetaan tyopaikan tavoille. Perehdyttdmisen avulla
uusi tyontekija tutustuu tyonsa lisdksi muihin tydntekijoihin ja itse tyopaikkaan.
Se on tarked osa kehityksessa ja se voidaan kohdistaa my6s vanhoille tyontekijoil-
le tarpeen tullen. (Penttinen ym. 2009, 2.) Ty6hon perehdyttdminen on pitk& pro-
sessi, joka ei rajoitu ainoastaan tyon alkuvaiheisiin. Silla lisatdan osaamista, pa-
rannetaan tydssa jaksamista seka laatua ja samalla on mahdollista vahentéé pois-
saoloja seké tapaturmia. (Penttinen ym. 2009, 2.) Arthur (2006, 290) lis&4 vield,
ettd perehdytykselld vakuutetaan tyontekijad paatoksestaan liittya osaksi yrityksen
henkilokuntaa. Perehdytys syventéé uuden tyontekijan tietoja yrityksestd, sen ar-
voista seka kulttuurista ja sen avulla saadaan uusi tyontekija tuntemaan itsensa

arvokkaaksi osaksi tydyhteisoa.
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3.1 Perehdyttdmisen lainsdadantoa

Tyoturvallisuuslain 14 pykélassa on tuotu esille, etta tyontekijoille tulee antaa
tarvittavat tiedot tyopaikan mahdollisista haitta- ja vaaratekijoistd. Samalla on
pidettavé huolta siit4, ettd tyontekijan ammatillinen osaaminen ja tyokokemus
otetaan huomioon ja tata kautta tyontekija perehdytetaan tyohon riittavasti. Uu-
teen tyohon perehdyttdminen sisaltaa niin itse tydympariston, tydolosuhteet, me-
netelmét, tydvalineet seké turvalliset tyotavat. (Tyo6turvallisuuslaki 738/2002,
148.) Nailla ohjauksilla pyritdan valttdmaan tyosté johtuvien haittojen ja vaarojen
syntymista ja sitd kautta pyritadn mahdollistamaan turvallinen tydskentely (Tyo-
turvallisuuslaki 738/2002, 148). Kupias ja Peltola (2009, 23) mainitsevat myos
ergonomian seké tyon henkiset puolet, jotka on syytd muistaa uutta henkiléa kou-
lutettaessa. On hyva selvittdd uuden tydntekijén taustat ennen perehdyttamisté,
jotta tiedetddn kuinka suurella intensiteetilla perehdytys tulee toteuttaa. Kokenut
tyontekija tunnistaa helpommin ja oppii nopeammin oikeat tyétavat kun taas tyo-
maailmaan juuri siirtynyt henkild kaipaa enemmaén ohjausta ja huomiota. On
myo0s tarkedd, ettd uudet tyontekijat tietdvat, miten heidat tullaan perehdyttdmaan
tyéhonsa (Kupias & Peltola 2009, 26).

Tydturvallisuuslaki (738/2002, 208) ei velvoita pelkastdén tydnantajaa vaan se
koskee myo0s itse tyontekijaé. Tyoturvallisuuslain pykélassa 20 mainitaan, etté
tyontekijan on kaytettava tyonantajan méaradmia varusteita sekd vaatetusta, joista
ei aiheudu vaaraa ty0ssé ja jotka ovat asianmukaisia. Kupias ja Peltola (2009, 66-
67) tuovat esille myds tydntekijan roolin ja vastuun perehdytyksessa. Perehdytet-
tavalla on vastuu olla aktiivinen ja avoin uudessa tilanteessa, koska jannittaminen
saattaa vaikeuttaa oppimista (Hyvéa perehdytys- opas 2007, 11). Kupias ja Peltola
(2009, 66-67) mainitsevatkin, etta uudella tyontekijalla on mahdollisuus jo rekry-
tointivaiheessa esittdd mielenkiintonsa yrityksen asioihin. Perehtymisvaiheessa on
hyvé esittdd kysymyksié ja sitd kautta pyrkié selvittdmaan, minkalaiset mahdolli-
suudet on vaikuttaa tyoskentelyllaan yrityksen menestymiseen. Toki yrityksissa
on saantdjd, normeja seka toimintatapoja ja ndma on tuotava selkeasti esille. Jol-
tain mé&éarin kuitenkin esimies voi jopa rohkaista uutta tydntekijaa tiettyjen asioi-

den muokkaamiseen.
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3.2 Perehdyttamisen merkitys yritykselle

Perehdytys ei ole ainoastaan tyontekijaa varten vaan sitd tehddan myos kannatta-
vuuden takia. Ty6lainsaddanndssa on annettu perehdyttamiselle paljon arvoa,
koska se on lailla suojattua ja valvottua. Perehdytykselld, joka on luotettavaa seké
lainmukaista ndhdaan olevan positiivisia vaikutuksia yrityksen kilpailukykyyn.
(Kupias & Peltola 2009, 27.) Kun ty6nantaja pitd4 huolen saénndsten ja ehtojen
noudattamisesta, lisdé se luottamusta yrityksen sisélla. Perehdyttdmiseen kannat-
taa panostaa myos sen takia, ettd se vaikuttaa yrityksen strategiaan tukevasti ja
Kielii hyvasta maineesta tyomarkkinoilla. Jos perehdyttaminen tehdaan virheelli-
sesti tai suppeasti, saattaa se heikentaa tyontekijan onnistumista tyossaan, mika
puolestaan vaikuttaa suoranaisesti yrityksen menestymiseen. Pahimmillaan se
saattaa johtaa tyontekijan ennenaikaiseen 1&htoon yrityksesta. (Kupias & Peltola
2009, 27.)

Perehdytyksessa ei ole aina kyse uuden tyontekijan tutustuttamisesta yritykseen
vaan se voi olla myos tarpeellista muutosten jalkeen. On valittava oikeat tavat
sekd maariteltavd minkélaista perehdytysta tarvitaan kyseisella hetkella. Perehdyt-
tdminen on laheisesti yhteydessa yrityksen strategian seké toimintakonseptin
kanssa, joten suurien muutosten osuessa kohdalle on mietittéva tarkkaan ndiden
kannalta, minkélaista tuleva perehdytys tulee olemaan. Onko tarpeen tehda radi-
kaaleja muutoksia vai hitaasti omaksuttava uusia asioita? (Kupias & Peltola 20009,
43.)
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4 SUUNNITTELU JA OPPAAN KOONTI

Oppaan suunnittelu ja kokoaminen oli mielenkiintoista. Pitkin kesé&a kerasin ylos
huomioita ja muistiinpanoja asioista, jotka olisi hyvé oppaasta 16ytya. Keskustelin
joitakin kertoja my6s puistonjohtajan kanssa mielipiteista oppaasta I0ytyvien asi-
oiden suhteen. Suurimman osan oppaan kuvista olen ottanut itse. Osassa olen itse
demonstroimassa, joten kuvaajaksi on valikoitunut joku toinen samassa vuorossa
ollut tyontekija. Kuvissa esiintyviltd henkildilta on kysytty suullisesti lupaa kayt-
t&4& kuvia oppaassa ja on pyritty siihen, etté heitd ei voisi suoranaisesti tunnistaa
kuvista. Itse oppaan kokoaminen ké&vi melko nopeasti, koska sitd oli mielenkiin-

toista tehda.

4.1 Toiminnallinen opinnaytety6 ja havainnointi

Opinnaytetyon tavoitteena on uusien tyontekijoiden perehdyttdminen. Tavoitteena
on kertoa ja ndyttaa heille oppaan kautta miten puiston toité tehdaéan ja mité kaik-

kea tyonkuvaan kuuluu. Tekemani opinndytety6 on toiminnallinen opinnéytetyo.

Vilkka ja Airaksinen (2003, 9) maarittelevat toiminnallisen opinnéytetydn koske-
maan sellaista tyotd, jonka tarkoituksena on ohjeistaa, opastaa, jarjestaa tai jar-
keistadd kaytdnnon toimintaa. Sitd voidaan kayttad ammatillisesti ohjeistamiseen
tai opastukseen. Myos Liukko (2013) toteaa, ettd toiminnallisen opinnéytetyon
tuloksena voi olla jokin uusi tydvaline. Hin myds méaarittaa toiminnallisen opin-
naytetyoprosessin sisaltavan kaksi vaihetta, jotka ovat kehitettdva tuote seka pro-
sessia kuvaileva kirjallinen raportti. T&mé sopii erinomaisesti omaan opinnayte-
tyohoni, koska sen konkreettisena tuotoksena on perehdytysopas ja sen liséksi
olen kirjoittanut raportin oppaan tekemisesta ja siihen liittyvist4 teorioista.
Vilkka ja Airaksinen (2003, 65, 79) kertovat, ettd toiminnallisessa opinnaytety6s-
sé raportista ilmenee mitd, miten ja miksi on tehty sek& millainen prosessi koko-
naisuudessaan on ollut. Raportin perusteella voidaan arvioida, miten kirjoittaja on
onnistunut tyossaan. He toteavat, ettd yksinkertaisuudessaan raportissa kirjoittaja
kielellistad tyoprosessinsa ja samalla selvida tyon johtopaatokset. Kirjoittajat

muistuttavat, ett opinndytetyon tekijan tulee pitaa selked ero itse raportin ja pro-
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duktin eli tuotoksen valilla. Teksti sekd sen tyyli ovat erilaista virallisemman ra-
portin sek& produktin vélilla.

Vilkka ja Airaksinen (2003, 51) toteavat, etta toiminnallinen opinndytety6 koos-
tuu viestinnallisista sek& visuaalisista keinoista, joilla pyritd&dn luomaan kokonai-
silme. Tasta kokonaisilmeesté voi sitten tunnistaa pddmaérat, joita on tavoiteltu.
Raportoinnissa on kasiteltava keinoja, joiden avulla tehty tuotos on saavutettu.
Kirjoittajat mainitsevat, ettd jos konkreettinen tuotos siséltaa tekstia, tulee naiden
olla kohderyhméé palvelevia. Tekstia muokkaillessa tulee my0s ottaa huomioon
tavoitteet, vastaanottaja, viestintatilanne seka tekstilaji.

Vilkka ja Airaksinen (2003, 52) ottavat huomioon my®ds tuotteen painatuksen ja
sithen liittyvat asiat. Oman opinnéytetyoni kohdalla sovittiin toimeksiantajan
kanssa, ettd minun tehtdvaksi ei jaa virallisen painatuksen suunnittelu. Vastuuni
oli koota ja kirjata seikkailuohjaajan tyénkuvaan liittyvét asiat ja siirtaa ne luetta-
vaan muotoon eli konkreettiseksi oppaaksi. Sovimme, etta toimeksiantaja voi ha-
lutessaan itse muokata opasta ja tehdé siité virallisemman painatuksen. Opasta
koottaessa mietin kuitenkin luettavuutta sekd selkeyttd. Pyrin asettamaan aiheita
loogisessa jarjestyksessa, jotta asiat etenisivat sujuvasti. Mielestani oli loogista
aloittaa puiston yleistiedoilla ja jatkaa siitd varusteisiin ja sitd kautta niiden puke-
miseen. Kun varusteiden pukeminen on hallussa, voidaan kertoa itse reiteista. Toi-
sinaan puistossa ei asiakkaita ole kovinkaan paljon, joten on hyva kdydd myos
l&pi puiston muita toitd, joiden tarkoituksena on pitéa yll& puiston viihtyisaa ilma-
piirid seka siistia ulkondkda. Samalla tulee pitad huolen siitd, ettd varusteet tulee
tarkistettua sadnnollisesti, koska kuten jo aiemmin on todettu, se kuuluu ohjelma-
palveluiden turvallisuuteen. Seuraavaksi oppaassa kaydaan lapi asiakaspalvelua
seké kassan kayttod. Lopuksi on vielé esimerkki harjoitusradalta ja miten siella
tehtdvé ”demo” tulisi ohjata. Harjoitusradalla kdydaén lépi itse radalla liikkumista
mutta myods muita muistettavia asioita. Samalla k&yd&én lapi Lastenmaassa liik-

kuminen seka se, miten ison ryhmén kanssa tulisi toimia.
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Opinndytety6ssani kaytin havainnointia apukeinona oppaaseen laitettavien tarvit-
tavien asioiden selvittdmisessé. Tyoskentelin puistossa tyotehtévissa, joista opas
koostuu. Havainnoin oman tydskentelyni lisaksi myds muiden seikkailuohjaajien
tyontekoa ja otin sieltd vinkkeja oppaan ohjeisiin ja selvennyksiin. Tyyliltd olen
kayttanyt k&ytdannon tiedonhaussa osallistuvaa havainnointia, vaikka suoranaisesti
en tutkikaan tiettyd/tiettyja ongelmia. Vilkka (2006, 44) kertoo, ettd osallistuva
havainnointi on sitd, kun tutkija itsekin osallistuu kohteen toimintaan yhteistydssa
muiden kanssa. Yleensa on myos sovittu tietty ajanjakso, jonka aikana havain-
nointi tehddan ja tassé tapauksessa sité tehtiin kesén (huhtikuu — elokuu) 2013
aikana. Tarkemmin madriteltyn& kyseessa on kohdistettu havainnointi, jossa ha-

vainnointi rajataan tiettyihin kohteisiin.

Hirsjarvi, Remes sekd Sajavaara (2007, 211-212) mainitsevat vield, etta osallistu-
vassa havainnoinnissa on usein kyseessé kenttatutkimus ja tutkija itse pyrkii paa-
semaan osaksi havainnoitavaa ryhmaa. Tata kautta tutkijalle muodostuukin usein
jokin rooli ryhman sisalla. Tassa kyseisessa opinndytetydsséa olin osallistuja ha-
vainnoija, mika tarkoittaa sitd, ettd tutkimukseni on muiden ryhmaéléisten tiedossa.
Ehké pienta ristiriitaa aiheuttaa se, ettd olen samaan aikaan tutkittavan ryhman
jasen seké havainnoija. Havainnoin siis myds omaa toimintaani. Havainnot keréa-
sin ylés muistiinpanoiksi, joista myéhemmin muodostin kokonaisuuksia ja tar-
kemmat kuvailut itse oppaaseen. Myos tilanteiden seké eri asioiden kuvaaminen
toimi tiedonkeruu menetelmand. Kuvien ottaminen auttoi myds konkretisoimaan
eri tyotilanteita ja tasta oli myohemmin apua, kun Kirjoitin oppaaseen sanallisia

kuvauksia.

Vilkka (2006, 44) mainitsee, ettd mielenkiinto tiettyd asiaa tai toimintaa kohtaan
voi olla 1ahtokohtana havainnoinnille. H&n myds lisaa, ettd usein tutkimusongel-
ma tarkentuu itse havainnoinnin aikana. Hirsjarvi ym. (2007, 207-209) kertovat,
ettd havainnointi on hyva tapa saada suoraa tietoa toiminnasta ja kayttaytymisesta.
Kayttamélla havainnointia paastaén luonnollisiin ymparistdihin ja valtetdan keino-
tekoisuus. Havainnoinnin haittana voi olla sen pitkakestoisuus ja vaikeus Kirjata
asioita ylos heti havainnon tekemisesta. Opinndytetydssa on havainnoitu tyon

ohella eri asioita, jotka uuden tyontekijan olisi syyté tietda ja osata. Hirsjarvi ja



24

muut sanovatkin, ettd havainnoinnilla voidaan saada keréattya mielenkiintoista ja

monipuolista tietoa (Hirsjarvi ym. 2007, 209).

Havainnoinnin liséksi apuna on kéytetty hiljaista tietoa. Hiljaista tietoa hankitaan
aistimalla, tekemalla ja oppimalla. Hiljaisessa tiedossa tarkeéksi nousevat henki-
I6kohtainen kokemus ja muiden tekemisten seuraaminen ja toistaminen. Sadnnot
ja ohjeet ovat seuraamalla opittuja eika niité talloin ole raportoitu mihink&an. Hil-
jaiseen tietoon kuuluu myos tutkijan oma tieto ja se tulee ylipaataan esille vuoro-
vaikutuksessa muiden kanssa.(Vilkka 2006, 32, 35.) Vilkka (2006, 35-36) tiivis-
tad hyvin hiljaisen tiedon periaatteen: “Hiljainen tieto tutkimuskohteessa on 16y-
dettavé eléen, kokemalla ja oppimalla”. Havainnoinnin ja hiljaisen tiedon yhteys
ilmenee siing, ettd tutkimusaineistoa kerataén erityisesti havainnoimalla, kun on
kyseessé hiljainen tieto. On kuitenkin suurempi todennakagisyys, ettd havainnoimi-
sella tutkija saa varmemmin enemman hiljaista tietoa k&yttoonsa kuin esimerkiksi
pelkéstddn haastattelemalla. Kirjoittaja toteaa vield, ettd koskaan ei tavoiteta tay-
dellisyytta mutta siitd huolimatta opimme lisaa ja saamme uusia kokemuksia ja

tietoa.

4.2 Oppaan kokoaminen

Vilkka ja Airaksinen (2003, 129) sanovat, ettd opinndytetyon tuotoksen, eli tassa
tapauksessa perehdytysoppaan, tekemisessa tulisi pyrkid ottamaan huomioon sen
kohderyhmé. Tuotoksessa kaytettavé teksti tulee olla puhuttelevaa sek& mukailla
tuotoksen sisaltoad. Tekstia kirjoittaessa on otettava huomioon lukijoiden mahdol-
linen ik&, asema seké ennakkotietamys aiheesta. Hyva on myos tuoda ilmi tuotok-
sen kayttotarkoitus seka erityisluonne. Kupias ja Peltola (2009, 151-152) mainit-
sevat vield, ettd yksinkertaisuudessaan tulee miettia mita tulokkaalle tulisi kertoa.
Perehdyttdjan tavoitteena on opettaa perehdytettavat onnistumaan uudessa tydssa

ja tdh&n monesti tarvitaan apuvalineita.

Tuotosta tehdessa on hyva kysya kommentteja seké saada vélihuomioita siita toi-
meksiantajalta. On hyvé antaa tuotos toimeksiantajalle sdanndllisesti, jotta voi-

daan saada palautetta edistymisesta ja mahdollisista muutoskohdista. Sen sijaan,
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etté lahettdisi yksittéisia kohtia teksteistd, on jarkevampaa yhdistaa eri vaiheen
tekstiluonnoksia yhteen ja lahettad namaé kerralla luettavaksi (Vilkka & Airaksinen
2003, 129.)

Tdssa oppaassa ensimmaisend on kansilehti. Vilkka ja Airaksinen (2003, 130,
132) kertovat esimerkin kautta, ettd kansilehden jalkeen tuleva sisallysluettelo
helpottaa oppaan kayttoa. Sitd kautta saadaan jo helposti selville oppaan kaytto-
tarkoitus. Oppaassa suuressa osassa ovat kuvat ja niiden kéytté on suunniteltu
harkiten. Visuaalisuutta on harkittu tuotosta tehdessa ja sité kautta pyritty teke-
maan oppaasta yhdenmukainen seka havainnollistava. Kupias ja Peltolta (2009,
131-132) tuovat esille my6s, etta perehdytettavista asioista olisi hyva tehda koko-
naisuuksia. Uusia teemoja opetettaessa niitd voidaan hahmotella erilaisten jasen-
nysten kautta. Jasentelyt voidaan tehda esimerkiksi sisallon tai prosessin kuvaus-
ten mukaan. Prosessikuvaukset vaihtelevat aloittain ja aiheittain mutta tarke&a
olisi, etté ne tehtaisiin kokonaisvaltaisesti. Nama kuvaukset 16ytyvét yleensa yri-
tyksen oppimateriaalista ja niitd on hyva kayttaa hyodyksi perehdyttdmisessa.
Hyvé perehdytys —opas (2007, 9) kertoo neljan askeleen ohjelmasta, jota on mah-
dollista hyodyntéa perehdyttamisesséd. Namaé neljd askelta ovat valmista, opeta,
kokeile taitoa seka tarkasta. Ensin on tarkoitus kohdistaa perehdytettavaa tehta-
vaan, jonka jalkeen tehtava naytetdan. Taman jalkeen voidaan viela selittaa tyo
tarpeen tullen. Kun ndma vaiheet on kéyty lapi, voidaan uuden tyontekijan antaa
tehda tyotd itsendisesti. Samalla kuitenkin tarkastellaan uuden tyontekijan tekemi-

sid ja annetaan palautetta.

4.3 Opinndytetydn toimeksiantaja

Atreenalin puistot ovat saaneet alkunsa Ranskasta jo vuonna 1995. Idean luojana
on eldkkeelle jaanyt armeijan upseeri, joka halusi luoda haastavia mutta samalla
hauskoja seikkailullisia ratoja. Ratojen pohjalla on kéytetty erilaisia armeijan har-
joitusratoja. (Adrenalin forest background 2014.) Puiston eri radoilla asiakas péa-
see kokeilemaan rajojaan ja samalla hén saa elamyksia seka liikuntaa luonnossa.

Puisto sijaitsee metsdisessa ymparistossa Lappeenrannan Rauhan alueella (At-
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reenalin Eco Seikkailupuisto- esite). Kyseinen puisto on Suomessa ensimmaéinen
mutta suunnitteilla on avata useampia puistoja eri puolille Suomea, kuten Péékau-
punkiseudulle. Maailmalla puistoja on yhteensa yli 70 esimerkiksi Ranskassa,

Saksassa seka Kanadassa (Adrenalin forest background 2014).

Saimaan Atreenalin seikkailupuisto on avattu 9.10.2012 ja se on, kuten jo mainit-
tiin, Suomen ensimmaéinen kyseinen seikkailupuisto. (J. Kaulio, henkil6kohtainen
tiedonanto 7.4.2013) Tuotekonseptin taustalla on Amazon Adventure yhtid, joka
on rakentanut luontoystavéllisia puistoja yli 15-vuoden ajan (Atreenalin seikkai-
lupuistot 2014). Puiston sijoittajia ovat Sascha Kronenbach seka Kai Siponen.
Puistonjohtajana toimii talla hetkella Anna Bengts, joka valittiin tehtdvéaan kesalla
2013. Muita tyontekijoita on vaihteleva méara riippuen vuodenajasta. Kesélla
2013 kesatyontekijoita oli parhaimmillaan parisenkymmenté. Kesa kuitenkin
osoitti, ettd selkeammall& ja rajatummalla suunnittelulla ja vuoroistamisella, va-
hemmallakin tyontekijamaaralla parjataan. Tyovuorojen rakenteet vaihtelivat ke-
sén mittaan ja erityisesti aukioloajat vaikuttavat niihin. Puisto on kuitenkin avoin-
na ympéri vuoden ottaen toki sadolosuhteet huomioon. Ukkonen seka yli -10 as-
teen pakkanen estavat kiipeilyn ja tuolloin puisto on kiinni. My6s kova tuuli vai-
kuttaa kiipeilyn mielekkyyteen seka samalla turvallisuuteen, joten tatékin valvo-
taan. Puisto ei kuitenkaan ole automaattisesti kiinni, jos sadennusteissa luvataan
ukkosia, vaan tilannetta seurataan ja tarkastellaan sen kehittymista. (A. Bengts,
henkilokohtainen tiedonanto 18.9.2013.) Keséll& ainoastaan muutamia kertoja
jouduimme sulkemaan radat asiakkailta ukkosen takia. Naissé tilanteissa on mah-
dollista tarjota asiakkaille hyvitykseksi padsya seuraavana paivanéa tai myohem-
min samana paivana, saan salliessa, jatkamaan kiipeilya. Pelkka sade ei kuiten-
kaan ole syyné seikkailun keskeyttdmiselle. Jos asiakkaat tiedustelevat ennakkoon
asioita koskien kiipeilyd, kehotetaan heita ottamaan s&& huomioon ja pukeutu-

maan sen mukaisesti.

Atreenalinissa ei sindlladn ole ikérajoituksia, vaan rajoittavana tekijana isoimmille
radoille on pituus. Lastenmaa on tarkoitettu alle 130cm pituisille ja alle 40 kilo-

grammaa painaville lapsille. Jos pituutta 16ytyy yli 130cm, on mahdollisuus lahted
Kiipeilemdin “isommille” reiteille. Reitteja puistossa on lastenmaan lisdksi viisi ja

ne vaihtelevat fyysisesti todella haastavasta sport-reitista perheystavallisempiin
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discoveryyn seka family 1:een sek& 2:een. Kestavyytté ja karsivallisyytté voi tes-
tailla puiston pisimmalla Adventure reitilla, joka palkitsee lopussa 230 metrin
vaijeri liu’ulla. Muita ratoja reittien varrella ovat muun muassa vaijerikavely,
verkkokiipedminen, kelkkaliuku seka tarzan-hyppy. Reitit kulkevat eri korkeuksil-
la ja ne ovat eri pituisia seka eri tasoisia. Ndin ollen ne soveltuvat hyvin vasta
aloittelevalle kiipeilijalle mutta my6s jo kokeneemmallekin liikkujalle. Kertalipul-
la lunastetaan kolme tuntia kiipeilyaikaa. (A. Bengts, henkil6kohtainen tiedonanto
18.9.2013.)

Yksittaisten kiipeilijoiden ei ole pakko ilmoittaa tulostaan tai varata erikseen aikaa
puistoon mutta ryhmien kanssa tdma on suositeltavaa. Atreenalin tarjoaa erilaisia
tapahtumia ryhmille kuten syntymapdivia, polttareita seka tyky-paivia. Talldin on
hyva ottaa yhteytta puistoon hyvissé ajoin etukéteen, jotten puistossa osataan va-
rautua ryhman tuloon. (A. Bengts henkil6kohtainen tiedonanto 18.9.2013.) Kesén
aikana pahimman kiireen hetkilla joutui osaa halukkaista kiipeilijoista kadnnytta-
maan pois, koska valjaita ei enéa riittanyt. Toisinaan oli pakko varailla valjaita
tulevaa/tulevia ryhmié varten, joten tdmé vaikutti siihen, etta yksittaisia kiipeilijoi-
t4 ei voitu ottaa. Asia kuitenkin korjautui useimmiten sillg, etté otettiin kddnnytet-
tavien yhteystiedot ja ilmoitettiin heti sopivan valjasmaaran vapautuessa heille.

Toisinaan saatiin sovittua myds varaus toiselle péivalle.

Atreenalin seikkailupuistossa kaytetddn Click-It® karabiineja asiakasvaljaissa.
Kyseessa on magneetilla toimiva laite, joka varmistaa seikkailijan turvallisuuden.
Karabiinit ovat heti valmiita kaytettaviksi ja sopivat ihmisille kuudesta ikdvuodes-
ta ylospéin. Ne ehkéisevat tippumisia ja pitavat asiakkaan Kiinni vaijereis-
sa.(Click-It 2006.)

Click-1t® karabiineissa on patentoitu turvakiinnityssysteemi, joka synkronisoi
kahden karabiinin eri asentojen valill4. Karabiini lukittautuu metallisiin osiin, joi-
ta ovat radoilla esimerkiksi vaijerit. Molemmat karabiinit eivat voi olla samanai-
kaisesti auki-asennossa, vaan toinen on aina automaattisesti kiinni jossain. Tama
johtuu karabiinien mekanismista, jolloin toisen karabiinin ollessa auki toisen ka-
rabiinin lukitussysteemi aktivoituu eik talldin sen avaaminen ole mahdollista. Ei

ole siis mahdollista vahingossa avata molempia karabiineja yhté aikaa, kun niita
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kaytetadan kayttboppaan muikaisesti. Tama vie inhimillisen erehdyksen ja unoh-
duksen pelon pois asiakkailta.(Click-1t 2006.)

Karabiinejd on suunniteltu ja testailtu pitkan aikavélin aikana, jotta saatiin aikai-
seksi taysin turvallinen ja sen jalkeen patentoitu tuote. Materiaalit, ruostumaton
terés, kupari-alumiini seokset sek& valu alumiini, takaavat pitkaaikaisen kestavyy-
den. Materiaaleista 16ytyy myos lasikuitua yhdistettyna polyamidiin ja naita kara-
biineja on testattu eri olosuhteissa. Karabiinien vankkuus on suoraan yhteydessa
niiden yksinkertaiseen muotoiluun. Karabiinit ovat kiinni toisissaan kaapeleil-
la.(Click-It 2006.)

Karabiinien keksija on Ranskalainen insin6ori Thierry Dehondt. Han kavi lukuisia
keskusteluja ja vaihtoi mielipiteita eri tahojen kanssa ennen kuin nykyinen kara-
biini malli muotoutui. Hanelld on 20 vuoden kokemus tuotteiden kehittelysta. Idea
karabiinien suunnitteluun lahti kurssilta, jossa han auttoi jumiin jaanytta lasta
oman turvallisuuden uhalla. Tdmé sai hanet ajattelemaan lapsiaan ja mahdollista

tilannetta, jossa he olisivat korkealla ilman turvallista varmistusta. (Click-It 2006.)
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5 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tavoitteena on perehdyttdd Atreenalin seikkailupuisto Sai-
maan uudet tyontekijat tdihinsa. Tavoitteena on tuoda esille heille kuuluvat ty6t ja
my0s esitella miten ne tehdddn. Opinndytetyon produktina eli tuotoksena on pe-
rehdytysopas, jota kaytetddn apuna uusien tyontekijoiden perehdyttamisessa. Opas
koostuu kuvista seka havainnollistavista teksteista ja se on tarkoitus antaa luetta-

vaksi uusille tyontekijoille tydsuhteen alussa.

5.1 Oppaan arviointia

Oppaasta tuli sellainen kuin itse halusin ja olin kuvitellut. Sain vapaat kédet tehda
siitd omannakaisen. Olen tyytyvéinen oppaan ulkomuotoon ja siihen, etta sain
mielestani tarpeelliset asiat Kirjattua oppaaseen. Kuvien laatu oli hyva mutta olisin
voinut ottaa paremmin huomioon sen, ettd opas saatetaan tulostaa myds mustaval-
koisena. Talldin kuvat eivat ole aivan niin kirkkaita ja visuaalisesti miellyttavia
mutta niista saa kuitenkin selvad. Kuvat on otettu tavallisella Canon digikameral-
la. Kuvien kautta oli helppo muistella t6ita ja mita kaikkea oppaaseen tulisi Kirja-
ta. Itse opasta olikin helppo ja miellyttava koostaa, koska se oli mielenkiintoista.

Oppaasta on yritykselle hyotyéd, koska sen avulla paastaan alkuun uusien tyonteki-
joiden perehdyttamisessa. Uudet tyontekijét saavat oppaan luettavakseen ja saavat
sitd kautta jo kasityksen tulevista toista. Opasta ja sen asioita on tarkoitus kayda
yhdessa esimiehen kanssa lapi tarkemmin, jotta tyontekijat ovat varmasti ymmar-
taneet asiat. Talléin on myds mahdollista kdyda mieltd askarruttavia asioita tai
kohtia l&pi ja kysyé kysymyksid. Toki nditd on mahdollista esittdd myohemmin-
Kin.

Opas auttaa tydnantajaa siind, etté ei tarvitse itse yrittdd muistaa kaikkia tarkeita
asioita, mista kertoa uusille tyontekijoille. Oppaan avulla tyonantaja pystyy kay-
maan loogisesti lapi eri tyotehtavat ja ndin ollen tulee varmemmin katettua kaikki

ty6tehtavat. Opas myos véhentad epétietoisuutta tydtehtavista ja vastuista seké
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esimiehen taakkaa vastailla samoihin kysymyksiin useamman kerran kun vastaus

I0ytyy oppaasta.

Oppaasta 16ytyy kohdat, missa kaydaan lapi harjoitusradalla toimiminen seka
asiakaspalvelu yleisesti. Talla pyritdén siihen, ettd uudet tyontekijat ymmartaisivat
niiden tarkeyden hienon eldmyksen luomisessa. Kun opastus on tehty hyvin, va-
hentéé se asiakkailla riskid jumiutua kesken radan. Tama puolestaan vahentaa
oppaiden puuttumista seikkailuun sek& mahdollista seikkailun keskeyttdmisté.
Ohjaajien yksi tehtdva on auttaa jumissa olevaa asiakasta menemalld avuksi ja

selvittaméalla, miksi kyseinen asiakasa on jumissa.

Koska Suomeen on suunnitteilla useampia Atreenalin seikkailupuistoja, voi op-
paasta olla hyotya tulevissakin puistoissa. Koska opas késittelee yleisia asioita,
voidaan sitd hyddyntéda uusissa puistoissa perehdyttamisen yhteydessa. Oppaan
tietoja voidaan helposti soveltaa eri paikkoihin, jolloin kyseisissdkin paikoissa
paastaan nopeammin alkuun. Toki opasta pitanee mahdollisesti muokkailla esi-
merkiksi reitti-kuvausten kohdalta mutta p&dasiallisesti tietoja voidaan hyddyntaa

sellaisinaan.

Koska Atreenalin seikkailupuisto Saimaassa tullaan tekemaén muutoksia, vaikut-
taa se my0s oppaaseen ja sen luotettavuuteen. Y leisesti ottaen oppaan sisaltamat
asiat pysyvat muuttumattomina mutta puiston kehittyessa uusia asioita tulee var-
masti esille. On siis tarkeadd, ettd opasta péaivitetaén tasaisin véliajoin, jotta tieto ei
kerkea vanhentua, jolloin se ei ole enda luotettavaa. Luotettavuuden kannalta voi-
daan my0s pohtia sita, etté tiedot koostuvat lahinna vain omista kokemuksista eika
taustalla ole paljoakaan aikaisempaa tietoa tai kokemusta kyseessa olevasta alasta
seikkailupuolella. Tdma saattaa merkité sitd, ettd on edelleen asioita joita ei op-
paasta tai raporttiosuudesta I0ydy mutta jotka olisivat tarkeité yrityksen kehitty-
misen kannalta. Toki on myds huomioitava se, ettd koska olen itse ollut uutena
tyontekijané tassé yrityksessd, osaan asennoitua tulevien uusien tyontekijéiden
tilanteeseen. Osaan itse arvioida, mitd tietoja olisin kaivannut jo tydsuhteen alussa
ja miten tdmé olisi mahdollisesti vaikuttanut koko tydsuhteeseen kesan aikana.
Koen, ettd tdménkaltaisesta tietopaketista olisi voinut olla apua seka hyotya tyo-

suhteeni alussa, silla olisin voinut sieltd tarkistaa tiettyja asioita ja sen avulla tu-
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tustua paremmin ja aikaisemmin tyotapoihin. Opas olisi my6s kertonut tarkemmin
kaikille tyontekijoille, mit4 tydonkuvaan kuuluu ja mitd meilta odotetaan tyonteki-

joina.

5.2 Jatkotutkimusaiheita

Atreenalin seikkailupuistoon on helppo keksia muitakin aiheita, joista voisi tehda
opinndytetyon. Juuri tdman Kyseisen opinnaytetyon jatkoa voisi olla perehdy-
tysoppaan testaus. Opas aiotaan ottaa kayttoon jo kesén 2014 kesatyontekijoiden
kanssa, joten heiltd voisi tiedustella oppaan kaytannollisyytta seka toimivuutta.
Jos puistossa on tdnad kesana samoja tyontekijoitd kuin viime keséna, heilta voisi

ottaa vertailupohjaksi myds mielipiteet oppaan hyddyllisyydesta.

Koska puisto on viel& melko uusi, on perehdytyskansio syyté péivittaa tulevien
vuosien aikana. Jo nyt saattaa olla tiedossa uusia asioita tai muutoksia, jotka olisi
hyva tiedostaa ja kertoa heti tydsuhteen alussa. Perehdytysoppaasta ei ole paljoa
hy0tyad, jos siind olevat asiat ovat vanhentuneita. T&st4 eteenpdin onkin jarkevéaa
kerdtd muistiinpanoja puiston toistd, jotta perehdytyskansion péivittdminen onnis-

tuisi helposti.

Tassa perehdytysoppaassa on esimerkki harjoitusradalla pidettavasta esimerkkioh-
jauksesta. Tassa vaiheessa tuo kyseinen demo on siis kirjallisessa muodossa, mut-
ta jatkossa se saattaa 16ytya myos videolla. Hyvana aiheena olisi siis siirtdéd demo
paperilta videolle. Tall6in tulisi siis suunnitella, miten demo kuvataan ja toteuttaa
itse kuvaus. Tdma aihe sopisi hyvin opiskelijalle, joka on kiinnostunut kuvaami-
seen liittyvista asioista ja osaisi toteuttaa tdméan.

Kuten on todettu jo perehdytysopas-kappaleessa, perehdytyskansio itsesséén ei
riitd uuden tyontekijan perehdyttdmisessé. On tarpeellista huomioida perehdytys
laajempana kokonaisuutena ja toimittava sen mukaisesti. Perendyttdmiseen tulee
kayttaa tarpeeksi aikaa ja resursseja, jotta siitéd olisi hyotya yrityksen toiminnalle.
Perehdytys on myos syyta aloittaa tarpeeksi ajoissa ja jaotella sita tasaisin vé-

ligjoin, jotta kaikki tieto ja tarvittavien taitojen opettelu eivat tule kerralla. Tata
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asiaa helpottamaan olisi kannattavaa kehittaa perehdytysté entisestédan. Perehdy-
tysopas on hyva ldhtokohta mutta sen rinnalle olisi suotavaa ottaa myds muita
keinoja avuksi. Hyva opinndytetydn aihe voisi olla kehittéda laajempi perehdytys-
suunnitelma, jonka avulla uudet tyontekijat saadaan parhaiten uuden tyén pariin.
Perehdytysopasta voitaisiin talloin kayttdd pohjana mutta sen rinnalle esimerkiksi
nimettaisiin perehdytyksesté vastaava henkil0 ja suunniteltaisiin aikataulu, jonka
pohjalta perehdytys tehdaan.

Koska puisto vasta kerdd mainetta ja pyrkii nousemaan laajemman yleison tietoi-
suuteen, olisi kannattavaa tehdé puiston asiakkaille kyselyja koskien itse puistoa.
Kysely voisi koskea esimerkiksi oppaiden toimintaa, jolloin sen voisi liittaa taus-
tatutkimuksena perehdytyskansion péivittamiseen tai laajemman perehdytyssuun-
nitelman tekoon. Kyselyssa voitaisiin k&yda lapi erilaisia asioita koskien ohjaajien
ja asiakkaiden valistd vuorovaikutusta ja toimintaa. Kyselyssé voitaisiin selvittada
asiakkaiden ajatuksia ohjaajien toiminnasta ja ammattimaisuudesta ja siitd, miten

he kokivat eri tilanteet ohjaajien kanssa.

5.3 Oman tyoskentelyn ja ammatillisen kehittymisen arviointia

Aikataulullisesti prosessi alkoi kevaallad 2013 jolloin kesatyopaikka yrityksessa
varmistui. Toimeksianto itse opinnaytetyolle varmistui kesélla 2013 ja samalla
aihe muotoutui. Kesén aikana havainnoin ja kirjasin oppaaseen tulevaa tietoa ja
kuvasin havainnollistavia kuvia tekstin tueksi. Kuvat ja tekstin muotoilun aloitin
syksyll& 2013 ja lopullinen opas valmistui maaliskuussa 2014. Kirjallista raporttia
varten aloin kerata teoriatietoa syksysta 2013 lahtien. Itse raportti valmistui tou-
kokuun 2014 lopulla. Pééatin tehdé itse oppaan ensin valmiiksi, koska toimeksian-
tajalla oli sille jo tarvetta. Itse opas oli myds mielekkaampi tehda ja motivoi pa-

remmin.

Prosessin alussa olisi ollut hyva tehda parempi aikataulutussuunnitelma, jossa
olisi ollut realistista pysyd. Omaa tyoskentelya hairitsi ajanjakso, jolloin motivaa-
tio oli kateissa, ja jolloin olisi ollut syyta ottaa ohjaavaan opettajaan yhteys. Moti-
vaatio kuitenkin I6ytyi ja tydskentely sai uutta puhtia uusista ideoista. Muutin

lahestymistapaa hieman koskien oppaan teemaa ja se heratti jalleen tekemé&éan.
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Oma tydskentely olisi siis voinut olla aktiivisempaa ja vuorovaikutteisempaa. Olin
koko prosessin ajan yhteydessé puiston johtajaan, joka toimi yhteyshenkilonéni
sekd apunani opasta tehdessa mutta vuorovaikutusta muihin asianomaisiin olisi

voinut olla enemman.

Ammatillisesti opinnédytetyon tekeminen on opettanut karsivallisyyttd seké paatta-
vaisyytta. Toimeksiannosta l&htien olen saanut melko vapaat k&det tehda ja paattéa
asioista koskien opinnaytetyotani. Omalla kohdalla olisin kaivannut ehké tarkem-
paa rajausta ja ohjeistusta toimeksiantajan puolelta jo aikaisemmin, koska se olisi
tdsmentényt tekemistd. Olen oppinut tekemaén paatoksia ja perustelemaan ne.
Prosessi on nayttanyt itsestani myods sen puolen, etta toisinaan on otettava omaa

aikaa, jotta saa jasenneltya ajatuksia ja ideoita omassa mielessa.
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6 JOHTOPAATOKSET

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tehda perehdyttdmisopas Atreenalin seikkai-
lupuisto Saimaalle. Perehdytysoppaan eli opinndytetyon tuotoksen tavoitteena on
kertoa uusille tyontekijoille, mitéa heidan tyonkuvaansa kuuluu ja miten eri tyot
tehd&an puistossa. Perehdytysopasta on tarkoitus k&yttad perehdyttdmisessé apu-
na. Opas annetaan uusille tyontekijoille luettavaksi ja alkututustumisen jalkeen
siihen paneudutaan hieman syvemmin puiston johtajan tai jonkun muun valitun
perehdyttajan kanssa. Perehdytysopas on tarkoitettu avuksi perehdytykseen ja sen
avulla pyritaddn kertomaan puiston perustdista mitddn unohtamatta. Oppaan aiheet
on rajattu koskemaan pelkastaan seikkailuohjaaja nimikkeell& tyoskentelevan

henkilon tydnkuvaa.

Opinnaytetyon raportin teoriaosuudessa on kayty l&pi asiakaspalvelua seka pereh-
dyttamista. Asiakaspalvelu nousi isommaksi osaksi, koska se, minkélaista asia-
kaspalvelua tarjotaan, vaikuttaa suuresti mielikuvaan yrityksesta. Asiakaspalvelun
ollessa hyvaa tai jopa erinomaista myos yritys vetoaa paremmin mahdollisiin ku-
luttajiin. Asiakaspalveluun voidaan panostaa, vaikka ei oltaisi taysin perehdytetty-

ja kaikkiin tydnkuvaan kuuluviin osiin.

Raportin teoriaosuudessa on tuotu myos esille kaytettyjé tiedonkeruumenetelmié,
joita olivat osallistuva havainnointi sek& hiljainen tieto. Samalla olen kaynyt I&pi
toiminnallisen opinnédytetyon tunnuspiirteité ja kertonut myos hieman itse oppaan
kokoamisesta. Opas on koottu kédyttden apuna Microsoft Wordia seka Power poin-
tia. Teksti on pyritty kirjoittamaan kohderyhma huomioiden ja kuvia on lisétty
havainnollistamaan eri tilanteita tai kohteita. Kuvissa esiintyvilta henkil6iltd on
kysytty suullinen lupa kuvien kdyttéon mutta kuvat on pyritty rajaamaan niin, etta

niissé esiintyvia henkilGité ei tunnisteta.

Itse opas onnistui hyvin ja sain siihen tarvittavat tiedot keréttyd. Opasta ei ole vie-
I& keritty testaamaan, joten ei voida téysin vield arvioida sen onnistumista tai kay-
tettdvyyttd. Toimeksiantajalta saadun palautteen perusteella opas on kuitenkin

kayttokelpoinen ja se otetaan osaksi perehdytysta kesan 2014 uusien tyontekijoi-
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den kanssa. Joitain asioita tullaan muuttamaan oppaasta, koska puisto kehittyy ja
sitd myoten my0s toimintaympérist0 sekd toimintatavat muuttuvat. Opas toimii
kuitenkin hyvanéa pohjana perehdytyksessa ja sitd on helppo péivittaa tarpeen tul-

len. Toimeksiantaja on tyytyvéinen lopputulokseen ja opasta tullaan kéyttdmaan
sellaisenaan perehdytyksen yhteydessa kesalla 2014.
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SISALLYSLUETTELO

YLEISTIETOA

- Puisto

VARUSTEET
EUEED
Karabiinit
Kyparat
Muita

VARUSTEIDEN
PUKEMINEN

Lastenvaljaat
Alkuisten valjaat
Ohjaajavaljaat
Kiristettavat
Lukolliset
REITIT
Yleista
Lastenmaa
Discovery
Family 1
Family 2
Adventure
Sport

TYOT, KUN ON
HILJAISTA

- Puiston yllapito

= Varusteiden tarkistus
- Muita téita
ASIAKASPALVELU

- Yleista

- Asiakkaiden
turvallisuus

- ~Asiakkaan auttaminen
KASSA

DEMO

-Aloitus vaijerilla maassa
- Radalla likkuminen

- Radalta
poistuminen/lopetus

- Opastuksen jalkeen
- Lastenmaa
- Ison ryhmén kanssa




PUISTO

Atreenalin Saimaa avattu 9.10.2012
Konsept: lahtoisin Ranskasta
Alueen koko: 3ha

Aukt ympar vuoden, rajorttavana
tekyana amnoastaan saa

Rauha
+358 40 035 4795 ja/ta1
+358 40 686 4460

Syorttajat: Kat Siponen, Sascha
Kronenbach

www.atrees l;'llll %3

mto@atreenalin.tt




VARUSTEIRT

t

Atkuistenvaljaa




KARABIINIT

Lastenvaljaat (lastenmaa) Atkuistenvaljaat Ohjagjavaljaat

¢ Karabumut (Click-T) atkwistenvaljassa toumivat
Magneetilla
= Karabiinin ylakulmassa nakyy oranssilla

Magneetin patkka

* Tosen ollessa auky, toista er saa avattua
Samanatkatsests

= Seikkaillessa ollaan koko ajan kinni jossamn

* Magneett: reagor metallun jollom karabunim vou

avata tat sulkea




KYPARAT

Keskikokoinen




MUIT

Valjasrekki

Lastenmaan vakipyorad

Vakipydrd: on aikuisten sekd
ohjaajien valjaissa kinm




VARUSTEIDEN PUKEMINEN

1) Lastenmaa

2) Atkuisten valjaat
3) Ohjaaja valjaat
a) Iﬁnstettavat

b) lukolliset

Asettele ja suorista valjaat.  Pue valjaat: Kinstd ensin Esimerkki vydtiréremmin
Keltaset remmit: jalat ylaremmit (pun), kiristémisestd
seki vyBtard seuragvaksi vyStiroremm

Punaiset remrmut: kidet ja viimeisend jalkaremmut




"’.
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Esimerkki vasemman
puolen jalkaremmin
kiristdmisests

Asettele valjaat ja pyydd Vedi valjaat vydtirslle astija
asiakasta astumaan nithin: kiristd: ensin vydtirtremmi, sitten
vasen jalka punaiseen, otkea jalkaremmit

jalka harmaaseen

Aseta vikipydrd sille
tarkoitettuun lenkkiin HUOM! Muistuta asiakasta pitdmain karabimt kddessi.
vasemmalle: paina oranssista EI SAA laahata maassal

kohdasta alaspéin ja tyénna

hakanen sisélle




Asettele valjaat ja astu
nithin

.

""l Your

Kiristd ensin vydtiréremmu
vetimalld molemmusta

kiristysnauhoista

Karistd jalkaremmit ja asettele

vikipyord

Puetaan muutoin samoin
kuin a-kohdassa mutta
jalkaremmut saa auki

Jalkaremmin avaus:
1)Paina keltasesta
painikkeesta lukko auki.
2)Liu-uta kinnityslenkki
Irti.




HUOM!

¢ Pida valjaat ama paalla kun:
O Olet ohjaamassa

O Kiertelet puistossa

* ... joth

O Astakkaiden er tarvitse odotella
turhia

O Olet hett valmis auttamaan

* Valjaat vor ottaa pois, jos

O Teet pustohommua (trummausta
yimn.)

O Kayt ruokatauolla (mutta ole
kustenkin valppaana)

O Jos olet kassalla




REITIT

Yleista

* Reitteja yhteensa: 5+ lastenmaa Zipline- vayerdmkwa: 11kpl
* Rataosuuksia yhteensa: 71kpl Liukujen pituus yhteensa: 860m
* Reitiston pituus yhteensa: 1,5km Pisin vksittamen liuku: 230m

Tarzan-hyppy: Lkpl




Lastenmaa

Alle 130em prtusille
Helppo
Rataosuuksia: 8
Pituus: 85m

Korkeus: 0.5 — 1.3m

Discovery

Rataosuudet: 12
Pituus 149m
Kotkeus: 1.6 — 4.5 m

Vaikeusaste: Green |




Famuly 1

Rataosuudet: 15
Pituus: 318m
Korkeus: 29 — 7, 2m
Potstunustiet: 1

Vaikeusaste:

Famuily 2

Rataosuudet: 16
Pituus: 356m
Korkeus: 2.9 — 7.2

Poistumistiet: 1

Vaikeusaste:




Adventure

Rataosuudet: 17
Pituus: 544m
Kortkeus: 5,2 — 14
Poistumistiet: 2

Vaikeusaste: Blue

Rataosuudet: 13
Pituus: 256
Kotkeus: 8,0 — 13,8
Poistumuistiet: 2

Vaikeusaste: Red




TYOT, KUN ON
HILJAISTA

Puiston ylliapito

* Roskien, tsujen ja kipyjen * Sosiaalitilojen suvoaminen

keraamuen polulta, parkkialueelta

* Tommistotilan sustuminen

seka multa nakywilta alueita

* Varustekontin jarjestely

* Pensaiden ja nurmikkoalueiden

trimmans




Varustetden tarkistukset

* Karabunien lapikaynts

* Pelastusrepun tarkistus: koysien
kunto, loytyyko tarvittavat valineet

ja nuden kunto

* Kypauen desmtiomts

Muita to1ta

* Mainostaminen:
- Lehtisten jakaminen

- Tapahtumien suunmuttelu ja

toteutus




ABIAK S NNV
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NILEIS A

Jokaselle ranneke
3 tuntia kupeilyatkaa
Ystavallmen tervehdys ja asenne

Jos on 1tsella huono pava, tama e
saa nakya asiakkadlle
Tomustossa laatikosta, jothin astakas

vot jattaa arvotavarottaan kupeiyn
ajaksi




ASTAKKAIDEN TURVALLISUUS

Panostetaan demoon

Tarkastetaan valjaat ja puetaan ne
otkein asiakkaille

Huomautetaan pitkista hiuksista ja
hupusta, jotta ne ervat jast

minnekian valun

Pamnotetaan ohjerden noudattamista




ASTAKKAAN AUTTAMINEN

Lastenmaassa (jos lapst haluaa

kesken radan pozs)

. Avaimen paa lattetaan karabunn

kyljessa olevaan reitkaan

. Pamnetaan avamta sisalle ja samalla

vedetian metalliosaa alaspan

3. Pujotetaan karabuni varjerilta

Reitin atkana auttanunen: * Jos asiakas e1 halua jatkaa, lasketaan

e = hanet alas (pelastusreppu)
Autetaan maasta kasin ohyjeita 1 PEY)

antamalla * Jos liuku jaa Iyhyeksy, eika asiakas jaksa
itse vetiaa loppuun asti

SN el O R el - Kivetaan avuksi lin'ulle
Jos on jaanyt jumun, pyrtaan suhen,

etta asiakas paasist jatkamaan —> Livutaan hitaasti asiakkaan luo
(hidastellaan joko jaloimn tat kasin)

Kuvetaan asiakkaan luokse

— Suoristetaan valjaita, siirretiin
karabunit kauemmas toisistaan — Kimnnitetian asiakas sulkulenkilld itseen
1a lahdetaan vetamaan

— Autetaan asiakas laiturille




- Tuotteet tallennettu koneeseen ert
numerothm (esim. 1=lastenmaa)

Esmm. kun myydaan lippu lastenmaahan;
Valitse ’1°
Paina “tuote’

Paina ‘maara’ ja valitse kunka monta ko.
tuotetta myydaan

Valitse “maksutapa’ kitemen tas korttt

5) Jos jokin muu maksutapa, valitse se
kohdasta ‘maksutavat’

TOSITE | TEKSTIA |
SELAUS | KUITILLE |

¥
TUDTE | ASIAKAS | ASIAKAS
l HAKU | KoRTT) | HAKU

|
\




¢ Setelelle ja kolikoille on omat pakkansa

* Kolikkolippaan alle lattetaan lukuntasetelit,

maksupaatteen kutit ja muut vastaavat

¢ Kassasta 16ytyy myos valmuta myynteja
kohdasta “tuotteet’

¢ Esim. enlassia pethelippuja

* Vuorovastaava hottaa pawvan paatteeksi
kassan nollauksen ja tietojen tallentamisen
koneelle




ALOITUS VANERIELA MAASSA

* Kay lap: karabunien kunnitys ja werotus

- Avautuvat vksitellen, ervat yhta atkaa

- Toumivat magneetlla, pidettiva suorassa vayerun
nahden jotta saadaan kunnitettya ja avattua

- Tatkemnta pitaa yhdistava remnu (oranssi-valkomen

ViVA) SUOLassa




RADALLA LIIKKUMINEN

I, Kunnttiydy alussa olevaan varmustussilmukkaan el lnuppin (joudu

vetimaan luupim alas ensin narun avulla)

Kunmta ensin auks oleva karabuni ja sen jalkeen voit napsauttaa
totsen karabunm auki ja kunnittia sen luuppun torsen karabunin
viereen.

Ota tkapusta kunnt ja kupea latunlle

Kunnita karabumt ama ennen etenenusta punasella terpilla

metkittythin vayerethin tar luupperlun

2. Surra karabuni kerrallaan varmustusluupista seuraavan esteen vayenlle
- Jos mahdollista, surra suoraan esteelta esteelle ilman valikunnityksia

= Nain valtetiin jumiutumista vakeisiin patkkoihin

3. Puista loytyy ohjetauluja, joista vor tarkistaa nuten este
tulee suomnttaa, kuunka mont vor kerrallaan olla suonittamassa
ja onko jotain erityista mutd prtasst huomiorda

Vayenlla lukutaan yletsimnun potkittan

Lukuttaessa pidetaan tukivayjensta kunni, er karabunersta




4. Ratojen varnustusvayeredla (jothin kunmttaydytian) on “stoppereita”

- Osa radossta kulkee yla- tai alavustoon

- Jos seikkalya horjalitaa ja jaa varnustuvagenn varaan,
stoppert estavat hukumisen seuraavalle lastugille ja
nan ollen vahingoittumisen

Stoppern kohdalla surretaan karabuni kerralla sen vl

5. Jodllakin estedla on kaytossa apuvalinenta, joilla este suontetaan

Lattundta l6ytyy naru, jonka avulla apuviline

votdaan vetaa lahemmas.

Kun apuviline on vedetty tarpeeks: lihelle,
pudotetaan naru alas ja varmistetaan etter se jaa
mihunkian jumun tar solmuun
Nyt luuppeja on kaksi, joten

molemmulle karabuneille

on oma kunnustyskohta




0. Kun tulevalla esteella on vain ykst vagert ja seuraavalla lartunlla nakyy vihrea

patja, on tulossa luku
Ensimmainen karabunt kunnt puuhun, toisen vor kunnittaa
[

suoraan vayernn. Tassi vatheessa asetetaan vakipyora vayenlle(vikipyora

loytyy jokaiselta valjassta). Talla tavoin tomnuttaessa valtetaan etter kupeilya
lahde valungossa liukumaan ennen kun on valmus. Taman jalkeen voidaan
surtaa tornenkin karabunt vakipyoran eteen (kun karabumt ovat vakipyoran

edessa ne ervit ludasta vauhtia).

b
P,
-

—

* Kun karabumt ja vakipyora ovat pakoulaan, voidaan lahtea lukuun

- Varnustetaan ennen tata, etta kukaan er ole toisessa paassa tiella, vaan on
paassyt latturille ja on taysm wrottautunut iukuvagerlta

= Tama vordaan varmistaa huutamalla ”saako tulla”

- Towmen kasi vor olla vakipyoran paalla (kiadella vor ohyailla)
ja tomnen prtaa kunm vakipyoran koydesta

2 Ei prdeta kunnt karabunien remmersta,
koska se ludastaa vauhtia ja valungoittaa karabuneja

— Ei missaan nimessi prdeta vayertsta kunna

- Liu-utaan jalat edella

- Patjalle tultaessa otetaan keltarsesta kahvasta kunni




- Jos lukuyja er saa hett kahwvasta kunny, saattaa han lahtea lukumaan takasin pan

= Talléin liukuja joutuu vetimaan itsensa vatjerta pitkin larturlle

= vedetiin niin. Etta kidnnetaan selka patjaa kohti ja vedetaan kasilla vayensta

- Kun ollaan lu-un lopussa, latetaan townen jalka mustaan
lenkkun joka rotkkuu patjan edessa ja towsen jalan vor nostaa suoraan latunlle

= Jalkoja apuna kayttaen hedautetaan kroppa latturille

Kun on paasty lastunlle, irrotetaan ensmn tomen karabunerst-
ja kunnitetaan se puuhun

Sen jalkeen voidaan wwrottaa vakipyora ja asettaa se

takaisin patkoilleen valjaisun

Lopukst wrrotetaan tomenkin karabuni ja surretaan se
seuraavalle esteelle

Taman jalkeen voirdaan huutaa seuraavalle ”saa tulla”




RADALTA POISTUMINEN/LOPETUS

* Kakken tarkemta on tarkistaa, etta varnustuskoyst on
kiredlld ja tallown luuppr valmudks: ylhaalla

- Jos nan er ole, koytta EI SAA vetaa ylos
nykastaan hieman jollomn se liukuu itsekseen ylos

- Jos koyst on loysalla ja sen vain vetaa itse,
vot pudotessa kayda pahastikin,

koska koyst er varnusta nun kwn sen pitasst

Kunmuttaydy luuppun
Ota tikapusta kunni ja kupea alas
Kuten on todettu, karabunit ervat aukea yhta atkaa, joten

lopussa on tima mustettava

Kun on paasty maahan asty, avataan ensummamen karabum A
Taman jalkeen “huyataan”™ avomna oleva karabuni

kunni vayennpatkaan, joka loytyy tikapusta

Taman jalkeen saadaan tomenkin karabint

wrotettua varmustusluupista

Varnustetaan viela, etta varnustuskoys: lukuu kireakst

ja luuppr ylos asty, jotta se on seuraavalle valmuna




OPASTUKSEN JALKEEN

Astakkaat harjoittelevat harjortusradalla
Opas seuraa vieresti ja neuvoo sekd ohyaa tarvittaessa
Opas myo6s kannustaa

Jos hatjortusrata et suju itsenasestr, vordaan kehottaa kokeiemaan

harjottusrata uudestaan
Kerrotaan radossta ja kehotetaan alotttamaan helpoimmasta

Tiedustellaan, onko kysyttavaa ja towvotetaan hauskaa sedkkailua




LASTENMAA

Lapset ervat erikseen tarvitse ohjausta radalla,
koska se on nun yksinkertanen

Lastenvaljassa oleva koukku pujotetaan vayerun
ja sita kuljetetaan koko rata vayera pitkin

(s1ta et sus tarvitse ertkseen avata ja surtad)
Voudaan nayttaa, nmuten koukkua kuljetetaan

ja nuten sen kanssa paastaan kunnityslevyjen yhitse

Opastetaan vanhemmat kunnittamaan lopun liukurulla oikeaan kohtaan
Sulkurengas kunmutetadan lapsen valjaisun navan kohdalla
& =

olevaan mustaan lenkkin

- Lapst vor pitaa kuniu keltaisesta nauhasta liukuessa




ISON RYHMAN KANSSA

Kaytetaan kuuluvaa aanta ja ollaan maaratietorsia

Levitetian valjaat ja kyparat valmuks: terassile, jotta nuden pukemunen
nopeutwst. Haetaan myos hanskoja valmukss

Valjauden pukenusessa auttaa, jos on useampr ohyjaaja auttamassa
- Tarkistetaan, etta valjaat ja kyparat ovat kunnolla
¢ Selvitetaan maksutapa: laskutus var patkan paalla
- Jos laskutus, selwitetian laskutusosote ja otetaan osallistupen lukumaara ylos

* Astakkaiden tavarat voidaan ottaa talteen seikkailun ajaks:

Ison ryhmim kanssa on h}s"vii nayttaa koko pomknlla nuten vakipyoran saa

valjasta (hyva nayttia myos vksittaisille asiakkaille)
Pamnotetaan, etta karabuneja kannetaan kidessa etka raahata maassa

Pidetaan huolta, etta hagjortusradalla, katkks nakevat ja kuulevat ja paasevat

vatjerin luo

Ison ryhman kanssa on hyva, etta olyaaja itse nayttaa radan ensim ja selittaa
samalla. Vasta sen jalkeen asiakkaat paasevat itse kokellemaan

Jos tyhma on todella 1so, on se hyvi jakaa kahtia ja ottaa kummallekin osalle

oma ohjaaja




