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TIIVISTELMA

Tamén toiminnallisen opinnédytetyon aiheena on perehdytyskansion kokoaminen
hotelli Cumulus Olympiaan. Opinndytetyon lopputuotoksena toimeksiantajalle on
valmistunut hotellin vastaanottoon henkil6ston perehdytyskansio. Tyohon kuuluu
my0s teoriaosuus, joka kisittelee perehdyttamisti ja tydnopastusta seki hotellia
toimintaympéristona.

Opinndytetyon tavoitteena oli luoda toimeksiantajalle perehdyttdmisen apuviline,
jonka avulla perehdytettivi tyontekijd saa yleiskuvan organisaatiosta, sen
toimintatavoista sekd toimintaympéristostd. Perehdytyskansio on tarkoitettu sekd
uusille tyontekijoille, toimipaikkaa vaihtaville vanhoille tyontekijoille etté
ulkopuoliselle tydvoimalle.

Perehdyttimistéd pohditaan teoriaosuudessa sen merkityksen, tavoitteiden,
suunnittelun, seurannan ja kehittimisen ndkokulmista. Tydssd tutustutaan myos
toimeksiantajan perehdytystoimintaan ja esitelldan muutamia kehitysehdotuksia.
Hotellitoimintaa tarkastellaan teoriaosuudessa seké palvelutuotteena etti
asiakastyytyvdisyyden kannalta.

Perehdytyskansio on koottu kolmea elementtid silmilld pitden. Kansion yksi
tarkoitus on auttaa kdyttdjadnsi onnistumaan tydssdin ja onnistumisen kautta
ylldpitad tyotyytyvaisyyttd. Toinen ndkokulma kansion kokoamisessa on ollut
asiakastyytyvdisyys. Palvelutuotteen kohdalla henkil6ston merkitys
asiakastyytyvdisyyden muodostumisessa korostuu ja sitd kautta myos
perehdyttdmisen tdrkeys. Kolmas kansion kokoamiseen vaikuttanut elementti on
ollut tydsuojelu. Palvelualoilla tydskentelyyn liittyy omat riskinsd, minké vuoksi
kansiossa on tuotu esiin turvallisuuteen ja hyvinvointiin liittyvid tekijoita.

Avainsanat: perehdyttiminen, tydnopastus, palvelu, majoitusala,
asiakastyytyvdisyys
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ABSTRACT

The purpose of this thesis was to compile an induction folder to hotel Cumulus
Olympia. As a result of this thesis the employer has received an induction folder
for the front desk staff. The thesis also includes a theoretical part which elaborates
on employee orientation work, coaching and hotels as an operating environment

The object of the thesis was to create a tool for employer to help its’ employees to
form a general picture about the organisation and its policies as well as the
environment it operates in. The folder is intended to be used not only by new
employees but employees transferring from other units or departments and also by
external workforce.

Employee orientation is considered in the theoretical part from the point of view
of its significance, goals, planning, monitoring and developing. Thesis also
explores employer’s induction practices and introduces some development ideas.
Hotel operations are viewed in the theoretical part as a service product and from
the point of view of customer satisfaction.

The induction folder has been built keeping an eye on three elements. One
purpose of the folder is to help the user to succeed in his or her job and in that way
maintain customer satisfaction. Hence, another element is the customer
satisfaction. When a service product is in question, the importance of the
personnel gets accentuated and therefore also the significance of employee
orientation and training. The third element affecting the content of the folder is
work safety and well being. Working in a service industry has its own risks and
because of that the folder also contains matters concerning safety and well being
of the employees.

Key words: induction, orientation, work coaching, service, accommodation
industry, customer satisfaction
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1 JOHDANTO

1.1 Opinndytetyon taustaa

Perehdyttimisen tirkeyttd tuskin yksikdidn organisaatio voi kiistdd, mutta kuten
Kjelin ja Kuusisto (2003, 14-16) toteavat, se on silti yksi laiminlyodyimmisti
prosesseista yrityksissd. Perehdyttdmistd on pidetty yksisuuntaisena tapahtumana,
jossa ainoastaan perehdytettdvd toimii vastaanottavana osapuolena. Suurin hyoty
perehdyttdmisprosessista kuitenkin saadaan, jos se pystytddan nikemiin
vuorovaikutteisena prosessina, jossa seki tulokas ettd organisaatio oppivat

toisiltaan.

Perehdyttimiselld pyritddn saamaan uusi tyontekijd omaksumaan organisaation
toimintatavat ja kulttuuri. Tavoitteena on sdilyttdd organisaation yhtendiset
kdytdnnot ja toiminnan sujuvuus. Luonnollisesti uuden tyontekijén ty6 halutaan
my0Os saada tuottavaksi ja kannattavaksi mahdollisimman pian. Perehdyttdminen
onkin prosessi, joka alkaa ensimmaéisestd kontaktista organisaation ja uuden
tyotekijin vililla. Huolellisesti toteutettuna timé prosessi johtaa tulokkaan tiyden
tyokyvyn saavuttamiseen kohtuullisessa ajassa, jolloin sekd tulokas ettd
organisaatio pystyvit toimimaan tehokkaammin ja kannattavammin. (Kjelin &

Kuusisto 2003, 14-15.)

Opinndytetyoni on kaksiosainen ja se késittdd varsinaisen tyon, eli tyontekijin
perehdytyskansion, seki tdmén raportin kansion tekemisestd. Opinndytetyon
toimeksiantaja on hotelli Cumulus Olympia, jossa my®6s itse tyoskentelen. Ajatus
perehdytyskansion tydstdmiseen syntyi selkedstd tarpeesta yrityksessd. Kuluneen
puolentoista vuoden aikana Cumulus Olympian vastaanotossa on ollut viisi uutta
tyontekijad sekd kaksi tydharjoittelijaa. Koska Olympiassa on vakituista
henkilokuntaa vain juuri ja juuri riittdvasti, tarvitaan aina loma-aikoina uusia
tyontekijoitd. Myos majoitusalan opiskelijoita suorittaa ajoittain hotellissa
opintoihinsa kuuluvia tydharjoitteluja. Perehdytyskansio on siis suunniteltu heidin

perehdyttdmisensd helpottamiseksi.



Tarkoituksena on ollut koota jo olemassa oleva tieto yksiin kansiin niin, ettd se on
helposti 16ydettivissd. Kansion on tarkoitus toimia perehdyttdmisen apuvilineend
uusille tyontekijoille ja yrityksen sisélld toimipaikkaa vaihtaville vanhoille
tyontekijoille sekd ulkopuoliselle tybvoimalle. Uudet tyontekijit eivit vilttamatta
tunne Restelin organisaatiota tai toimintatapoja lainkaan, minki vuoksi kansio on
heille tarpeen. Organisaation sisélld toimipaikkaa vaihtavat sekd ekstra-tyontekijit
taas tuntevat Restelin organisaation ja heilld on kokemusta hotellitoiminnasta,
mutta he eivit vilttamitti tunne lainkaan Cumulus Olympiaa. Kansiossa on
paljon hotellikohtaista tietoa Cumulus Olympiasta, jonka vuoksi se soveltuu myos

heididn perehdyttdmisensd apuvélineeksi.

Aineisto on keritty pddasiassa jo olemassa olevasta materiaalista ja se on rajattu
tyontekijoiden kanssa kdytyihin keskusteluihin perustuvan tarvekartoituksen seka
oman kokemukseni pohjalta. Aloitin tydskentelyn Cumulus Olympiassa noin
puolitoista vuotta sitten ja olen pystynyt ndin ollen kiyttdméiin myds omia
tyoharjoitteluni aikaisia muistiinpanojani hyviksi tdssd opinndytetydssd. Kansio
on my0Os suunniteltu sellaiseksi, ettd sen péivitys onnistuu helposti. Yrityksessid on
nimetty vastuuhenkild, joka huolehtii kansion péivittdmisestd tdimédn tyon
valmistumisen jilkeen. Perehdytyskansiota voivat toki kaikki muutkin tyontekijit

paivittdd tarpeen mukaan.

Opinndytetydon ensimméiinen luku alalukuineen késittelee toiminnallisen
opinndytetyon yleisid edellytyksid, timin tyon tavoitteita ja rajausta seki
toimeksiantajaa. Toisessa luvussa tarkastellaan perehdyttdmisti ja tydnopastusta
yleisesti sekd muun muassa niiden merkitystd rekrytoinnin onnistumisessa.
Lisdksi tarkastellaan perehdyttdmiseen ja tyonopastukseen liittyvid lainsdadantoa
sekd Restel Oy:n perehdytyskéytdantod. Kolmas luku keskittyy hotelliin
toimintaympéristond, asiakastyytyviisyyteen sekd niiden perehdyttimiselle
asettamiin vaatimuksiin. Neljdnnessi luvussa kerrotaan tyon toteuttamisesta ja
perehdytyskansion sisdllostd. Viidennessd luvussa kiydiédn ldpi johtopditoksid,
hotelli Cumulus Olympian perehdytystoimintaa seki sen kehittdmisté. Lisdksi
viidennessi luvussa arvioidaan tyon onnistumista. Liitteend raportissa on valmiin

perehdytyskansion sisillysluettelo. Koko perehdytyskansiota ei tyohon ole



toimeksiantajan toiveesta liitetty, silld se sisiltdd tietoja, joita toimeksiantaja ei

halunnut julkisiksi.

1.2 Opinndytetyon tavoitteet

Opinndytetyon tavoitteena on tehdéd perehdytyskansio vastaanottohenkiloston
perehdyttamisen apuvilineeksi hotelli Cumulus Olympiaan. Perehdytyskansion
tarkoituksena on luoda perehdytettdville henkilolle yleiskuva Restel Oy:std,
Cumulus-ketjusta sekd hotelli Cumulus Olympiasta. Kansio on suunniteltu
kiytantod palvelevaksi ja juuri hotelli Olympian tarpeita silméllé pitden. Sen ei
ole siis tarkoitus toimia perehdytyskansiona koko Cumulus-ketjulle, vaan
nimenomaan Olympialle. Vastaanottovirkailijan tydtehtdviin kuuluvat muun
muassa varausten vastaanottaminen, asiakkaiden sisdin- ja uloskirjaaminen,
neuvonta ja opastus, laskutus, myynti sekd monia muita tehtdvid. Usein hotellin
vastaanoton puoleen kéédntyvit ongelmatilanteissaan my6s hotellin muut
tyontekijét eli kerroshoidon ja ravintoloiden tyontekijidt. Vaikka kansio on
suunniteltu nimenomaan vastaanottohenkilostod ajatellen, voivat myos muiden

osastojen tyontekijdt kayttdd sitd tarvittaessa apunaan.

Perehdytyskansio on yritetty suunnitella mahdollisimman kédytdnnonldheiseksi ja
sithen on koottu paikoin erittdin yksityiskohtaisiakin asioita. Kaikki siind olevat
asiat ovat kuitenkin sellaisia, jotka vastaanoton tydntekijidt ovat tarvekartoitusta
varten kiydyissi keskusteluissa nostaneet esiin ja katsoneet huomionarvoisiksi.
Yleisesti ottaen keskusteluissa tuli esiin se, ettd juuri pienemmit kdytinnon asiat,
kuten vaikkapa sulakkeiden vaihto hotellihuoneissa, ovat usein sellaisia, jotka
saattavat jaddi koulutusvaiheessa huomioimatta. Niihin asioihin kansiossa on siis

tarkoitus kiinnittda huomiota.

Kansio on yritetty saattaa mahdollisimman selkedin ja johdonmukaiseen muotoon
niin, ettd etsiménsi 10ytdd sieltd helposti. Asiat pyritddn kansiossa esittimiddn
loogisessa jarjestyksessd, edeten yleisestd erityiseen tietoon. Kansio on myos
suunniteltu sellaiseksi, ettd sitd voidaan tarvittaessa tdydentdi vaivatta. Kuten

ailemmin on mainittu, kansion péivittimiseen on nimetty vastuuhenkild, ja timéin



opinndytetyon valmistuminen ei suinkaan tarkoita, ettd kansio olisi valmis eiki

sitd tarvitsisi endd muokata.

Yksi tyOn tavoitteista on my0Os tdyttdd osaltaan tyodturvallisuuslain (738/2002)
edellyttdma riittdva perehdytys tyotehtdviin. Kansion tavoitteena on auttaa uuden
tyontekijin perehdyttimisessd, mutta sen ei suinkaan ole tarkoitus korvata
henkilokohtaista koulutusta ja opastusta. Vastaavalle tietopaketille on Cumulus
Olympiassa ollut tarvetta senkin vuoksi, ettd nyt yhteen koottu tieto on aiemmin
ollut hajanaisesti eri paikoissa. Kaikkea kansioon sisillytettyd ei mydskdidn ole
aiemmin ollut lainkaan kirjoitetussa muodossa, ja sellaisen tiedon vilittyminen

uusille tyontekijoille onkin ollut 1&hinné perehdyttédjin muistin varassa.

Kansio on suunniteltu uuden tyontekijin perehdyttdmisti varten, mutta sen on
tarkoitus olla apuvilineend myos ulkopuoliselle tydvoimalle. Restel Oy:11d on
kiytossddn henkilostopankkijarjestelmi, josta toimipaikat voivat tarvittaessa
hankkia viliaikaisia tyontekijoitd. Samoin esimerkiksi hotellit voivat keskenédédn
kierrdttdd tyontekijoitd ndiden suostumuksella, ja yleistd onkin, ettd vaikkapa
ylldttavissi sairastapauksissa apuun pyydetdédn henkilokuntaa toisesta hotellista.
Tami on mahdollista, koska useissa toimipaikoissa on kdytossd sama
hotellivarausjérjestelmi. Perehdytyskansio on suunniteltu myos heidin tarpeitaan
silméllé pitéden, silld usein eri toimipaikasta lainattu” tyontekijd ei vélttdmatta
tunne taloa ollenkaan. Kansion tavoitteena onkin helpottaa heiddn tyoskentelydin
ja tydhon tuloaan Cumulus Olympiassa. Yleensid henkilokuntavajauksen vuoksi
eri toimipaikasta apuun tuleva tyontekijd ei nimittédin saa lainkaan hotellikohtaista

perehdytysta.

1.3 Opinndytetyon rajaus

Lihtokohtana perehdytyskansiolle on se, ettd sen kayttdjdlld on perustiedot
majoitusalasta. Sen vuoksi kansiossa ei esitelld majoitusalaa tai hotellitoimintaa
perinpohjaisesti. Hotelliin hakeutuvat toihin yleensd matkailu- ja majoitusalan
opiskelijat tai kyseisid aloja opiskelleet, jotka saavat ndmi alan toimintakenttddn
liittyvét pohjatiedot koulutuksensa kautta. Perehdytyskansioon ei siis ole ollut

tarpeellista sisédllyttdd koko majoitustoiminnan perusteita.



Kansiosta on jétetty tarkoituksella pois suurin osa sellaisista asioista, joista on
olemassa omat oppaansa. Téllaisia ovat muun muassa suuri osa Restel Hotel
Groupia koskevista asioista. Jokainen uusi tyontekijd saa tyosuhteen alkaessa
Restelin perehdytysoppaan, jossa on esitelty esimerkiksi kaikki Restelin
omistuksessa olevat hotelli- ja ravintolaketjut. Nditd ei siis sen vuoksi ole
tarkoituksenmukaista toistaa kansiossa. Sen sijaan oppaaseen on koottu tietoa
sellaisista Restelid ja Cumulus-ketjua koskevista asioista, joilla on merkitystd
paivittidisen tyoskentelyn kannalta. Esimerkiksi Restelin myyntikeskus on
kansiossa esitelty samoin kuin Cumulus Olympian myynnisté ja markkinoinnista
vastaava organisaatio. Edelld mainitusta syystd my0s kanta-asiakasohjelmat on
esitelty vain lyhyesti, silld nekin esitelldéan Restelin omassa perehdytysoppaassa.
Niékokulma perehdytyskansiossa painottuu siksi enemmin henkildston
toimintaan, eli sithen kuinka esimerkiksi ndmé kanta-asiakasohjelmat vaikuttavat

vastaanoton pdivittdiseen tyoskentelyyn.

Toinen perehdytyskansiosta edelld mainitusta syystd pois rajattu aihe on
Cumulus-ketjun toimintamallit. Niistd esitelldén lyhyesti vain olennaisimmat,
kuten puhelimeen ja sdhkopostiviesteihin vastaaminen sekd asiakkaan
vastaanottaminen ja hyvistely. Kuten Restelin perehdytysoppaankin saa jokainen
tyontekijd taloon tullessaan oppaan Cumuluksen toimintamalleista. Kyseinen opas
tdydennetéddn tyontekijdn henkilokohtaisella toimintasuunnitelmalla, johon uusi
tyontekijé kirjaa itse ne kdytdnnon toimenpiteet, joiden avulla toimintamalleja
noudatetaan. Sen vuoksi toimintamalleista vain ne asiat, jotka eniten vaikuttavat

juuri vastaanotossa tyoskentelyyn, on kerrattu perehdytyskansiossa.

Pelastussuunnitelma on jétetty kansiosta pois laajuutensa vuoksi, mutta kansion
turvallisuusosiossa on kerrottu kertauksen omaisesti tarkeimmiit tehtéavit
esimerkiksi palohidlytyksen sattuessa. Kansioon tulee liitteeksi Restelin oma
henkil6ston turvaohje sellaisenaan, joten siind olevia asioita ei kansiossa
uudestaan kisitelld. Restelin laatimasta henkiloston turvaohjeesta 16 ytyvit myos
Cumulus Olympian toimipaikkakohtaisesta turvallisuudesta vastaavien

henkildiden nimet yhteystietoineen.



Kansion ulkopuolelle on jitetty myds hotellijirjestelmén kiyttod koskevat asiat,
koska sithen on oma opaskirjansa ja edellytyksend yksin tydvuorossa toimimiselle
on luonnollisesti se, ettd virkailija hallitsee jirjestelmin. Vastaanottoon tyohon
tulevan henkilon koulutuksessa painopiste on hotellijirjestelmén kdytossd, ja sen
oppiikin parhaiten kdytdnnossa itse tekemaélld. Tamén vuoksi hotellijarjestelmé on
siis kokonaisuudessaan jitetty perehdytyskansiosta pois. Myoskdidn yleisimpid
maksutapoja, kuten kiteistd ja pankki- sekd luottokortteja ei kansiossa esitelld.
Kansioon on kuitenkin koottu tietoa sellaisista maksutavoista, jotka vaativat
virkailijalta erityisid toimenpiteitd. Puhelinnumerot, erilaiset salasanat ja hinnat on
my0s rajattu tyon ulkopuolelle siitd syysté, ettd ne voivat vaihtua usein. Sen sijaan

kansiossa kerrotaan, mistd ne hotellin vastaanotosta 10ytyviit.

Cumulus Olympian vastaanotossa on olemassa henkilokunnan infokansio, johon
laitetaan tiedotteita ajankohtaisista asioista. Téllaisia asioita ovat esimerkiksi
erilaiset kampanjat ja vapaa-ajan paketit, jotka ovat voimassa vain tietyn ajan.
Infokansioon kerétdin myos Cumulus-ketjun hallinnosta ja markkinoinnista seki
Restelin organisaatiosta tulevia uusia vastaanoton toiminnan ohjeistuksia. Naita
asioita ei siis esitelld perehdytyskansiossa, koska ne vanhenevat nopeasti ja niitd
varten on oma infokansio. Jokaisen tyontekijin tulisi aina tydvuoroon tullessaan
kiyda 1dp1 infokansioon tulleet uusimmat asiat, joten niité ei ole siksikédén tarpeen

perehdytyskansiossa toistaa.

Kuten sanottu, perehdytyskansio ei tydonantajan toivomuksesta ole tdssi tyossi
liitteend. Jos kansio olisi liitetty tyohon, olisi siitd pitdnyt tehdd kaksi versiota,
koska osa kansiossa olevasta tiedosta on esimerkiksi hotellin turvallisuuden
kannalta pidettivi salassa. Tillaisia asioita ovat muun muassa hilytysjirjestelmaa
koskevat tiedot, kuten myos arvokuljetukseen liittyvit asiat. Niitd asioita el
myOskéin haluttu rajata kansion ulkopuolelle, silld niitd pidettiin
vastaanottohenkiloston kanssa kidydyissd keskusteluissa tiarkeind. Tadmin vuoksi

todettiin, ettd kansiota ei liitetd tdhdn tyohon.



1.4 Toiminnallinen opinnédytetyd

Opinndytetyd kuuluu pakollisena osana ammattikorkeakouluopintoihin ja se voi
olla joko tutkimustyyppinen tai toiminnallinen. Molemmille opinnédytetyotyypeille
on yhteistd niiden tyoelimaa palvelevat tavoitteet. Tutkimustyyppinen
opinndytetyo sisdltdd toimeksiantajalle tehdyn empiirisen tutkimuksen, jonka
tarkoituksena on ratkaista tarkkaan médritelty tutkimusalan erityisongelma.
Toiminnallinen opinnéytetyd puolestaan on tydeldmin kehittdmistyo, jolla
pyritddn luomaan ammatillisessa kentisséd toimivalle toimeksiantajalle kdytdnnon
tuotos. Toiminnallinen opinnédytetyd on kaksivaiheinen ja se sisdltdd
toimeksiantajalle tehdyn valmiin tuotoksen seké sen kirjallisen raportoinnin.

(Vilkka & Airaksinen 2003, 9.)

Toiminnallinen opinnédytetyd voi olla muun muassa tapahtuman, tuotteen tai
oppaan suunnittelu. Toteutustapana voi olla cd-rom, kansio, kirja tai vaikkapa
kotisivut. Lopputuotos on opinnidytetyon nimenmukainen toiminnallinen osuus, ja
raportti puolestaan késittelee sitd, kuinka tyod on toteutettu. Riippumatta siitd, miki
toiminnallisen opinnédytetyon aihe on, tulisi tekijdn viestinnéllisin ja visuaalisin
keinoin pystyd luomaan tyolleen yleisilme. Tuosta yleisilmeesté pitéisi olla
tunnistettavissa ne padméadrit, joihin tyolld on pyritty. (Vilkka & Airaksinen 2003,
51.)

Tidssd opinndytetydssid toiminnallisen osuuden lopputuotos koostuu tyon
tiedollisesta sisdllostd, visuaalisesta ilmeestd, tekstin rakenteesta seki valitusta
kielellisesti ilmaisusta. Tyon ldhtokohtana on ollut perehdyttimisen apuvélineen
luominen toimeksiantajalle. Perehdytyskansion varsinainen kéyttéjd ei kuitenkaan
ole toimeksiantaja itse vaan perehdytettdva tyontekija. Tamén vuoksi sisdllon
rakentamisessa on yritetty huomioida myos se, minkélaisen kuvan kansio uudelle

tyontekijélle yrityksesti luo.

1.5 Hotelli Cumulus Olympia

Hotelli Cumulus Olympia on Cumulus-ketjuun kuuluva hotelli, ja se sijaitsee

Helsingin Kalliossa, alle kaksi kilometrid Helsingin keskustasta. Hotellissa on



téalld hetkelld 101 huonetta, mutta hotelliin valmistuu helmikuussa 2009
laajennusosa, joka kisittdd 20 uutta huonetta. Kiinteiston omistaa Urheiluhallit
Oy, ja samassa rakennuksessa toimiikin myds monipuolinen liikuntakeskus,
Helsingin Urheilutalo. Lisdksi samassa rakennuksessa on yksi Ryhmateatterin

toimipisteistd sekd muun muassa Suomen Setlementtiliiton toimisto.

Cumulus-ketju on Restel Oy:n omistuksessa, joka on suurin hotelli- ja ravintola-
alan konserni Suomessa. Se operoi 45:td hotellia ja ldhes 300:aa ravintolaa ympéri
Suomen. Restel Oy:n omistukseen kuuluu Cumulus-ketjun lisédksi muun muassa
Rantasipi-hotelliketju. Niiden lisiksi Restel operoi hotellitoimintaa
kansainvélisiin Holiday Inn-, Crowne Plaza- sekd Ramada -ketjuihin kuuluvissa
hotelleissa Suomessa. Konseptiravintolaketjuista esimerkiksi Rax, Martina ja
Wanha Mestari ovat Restelin omistuksessa. Vuodesta 2006 alkaen myos Shell-

liikenneasemien toimintaa on hoitanut Restel Oy. (Restel 2008a.)

Restel Oy on Osuuskunta Tradeka-yhtymin tytiryhtio, joka puolestaan jakautuu
useampaan litketoimintaa harjoittavaan tytaryhtioon. Restelilld tyoskenteli vuoden
2007 vuosikertomuksen mukaan yhteensd 4700 tyontekijdi ja liikevaihto oli 374
miljardia euroa. Tilld hetkelld Restel myos laajentaa toimintaansa: Joensuuhun ja
Tampereelle avataan uudet Cumulus-hotellit vuonna 2009 samoin kuin Helsinkiin

vuonna 2010. (Restel 2008a.)

Hotelli Cumulus Olympia aloitti toimintansa vuonna 1961 Olympiahotellin
nimelld. 1990-luvun puolivilissd hotelli liittyi Cumulus-ketjuun, jolloin sen
nimeksi tuli Cumulus Olympia. Hotelli on remontoitu kokonaan vuonna 2004, ja
talla hetkelld kdynnissd olevan remontin my6td valmistuu jo mainittu laajennusosa
sekd vastaanoton ja tuloaulan uudistus. Lisdksi kaikkiin huoneisiin asennetaan
kassakaapit ja yhden hengen huoneiden kalustukseen lisdtidén pukeutumispoydat.
Hotellissa toimi elokuuhun 2008 asti myds yokerho Night Life Rock, jonka
toiminta kuitenkin loppui ja jonka entisiin tiloihin hotellia nyt laajennetaan.

Samoin kokoustila poistui kdytosti laajennuksen vuoksi.

Huonetyyppeji hotellissa on viisi: yhden, kahden ja neljan hengen standard-

huoneiden liséksi hotellissa on yhden ja kahden hengen superior-huoneita. Kaikki



superior-luokan huoneet seké neljdn hengen eli niin sanotut perhehuoneet ovat
savuttomia. Huoneet, joissa tupakointi on sallittu, ovat kaikki samassa
kerroksessa. Standard-huoneiden varusteluun kuuluu sinky, tyopoytéd, puhelin,
TV, radio, hiustenkuivaaja sekd suurimmassa osassa huoneista minibar. Superior-
huoneissa on lisiksi silitysmahdollisuus, paremmat tyoskentelytilat sekéd kahvin-
ja teenkeittotarvikkeet. Superior-huoneet ovat myos tilavampia ja varusteluun

kuuluvat kylpytakki seki -tossut.

Palvelut

Hotellin vastaanotto on avoinna ympéri vuorokauden, kuten myos asiakkaita
varten oleva Internet-piste, Business Corner, hotellin aulassa. Business Cornerin
lisdksi jokaisessa huoneessa on kaksi maksutonta internetyhteyttd, joista voi valita
langattoman yhteyden tai laajakaistan. Asiakkaiden kidytdssd on myos
silityshuone, jossa he voivat tarvittaessa silittdd vaatteensa koska tahansa. Joka ilta
asiakkailla on mahdollisuus saunoa hotellin maksuttomassa saunassa, jossa on
omat vuoronsa miehille ja naisille. Maksullisia asiakaspysédkdintipaikkoja
hotellilla on rakennuksen kellarikerroksessa sijaitsevassa parkkihallissa. Samassa
rakennuksessa toimivan liikuntakeskuksen uimahalliin tai kuntosalille on hotellin
asukkaiden saatavilla alennuslipukkeita. Asiakkailla on my6s mahdollisuus
pesettdd vaatteensa maksullisessa pesulassa. Hotelli huolehtii vaatteiden

toimittamisesta pesulaan seki niiden noudosta.

Hotellissa on kaksi ravintolaa: ruokaravintola Huviretki seké irlantilaishenkinen
baari Pub Parnell’s. Ravintola Huviretki palvelee asiakkaita aamiaisen liséksi
iltaisin ja Pub Parnell’s vain iltaisin. Molemmat ravintolat ovat Restel Oy:n
omistuksessa olevia konseptiravintoloita, joilla on omat toimintamallinsa. Seka
ravintolat ettd hotelli tekevét kiinteédtd yhteistyotd samassa rakennuksessa

sijaitsevien yritysten, kuten ryhméteatterin kanssa.

Henkilosto

Hotelli Cumulus Olympian vastaanotossa tydoskentelee vakituisesti viisi

kokoaikaista ja kaksi osa-aikaista tyontekijdd. Hotellin toiminnasta vastaa
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hotellipdillikko apunaan vastaanoton vuoropiillikko seké hotellieménta.
Hotellissa on vuoden 2008 huhtikuusta asti ollut oma housekeeping-osasto, joka
hotelliemidnnin johdolla vastaa hotellin siivouksesta ja kerroshoidosta.
Hotellieménnin lisdksi housekeepingissi tyoskentelee neljd vakituista sekd useita
osa-aikaisia tyontekijoitd. Hotellilla on lisdksi oma huoltomies, joka vastaa

korjaustdistd ja kunnossapidosta.

Ravintola Huviretken toiminnasta vastaavat ravintolapaillikko ja keittiopaallikko.
Heidén lisdkseen vakituisia tyontekijoitd on kaksi: aamiaisesta vastaava
aamiaisemdntd sekd yksi tarjoilija. Neljidn vakituisen tyontekijidn lisiksi
ravintolassa tydskentelee useita osa-aikaisia tyontekijoitd seki salin ettd keittion
puolella ja aamiaistarjoilussa. Pub Parnell sissa tydskentelee ravintolapdallikon

lisdksi yksi vakituinen tyontekijd seki tarvittaessa ekstra-tyontekijoita.
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2 PEREHDYTTAMINEN JA TYONOPASTUS

Perehdyttdmisen kisite pitdd sisédllddn kaikki sellaiset toimet, joita tydpaikalla
uuden tyontekijdn opastamiseksi tehdididn. Perehdyttimiseen kuuluu yrityksen
toiminta-ajatuksen, liike- tai palveluidean, tyotovereiden ja asiakkaiden seka
tyopaikan ja sen tapojen tutuksi tekeminen uudelle tulokkaalle. Liséksi
perehdyttdmiseen kuuluu tydnopastus, jolla tarkoitetaan varsinaisiin tydtehtidviin
liittyvéd koulutusta. Tyonopastuksen tavoitteena on opettaa perehdytettdva
toimimaan itsendisesti siind tydtehtivissi, johon hinet on yrityksessi palkattu.
Perehdyttdiminen on osa yrityksen henkilostopolitiikkaa, ja sen tulisi olla jatkuva
prosessi, jota kehitetddn tyoyhteison tarpeiden mukaan. Perehdyttdmisti tarvitaan

jokaisessa tyopaikassa toimialasta tai koosta riippumatta. (Kangas 2000, 4-16.)

Perehdyttiminen ja tydnopastus eivit ole pelkéstidin yrityksen tahdonvaraisia
toimintoja tai suosituksia. Niitd sdddelldédn tydturvallisuuslainsddddannolld, jota
tarkastellaan seuraavassa alaluvussa. Perehdyttiminen ei kuitenkaan ole
pelkdstiddn normikysymys. Perehdyttdmiselld tulisi pyrkid toiminnan
motivoimiseen ja sitd kautta parempiin tyosuorituksiin. (Heinonen & Jérvinen
1997, 146). Perehdyttdmisen merkitystd ja tavoitteita kdyddéin 1dpi myohemmin

tassd luvussa.

2.1 Tyoturvallisuuslaki

Tyoturvallisuuslaki (738/2002) on laadittu tydsuojelullista ndkokulmaa
silmilldpitden. Lain tarkoituksena on turvata ja ylldpitda tyontekijoiden tyokykyéa
sekd ehkiistd tyostd johtuvia haittoja. Perehdyttdminen ja tyonopastus ovat
olennainen osa ennakoivaa tydsuojelua, ja tyoturvallisuuslaki edellyttddkin
tyOnantajalta tyontekijin riittdvad opastusta timén tyotehtdviin. Lain toisen luvun

14 §:ssid sdddetddin perehdyttdmisestd seuraavasti:

TyOnantajan on annettava tyontekijdlle riittdviat tiedot seka
huolehdittava siitd, ettd tyontekijan ammatillinen ja tyokokemus

huomioon ottaen:
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1) tyontekija perehdytetéddn riittdvisti tyohon, tydolosuhteisiin, tyo-
ja tuotantomenetelmiin, tydssi kdytettaviin tydvilineisiin ja niiden
oikeaan kdyttoon seki turvallisiin tydtapoihin erityisesti ennen
uuden tyon tai tehtdvén aloittamista tai tydtehtdvien muuttuessa;

2) tyontekijélle annetaan opetusta ja ohjausta tyon haittojen ja
vaarojen estdmiseksi seki tyodstd aiheutuvan turvallisuutta tai
terveyttd uhkaavan haitan tai vaaran vilttdmiseksi:

3) tyontekijélle annetaan opetusta ja ohjausta (- -) hiirio- ja
poikkeustilanteiden varalta ja

4) tyontekijdlle annettua opetusta ja ohjausta tdydennetiin

tarvittaessa.

Tyoturvallisuuslain (738/2002) neljdnnessd luvussa sdddetddn myos tyontekijan
velvollisuuksista. Jokainen tyontekijd on lain mukaan omalta osaltaan velvollinen
huolehtimaan sekd omasta ettd muiden tyontekijoiden turvallisuudesta ja
terveydestd. Tama velvollisuus kasittdd sekd tydympériston fyysiset puitteet ettd
esimerkiksi muiden tyontekijoiden hiirinnin tai epidasiallisen kohtelun. Niin ollen
tyonantajan lisidksi jokaisella tyontekijdlld on vastuu tydyhteison hyvinvoinnista ja
turvallisuudesta. Lain toisen luvun 8 §:n mukaan tyonantajalle on sdidetty yleinen
huolehtimisvelvoite, jonka mukaan tydnantajan on huolehdittava tyontekijoiden
tyoturvallisuudesta ja -terveydestd. Myos tdmédn huolehtimisvelvoitteen
tayttdmisen vuoksi uusi tyontekijd on perehdytettdva tydtehtdviinsa riittdvan

hyvin.

2.2 Perehdyttdmisen tavoitteet ja merkitys

Tyoturvallisuudesta sdddetyn lain kirjaimen tiyttdmisen lisdksi perehdyttdmiselld
on suuri merkitys my0os tyontekijdn tyossd jaksamisen ja tybhyvinvoinnin
kannalta. Tyontekijin tyohon sitouttaminen ei onnistu ilman huolellista opastusta
tyohon ja tyotehtdviin. Perehdyttiminen voidaankin ndhdi investointina, joka
kehittdd henkilostdd, sen ammattitaitoa ja tyon laatua seki vihentdd tyotapaturmia
ja poissaoloja tyopaikalla. Huolellinen perehdyttiminen lyhentdd myos tyon
oppimiseen kuluvaa aikaa, koska oppiminen on tehokkaampaa. Henkiloston

vaihtuvuus vihenee, kun perehdyttdmiseen panostetaan ja uusi tulokas tuntee
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itsensi tervetulleeksi. Kaikki nima seikat sddstivit osaltaan yrityksessd
rekrytoinnista, perehdyttimisesti ja tyonopastuksesta seki sairauspoissaoloista

syntyvid kustannuksia. (Penttinen & Méntynen 2006, 2; Kangas 2000, 5-6.)

Kjelin (2006) luonnehtii perehdyttdmisté rekrytoinnin viimeiseksi vaiheeksi, jolla
voidaan lisétd rekrytoinnin onnistumista tai mahdollisesti jopa tuhota se. Riittdvi
perehdytys on edellytys tyossd menestymiselle ja ilman sitd uusi tyontekijd saattaa
hyvinkin nopeasti hakeutua toiseen tydopaikkaan. Huolellinen perehdyttdminen
auttaa uutta tyontekijad sopeutumaan tydyhteisoon sekd tulemaan sen jiaseneksi ja
ndin ollen panostamaan tyohdnsd antamalla osaamisensa yrityksen kdyttoon.

(Hautakangas 2006.)

Torrington, Hall ja Taylor (2005, 174) esittelevit perehdyttdmiselle kolme
tehtdvad organisaatiossa: sopeuttamisen, informoinnin seki odotusten
médrittimisen. Sopeuttamisen tavoitteena on tulokkaan henkinen sopeutuminen
osaksi tydyhteisdd, niin ettd hdn ymmirtdd oman roolinsa yrityksessd seki tietdd,
kenen puoleen kulloinkin kéédntyé. Informoinnin tavoitteena on selvittdd
tulokkaalle muun muassa yrityksen liitkeidea ja toiminta-ajatus. Informointiin
sisdltyy my0s varsinainen tyonopastus seki yrityksen toimintatapojen
opettaminen. Kolmas tehtivi on odotusten médrittdminen. Yrityksen johdon on
kerrottava perehdytettdville hineen kohdistuvat odotukset organisaatiossa seké
sen, mitd hiin voi yritykseltd odottaa takaisin. Tulokas saa nidin esimerkiksi kuvan

siitd, millaiset hinen tulevaisuuden nikyménsa yrityksessi ovat.

Uuden tulokkaan tyohon opettamisen lisdksi perehdytysté tarvitaan silloin, kun
tyoyhteisossi tapahtuu muutoksia. Uusia tydmenetelmii tai -vélineitd kdytt6on
otettaessa koko henkilostd on perehdytettdva niiden kadyttoon. Yhti lailla
esimerkiksi esimiehen vaihtuessa henkilostolle tulisi selvittad, mitd odotuksia
heihin kohdistuu ja milld tavoin tydskentely muuttuu uuden esimiehen myota.
My0s tyontekijidn toimenkuvan tai tyotehtidvien vaihtuessa perehdyttdminen on
paikallaan. Huolellisella ja ennakoivalla perehdyttdmiselld uuteen tilanteeseen
thmisten luontainen puolustusmekanismi muutosten keskelld, muutosvastarinta, ei

vélttdmattd ylly litan voimakkaaksi. (Kangas 2000, 19-20.)
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Palvelualoilla perehdyttimisen merkitys korostuu tyontekijan nikokulman liséksi
my0Os asiakkaan ndkokulmasta. TyOntekijin ammattitaito ja osaaminen vélittyvit
asiakkaalle, joten perehdyttimisen merkitysti ei suotta painoteta. Erityisesti
silloin, kun tydvuorossa ollaan yksin, korostuu tyontekijian henkilokohtainen
osaaminen. TyOntekijédn riittimiton perehdytys tyohon vaikuttaa asiakkaiden
palvelukokemuksiin ja pahimmillaan heikentédd asiakastyytyviisyytti. Kjelinin ja
Kuusiston (2003, 20) mukaan huolellisella perehdyttamiselld voidaankin luoda
yritykselle kilpailuetua, koska virheiden mahdollisuus pienenee ja palveluprosessi

sdilyy sujuvana.

Majoitusalalla, kuten hotellissa, henkilokunnalla on vastuu my6s asiakkaiden
viihtyvyydestd ja turvallisuudesta, minkd vuoksi riittdvdn tyohon ja yrityksen
toimintatapoihin opastuksen merkitystd ei tulisi aliarvioida. Poikkeustilanteiden
sattuessa henkilokunnan on osattava toimia oikein, oli kyseessd sitten tulipalo tai
jarjestyshdirio. Henkilokunnan, erityisesti hotellin vastaanotossa tyoskentelevien
henkildiden, tydtehtidviin kuuluu myo6s asiakkaiden neuvonta ja opastus. Ndin
ollen henkiloston huolellinen perehdyttiminen tydhon ja toimintaympéristdon on

edellytys asiakaspalvelussa menestyksekkéésti toimimiselle.

Uusi tyontekijid tuo usein tullessaan tydpaikalle uusia ajatuksia ja ndkokulmia.
Nididen merkitysté ei kannata viheksyd, koska niitd voidaan kéyttdd yrityksen
toiminnan kehittimisessd. Tulokas katsoo yritystd ja sen toimintaa alussa
ulkopuolisen silmin, joten hdnen havaintonsa saattavat olla hyvinkin hyddyllisii.
Tulokas saattaa myos kyseenalaistaa yrityksen toimintatapoja, koska hinen
ajatuksensa eivit ole muokkautuneet organisaation tapojen ja kidytintojen
mukaisiksi. Perehdyttdmisen tulisikin olla vuorovaikutteista toimintaa, jossa
tulokas oppii kokonaisvaltaisesti tuntemaan organisaation, tyoyhteison ja tyonsd,
mutta myOs organisaatio oppii tulokkaan ajatuksista ja havainnoista. (Kjelin &

Kuusisto 2003, 49; Piili 2006, 126.)

Perehdyttdmisen ansiosta tulokkaalla pitdisi varsinaisen perehdytysprosessin
jilkeen olla tiedot yrityksen pddmaddristi, tavoitteista ja toimintatavoista.
Tulokkaan tulisi hahmottaa yrityksen markkinat, markkina- ja kilpailutilanteet,

kustannusrakenne seké organisaation vahvuudet ja heikkoudet. Jokainen
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tyontekijd vilittdd toiminnallaan tyonantajastaan ulospidin muodostuvaa kuvaa.
Tamén vuoksi tyontekijdn on tunnettava tyonantajansa kunnolla, pelkkd oman

tyonkuvan tunteminen ja hallinta eivit riitd. (Heinonen & Jarvinen 1997, 143.)

2.3 Perehdyttdmisen suunnittelu, toteutus ja seuranta

Perehdyttdminen tulisi yrityksen johdossa suunnitella rekrytoinnin ja tyon sisdllon
maédrittelyn kanssa yhtendiseksi kokonaisuudeksi. Ennen rekrytointia johdon tulisi
tarkasti eritelld, mitd tehtdvid tyo pitad sisdlldén ja millainen henkild kyseiseen
tyohon tarvitaan. Rekrytoinnin ja sitd seuraavan perehdyttimisen pitdisi perustua
juuri ndihin, tarkasti médriteltyihin asioihin, jotta tulokas menestyisi tyossidén ja
organisaatio saisi hinen optimaalisen tydpanoksensa ja osaamisensa kdyttoonsa.

(Kjelin & Kuusisto, 2003, 62.)

Uutena tyontekijand yritykseen tuleva henkild muistaa yrityksestd saamansa
ensivaikutelman luultavasti pitkdin. Hin on herkké saamalleen vastaanotolle ja
hiinen ensimmaéisind pdivinddn muodostumaa mielikuvaansa tyoyhteisostid on
vaikea myohemmin muuttaa. Tulokkaan vastaanottaminen tulisikin suunnitella
tarkoin seki jo ennen hiinen saapumistaan valmisteltava tyosuhteeseen liittyviit
asiat ja mahdollinen tyopiste. Esimiehen tulisi myds mahdollisuuksien mukaan
olla itse paikalla vastaanottamassa uutta tyontekijad. Mikili esimies itse ei
kuitenkaan pédse paikalle, on paikalla olevat henkilot valmisteltava ja

ohjeistettava tulokkaan vastaanottamiseen. (Piili 2006, 124—125; Kangas 2000, 9.)

Huolellinen perehdyttdminen on sekéd uuden tyontekijidn ettd tydnantajan yhteinen
etu. Siksi uuden tyontekijin perehdyttdmisen tulisikin olla suunnitelmallista ja
ohjattua. Suunnitelmallisuus auttaa tekemédédn perehdytystoiminnasta tehokasta ja
johdonmukaista. Perehdyttdmiselle tulisi aina asettaa selkeit tavoitteet, jotka
médrittelevit, miti perehdytettdvin tulisi oppia ja misséd ajassa. Opeteltavat asiat
riippuvat uuden tyontekijéin tieto- ja taitotasosta sekd tulevasta tyotehtivista.
Perehdyttimisen avuksi voidaan yrityksessi tehdd perehdytysohjelma, jossa

méidritellddn kisiteltdvit asiat, vastuuhenkilot sekd aikataulu. (Kangas 2000, 7.)
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Koska ithminen pystyy késitteleméin vain rajallisen méérén tietoa kerrallaan,
kannattaa perehdyttimisohjelma laatia niin, ettd tulokkaalle jdi riittdvisti aikaa
tiedon prosessointiin. Perehdytettivii ei tulisi heti ensimmaéisind pdivind hukuttaa
tiedon tulvaan, vaan hiinelle tulisi esimerkiksi antaa luettavaksi kirjallista
materiaalia yrityksestd, johon hén voi tutustua omaan tahtiinsa ja itselleen
sopivalla tavalla. Mikili uusia asioita tulee heti alussa liiallinen mééri, eivit ne
todennékdisesti jad perehdytettdvdan muistiin. (Helsild 2002, 52; Kangas 2000, 9;
Piili 2006, 125.)

Perehdyttdmisen toteutus olisi hyvd suunnitella niin, ettd perehdytettdavi pédsee
itse soveltamaan oppimaansa. Tdméa on olennaista kokemusten muodostumisen
kannalta, silld kokemuksen kautta yleensd opitaan parhaiten. Esimiehen tulisi
keskustella tulokkaan kanssa tdmén suorituksista, jotta nihdidin, mikd meni hyvin
ja missi pitdd vield kehittyd. Tulokas oppii tédlld tavoin ymmaértdméédn, millaisia
vaatimuksia tyohon kohdistuu ja mitd héneltd odotetaan. Jokaisen uuden asian
opettelussa tulisi toimia samalla periaatteella, jolloin tulokas oppii vaiheittain

enemmain ja enemmaén. (Helsild 2002, 53).

Esimerkiksi niinkin jokapéivéinen asia, kuin puhelinkeskustelu asiakkaan kanssa
on hyvi tilanne opitun soveltamiseen. Perehdytettivi pédisee itse asiakkaan kanssa
keskustelemalla kokeilemaan, kuinka hyvin on sisdistdnyt tyohonsa liittyvit asiat.
Kun esimies tai muu perehdyttidjd on samanaikaisesti paikalla, saa perehdytettiva
kuitenkin tarvittaessa helposti apua, mikéli ei itse ole varma siitd, kuinka hidnen
tulisi toimia. Ndin my0s perehdyttdjd voi antaa palautteen perehdytettivin
toiminnasta vélittdmésti ja mahdolliset uudet virheet pystytidin

ennaltachkédiseméain.

Jokainen perehdytettivi ja perehdyttdjd ovat erilaisia. Perehdyttdminen
kannattaakin suunnitella tulokkaan tarpeiden mukaan. Alalle ensimmadisté kertaa
tyohon tuleva henkild vaatii erilaista perehdyttdmistéd kuin yrityksen sisilld
tyotehtdvid vaihtava tyontekijd. Perehdyttdamisen suunnittelussa tulisi myos
kiinnittdd huomiota sithen, ketki toimivat perehdyttdjini. Kaikki tyonsi taitavat

alan ammattilaiset eivit vilttdmatti ole hyvid perehdyttd)id, vaan yrityksessi tulisi
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selvittdd myOs perehdyttdjind toimivien henkildiden kehittdmistarpeet seka

jarjestdd heille tarvittavaa koulutusta asiasta. (Kangas 2000, 4.)

Perehdyttijdksi tulisi valita ammattitaitoinen henkild, joka kuitenkin muistaa vield
oman perehdytysaikansa. Koska perehdyttiminen vaatii perehdyttijilti aikaa ja
sitoutumista, on hdnen oltava aidosti kiinnostunut tulokkaan opettamisesta ja
auttamisesta. Organisaatiossa ei kuitenkaan kannatta jattdd uuden tyontekijan
perehdyttamistd yhden tyontekijdn harteille vaan parhain hyoty perehdyttdmisesta
saadaan silloin, kun koko tydyhteiso osallistuu sithen. (Kjelin & Kuusisto 2003,

195-197.)

Perehdyttimisestd ja tyonopastuksesta vastaa yrityksessi esimies tydonantajan
edustajana. Esimies voi toki nimetd avukseen muitakin henkilditéd tydpaikalla,
mutta lopullinen vastuu on aina esimiehelld. Myos perehdyttdmisen suunnittelu ja
seuranta kuuluu néin esimiehelle. Esimiehen tulisikin sddnnollisesti
perehdyttdmisen aikana ja sen jdlkeen seurata uuden tyontekijdn kehittymisti ja
varmistaa, ettd perehdyttiminen on sujunut suunnitelman mukaan. (Piili 2006,

125-126.)

Perehdyttdmisen seuranta on tirkedd myos yrityksen toiminnan kehittdmisen
kannalta. Organisaatioissa tulisi arvioida perehdyttdmisen toteutumista
asetettuihin tavoitteisiin nihden seka siitd saatavaa hyotyd. Arvioimalla
perehdyttdmisen onnistumista organisaatio voi tarvittaessa kehittdd omaa
perehdyttamistoimintaansa. Tavallisin tapa organisaation perehdyttimistoiminnan
seurantaan on kKysely joko lomakkeella tai haastattelemalla. Perehdyttdmisti
arvioitaessa tarkastellaan sekd yrityksen vastuuhenkildiden ettéd tulokkaan omaa
toimintaa. Olennaista vastausten pédtevyyden kannalta on luottamuksellisuus.
Perehdytettdvin tyontekijin taytyy siis tietdd ja tuntea, ettd hdn voi avoimesti

tuoda esiin kokemuksiaan. (Kjelin & Kuusisto 2003, 245-246.)

Avuksi perehdyttdmiseen on yritysten kdyttoon saatavissa esimerkiksi erilaisia
perehdyttamisen tarkistuslistoja. Téllaisten listojen avulla sekd perehdytettavi ettd
perehdyttédjd voivat varmistaa, ettd kaikki tarpeellinen on varmasti kiyty

perehdytyksessd ja tyonopastuksessa ldpi. Niiti listoja apuna kiyttiden yrityksessd



18

voidaan laatia my6s oma tarkistuslista. Perehdyttdmisen tarkistuslista toimii
hyvini vilineend perehdyttdmisen seurannassa. Tarkistuslistojen lisdksi tulokkaan
kanssa tulisi keskustella hdnen edistymisestddn. Ndin hiinelle annetaan
mahdollisuus tdydentdid puuttuvia tietojaan ja saada vastauksia tyon mahdollisesti

herdttdmiin kysymyksiin. (Kangas 2000, 16.)

24 Perehdyttdmisen ongelmakohtia

Perehdyttdmisti ei usein ndhdi yrityksen litketoimintaan vaikuttavana osa-
alueena. Kuitenkin sen merkitys rekrytoinnin onnistumisen kannalta sekd uuden
tyontekijdn organisaatioon sitouttamisessa voi olla hyvinkin ratkaiseva.
Perusteellisen perehdyttdmisen tédrkeyttd ei aina yrityksissé tdysin ymmaérretakiin
ja sitd saatetaan helposti laiminlyodé esimerkiksi kiireen varjolla. (Kjelin 2006,

Hautakankaan 2006, mukaan.)

Perehdyttdminen vaatii yritykseltd resursseja, minkd vuoksi uuden tydsuhteen
alkamisajankohta kannattaa yrityksessd harkita huolellisesti. Kiireisind aikoina
yrityksessd ei valttdmittd pystytd panostamaan perehdyttimiseen ja
tyonopastukseen riittdvésti, joten organisaatiossa on hyvé etukéteen miettid,
kannattaako sellaiselle ajankohdalle rekrytoida uusia tyontekijoitd. Uuden
tyontekijdn saatetaan lisidksi odottaa mukautuvan tyoskentelyyn itsestdin eiki
aiheuttavan lisdtyotd. Hdanen tyopanoksensa saatetaan haluta mahdollisimman
nopeasti yrityksen kdyttoon, mutta kiireen vuoksi perehdyttdmisté ei tehda.
Tyosuhteen kesto ei tillaisissa tilanteissa ole yleensd kovinkaan pitkd. (Kjelin &

Kuusisto 2003, 241-243.)

Organisaation valmiudet perehdyttdmiseen saattavat olla puutteelliset. Esimies ja
henkilosto eivit vilttdméittd osaa tai halua siirtdd osaamistaan tulokkaalle. Uusi
tyontekijd saatetaan kokea kilpailijana, tai henkilostolld ei yksinkertaisesti ole
kykyd asettua tulokkaan asemaan. Téllaisissa tilanteissa henkilostdd tulisi opastaa

ja kouluttaa perehdyttimiseen. (Kjelin & Kuusisto 2003, 242.)

Perehdyttimistd ei aina ole suunniteltu riittdvésti uuden tyontekijin lihtotasoa

huomioiden. Yrityksessi ei vilttimittd tyonantajaa lukuun ottamatta tiedetd
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lainkaan, miti tulokas osaa. Perehdyttéjille ei vilttimattd ole annettu riittdvia
tietoja tulokkaan osaamisen tasosta, jolloin perehdyttdamisen laatu heikkenee.
Liséksi saattaa olla, ettd perehdyttédjd ja muu tyoyhteiso eivit ole selvilld
tulokkaan tyonkuvasta, minki vuoksi keskitytddn viiriin asioihin. (Kjelin &

Kuusisto 2003, 242.)

Perehdytettivin henkilon uusia ajatuksia ja ideoita ei vilttiméttd osata yrityksessi
hyodyntaa riittdavasti. Uusi tulokas katsoo yrityksen toimintaa uudesta
nidkokulmasta, ja hidnelld saattaisi olla hyvinkin rakentavia ideoita toiminnan
kehittdmiseksi. Ndma kuitenkin saatetaan yrityksessd tyrméti tdysin
tyokokemuksen puutteena, eikd tulokas saa ajatuksiaan kuulluksi. Ndin toimimalla

yritys menettdd mahdollisuuden kehittdd toimintaansa. (Viitala 2007, 103.)

Majoitusalalla henkildston vaihtuvuus on suuri, koska moni alalla tyotd tekeva
pitdd tointaan vain véliaikaisena tyond, eikd varsinaisena urana. Tdma asettaa
omat haasteensa henkiloston perehdyttdmiselle, silld jatkuva henkildston
rekrytointi ja koulutus vie seki yritysten raha- ettd voimavaroja ja viahentda
kannattavuutta seki heikentid tyon laatua. Vaikka yrityksen nidkokulmasta ei
olisikaan mielekdstd jatkuvasti kiyttid resursseja uusien tyontekijoiden
perehdyttdmiseen, ilman sitd tydvoimaa ei varmasti ainakaan saada sitoutumaan

tyohonsd. (Lampikoski 2005, 204.)

2.5 Perehdyttiminen Restelilld

Restel Oy on maédritellyt henkilostboppaassaan (2008b)

perehdyttdmistoiminnalleen seuraavat tavoitteet:

antaa tyontekijélle tyotd ja tyopaikkaa koskevat perustiedot

— antaa tyontekijille tiedot yrityksestd ja sen toimintatavoista

— sitouttaa tyontekijdan

— helpottaa uusien tyotehtdvien omaksumista

— luoda hyvi yhteistyo uuden tyontekijin ja hinen esimiehensi ja
tyotovereittensa vilille

— lyhentéi tyotehtidvien oppimiseen kuluvaa aikaa
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— viahentdd virheitd, tapaturmia ja muita haittoja, jotka voivat aiheutua
tyOympiriston ja tyotehtdvien huonosta tuntemisesta

— antaa valmiudet toimintamallien toteuttamiseen.

Perehdyttdmiseen kuuluu uuden tyontekijian vastaanottaminen, alkuohjaus ja
tyonopastus. Perehdyttdminen on aina esimiehen vastuulla, jonka tulee myos
kertoa luottamushenkildorganisaatiosta, eli kuka hoitaa oman yksikon
luottamushenkilon tehtédvid, kuka on alueen pddluottamusmies tai

tyosuojeluvaltuutettu sekd heiddn yhteystietonsa. (Restel 2008b.)

Kuten ensimmdisessi luvussa on jo mainittu, Restel Oy:n omaan
perehdytystoimintaan kuuluu uudelle tyontekijille aina annettava perehdytysopas.
Lisdksi jokaisella hotelli- ja ravintolakonseptilla on omat toimintamallinsa, joihin
uuden tyontekijdn on perehdyttidvd. Jokainen tyontekija laatii tyohon tullessaan
toimintasuunnitelman, johon kirjataan ne toimenpiteet, joiden avulla tyontekiji
pystyy toimintamalleja noudattamaan. Niihin materiaaleihin tutustumista
edellytetdén jokaiselta uudelta tyontekijéltd, ja esimerkiksi perehdytysoppaan
sisdllostd keskustellaan yksikon péillikon ja uuden tyontekijdn kesken. Uuden
tyontekijan perehdytysoppaassa on lisdksi perehdyttdmisen tarkistuslista

perehdytettivin avuksi.

Hotelli Cumulus Olympiassa vastaanottoon tyohon tulevien perehdyttdmisen ja
tyonopastuksen suunnittelusta vastaa hotellipddllikko. Uusi tyontekijd pyritddn
alkuvaiheessa mahdollisuuksien mukaan pitdméédn saman henkilon opetettavana.
Jokaisella tyontekijdlld on oma tapansa toimia, joten tyon oppiminen on todettu
tulokkaalle helpommaksi, jos alussa pidasiassa yksi henkilo ohjaa hintd. Néiin eri
tyontekijoiden erilaiset tavat eivit turhaan hammenna tulokasta. Olympian
vastaanotossa uudet tyontekijdt seuraavat muutaman pdivin opastajansa
tyoskentelyi ja tutustuvat taloon. Tdmi jilkeen heille aletaan vihitellen opettaa
vastaanoton eri toimintoja, hotellijidrjestelmén kéyttod ja asiakkaan kohtaamista.
Kerroshoidossa perehdyttdmisesti ja tydnopastuksesta vastaa hotellieméntd ja

ravintoloissa ravintolapdillikot.
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3 HOTELLI TOIMINTAYMPARISTONA

3.1 Majoitusalan ominaispiirteitd

Hotelli myy asiakkailleen ydintuotettaan eli majoitusta. Ydintuotteeseen liittyy
lisdksi avustavia palveluja ja tukipalveluja. Avustavia palveluja ovat esimerkiksi
vastaanottopalvelu ja minibaaripalvelu. Tukipalveluilla tarkoitetaan palveluja,
jotka tuovat lisdarvoa asiakkaan kokemukseen ja tekevit yrityksestd erilaisen kuin
kilpailjjoista. Tukipalveluja ovat muun muassa kuntosali, tanssiravintola tai
viithdekylpyld. Hotellin ydintuote ja siithen liittyvit avustavat sekd tukipalvelut
riippuvat liikeideasta ja tavoiteltavista asiakassegmenteisti. (Alakoski ym. 2006,

27-29.)

Hotellin litketoiminnan perusedellytys on palvelujen tuottaminen mahdollisimman
kannattavasti, tehokkaasti ja taloudellisesti. Kannattavuus tarkoittaa
myyntituottojen ja kustannusten vilistéd eroa, tehokkuus liittyy tyon tuottavuuteen
ja taloudellisuudella pyritddn toiminnan organisointiin niin, ettd ylimaardisia
kustannuksia pystytdédn hallitsemaan ja ehkdisemiin. Téllaisia taloudellisuuteen
pyrkivid toimintoja ovat esimerkiksi energian sdédstiminen ja tydvaiheiden

rationalisointi. (Alakoski, Horkko & Lappalainen 2006, 11.)

Hotellityyppejd on lukuisia erilaisia ja ne voidaan myos luokitella usealla eri
tavalla, esimerkiksi koon, sijainnin, omistuspohjan tai kohderyhmén mukaan.
Kohderyhmin mukaan hotellit voidaan jaotella muun muassa liikkemies-, kokous-
ja kongressi-, loma- seki kylpyldhotelleihin. Litkemieshotellit sijaitsevat
kaupunkien keskustoissa ja niiden asiakkaat ovat pddasiassa tyomatkustajia.
Kokous- ja kongressihotellit voivat sijaita joko kaupunkien keskustoissa,
lahidalueilla, tai ne voivat olla niin sanottuja korpihotelleja. Kokous- ja
kongressihotellit tarjoavat asiakkailleen majoituksen lisdksi myos
kokouspalveluja. Lomahotellit tavoittelevat vapaa-ajan matkustajia, jotka viipyvit
hotellissa useampia 0itd kerrallaan. Lomahotellit sijaitsevat yleensa
matkailukohteissa tai -keskuksissa. Kylpylahotellit tarjoavat majoituksen lisdksi

erilaisia oheispalveluja virkistdytymiseen. Niiden asiakkaat ovat sekd vapaa-ajan-
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ettd kokousmatkustajia. Kylpyldhotelleissa on usein myds kokoustiloja ja ne

tarjoavat kokouspalveluja. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 23-27.)

Hotellin henkilokunnan miird on sidoksissa hotellin kokoon, tyyppiin ja tasoon.
Suurissa hotelleissa henkilokuntaa on luonnollisesti enemmin kuin pienemmissd,
ja samoin korkeamman tasoluokan hotelleissa henkilokunnan mééri on suurempi.
Henkilokunnan tehtdvanimikkeet ja tyonkuvat vaihtelevat hotellikohtaisesti, mutta
tietyt perustoiminnot ovat hyvin samankaltaisia jokaisessa hotellissa. Hotellin
toimintaa johtaa ja siitd vastaa hotellinjohtaja tai hotellipaillikko. Hidnen
alaisinaan eri osastojen toimintoja johtavat nididen osastojen piaillikot, kuten
myynti-, markkinointi- ja vastaanottopdillikot. Hotellityypisti riippuen hotellissa
saattaa olla oma kokousosastonsa, jossa tyoskentelee kokous- ja
kongressipaillikkd, kokouseménti tai -isdntéd sekd kokousavustajia. Lisdksi
jokaisella osastolla saattaa olla omat vuoroesimiehensd, joiden tehtidviné on
huolehtia toiminnan sujumisesta tydvuoron aikana. Muita hotellitydntekijoitd ovat
esimerkiksi hotellivirkailija, portieeri sekd piccolo, joiden tehtdviin kuuluu muun
muassa asiakkaiden tulo- ja ldhtoselvitykset, neuvonta ja opastus seki laukkujen
kanto. Kaikissa hotelleissa ei kuitenkaan ole ldheskiin kaikkia niitd tehtédvii, ja
varsinkin pienemmissé hotelleissa esimiesten sekéd osastojen miird on vihidisempi
ja tyotehtdvid on yhdistetty. Yhteistd kuitenkin kaikille hotellityypeille on
kerroshoito, joka vastaa hotellihuoneiden ja muiden tilojen siisteydesté.

(Rautiainen & Siiskonen 2006, 75.)

Hotellien asiakkaat voidaan jakaa kolmeen ryhméin. Lomamatkailijat ovat vapaa-
ajan matkustajia, joiden hotellissa majoittumisen syy on lomanvietto. Hotelli
saattaa olla heiddn matkansa péddkohteessa, jolloin yleensd oleskeluaika on
pidempi, tai he saattavat viipyd vain lyhyen ajan matkalla varsinaiseen
kohteeseensa. He majoittuvat pddosin lomakohteissa ja -keskuksissa. Heididn
majoitustarpeensa sijoittuu yleensd loma-aikoihin, ja heille hinta on olennainen
tekijd hotellia valitessa, maksavathan he pddsidintoisesti majoituksensa itse.
Toiselle ryhmille, litkkematkustajille, hinta ei vilttamatti ole yhti ratkaisevassa
asemassa kuin lomamatkailijoille, silld heiddn majoituksensa maksaa usein

tyonantaja. Litkematkustajat majoittuvat yleenséd kaupunkien keskustoissa
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sijaitsevissa hotelleissa ja heiddn majoitustarpeensa ajoittuvat tasaisemmin

vuoden ympiri. (Medlik & Ingram 2000, 16-17.)

Kolmas ryhmé on muut matkustajat, kuten vaikkapa toiselta paikkakunnalta
perhejuhliin tai erilaisiin tapahtumiin tulevat henkil6t. Tdhdn ryhméin kuuluu siis
sekd vapaa-aikaan ettd tyohon liittyvdad matkustusta. Tamén ryhmin tyypillisid
ominaispiirteitd on mahdotonta médritelld tarkasti, koska matkustajien
majoitustarpeet ja syyt nithin vaihtelevat. Kolmanteen ryhméin kuuluvat myos
sellaiset asiakkaat, jotka esimerkiksi asuvat hotellissa etsiessidin asuntoa samalta
alueelta tai sellaiset, jotka asuvat hotellissa pysyvisti. (Medlik & Ingram 2000,
17.)

Tdma jako kolmeen ryhméén on hyvin karkea ja edelld mainittujen kolmen
ryhmin sisélld asiakkaat voidaankin jakaa pienempiin ryhmiin. Lisdksi
huomionarvoista on, ettd kaikissa ndissid ryhmissi asiakkaat voivat matkustaa
yksin tai ryhmissi. Heiddn majoitustarpeensa voi vaihdella muutamasta tunnista
lentojen vililld hyvinkin pitkiin oleskeluihin. My0s heidén tarpeensa
majoitukselle ovat hyvin erilaisia. Litkematkustajat tarvitsevat erilaisia palveluja

kuin turistiryhmét. (Medlik & Ingram 2000, 17.)

3.2 Majoitus tuotteena

Majoitus itsessddn on palveluna aineeton, miki tarkoittaa sitd, ettd asiakkaalle ei
jai ostoksestaan mitdédn konkreettista tuotetta kulutettavaksi tai mukaan
otettavaksi. Hotellin myyntitulot koostuvat pddasiassa tistd ydintuotteesta eli
huonemyynnisté. Tuote siséltdd kuitenkin vuoteen ja huoneen lisdksi muutakin.
Toiminta-ajatuksessa ja litkeideassa on mééritelty se, minkilaisena tuo tuote
asiakkaalle toimitetaan. Néin ollen esimerkiksi huoneen sisustus, kalustus seki
huonevarustelu vaikuttavat asiakkaan kokemukseen tuotteesta. Asiakkaat
odottavat yleensi tuotteelta varsinaisen majoituksen lisédksi myods muuta. Usein
sithen saattaakin liittyd ilman lisimaksua esimerkiksi aamiainen, kuntosalin
kdyttomahdollisuus seki lisddntyvissd miidrin myos tietolitkenneyhteydet.
Varsinaisten fyysisten palvelujen lisdksi asiakkaat voivat tarvita erilaisia

neuvonta- ja opastuspalveluja. Edelld mainittujen lisdarvoa tuottavien tekijoiden



24

lisdksi asiakkaat voivat olla halukkaita ostamaan lisdpalveluja. Téllaisia palveluja
ovat esimerkiksi minibaari- ja ravintolapalvelut. (Rautiainen & Siiskonen 2006,

77-87.)

Palvelutuotteella, kuten majoituksella, on tiettyji erityispiirteitd, joiden vuoksi se
poikkeaa esimerkiksi teollisista tuotteista. Palvelutuotteelle ominaista on jo edelld
kuvattu aineettomuus. Siti ei siis voi kokeilla ennen ostopditdstd, vaan asiakas
pystyy arvioimaan sitd vasta ostettuaan sen. Palvelutuotetta e1 mydskédin voi
varastoida myohempad kiyttod varten, minkd vuoksi kysynnén jakautuminen
tasaisesti on palvelun tuottajalle tarkedd. Palvelu myOs tuotetaan samanaikaisesti
kuin se kulutetaan, eli tilanteessa, jossa palvelun tuottaja ja asiakas kohtaavat.
Ominaista palvelulle on lisdksi sen ainutkertaisuus. Palvelutilanteita ei voi toistaa
tdysin samankaltaisina kahta kertaa, koska tilanne edellyttdd asiakkaan ja
asiakaspalvelijan vuorovaikutusta. Jokaisessa kohtaamisessa on mukana seki
asiakkaan ettd asiakaspalvelijan vaikutus. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002,
23))

Koska asiakas ei voi kokeilla ja arvioida palvelutuotetta ennen ostopédidtoksen
tekoa, hdnen mielipiteensé tuotteesta muodostuu kokemuksen perusteella vasta
tuotteen hankinnan jilkeen. Kokemuksen laatu muodostuu kolmesta osa-alueesta:
teknisesté, toiminnallisesta sekd vuorovaikutuslaadusta. Tekninen laatu liittyy
toiminnan fyysisiin puitteisiin, eli esimerkiksi yrityksen toimitiloihin seki
tietoliikennejirjestelmiin. Toiminnallinen laatu késittdd palveluprosessin ja sithen
liittyvit asiat. Niitd asioita ovat esimerkiksi asiakaspalvelun ystévillisyys,
sujuvuus ja nopeus. Vuorovaikutuslaatu liittyy palvelutilanteisiin ja
asiakaspalvelijaan. Vuorovaikutuslaadun kannalta olennaista on henkilokunnan
ulkoinen olemus, palvelualttius, kohteliaisuus ja kdyttdytyminen

palvelutilanteissa. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 90-91.)

33 Asiakastyytyvidisyyden muodostuminen majoitusalalla

Asiakastyytyviisyys muodostuu siitd, millaisena asiakas kokee yrityksen

kontaktipinnan. Kontaktipintaan kuuluvat henkilosto-, tuote-, tukijédrjestelmai-

sekd miljookontaktit. Néistd osa-alueista syntyvit asiakkaan kokemukset.
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Tyytyviisyys puolestaan muodostuu kokemusten suhteesta ennakko-odotuksiin.
Kokemukset saattavat vastata ennakko-odotuksia tai poiketa niistd joko
myonteisesti tai kielteisesti. Mikéli kokemukset poikkeavat odotuksista
myonteisesti, on asiakas tyytyviinen. Mikili ne taas poikkeavat kielteisesti, on
asiakas tyytymiton. Tasapainotilanteessa, jossa odotukset ja kokemukset
kohtaavat, tyytyvéisyyden aste riippuu odotusten tasosta. (Rope & Polldnen 1994,
28.)

Asiakasverkosto
Kontaktipinta
Henkil6st6- Tuote- Tukijarjestel- Miljo6-
kontaktit kontaktit makontaktit kontaktit
Asiakaspalvelu- Majoitus Varaukset Siisteys
henkildstd Laskutus Viihtyvyys

Kuvio 1. Yrityksen ja asiakasverkoston vilinen kontaktipinta (Rope & Polldnen

1994, 28.)

Kuviossa 1 on esitetty osa-alueittain asiakastyytyvéaisyyteen vaikuttavat tekijit.
Henkilostokontaktit tarkoittavat tilanteita, joissa asiakas ja yrityksen henkilosto
ovat vuorovaikutuksessa. Hotellissa niitd tilanteita voivat olla esimerkiksi
huoneen varaaminen seké tulo- ja lihtoselvitykset. Tuotekontakteilla viitataan
asiakkaan kokemukseen varsinaisesta tuotteesta eli majoituksen ollessa kyseessi
hotellihuoneesta. Tukijéarjestelmidkontaktit kasittidvit osa-alueen, jonka avulla
ylldpidetédn yrityksen jokapidivdisid toimintoja. Majoitustoiminnassa ndita
toimintoja ovat muun muassa laskutus- ja varausjéirjestelméat. Miljookontaktit
vaikuttavat asiakkaan kokemukseen yrityksen fyysisistd toimitiloista. Ndita

kontakteja ovat esimerkiksi siisteys ja viihtyisyys.
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Asiakkaiden odotukset koostuvat useista eri tekijoistd. Tarve on palvelun
hankkimisen ldhtokohta, ja se vaikuttaa siithen, miti asiakas tuotteelta odottaa
saavansa. My0s hinnalla on merkitystd asiakkaan muodostamassa
ennakkokisityksessd, silld usein asiakas odottaa saavansa enemmaén, mikéli hinta
on korkea. Odotuksia ohjaavat lisidksi asiakkaan aiemmat kokemukset palvelusta
kuten my6s saman alan kilpailevien yritysten palvelut. Liséksi odotuksiin
vaikuttavat yrityksen markkinoinnin luomat mielikuvat ja lupaukset tuotteesta.

(Pesonen ym. 2002, 47.)

Kaikkia asiakkaita ei voi miellyttdd samalla tavalla. Toisten asiakkaiden ennakko-
odotukset saattavat olla niin korkeita, ettei niitd tdydellisesti pystytd tdyttdméén.
Asiakkaalla saattaa olla vadrad késitys yrityksen palveluista, tai hdnelle on
saattanut esimerkiksi tuotteen hinnan perusteella syntyéd odotus paljon enemmaésta.
Asiakkaalla ei ehkd myoskddn ole riittdvasti vertailupohjaa kokemukselleen,
minké vuoksi hédn olettaa palvelun tai tuotteen olevan jotain muuta kuin se
todellisuudessa on. Aineettoman palvelun ollessa kyseessd erityisen hankalaksi
tilanteen tekee se, ettd asiakas ei voi palauttaa tuotetta, vaikka ei olisikaan sithen

tyytyvédinen.

Palveluyrityksessd asiakkaalle muodostuvan ulkoisen kuvan yrityksesti luo
suurelta osin henkilostd. Henkilostd on siis olennaisessa osassa asiakkaan
palvelukokemuksessa, ja jotta tuo kokemus muodostuisi positiiviseksi, tulee
henkil6ston tuntea yrityksensd tuotteet ja palvelut. Henkiloston on tunnettava
lisdksi riittavasti yrityksen laatustandardit sekid arvomaailma. Asiakaspalvelijalle
tarked ominaisuus on myos kommunikaatiotaito, jota ilman asiakaspalvelutyossi

ei menestyksekkéidsti voi toimia. (Alakoski ym. 2006, 49.)

Mikdli yrityksen fyysisissd puitteissa on puutteita, korostuu palvelun merkitys. Jos
esimerkiksi asiakkaalle annettu huone on huonosti siivottu, voi henkilokunta
korjata tilanteen vaikkapa antamalla uuden huoneen korkeammasta huoneluokasta
ilman lisdveloitusta. Télloin asiakas on luultavasti jélleen tyytyviinen tai jopa
vield tyytyvidisempi kuin ennen virheen tapahtumista. Henkilokunta voi myos

pahentaa tilannetta esimerkiksi vdhittelemalld asiaa, jolloin asiakas on entistidkin
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tyytymattomiampi. Henkilokunnan tulee siis tietdd, milléd tavoin erilaisissa

tilanteissa toimitaan, jotta asiakas pystytidin pitdmiin tyytyvdisendi.

Gronroos (2001, 123-124) esittelee mallin laadukkaaksi koetun palvelun
seitsemastd kriteeristd. Niistd ensimmdiinen, ammattimaisuus ja taidot, tarkoittaa
sitd, ettd asiakkaat tuntevat yritykselld ja sen tyontekijoilld olevan riittdvit tiedot,
taidot seki fyysiset resurssit heidin ongelmiensa ratkaisemiseksi. Toinen kriteerti,
asenteet ja kdyttdytyminen, vaikuttaa sithen, ettd asiakkaat kokevat
asiakaspalvelijoiden kiinnittdvin heihin huomiota ja ratkaisevan heidin
ongelmansa ystivillisesti ja spontaanisti. Kolmas kriteeri, ldhestyttivyys ja
Joustavuus, edellyttid palveluntarjoajan sijainnin, aukioloaikojen, tyontekijoiden
ja operatiivisten jirjestelmien olevan palvelun saamisen kannalta helppoja.
Yrityksen tulee olla my6s valmis sopeutumaan asiakkaiden vaatimuksiin ja

toiveisiin.

Neljdntend kriteerind on luotettavuus. Asiakkaat siis tietdvit voivansa luottaa
yritykseen, tyontekijoiden lupauksiin sekd asiakkaan edun mukaiseen toimintaan.
Viides kriteeri, palvelun normalisointi, liittyy virhe- tai muihin ennakoimattomiin
ja odottamattomiin tilanteisiin. Asiakkaat ymmartéavit palveluntarjoajan ryhtyvén
valittomaisti toimenpiteisiin tilanteen korjaamiseksi niin, ettéd ratkaisu on
asiakkaan kannalta hyviksyttivd. Kuudes kriteeri, palvelumaisema, liittyy
yrityksen fyysiseen ympéristoon, jonka tulee tukea asiakkaan myonteistd
kokemusta. Viimeinen kriteeri, maine ja uskottavuus, vaikuttaa yrityksen
imagoon. Asiakkaat kokevat yrityksen toiminnan luotettavana ja sen arvot
hyviksyttiavind. Asiakkaat kokevat myOs saavansa rahoillaan vastinetta.

(Gronroos 2002, 123-124.)

3.4 Perehdyttimisen merkitys asiakaspalvelutydskentelyssi

Hotellissa vastaanottovirkailija saattaa olla ainoa henkilokuntaan kuuluva henkilo,
jonka asiakas kohtaa. Télld kohtaamisella on siis suuri merkitys sithen, millaiseksi
asiakkaan kuva palvelun laadusta yrityksessd muotoutuu. Asiakkaalla on oikeus
odottaa henkilokunnalta ammattitaitoista ja asiantuntevaa palvelua. Esimerkiksi

jos yrityksen toiminta-ajatukseen kuuluu se, ettid tapahtuneet laatuvirheet
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korjataan heti asiakkaan ollessa paikalla, on henkil6ston tiedettdvi, mihin

toimenpiteisiin ryhdytédédn virheiden tapahtuessa.

Edellisessd luvussa on esitelty hyviéksi koetun palvelun seitseméin kriteerid, joita
Gronroosin (2001, 123) mukaan voidaan pitdd hyddyllisind johtamisperiaatteina.
Naistd kriteereistd ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja kdyttdytyminen,
luotettavuus, palvelun normalisointi sekid maine ja uskottavuus ovat sellaisia,
joihin perehdyttdmiselld voidaan suoraan vaikuttaa. Tyontekijd ei voi esimerkiksi
ammattitaitonsa puolesta vastata asiakkaiden odotuksiin, ellei hinti ole
perehdytetty tehtdvéddnsa riittdvasti. Samoin myos tyontekijin asenteesta ja
kayttdytymisestd asiakaspalvelutilanteissa tulisi heijastua yrityksen toimintatapa,
ja perehdytettdessi tyontekijille tulisikin selvittii, mitd hinen toiminnaltaan
yrityksessd edellytetddn. Luotettavuuden kannalta tyontekijdn on tunnettava omat
oikeutensa ja rajoituksensa eli se, mitd hin voi asiakkaalle luvata.
Perehdyttdminen tai sen puute vaikuttaa palvelun normalisointiin esimerkiksi
silloin, kun palvelussa tai tuotteessa on virhe. Kuten aiemminkin on mainittu,
tyontekijin on tiedettidvd, milld tavoin tilanne voidaan korjata. Maineeseen ja
uskottavuuteen vaikuttavat kaikki edelld mainitut seikat ja tyontekijan

osaamattomuus viestii koko yrityksestd heikentden sen uskottavuutta.

Myoés ldhestyttdvyyteen ja joustavuuteen sekd palvelumaisemaan voidaan
vaikuttaa perehdyttdmiselld. Lihestyttdvyyteen ja joustavuuteen liittyvét yrityksen
operatiiviset jirjestelmat, ja tyontekijan on tunnettava ne ja niiden kiytto.
Majoitusalalla nditd jirjestelmid ovat esimerkiksi erilaiset varausjirjestelmait,
jotka vaikuttavat tuotteen eli huoneen saatavuuteen. Palvelumaisemaan eli
yrityksen fyysiseen ympéristoon jokainen tyontekijd voi vaikuttaa omalta
osaltaan. Hotellissa siisteys ja viihtyisyys muodostavat olennaisen osan asiakkaan
kokemuksesta, ja sithen vaikuttavat niin toimitilojen kuin henkilokunnankin

ulkoinen olemus.
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4 TOIMINNALLISEN OSUUDEN TOTEUTUS

4.1 Perehdytyskansion siséltd

Perehdytyskansio on koottu kolmea elementtii silmilld pitden. Ensimméinen
niistd on tyossd onnistuminen. Kansion tarkoituksena on auttaa uusia tyontekijoitad
onnistumaan tyossadn. TyOssd onnistumisen tunteet ovat olennainen osa
tyontekijin sitoutumisessa tyohonsd, ja kansion toivotaan tuovan kiyttdjilleen
my0Os varmuutta omasta osaamisestaan. Varsinaisen perehdytysvaiheen jilkeen
kansion on tarkoitus toimia tukena, josta tyontekiji voi tarvittaessa tarkistaa
tietonsa tai etsid vastauksia esimerkiksi asiakkaiden esittdmiin kysymyksiin.
Kansiossa olevaa tietoa ei siis tarvitse ensimméisend paivini opetella ulkoa, vaan

sitd sdilytetddn hotellin vastaanotossa ja sieltd voi tarvittaessa etsid tietoa.

Toinen elementti on asiakastyytyviisyys, johon tydssd onnistuminen myos
keskeisesti liittyy. Ilman tyytyvéisid asiakkaita hotelli e1 menestyksekkéadsti voi
toimia, ja asiakkaat eivit ole tyytyviisid, mikili yrityksen henkilokunta ei osaa
toimia oikein. Cumulus-ketjun toiminta perustuu asiakaslihtoisyyteen, ja
kansiossa onkin sen vuoksi esitelty paljon sellaisia asioita, jotka vaikuttavat
asiakkaisiin. Koska tyovuorossa Olympian vastaanotossa ollaan padsidintoisesti
yksin, ei apua vilttiméttd saa ennen seuraavan tyontekijdn saapumista
tyovuoroon. Perehdytyskansion tarkoituksena on siis auttaa palvelun laadun tason
sdilyttdmisessd ja ennaltachkdistd puutteellisesta perehdyttdmisestéd johtuvia

virheita.

Kolmas perehdytyskansion kokoamiseen vaikuttaneista elementeisti on
tyosuojelu. Kansioon on laitettu liitteeksi Restelin laatima henkiloston turvaohje,
joka sisdltdd toimintaohjeita erilaisten poikkeustilanteiden varalle. Turvaohje on
painettu opas, johon on myds lisdtty toimipaikan turvallisuudesta vastaavien
henkiléiden nimet. Tydsuojelullinen nikokulma on tuotu tyohén mukaan, koska
tyontekijin terveyteen, turvallisuuteen ja hyvinvointiin saattaa palvelutyossa
kohdistua erilaisia uhkatekijoitd vaaratilanteista tyduupumukseen. Kansioon on
siis turvaohjeen lisédksi laitettu tiedot henkil6istd, joilta tarvittaessa voi saada

neuvontaa ja opastusta.
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4.2 Perehdytyskansion aineisto

Tyon sisdltd on rajattu hotellin vastaanottohenkiloston kanssa kiytyjen
keskustelujen perusteella. Koska valmiin kansion on tarkoitus palvella juuri
kyseisid henkilditi, oli luontevaa ensin selvittdd, mitd he katsoivat tarpeelliseksi
sisdllyttdd kansioon. Tarvekartoitusta varten keskusteluja on kiyty tyopaikalla
jokaisen vastaanotossa tyoskentelevin henkilon kanssa. Jokaisella tyontekijdlld on
ollut mahdollisuus esittdi omat ajatuksensa siitd, mité tietoa kansioon tulisi
sisdllyttdad. Heilld on my6s ollut mahdollisuus kommentoida perehdytyskansion
sisédltod ja ehdottaa sithen muutoksia ja lisdyksid ensimméisen version
valmistuttua. Aineiston rajaamista helpotti tydnantajan toivomus siitd, ettid
kansiota ei esitetd valmiissa opinniytetydssid. Kansiota kootessa ei siis tarvinnut
koko ajan miettid, mitd tietoa kansiossa voidaan tai ei voida esittdd esimerkiksi

liikesalaisuuden vuoksi.

Materiaalia oli paljon jo valmiiksi olemassa kirjoitetussa muodossa. Pystyin
hyddyntdamiin perehdytyskansion kokoamisessa esimerkiksi Restel Oy:n
toimintakertomusta, organisaatiokaaviota, esitteitd kanta-asiakasohjelmista seki
hotelleista. Osa materiaalista sen sijaan on tdhén asti ollut olemassa ainoastaan
tyontekijoiden muistissa, kuten muun muassa suuri osa Cumulus Olympian
palveluihin liittyvistd asioista. Samoin kiinteistostd, vartioinnista ja
litkkenneyhteyksisti ei ole ollut olemassa mitdédn yhtendisté kirjallista materiaalia,

vaan tiedot ovat siirtyneet tyontekijalta toiselle suullisesti.

4.3 Perehdytyskansion rakenne

Perehdytyskansion rakenne etenee yleisestd tiedosta erityiseen. Ensimméiseksi
kansiossa esitellddn lyhyesti Restel-konserni, osa sen myynnisti ja
markkinoinnista vastaavasta organisaatiota sekd Restelin myyntikeskus. Restel
Oy:n rakenne lukuisine tytdryhtidineen saattaa vaikuttaa alussa hyvinkin
sekavalta, joten se on esitetty pelkistetysti kansiossa. Samoin myynnin ja
markkinoinnin organisaatio voi vaikuttaa aluksi episelviltd, ja kansioon onkin sen
vuoksi otettu vain se osa myynti- ja markkinointiorganisaatiosta, joka vastaa

Cumulus Olympiasta. Tdmin toivotaan antavan lukijalle hyvén yleiskuvan
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organisaatiosta, jotta hdn pystyisi paremmin hahmottamaan yrityksen

toimintarakenteen.

Perehdytyskansioon on otettu mukaan myds tydsuhteeseen liittyvid lakisdéteisid
asioita, kuten palkanmaksu, Tradekan sairauskassa, tyoterveyshuolto seki
luottamushenkilon ja tydsuojeluvaltuutetun esittelyt. Nama asiat on sisdllytetty
perehdytyskansioon, koska perehdytettiville tulee niistd tydsuhteen alkaessa
kertoa, mutta saattavat ainakin oman kokemukseni mukaan jaada helposti

kertomatta.

Varsinaiseen hotellitoimintaan pureudutaan esittelemillda Cumulus-ketju, kanta-
asiakasohjelmat sekd toimintamallit lyhyesti. Ne on tarkemmin esitelty aiemmin
mainituissa Restelin omissa perehdytysmateriaaleissa, mutta niitd ei kuitenkaan
haluttu jédttdd kokonaan perehdytyskansion ulkopuolelle. Ne liittyvét niin
olennaisena osana hotellin péivittdisiin toimintoihin, ettd niiden paidkohdat
haluttiin kansioon mukaan. Liséksi toimintamallien rinnalla kerrotaan yrityksessi

tehtivistd laadunmittauksista, joilla mitataan toimintamallien noudattamista.

Titd yleisluonteisempaa osiota seuraa hotelli Cumulus Olympian esittely, jossa
kdydiidn ldpi hotellihuoneet, ravintolat aukioloaikoineen sekd muut palvelut. Niitéd
kaikkia asioita ei ollut aiemmin kirjoitetussa muodossa lainkaan, minkd vuoksi ne
on nyt perehdytyskansioon koottu. Kansiossa esitelldin myos hotellin ja
ravintoloiden vakituinen henkilokunta nimineen. Alun perin henkildkunta oli
tarkoitus jittdd tyostd pois vaihtuvuuden vuoksi. Vastaanotossa kidytyjen
keskustelujen perusteella pditin kuitenkin sisdllyttdd vakituisen henkildston ja
heidén tehtdviensi esittelyn kansioon. Monille meisti vastaanoton tyontekijoisti
oli tullut omalla kohdalla eteen tilanne, jossa esimerkiksi puhelimitse kysytddn
ravintolapéillikon nimed, emmeké ole osanneet kertoa kuin etunimen. Niiti

tilanteita halutaan henkildston esittelylld vilttia.

Kiinteiston ja hotellin kunnossapidosta vastaavat tahot kerrotaan hotellin esittelyn
jalkeen, kuten myds vartiointi ja hdlytysjdrjestelméd. Namai esittelyt on otettu
kansioon mukaan siksi, ettei niistd ole kirjallisia ohjeistuksia olemassa. Asiat ovat

kuitenkin erittdin tdrkeitd, minkd vuoksi ne 1oytyvit nyt perehdytyskansioista.
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Pelastussuunnitelmaa ei kansioon ole voitu sen laajuuden vuoksi sisdllyttdd, mutta
kansioon on otettu mukaan toimintaohje automaattisen paloilmoitinjérjestelmén
hilyttdessd. Virheelliset palohilytykset eivit ole Olympiassa kovin harvinaisia,

joten henkilokunnan on osattava toimia oikein, kun sellainen sattuu.

Cumulus Olympian asiakaskunnan muodostumisesta on kerrottu
perehdytyskansiossa, koska sen tunteminen kuuluu olennaisesti yrityksen
tuntemiseen. Myds muutama erikoisasiakasryhmi, niin sanotut Walk-in- ja Walk-
Out —asiakkaat, on perehdytyskansioon otettu mukaan. Vaikka ne eivit Olympian
varsinaista asiakaskuntaa muodostakaan, ovat ne mukana siksi, ettd ne aiheuttavat

vastaanottovirkailijalle erityisid toimenpiteita.

Kansion loppupuolelle on keritty erilaisia vastaanotossa kdydyissd keskusteluissa
esiin tulleita asioita. Tyovuorokohtaiset ohjeet on otettu mukaan, koska ne
auttavat perehdytettivid, varsinkin jos hédn on alalla uusi, hahmottamaan koko
vastaanoton toimintakentédn. Liséksi ohjeet toimivat hyvédni muistilistana
ensimmadisissd yksin tehdyissd tydvuoroissa. Muutamia erityisempii maksutapoja
on keritty perehdytyskansioon ldhinni nopeasti 10ydettiviksi avuksi tilanteissa,

joissa virkailija ei ole aivan varma, kuinka toimia.

Kansion lopussa kerrotaan, misti saa apua erilaisissa ongelmatilanteissa, kuten
tietokoneen toimintahédirididen tapahtuessa tai vaikkapa maksu-TV:n katseluun
liittyvissd pulmissa. Viimeiseksi kansioon on koottu tietoa vield
litkkenneyhteyksisti eri puolelle kaupunkia sekd sellaisten ldhelld sijaitsevien
liikkkeiden osoitteita ja aukioloaikoja, joita asiakkaat usein kyselevit. Kaikki
vastaanoton tyontekijdt mainitsivat liikkenneyhteydet ja muut ldhialueen palvelut

sellaisiksi, jotka kansioon olisi hyvé ottaa mukaan.

Kansion sisélto on tulostettu Cumulus-ketjun logolla varustetulle paperille ja sen
ulkoasussa on pyritty noudattamaan yhtendisté, selkedd linjaa. Esimerkiksi fontti-
suositusta Cumulus-ketjulla ei ole, joten sen valinta on tehty ulkoné@éllisin
perustein. Tekstin koko on lukijaystivillisyyteen pyrkien jitetty riittdvin
suureksi. Kansiossa on siséllysluettelo, mutta sivunumerointi on jétetty pois, jotta

kansion péivittdminen kévisi vaivattomasti.
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4.4 Perehdytyskansion toteuttaminen

Tyo6n suunnittelu alkoi ideoinnilla, jossa kirjoitin ylos kaikki mahdolliset mieleeni
juolahtaneet aiheet kansiota varten. Suunnittelin toteutustapaa vélilla
hotellipdillikoltd konsultoiden. Mitédédn selkeitd vaatimuksia ei tyolld ollut, vaan
sain toimeksiantajalta tdysin vapaat kiddet kansion koostamiseen. Kansio ei
myOskéin ollut sidottu mihink&én erityiseen muotoon. Tavoitteena oli
mieluummin esittdd tarkeimmat asiat selkeisti ja riittdvén tarkasti kuin tdyttad

kansio pintapuolisella tiedolla joka asiasta.

Tehtyédni ensimmaéisen version perehdytyskansion sisillysluettelosta keskustelin
vastaanottohenkildston kanssa ja tein muistiinpanoja heidin huomioistaan. He
saivat vapaasti kommentoida sisillysluetteloa ja lisdtd sithen omia ideoitaan.
Erittdin vihédn tuosta ensimméisen version sisdllosti jitettiin pois, mutta erittdin
paljon tuli tietoa lisdd. Kuten sanottu, henkilostolld on tarvekartoitusta varten
kiytyjen keskustelujen lisidksi ollut mahdollisuus esittdd toiveita ja ajatuksia
kansiosta koko prosessin ajan. Vastaanoton henkilosto 1dhtikin erittdin

innostuneesti mukaan ideoimaan ja kommentoimaan sisiltod.

Hotellin vastaanotossa on piivikirja, johon henkilokunta kirjaa péivittdin seka
omansa ettd asiakkaiden kysymykset, palautteet ja ongelmat. Tastd pidivikirjasta
olen my6s saanut ammennettua ideoita kansioon, ja ongelmaksi uhkasikin nousta
tiedon paljous. Kéytettdvissdni oli materiaalia huima miiri, mutta ensimméiisessa
luvussa esitettyjen rajausten perusteella sain aineiston lopulta suhteellisen helposti
rajattua. Lisédksi asioiden esitysjirjestys muuttui moneen kertaan, ja lopullinen

jarjestys onkin muotoutunut vasta aivan tyon loppumetreilld.

Lievid motivaatio-ongelmia perehdytyskansion kokoamisessa on aiheuttanut se
tieto, ettd osa kansiosta on pdivitettivi hotellin remontin valmistuessa
helmikuussa 2009. Hotelliin tulee aivan uudenlaisia huonetyyppejd, ja nykyisten
viiden huonetyypin sijaan huoneita tulee olemaan seitsemén tai kahdeksan
erilaista. Ndiden huoneiden my6té hotellin kdyttoon tulee kokonaan uusi kerros,
tuloaula uusitaan ja sinne tulee asiakkaiden itsepalvelupiste tuloselvitystéd varten.

Tami aiheuttaa muutoksia vastaanoton toiminnassa, ja remontin valmistuessa



34

perehdytyskansioon on liséttdvd uudistuksia koskevat tiedot. Jos timén
opinndytetyon valmistumisajankohta olisikin ollut esimerkiksi puoli vuotta
myOhemmin, olisin koonnut kansion jo alun alkaen niin, ettd uudistusten myoti

muuttuvat asiat olisivat olleet mukana kansiossa.

Perehdytyskansioon on siséllytetty henkiloston esittelyji, joissa mainitaan
esimerkiksi vakituinen henkildsto nimiltd. Mietin tarkasti, ennen kuin tein
paitoksen nimien ottamisesta mukaan kansioon. Nimien mukaan ottaminen
aiheuttaa sen, ettd kansiota on péivitettdvi aina henkiloston vaihtuessa.
Perehdytyskansio on kuitenkin sdhkodisessd muodossa toimeksiantajalla, joten
paivittdminen kdy helposti. Sdhkoiseen tiedostoon voi tehdd muutoksen
vaivattomasti, ja tiedostosta on helppo tulostaa vain se sivu, joka on péivitetty.
Fyysisen perehdytyskansion lisdksi sisdltd on siis toimitettu toimeksiantajalle

my0s sdhkodisessd muodossa.
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5 YHTEENVETO JA ARVIOINTI

5.1 Yhteenveto

Tulokkaasta pitédisi perehdyttamiselld ja tydonopastuksella koulia alansa
ammattilainen, joka tuntee tydpaikkansa, tyotehtdvinsi ja tyoyhteisonsi.
Tulokkaan tulisi tuntea tyonantajayrityksen arvot, litkeidea seki toiminta-ajatus.
Hénen tulisi tietdd oma roolinsa ja siihen kohdistuvat odotukset yrityksessa.
Hiénen tulisi sopeutua organisaation toimintatapoihin, mutta samanaikaisesti myos
pyrkid kehittimédédn organisaation toimintaa. Asiakaspalvelutyo asettaa vield
lisdksi omat erityishaasteensa perehdyttdmiselle. Edelld mainittujen asioiden
lisdksi asiakaspalvelijan tulisi oppia tuntemaan asiakkaat, heidédn tarpeensa seki
toiveensa sekd tietdd, kuinka ne tdytetddn. Nimé kuulostavat ldhes mahdottomilta
haasteilta, mutta varmaa on se, ettd ilman mink&énlaista perehdytystd nédihin

tavoitteisiin ei ainakaan paasti.

Perehdyttdmistoimintaa yrityksessd suunniteltaessa ei kannata tavoitella kuuta
taivaalta. Jokainen ihminen on erilainen ja oppii eri tavalla. Toiset oppivat uuden
tyonsdi erittdin nopeasti, toisilla saman opetteluun menee kauemmin. Thannetilanne
tietenkin yrityksessé olisi, jos tulokas kuuluisi nopeasti oppiviin. Néin ei
kuitenkaan aina ole, minkd vuoksi perehdyttdmissuunnitelmaa tulisikin
tarvittaessa tarkistaa perehdyttdmisen aikana. Yrityksen maineen ja uskottavuuden
kannalta on kuitenkin parempi panostaa perehdyttdamiseen hiukan enemmén aikaa,
kuin kiyttdd sama aika puutteellisesta perehdyttdmisesti johtuvien

reklamaatioiden hoitoon.

Perehdyttimiseen kannattaa panostaa myos tyontekijin ja tyoyhteison vuoksi.
Tyossd vithtyminen ja jaksaminen edellyttavit tyon hallintaa. Jos tyontekijélld on
jatkuvasti tunne, ettei hiin hallitse ty0tédédn tai hin tekee toistuvasti virheitd, joista
tyoyhteisossd huomautetaan, ei tydssd voi vithtyd. Téllaiset tilanteet voivat
jatkuvasti toistuvina johtaa joko tyontekijin tyopaikan vaihtoon tai
tybuupumukseen ja sen seurauksena sairauslomiin. Kumpikaan seuraus ei ole
tyonantajan ndkokulmasta hyvi. Tyontekijdn irtisanoutuessa joudutaan

rekrytoimaan uusi tyotekijd, joka on jilleen perehdytettivi. Sairauslomalla olevan
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tyontekijin tyot on myds tehtévi, joten hinelle joudutaan palkkaamaan sijainen tai

muut tyontekijit joutuvat tekemédidn hidnen tyonsa.

Asiakaspalvelutyoskentelyssd perehdyttdmiselld on suuri merkitys myos
asiakkaan kannalta. Henkilokunnan ammattitaito vélittyy asiakkaille
palvelutilanteissa, ja sen puute johtaa asiakkaiden tyytymittomyyteen. Koska
asiakkaat eivit voi kokeilla palvelutuotetta etukiteen arvioidakseen sitéd, vaikuttaa
kaikki heidin palvelutilanteessa kokemansa lopulliseen tyytyviisyyteen
tuotteeseen tai tyytymittomyyteen siitd. Asiakkaat muodostavat tuotteeseen
kohdistuvat odotuksensa ennakkokisitysten perusteella. Hotellissa varsinaiset
tuotteet, eli huoneet, ovat sellaisia jollaisiksi ne liikeidean ja toiminta-ajatuksen
toteuttamiseksi on suunniteltu, eikd niitd voi jokaisen asiakkaiden
erityistoivomuksista nopeasti muuttaa. Tédlloin palvelun laadulla on erityisen suuri

merkitys asiakkaan kokemuksessa.

5.2 Perehdyttimisen kehittiminen Cumulus Olympiassa

Hotelli Cumulus Olympiassa vastuu perehdytyksestd on esimiehilld.
Perehdyttdjind toimivat kuitenkin kaikki tyontekijat. Tama asettaa omat
haasteensa perehdyttdmiselle ja tydnopastukselle, silld ainoastaan esimies on
saanut varsinaista koulutusta aiheesta. Itse olen huomannut perehdyttidjini
esimerkiksi sen, ettd saatan helposti joko yli- tai aliarvioida perehdytettidvin tieto-
ja taitotason. Niin tapahtuu erityisesti silloin, jos minulla ei ole mitédén tietoa
perehdytettivin taustasta tai osaamisesta. Esimiehen tulisikin toimipaikassamme
valmistella perehdyttdvi henkildsto tarkemmin, jotta pystyisimme
perehdyttdmistoiminnassa heti keskittyméén niihin asioihin, jotka vaativat

opastusta.

Perehdyttiminen on Olympiassa ldhinnid tyonopastusta ja hotellijirjestelmén
kiyton opettamista. Perehdyttdmistoiminnalle ei ole asetettu ainakaan sellaisia
toimipaikkakohtaisia tavoitteita, jotka olisivat koko tydyhteison tiedossa.
Ty0yhteisod ei myoskdin juuri valmistella uusien tyontekijoiden tuloon, eiki siitd
aina edes muisteta tiedottaa tyopaikalla. Olympiassa voisikin olla tarpeen laatia

oma, toimipaikkakohtainen perehdytyssuunnitelma, joka olisi koko henkiloston
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tiedossa. Jos hotellissa olisi olemassa edes yleisluonteinen runko, jonka mukaan
perehdyttdminen etenee, olisi koko henkiloston helpompi toimia johdonmukaisesti

tulokkaan perehdyttdmisessi.

Myoskiidn perehdyttdmisen seurantaa ei Olympiassa juuri tehdd. Toki koko
perehdyttdmisjakson ajan perehdyttéjit seuraavat tulokkaan tyoskentelyd, mutta
esimerkiksi minké@énlaista itsearviointia ei perehdytettiviltd pyydetd.
Perehdyttdminen perustuu Olympiassa tyonopastuksen ja perustaitojen
opettelemisen lisdksi hyvin paljon perehdytettdvin omaan aktiivisuuteen ja siihen,
ettd hiin osaa esittdi oikeat kysymykset. Tdmi on luonnollisesti erittdin tdrkeid,
mutta tdysin uusi tulokas, joka ei tiedd alasta ja sen kidytdnnon toiminnasta

paljonkaan, ei vilttaméttd osaa aktiivisesti kyselld asioista.

Restelin omassa perehdytysoppaassa on perehdyttimisen tarkistuslista, jonka
avulla tulokas voi itse seurata perehdyttdmisen etenemistd. Kyseinen tarkistuslista
on kuitenkin hyvin yleisluonteinen, eikd siind ole juurikaan seurantaa
hotellikohtaisiin toimintoihin perehdyttdmisestd. Cumulus Olympiassa voisikin
olla tarpeellista laatia oma, hotellikohtainen perehdyttdmisen tarkistuslista seki

perehdytettivin itsensd ettd perehdyttédjien kiyttoon.

Perehdyttimisen seurantakeskustelut olisi myos hyvé tuoda osaksi Olympian
perehdyttdmistoimintaa. Esimiehen tulisi kdydi tulokkaan kanssa ldpi tdimén
toimintaa varsinkin silloin, jos on vield asioita, joita tulokas ei riittdvasti hallitse.
Selvittdmailld tulokkaan osaamisen taso ja mahdollisen lisdperehdyttimisen tarve
ennen kuin tulokas alkaa toimia yksin tydvuoroissa, viltyttdisiin turhilta virheilta.
Niiden virheiden selvittdmiseen ja korjaamiseen menee Olympiassa usein muun
henkiloston aikaa ja resursseja. Talld hetkelld kyseisid keskusteluja ei Olympiassa
kdydi lainkaan ja monesti tulokkaiden tekemiin virheisiin kiinnittdékin huomiota
muu henkilosté esimiehen sijaan. Tdma ei ole kenenkéin kannalta mielekista,
silld vastuu perehdyttimisestd on esimiehelld, ja hdnen tulisi huolehtia siitd, ettid se

on riittavaa.
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5.3 Opinndytetyon onnistuminen

Olen mielestédni onnistunut kokoamaan perehdytyskansioon kattavasti tietoa
vastaanoton pdivittdiseen tyoskentelyyn vaikuttavista asioista. Kansiota kootessa
olen koko ajan yrittinyt pitdd mielessd sen, millaisissa tilanteissa sitd saatetaan
tarvita. Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat tekijdt ovat vahvasti esilld esimerkiksi
siind mielessd, ettd vastaanottovirkailija voi kansiosta 10ytid helposti vastauksen

asiakkaiden esittdmiin kysymyksiin ja heidédn arkisiin ongelmiinsa.

Yksi tyon tavoitteista on ollut luoda oman toimipaikan ulkopuoliselle tyovoimalle
apuviline Cumulus Olympiassa tyoskentelyyn. Tdma tavoite on saavutettu, silld
kansiossa on paljon sellaista tietoa, jota pdivittdin tarvitaan. Olen itse tehnyt
muutaman tyovuoron Restelin eri hotelleissa, joihin minut on pyydetty téihin
sairaustapausten vuoksi erittdin lyhyelld varoitusajalla. Niiti hotelleja en tuntenut
entuudestaan lainkaan, minki vuoksi en esimerkiksi osannut vastata asiakkaiden
esittdmiin kysymyksiin hotellin palveluista. Niissd tilanteissa olisin itse toivonut,
ettd kyseisten hotellien vastaanotoissa olisi ollut vastaavanlaiset

perehdytyskansiot, josta olisin voinut saada apua.

Ty0On tavoitteena on myds antaa uudelle tyontekijille perustiedot Restelin
organisaatiosta, hotelli Cumulus Olympiasta sekd sen palveluista ja toiminnasta.
Namad asiat on kansiossa esitelty, joten my0s tuolta osin tavoite on tadyttynyt.
Kansioon on sisdllytetty myos tdrkeimpid tydsuhteeseen liittyvid asioita, ja

tyosuojelullinen ndkokulmakin tulee esiin.

Halusin tehdé kansiosta mahdollisimman selkeén ja helppolukuisen, jotta sithen
tutustuminen olisi lukijalle mahdollisimman helppoa ja tiedon etsiminen
vaivatonta. T@hén tavoitteeseen tydssid on piisty esimerkiksi otsikoiden ja
sisdllysluettelon avulla. Mietin kansiota kootessani, onko otsikoita mahdollisesti
litkaakin, ja kokeilin vaihtoehtoa, jossa otsikoita oli vihemmaén. Otsikoiden
viahentdminen kuitenkin vaikeutti etsittdvén tiedon 10ytymistd, ja siksi paétin

sdilyttdd otsikot.
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Perehdytyskansion kokoamista helpotti se, ettd toimeksiantaja oli oma
tyopaikkani. Tiesin ldhtokohtaisesti kansioon tulevat asiat, ja materiaalia oli
saatavilla paljon. Mikili en itse tyoskentelisi Cumulus Olympiassa, en olisi
padssyt kasiksi laheskéén kaikkeen sithen materiaaliin, jota nyt pystyin
kdyttdmiin apuna. Tuoreessa muistissa minulla oli myds oma harjoitteluaikani, ja
pystyin kdyttdmiin omia kokemuksiani hyvikseni. Tillaisen kansion kokoaminen
toimeksiantajalle, jonka toimintaa ei itse tunne, olisikin ollut huomattavasti

vaikeampaa.

Vaikka siitd, ettd tein perehdytyskansion omalle tyopaikalleni, oli selkeisti etua
esimerkiksi materiaalin hankinnassa, oli siitd my®os tietylld tavalla hiukan haittaa.
Huomasin monta kertaa tarkastelevani toimintaa liian ldheltd, ja moni minulle ja
tyotovereilleni jo tdysin itsestdédn selvd asia oli jddda kansiosta pois vain siitd
syystd, ettd asia oli liian ilmeinen. Téllaisia aiheita olivat esimerkiksi niinkin

olennaiset asiat kuin tydovuorokohtaiset ohjeet tai asiakaspalautteiden kisittely.

Opinndytetyd on toteutettu erittdin tiiviilld aikataululla, minkd vuoksi en ole
pystynyt juurikaan ottamaan etdisyyttd omaan tyohoni. Koko prosessin kannalta
olisi ollut hyvi, jos olisin voinut esimerkiksi jdttd4 valmiin opinnédytetyon joksikin
aikaa koskemattomaksi. T@lloin olisin ehké pystynyt arvioimaan omaa tyoténi
objektiivisemmin kuin nyt ja huomaamaan paremmin ne kohdat, joita olisi pitdnyt

vield hioa ja parannella.

Perehdytyskansion onnistumista voi kunnolla arvioida vasta sitten, kun
Olympiaan tulee uusi tyontekijd. Kansiossa on varmasti vield kehitettdvia, ja
saattaa olla, ettd siitd on jddnyt pois tdrkeitdkin asioita, joita en yksikertaisesti ole
huomannut siithen sisdllyttdd. Myos aiemmin mainitun remontin valmistuminen
vaikuttaa siithen, ettd kansiota on uudistettava jo muutaman kuukauden kuluttua
opinndytetyon valmistumisesta. Tietojen lisidiminen, muokkaaminen ja
paivittiminen on kuitenkin tehty mahdollisimman helpoksi, koska kansiossa sivut

ovat muovitaskuissa ja niiden jdrjestystd on vaivatonta vaihtaa.
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