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Perehdytyskansio hotellin vastaanottoon \zlgr:e;ara

Taman opinnaytetydn tavoitteena on tuottaa perehdytyskansio Hotelli Finn’en vastaanot-
toon. Kansion tarkoitus on yhtenaistaa hotellin tyontekijoiden tyotapoja seka eritoten toimia
muistilistana uusille tyontekijoille. Perehdytyskansiosta pyrittiin tekeméaan tiivis ja helppolu-
kuinen, jota olisi helppo paivittdd myos tulevaisuudessa.

Tama opinnaytetyd on toiminnallinen ja se koostuu seka julkaistavasta opinnaytetyorapor-
tista etta perehdytyskansiosta. Tydn toimeksiantajana toimii Helsingin keskustassa sijait-
seva Hotelli Finn. Idea kansion luomisesta syntyi tdiden ohessa, silld monet vastaanoton
toiminnot ovat pelkén suusta suuhun liikkuvan tiedon ja muistin varassa. Tyo seké pereh-
dytyskansio valmistuivat toukokuussa 2018 ja ne koottiin tdysiaikaisen vastaanottotyon
ohessa noin kuuden kuukauden aikana.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kaytetadan suurimmaksi osaksi kirjallisia lahteita. Osuuden
alussa pyritaan maarittelemaan perehdyttamisen kasite seka mita kaikkea perehdyttami-
nen sisaltdd. Maarittelyn aikana pohditaan hetkellisesti myds onnistuneen haastattelun tar-
keytta perehdyttamisen ensiaskeleena, sekd miksi perehdytyksen tulee olla alusta asti hy-
vin suunniteltu. Taman jalkeen keskitytddn nimeamaan perehdyttamiselle tarkeitd ominai-
suuksia, vaiheita, tavoitteita, seka kenelle perehdytys tulee antaa ja kuka on vastuussa sen
toteuttamisesta.

Perehdytyskansioon tarvittavan tiedon kokoamisessa kaytettiin osallistuvan havainnoinnin
liséksi haastatteluita. Kolme hotellin tydntekijaé vastasi valmiiksi laadittuihin kysymyksiin,
joiden kautta selvitettiin heidan perehdytyskokemuksiaan seka tietoja perehdyttamisen ka-
sitteestd. Keskusteluiden avulla pyrittiin eritoten selvittdmaan, mita tulevan perehdytyskan-
sion sisallolta tarkalleen toivottiin hotellin tydntekijéiden nakoékulmasta.

Lopussa kuvataan projektin etenemista seka sen aikana esiin tulleita 16ytoja. Perehdytys-
kansiosta ei hotellin toiveesta haluttu tavanomaista tutustuttamiskirjasta, vaan siita toivot-
tiin tarkempaa tehtévien ja toimintojen ohjeistusmanuaalia. Perehdytyskansiosta tehtiin ho-
tellin tarpeita vastaava kansio, joka tarjoaa varsinkin uusille tyontekijoille avaimet itsenéi-
seen tydskentelyyn.

Valmistunut perehdytyskansio hyvaksytettiin Hotelli Finn’en vastaanottopaallikolta ja tulee
kayttoon valittomasti. Kansio sisaltdd arkaluontoisia tietoja, jonka vuoksi se paatettiin pitda
salaisena. Opinnaytety6hon on liitetty perehdytyskansion sisallysluettelo, seka lyhyt ku-
vaus kansion eri kohdista.
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1 Johdanto

Uudessa tydpaikassa aloittaminen voi olla stressaavaa tai jopa pelottavaa, joiden tunnetta
voidaan huomattavasti helpottaa antamalla tyontekijalle kattava perehdytys. Koska pereh-
dyttaminen on tarkea osa jokaisen tydsuhteen alkua, haluttiin sen sisaltéon ja menettely-
tapoihin tutustua tarkemmin. Sanotaan, ettd perehdyttdminen on alkuohjausta, jonka
avulla tyontekijalle annetaan kaikki tarvittavat avaimet sujuvaan ja tehokkaaseen tyonte-
koon. Perehdyttamisen oikeanlainen raataldiminen kullekin tydpaikalle ja tyontekijalle so-
pivaksi ei kuitenkaan riitd, vaan koko prosessin toteutus on myds tarkalleen suunniteltava
alusta loppuun saakka. Oikeanlaisen jaksottamisen tueksi on tassa tydssa otettu mallia

Tyo6turvallisuuskeskuksen laatimasta Viiden askeleen menetelmasta.

Perehdyttdminen voidaan jakaa karkeasti kahteen osa-alueeseen; perehdyttamiseen sekéa
tydnopastukseen. Perehdyttdmisen katsotaan sisaltéavan tarvittavaa tietoa itse tyosta, sen
tavoitteista ja odotuksista, kun taas tydnopastus keskittyy turvallisten tyétapojen opettami-
seen seka erikoistilanteissa reagoimiseen. Vaikka perehdytyksen sanotaan alkavan en-

simmaisesta tyopaivasta, voidaan argumentoida, etta jo tythaastattelu toimii tydntekijan ja
tydpaikan ensimmaisena tarke&né sidoksena. Hyvan ensivaikutelman antaminen ensimet-

reilla voi ndin vaikuttaa pitkallekin tydsuhteen jatkossa. (Tyoturvallisuuskeskus 2009, 2.)

Tyon aikana haluttiin selvittaa, kenelle perehdytys kuuluu ja kenelta se tulee saada.
Vaikka perehdyttamisen antaminen putoaa aina tydpaikan harteille, tulisi jokaisen kantaa
vastuunsa perehdytyksen vaatimisessa. Perehdyttamisen piiriin eivat kuulu ainoastaan
uudet tyontekijat, vaan siihen lasketaan myo6s kaikki vakiotyolaisista johtotason tekijoihin
asti. Perehdytys ei mydskaan rajoitu ainoastaan uusien tydtehtavien lapikaymiseen, vaan
on ehdottoman tarpeellista myds muutosten ja vaihdosten edessa. Vaikka perehdyttami-
sen toteuttaa useimmiten lahin esimies, voidaan siihen nimeta kuka tahansa tehtavaan
tarpeeksi pateva henkild. Perehdyttdminen on siis ennen kaikkea sosiaalinen tilanne, jolla
voi vahvasti vaikuttaa tyontekijan tydmotivaatioon ja tuloksellisuuteen. Juurikin tdméan ta-
kia on selvaa, etta perehdyttajan tarkeimpid ominaisuuksia ovat ehdottomasti positiivinen

asenne seka taito kuunnella ja mukautua opastettavan tarpeisiin.

Taman perehdytyskansion toimeksiantaja on Hotelli Finn, joka on yksityisessa omistuk-
sessa oleva 36-huoneinen hotelli Helsingin ydinkeskustassa. Perehdytyskansio luotiin hel-
pottamaan hotellin tyontekijoiden arkea ja toimimaan varsinkin uusien tyontekijoiden tuki-
pilarina monipuolisten vastaanottotehtavien oppimisessa ja muistamisessa. Perehdytys-
kansio toimii nyt jokapaivaisena apuna vastaanoton tyotehtavissa seka tukena uusien

tyontekijoiden perehdytysprosessissa.



2 Toimeksiantaja

Hotelli Finn on Helsingin ydinkeskustassa, osoitteessa Kalevankatu 3B, sijaitseva bouti-
que-hotelli. Hotelli on aivan tavaratalo Stockmannia sekad kauppakeskus Forumia vasta-
paata ja sen valittdmasta laheisyydesta 16ytyy lukuisia kauppoja, ravintoloita, baareja,
seka muita majoitusalan edustajia. Hotellilta on erinomaiset julkiset liikenneyhteydet kaik-
kialle paékaupunkiseudulla ja siitd on noin viiden minuutin kavelymatka paarautatiease-
malle. Helsingin kolme paasatamaa sijaitsevat alle kolmen kilometrin paéssa hotellilta ja

lentokentalle on hotellilta matkaa noin 20 kilometria. (Hotelli Finn 2018a.)

Hotelli Finn’essa on 36 huonetta, jotka sisaltavat yhteensa 72 vuodepaikkaa. Huoneet si-
jaitsevat kahdessa eri tasossa rakennuksen viidennessé sekd kuudennessa kerroksessa.
Huonekoot vaihtelevat yhden ja neljan hengen huoneiden vélilld, joissa on kaikissa oma
suihku ja wc. Lisavarusteluina jokaisessa huoneessa on oma televisio, hiustenkuivain, ve-
denkeitin sekéa tabletti, josta voi lukea lisatietoja muun muassa hotellin yleisista tiedoista ja
palveluista, seka hotellin lahiymparistosta ja julkisesta liikenteesta. Tableteissa on lisaksi
chat-ominaisuus, jonka vélityksella voi reaaliaikaisesti ottaa yhteytté vastaanottoon sen
aukioloaikojen puitteissa. (Hotelli Finn 2018b.)

Hotellin kilpailukyky perustuu sen sijaintiin seka hintatasoon, joka on yksi Helsingin edulli-
simpia. Hotelli pystyy pitdm&an hintansa alhaisena nimenomaan lisapalveluiden karsimi-
sella, jonka vuoksi hotellista ei [6ydy esimerkiksi kokous- tai kuntosalitiloja. Hotellissa ei
myo6skaan ole omaa ravintolaa, mutta hotelli tarjoaa asiakkailleen mahdollisuuden ostaa
aamupalaa alennettuun hintaan kahdesta hotellin laheisyydessa olevasta kahvilasta
avainkortteja nayttamalla. Valmiiksi alhaisten huonehintojen lisaksi hotelli tarjoaa myos
alennusta saannollisista tai pitkaaikaisista varauksista, seka isommista ryhmavarauksista.
Jokainen hotellissa yopynyt asiakas saa vierailunsa jalkeen myds sahkopostitse alennus-
koodin, joka oikeuttaa -10 % hinnan alennukseen seuraavassa vierailussaan varatessaan

huoneen hotellin omien sivustojen kautta. (Hyhkd 5.3.2018.)

Hotellin vastaanotto on auki maanantaista lauantaihin klo 8-23 ja sunnuntaisin ja pyh&pai-
visin klo 10-21. Hotelliin padsee kirjautumaan sisaan tai ulos myds vastaanoton aukioloai-
kojen ulkopuolella tyontekijoiden ohjeistusten mukaisesti. Tyontekijoita hotellin kirjoilla on
kymmenen, joista suurin osa ovat osa-aikaisia. Suuremmalle maéaralle tyontekijoita ei ole
tarvetta, silld vastaanotossa ollaan paivasté ja sesongista rippumatta yksin vuorossa. Ho-

telli seka vastaanotto ovat auki vuoden jokaisena paivana. (Sisainen tieto, kevat 2018.)



Hotelli Finn ei kuulu ketjuun, vaan on yksityisessa omistuksessa oleva osakeyhtio. Hotellin
toimitusjohtajana toimii Asta Nurmilaukas, jonka omistuksessa ovat myds Helsingissa si-
jaitsevat ravintolat Kuu, KuuKuu, Carelia, sekéa Café Tin Tin Tango. Hotellin vuotuinen
kayttdaste on 100 % ja sen liikevaihto oli vuonna 2016 863 000€. Karkean arvion mukaan
majoittuvista asiakkaista noin 40 % ovat kotimaisia ja loput 60 % ulkomaalaisia. (Kauppa-
lehti 2018.)



3 Perehdyttaminen

Perehdyttamista tarvitaan jatkuvasti ja sen oikeanlainen toteuttaminen hyodytta seké tyon-
tekijoita ettd tydpaikkaa. Perehdytysta tarvitsevat kaikki uusista tyontekijoista kokeneisiin
asti, joihin lukeutuvat niin sesonkitydlaiset kuin johtotason henkilét. Perehdyttamisen mieli-
kuvaan liitetdan usein uuden tiedon lisddminen jo valmiina olevaan tietoon, mutta se voi
myds olla valmiin tiedon vahvistamista, varmistamista tai paivittamista. Perehdyttamisen
tukena kaytetaan tyonopastusta, joka sisaltdd muun muassa tyoturvallisuusasiat seka tyo-

paikan pelisaannét. (Tyosuojeluhallinto 2018.)

3.1 Perehdyttdminen kasitteena

Perehdyttaminen on keskeinen osa henkildston kehittamista ja koulutusta, johon sisaltyy
monenlaisia asioita. "Perehdyttamiselld tarkoitetaan kaikkia niitd toimenpiteita, joiden
avulla uusi tyontekija oppii tuntemaan tyopaikkansa, sen tavat, tydyhteison ja tydbhonsa liit-
tyvat odotukset” (Tyoturvallisuuskeskus 2013a). Opetettaviin asioihin kuuluvat myds kolle-
gat, esimiehet, omistussuhteet, asiakkaat, yrityksen arvot, seka liikeidea. Perehdytyksen
tulisi kokonaisuudessaan antaa tyontekijalle valmiudet tydskennelld tydyhteisdssa ja tyo-
tehtavissdan oikealla ja turvallisella tavalla.

Perehdyttamisella ei ole maarattya pituutta, mutta sen katsotaan yleisesti alkavan tydnte-
kijan ensimmaisesta paivasta ja loppuvan, kun tyontekija on taysin valmis itsendiseen tyo-
hdn. Perehdyttamisen alkumetreista on kuitenkin olemassa myds toisenlainen teoria. Eng-
lannin kielessa perehdyttamisesta kaytetaan toisinaan termia induction tai on-boarding.
David Hayes & Jack Ninemeierin 2016 kirjoittaman tyontekijdiden koulutusta ja hallin-
noimista kasittelevan kirjan mukaan jo itse haastatteluvaihe voisi toisinaan sisaltya pereh-
dyttdmiseen; "According to some observers, the process (on-boarding) begins with the
first contacts a person seeking employment has with the organization during recruitment.”
Kyseisen teorian mukaan jo haastattelun aikana lapikaydyt asiat, kuten kysymykset, vas-
taukset ja muut tiedot, ovat perehdyttdmisen ensiaskeleita. Niiden avulla tyéhén sopivat
eli "oikeat” hakijat erottuvat "vaaristd”. Talldin seka hakija itse etta haastattelija voivat puo-
lin ja toisin tunnustella, onko ty0 kyseiselle ihmiselle soveltuva. Laajempi haastattelupro-
sessi on tarkeda varsinkin asiantuntijapohjaisissa tdissa, joihin vaaditaan jo valmiiksi sy-

vempaa tietoa ja ymmarrysta. (Hayes & Ninemeier 2016, 70.)

Kyseinen haastatteluvaihetta painottava ajatuslinja on kannattava. Se ei rajoitu ainoas-
taan hakijoiden sopivuuteen kyseiseen tyéhoén, vaan myoskin haastattelijan sopivuuteen

selittdé sek& personalisoida haastatteluprosessi. Jos haastattelija ei anna selkeaa kuvaa



vapaan tyopaikan tai haettavan tyontekijan halutuista ominaisuuksista, on haastattelu it-
sessdan turha, tai valittu henkild taysin vaaranlainen kyseiseen tyéhon ja organisaatioon.
Haastattelun taas ollessa liian intensiivinen tai hyokk&aava, saattaa kuvaan sopiva hakija
muuttaa mieltdan tyopaikan mielekkyydesté. Oikein muotoillut seka pintaa syvemmalle
ylettavat kysymykset toimivat siis turvaverkkoina puolin ja toisin. Haastatteluvaiheeseen
kannattaa néin ollen panostaa yhta huolellisesti, kuin valitsemisvaiheen jalkeen jatkuvaan
perehdytykseeni. (Brandt & Vonnegut 2009, 3-8.)

My0s tydsuhteen ensimmainen péiva on tarkea hetki, joka vaikuttaa uuden tyontekijan na-
kemykseen koko ty6paikasta ja organisaatiosta. Oliko kukaan toivottamassa uuden ty6n-
tekijan tervetulleeksi taloon? Oliko tyopiste valmis? Oliko selvaa kenelle tuli raportoida ja
mit& tehda? Olivatko kaikki tietoisia uuden tydntekijan tulosta? Ensivaikutelmaa voi olla
hankala muuttaa ja negatiivinen vastaanotto saattaa pitkalla tahtaimella vaikuttaa heiken-
tavasti tyontekijan suoritukseen. Parhaimmassa tapauksessa onnistuneesti toteutettu ja
tarpeeksi informatiivinen haastattelu seké alkuvastaanotto vahvistavat pysyvasti valitun

tyontekijan seka tydyhteison sidetta. (Kaupias & Peltola 2009a, 76-78.)

Vaikka haastatteluvaiheen tarkeys ei kaikissa ole yhta suuressa roolissa kuin toisissa, on
perehdyttaminen edelleen kaikissa tydpaikoissa vaadittu toimenpide tydn haastavuudesta
riippumatta. Alussa saatu perehdytys tarvitsee myds ajoittain paivitysta, silla muutokset ja
kehitykset kuuluvat vahvasti jokaisen tyopaikan arkeen. Tutun ja tuvallisen muutos tyon-
kuvassa tai organisaatiossa voi helposti aiheuttaa epavarmuutta ja johtaa ongelmiin tyon-
tekijoiden itseluottamuksessa, asenteissa ja tydmotivaatiossa. Perehdyttdmisen tarve ei
siis koske ainoastaan vastikaan aloittaneita tydntekijoitéd, vaan saattaa myos olla henkilo-
kunnan kehittdmista uuteen. Talldin perehdyttamisen vastaanottajana ei ole uusi tytnte-
kijd uudessa tydpaikassa, vaan jo kokenut tyontekija, jota sopeutetaan tydpaikalla tapah-
tuvaan tai jo tapahtuneeseen muutokseen. Naitd voivat olla esimerkiksi esimiehen tai joh-
don muutos, uusien koneiden ja teknologian kayttéénotto, tai asiakaskunnan vaihtuminen.
Tarpeeksi aikainen tiedottaminen ja keskusteleminen mahdollisista muutoksista ja niiden
vaikutuksista on darimmaisen tarkeaa, jota on aina tuettava asiaan kuuluvalla perehdytyk-

sella ja tydnopastuksella. (Hamaldinen & Kangas 2007a, 20-21.)

Perehdyttdminen on siis tydpaikalla tapahtuvaa vastaanottoa ja alkuohjausta, joilla tarkoi-
tetaan uuden tai uusiin tehtaviin siirtyvan tyontekijan opastusta ja koulutusta. Yksi pereh-
dyttamisen keskeisempia tarkoituksia on saada tyontekij& tuntemaan itsensé tarkeéksi ja
tydyhteisdon soveltuvaksi. Perehdyttdminen perustuu ja tahtaa helpottamaan tyéntekijan
sopeutumista tyonkuvaan, tyopaikkaan seka tydorganisaatioon alusta saakka. Se myos

sisaltda kaikki toiminnat, joiden kautta tydntekija saa tarvittavat tiedot ja taidot suoriutua



tyéhon kuuluvista tehtavista ja vaatimuksista. Perehdytys myds olennaisesti helpottaa
tyon hallintaa seka ihmisen tyéhyvinvointia. Perehdyttamisen tueksi on hyva olla kirjallinen
suunnitelma, jolla seurataan ja pidetédén kirjaa jo lapikaydyista asioista ja tuetaan suullisen
tiedon oppimista. Muita perehdytyksen tukena toimivia tietolahteita voivat olla muun mu-
assa henkilostdlehdet, video-oppaat tai intranet. (Juuti & Vuorela 2002a, 48-50.)

3.2 Perehdyttadmisen piiri, vastuu ja tavoitteet

Tyohon perehdyttaminen on tyoturvallisuuslaissa asti maaritetty ja velvoitettu toimenpide,
jonka tulisi siséltya jokaisen yrityksen toiminta- ja koulutussuunnitteluun. Perehdytys tulee
antaa jokaiselle tyontekijalle tydpaikan koosta ja toimialasta riippumatta. Perehdytettaviin
tyontekijoihin kuuluvat kaikki henkiléryhmat vakiotyontekijoista kesatyolaisiin seka vuokra-
tyontekijoihin. Perehdyttaminen ei siis koske ainoastaan uusia tyontekijoita, vaan on pai-
kallaan aina, kun ty0opaikalla tapahtuu muutoksia tai uudistuksia. Perehdyttamista tulee
esiintya niin johtotasolla, kuin alemmilla portailla tyotehtévisté ja tydnkuvasta riippumatta.
Tyontekija voi siis olla uusi, tilapdinen, tai talossa jo pitkdan tydskennellyt mutta hetkelli-

sesti tai pidempaén poissa ollut henkil6. (Tydturvallisuuskeskus 2013b.)

Vastuu perehdyttdmisen suunnittelusta, toteutuksesta ja valvonnasta on aina tyénanta-
jalla. Perehdyttdmisesta vastaa useimmiten lahin esimies, mutta sen voi my6s suorittaa
kuka tahansa organisaation sisaltd perehdyttamiseen nimetty osaava henkild. N&ita voivat
olla my6s niin kutsutut tydpaikkaohjaajat tai kummit, jotka toimivat tydelamaéan totuttele-
ville my6s henkisena tukena. Perehdyttaminen on luottamustehtava, joten sen pitdjan on
tarkeaa olla ammattitaitoinen, motivoiva, selkeé ja johdonmukainen. Perehdyttamisen tar-
vetta tydsuhteen myohemmissé vaiheissa voidaan arvioida muun muassa seurantakes-
kusteluilla tai erilaisten tietotestien avulla. Vaikka perehdyttdmisen vastuu on tyonanta-
jalla, mydés tyontekijoiden on hyva osata pyytaa kertausta tai apua aina, kun niiden tar-
vetta ilimenee. (Haténen 2003, 43—-44.)

Perehdyttamisella on monia syita ja tavoitteita; selkiyttaa tyoroolit ja -odotukset, nopeuttaa
tydn oppimista ja aloittamista, lisata tyoviintyvyyttd, vahentaa epavarmuutta ja jannitysta,
lisata tyoturvallisuutta seka parantaa oppimista ja yhteistyota. Perehdyttamisen perimmai-
nen tavoite on opettaa uudelle tydntekijalle tydhon liittyvia tietoja ja taitoja, jotka ovat ni-
menomaan kyseiseen tyopaikkaan liitokissa ja tarpeellisia. Tehokas perehdytys myé6s aut-
taa tyontekijdd onnistumaan tydssa ja solmimaan hyvat ja luontevat suhteet esimieheen ja
tyotovereihin. Onnistuneen perehdytyksen tuotoksena uusi tyontekija kykenee luottamaan
omiin ty6taitoihinsa ja kokee olonsa turvalliseksi ja tehokkaaksi tehtdvissaan. (Kupias &
Peltola 2009, 19-20.)



Koska erilaisia tydpaikkoja ja tydnkuvia on lukuisia, perustuu perehdytys useimmiten hy-
viksi havaittuihin tapoihin ja toimintamalleihin kussakin eri toimipaikassa. Suunnitelma tu-
lisi aina toteuttaa tarpeen, tilanteen ja perehdytettavan mukaan. On siis paivanselvaa, etta
esimerkiksi sairaalan ensiavussa tytskentelevat hoitajat kokevat taysin erilaisen perehdy-
tyksen, kuin toimistolla tydoskentelevat puhelinmyyjét tai ravintolassa tyoskentelevét tarjoili-
jat. Perehdyttamisen yksi tarkeimmista tavoitteista on helpottaa henkil6d saavuttamaan
hyva osaamistaso ja olemaan tehokas yksilona sekéa osana yhteis6d. Hyva perehdytys ja
ensivaikutelma myo6s pienentavat tyopoissaoloja sek& henkilokunnan vaihtuvuutta, jolloin
vaikutuksen piiri laajenee. Perehdytys ei siis ole suunnattu ainoastaan maksimoimaan uu-
den tyontekijan tydpanosta, vaan auttaa myos yritysta kasvamaan ja hyodyntamaan kaikki

voimavaransa parhaan mukaan.

3.3 Perehdyttamisen vaiheet

Perehdytyksen kaytannoét ja ohjelmat vaihtelevat suuresti halutun tuloksen saavutta-
miseksi. Jokainen tydpaikka on erilainen, jolloin tydhon tarvittavan perehdytyksen maara
ja luonne vaihtelevat. Myds yksil6lliset tavoitteet sek& oppimistavat tulee ottaa huomioon;
oppiiko henkild tehokkaammin nakemalla, tekemalla vai kenties lukemalla. Perehdyttami-
sen laajuus vaihtelee myos opetettavan henkilén mukaan; onko tydntekija taysin kokema-
ton, vai mahdollisesti siirtyy samassa organisaatiossa askeleen eteenpdain. Suurin virhe
perehdyttamisen toteuttamisessa on opastuksen laiminlydnti ja liian vahainen tai hatainen
ohjaus. My6s oikeaoppinen tauottaminen uusien asioiden valilla on tarke&a opitun sisais-
tamisen kannalta. Taman takia hyva valmistautuminen seka opetettavan etta opettajan
puolelta on tarkeaa. (Juuti & Vuorela 2002b, 51-52.)

Perehdyttdminen on viisasta jaksottaa ja jakaa pienempiin osiin varsinkin, jos opetettavaa
ja opittavaa on paljon. Yksi tunnetuimmista perehdytysmenetelmisté on Ty6turvallisuus-
keskuksen laatima viiden askeleen menetelmd, joka sisaltda vaiheittain kaikki perehdytyk-

sen kuuluvat alueet ja toimet:



- Arvioi taitofaso

- Ohjaa palautteella

- Anna tyaskennelld yksin

- Sowvi seurannasta ja
pasts opastus

Kokeilu ja harjoittelu
- Anna koksilla
- Ohiza palautteella
- Anna koksilla
uudestsan
L] Anna harjoitella

Mislikuvaharjoittelu
- Ohjza palautteslla
- Asets tavoittest
Anna pelkistatyt
=Eannat
- Toists

Opetus

Ményta tyd

Pyyda havainnoirmaan
Selosta ja perustele
Toimintasa&nnot

Valmistautuminen
- Niotrveai
- Arvici |8htdtaso
L] Aseta tavoittest
- Kemo toirmintamalli

Kuva 1. Viiden askeleen menetelma (mukaillen Ty6turvallisuuskeskus 2013c)

Alin eli ensimmainen askel pohjautuu valmiina olevan tiedon arvioimisesta ja tavoitteiden
selkiyttamisestd. Perehdyttajan on hyva kertoa, miksi kyseista tyota tehdaan ja miten se
liittyy organisaation toimintaan. Opastettavalta on myds hyva kysella taméan omia mielipi-
teita tyosta ja asioista, jotka han kokee hallitsevansa tai joissa on viela epavarma. Lahto-
kohtana on valmistaa tyontekija tulevaan ja asettaa tavoitteet niin perehdytykselle kuin
odotuksille tydssa. Tama vaihe on tarkea myos tyonantajalle, silla sen aikana luodaan
yleiskuva tyontekijasta ja tamén sen hetkisesta lahtdtasosta, joiden mukaan vaiheita ja to-
teutusta voi muokata sopivimmaksi. Tydstd on myos tarkeaa tehda kiinnostava ja tyonteki-
jaa on motivoitava kannustamisen ja positiivisen vuorovaikutuksen kautta. Into ja hyva
mieli on hyva tartuttaa opastettavaan henkiléon, joka puolestaan vaikuttaa yleiseen asen-

teeseen ja ammattietiikkaan. (Hamalainen & Kangas 2007b, 15.)



Toisessa vaiheessa tarkennetaan kuvaa tyotehtavista ja sdanndista, eli yksityiskohtia ale-
taan kdymaan lapi ja harjoittelemaan. Jos mahdollista, opetettavat asiat jaetaan pienem-
piin hallittaviin osiin ja niita aletaan kaymaan johdonmukaisesti l&pi. Opastajan on hyva
aluksi itse naytta&, miten tyd tehd&én, ennen kuin opastettava tarttuu toimeen. Tyotehta-
vat tulee myos selittda ja selkeyttdd parhaan mukaan, jolloin kysymysten ja epaselvyyk-
sien lapikdyminen on erityisen tarkeaa. Uuteen asiaan tulisi jatkaa vasta, kun aiempi oppi
on kasitelty ja sen sisdistaminen ja oppiminen on varmistettu. Varsinkin tassé vaiheessa
taukojen pitaminen ja asioiden sulattelu ovat tarkeitd, silla opetettava prosessoi jatkuvasti
uutta tietoa, jonka muistaminen on jatkon kannalta tarpeellista. (Hamalainen & Kangas
2007c, 15.)

Kolmas vaihe keskittyy tyotehtavien ja mallien sisaistamiseen ja kehittamiseen. Opitut
asiat pyritdan siirtAmaan lyhytmuistista automaattisiksi toiminnoiksi, jolloin tehtavia toiste-
taan ja opastettavaa kannustetaan kayttamaan omia johtopaatdksia ja tydmalleja tehta-
vien suorittamiseen. Tassa vaiheessa voidaan kayttaa myos mielikuvitusharjoittelua, jossa
opastettava luo mielessaan kuvia siitd, miten tyd tehdaan. Taman avulla uusi tyontekija
Voi oppia tyohaon liittyvia vaiheita lahes yhta tehokkaasti kuin ty6ta tehdessaan. (Hamalai-
nen & Kangas 2007d, 16.)

Seuraava eli neljas askel pyrkii tehostamaan jo opittujen toimien tehokkuutta ja harjaan-
nuttamaan perehdytettavan taitoja. Mielikuvaharjoittelun jalkeen opastettavaa voi pyytaa
nayttdmaan, miten tama tekisi tyon ja mahdollisuuksien mukaan pyytaa myos selosta-
maan vaiheet aaneen. Nain perehdyttajan on helppo huomata ja korjata, jos suorituksesta
unohtui jotakin, tai jos siina ilmeni virheita. Opastettavan annetaan myods tehda tyota jatku-
vassa seurannassa ilman ohjeistusta, jolloin tdman odotetaan kykenevan itse arvostele-
maan omaa tyotaan ja oppimistaan. Tassa vaiheessa myos kerrataan mahdollisesti unoh-
tuneet opit tai muut toimet, joissa on parantamisen varaa. Taidot ja tieto kehittyvat kaytan-
non harjoittelun avulla ja toistolla. (Hamalainen & Kangas 2007e, 16.)

Viidennessa ja samalla viimeisessa vaiheessa valmistaudutaan lopettamaan ohjeistus.
Perehdytettdvan annetaan tydskennelld taysin yksin ilman seurantaa, jolloin varmistetaan
tydtehtavien taydellinen omaksuminen ja mahdollisten viimeisten kysymysten nousu
esille. Parhaimmassa tapauksessa juuri opastettu tydntekijé voisi vuorostaan perehdyttaa
uudemman henkilon samaan tyohon, jolla varmistetaan tehtavan ja tehtéavien kokonaisval-
tainen sisdistdminen ja oikeaoppisuus. Viidennen vaiheen jalkeen tydntekija on valmis
taysin itsendiseen tyoskentelyyn ja perehdyttamisvaihe on loppuun saatettu. On tietenkin
hyvéa varmistaa, ettd apua on kuitenkin saatavissa, jos sitd syysta tai toisesta tarvittaisiin.
(Hamalainen & Kangas 2007f, 16.)



3.4 TyoOnopastus

PEREHDY TTAMINEN

Perehdyttiminen:
"Talo tutuksi”, yritykseen,
tydyhteisdon ja talon tapoihin
perehdyttaminen.

Tyénopastus
Tydtehtdviin perehdyttdminen
ja opastaminen

Kuva 2. Tybnopastus (mukaillen Ty6turvallisuuskeskus 2013d)

Tybnantajan on perehdytyksen lisdksi annettava tyontekijdlle kattavat tiedot tyopaikan
haitta- seka vaaratekijoista tydnopastuksen puitteissa. Kuten ylla olevasta Tyodturvakes-
kuksen sivuilta mukautetusta kuvasta kay ilmi, tydnopastus on yksi perehdyttamisen alle
kuuluvista toiminnoista, mutta on tasta huolimatta oma opetuksen haaransa perehdyttami-
sen tukena. Tyodnopastuksella tarkoitetaan sellaista jarjestelmallista toimintaa, joka tahtaa
tyotehtavien omaksumiseen ja hallintaan. Tydnopastukseen kuuluvat ty6turvallisuuden li-
saksi kaikki asiat, jotka liittyvat itse tytn tekemiseen, tydn vaiheisiin ja sen osiin. N&ihin
kuuluvat muun muassa tyopaikan yleiset pelisaannot, tydsuojelusaannét, puhdistus- ja
huoltotdiden ohjeet seka poikkeavissa tilanteissa ohjeistus. Tydnopastus on toisin sanoen
tydpaikalla tehtavaa valitonta tyohon liittyvien tietojen ja taitojen opettamista. Tybnopas-
tuksen tarkoitus on siis varmistaa tydntekijan valmius toimia erikoistilanteissa, kuten hai-
rio- ja poikkeustapauksissa, sekd varmistaa oikeaoppisen tydvalineiden kayttd seka tur-
vallisten tydtapojen hallinta. Siihen sisaltyvat myds pienissa pulmatilanteissa toimiminen
tai yksinkertaisten asioiden korjaaminen. Tyonopastusta on hyva kayda muun perehdytyk-
sen lomassa lapi, silld se kuuluu perustavalla tavalla muun oppimisen tueksi. Valvonnan
vahaisempi tarve myos helpottaa ja saastaa kaikkien aikaa, voimia ja resursseja. (Tyotur-

vallisuuskeskus 2013e.)
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4 Perehdyttaminen hotelli Finn’essa

Tieto ja tuntemus perehdyttamisen keinoista ja etenemisesta Hotelli Finn’essa on keraan-
tynyt padasiallisesti oman kokemuksen ja ndkemyksen kautta viimeisen kuuden kuukau-
den aikana. Henkilokohtaisen selvitystydn ohella on tiedon keruussa kaytetty myés mui-
den tydntekijoiden ja esimiehen kertomuksia. Alla olevan hotellia koskevan perehdytyksen

kuvauksesta ollaan yksimielisia johtotasolla asti.

Hotellilla ei ole askel askeleelta etenevaa kirjallista késikirjaa perehdyttamiselle tai sen
vaiheille. Varauksien kasittelysta tai muista vaadittavista toiminnoista ei mydskaan ole kir-
jallista opasta, vaan kaikki tulee opetella ulkoa. Ainoastaan tilityksesta seka paloturvalli-
suudesta on olemassa omat tulostetut ohjeensa, jotka kaydaan tydnopastuksessa lapi.
Paavastuussa uusien tyontekijoiden perehdyttdmisesta on aina vastaanottopaallikko,
mutta hotellin vastaanotossa on téissa useampi tarpeeksi koulutettu ja perehdyttdmiseen
kykeneva tyontekija. Perehdytyksen aikana tehtavat vuorot pyritdan suorittamaan saman
henkildn opastuksen alla, mutta toisinaan perehdyttajana toimii useampi henkild nakokul-

man laajentamisen tai tydaikaongelmien vuoksi.

Perehdytyksen apuna kaytetaan paivittaista tehtavalistaa. Listassa on allekkain kirjattuna
vuorojen aikana vaaditut tehtéavat, jotka tulee niiden suorittamisen jalkeen merkité teh-
dyiksi. Tehtavat etenevat loogisessa jarjestyksessa, jolloin ylimpana oleva tehtava tulee
suorittaa ensimmaisend, toinen seuraavana ja niin edespain. Listaa seuraamalla on hel-
pompi havainnoida, mita asioita on viela tekemétta, tai jos jotakin on unohtunut valista.
Vastaanoton tyévuorot jakautuvat aamu- seka iltavuoroihin, joilla on omat paavastuualu-
eensa, mutta usein tehtavét osuvat molempien alueelle. Lista toimii siis nimenomaan asi-
oiden muistamisen helpottamiseen, mutta varsinkin iltavuoroon tulevan tietona siita,

kuinka pitkalle aamuvuoro paasi paivan tehtavissa.

Uusien tydntekijoiden perehdytys kestaa noin viikon. lltavuorot ovat yleisesti ottaen rau-
hallisempia kuin aamut, joten perehdytettavat henkildt pyritddn ensin totuttamaan iltavuo-
rojen aikana vaadittuihin toimintoihin. Koska molempien vuorojen tehtavaalueet tukevat
toisiaan, on kaikkien tyontekijoiden osattava kaikki toiminnot paivasta ja ajasta riippu-
matta. Taman vuoksi sekd aamu- etta iltavuoroja tehdd&n molempia tayden valvonnan

alaisena noin kaksi, joiden jalkeen vuoroja aletaan suorittamaan itsenaisesti.

Hotellissa ei siis ole omaa kiveen hakattua kaytantoa tai listaa perehdyttdmisen etenemi-

sesta ja perehdytyksen kesto vaihtelee yksil6ittain. Helpottaakseen oppimista asiat pyri-
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taan kdymaan mahdollisimman loogisesti 1api, aloittaen jokapaivaisita toiminnoista ja ede-
ten yksityiskohtaisempiin toimintoihin. Aluksi kaydaan lapi tavallisimpien varausten kasit-
tely sekd muut séhkdpostiin saapuvat asiat, kuten tarjouspyynnot seka asiakaspalautteet.
Myds check-in ja uloskirjaus ovat tarkeita, joiden harjoittelu tapahtuu alkuun perehdyttajan
esimerkkia seuraamalla, mutta tahdotaan mahdollisimman nopeasti siirtdd uuden tyonteki-
jan suoritettaviksi. Maksuasiat, yleisimmaét asiakaskysymykset, seka ylipaataan hotellin ja

huoneiden ominaisuudet kaydaan samalla l&api.

Naista siirrytddn monipuolisimpiin asioihin, kuten varausten peruutuksiin, muokkauksiin
seka varauskanavien hallinnointiin ja hinnoitteluun. Perehdyttamisen jaksottamista hanka-
loittaa nimenomaan tehtévien monipuolisuus, silla itsenaisen tyoskentelyn johdosta kaikki
hotellin tehtavat ovat vastaanottohenkilokunnan vastuulla. Naihin lukeutuvat monipuolis-
ten varaustoimintojen lisdksi myos esimerkiksi huonekalujen kokoaminen ja korjaus, sii-
vouslistojen tekeminen ja tarkastaminen, avainkorttien ja lukkojen vaihtaminen, seka pos-
tin, laskujen ja tilausten kasittely. Hotellilla tapahtuu myds lahes péivittain asioita, joihin ei
voi valmistautua tai ndhda ennalta. Ongelmana saattavat olla myos kielimuuri, asiakkaan
puolelta tuleva aggressiivinen kaytos ja erikoiset pyynnot tai kysymykset. Yksi tarkeim-
mista taidoista onkin erilaisten asiakkaiden kanssa toimeentulo ja tilanteinen nopea luke-

minen.

Ensimmaisten itsenaisten vuorojen aikana vahintaan yksi kokeneemmista tyontekijoista
on jatkuvasti lahist6lld, jotta apu on tarvittaessa heti saatavilla. Kun uuden tyéntekijan koe-
taan olevan valmis itsendiseen tydskentelyyn, annetaan taman tehda vuorot ilman valvon-
taa. Kullekin viikolle nimetty kokenut vastuuvuorolainen on aina puhelimen &arella, jos
vuorossa olevalla tulee akuuttia kysyttavaa. Harjaantuneimmatkin tyontekijat térmaavat
ajoittain ongelmiin, joiden ratkaisemiseksi tarvitsevat apua. Hotellin tyontekijoilla on myds
yhteinen Whatsapp-keskusteluryhma, jonka kautta voi kysya apua ja ohjeistusta kiireetto-
missa asioissa. Ryhma on tiivis ja avulias, joten vahintd&n puhelimen vélitykselld annetta-
vaan apuun voi aina luottaa paivasté ja ajasta riippumatta. Ainoastaan ty6harjoittelussa

olevia tydntekijoita ei koskaan jateta hotellin tiloihin yksin.

4.1 Oma perehdyttdmiseni

Oma perehdytykseni kesti nelja paivaa. En ollut koskaan aiemmin ollut hotellissa toissa,
mutta asiakaspalvelusta oli paljon kokemusta. Tein saman viikon aikana ensin kaksi ilta-
vuoroa, jonka jalkeen kaksi aamuvuoroa. Kolmessa ensimmaisessa vuorossa perehdytta-
jana toimi vastaanottopaallikkd, joka oli mydskin toiminut haastattelijana tyénhakuvai-
heessa. Viimeisessa perehdytysvuorossa ohjaajana toimi jo vuosia hotellissa tydskennel-

lyt henkild, jolla oli perehdyttdmiseen tarvittava maara tietoa ja kokemusta.
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Perehdyttaminen alkoi perustietojen lapikaymiselld ja paivan tehtavien selittamiselld. Kes-
kusteluiden ja selitysten yhteydessa kaytiin selke&sti lapi, miksi tietty asia tuli tehda juuri

neuvotulla tavalla, ja mihin muihin toimiin se oli yhteydesséa. Myos hotellin tilat kaytiin paal-
lisin puolin I&pi, seka opeteltiin huoneiden koot ja kalustus. Paivien kulku ja eri toimintojen

ajoitus ja tarkeys olivat ensimmaisten paivien suurimmat painotuskohdat.

Varauksien kasittely aloitettiin tavallisimmista varauksista ja niita harjoiteltiin siihen asti,
kunnes menettelytavat automatisoituivat. Kun yksi varauksiin liittyva tekninen asia oli kun-
nolla opeteltu, siirryttiin uuteen asiaan. Varauksien lomassa kaytiin monia muitakin oppeja
lapi, kuten hotellin varauskanavien hallinnointia ja yleista hinnoittelua. Paivittaiset askareet
kuten huoneiden tarkastukset, kahvitarjoilun taytto ja maksujen perinnat suoritettiin tas-
mallisesti. Aiemmin opittuihin toimintoihin kuitenkin palattiin tasaisin valiajoin, jotta varmis-
tettiin niiden muistaminen ja sisaistaminen. Talla tavoin myos aivoille annettiin aikaa sula-

tella uusia asioita ja rentoutua jatkuvan tietotulvan lomassa.

Omalla kohdallani edettiin kohtuullisen vauhdikkaasti, silla omaksuin uudet asiat nopeasti,
mutta myodskin koska uusia tydntekijoita tarvittiin kipedsti. Varaustoiminnot kaytiin kokonai-
suudessaan lapi parin ensimmaisen paivan aikana ja asiakkaiden sisaan- ja uloskirjaus-
prosessien opettelu viimeisteltiin kolmantena paivana. Neljas ja samalla viimeinen yhtei-
nen vuoro oli l&hinn& opitun vahvistamista ja varmistamista, jolloin kaytiin myos tilitys tar-
kasti lapi. Perehdyttaja oli lasna koko vuoron ajan, mutta vuoron eteneminen ja tehtavien
tekeminen olivat padsaantotisesti omalla vastuullani. Mygs tieto siitd, ettd seuraava vuoro

tulisi suorittaa itsenaisesti, toimi motivaationa opettelussa.

Ensimmainen itsendisen vuoron aikana vastaanottopaallikko oli Iahes koko ajan hotellin
toimistossa niin kutsutussa valivuorossa, joten lahella oli jatkuvasti joku, jolta sai apua ti-
lanteen vaatiessa. Ongelmien tai kysymysten noustessa pyrittiin ratkaisu ldytdma&an ensin
opitun ja mielikuvaharjoittelun avulla, jonka jalkeen tilanne purettiin selittdmalla. Toisen it-
senaisesti suoritetun vuoron jalkeen tydvuoroja ei enaa pyritty limittamaan valivuorojen
kanssa, vaan perehdytys koettiin suoritetuksi ja tyontekija valmiiksi ryhtymaan taysin itse-
naiseen tydskentelyyn. Taman jalkeen apua tarvittaessa pystyi kaantymaan tyontekijoiden

keskusteluryhman puoleen, jossa tietoa oli saatavilla lahes jatkuvasti.
Perehdyttdmisessani esiintyi selkeasti Viiden askeleen menetelméan kaikki eri tasot. Aluksi

keskusteltiin yleisista asioista, selitettiin tyon tarkoitus, kaytiin organisaatiokuva lapi ja luo-

tiin sidos tyopaikan ja tyontekijan valille. Tamé&n jalkeen aloitettiin tehtavien yksityiskohtai-
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sempi lapikayminen, jossa perehdyttdja naytti ensin mallia ja perehdytettava seurasi pe-
rassa. Tehtavia toistettiin tarpeeksi monta kertaa, ennen kuin uusia harjoitteita tuotin mu-
kaan. Eri osa-alueita vahvistettiin ja oppiminen varmistettiin kysymysten ja mielikuvahar-
joittelun avulla. Ennen taysin itsenaista tyoskentelyd annettiin padvastuu perehdytetta-
vélle, jolloin viimeisetkin epavarmuudet ja kysymykset tulivat esille. Tyénopastuksen
kautta kaytiin myos kaikki tarpeelliset tiedot 1&pi, kuten hatduloskaynnit, tietotekniset lait-
teet, seka vartijoiden yhteystiedot. Perehdytys oli lyhyt, mutta sisalsi kaiken tarvittavan,
jonka avulla kyseista ty6ta voi tehokkaasti tehda.

4.2 Haastateltavien perehdytyskokemukset

Tata opinnaytety6ta varten haastateltiin lyhyesti kolmea Hotelli Finn’en tyontekijaa, jotka
olivat aloittaneet hotellissa tyéskentelynsé eri aikoihin. Haastattelut suoritettiin puolistruk-
turoitua menetelmaa seuraten, jossa tarkat kysymykset olivat valmiiksi laaditut ja haastat-
telija kirjoitti annetut vastaukset ylos vapaan keskustelun lomassa. Kysymykset painottui-
vat haastateltavien kokemuksiin kyseisessa hotellissa saamaansa perehdytykseen, sen
metodeihin ja pituuteen. Aluksi kysyttiin myds, mita kukin koki perehdytyksen yleisesti ot-
taen pitavan sisallaan ja oliko heilla aiempaa kokemusta vastaanotossa tyoskentelysta en-
nen Hotelli Finn’ed. Kyselyssa myds kysyttiin heidan mielipidettaan nykyisen perehdytys-
mallin kehittamiseksi, seké kokivatko he tarvetta perehdytyskansiolle. Kysymykset [6ytyvat

taman opinnaytetydn ensimmaisesta liitteesta.

Kaikki haastateltavat olivat selvasti perilla perehdyttamisen konseptista seka siitd, mihin
tarkoitukseen sita kaytettiin. Yhteisina tekijoina haastateltavat mainitsivat perehdytyksen
siséltavan tydpaikan kaytannot, toimintamallit, ihmiset ja organisaation. Vastauksissa mai-
nittiin myos tydodotukset, paivan kulku ja varman olon luominen. Huonon perehdytyksen
lopputuloksena mainittiin uuden tyontekijan epavarmuus ja pelko tdéissa. Kukaan ei siis ol-

lut taysin vieras perehdyttamiselle ja jokainen osasi nimeta sille tarkeitd ominaisuuksia.

Kaksi haastateltavista olivat kokeneet hyvin samanlaiset perehdytykset hotellissa. Kum-
mallakaan ei ollut ollut aiempaa kokemusta vastaanotto- tai hotellitydskentelysta, toinen
oli aloittanut Hotelli Finn’essa tytskentelyn seitseméan vuotta sitten, toinen puolestaan noin
nelja vuotta sitten. Hotellilla ei heidan aloittaessaan ollut minkaanlaista perehdytyksen
runkoa tai vastaanottopaallikkdd, jolla olisi ollut syvaéa kaytadnnon tietoa hotellissa tydsken-
telysta. Molemmat haastateltavista oli muutaman sanallisen ohjeistuksen jalkeen jatetty
omien avujensa varaan selvittdma&an, kuinka vastaanotossa tulisi toimia ja milla tavalla va-

rauksia ja asiakkaita tulisi kasitella. Perehdytysté ei siis ollut kaytanndllisesti katsoen ol-
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lenkaan, vaan kaikki oppiminen oli tapahtunut itsenédisen kokeilun, erehtymisen ja onnistu-
misen kautta. Hyvana ja huonona palautteena koettiin nimenomaan opettelun hektisyys,

neuvoa olisi tarvittu, mutta yksin tehdessa ja selvittdessa oppi parhaiten.

Kolmannella haastateltavalla oli jo entuudestaan muutaman vuoden kokemus vastaanot-
totyoskentelystd, mutta ty6tavat ja ohjelmistot olivat olleet taysin erilaiset. Kyseinen tyon-
tekija oli aloittanut Hotelli Finn’essa puoli vuotta sitten ja saanut kutakuinkin samanlaisen
perehdytyksen tyohon, kuin omani oli ollut. Itsendinen tydskentely oli alkanut noin neljan
vuoron jalkeen ja perehdyttdmisen tukena oli toiminut paivittdinen tehtavalista. Perehdyt-
tajana oli toiminut vastaanottopaallikko, joka oli haastateltavan mukaan toiminut oikeaop-
pisesti ja edennyt loogisessa jarjestyksessa perehdytyksen kannalta. Olennaiset asiat oli
kasitelty ensin, joista oli siirrytty yksityiskohtaisempiin ja monipuolisempiin toimintoihin.
Vaikka perehdytys oli koettu paljon tietoa sisaltavaksi kerralla, ei haastateltava kokenut

tarvinneensa pidempaa perehdytysta. Tukea oli aina ollut saatavilla, kun sita oli tarvittu.

Mahdollisen perehdytyskansion tarpeellisuutta kysyttdessa jokainen haastateltava oli eh-
dottomasti kansion luomisen kannalla. Kansion tarvetta puollettiin varsinkin itsenaisen
tydn takia, jolloin kirjalliset ohjeet vahentaisivat asioiden pakollisesta muistamisesta aiheu-
tuvaa stressia ja tukisivat yhteisia toimintalinjoja. My6s jonkin asian unohtuessa ei tarvit-
sisi tukeutua muiden apuun, vaan voisi itsenaisesti tarkistaa toimintaohjeen kansiosta. Pe-
rehdytyskansio tulisi tarpeen varsinkin uusille tyontekijoille, jotka voisivat kaiken uuden tie-
don hékellyttamina turvautua manuaalisiin ja helppolukuisiin neuvoihin. Perehdytyskansio
oli siis selvasti positiiviseksi koettu asia, joka tulisi kayttddn heti, kun sellainen saataisiin

aikaiseksi.
4.3 Haastatteluiden tulokset

Vaikka perehdytyksen teoria kasittdd kaiken organisaatiosta tydturvallisuuteen ja liikeide-
aan asti, tulisi jokainen perehdytyskansio itse perehdytyksen lisaksi raataldida jokaiselle
tydpaikalle sopivaksi. Keskusteluissa pyrittiin selvittamaan tarkalleen, minkalainen pereh-
dytyskansio oli kunkin mielesta tarpeellinen vastaanottotydskentelyn kannalta. Hotelli
Finn’en tyontekijoiden yhteinen mielipide oli vahvasti sen kannalla, ettei kansioon tulisi si-
sallyttaa yleista tietoa esimerkiksi asiakaskunnasta tai hotellin ymparistosta, vaan siina tu-
lisi keskittyd manuaalisiin toimintoihin. Naihin lukeutuivat esimerkiksi erilaisten varauksien
kasitteleminen seké sisaan- ja uloskirjausten toiminnot, jotka toistaiseksi toimivat taysin
muistin varassa. Perehdytyskansio tulisi siis ennemminkin toimimaan ohjekirjana, kuin uu-

den tydntekijan oppaana ensimmaisesta paivasta perehdytyksen viimeistelyyn saakka.
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Kansion sisallosta ja jarjestyksesta toivottiin johdonmukaista, jossa asiat esitettaisiin lyhy-
esti ja ytimekkaasti. Monimutkaiset ja harvoin esiintyvat ongelmat haluttiin karsia koko-
naan pois, jotta kansio olisi mahdollisimman yksiselitteinen ja ohut, jolloin tiedonhaku kéa-
visi nopeammin. My06s kaikkien mahdollisesti jatkossa muuttuvien asioiden ja tapojen si-
sallyttaminen haluttiin minimalisoida, jotta kansiota ei jatkossa tarvitsisi jatkuvasti paivit-
taa. Jokaisen tydpaikan ohjeet ja toimintatavat kuitenkin vakisinkin muuttuvat ja mukautu-
vat ajan saatossa, jonka vuoksi perehdytyskansiosta toivottiin paperisen version lisaksi
my06s sahkoista versiota. Sahkoisen version ollessa kaikille saatavilla voisi ohjeistuksia
tarpeen mukaan muokata ja paivittda nopeasti. Kansio tulisi siis valmistuessaan paperisen
version liséksi tallentumaan Word-tiedostona hotellin tietokoneen tydpoydalle, josta sen
voisi nopeasti avata pelkalla hiiren klikkauksella.

4.4 Produktin toteutus

Idea perehdytyskansion luomisesta Hotelli Finn’een ei syntynyt heti tydsuhteen alkamisen
jalkeen syyskuussa 2017, mutta itsenaisen tydn aiheuttama hetkittainen stressi ja unohta-
misen pelko loivat vahvan pohjan kirjallisten ohjeiden kaipuulle. Keskustelut opinnéytetydn
mahdollisesta aiheesta kollegoiden seka vastaanottopaallikon kanssa ohjautuivat usein
hotellia koskeviin toimintoihin ja tarpeisiin, jotka voisi linkittda sivutoimisesti koulutehtaviin.
Idea perehdytyskansiosta syntyi joulukuussa lahes vahingon kautta uusista tyontekijoista
puhuttaessa, joka synnytti keskustelua suuresta maarasta ulkoa opittavista hotellin toimin-
toja koskevista asioista. Vastaanottopaallikon naytettya idealle vihreda valoa tuli varmistus
myds Haaga-Helian puolesta, etté aihe oli opinnaytetyolle sopiva ja kansion kokoamisen

saisi aloittaa.

Opinnayteyon tietopohjaan ja tiedonkeruuseen kaytettiin aiheesta kertovia kirjallisia seka
sahkaoisia aineistoja. Tietolahteita pyrittiin tarkastelemaan mahdollisimman kriittisesti ja
Idytdmaan uusia nakdkulmia perehdyttdmisen maailmasta. Taman johdosta pysahdyttiin
hetkeksi tarkastelemaan haastatteluvaiheen sisallyttamista perehdyttamisen ensim-
maiseksi asteeksi. Kappaleessa tunnusteltiin sekd haastatteluprosessin etta tydntekijan
ensimmaisen tydpaivan kriittisyyttd, seka kuinka ne onnistuessaan tai epaonnistuessaan

voivat luoda joko vahvan tai heikon pohjan tyontekijan seka tydpaikan valiselle siteelle.

Teoreettista pohjaa vahvistavaan tiedonkeruuseen kaytettiin myos haastatteluita. Haastat-
telu on nimenomaan viestinta- ja vuorovaikutustilanne, jota voidaan tehokkaasti kayttaa
tiedonhankintavalineena oikeanlaisen toteutuksen avulla. Haastattelu suoritettiin lomake-
haastatteluna eli niin sanottuna puolistrukturoituna haastatteluna, jossa kysymykset olivat

valmiiksi listattuna paperille. Haastateltavat vastasivat vapaamuotoisesti kysymyksiin ja
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haastattelija kirjasi vastaukset ylos myohempaa analysointia varten. Haastattelumetodi
valittiin itsenaisesti taytettdvan kyselykaavakkeen sijasta sen vuoksi, etta sen avulla pys-
tyy helpommin erottelemaan asiaa sivuavat kommentit ydintiedosta. Haastateltavat pysty-
vat taten kysymaan tarkentavia tietoja seka kertomaan mielipiteistaan laajemmin, jos tar-
vetta ilmenee. (Eskola & Vastaméki 2007, 25—-28; Ghauri & Gronhaug 2010, 125-126).
Ohessa kaytiin myds vapaata keskustelua kunkin henkilon toiveista toteutettavan pereh-
dytyskansion sisallésta ja laajuudesta.

Julkaistavassa opinndytetyOn osassa pyrittiin perehdytysté kasittelevan teorian ja pereh-
dytyskokemusten lisaksi selvittamaan lukijalle, miksi perehdytyskansioon sisallytettiin juuri
ne tiedot, jotka siihen lopulta valikoituivat. Hotelli Finn on pieni yksityinen hotelli, joten sen
kaytannot, tarpeet ja ongelmat ovat hyvin spesifikoituneet juuri kyseiselle rakennukselle ja
hotellin toiminnalle. Askelittaisen tervetuloa taloon — tyyppisen kansion sijasta koettiin tar-
kempien varaustoimintojen avaamisen olevan hotellissa tarkedmpdaa. Perehdytyskansio
siséltaa nain ollen arkaluontoisia tietoja, kuten esimerkiksi salasanoja ja tarkkoja kaytan-
t6ja, joita ei tule paljastaa hotellin ulkopuolisten kayttéon. Kansion ohjeet ja tiedot ovat siis
ainoastaan hotellin tyontekijoille tarpeellisia, joten perehdytyskansion sisaltda ei paatetty
julkaista taman opinnayteyon yhteydessa. Siséllysluettelo seka yleinen lapikatsaus kansi-

osta ovat kuitenkin kaikille luettavissa opinnayteyon kohdassa 6 ja liitteessa 2.
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5 Johtopaatokset ja pohdinta

Perehdytys on ehdottomasti tarkea osa jokaisen tydpaikan antia, ja sen oikein tai vaarin
toteuttamisella saattaa olla pitkakantoiset seuraukset tyontekijan ja tyopaikan valisissa
suhteissa. Perehdytykseen sisaltyvilla toimilla on selvat rajatut raaminsa, mutta niita tulee
muokata kuhunkin tydpaikkaan sopivaksi. Perehdytyksen tukena kaytettava perehdytys-
kansio on aina hyva suunnitella vastaamaan kunkin tydpaikan tarpeita, joka ei aina ole
isomman kuvan tarkentamista, vaan nimenomaan niihin asioihin keskittymista, jotka koe-
taan tarkeimmaksi yrityksessa. Tyonopastus tukee perehdytysta ja antaa tyontekijalle tar-

vittavat valineet tydskennella turvallisesti ja pelisaantdjen mukaisesti.

Tama opinnaytetyo on toiminnallinen ty6, jonka lopputuotoksena luotiin helppolukuinen ja
tiilvis perehdytyskansio Hotelli Finn’en vastaanottoon. Hotellissa ei ennestéaan ollut pereh-
dytyskansiota, jonka puuttuminen toimi ensiaskeleena kansion luomisen idealle ja myo6-
hemmin toteuttamiselle opinndytetydn ohessa. Kansion kokoamisen tarkoitus ja syy oli kir-
jallisen oppaan tarve kyseisen hotellin uusille tydntekijoille, mutta myés kansion toimimi-
nen muistinvirkistajana ja tyotapojen yhtenaistajana kokeneille tyontekijoille. Vaikka
yleensa perehdytyskansiot sisaltavat tarkempaa tietoa itse yrityksesta ja sen palveluista,
eivat Hotelli Finn’en organisaatio tai esimerkiksi palvelut ole niin laajoja, etté niihin kaivat-
taisiin kirjallista muistiapua. Taman takia kansiossa perehdyttiin tarkemmin erilaisten va-
rausten kasittelyyn seka paivittdisen muistilistan lapikayntiin, jotka ovat kunkin itsenai-
sessd tydvuorossa olevan omalla vastuulla. Kirjallisten ohjeiden toimiminen apuvalineena
my0s vahentaisi varsinkin varausten kasittelyissa esiintyvia virheitd sekéa unohduksen ta-

kia valiin jaaneiden suoritettavien tyotehtavien maaraa.

Kansion avulla pyrittiin sddstamaan myds huomattavasti aikaa ja resursseja perehdytyk-
seen kaytetyssa ajassa, joka vapauttaisi varsinkin perehdyttajan tekemaén muita hotel-
lissa tarvittavia tehtavia samanaikaisesti. Jos ohjeet l6ytyvat joko sadhkoisesti tai kirjalli-
sena, olisi perehdytettavalla mahdollisuus etsia itsendisesti tietoa varauskaytanndista. Pe-
rehdytyskansion kohderyhména olivat siis kaikki hotellin kausityontekijoista harjoittelijoihin
seka kokeneeseen henkilostoon. Kansio tulisi heti kayttéon sen valmistumisen jalkeen ja
tyontekijat saisivat tehda siihen tarpeen tullen muutoksia tai lisdyksia aina, kun siihen olisi

tarvetta. Tasta syysta kansiosta tehtiin seka sahkdinen etté tulostettu versio.

Etenkin perehdytyskansio koottiin paasaanttisesti omien kokemusten, tietojen ja oppien
pohjalta, eli opinnaytetydssa kaytettiin paljon osallistuvaa havainnointia. Opinnaytetydn
edistaminen oli erittdin jaksoittaista, johon vaikuttivat vaihtelevasti niin aikakasityksen vaa-

ristyminen, asunnon vaihtuminen, tyostressi kuin yleinen laiskuus. Seminaaritapaamiset
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toimivat hyvana jaksottamisen tukipylvaing, jotka tulivat joka kerta hieman luultua nope-
ammin vastaan. Opinnaytetydn ohjaaja toimi tukena koko prosessin ajan ja kommentoi

seka risuja etta ruusuja niita nahdessaan.

OpinnaytetyOsté valmistui ensin teoriaosuus seka oman perehdytyksen kuvaus, jonka jal-
keen muodostuivat aikarajan hddmottiessa alku- ja loppupdan tekstit. Itse perehdytyskan-
sio, jonka sisaltda valvoi ja kommentoi jatkuvasti vastaanottopaallikkd, muodostui aivan
loppumetreilld, mutta kuitenkin hyvaan saumaan juuri kesélomien kynnyksella touko-
kuussa. Nain ollen kaikilla hotellin tyontekijoilla olisi aikaa tutustua ohjeisiin ja tehda niihin
lisayksia ennen lomiaan, jos kokevat niiden olevan tarpeen. Kun hotelliin palkataan kesan
ajaksi sijaisia, kay heidan perehdyttdmisensé nopeammin kirjallisten ohjeiden avustuk-
sella. Nain ollen lomalaisten ei tarvitse olla huolissaan siita, onko uusi tyontekija sisaista-

nyt kaikki kaytannot ja parjaako tama yksin vastaanotossa.

Opinnaytetydn kokoamisen lomassa yksi mielenkiintoisimmista asioista oli haastatella
muita hotellin tydntekijoita ja verrata heidan perehdytyskokemuksiaan omiini. Myds haas-
tateltavien yleisia tietoja ja mielipiteita perehdytyksesta oli kiehtovaa kuunnella ja peilata
lahdeaineistoon seka yleiseen teoriaan asiasta. Teoriaosuuden kokoamisen aikana ajau-
tui myos vakisinkin muistelemaan edellisia tydpaikkoja ja siella saamia perehdytyksia.
Oliko jossakin tydpaikassa kenties ohitettu tiettyja kohtia kokonaan, vai mahdollisesti seu-
rattu esimerkiksi Viiden askeleen menetelmaa lahes pilkulleen. Oli selva, etta joissain
tyopaikoissa ei ollut siséistetty perehdytyksen tarpeellisuutta ollenkaan, kun taas toisissa

se oli toteutettu erinomaisesti.

Opettavaista opinnaytetyon ja perehdytyskansion kirjoittamisessa oli myds ehdottomasti
aikatauluttamisen tarkeys seka oikeanlaisen aiheen valinta. Kaiken jattaminen viime tin-
kaan aiheuttaa turhaa stressia ja vaikuttaa unen laatuun asti, joka on helppo valttaa aloit-
tamalla kirjoitusprosessi tarpeeksi aikaisin. Aihe perehdytyskansin laatimisesta oli onneksi
tarpeeksi motivoiva, silld ohjeet tulisivat konkreettiseen kayttéon heti ja niista olisi apua
nyt ja tulevaisuudessa. Opettavaista oli myos aineiston etsimisen lomassa lapikdymani
henkildstén motivoimista ja kehittamista koskeneet tiedot, jotka saivat pohtimaan syvalli-
semmin hyvan ja kunnollisen tyépaikan ominaisuuksia. Tulisin ehdottomasti kiinnittdmaan
tulevissa tyopaikoissani huomiota siell& saatavan perehdytyksen laatuun seka sisaltoon.
Myds mahdollisesti itse toimiessani perehdyttgjana osaisin jatkossa toteuttaa opetuksen
mahdollisimman tehokkaasti uuden tyontekijan seka tydpaikan etuja silmalla pitden. Olen
henkildkohtaisesti tyytyvainen opinndytetydhdni ja sen kautta syntyneeseen perehdytys-

kansioon, sekd ehdottoman onnellinen, etta se on nyt ohi.
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6 Perehdytyskansion sisalto

Perehdytyskansion alussa kaydaan lyhyesti lapi tietoja hotellista, kuten johtohahmot, aa-
mupala, siivous, seka turvallisuusasiat. Hotellilla on myds sopimus lahella olevan parkki-
hallin kanssa, joka avataan péaaéllisin puolin. Huoneiden méaara, varustelu seké hotellin

matkatavarasailytysinfo ovat myos sisallytetty kansion alkumetreihin.

Tasta jatketaan tarkempaan selostukseen vastaanotossa tydskentelysta seké kussakin
vuorossa vaadituista tehtavista. Jokapaivainen tehtavélista avataan yksityiskohtaisesti,
silla se on vastaanottoon perehdytettavien sekd muutoinkin Hotelli Finn’en tyontekijoiden
tarkein punainen lanka. Aamu- ja iltavuorojen vastuualueet selitetd&n myds paapiirteittain,

jotta niihin osataan kiinnittda tarkempaa huomiota eri vuoroissa.

Kohdissa 3-6 syvennytddn lahemmin itse hotellijarjestelman kayttéon, varauskanavien
hallintaan, uusien varausten tekemiseen sekd maksupolitikkaan. Puhelimessa ja paikan
paalla tehtavat varaukset kdydaan paallisin puolin 1api, silla jokainen tapaus on kasiteltava
yksiléllisesti ja nain ollen varauspolitiikka vaihtelee huomattavasti. Sahkopostin [&pikaymi-

sessd on myds muutama saanto, jotka valaistaan tarkemmin.

Seuraavat kolme kohtaa keskittyvat eri varauskanavien kautta tuleviin varauksiin, niihin
tehtaviin muutoksiin seka varausten peruutuksiin. Jokaiselle on omat sdéntonsa ja eh-
tonsa, jotka tulee tietda ja ymmartaa. Vastaanotto kay manuaalisesti kaikki hotelliin tulevat
varaukset lapi, jonka vuoksi ohjeiden kokoaminen koettiin tarkeéksi varsinkin uusia tyonte-

kijoita ajatellen.

Kohdat 10-12 selostavat hotellissa kaytettavan avainkorttikoneen eri toiminnot seka nii-
den oikeaoppisen kayton eri tilanteissa. Myos sisaankirjautumisen aikana vaaditut toimet
avataan tarkemmin, jotta asiakkaat saavat aina saapuessaan perusteelliset tiedot hotellin
kaytannoista seka tarjonnasta. Myos uloskirjautumisella on omat lyhyet ohjeensa, jotka
ovat l&ahinn& hotellin varausjarjestelman seka siivouksen kannalta tarkeitd. Loppuun on lii-

tetty myos hotellin molempien hotellikerrosten pohjapiirustukset.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset

Kauanko olet ollut talossa?

Oliko sinulla aiempaa kokemusta vastaanottotydskentelysta?

Mita perehdytys sinulle tarkoittaa?

Kuka toimi perehdyttajanasi, oliko muita?

Kuinka pitkaan perehdytyksesi kesti?

Miten perehdytyksesi eteni ja mita valineita kaytettiin apuna?

Hyvaa palautetta, huonoa?

Kehittamisehdotuksia, mita tekisit toisin?

Oliko / olisiko perehdytyskansiolle mielestési tarvetta?

Mitd perehdytysansion tulisi sisaltaa?
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Liite 2. Perehdytyskansion sisallysluettelo

Sisallysluettelo
1. 1 Tietoa hotellista
1.1. Sijainti
1.2. Omistajat sek&a muut johtohahmot
1.3. Kumppanuusravintolat
1.4. Hotellin aamupala
1.5. Vartiointi
1.6. Pysakainti
1.7. Siivous
1.8. Matkatavarasailytys
1.9. Huoneet, maaré ja varustelu
1.9.1. Tabletit
2. 2 Tyb6vuorot
2.1. Vastaanoton aukioloajat
2.2. Tyovaatteet ja pukeutuminen
2.3. Tauot
2.4. Tehtavalista sekéa eri kohtien selitykset
2.5. Aamuvuoro
2.6. lltavuoro
2.7. Yovuoro eli paivystys
3. 3 Varausjarjestelma
3.1. Hintojen tarkastelu ja muuttaminen
3.2. Varauskanavien sulkeminen — stop sell
3.3. Grid-nékyma
3.4. Uuden varauksen tekeminen
3.5. Maksu- ja peruutusehdot
4. 4 Sahkoposti
4.1. Tarjouskyselyt
4.2. Asiakaskyselyt ja palautteet
5. 5 Puhelin
6. 6 Paikan paalla tehtavat eli walk in —varaukset
7. 7 Varaukset — Booking.com
7.1. Uudet varaukset
7.2. Ryhmévaraukset
7.2.1. Virtual card
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7.3. Kelpaamaton luottokortti
7.4. Peruutukset eli cancellations
7.4.1. Non-refundable peruutus
7.4.2.Depon palautus - hyvitys
7.4.3. Kuitin mitatdinti — peruutus
7.4.4.Vanhentunut kortti
7.5. Muutokset eli maodifications
8. 8 Varaukset - Booking Button
9. 9 Varaukset — Expedia
9.1. Uudet varaukset
9.2. Peruutukset
9.3. Refundable peruutukset
9.4. Non-ref
9.5. Muutokset
10. 10 Avainkorttikone — pipo
10.1. Uuden kortin koodaaminen - F5
10.2. Kortin kopiointi - F6
10.3. Kortin lukeminen - F3
10.4. Kortin nollaaminen
10.5. Yleisavaimet - F11
10.6. Rakennuksen tiedot - F2
11. 11 Check-in eli sisdankirjaus

11.1. Grid

11.2. Majoituskaavake seka henkildllisyystodistus
11.3. Mista tulee mainita

11.4. Puuttuvia maksuja

12. 12 Check-out eli uloskirjaus
12.1. Grid
12.2. Maksamaton huone
13. 13 Huonekartta
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