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The purpose of the study was to find out what is a good orientation and explain
the importance of orientation process. Functional part of the thesis was to create
an orientation guide for Sahanlahti Resort’s waiters and waitresses. Orientation
guide helps new employees to orientate to a company.

Theoretical part of the thesis was collected from different books. Theoretical part
contains internal marketing, customer service and human resource management.
Orientation section studies different parts of orientation, mentors and different
methods of orientation. The information for orientation guide has been gathered
from interviews and using one’s experience.

The results of the study show what things are associated in orientation process
and what things should be noticed in orientation. Orientation guide helps new
employees to get to know it's place and its services. Orientation process can be
divided into two sections, written section in orientation guide and practical part.
Orientation guide will not be published in Theseus.
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1 Johdanto

Opinnaytetyon aiheena on selvittaa, millaista on hyva perehdyttaminen seka mi-
ten tarkeda perehdyttdminen on yrityksien toiminnassa. Aihe valikoitui taman het-
kisen tydnantajan kanssa kaytyjen keskustelujen tuloksena. Tydelamaan liittyva
opinnaytetyd motivoi tekem&an tyota parhaiten. Tyota varten kerataan tietoa kir-
joista seka aikaisemmin valmistuneista perehdytyskansioista. Opinnaytetydn tuo-
toksena valmistuu perehdytyskansio Sahanlahti Resort Oy:lle. Perehdytyskan-
sion tarkoituksena on auttaa uusien sesonkitydntekijoiden perehtymista ja tutus-

tumista yritykseen.

Perehdytyskansio rajataan koskemaan ravintolapuolen toimintoja ja tarjoilijoiden
tyonkuvaa, koska yrityksen palvelutarjonta on niin laaja. Kansion avulla uudet
tyontekijat saavat perustietoja yrityksesta seka kaytannon ohjeita tydskentelya

varten. Kansion sisalté on hyddyllinen myoés yrityksen muille tydntekijoille.

Tyo toteutetaan kerdamalla teoriatietoa eri lahteista seka tutustumalla olemassa
oleviin perehdytyskansioihin. Aikaisempien kansioiden pohjalta voidaan suunni-
tella yritysta varten perehdytyskansion siséltoa. Perehdytyskansiota varten toteu-
tetaan salipuolen tydntekijoille haastatteluita, joiden avulla selvitetdaan yrityksessa
tydskennelleiden mielipiteita perehdytyksen tasosta sekd heidan ndkemyksiaan
siitd, mitd perehdytyksessa tulisi olla. Haastatteluiden pohjalta vastaukset analy-
soidaan ja tehdaan paatelmat yrityksen nykyisesta perehdytyksen tasosta seka

kehitysehdotuksista.

Teoriaosuus keskittyy markkinointinakdkulmaan, asiakaspalveluun, henkilsto-
johtamiseen seka perehdyttdmiseen. Perehdytyskansion tekeminen on iso osa

opinnaytety6td, minka vuoksi teoriaosuus on suppea.



2 Markkinointikeinot

Jokainen yritys pyrkii toiminnassaan kannattavaan liiketoimintaan, joka vaatii yri-
tyksilta erilaisia toimenpiteitd. Markkinointi on yksi tarkeé seikka, milla tavoin voi-
daan erottua kilpailijoista seké luoda oikeat kilpailukeinot omalle yritykselle. Kil-
pailukeinojen kokonaisuus, eli markkinointimix on koostunut yrityksen keinoista
olla vuorovaikutuksessa asiakkaidensa ja muiden sidosryhmiensa kanssa (Berg-
strom & Leppéanen 2015, 148).

Markkinointimixeja voi kuvata usean eri mallin mukaisesti, mutta tutuin niista on
4P-malli. 4P-malli koostuu tuotteesta, hinnasta, jakelusta/saatavuudesta seka
markkinointiviestinnasté (Lahtinen & Isoviita 2001, 11). Taman mallin rinnalle on
luotu uusia malleja, jotka vastaavat paremmin nykyiseen tarpeeseen. 7P-mallissa
on otettu mukaan edellisten rinnalle henkilosto ja asiakkaat, toimintatavat ja pro-
sessit seka palveluymparisto ja muut nakyvat osat. Taman ohelle on luotu myds
4C-malli, jonka perusajatuksena on tuoda paremmin asiakasnakokulma kilpailu-
keinoihin mukaan. Tassa mallissa ostajan toiveet ja tarpeet, kustannukset, osta-
misen helppous seka vuorovaikutteinen viestinta ovat luoneet kokonaisuutensa.
(Bergstrom ym. 2015, 148 - 149.)

2.1 5P- malli palveluyrityksissa

Yrityksessa, jonka paapaino on keskittynyt asiakkaille annettaviin kokemuksiin ja
palvelun yksiléllisyyteen vaatii markkinoinnilta eri toimenpiteitd. Kuviossa 1 on
esitelty, mista osista 5P-malli muodostuu. 5P-mallissa henkilosto ja asiakaspal-
velu, tuotteet ja tarjooma, hinnoittelu, saatavuus sek& markkinointiviestinta ovat

yrityksen tarkeimpia kilpailukeinoja (Bergstrom ym. 2015, 150).
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Kuvio 1. 5P-malli (Bergstrém & Leppanen, 2015, 150)

Kuviossa 1 keskella ovat asiakkaat, jotka ovat elinehto seka syy, miksi yritys on
olemassa. Yritystoiminnan tulisi keskittya kuuntelemaan asiakkaitaan seka vas-
taamaan heidan tarpeisiinsa. Toiseksi tarkein seikka yritykselle on sen henkil6sto
seka asiakaspalvelu. Oikeanlainen henkilésto ja heidan osaaminen vaikuttavat
suoraan yrityksen menestykseen (Bergstrom ym. 2015, 150). Ammattitaitoinen ja
ystavallinen asiakaspalvelu on tarked& mainosta yritykselle. Nykypéivana sosi-
aalisen median kasvu ja nékyvyys aiheuttavat suuret paineet yrityksille huonojen

palautteiden leviamisen kannalta.

Tuotetarjooma on yrityksen liiketoiminnassa elintarkea seikka. Asiakkaiden tar-
peita ja toiveita kuuntelemalla luodaan oikeanlaiset tuotteet tarkeille asiakasryh-
mille. Ideana on hankkia asiakkaita seka yllapitaa tyytyvaisia ja kannattavia asia-
kassuhteita. (Kotler, Bowen, Makens & Baloglu 2017, 28.) Tarjooma ei keskity
pelkastadn tuotteisiin, silla palvelut kuuluvat myds kokonaisuuteen. Merkittdva
tekija asiakkaan lopullisessa ostopaatdksessa on hinta. Hinnan joustojen avulla

voi vaikuttaa tuotteiden kysyntaan. (Bergstrom ym. 2015, 151.)



Saatavuus vaikuttaa myos yrityksen menestymiseen. Jakelukanavien valinnat
vaikuttavat suuresti myyntiin. Oikeat tuotteet oikeissa kanavissa toimivat parhai-
ten. Mainonta, henkilokohtainen myyntityd, myynnin edistdminen seka tiedotus-
ja suhdetoiminta ovat yrityksen markkinointiviestinnan keinoja. Markkinointivies-
tinnan tavoitteena on tavoittaa potentiaaliset asiakkaat seka mainostaa yritysta.
Tarkeinta markkinointiviestimien valinnassa on se, etta yritys valitsee asiakasryh-
mille heidat tehokkaimmin tavoittavan markkinointikanavan. (Bergstrom ym.
2015, 151 - 152))

2.2 Sisainen markkinointi

Sisdinen markkinointi voidaan jakaa kahteen osaan, yrityksen organisaatio- ja
palvelukulttuuriin. Organisaatiokulttuuri tarkoittaa yrityksen arvoja ja uskomuksia,
jotka ohjaavat henkildston toimintaa. Organisaatiokulttuurin s&annot maarittavat
ja selittavat henkilostolle liikeideaa seka toimintamallia. Palvelukulttuuri tarkoittaa
palvelussa kaytettavia malleja, jotka tahtaavat laadukkaaseen palveluun. Siséi-
sen markkinoinnin avulla varmistetaan, etta henkilost6 ymmartaa ja tuottaa asi-
akkaille korkealaatuista palvelua. (Kotler ym. 2017, 292.) Yrityksessé tulee luoda
avoin ilmapiiri, joka vahvistaa henkiléston halua pyrkia parhaimpaansa. Sisaisen
markkinoinnin onnistumisessa auttaa henkiléston tuntemus ja tietamys yrityksen
likeideasta ja arvoista sekd osaaminen ja halu toteuttaa yrityksen maarittelemia
tavoitteita. Edellytykset toteutumiselle ovat toimiva liikeidea, asiakaskeskeisyys,
perusarvot, selkedt paamaarat ja tavoitteet, jotka viitoittavat tieta kohti menesty-
mistd. Johtamisen ndkodkulmasta sisainen markkinointi lahtee esimiesten anta-

masta esimerkista. (Bergstrom ym. 2015, 153 - 155.)

Kuviosta 2 nékee, kuinka onnistunut sisdinen markkinointi vaikuttaa valittémasti
yrityksen kilpailukykyyn. Mit& paremmin sisainen markkinointi on onnistunut, sita
paremmin myo6s henkildsto viintyy tyopaikallaan seka haluaa antaa parhaan pa-
noksensa yritykselle. Sisainen markkinointi keskittyy luomaan hyvat puitteet ja
mahdollisuudet jokaiselle tydntekijalle kehittdd omalta osaltaan yritysta, mika vai-
kuttaa merkittavasti tyontekijan viihtymiseen tyopaikalla. (Bergstrom ym. 2015,
154.)
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Kuvio 2. Yrityksen henkildsto ja palvelu kilpailukeinona (Bergstrom & Leppanen,
2015, 154)

Yritykset pyrkivat luomaan positiivisen kierteen toiminnassa. Henkilést6a motivoi-
daan kannustimien avulla, jotka vaikuttavat henkiléston panokseen. Motivoitunut
tyontekija kehittaa itseaan ja toimii yrityksen parhaaksi. Kannattavuuden kasva-
essa yritys pystyy panostamaan enemman asiakkaiden ja henkildston tarpeisiin.
(Bergstrom ym. 2015, 154.)

Sisaista markkinointia johdetaan paivittaistoiminnassa tiedottamalla, koulutta-
malla, kannustamalla seka luomalla yhteishenke& henkil6ston keskuudessa. On-
nistumista tulee seurata saanndllisesti seka puuttua viallisiin toimenpiteisiin valit-
tomasti. Sisdinen markkinointi karsii silloin, kun markkinoinnin toteutuksesta ei
oteta kokonaisvastuuta vaan usea taho huolehtii siitd. (Bergstrom ym. 2015, 155
—156.)



Kuviossa 3 on havainnollistettu, mitd osa-alueita sisaisen markkinoinnin suunnit-
teluun kuuluu. Siséisen tiedotuksen tarkeytta ei voi korostaa liikaa. Sisaisen tie-
dotuksen avulla jokainen henkil6 yrityksessa tietda tarvittavat asiat omassa toi-
minnassaan. Tiedotus voi tapahtua niin s&hkdisesti kuin kasvotusten, mutta tar-
keinta on, etta yrityksissa valitaan sopivimmat tiedotuskanavat, milla koko henki-
|6std saadaan tavoitettua. Tiedottamiseen liittyy vahvasti se, etta jokainen tyon-
tekija jakaa kokemiaan asioita seké asiakkaiden kautta esille nousseita seikkoja

toiminnan kehittamisessa. (Bergstrom ym. 2015, 156 — 159.)

Erilaisten koulutusten avulla saadaan kehitettya henkiloston osaamista jatkuvasti
muuttuvissa tilanteissa. Myos kannustimet, niin rahalliset kuin sanalliset ovat
hyva tapa motivoida tyontekijad. Useimmiten kiitoksen sanominen on kaikista
helpoin keino kannustaa tyontekijaa omassa tyossadan. Luomalla hyvaa yhteis-
henkea tiimi saadaan toimimaan paremmin yhteen hiileen. Tasa-arvoinen kohtelu
seka jokaisen yksilén huomioiminen toimivat keinoina lujittaa yhteenkuuluvuuden
tunnetta. (Bergstrom ym. 2015, 156 - 159.)

Yrityksen johdon paatokset ja toimenpiteet '
Sisaisen markkinoinnin suunnittelu
Tiedotus Koulutus Arviointi ja
+ intranet, sahkoposti « sis@inen, ulkoinen kehittaminen
+ kokoukset, tapaami- « tilaisuudet, ohjeistot
set, keskustelut « tiedot, taidot, asenteet + jatkuva tai

. saannollisesti
toistuva

Kannustus Yhteishenki
« palkka, palkkiot, edut « tilaisuudet, tapahtumat . ulkoiset tutkimukset:
+ kiitthminen, huomiointi « matkat, harrastukset asiakastyytyvaisyys,
« alennukset tuotteista « tyotilat, kohtelu asiakaspalaute,
* yneiset trnuamerkk palaute muilta
sidosryhmilta

4 +

« sisdiset tutkimukset:

Henkilosto henkiloston
« tietad, kuinka tulee toimia ja miksi tyytyvaisyys,
+ 0saa toimia eri tilanteissa oikein * tySilmanpiiri

+ tahtoo tehda tyonsa mahdollisimman hyvin
« viihtyy tydssaan ja haluaa kehittaa sita

Kuvio 3. Sisaisen markkinoinnin suunnittelun osa-alueet (Bergstrom & Leppanen,
2015, 156)
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Toimenpiteet henkiléstoa kohtaan motivoivat ja helpottavat tyontekijéiden toimin-
taa. Henkilosto tietdd toimintatavat eri tilanteissa seka se haluaa tehda par-
haansa. Markkinoinnin toteutumista seurataan asiakastutkimusten ja henkildstén

mielipiteita kartoittavilla kyselyill&.

3 Palvelun tarjoaminen

Uutta liiketoimintaa perustava yrittdja on saanut vision siitéa, mita asioita tuleva
yritys tarjoaa. Toiminta-ajatus vastaa kysymykseen, miksi yritys on markkinoilla
sekd mitkd ovat ne palvelut ja tuotteet, joiden vuoksi se on olemassa. Samalla
yrittaja pohtii myos yrityksen arvoja seka visiota. Arvot maarittelevat, milla tavoin
yritys toimii. Siséiset arvot kuvaavat yrityksen sisélla tapahtuvaa toimintaa ja ul-
koiset liittyvat asiakkaiden ja muiden sidosryhmien kanssa toimimiseen. Visio ku-
vaa yrityksen tilaa tulevaisuudessa. Suunnitelmat ja strategiset valinnat tehdaan
sen pohjalta, mihin suuntaan yritysta halutaan kehittéda. Erilaisia visioita suunni-
tellaan lyhyen ajan ja pitk&n ajanjakson tahtaimiin. Yrityksen arvot ja visio tulee
selventaa henkilostolle perehdytysvaiheessa. (Ahonen, Koskinen & Romero
2009, 24.)

Yrityksen toimintaa ohjailevat sen valitsemat strategiat. Strategiset valinnat suun-
nitellaan helpottamaan johtamista sekd paasya kohti menestysta. Strategia méa-
rittelee tavoitteet, mihin toiminnassa pyritdan. (Mantere, Aaltonen, lkavalko, Ha-
malainen, Suominen & Teikari 2006, 9, 12.) Nama kaikki tekijat kokoavat yrityk-
sen toimintalinjoja yhteen, minka jalkeen voidaan suunnitella liikeideaa. Liikeidea
vastaa kysymyksiin kenelle, mita, miten ja miksi sek& kuvaa vahvuuksia, joilla
yritys tuottaa tulosta ja erottuu kilpailijoista. Suunnitelmat kootaan yhteen liiketoi-
mintasuunnitelmaksi. Liiketoimintasuunnitelma ohjaa yrittajaa ja helpottaa hah-
mottamaan yrityksen nykytilannetta ja tulevaisuutta. Sen avulla voidaan tehda
paatoksia ja ratkaista ongelmatilanteita. Suunnitelma kuvaa konkreettisesti yri-
tyksen tavoitteita. Suunnitelmissa kerrotaan yrityksen liikeideasta, strategiasta,
menestystekijoistd, toiminnan osa-alueista seka visiosta. (Ahonen ym. 2009, 25
-26.)
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3.1 Palvelun perusteet

Palvelu tapahtuu aina kahden ihmisen kanssa vuorovaikutuksessa. Se ei ole
tietty asia tai tavara vaan tapahtuma, joka asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla
tapahtuu. Palvelu auttaa asiakasta ratkaisemaan hanen ongelmansa, jonka to-
teutuksessa asiakas on mukana. Tuote voi olla laadullisesti samanlainen, mutta

palvelu voi vaihdella suuresti eri tekijoista johtuen. (Ahonen ym. 2009, 15.)

Palveluprosessista puhutaan silloin, kun useita palvelutapahtumia tapahtuu pe-
rakkain. Prosessia kuvataan kolmen vaiheen avulla, jotka ovat kdynnistaminen,
toteutus ja lopettaminen. Prosesseista voidaan tehda omia kaavioita, joita tarkas-
telemalla huomataan palvelussa tapahtuvat onnistumiset tai puutteet. Palvelu
voidaan ajatella palvelutuotteena, josta tehd&an erilaisia palvelupaketteja. Naille
voidaan maaritelld tietyt palvelunormit, jotka maarittelevat palvelun tasoa. (Aho-
nen ym. 2009, 15,16.)

Jokaisella yrityksella on imago, joka vaikuttaa siihen, mita yrityksesta ajatellaan.
Hyva imago helpottaa saamaan asiakkaita seka vaikuttaa asiakkaiden kokemaan
kokonaislaatuun. Asiakkaalla on tietyt odotukset yrityksesté ennen palvelutapah-
tumaa, johon vaikuttaa mm. markkinointiviestinté, asiakkaan tarpeet ja aikaisem-
mat kokemukset. Koettuun laatuun vaikuttavat imagon lisaksi toiminnallinen ja
tekninen laatu. Nama kaikki tekijat yndessa muodostavat asiakkaan kokonaiska-
sityksen koetusta kokonaislaadusta. Jos koettu laatu oli parempi kuin odotukset,
palvelussa on onnistuttu. (Ahonen ym. 2009, 18 - 19.) Positiivinen asiakaskoke-
mus saa asiakkaan palaamaan yritykseen ja suosittelemaan yritysta eteenpain
(Fischer & Vainio 2015, 9).

Asiakaspalvelun tarkeytta ei voi korostaa liikaa. Palvelun tulee olla asiakkaan
odotusten ylapuolella, jotta asiakas saadaan yllatettya seka han olisi tyytyvainen
saamaansa palveluun. Asiakaspalvelun ollessa yksi yrityksen kilpailutekijoista,
se vaatii asiakasrajapinnassa olevilta henkil6ilta erityistd osaamista seka asia-
kaslahtdisyyden ymmartamista (Aarnikoivu 2005, 28). Taman vuoksi on tarkeaa,
etta liikeideassa méaaritelldan yrityksen palvelukonsepti, mika helpottaa henkilos-

ton perehtymista palveluprosessiin (Bergstrom ym. 2015, 161).
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3.2 Palveluprosessi

Kuviossa 4 keskella ovat palvelukonseptiin ja palveluprosessiin liittyvat vaiheet.
Yrityksen siséiset ja ulkoiset tekijat vaikuttavat merkittavasti silhen, millaista pal-
velua voidaan tarjota. Suunnitteluvaiheessa kilpailijoiden tarjontaan tutustuminen
auttaa kehittamaan Kkilpailijoista erottuvaa seka arvokasta palvelua asiakkaille.
Suunnittelu alkaa maarittelemalld palvelua tarvitsevat asiakkaat. Erilaisia asia-
kasryhmia voidaan jaotella palvelutilanteiden, asiakkaan taustatekijoiden tai asia-
kassuhteen arvon perusteella. Jaottelun perusteella jokaiselle asiakasryhmalle
voidaan luoda oma palvelupolku. Esimerkiksi rutiininomaisissa tai kriittisissa pal-
velutilanteissa asiakaspalvelijan rooli on hyvin erilainen. Rutiinitilanteissa asiakas
odottaa, ettd palvelu on sujuvaa, helppoa sekd nopeaa. Kiriittisissa tilanteissa
asiakaspalvelijan tulisi voittaa asiakas takaisin puolelleen. Palvelutilanteet eroa-
vat paljon toisistaan, mika aiheuttaa omat haasteensa asiakaspalvelijalle, jotta
han osaisi vastata parhaiten asiakkaan odotuksiin. (Bergstrom ym. 2015, 162 -
163.)

Palvelua tarvitsevat Palvelutilanteet Kilpailijoiden :
aslakkaat « normaalitilanteet palvelutarjonta t
« palvelutarpeet ja odotukset . poikkeavat tilanteet | '+ erilaisuus :
+ tausta- ja tilannetekijat « kriittiset tilanteet + heikkoudet ja {
« eri asiakasryhmat vahvuudet !

! S v a— |

Asiakaspalveluhenkilosto
Palvekik Piija paiveks . komaﬁlhcnkdo(
prosessin suunnittelu . tdhenkBot
- konsepti: mita, kenelle, miten " 5
+ prosessi: miten palvelu tapahtuu Palveluymparisto ?
« paivelutapah ) + ulkoinen 3
- ennen palvelutapahtumaa & - sissinen %
- palvelutapahtuman aikana + muut nakyvat osat z
- palvelutapahtuman jalkeen §
Palvelukanavat, 5
+ palveluasteen madrittely teknologia, jarjestelyt g
- asiskaskohtaamisten suunnittelu h + eri palvelukanavat
« tsepalvelu, laitteet, tekniikka
« jarjesteiyt, esim. jonotus, maksaminen

+ * .

Palvelun toteuttaminen

+ 4

Palvelun laadun varmistus

+ asiakaspalautteiden ja ehdotusten kerdaminen
« aslakasvalitusten kasittelyohjeet

+ henkiloston palaute ja kehittamisehdotukset

+ korjaavat toimenpiteet

Kuvio 4. Asiakaspalvelukonseptin suunnittelun osa-alueet (Bergstrom & Leppé-
nen, 2015, 161)
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Palvelun laatuun vaikuttaa merkittavasti asiakkaat seka yrityksen omat resurssit.
Palveluhenkildstén maara, palveluymparistdn viihtyvyys seka eri palvelukanavat,
teknologiat, laitteet ja jarjestelmat vaikuttavat resursseihin. Asiakaspalveluhenki-
|6ston maaralla ja sen laadulla on suora yhteys palvelun laatuun. Hyvéa asiakas-
palvelija on asiantunteva ja tuotetietoinen, ymmartad asiakasta ja on joustava,
hanella on hyvét viestintataidot, han on kohtelias, ystavallinen, tasmallinen, no-
pea, luotettava, rehellinen ja oikeudenmukainen. Yrityksen sisainen asiakaspal-
velu vaikuttaa paljon myds ulkoiseen asiakaspalveluun. Jos sisainen palvelu on

onnistunut, myds ulkoinen toimii. (Bergstrom ym. 2015, 164.)

Palveluymparistén merkitys on myo6s suuri. Ympariston suunnittelussa tulisi ottaa
huomioon yrityksen suurimpien asiakasryhmien tarpeet seka luoda viihtyisa ja
miellyttavad ymparisto, jonne asiakkaat haluavat palata sekd kokea elamyksia.
Palveluympariston viihtyisyyteen vaikuttavat asiakkaan nakemat, kuulemat, tun-
temat ja maistamat asiat. Erilaiset palvelukanavat, teknologiat, laitteet ja jarjes-
telmat ovat myos avainasemassa yrityksen toiminnassa. Monikanavaisuuden
avulla palvelun laatu paranee, koska eri asiakasryhmat kaipaavat palvelua eri
jarjestelmien kautta. Toiset kaipaavat henkilokohtaista palvelua paikan paalla tai
puhelimitse, kun taas toiset arvostavat verkkosivujen kautta saatavaa palvelua,
sahkopostin valityksella viestintaa tai sosiaalisessa mediassa aktiivista toimintaa.
On tietysti tarkeaa, etta laatu pysyy hyvana kanavasta riippumatta. (Bergstréom
ym. 2015, 164 - 165, 167.)

Palveluprosessin lapikaynnin ja kuvaamisen avulla huomataan epakohdat ja on-
nistumisen hetket, jotka vaikuttavat asiakkaan mielipiteeseen palvelun laadusta.
Palveluprosessin vaiheita tarkastellaan ennen palvelutapahtumaa, palvelutapah-
tuman aikana ja palvelutapahtuman jalkeen. Ennen palvelutapahtumaa asiakkaat
etsivat ja vertailevat saamaansa tietoa. Tassa tilanteessa asiakkaat arvostavat
eniten helppoutta ja nopeutta. Tapahtuman aikana etsimisen, vertailun ja odotta-
misen jalkeen tapahtuu valinta. Niissa tilanteissa joustavuus ja ystavallisyys koe-
taan tarkeimpana. Palvelutapahtuman jalkeen asiakas saattaa tarvita lisatietoja
tai apua, jolloin yrityksen tulee huolehtia, etta asiakkuus jatkuu. Palvelutapahtu-
man vaiheiden jalkeen paastaan tutkimaan tarkemmin yksittaisia asiakaskohtaa-

misia seka suunnittelemaan kriittisissa tilanteissa toimimista. (Bergstrom ym.
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2015, 170 - 171.) Asiakaskokemuksen mittaamisessa voidaan kayttaa apuna Net
Promoter Score -mittaria, joka mittaa asiakkaan todennakdoisyytta suositella yri-
tysta (Gerdt & Korkiakoski 2016, 42).

Yksi tarkea asia asiakaspalvelukonseptissa on palvelun laadun varmistaminen,
jota tulee seurata jatkuvasti. Asiakkaan mielikuva pohjautuu hdnen odotuksiinsa
ja niihin vastaamiseen palvelutilanteessa. Rehelliset lupaukset mainonnassa
edesauttavat odotusten tayttymista. Laadun tulee olla tasalaatuista sek& asiak-
kaan satunnainen yllattdAminen parantaa asiakkaan mielikuvaa. Palvelun laadun
varmistamiseen liittyy, etté opitaan hyvasta ja huonosta palautteesta. (Bergstrom
ym. 2015, 171-173.)

4 Henkilostbjohtaminen

Henkildstbjohtaminen huolehtii yrityksen henkilostdsta, organisaatioiden tarkeim-
masta voimavarasta. Sen ideana on maaritellda henkiloston tarve, luoda hyvat
edellytykset tyontekijoiden toiminnalle seka varmistaa organisaation oikeanlai-
nen ilmapiiri. Henkildstéjohtaminen voidaan jakaa kolmeen osaan, henkilostévoi-
mavarojen johtamiseen, tydelamén suhteiden hoitamiseen seké johtajuuteen.
(Viitala 2007, 20.)

Henkildstévoimavarojen johtaminen eli human resource management kattaa si-
salleen henkildston hankintaan, yllapitoon, motivointiin, kehittdmiseen seka pal-
kitsemiseen liittyvid asioita (Kauhanen 2009, 16). Tydnantajan ja tyontekijan va-
listen asioiden hoito liittyy tydelamén suhteiden hoitamiseen. Johtajuus kasittaa
sisélleen kaiken sen toiminnan, jota johtajat joutuvat tydssaan tekemaan, palkit-
sevat, opastavat, ohjaavat, erottavat seka palkkaavat uusia tyontekij6ita. (Viitala
2007, 20.)

Henkilostbjohtaminen on suuri kokonaisuus yrityksen toiminnassa. Kuviossa 5
kuvataan henkildst6johtamisen osa-alueita. Se saa alkunsa henkildstdsuunnitte-
lusta, jossa yrityksen johto maarittelee, millainen on yrityksen henkiloston tarve

seka millaista eri osaamista yritykseen tarvitaan. Hankinnan aikana organisaatiot
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pyrkivat valitsemaan yrityksen suunnitelman pohjalta oikeanlaisia tekij6itd. Han-
kintavaiheessa on tarkedaa muistaa, etta valikoidaan oikea maara ihmisia, oikeilla

ominaisuuksilla oikeanlaisiin tehtaviin. (Viitala 2007, 24.)

Hankinnan jalkeen tarkeimpia vaiheita on muistaa jarjestaa tarpeeksi kattava pe-
rehdytys uusille tekij6ille. Mitd nopeammin uusi ihminen saadaan perehdytettya
uuteen tehtavaansa, sitd nopeammin han alkaa tuottaa yritykselle voittoa. Yrityk-
sen johdon tulee muistaa my6s osaamisen kehittdminen. Jos tyontekija ei koe
voivansa kehittya tai edeta urallaan, han ei ole motivoitunut. Tahan liittyy myds
vahvasti suorituksen seuranta seka palkitseminen. Tunnustusten ja palautteen
saaminen auttaa jaksamaan ja parantamaan tyosuoritusta. Johdon kannattaa
myds kiinnittda huomiota tyéhyvinvoinnin edistamiseen. Tydsséan viihtyva tyon-
tekija jaksaa tehda toita paremmin. (Viitala 2007, 24.)

Paivittaisjohtaminen vaikuttaa suuresti tydpaikan ilmapiiriin seka henkiloston viih-
tymiseen. Paivittain kaytetty johtamistyyli luo tyontekijdille kokonaisvaltaisen ku-
van yrityksesta. Tahan liittyy myods vahvasti se, kuinka yrityksen johto kasittelee
irtisanomiseen ja uudelleen sijoittamiseen liittyvat tilanteet. (Viitala 2007, 24.)

Henkildstésuunnittelu

Henkiloston hankinta

Perahdyttaminen

Osaamisen kehittaminen T
Henkilostovisio

Suantuksen seuranta ja palkitserminen

Tydhyvinvoinnin edistaminen

HENKILOSTOSTRATEGIA

Irtisanominen ja uudelleen sijoittaminen

Paivittaisjohtaminen

Kuvio 5. Henkilgstdjohtamisen osa-alueet (Viitala 2007, 22)

Henkilostbjohtamisen kokonaisuus on esimiesten ja johdon vastuulla. Henkil6s-
t6johtaminen vaatii suunnitelmallisuutta sek& johdonmukaista toimintaa toteutu-
akseen. Henkildston kehittamisen taustalla on useita eri tavoitteita jotka liittyvét
esimerkiksi palvelun parantamiseen, paatbksentekoprosessiin tai rynmatyotaito-
jen kehittamiseen. (Boella 1993, 213.)
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4.1 Henkilostosuunnittelu

Yrityksen toiminnan laajentuessa, vanhojen tydntekijoiden lahtiesséa hakemaan
uusia haasteita tai tarve uudelle osaamiselle ja nakdkulmille ovat tilanteita, joissa
yritykseen tarvitaan lisda tyovoimaa (Viitala 2007, 100). Rekrytointitilanteessa
selvitetdén, onko henkiloston tarve todellinen vai hetkellinen. Todellinen tarve
vaatii uuden tyontekijan hankkimista. Hetkellisen ruuhkan voi hoitaa olemassa
olevien tyontekijoiden kanssa, ylitdiden ja mé&éardaikaisten sopimusten avulla.
(Kauhanen 2009, 73 - 74.)

Rekrytointiprosessin alussa mietitédan, voiko yritys hyddyntaa jo olemassa olevia
tyontekijoita uudessa toimessa vai vaatiiko tilanne yrityksen ulkopuolelta hankit-
tavan tekijan tehtavaan (Viitala 2007, 100). Hankinta voidaan jakaa sisaiseen ja
ulkoiseen henkildston hankintaan (Kauhanen 2009, 70). Rekrytoinnin apuna voi-
daan kayttda henkilostopalveluyrityksia, jotka hoitavat prosessin toimeksiannon
mukaisesti (Viitala 2007, 113).

4.2 Henkilostdn hankinta

Prosessin seuraavassa vaiheessa maaritellaan uuden tyontekijan valintakriteerit,
jotka liittyvat organisaation kulttuuriin ja ilmapiiriin seka tietyn yksikén ominai-
suuksiin. Naiden liséksi pohditaan tydntekijan omia ominaisuuksia eli kompetens-
seja. Nama voivat liittyd mm. koulutukseen, tyokokemukseen ja kiinnostuksen
kohteisiin. (Viitala 2007, 101 - 102.) Valintakriteereitd ja henkilon ominaisuuksia
tulisi pohtia tydn ominaisuuksien kautta, millaista osaamista ja ominaisuuksia
tyon tekemiseen vaaditaan uudelta tyontekijalta (Kjelin & Kuusisto 2003, 75).
Tyo6paikkailmoituksia voidaan nykyaan laittaa monipuolisesti eri kanaviin rijppuen
siitd, millaisia henkil6ita yritykseen halutaan. Perinteisesti tydvoimatoimistot ja
lehti-ilmoitukset ovat toimineet hankintakanavina. Nykydan suositaan myds pal-
jon sahkoisid ilmoituksia, jotka voivat olla yrityksen kotisivuilla ja sosiaalisessa
mediassa. Naiden lisaksi oppilaitokset ovat hyvid kanavia hankkia tyontekijoita.
Kanavia on monia, ja niiden valinnassa kannattaa miettid tarkasti, mitk& ovat so-
pivimmat lahteet omalle yritykselle. Head huntingin ideana on ottaa yhteytta kil-
pailevien yritysten tyontekijoihin ja tarjota potentiaalisille henkildille parempaa tar-

jousta omasta yrityksesta (Kauhanen 2009, 77 - 78, 79).
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lImoituksen sisaltoon tulee kiinnittdd huomiota. limoituksen sisallossa tulee ottaa
kantaa mm. ilmoituksen ulkonakoon, yrityksesta kerrottavaan informaatioon, il-
moituksen houkuttelevuuteen potentiaalisten hakijoiden keskuudessa ja hake-
musten lahettamiseen (Kauhanen 2009, 80 - 81). Tyopaikkailmoituksessa tulee
my0s kertoa selkeasti, mista toimesta ilmoituksesta on kyse. Tyon ja tydtehtavien
selkeyttdminen hakuvaiheessa on jo osa perehdytysprosessia. (Kjelin ym. 2003,
74.) Yrityksesta valittynyt tydnantajakuva vaikuttaa suuresti hakijoiden halukkuu-
teen hakea kyseista tyota. Tyonantajakuva rakentuu yrityksen kayttdmien mark-
kinointiviestimien kautta seka yhteistyoyritysten ja asiakkaiden kertomien koke-
musten perusteella. Myds lomautukset, irtisanomistilanteet ja uudelleen sijoittu-
mista auttavat palvelut viestivat yrityksesta paljon eteenpéin. (Viitala 2007, 104,
120, 124.)

Hakijoiden joukosta tulee valita yritykselle sopivimmat henkilét. Hakijoiden péate-
vyytta voidaan mitata eri tavoilla. Haastattelut, tydnaytteet, kaytannén harjoituk-
set, suositukset ja erilaiset testit mittaavat hakijan sopivuutta. Erilaisten menetel-
mien valinnassa on tarkea miettia, mik& menetelma toimii parhaiten kyseisen
tyon luonteeseen seké paljonko resursseja yrityksella on kaytettavissa rekrytoin-
tia varten. (Viitala 2007, 116 - 118.) Oikean henkilon l6ytyessa tulee hanelle seka
muille hakijoille ilmoittaa asiasta mahdollisimman pian. Myds yrityksen sisalla on
hyva ilmoittaa sopivan henkilon loytymisestd. Hyvan tyonantajakuvan lisda-

miseksi tiedottaminen tulee hoitaa nopeasti. (Kauhanen 2009, 88.)

Tyosopimuksella solmitaan tydsuhde. Tydsopimuksessa kerrotaan tydsuhtee-
seen liittyvistad asioista. Tydsopimuksen solmimisen yhteydessa voidaan myds
laatia kilpailukielto-, salassapito-, keksintd- ja johtajasopimuksia sen mukaan,
mitk& ovat yrityksen menettelytavat ja mik& on tyon luonne. (Kauhanen 2009, 88
-91)

Henkil6ston hyvinvointi ja tydssé jaksaminen ovat edellytyksid tydssa onnistumi-
seen ja tehokkuuteen. Nykyaan monissa yrityksissa kustannuksia pyritdan pie-
nentdmaan kasvattamalla yksittaisen tyontekijan tyon maarad. Moni tyontekija

kokee suuren tydméaaran, kilpailun, tehokkuuden ja ty6paikoilla vallitsevan kiireen
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ja paineen heikentavan vireystilaa ja tydssa jaksamista. Sen vuoksi onkin tar-
kedd, etta yritykset pitavat huolen henkiléstdonsa voimavaroista. (Viitala 2007,
212.)

Fyysinen jaksaminen voi karsia, jos henkildstd joutuu tekemaan toita virheelli-
sissa tydasennoissa tai puutteellisilla valineilla. Psyykkinen terveys voi kérsia, jos
tyontekija ei paase purkamaan omia tunteitaan. Usein psyykkinen vasymys voi
johtua osaamisen puutteesta. Tyontekija kokee, ettei osaa kayttaa uusia jarjes-
telmid tai ei ehdi paneutumaan uusiin kaytantdihin. Taméa aiheuttaa sen, etta
tyontekija on vasynyt ja joutuu jannittdmaan omaa suoriutumistaan. Tyopaikan
ilmapiiri vaikuttaa merkittavasti tyoviihtyvyyteen. Jos henkildston valilla on erimie-

lisyyksi&, ne vaikuttavat suoraan tyon tulokseen. (Viitala 2007, 230 - 232.)
4.3 TyoOhyvinvointi

Henkildstdén hyvinvointia voidaan lisata tyhy- ja tyky-toiminnan avulla. Tyhy on
tyohyvinvointi yllapitavaa ja tyky tyokykya yllapitavaa toimintaa. Kaytannossa tal-
lainen toiminta voi olla esimerkiksi likuntaseteleiden ja erilaisiin virkistystapahtu-
miin jaettavia lippuja. Tyosuojelutoiminta takaa, etta tydskentely on turvallista ja
tyontekijaa vahiten rasittavaa. Yritysten tydsuojelupaallikét huolehtivat naiden
asioiden toteutumisesta. (Viitala 2007, 232, 233.)

Yritykset on velvoitettu jarjestamaan tyontekijoilleen tyéterveyshuolto. Usein tyo-
terveyshuolto keskittyy sairauksien ja vammojen hoitoon. Tehokkain ja jarkevin
tydterveyshuolto auttaa ennalta ehkaisemaan sairauksien syntymista. Paihdeon-
gelmiin puuttuminen liittyy myds henkiléstéjohtamisen kenttéaan. Tyoterveyshuol-
lon avulla paihdeongelmaisia autetaan paasemaan eroon seka vahentamaan
paihteiden kayttoa. (Viitala 2007, 234 - 236.)

Eras tarked asia tyontekijoiden viihtymisessa tyopaikalla on tasa-arvoinen koh-
telu. Jokaista jasenta tulee kohdella tasa-arvoisesti. Yhdenvertaisuuslaki kieltaa
ihmisten asettamisen eriarvoiseen asemaan ilman hyvaksyttavaa perustetta su-
kupuolen, ian, etnisen taustan, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, ter-
veydentilan, vammaisuuden, sukupuolisen suuntautumisen tai muun henkil66n
liittyvan syyn perusteella. (Viitala 2007, 236 - 237.)
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Monesti kuullaan puhuttavan ikdjohtamisesta koskien tyopaikan vanhempia tyén-
tekijoita. Ikajohtaminen pitaa kuitenkin siséllaén kaiken ikéaiset tyontekijat. Ikajoh-
tamisen perusideana on huomioida jokaista tyontekijaa heidan elamantilan-
teensa mukaan lukien. Pienten lasten vanhemmat, idkkaammat tyontekijat, opin-
tovapaata toivovat tyontekijat voidaan huomioida eri tavoin, mika vaikuttaa tytssa
jaksamiseen. (Viitala 2007, 239 - 240.)

4.4 Henkilostdn sitouttaminen

Tyontekijoiden sitouttaminen yritykseen takaa sen, etta henkiloston vaihtuvuus
pysyy kurissa. Suuri vaihtuvuus lisda yrityksen kustannuksia, etenkin perehdyt-
tamiseen liittyvissa asioissa. Pienen vaihtuvuuden hyotyina on se, ettd uudet
tyontekijat tuovat uutta nakemysta toimintaan sekéa samalla saadaan vahemman

motivoituneita tyontekijoita korvattua uusilla. (Viitala 2007, 88, 90.)

Henkildstbn sitoutumisesta on erotettu kolme ulottuvuutta, jotka ovat affektiivi-
nen, jatkuva ja normatiivinen. Nama kuvaavat henkilon psykologista suhdetta yri-
tystd kohtaan. Affektiivinen kuvaa tyontekijdn halua olla osa organisaatiota ja
tydskennella sielld. Jatkuvaan sitoutumiseen liitetddn ns. "panostuotos” malli,
misséa tyontekija pohtii tydpaikan hyotyjen ja haittojen suhdetta. Normatiivinen si-
toutuminen viittaa tyontekijan kokemaan velvollisuudentunteeseen tydskennella

kyseisessa yrityksessa. (Viitala 2007, 88 - 89.)

Naiden lisaksi sitoutumiseen on lisétty kasitteet tydetiikka, uraan sitoutuminen
seka kiinnittyminen tydtehtaviin. Tydetiikka korostaa henkilén kokemaa tyon mer-
kitysta arvona ja paamaarana. Urasitoutumiseen liittyy henkilon halu olla alalla ja
edetd omalla urapolullaan. (Viitala 2007, 89.) Uralla eteneminen koetaan tar-
ke&na asiana tydpaikkaan sitoutumisessa (Kjelin ym. 2003, 112). Mitd paremmat
mahdollisuudet henkildstolla on paasta vaativimpiin ja haastavimpiin tehtéviin,
sitd vdhemman he kokevat tarvetta vaihtaa tydpaikkaa. Tyon sisalto ja tyotehta-

vat kuvaavat tyohon kiinnittymista (Viitala 2007, 89).

20



5 Perehdyttadminen

Usein perehdyttaminen koetaan pelkastaan talon uusille henkildille tarkoitetta-
vaksi, vaikka perehdyttamisen tarkeys tulisi muistaa muissakin tilanteissa. Van-
han tyontekijan palatessa tai vaihtaessa osastoa, maardaikaisuuksia tekevat
tyontekijat seka nuoret ja kokeneemmat tyontekijat tulee perehdyttdd organisaa-
tioon. Perehdyttamisen sisaltdé on kuitenkin hieman erilainen kohderyhméan mu-
kaan. (Kjelin ym. 2003, 166.) Monesti perehdyttamisen tarkeys korostuu uusien

tyontekijoiden keskuudessa.

Uudet tyontekijat vaikuttavat aina yritykseen seka tuovat uusia nakdkulmia yrityk-
sen toimintaan. Jokainen tydntekija tulisi perehdyttaa niin, etta hénella olisi val-
miudet toimia tydsséaan. Hyva perehdytys vahentaa virheiden méaarda ja uusien
tyontekijoiden epavarmuuden tunnetta tydssaan (Kjelin ym. 2003, 20). Perehdyt-
tamisen ideana on nopeuttaa tyontekijan tulemista yrityksen taysipainoiseksi ja-
seneksi (Kjelin ym. 2003, 46).

Perehdyttdmisen osa-alueisiin kuuluu tydyhteis6on, tydpaikkaan ja tydhon pereh-
dyttamiseen liittyvia asioita. Perehdyttdminen on aina esimiehen vastuulla, mutta
kaytannossa jokainen tydyhteison jasen osallistuu perehdyttdmiseen. (Kauhanen
2009, 151-152.) Perehdyttamisen onnistumisen takaa se, etta uusi tyontekija ote-
taan aktiivisesti mukaan prosessiin. Tulokkaan aiempi osaaminen ja kokemukset
sanelevat perehdytyksen sisaltéa. Onnistunut perehdyttaminen syntyy, kun pe-
rehdytettava on aktiivisesti mukana prosessissa eiké perehdyttaja sanele asioita
hanelle. (Kjelin ym. 2003, 172,173.)

Kuviossa 6 on kuvattu, mité asioita perehdyttamiseen liittyy. Tyohén perehdytta-
minen pitaa sisallaan tyota varten kaytavia asioita. Opastetaan tyotehtaviin, toi-
mimaan turvallisesti ja ergonomisesti seka huolehditaan tietyn laadun saavutta-
misesta. Hyva tyohon perehdyttdminen antaa valmiudet tydntekijalle kehittaa it-
seaan ja oman tyonsa laatua. Tyontekija hoitaa tyonsa turvallisesti ja haluaa joh-
taa itsedén. Motivoitunut tyontekija pyrkii parantamaan oman tyonsa laatua, joka

johtaa laadukkaaseen suoritukseen.

Perehdyttamista ei tule nahda pelkastaén teknisena suorituksena, vaan tyonteki-

jan tulisi paasta osaksi yrityksen tydyhteisda. Uusi henkild tarkkailee yhteis6a ja
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sen toimintaa, kuten myds yhteison muut jasenet. Jaseneksi paasy vaatii sen,
ettd han tayttaa yhteison vaatimat ominaisuudet seka henkild itse kokee, etta han
haluaa olla osa sita. (Kjelin ym. 2003, 130, 132.)

Tydturvallisuus Oman itsensa
ja ergonomia E johtaminen
. "\
Tyfjlehléilvien T)"E'thfiﬂ. - Tur\fallln‘en a Taitava tyt, laadukas
opettaminen perehdyttaminen terveellinen tuote tai palvelu
o tyGsuoritus
Laadun " ¢
varmistaminen Sisdinen

I yrittdjyys
Kuvio 6. Perehdyttamiseen liittyvat osa-alueet (Kauhanen, 2009, 152 mukaillen)

Kokonaisvaltaisesta perehdytyksesta puhuttaessa voidaan perehdytysprosessi
jakaa neljgén vaiheeseen. Ensimmaisessa vaiheessa uuden tulokkaan perehty-
minen yritykseen aloitetaan jo haastattelussa seké valintapaatoksen jalkeen.
Haastattelussa hakijalle kerrotaan yrityksesta ja valintapaatoksen jalkeen téiden
alkamiseen liittyvista seikoista. Toisessa vaiheessa uusi tyontekija vastaanote-
taan uuteen tydpaikkaansa ja aloitetaan kaytantoon perehdyttaminen. Uuden
tyontekijan kanssa keskustellaan hanelle sopivimmasta perehdytyksest&, jonka
jalkeen sita aloitetaan toteuttaa. Tydosuhdeperehdyttdamisessa, joka lukeutuu pro-
sessin kolmanteen osioon, kaydaan lapi tydpaikan tydsuhdetta koskevia asioita.
Naita ovat esimerkiksi tydsopimuksen laatiminen, palkka-asiat, poissaoloon liitty-
vat kaytannot ym. Viimeinen osio, tydnopastus, kasittad tyontekijan tydvaiheet,
tyovalineet, tyoturvallisuuden ym. (Viitala 2006, 356 - 360.)

5.1 Perehdyttgja

Vaikka jokainen henkilostosta osallistuu perehdyttdmiseen, perehdytysta varten
kannattaa nimetéaan erillinen henkild, joka huolehtii perehdytyksen toteutuksesta
ja tiettyjen etappien saavuttamisesta. Hyvan perehdyttdjan ominaisuuksiin kuu-
luu, ettd h&n on ollut talossa jonkin aikaa, mutta on edelleen innoissaan omasta
tyostadn. Tyodssaan viintyva perehdyttdja antaa perehdytettavélle oikeanlaisen
kuvan tyOpaikasta. Perehdyttdjan tulee olla myds tietoinen perehdytettavan

tyosta seka hanella on halu opettaa toista. Perehdytysprosessiin voi nimeta myos
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kummin, joka helpottaa tulokasta kaytannon asioissa, kuten kertomalla taukotilan
sijainnin. (Kjelin ym. 2003, 193, 195.)

Perehdytys voidaan jakaa kahteen, liiketoiminnalliseen ja kaytannolliseen osuu-
teen. Liiketoiminnallinen osuus painottuu enemman yrityksen arvoihin, strategi-
aan ja tavoitteisiin. Kaytannon osuudessa perehdytaan enemman yrityksen kay-

tannon toimintatapoihin. (Kjelin ym. 2003, 201.)

Hyvan perehdytyksen ominaisuuksiin kuuluu, etté alussa perehdyttdja kertoo pe-
rehdytyksen tavoitteista ja niiden toteutusmenetelmista. Tassé kohtaa on hyva
keskustella perehdytettavan kanssa, minkélaista kokemusta ja osaamista hanella
on entuudestaan seka mitka asiat vaativat etenkin tutustumista. Asioita on hyva
jaksottaa pienempiin osiin, jotta tulokas sisdistdd asiat paremmin. Selkea ja yk-
sinkertainen tyyli perehdytyksessa helpottaa asioiden ymmartamisessa. Uusia
asioita on hyva kerrata eri vaiheissa muistin virkistykseksi. Hyva perehdyttaja
osaa myds kuunnella perehdytettdvaansa ja antaa hanelle roolin, jossa perehdy-
tettava osallistuu aktiivisesti prosessiin seka arvioi omaa suoriutumistaan. Pereh-
dytys paattyy, kun perehdyttdgjd huomaa uuden tulokkaan oppineen tarvitse-
mansa asiat ja siirtyy pois perehdyttajan roolista. (Kjelin ym. 2003, 196 - 197,
199.)

5.2 Perehdytysmenetelmét

Perehdytyksen toteutus riippuu aina yrityksesta ja uuden tyontekijan toimenku-
vasta. Monissa yrityksissa perehdytykseen kiinnitetaan paljon huomiota, koska
perusteellinen perehdytys vahentaa tulevaisuudessa kustannuksien maaraa. Pe-
rehdytyksessé voidaan kayttdd paljon erilaista materiaalia ja menetelmia, joiden

avulla yritykseen tutustutaan.

Perehdyttdmista varten on luotu eri menetelmid, jotka helpottavat perehdytyk-
sessa. Perehdyttdmiseen voidaan kayttaa vierihoito-, malli-, laatu-, raataloitya-
tai dialogimenetelmaa. Vierihoitomallissa perehdyttaja toimii perehdytettavan
mentorina. Malliperehdytyksessa perehdytys jakautuu usealle eri toimijalle. Ylei-
set asiat, tydhon opastaminen ja tyontekijan vastaanotto seka tavoitteiden kerto-

minen jakautuvat eri henkildiden vastuulle. Laatuperehdytyksessa koko organi-
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saation henkildsto osallistuu uuden tyontekijan perehdyttdmiseen. Raataloity pe-
rehdyttdminen keskittyy tulokkaan kykyjen ja osaamisen kartoituksen jalkeen pe-
rehdyttdmaan yrityksen kannalta tarkeisiin asioihin. Dialogisessa perehdyttamis-
mallissa perehdytettava ja koko muu henkilostd kay vuoropuhelua, jonka ideana
on kayda keskustelua organisaation jasenten valilla kohti yhteisia paamaaria. Ku-
pias & Peltola 2009, 49 — 51.)

Perehdytyksen kirjallinen informaatio kootaan usein yrityksen intranetsivuille tai
Tervetuloa taloon - tyyppisiin vihkoihin. Kirjalliset perehdytysmateriaalit ovat te-
hokkaita viestittamaan tietyistd asioista, mutta perehdytyksessa tulee muistaa
myo6s kaytannon tason ohjaaminen. Tydsuhteen alussa kaytava orientointikes-
kustelu luo myés pohjaa perehdytykselle. Uuden tyontekijan ja esimiehen kanssa
kaydaan keskustelu, jossa asetetaan uudelle tyontekijalle ty6ta koskevia tavoit-
teita. Orientointikeskusteluja seuraa myohemmin kehityskeskustelut, joissa kes-

kustellaan tavoitteiden saavuttamisesta. (Kjelin ym. 2003, 206, 213 - 214.)

Perehdytyksesséa voidaan hyddyntaa myds erilaisia koulutuksia, jotka voidaan
jarjestaa yrityksen sisalla tai ulkopuolisen tahon puolesta. Koulutukset mahdollis-
tavat uuden tiedon jakamista isolle ryhmaélle kerrallaan. Koulutuksien puutteena
on usein yksilén vahainen aktiivisuus. Kaytdnndn oppimisessa puolestaan aktii-
visuus ja omakohtainen oppiminen nousevat parhaiten esille. (Kjelin ym. 2003,
217-218, 220.)

Uudelle tydntekijalle voidaan antaa myds erilaisia oppimistehtavia, jotka tukevat
uutta tydntekijaa tutustumaan yritykseen. Oppimistehtavien tulee olla konkreetti-
sia ja yritysta hyodyttavia, mikd motivoi tehtavan tekoa. Oppimistehtavat voivat
olla esimerkiksi raportteja tietysta asiasta yrityksen toiminnassa. Perehdytyksen
apuna voidaan kayttaa myos mentoroinnin, tyénohjauksen tai coachauksen muo-
toja. Mentorointi kasitetadn oppipoika — mestari ajatteluna, missa kokeneempi
tekij& neuvoo uutta tyontekijaa. Tyonohjauksessa uusi tyontekija saa vertaistukea
joko ulkopuolisen ohjaajan tai eri organisaatioiden samantyyppisista tyota teke-
viltd. Coachaus on uuden tyontekijan valmentamista tehtaviinsa. (Kjelin ym.
2003, 223 - 224, 228 - 230.)
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6 Yhteistyoyrityksen esittely

Puumalassa sijaitseva Sahanlahti Resort Oy on matkailukeskus, joka tarjoaa mo-
nia eri palveluita asiakkailleen. Toiminta on painottunut kesasesonkiin, jolloin tar-
jontaa on enemman niin ravintoloiden kuin tapahtuman puolesta. Talvisin paikka
toimii tilauksesta, seka yleisia ohjelmia jarjestetaan pitkin vuotta. Majoituspalvelut
toimivat ympari vuoden. Kuvassa 1 nakyy, miten eri rakennukset ja tilat ovat si-

joittuneet alueelle.

bAHA\TLAHTI
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Kuva 1. Sahanlahden kartta (Sahanlahti Resort Oy:n kuvapankki)

Sahanlahti pystyy majoittamaan kokonaisuudessaan noin 40 - 50 henkea. Majoi-
tusta on saatavilla viidessa eri villassa, joista yhteen mahtuu 4 - 5 henkil6d. Ho-
tellirakennus Vaentuvasta l16ytyy yhdeksan kahden hengen hotellihuonetta, joihin
on mahdollista saada myds lisdvuoteet. Hotellirakennuksesta 16ytyy myds suviitti.
Kesaisin paarakennusta vastapaata sijaitsee kolme aittaa, joista yhteen mahtuu
majoittamaan maksimissaan viisi henkiléd. Sahanlahteen voi tulla majoittumaan
my0s caravan alueelle. Caravan alueen vieressa on huoltorakennus, josta loytyy
suihku- ja WC-tilat seka pieni keittio. Veneilijat voivat tulla koko kesaksi rantaan
kausipaikoille tai lynyemmaksi ajaksi vierasvenesatamaan.
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Matkailukeskus tarjoaa myds kokouspalveluita. Hotelli Vaentuvan ylékerrasta
l6ytyy erillinen kokoustila 20 - 60 hengelle. Kokous- ja saunatila Artturissa on pie-
nempi kokoustila, joka sopii 18 - 30 hengelle. Paarakennus Koskivahdin erilli-
sessa kabinetissa voi kokoustaa 12 - 35 henkeéa. Vintti soveltuu 2 - 30 hengen
kokouksille. (Sahanlahti Resort Oy:n kotisivut 2016.) Sahanlahdessa paasee
nauttimaan saunomisesta kolmessa eri saunassa: rantasauna, savusauna ja

sahkosauna, jonka yhteydesta I6ytyy lisdksi kaksi kylpytynnyria.

Uusin rakennus, Sahan Verstas, tarjoaa teatterinaytoksia, konsertteja sek& mah-
dollisuuden isompien kokouksien tai tilaisuuksien jarjestamiselle. Muut aktiviteetit
alueella painottuvat luonnossa liikkumiseen ja siitd nauttimiseen. Aktiviteetteja ja

ohjelmapalveluita jarjestetaan asiakkaiden toiveiden mukaisesti.
6.1 Sahanlahden ravintolat

Paarakennus Koskivahti, elamysravintola Pajapirtti seka kesaisin toimiva Ranta-
makasiini tarjoavat ravintolapalveluita jokainen omalla konseptillaan. Lahiruoka
seka puhtaat, laadukkaat raaka-aineet ovat ruuan perusta. L&hiruuasta paasee
nauttimaan aamiaisen, lounaan, a la carten, erilaisten menujen seka burgereiden
muodossa. Sahanlahdessa voi jarjestdaa myods omia tilaisuuksia mieleisessaan
tilassa. Syntyméapaivat, haat, sukukokoukset, illanistujaiset, virkistyspaivat tai

mitka tahansa tilaisuudet jarjestetdan asiakkaan toiveiden mukaisesti.

Paarakennus Koskivahti palvelee kesaisin joka paiva toukokuun lopusta elokuun
loppuun saakka. Asiakaspaikkoja l6ytyy yhteensa 120 hengelle, liséksi terassilla
on paikkoja 100 hengelle. Koskivahti tarjoaa paivittéain aamiaista, lounasta ja a la
cartea. Aamiaispdydan ideana on tarjota tarkoin valittuja ja maistuvia raaka-ai-
neita lahialueen tuottajilta unohtamatta perinteisia hotelliaamiaisella tarjottavia
raaka-aineita. Lounaalla on tarjolla kattava alkuruokapoytd, lautasilta tarjoiltava
paaruoka ja jalkiruoka. A la cartea tarjoillaan iltaisin. Sunnuntaisin lounaan tilalla
on brunssi, joka tarjoillaan noutoptydasta. Naiden lisaksi Koskivahdissa on ke-
saisin kuin myds talvisinkin erilaisia teemaruokailuja. Kesélauantait ovat suosit-

tuja haajuhlien viettopaivia.

Pajapirtti sijaitsee Koskivahdin alapuolella, sauna- ja kokousrakennus Artturia
vastapaata. Lahinna ryhmille tilauksesta toimivaan Pajapirttiin mahtuu yhteensa
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55 henkea (Sahanlahti Resort Oy:n kotisivut 2016.) Pajapirtin erikoisuutena on
tilan keskella oleva avotuli, joka toimii osittain ruokien esille laitto- ja valmistus-

paikkana.

Saimaan rannassa, osittain veden p&aélle rakennettu vanha venevaja toimii kesai-
sin ravintola Rantamakasiinina. Makasiinille mahtuu sisa- ja ulkotiloihin yhteensa
50 - 150 henkea. Makasiinin yhteydessa on myos pieni tanssilava. Kesalla vii-
konloppuilloissa on elavad musiikkia tarjolla asiakkaille. Rantamakasiinin ruoka-
tuote on painottunut suosittuihin burgereihin, joita on mahdollista saada liha-,
kala- ja kasvisversioina. Mikéli Koskivahdissa on yksityistilaisuuksia, Makasiinille

on jarjestetty lounastarjoilu noutoptydasta.
6.2 Sahanlahden historiaa

Alun perin Sahanlahti on toiminut vesisahana, joka on perustettu 1740-luvulla Jo-
han Wilhelm Weinanderin toimesta. Sahalla oli useita eri omistajia, joista viimei-
sin oli Enso Gutzeit Oy. Enso Gutzeit Oy toimi 1910-1936, jonka jalkeen sahatoi-
minta loppui. Puutavaraa uitettiin Saimaata pitkin Kaukopéaan tehtaille. Koskessa
on viela nakyvilla vanha uittorénni, jota pitkin puutavaraa on uitettu Saimaaseen.
Hoyrylaiva Wenno on tuolloin kuljettanut tukkeja eteenpéin. (Sahanlahti Resort
Oy:n kotisivut 2016.)

Sahatoiminnasta on nykyisin jaljella museorakennus seka Jallun Tupa, jotka ovat
olleet ennen sahalla asuneiden tydlaisten koteja. Paarakennus on silloin ollut sa-
hanvalttarin virka-asunto. Rantamakasiinin luona oleva pieni harmaa rakennus

on ennen toiminut ruumishuoneena. (Sahanlahti Resort Oy:n kotisivut 2016.)

Eréas sahanvalttareista oli Johan Koponen. Hanen tyttdrensa Elsa Heporauta on
niittanyt mainetta Kalevalaisten naisten ja Kalevala korun perustajana, joka on

viettdnyt lapsuutensa Sahanlahdessa. (Sahanlahti Resort Oy:n kotisivut 2016.)

Sahatoiminnan loputtua 1980-luvulla aluetta aloitettiin hyoédyntamaan matkailu-
tarkoituksessa. Paikalla on ollut useita eri yrittdjid, jotka ovat viitoittaneet toimin-
taa eteenpain. Vuosien 2012 ja 2013 aikana matkailutoiminta loppui kokonaan.
Vuonna 2014 uusi yrittdjapariskunta teki kaupan Sahanlahdesta ja aloitti uutena
isantaparina. (Liukkonen 2014.)
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7 Tutkimus

Laadullinen tutkimusmenetelma keskittyy selvittdméén kokonaisvaltaisesti tutkit-
tavaa asiaa tai ilmi6ta. Usein laadullisissa tutkimuksissa hyddynnetaan ihmisia
tiedonkeruun menetelmana. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 160.) Opinnay-
tetydssa tutkitaan yrityksessa tytskennelleiden tarjoilijoiden mielipiteita ja koke-
muksia perehdytyksesta. Tyon tutkimuskysymykseen hyvan perehdyttdamisen
ominaisuuksista haettiin vastauksia haastatteluiden pohjalta.

Tiedonkeruumenetelmana haastattelu oli kaikista selkein valinta. Haastattelun
etuina on se, ettd tutkittavaan aiheeseen saadaan laajasti erilaisia vastauksia
sekd samalla ndhd&én haastateltavan ilmeita ja eleitd. Haastattelua voidaan jat-
kaa lisakysymyksilla tarpeen mukaan, mikéa mahdollistaa asian tarkemman tutki-
misen. Haastattelututkimus on useimmiten menetelma, johon saadaan tutkittavat
helposti osallistumaan seka heita voi kayttaa tutkimuksen mydéhemmissa vai-

heissa taydentaméaéan haastattelun tuloksia. (Hirsjarvi ym. 2007, 200 - 201.)

Haastattelun kysymykset ovat avoimia ja ne keskittyivat tarkastelemaan tutkitta-
vaa ilmidta. Haastattelun kysymykset ja niiden jarjestys oli ennakkoon suunni-
teltu, mutta haastattelun edetesséa jarjestysta muuteltiin seké vastauksia tarken-

nettiin lisdkysymysten avulla.

Kaikkien haastatteluiden jalkeen vastaukset litteroitiin, eli kirjoitettiin puhtaaksi.
Vastausten analysointi tapahtui tyypittelyn avulla, mika on ymmartamiseen pyr-
kiva lahestymistapa. Analysoinnin jalkeen tutkimuksesta tehtiin yhteenveto, el
paatelmat, tutkittavien henkildiden vastauksien pohjalta. Vastausten perusteella
etsittiin yhteisia synteeseja, jotka vastaavat tutkimuksen kysymyksiin. (Hirsjarvi
ym. 2007, 217, 219, 224.) Haastattelun avulla saatiin selville tydntekijoiden mie-
lipiteitd perehdytyksen tarpeesta, mielipiteita yrityksen perehdytyksen tasosta

sekd omia nakemyksia perehdytyksesta verrattuna aikaisempiin kokemuksiin.

Haastattelut tehtiin kesan 2017 aikana kolmelle eri ravintolatytntekijalle. Haas-
tattelun toteutus rajattiin ainoastaan kolmelle henkil6lle, koska tutkimuksen tar-
koituksena oli selvittda tarjoilijoiden kokemuksia perehdytyksesta yrityksessa.

Haastateltavat valittiin heidan kokemustasonsa perusteella. Taman vuoksi jokai-
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sen tarjoilijan haastatteleminen ei ollut tarpeellista, koska vastaukset olisivat ol-
leet hyvin samantyyppisid. Perehdytyskansion rakentamista varten kaytettiin
opinnaytetyon tekijdn omaa kokemusta yrityksen perehdytyksesta. Haastattelut
toteutettiin tyopaikalla, jokaisen kanssa yksitellen. Kysymykset olivat avoimia, ja
haastateltavat saivat vapaasti kertoa omista kokemuksistaan. Vastaukset kirjat-

tiin kasin haastattelun edetessa.

Ensimmainen haastateltavista oli toista kesad samassa paikassa t6issa, joten
hanella oli kokemusta yrityksen perehdytyksesta parilta vuodelta. Toinen haasta-
teltavista oli ensimmaista kertaa yrityksessa tdissa ja hanella oli vahiten koke-
musta alalta, joten hanen nakemyksena antoi kuvan siitd, mita alalla aloitteleva
kaipaa perehdytyksessa. Kolmas haastateltavista oli kokenut tarjoilijan ja paalli-
kon toita tehnyt, ensimmaista kertaa yrityksessa tydskenteleva, jonka kokemus-

tausta antoi hyvan lisan tutkimukseen.

Haastattelussa kysyttiin seuraavia asioita: taustatiedot henkildista, ika, tytkoke-
mus, koulutus seka milla nimikkeella he ovat tydskennelleet uransa aikana. Itse
haastattelukysymykset liittyivat heidan ennakkokasityksiinsd Sahanlahti Resor-
tista, minkalaista perehdytysta he saivat seka millaista perehdytysta he ovat saa-

neet aikaisemmissa tyopaikoissaan.
7.1 Vastausten litterointi

Haastatteluiden jalkeen haastateltavien vastaukset kirjoitettiin puhtaaksi. Litteroi-
tuja tuloksia ei julkaista opinnaytetydssa. Vastaukset ovat nahtavissa seuraa-
vassa luvussa Tutkimuksen analysointi. Yhteenveto ja paatelmat -osiossa on

nahtavilla tutkimuksen kannalta tarkeimmat vastaukset.

Ensimmadinen haastateltava oli 23-vuotias, 2 vuotta ravintola-alan tditd tehnyt
henkilo. Han oli tydskennellyt yrityksessa kaksi perékkaista keséd seka ollut
toissa tarjoilijana Svenska Klubbenilla. Suorittanut lukion ja matkailualan perus-
tutkinnon, opiskellut 2 vuotta restonomiopintoja, jonka jalkeen vaihtanut alaa kult-
tuurituottajalinjalle, jossa ollut vuoden verran. (Vastaaja A.) Toinen haastatelta-
vista oli 20-vuotias henkild, jolla oli vuoden verran ravintola-alan kokemusta. En-

simmaistd keséda Sahanlahti Resortissa tarjoilijana, tydskennellyt myds Sirkan
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Leipomokahvilassa kahvilatyontekijand. Koulutustaustaltaan han on lukion suo-
rittanut. (Vastaaja B.) Kolmas haastateltavista oli 50-vuotias, 31 vuotta ravintola-
alalla toiminut. Tehnyt kausiluontoisesti toita 30 eri paikassa tarjoilijana, baari-
mestarina, vuoro- ja ravintolapaallikkond. Koulutukseltaan han on ylioppilas ja
tarjoilija seka suorittanut baarimestarin ammattitutkinnon, hotelli- ja ravintola-alan
erikoisammattitutkinnon, hotelli- ja ravintola-alan tyénjohdollisen ammattikorkea-

koulututkinnon seka on matkailun liiketalouden restonomi. (Vastaaja C.)
7.2 Tutkimuksen analysointi

Ainoastaan yhdella vastaajista oli etukéteistietoja yrityksesta ennen téiden alkua,
han oli vieraillut sielld jo aikaisempien omistajien aikana seka tiesi paapiirteittain
yrityksen tarjoamista palveluista. Vastaaja kertoi, ettd etukateistiedot auttoivat
hanta jonkin verran tydssa. Kaksi muuta vastaajaa olivat selvittdneet tietoja yri-
tyksesta internetista seka kuulleet kokemuksia kavereiden, sukulaisten ja tuttujen

kautta.

Ennen toiden alkua jokainen haastateltavista oli saanut perehdytystéa vaihtele-
vasti. Yhteinen perehdytys kevaalla oli viinikoulutus, jossa maisteltiin tulevan ke-
san viinilistan viineja. Vastaajille oli neuvottu kattaminen ja tutustuttu ruokalistaan
ravintolapaallikon kanssa, kerrottu paikan perustoiminnoista seka lounaan ja a la
carten kulusta. Vastauksista ilmeni myos, etté tietoa kerattiin jo yrityksessé aikai-
semmin tyoskennelleiltéa tyokavereilta. Tyokaverit kertoivat tydsta jotain, mutta
otin paljon asioista selvaa itse ja kyselin, mista varastot ja muut tilat [6ytyvat (Vas-

taaja C).

Perehdytyksen riittavyydesta kysyttdessa vastaajat olivat padosin samaa mielta
siitd, ettd perehdytys oli riittdva. Toiden alkamisen jalkeen apua sai, ja moni asia
selkeytyi tekemisen kautta. Ty6ta tekemalla ja kyselemalla oppi tekemaan enem-
man (Vastaaja A). Perehdytyksen puutteena koettiin se, etta kassajarjestelmén

kayttoa ei opetettu.

Liséaperehdytyksen tarve tydskentelyn aikana antoi paljon erilaisia mielipiteita.
Vastaajat kokivat, etta olisivat halunneet saada lisatietoja paarakennus Koskivah-
din toiminnoista sekd haatilaisuuksista. Myods paikan historia ja omistajatiedot
nostettiin esille lisaperehdytyksen tarpeesta puhuttaessa. Yksi vastaus koski
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viini- ja ruokalistoja ja niiden lapikayntia ennen tdiden alkua, kassa- ja varausjar-
jestelman kayttod seka apua silloin, kun kassassa on heittoja tilitysta tehdessa.
Lisédperehdytyksessa nousi esille myos, etta jotain informaatiota olisi pitanyt tulla
enemman, mutta tyontekijan itse olisi pitdnyt myos opetella asioita tarkemmin,

mika olisi helpottanut tydskentelya.

Vastaajat kokivat, ettd ovat saaneet hyvin samantyyppista perehdytysta aikai-
semmissa tyOpaikoissaan tai perehdytysté ei ole ollut laisinkaan. Samantyyppisia
perehdytyksia olen saanut myo6s aikaisemminkin, kerrotaan perustiedot ja opi-
taan tyon kautta. Aikaisemmin ei ole ollut viinikoulutusta. (Vastaaja B.) Vastaaja
C kertoi, ettd joka paikassa perehdytys toteutetaan eri tavalla, ketjupaikoissa on

perehdytysoppaat, useimmiten perehdytys on toteutettu suullisesti ja kirjallisesti.

Vastaajat olivat melko yhta mielta siita, mita asioita perehdytyksessa tulisi olla.
Talon toimintatavat ja sdannét, ruoka- ja viinilistan lapikdyminen seka maistelut,
kassajarjestelman ja tilityksen tekeminen, tyétehtavien ja tydvuorojen kuvaukset,
paivarutiinit ja myytavat tuotteet koettiin tarkeiksi asioiksi. Erityisesti tydnkuvauk-
set ja tydvuoron tehtavat nostettiin tarkeaksi seikaksi. Tyonkuvan kertominen tar-

kasti, mita minulta odotetaan (Vastaaja B).

Konkreettisesti luettavissa olevia asioita, perehdytyskansiosta I6ytyvia seikkoja
ovat taukokaytantd, tupakointi, vuorojen kuvaukset (avaamis- ja sulkuvuorot), tur-
vallisuusasiat, tyovaatetus, rahan kéasittely, kassajarjestelman kaytto ja tilitys, pai-
varutiinit ja paikan historia. Tietynlainen check lista, josta voi tarkistaa, etta kaikki

on varmasti tehty (Vastaaja C).

Vastaajat olivat yhta mielta siita, etta tyd opettaa tekijaansa parhaiten. Vastaajat
kokivat my@s, ettd ihmisen persoona vaikuttaa paljon tydn oppimiseen. Riippuen
ihmisen persoonasta, useimmiten tekemalla oppii. Mutta hyva, etta joitain asioita

olisi paperilla, mista asioita voisi tarkistaa. (Vastaaja A.)
7.3 Yhteenveto ja paatelmat

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, etté yrityksessa tyoskennelleet tarjoi-
lijat kokivat saamansa perehdytyksen riittdvaksi tyon tekoa varten, mutta kaipa-
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sivat kuitenkin joidenkin asioiden tarkempaa perehdyttamista. Etenkin kassajar-
jestelman kaytto ja tilityksen tekeminen seka ruoka- ja viinilistojen lapikdyminen
koettiin tarkein& asioina, joihin tulisi perehdytyksessé panostaa. Paikan historia,
talon toimintatavat ja s&&nno6t seka paivarutiinit olivat asioita, joista haastateltavat
kokivat, etta olisi hyva olla konkreettisesti kirjoitettua tietoa. Tarkistuslista nostet-
tiin myds haastattelussa hyvéaksi keinoksi tarkistaa, etta kaikki ty6tehtavat on tul-
lut tehtyd. Haastatteluissa ilmeni myds, ettd jokainen tyontekija on saanut erilai-
sen perehdytyksen yritykseen, mika on osittain vaikuttanut vastauksiin siitd, mita
asioita on puuttunut tai kaivannut perehdytyksessa. Haastateltavat kertoivat
my0s, ettd tydn kautta oppii asiat parhaiten, mutta sen lisaksi olisi hyva olla jota-

kin konkreettista, mista asioita voi tarkistaa.

Opinnaytetyon tekijan mielipiteet ovat hyvin samanlaiset kuin mita asioita haas-
tateltavien vastauksissa tuli ilmi. Perehdytys on ollut riittdva tyon tekoa varten, ja
asioita tekemalla seka kyselemalla on oppinut lisdd. Useamman kesan talossa
olleena on ehtinyt ndkemé&an ja tekemaan useita eri asioita sekd oma taito on
karttunut jatkuvasti. Uusia tyontekijoita varten talon historian tietdminen on olen-
nainen asia asiakaspalvelua sekda ymmarrys siita, mita kaikkea paikka tarjoaa.

Kokonaisuuden huomiointi on tarkea osa tyota.

Usein sesonkityota tekevat ravintola-alan tyontekijat perehdytetddn yritykseen
hyvin pikaisesti tai ei ollenkaan. Oma asenne, persoona ja tyékokemus vaikutta-
vat ratkaisevasti tyon tulokseen. Kuitenkin perehdytyksen jarjestaminen helpot-
taa yritysta monilla tavoin. Uudet tyontekijat paasevat paremmin tyéhon kasiksi,
ja virheiden maara pienenee huomattavasti. Henkildston tietous myytavista tuot-
teista, toimintatavoista ja yrityksen tarjonnasta antaa ammattitaitoisemman kuvan
henkilostosta, mikd vaikuttaa suoraan asiakaspalvelun laatuun. Hyva perehdyt-
taminen vaikuttaa my6s henkildston mielikuvaan yrityksesta seké vaikuttaa hei-

dan motivaationsa tehda toita.
7.4 Tutkimuksen luotettavuus

Jokaista tutkimusta tulee pohtia sen reliabiliteetin ja validiteetin nédkdkulmasta.

Reliabiliteetti kuvailee mittaustulosten toistettavuutta. Kaytannossa reliabiliteetti
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tarkoittaa sitd, miten ei-sattumanvaraisia tuloksia tutkimus antaa. Validiteetti tar-
koittaa tutkimuksen péatevyytta, eli miten hyvin kaytetty tutkimusmenetelma tai
mittari mittaa niitd asioita, joita tutkimuksessa on haluttu selvittda. (Hirsjarvi ym.
2007, 226.)

Tutkimuksen luotettavuutta pohtiessa tulee ottaa huomioon, etté usein haastat-
telutilanne voidaan kokea jannittavana tilanteena, joka vaikuttaa haastateltavien
vastauksiin. Luotettavuuteen voi vaikuttaa myos se, etta haastateltavat eivat ha-
lua antaa negatiivista palautetta. (Hirsjarvi ym. 2007, 201.) Haastattelutilanne
suoritettiin yrityksen tiloissa, mika vaikutti haastattelun kulkuun. Haastattelut jar-
jestettiin jokaiselle yksitellen ja heidan vapaapaivindén, mutta tytkavereilla oli
mahdollisuus tulla keskeyttamaan tilanne. TAma saattoi vaikuttaa haastateltavan
keskittymiskykyyn.

Kysymysten asettelu saattoi myds vaikuttaa luotettavuuteen. Kysymykset saat-
toivat olla haastateltaville liian laajoja, samantyyppisia tai johdattelevia, jolloin
heidan oma mielipiteensa ei paassyt kunnolla esiin. Haastateltavien kysymysten
kohdalla tarkennukset ja lisdkysymysten esittdminen auttoivat tilanteessa. Kysy-
mys, jossa selvitettiin, oliko perehdytys riittava, saatettiin kokea liian laajana, mika
aiheutti haastateltaville ongelmia vastaamiseen. Lisdksi kysymykset asioista,
joita tulisi olla perehdytyksessa sek& mitka asiat tulisi olla konkreettisesti luetta-
vissa voitiin kokea liian samantyyppisina. Kysymykset saattoivat hairitd tiedon
keraamista laajemmin. Viimeinen kysymys, jossa kysyttiin, opettaako tyd teki-
jaénsa parhaiten, voitiin kokea liian johdattelevana. Kysymykseen pystyi vastaa-
maan myos joko kylla tai ei vastauksella, mika ei ollut kysymyksen pohjimmainen

tarkoitus.

8 Pohdinta ja yhteenveto

Opinnaytetydn tarkoituksena oli valmistaa perehdytyskansio Sahanlahti Resort
Oy:lle. Kansion sisalto rajattiin koskemaan tarjoilijoita, mutta osa tiedoista on hyo-
dyksi koko talon vaelle. Teoriaosuus koostuu markkinointikeinoista, sisaisesta
markkinoinnista, palvelukasitteesta, asiakaspalvelusta, henkilostdjohtamisesta ja

perehdyttdmisesta. Henkilostdjohtamisen kokonaisuudessa on puhuttu henkilos-
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tén hankintaan, sitouttamiseen ja tyohyvinvointiin liittyvista asioista. Teoriaosuu-
dessa kerrotaan perehdyttamisen tarkeydesta laaja-alaisesti. Opinnaytetyon teo-
riaosuus on ytimekas ja kattava paketti perehdyttamisen tarkeydesta seka lahes-
tyy perehdyttamista hieman erilaisesta nakékulmasta.

Opinnaytetyon tutkimusosiossa kerattiin tietoa haastatteluiden avulla yrityksen
taman hetkisesta perehdyttamisen tasosta. Haastattelututkimuksessa ilmeni pe-
rehdyttdmisen tason olevan jokseenkin hyva, mutta haastateltavat kaipasivat joi-
hinkin asioihin lisdd perehdytysta. Kassajarjestelman kaytto, tilityksen tekemi-
nen, ruoka- ja viinilistat, tydvuoron kaytannot ja paikan historia mainittiin kehitys-
kohteina perehdytyksessa. Haastattelujen pohjalta ja aikaisempiin perehdytys-

kansioihin tutustumalla oman kansion rakenne selkeytyi.

Perehdytyskansioon on koottu yrityksen perustietoja, kerrottu historiasta, esitelty
eri rakennusten ominaisuuksia seka tiiviisti koottu yhteen tarjoilijoiden ty6tehta-
vid. Kansiosta on hyotya uusille tyontekijoille heidan perehdytysprosessissaan.
Vaikein osuus kansion tekemisessa oli pohtia, mik& asia on kaikista hyodyllisin ja
tarpeellisin uudelle tyontekijalle. Kirjoittamisen aikana oli vaikea karsia asioita

kansiosta pois, ettei se laajenisi liikaa.

Jatkotutkimusaiheina voisi tutkia, miten perehdytyskansio otettiin uusien tyonte-
kijoiden keskuudessa vastaan sek& mitk& asiat kansiossa tulisi olla kerrottuna
tarkemmin. Kansion hyodyllisyytta ja kaytettavyytta voisi tutkia haastattelemalla
tarjoilijoita seka mahdollisesti myds selvittaa talon muun henkiléston kokemuksia

kansion sisallosta.
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Haastattelukysymykset Liite 1

Taustatiedot henkildista
ika
tyokokemus / koulutus

nimike

2. Mitka olivat ennakkokasitykset paikasta? Mita tiesit etukateen?

Millaista perehdytysta sait ennen toéiden aloittamista? Kuka perehdytti si-
nut tyétehtaviisi?
- Tyobn aikana

Oliko perehdytys riittava?

5. Olisitko kaivannut lisd perehdytystéd ennen tdiden aloittamista tai keséan

© © N o

aikana?

Millaista perehdytysta olet saanut aikaisemmissa paikoissa?
Mitk& asiat tulisi kertoa perehdytyksessa?

Mitk& asiat tulisi olla konkreettisesti luettavissa?

Opettaako tyo tekijgénsa parhaiten?
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