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THVISTELMA

Tassa opinnaytetydssa kasitelladn ammatillisia ja henkilokohtaisia ominaisuuksia,
joista hotellin vastaanottovirkailija rakentuu. Tyossa maéaritelldan koulutus- ja
tyGelaméan vaatimukset, joita hotelleissa tydskentelevilta henkil6iltd odotetaan.
Henkilokohtaisia ominaisuuksia kasitelladn vastaanottovirkailijan yksilollisten
ominaisuuksien kautta. Naitd ominaisuuksia ovat sosiaaliset taidot, tydsitoumus,
motivaatio, temperamentti ja persoonallisuus, itsetunto, oppiminen seké
tyéhyvinvointi.

Tutkimusongelmana opinnaytetydssani on selvittaa vastaanottotyontekijén
ammatillisten ja henkilokohtaisten ominaisuuksien ilmentyminen tyontekijassa.
Tavoitteeni on ammatillisen ja henkil6kohtaisen osaamisen erottelu ja
selventdminen tyontekijoiden kannalta. Opinndytetyoni tarkoitus on ennen
kaikkea ymmartaa, kuka tyontekija hotellin vastaanottotiskin takana on.

Opinnaytetyossa lahdetaan etenemaan palvelun ja asiakaspalvelun tunnistamisesta
hotellin vastaanotossa tydskentelyyn, ja sitd kautta pureudutaan syvemmin
ammatillisiin ja henkil6kohtaisiin ominaisuuksiin. Néiden liséksi kasittelen
hyvinvointia tyontekijan henkilokohtaisen osaamisen kulmakivend. Tyohon liittyy
mya0s tutkimusosuus, joka on rakennettu teoriaan pohjautuen.

Kyseessa oli kvantitatiivinen tutkimus, joka suoritettiin kyselylomakkein, jotka
l&hetettiin viiteen eri hotelliin saman ketjun sisaisesti 12.10.2010 ja vain
vastaanotossa tyoskentelevat saivat osallistua. Kyselylomakkeissa pyrittiin
selvittdmé&an tyontekijoiden itsetuntemuksen avulla ammatillisia ja
henkilokohtaisia seikkoja, joita he omaavat tai kuinka he toimivat tyota
tehdessdan. Tutkimus suoritettiin anonyymisti, ja vastaaminen oli vapaaehtoista.
Vastauksia tuli 24 kappaletta annetun reilun kahden viikon vastausajalla.

Avainsanat: ammatillinen osaaminen, henkilokohtaiset ominaisuudet, restonomi,
ammattitaito, hyvinvointi, motivaatio, itsetunto
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ABSTRACT

This thesis evaluates the professional and personal qualities of a hotel reception
employee. The thesis brings out the educational demands for hotel reception
employees, but also what working life expects them to be. The receptionist’s
personal qualities are discussed through social skills, work commitment,
motivation, temperament, personality, self-esteem, individual learning and also
wellbeing in work.

The research problem is to explore the expression of professional and personal
skills in the hotel reception employee. The main goal is to separate and clarify
those skills from each other. The purpose of this thesis is first of all to understand
who the person behind the reception desk is.

First the thesis describes what service and customer service is, and what the
receptionist’s job description means. After that it goes deeper into professional
and personal qualities. In addition to these qualities the thesis highlights wellbeing
in work as a stepping stone for personal qualities. A part of the thesis is a research
study which is based on the theory.

The quantitative research study was performed via questionnaires, which were
sent to five hotels in the same chain. Only employees working in the reception
were allowed to take part. Questionnaires strove to explore those employees’ self-
knowledge, and tried to find out the professional and personal qualities which
guide their actions as they work. The research was completely anonymous and
answering to the questionnaires was voluntary. The research got 24 answers.

Key words: professional skills, personal qualities, bachelor of tourism and
hospitality management, expertise, work wellbeing, motivation, self-esteem
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1 JOHDANTO

Hotellin vastaanotossa tydskentelevét ihmiset muodostavat asiakkaalle
ensivaikutelman ja mielikuvan koko hotellista, ja usein asiakkaat muistavatkin
hotellin palvelusta vain vastaanottovirkailijan osuuden. VVastaanoton
henkilékunnan tarjoama palvelu rakentuu vuosien varrella koulutuksesta,
henkilokohtaisista kokemuksista ja motivaatiosta tyéhon. Hyva ihmistuntemus
tekee asiakaspalvelusta antoisaa, kun taas ihmisten kayttaytymista huonosti
tulkitsevan ei sopisi hakeutua asiakaspalvelutehtaviin lainkaan (Lahtinen &
Isoviita 2001, 42). Tassa opinnéytetydssa kasittelen tyontekijaa, ihmisté,
vastaanottotiskin takana. Tyoni tutkimusongelma on saada selvitettya
vastaanottotyontekijan erilaisten ammatillisten ja henkilokohtaisten piirteiden
ilmentyminen tyontekijassa, eli millaisista aineksista tyontekija rakentuu.
Tydssani tata aihetta kasitellaan tyontekijéiden oman nakemyksen kautta.
Tavoitteenani on havainnollistaa ammatillisen ja henkil6kohtaisen puolen

nakyminen tyontekijassa teorian ja tutkimuksen avulla.

Varsinainen tutkimus toteutettiin kyselylomakkein, jotka annettiin vain hotellin
vastaanotossa tydskentelevien tyontekijoiden taytettavaksi. Esimiehet, tuuraajat ja
muut véliaikaistyontekijat rajattiin pois. Lomakkeissa selvitettiin
vastaanottohenkilokunnan perusominaisuuksia niin henkildkohtaisella kuin
ammatillisellakin tasolla. Tukeuduin tydntekijoiden itsetuntemukseen tutkiessani
minkalaisia ominaisuuksia ja osaamista he kokevat itselldan olevan. Hyvinvointia
ja motivaatiota tarkasteltiin heidan kannaltaan siten, ettd ensin selvitettiin niiden
nykytila, ja sen jalkeen pureuduttiin mahdollisiin parannusehdotuksiin. Tamén
opinndyteaiheen valintaan johti henkil6kohtainen mielenkiintoni
asiakaspalvelutyéhon hakeutuviin ihmisiin, ja ennen kaikkea heihin, jotka tekevat
vastaanottotyotd. Halusin saada selville tallaisten ihmisten yhteiset piirteet ja
eroavaisuudet seka 106yta4 heidén yhtalaisyytensa.

1.1 Keskeiset kasitteet

Tassé tyossa késittelen ammatillista osaamista koulutuksen ja tyéeldaman
asettamien vaatimusten kautta ja henkilokohtaisia ominaisuuksia, jotka

vaikuttavat jollain tavoin hotellin vastaanoton tyontekijén toimintaan.



Vastaanottovirkailijan tydintoon vaikuttavat myods olennaisesti tydergonomia, ja
henkilokohtaiset oppimistyylit vaikuttavat tydkokonaisuuksien hahmottamiseen.
Tybergonomia tarkoittaa tyon, tydympariston ja tyévalineiden muokkaamista
tyontekijoitten edellytysten ja vaatimusten mukaiseksi (Vidamic Ergonomics
2010).

Ammatillisen osaamisen puolella vastaanottovirkailijaan vaikuttavat koulutuksen
ja tyoeldamén asettamat vaatimukset ja tavoitteet. Koulutus synnyttaa
ammattitaitoa tehda tyota oikein, ja tydelaméa kasvattaa tyontekijén tyorooliinsa.
Opetushallituksen hotelli- ja ravintola-alan perustutkinnon mukaan ammatillinen
osaaminen on etenkin tyo- ja toimintakokonaisuuksien hallintaa (Opetushallitus
2010). Henkilokohtaiseen osaamiseen vaikuttaa ennen kaikkea tyontekijan
yksil6lliset ominaisuudet, joita ovat esimerkiksi hdnen oma persoonansa,

itsetuntonsa, hyvinvointinsa ja motivaationsa seka sosiaaliset taidot.

Vastaanotossa palvelun kokonaislaatuun vaikuttavia tekijoité ovat tekninen,
toiminnallinen ja vuorovaikutuksellinen laatu. Tekninen laatu kuvailee sita mita
tehdaan, toiminnallinen sitd miten tehdaan ja vuorovaikutuksellinen laatu on lasna
kaikessa tekemisessé (Komppula & Boxberg 2005, 42—-46). Motivaatiolla
tarkoitetaan ihmisten luontaista pyrkimysta tehd asioita, joille 16ytyy selitys
(Viitala 2004, 135). Motivaatio synnyttaa sitoumusta, joka on psykologinen
kytkds ihmisen ja kohteen valilla (Lamséa & Hautala 2004, 92).

1.2 Toimeksiantajana Palace K&mp Hotel Linna

Palace Kamp on padkaupunkiseudulla toimiva "modernia luksusta” tarjoava
palveluyritysryhmad, johon kuuluu 13 ravintolaa Helsingissa ja Espoossa, Kamp
Spa ja kauppakeskus Kémp Galleria seké jokunen baari. Palaca Kampin
hotelliketju muodostuu Helsingin keskustassa sijaitsevista Hotel Kampistd, Hotel
Linnasta ja Hotel Glo Helsinki Kluuvista seka Hotel Glo Espoo Sellosta ja
Helsinki-Vantaan lentoasemalla sijaitsevasta Hotel Glo Helsinki Airportista.
Hotelleissa on my6s mahdollisuudet jarjestda kokouksia ja tapahtumia.
Opinndytetyoni aikana hotelleja ”gloonattiin”, eli muutettiin alkuperdisen Hotel
Glon mukaiseksi Palace K&mpin Espoossa ja lentoasemalla sijaitsevat hotellit.
(Palace Kéamp 2010.)



2  VASTAANOTTOTYO HOTELLISSA

2.1 Mitd on asiakaspalvelu?

Palvelu koostuu teoista, prosesseista ja suoriutumisesta. Se on tapahtuma, jonka
asiakas kay lapi palveluntarjoajan tapaamisesta asiakassuhteen paattymiseen asti.
(Zeithaml & Bitner 2003, 3.) Yleisoletuksena on, ettd asiakkaalla on “ongelma”,
johon palvelu tarjoaa ratkaisua. N&in ollen palveluun liittyy jonkintasoinen
vuorovaikutus palveluntarjoajan kanssa. (Grénroos 2009, 77.)

Palvelun perusominaisuus on sen ainutkertaisuus. On miltei mahdotonta tuottaa
palveluja samalla tavalla uudestaan seuraavalle asiakkaalle. (Pesonen, Lehtonen
ym. 2002, 23-24.) Palveluprosessia hankaloittavia, tai jopa haittaavia tekijoita on
muun muassa resurssien puute, asiakkaiden passiivisuus ja yrityksen johdon
heikko kyky tehda péaatoksia (Rautiainen & Siiskonen 2001, 13). Kun palvelu ei
ylla tdyttdamaan asiakkaan odotuksia, syntyy palvelun laatuun aukkoja. Aukkoja
aiheuttaa yrityksen tietdimattomyys siitd, mité asiakas haluaa, ja se kun yritys ei
valitse oikeita palvelumuotoja ja standardeja toimiinsa. Liséksi jos yritys ei
kykene toteuttamaan palvelustandardejaan tai sen palvelun suorittamisen taso ei
vastaa luvattua laadullista tasoa, aiheutuu siitd ero asiakkaan odottaman palvelun
ja lopullisten palvelutulosten valille. (Zeithaml & Bitner 2003, 32-33.)

Epdonnistumiset ovat toisinaan valttaméattomia palveluprosessissa ja palvelun
tuottamisen tuloksissa. Niiden seuraukset ovat usein asiakkaiden
tyytymattomyyttd, negatiivisia juoruja, tulosten laskua ja kasvavia kuluja,
asiakasuskollisuuden heikkenemista seka tyontekijoiden tydmoraalin ja
suorituksen tason alenemista. Negatiivisia seurauksia minimoidakseen taytyy
yrityksen parhaansa mukaan huomioida asiakas jotenkin hanen koettuaan huonoa
palvelua. Huomiointi voi olla tilanteen selitys, korjaus tai anteeksipyynto,
jonkinlainen hyvitys tapahtuneesta, empatian osoitus, yrityksen johtokunnan
puuttuminen tilanteeseen tai jokin muu poikkeuksellinen tapa paikata virhe.
(Lewis & McCann 2004, 7-8.)



Mikali yritys haluaa maineen hyvastd ja vahvasta palvelun laadusta, tulee sen
sédannollisesti tayttaa asiakkaan odotukset huomioimalla perusteet, joilla asiakas
arvostelee palveluja. Tallaisia perusteita ovat palvelutilanteen luoma
konkreettinen tulos, palvelun luotettavuus ja vakaus, reagointi asiakkaaseen sekéa
empatia, jota palveluntarjoajan edustajat antavat asiakkaalle. Palvelussa on lisaksi
oltava jonkinlaisia standardeja, joihin asiakaspalvelu tukeutuu. (Berry, Zeithaml
ym. 1990, 224-225.) Asiakkaan arvioidessa hotellin palvelun laatua, huomioi hén
arviointiperusteissaan huoneiden kunnon ja siisteyden, ruoan ja juomien laadun,
huoneen turvallisuuden tason ja sisédan- sek& uloskirjautumisen nopeuden ja
tehokkuuden. Lisaksi henkilékunnan ystavallisyys, auttavaisuus, kohteliaisuus ja

tehokkuus ovat ndita arviointiperusteita. (Lewis & McCann 2004, 10.)

Tyontekijoiden heikko taso vaikuttaa vahvasti palvelun laatuun. Ongelmat
saattavat saada alkunsa jo rekrytointivaiheessa, kun yritys epdonnistuu
palveluhenkisten tyontekijoiden 16ytamisessa. Palvelujen kunnollista toteutumista
haittaa my0s tyonkuvan ja -roolien monitulkinnallisuus seka hallitun kontrollin ja
yhteistyon puute. (Zeithaml & Bitner 2003, 317.)

Asiakaspalvelu on osa palvelua. Se on yrityksen ydintuotteiden tuki (Zeithaml &
Bitner 2003, 4). Siind missé palvelu tarkoittaa koko asiakkuusprosessia, on
asiakaspalvelu prosessin yksittdiset kohtaamiset asiakkaan kanssa. Se on tilanne,
jossa yrityksen tyontekija, asiakaspalvelija, hyddyntaa toiminnassaan yrityksen
arvoja ja suhdetta asiakkaaseen (Aarnikoivu 2005, 16). Se sisaltaa usein
kysymyksiin vastailua, tilauksien vastaanottoa ja valitusten kasittelya (Zeithaml &
Bitner 2003, 4).

Asiakaspalvelija on yrityksen kasvot ulkopuoliselle ja saattaa olla asiakkaalle
ainoa kontakti koko yritykseen. Asiakaspalvelijan nimike ei vaadi konkreettista
tapaamista asiakkaan kanssa, vaan yrityksessa kaikki jotka ovat jollain tavoin tai
valinein kontakteissa asiakkaisiin, ovat asiakaspalvelijoita. (Pesonen, Lehtonen
ym. 2002, 64-65.) On hyva, jos yritykselld on tydntekoa motivoivia tekijoita ja
selvat séannoét joiden mukaan asiakaspalvelijat toteuttavat tyotaan. Talla tavoin
asiakaspalvelijat tietdvat, mitd on oikeanlainen ja loistava palvelu heidan
tyopaikassaan, ja mitk& ovat heiddn omat henkilokohtaiset syynsa valittaa siita.

(Berry, Zeithaml ym. 1990, 225-226.) Todellinen asiakaspalvelija ei kuitenkaan



mittaa menestystaan esimerkiksi pelkalla lisamyynnilla. Hanen arvojansa ovat
asiakasuskollisuus ja -tyytyvéisyys. Liséksi hanelld on halua palvella asiakasta ja
perehtyé tahan. (Aarnikoivu 2005, 59.)

2.2  Asiakaspalvelu hotellin vastaanotossa

Christian Gronroos on jakanut palvelun kokonaislaadun Raija Komppulan ja
Matti Boxbergin teoksessa Matkailuyrityksen tuotekehitys teknilliseen,
toiminnalliseen ja vuorovaikutukselliseen laatuun. Tekninen osa ilmentaa sité,
mité tehdadén, ja se onkin vuorovaikutustilanteen jalkeen asiakkaalle jaava
lopputulos palvelusta. Toiminnallinen kuvastaa sitd, miten palvelu suoritetaan ja
miten asiakas sen saa. Vuorovaikutuksellisuuden laatua mitataan asiakkaan

majoituksen ajan. (Komppula & Boxberg 2005, 42-46.)

Hotellin vastaanotto on hotellin ydin. Vastaanottovirkailijat ovat tietoisia kaikesta
hotellissa tapahtuvasta, eika kukaan asiakas majoitu kulkematta ensin vastaanoton
kautta. Monessa hotellissa vastaanotto onkin rakenteellisesti sijoitettu aivan
paédoven laheisyyteen siten, ettd ovesta kulkevat ihmiset ajautuvat vakisin sen
luokse ensimmaisend. Tadma nostaa vastaanottovirkailijat tietynlaiselle jalustalle,
silla he ovat ensimmainen ihmiskontakti, jonka asiakkaat hotellista saavat. Taméa
kontakti voi méaritelld jopa asiakkaiden koko vierailun viihtyvyyden ja
tyytyvaisyyden. Hotelleissa henkilokunnan ensimmainen kohtaaminen asiakkaan
kanssa on Kkriittinen tekija asiakkaan luoman mielikuvan perustana, ja
vastaanottovirkailijoiden rooli onkin yleenséa tarkedmpi majoituksen laadun
kokonaisuudessa kuin esimerkiksi ravintolan henkilékunnan tarjoama palvelu.
Jokaiset tapaamiset asiakkaan kanssa luovat positiivisia tai negativiisia
kokemuksia, joilla on suuri vaikutus palvelun laadun kokonaiskuvaan. (Zeithaml
& Bitner 2003, 101.)

Asiakaspalvelutyo hotellin vastaanotossa tarkoittaa ennen kaikkea hyvin
ihmislaheistd ammattia. Vastaanottovirkailija kohtaa péivittdin lukuisia uusia
asiakkaita, jotka taytyy tutustuttaa hotellin palveluihin ja tarjontaan, mutta samalla
saada heidat tuntemaan olonsa tervetulleeksi ilman valtavaa, ahdistavaa

informaatiotulvaa. Tilannetaju tulee tarpeeseen, mutta vastaanoton



asiakaspalvelutyGssa tarvitaan myos konkreettista alan osaamista, jotta on

mahdollista suoriutua perustehtavisté ja -toiminnoista.

Positiivisen ensivaikutelman antaminen yrityksesta on erittain tarkeéa, silla tdman
kohtaamisen synnyttdma mielikuva on suurilta osin pysyva. Toki mielikuva
rakentuu aina asiakkaan ollessa tekemisissa saman yrityksen kanssa, mutta
ensivaikutelmaa on vaikea muuttaa. Hyvasta ensimmaisesté kohtaamisesta syntyy
my®0nteinen vuorovaikutus, jolloin asiakas on valmis antamaan enemman anteeksi

mikali virheita palvelussa ilmenee. (Aarnikoivu 2005, 93-94.)

Palace Kampin Hotel Linnassa asiakaspalveluun panostetaan tosissaan.
Asiakkuuksista huolehtiva Guest Relations -tyontekija kay 1&pi viikottaiset
asiakastyytyvéisyyskyselyt. Tyytyvaisyyskyselyt lahetdan Digium -
palautejarjestelman avulla, josta ne lahetetdan viikottain hotellissa vierailleille
asiakkaille. Hotel Linnassa on myds jokaiselle viikolle oma Guest Relations -
teema, joka ohjeistaa tyontekijoité kohti parempaa asiakaspalvelua.
Pohjimmaisena ajatuksena teemoituksessa on etenkin panostaminen kyseessé
olevan viikon teemaan, kuitenkaan unohtamatta muita teemoja. Lisaksi Linnan
periaatteena on yllattaa vahintaan yksi asiakas positiivisesti joka paiva.
Asiakaspalveluun panostaminen nidkyy myo6s Hotel Linnan internetsivuilla. Siella
Linnaa mainostetaan nykyaikaisena hotellina, jossa on kosketus historiaa, mutta

todellisen linnan hotellista tekee “aatelinen” kohtelu. (Hotel Linna 2010.)

2.2.1 Hotellin vastaanoton tyotehtavat

Vastaanottovirkailijalla on lukuisia eri hotellin toimintaan ja
asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavia tehtavid, ja hanella tulee olla niita varten
teknisté perustehtavien osaamista ja toiminallista suoriutumista. Suurin osa
vastaanottovirkailijan teknisista ja toiminnallisista tehtavista tapahtuu asiakkaan

lasnéollessa, joten vuorovaikutuksen laadulla on suuri merkitys hanen tygssaan.

Vastaanottovirkailija kirjaa hotellin asiakkaita sisaan ja ulos, neuvoo heita
paikallisista palveluista sek& pyrkii tuottamaan hotellille lissmyyntia esittelemalla
hotellin omia palveluja ja muita mahdollisia tuotteita (Koulutuskeskus Salpaus

2010). Lisaksi monen vastaanottovirkalijan tyénkuvaan kuuluu suunnittelua ja



markkinointia (Opiskelupaikka 2010). Koska vastaanottovirkailija neuvoo
asiakkaita paikallisista palveluista, taytyy hdnen olla ajan tasalla tarkeimmista
liikenneyhteyksistd, nahtavyyksista ja tapahtumista. Liséksi virkailija huolehtii
asiakkaiden antamista lisdtoimeksiannoista, joita ovat esimerkiksi heidan
pyykistadn huolehtiminen. Vastaanottovirkailija paivittaa asiakastietoja ja laskuja
seka yllapitaa hotellin tilatietoja. (Brannare, Kairamo ym. 2003, 152-153.)

Hotellin vastaanoton asiakaspalveluty® koostuu kohtaamisista asiakkaiden kanssa
eli suurimmalta osin sis&én- ja uloskirjaamisesta. Ennen asiakkaan saapumista
hanen tuloonsa valmistaudutaan selvittdmalla huonetilanne, tarkkailemalla
siivousta ja ottamalla huomioon asiakkaan erityistoiveet huoneen suhteen. Kun
han saapuu paikalle, keskeistd on muistaa tervetulotoivotukset, majoituskortin
tayttdminen ja varauksen tarkastaminen. Hénelle tulee katsoa huone, joka vastaa
hanen erityistoiveitaan, ja kertoa oleellinen informaatio hotellista ja sen
kaytanndista. (Rautiainen & Siiskonen 2001, 12-15.)

Asiakkaan uloskirjaamisessa huomioidaan asiakkaan toiveet laskun jaosta ja
maksutavasta. Vastaanottovirkailijan tulee myds muistaa kysya asiakkaalta
mahdollisesta minibaarin kulutuksesta. (Rautiainen & Siiskonen 2001. 31-32.)
Hyva asiakaspalvelija ymmartdd myos kysya asiakkaan viihtyvyydesté
majoituksen aikana ja toivottaa asiakkaan tervetulleeksi uudelleen tdman

lahtiessa.

Vastaanottovirkailijat yllapitavat yhteistyota hotellin toisiin osastoihin, silla
hotellin toiminta koostuu kokonaisuudessaan kaikkien sen osastojen
saumattomasta yhteistydsta. Tama yhteisty0 tarvitsee toimiakseen tietoja, taitoja

ja ennen kaikkea oikeanlaista asennetta. (Brannare, Kairamo ym. 2003, 52, 155.)

Kiitettavasti tydskenteleva vastaanottovirkailija seuraa asiakastyytyvaisyytta
kerdten omatoimisesti palautetta palveluista ja tuotteista. Han myods valmistautuu
vuoron vaihtoon ja suorittaa kaikki vuoronvaihdon tehtévat yrityksen
toimintatapojen mukaisesti. Hotellin tieto- ja varausjarjestelméan kaytto ei ole
hanelle ongelma, ja han kéyttaa aikaa ja resursseja huomioiden
kustannustehokkuuden ja tuloksellisen toiminnan. Vastaanottovirkailija myos

noudattaa kestavan kehityksen mukaista tyoskentelyd, eli huomioi



ilmastonmuutoksen torjumisen, ympadristoystavélliset toimintatavat ja
energiatehokkuuden suorittaessaan tyotehtévidaan. (Opetushallitus 2010, 4648,
209.)

Jokaisella vastaanottovirkailijalla on térkedd olla tieto ja taito toimia turvallisuutta
uhkaavissa tilanteissa. Hotellin olisi syyta tarjota turvallisuuskoulutusta
tyontekijoilleen, jotta toiminta tapahtuisi automaattisesti kun ongelmia tulee eteen.
Jokaisessa hotellissa on turvallisuussuunnitelma, joka vastaanottovirkailijoiden
taytyy tuntea lapi kotaisin. Mahdollisia turvallisuuden uhkatilanteita hotellissa
voivat aiheuttaa esimerkiksi asiakkaiden sairauskohtaukset, napistely ja
varkaudet, uhkailut ja vékivaltaisuudet, huume-, alkoholi- ja
mielenterveysongelmat, itsemurhat, tietoyhteyksien sabotointi sekd tyGtapaturmat.
(Brannare, Kairamo ym. 2003, 205, 207.) Termill& turvallisuus tarkoitetaan
henkild-, omaisuus-, tieto-, tuote- ja ympéristéturvallisuutta (Opetushallitus 2000,
114).

2.2.2 Hotellin vastaanotto tydymparistona

Tyypillisimmin tydymparistolla tarkoitetaan tyopaikan fyysista ja sosiaalista
ymparistéa. Tydergonomian kannalta merkitysta on etenkin fyysisella
tyoymparistolld, joka tarkoittaa tyopaikan toimitiloja, laitteistoa, koneita seké
muita mahdollisia esineitd. Sosiaalinen tydymparisto taas kasittaa tydpaikan
ihmissuhteet, eli kuinka helposti tyontekija uskaltaa kaantya kollegojen tai
esimiehien puoleen avun tarpeessa. (Tyosuojeluhallinto 2010.) Tyoympéristossa
vaikuttavat myds taloudelliset tekijat, kuten esimerkiksi palkkatasojen vaihtelu.
Suuret erot palkoissa luovat kitkaa tyontekijoiden valille, ja saattavat nostaa

Kilpailua.

Hotellin vastaanotto on oma yksikkonsa hotellissa, mutta myds toiset osastot
vaikuttavat vastaanottoon tydymparistona. Hotellin muita osastoja ovat
esimerkiksi kerroshoito ja ravintolat seka myynti-, markkinointi- ja kokousosastot.
Muilla osastoilla on vaikutusta etenkin vastaanoton sosiaalisen tydympéristoon,

kun vastaanottovirkailijat toimivat osastojen véalisend tekijana.



Ergonomisesti hotellin vastaanoton tydymparist0ssé eniten vaikutusta on
ilmastoinnilla, lampdoloilla, valaistuksella, vareilla ja sisaymparistolla seké
sisdilmalla. Vastaanotossa tydskentely voidaan katsoa lampdviihtyvyydeltédén
toimistojen tasoiseksi hyvéksi tyoksi, eli tyontekijat ovat tyytyvaisia vallitseviin
lampdoloihin. Kuitenkin téllaisissakin olosuhteissa on noin 10 % tyontekijoisté
tyytymattomia lampooloihin. Hotellin vastaanoton kaltaisissa olosuhteissa
haittaavimmat tekijat lampoolosuhteissa ovat veto, kylmyys, kuumuus tai kuiva
ilma. (Tyoterveyslaitos 2010 & Tydsuojeluhallinto 2010.) Vastaanottoty6ssa voi
tyontekija karsia helposti kylmyydest, silla vastaanotto sijaitsee usein ulko-ovien
laheisyydessa. Téallaisessa tapauksessa tulisi tyotehtdvan vaatiman

pukeutumiskoodin huomioida tyontekijan terveys.

Ty6paikan sisaymparistolla ja -ilmalla on vaikutusta tyon tuottavuuteen seké
tyoterveyteen ja -hyvinvointiin. Laadukkaat tilat tukevat niissa tehtavia toimintoja
ja tilojen kayttajat ovat tyytyvaisia niihin, eivétka koe niita puutteellisiksi.
Ymparist6a suunniteltaessa on tarkedd huomioida esimerkiksi tilajarjestelyjen
esteettomyys, kaytettavyys ja viihtyvyys sekd ympériston lampoolot,
aaniympadristo ja ilman epapuhtaudet. Tyotilojen esteettdmyys on etenkin hotellin
aulatiloissa tarkeaa turvallisuuden ja liikuntarajoitteisten vuoksi. Myos
henkilokunnalla tulee olla tyergonomian kannalta hyvéat kulkuyhteydet tydssaan
tarvitsemiinsa paikkoihin, jotta ty6 sujuisi joustavasti. (Ty6terveyslaitos 2010.)

Tydilmapiirilla on suuri merkitys motivaatioon ja tyotyytyvéisyyteen seka
-tuloksiin. Se on yrityksen inhimillinen alue, sill& se syntyy ihmisten
keskenéisesta vuorovaikutuksesta. Ty6ilmapiiri voi tuntua tyontekijoista
vapauttavalta ja innostavalta tai ahdistavalta, mutta yleisesti ty6ilmapiiria
kuvaillaan joko hyvéksi tai huonoksi. Luottamuksellinen ja avoin tydilmapiiri on
oppivan organisaation peruselementtejd. Tyoilmapiirilla tarkoitetaan kunkin
tyopaikan siséistd osaa, mutta kun tulee kysymys esimerkiksi hotelliketjun
hotelleiden kaikista tydilmapiireistd, on kyse organisaatioilmastosta. (Viitala
2004, 63-64.)
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2.3 Rekrytointi hotellin vastaanottoon

Uusia tyontekijoita rekrytoidessa on hankalaa onnistua mittaamaan lyhyessa
ajassa haastateltavan sopivuus haluttuun tyéhon. Oikeanlaisten ihmisten
Ioytdmiseen panostava rekrytointi on prosessi, johon tulee siséllytta useita eri
vaiheita positiivisten tulosten saamiseksi. Tyonhakijan todellista persoonallisuutta
ja tyénkuvaan sopivia piirteitd on vaikea tunnistaa rekrytointivaiheessa, silla kuten
sosiaaliset taidot, myds monet muut vastaanottovirkailijan henkil6kohtaiset taidot
paljastuvat vasta todellisissa tilanteissa (Keltikangas-Jarvinen 2008, 121).
Téllaisia tilanteita saattavat olla esimerkiksi hankalat asiakkaat, eri kulttuurien
edustajat tai kunnollinen asiakaspalvelu todellisessa kiireessa. Haastattelija pystyy
siis toisin sanoen vain selvittdmaan hakijan ammatillisen osaamisen taustat
koulutus- ja tyohistorian avulla ja arvioimaan haastateltavan kayttaytymisesta,
pitavatkod tamén vaitteet paikkansa. Kuka tahansa voi sanoa omaavansa hyvan
ihmistuntemuksen ja tilannetajun tai olevansa loistava asiakaspalvelija, mutta

todellisuus erottelee lopulta jyvét akanoista.

Jotta yritys palkkaisi henkilokohtaiselta osaamiseltaan oikeat henkil6t, tulee
yrityksen rekrytointistandardit sovittaa sen palvelustandardeihin. Se, mita yritys
haluaa asiakaspalvelunsa olevan, kertoo myds millainen palkattavan
asiakaspalvelijan tulisi olla. Palvelustandardit hahmottelevat asiakaspalvelijan
roolin, ja uuden tyontekijan tulisi olla asenteeltaan, kyvyiltaan ja joustavuudeltaan

sopiva téhan rooliin. (Berry, Zeithaml ym. 1990, 227-228.)

Rekrytointilanteissa kéaytetadn erilaisia soveltuvuutta arvioivia
tutkimusmenetelmid. Niiden avulla pyritaan selvittdmaan hakijan luonnetta,
osaamista ja motivaatiota. Rekrytointiprosessiin sisaltyvissa henkildarvioinneissa
koetetaan tutkia tiettyja piirteitd, joita ovat esimerkiksi mukautuvuus,
huolettomuus, ulospéin suuntautuneisuus, sosiaalisuus ja hallitsettavuus. (Lamsé
& Hautala 2004, 42-43.) Rekrytoinnissa katsotaan myos tarkeédksi ihmistuntemus,
silla on opittava tuntemaan asiakkaat ihmisiné ja ymmarrettava, kuinka he
haluavat itsedén kohdeltavan. Mikali palveluty6hon palkataan henkild, joka ei
osaa tulkita ihmisten kdyttaytymistd, voi tyo olla jopa vastenmielista hanelle.
Tarke&dé on osata kohdistaa palvelu jokaiselle asiakkaalle yksilond, huomioiden

h&nen persoonansa, ideansa ja tuntemuksensa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 42.)
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Hotellin vastaanottovirkailijan rooli on erittdin tarked koko hotellin ilmeen
kannalta. Tasta syystd monet hotellit palkkaavat vain henkilditd, jotka tayttavat
heidéan standardiensa mukaiset asiakaspalvelun kriteerit. Standardit vaihtelevat
hotelleittain, ketjuittain ja hotellityypeittdin. Esimerkiksi Palace Kdmpin Hotel
Linnassa panostetaan taysin asiakkaisiin, ja heidan rekrytointinsa kiintopiste on
sellaisten ihmisten palkkaaminen, jotka ovat selvasti vastaanottotyo- ja

asiakaspalveluhenkisié.

Kun oikeanlaisia ihmisia 10ytyy, taytyy heille tarjota tyéolosuhteet, jotka saavat
heidat pysymaan tyotehtavissaan mahdollisimman kauan. Se on tarkeéa kaikissa
hotelleissa ja muissakin yrityksissa, mutta etenkin sellaisissa, jotka panostavat
henkilostoonsé kouluttamalla ja kehittdmaélla heitd tuottamaan yhad laadukkaampaa
palvelua. (Zeithaml & Bitner 2003, 337.)
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3  AMMATILLINEN OSAAMINEN

Avaintekijana asiakaspalvelijan tydssa on oman yrityksen tuntemus. Hotellin
vastaanottovirkailijan on pystyttavé esitteleméan asiakkaalle majoituspalvelut ja
hotellin mahdolliset lisatoiminnot. Yritystuntemus auttaa myos edistdma&n
vastaanottovirkailijan suorittamaa lisimyyntid. Henkiloston ammatillisen
osaamisen tiivistaa hyvin se, kuinka kokonaisvaltaisesti he ymmartavat
toimenkuvaansa sisaltyvét tehtdvat, kuten esimerkiksi yrityksen esittelyn,
myyntityon ja neuvonnan paikallisten palveluiden suhteen. (Brannare, Kairamo
ym. 2003, 145.)

Hotellialan ammattilaisella on lukuisia vaatimuksia, mutta hotellialan
perustutkinnon mukaan han on ennen kaikkea oma-aloitteinen, sopeutumis- ja
yhteistydkykyinen, suvaitsevainen seka palveluhenkinen.Tyon ja kulttuurin
arvostuksen lisaksi hénelld on vastuuntunne asiakkaistaan, turvallisuudesta,
ympéristostd, kollegoistaan sek&d ammattitaitonsa kehittdmisesté. (Opetushallitus
2000, 113.)

3.1 Ammattitaito ja ammattisivistys

Ammattitaito on oman alansa osaamista ja hallintaa. Ammattitaidolla tarkoitetaan
laajojen tyo- ja toimintakokonaisuuksien ymmartamist, ja se kasittad yha
useammin moniammatillisuutta. Moniammatillisuuden tarjoaman laaja-alaisen
osaamisen ohessa useat yrityksen edellyttavét kuitenkin myds vahvaa
erikoisosaamista. Ammattisivistys on ammatillisen osaamisen ja yleissivistyksen
yhteissumma. Kasitteend ammattisivistys sisaltdd myos alan arvo-osaamisen ja
niiden noudattamisen tyotehtévien toteuttamisessa. Yhdessa hyva ammattitaito ja
laaja ammattisivistys antavat tyontekijalle valmiudet oman alansa vaihteleviin
tehtaviin. (Opetushallitus 2000, 111.)

Ammatillinen osaaminen hotelleissa on asiasisaltdjen hallintaa, kuten esimerkiksi
eri osastojen vélisen yhteistyon ymmarrystd, hotellijarjestelmien tuntemista, oman
yrityksen tuntemusta seka vastaanottovirkailijoiden perustehtévien ja -taitojen
osaamista. Siind yhdistyy koulutuksen tavoitteet ja tydmaailman vaatimukset.

Osaamisen taso muodostaa yrityksen voimavarojen ja liikeidean kanssa siséisen
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toimialaympériston (Brénnare, Kairamo ym. 2003, 50). Hotelli- ja ravintola-alan
perustutkinnon mukaan ammatillinen osaaminen on etenkin tyo- ja
toimintakokonaisuuksien hallintaa. Se koostuu ydintaitojen- ja tietojen
hallinnasta, tyon tavoitteiden ja merkityksen ymmartamisestd, tydmenetelmien,
-valineiden ja -materiaalien hallinnasta sekd tyoprosessien ja tyon eettisesté
hallinnasta. (Opetushallitus 2000, 111.)

Hotellialalla arvopdadmadré on ennen kaikkea asiakkaiden hyvinvoinnin
edistdmisessa ja elamanlaadun parantamisessa. Se onnistuu tarjoamalla
positiivisia elamyksia ja virkistysta viihtyisassa ja turvallisessa ympéristossa.
Kaiken tdman tavoitteena pidetaén tyytyvaisté asiakasta. Asiakaskeskeisyys,
tuloksellisuus, kansainvélisyys, ammatillisuus, tehokkuus, ympéristoystavallisyys
seka palvelujen ja tuotteiden oikea hinta-laatusuhde mielletddn hotellialan
palvelu- ja liiketoiminnan keskeisiksi arvoiksi. (Opetushallitus 2000, 113.)

3.2 Koulutuksessa painotetut ominaisuudet

Koulutus vaikuttaa asiakaspalvelijan ndkemykseen omasta ammattitaidostaan
luoden ammattiylpeytta ja varmuutta tyotehtéviin. Sen kautta myos saadaan
arvokasta kokemusta asiakaspalvelusta ja nostetaan asiakaspalvelun profiilia.
(Aarnikoivu 2005. 170-171.) Riippuen haluamastaan osaamisen tasosta voi
hotellityéhon kouluttautua ammattiopistoissa ja ammattikouluissa seké
restonomiksi ammattikorkeakouluissa. Toisissa keskitytaan virkailijan ja
asiakaspalvelijan kouluttamiseen, toisissa tdhdataan esimiestydnkin hallitsevaan
alan osaajaan. Yhteista koulutusohjelmissa on kuitenkin se, etta tavoitteena on
valmistaa opiskelija ammattitaitoiseksi asiakaspalvelijaksi. Valmistuttuaan
restonomiksi voi opiskelija jatkaa opintojaan ylempéaan
ammattikorkeakoulututkintoon hankittuaan tydkokemusta, ja taman jalkeen jatkaa

koulutuksensa kartuttamista yliopistossa (Jyvaskyldan ammattikorkeakoulu 2010).

Hotellialan opetusten tavoitteiden taustalla on palveluosaaminen, joka koostuu
kolmesta osa-alueesta: palvelutoimintaosaamisesta, majoitus- ja ravintola-alan
palvelujen tuotteistamisen ja toteuksen hallinnasta sekd monialaisesta

palveluosaamisesta. Palvelutoimintaosaamisen keskeisend tekijané on tietamys

organisaatioista ja johtamisesta sekd suunnittelun, laskentatoimen,
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liiketoimintaprosessien ja tutkimusosaamisen hallitseminen. Palveluosaamisen
monialaisuuteen taas liittyy tuotetuntemus, substanssi- ja viestintataidot seka
sidosryhméatuntemus. Substanssiosaaminen eli asiasiséllon osaaminen vahvistuu
entisestddn majoitusalan palvelujen tuotteistamisessa ja toteutumisessa. Myds
innovointi, kannattavuuden hallinta ja palveluprosessin kehittdminen tulevat
tutuiksi tassé osa-alueessa. Ndma kolme osa-aluetta linkittyvét toisiinsa alan
keskeisien seikkojen kautta: viestinndn, verkostoitumisen, yrittajyyden,
kansainvalisyyden ja kestavan kehityksen. Palveluosaamisen kehdn ytimené on
matkailu elinkeinona (Liite 1). (Lahden ammattikorkeakoulu 2010.)

3.2.1 Ammattiopistot ja koulutuskeskukset

Ammattiopistoissa, kuten Espoon Omniassa, hotellipalvelun koulutusohjelmassa
suoritetaan hotellivirkailijan perustutkinto. Sieltd valmistuvan hotellivirkailijan
tulee osata hoitaa hotellin vastaanoton keskeiset paivittaiset tehtavat seka toimia

hotellin ja ravintolan tuotteiden myyjané ja valittajana. (Omnia 2010.)

Vastaanottovirkailijan perustutkinnon tavoitteina on valmentaa tutkinnon
suorittava toimimaan majoitusliikkeissa, joiden toiminta pohjautuu erilaisiin
liikeideoihin. Koulutuskeskus Salpauksessa hotelli-, ravintola- ja catering-alan
perustutkinto on osa matkailu-, ravitsemis- ja talousalaa, ja sen opinnot koostuvat
ammattitaitoa taydentavistd, ammatillisista ja vapaasti valittavista tutkinnon

osista. (Koulutuskeskus Salpaus 2010.)

Opetushallitus on maarannyt tiettyja kriteereja hotelli- ja ravintola-alan
perustutkintoon. Ammatillisina vaatimuksina odotetaan perustutkinnon
suorittaneelta monipuolista kasitysta hotelli- ja ravintola-alan tyosta, tuotteista,
palvelukokonaisuuksista seka niin koti- kuin ulkomaisten alan asiakkaiden
odotuksista ja tarpeista. Perustutkinnon suorittanut osaa myos toimia yrityksen
toimintaperiaatteiden mukaisesti pyrkien samalla yrityksen kannattavuuteen.
Perustutkinnossa on mééritelty myos perustutkinnon suorittaneen henkilékohtaisia
ominaisuuksia. Hotelli- ja ravintola-alan perustutkinnon suorittaneella tulee olla
hyvéat kommunikaatio- ja vuorovaikutustaidot ja hénen tulee olla joustava niin
ryhmaétehtavissa kuin muuttuvissa tilanteissakin. Tyéssaan hanen pitda osoittaa

myyntihenkisyyttd, omatoimisuutta, kohteliaisuutta ja ystavallisyyttd. Ulkoisesti
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han on huoliteltu ja siisti. Hotellivirkailijalla tulee lisdksi olla monipuolinen ja
hyva kielitaito siten, ettd han pystyy palvelemaan asiakkaita molemmilla
kotimaisilla kielilla ja vahintaan yhdella vieraalla kielelld. (Opetushallitus 2000,
12.)

3.2.2 Ammattikorkeakoulusta restonomiksi

Restonomi on hotelli- ja ravintola-alan tai matkailualan koulutusohjelmasta
valmistunut alan ammattilainen. Ammattikorkeakouluissa restonomin koulutuksen
tavoitteet ovat etenkin opiskelijan ongelmanratkaisukyvyn ja tutkivan tydotteen
kehittdminen. Opiskelijaa pyritaan koulutuksella valmistamaan kansainvéliseen
toimintaan, elinikéiseen oppimiseen, vastuuseen ja muutoksiin. Opetuksen
painopisteiné ovat ennen kaikkea majoitus- ja ravintolatoiminnassa, mutta liséksi
panostetaan myos liiketaloudellista osaamista, palvelutoimintaa, johtamista,
yrittdjyytté ja ymparistovastuuta. (Opiskelupaikka 2010.) Restonomi on
palvelualan osaaja, jolla on sopeutumiskykyéa moniin eri tilanteisiin ja

ympéristoihin (Lahden ammattikorkeakoulu 2010).

Lahden ammattikorkeakoulussa hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma siséltaa
perusopinnot, ammattiopinnot ja suuntautumisopinnot. Perusopintojen tarkoitus
on valmentaa opiskelijaa kohti ammatillista kehittymisté ja saavuttamaan
tietynlaisen ymmérryksen palvelusta toimintatapana. Ammattiopinnot pyrkivét
laajentamaan opiskelijan nakemysta omasta toimialastaan ja hahmottamaan
selkedmmin majoitusalan yritykset matkailun keskeisina toimijoina.
Suuntautumisopinnoissa pureudutaan yha syvemmaélle omaan alaan ja
syvennetaan oppia majoituksen liiketoimintaosaamisesta. (Lahden
ammattikorkeakoulu 2010.)

Restonomin koulutusohjelma perustuu ensisijaisesti opiskelijan ammatillisen
kasvun tukemiseen. Majoitusalan koulutuksen ydinosaamisena korostuu tuntemus
keskeisista tuotteista, niiden myynnista ja suunnittelusta seka tietamys
majoitusalan toimintaymparistosté seka palveluiden keskeisisté tuottajista. Alan
ammattilaisen tulee tietdd etenkin majoitusalan asiakasryhmisté ja majoitukseen
liittyvista varausjérjestelmistd, joiden avulla asiakastietojen hallinta toimii. On
my0s erittdin keskeista tuntea henkiloston tyonkuva ja palvelutehtévat. Liséksi
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tunnuslukujen on oltava hallinnassa, eli opiskelijan tulee oppia majoituspalvelun
toiminnan kannattavuuteen seka sen raportointiin liittyvat seikat. (Lahden
ammattikorkeakoulu 2010.)

Ty6eldmaan astuva restonomi tyollistyy usein majoitusliikkeisiin, ravintola-alan
palvelukseen tai matkailualan organisaatioiden palkkalistoille. Restonomilla on
taydet valmiudet myds yrittdjyyteen seka esimies- ja asiantuntijatehtéviin. Usein
restonomin tyétehtaviin kuuluu myds suunnittelua ja markkinointia. Hotellissa
tyoskentelevén restonomin tehtdvanimikkeita voivat olla esimerkiksi
vastaanottopéallikko, vuoropaallikk®, account manager, myyntisihteeri,
markkinoija ja hotellinjohtaja tai -paallikkd. (Opiskelupaikka 2010 & Lahden
ammattikorkeakoulu 2010.)

3.3 Tyoelaman asettamat vaatimukset

Tyon vaativuustaso koostuu neljasta elementista: tydoloista, kuormituksesta,
osaamisesta ja vastuusta. Tyodoloilla tarkoitetaan tyohon liittyvida mahdollisia
haittoja ja vaaroja. Kuormitus voi olla henkista tai fyysistg, ja vastuuta tyontekija
voi kantaa seka ihmisista etté tuloksista ja tyon varsinaisesta tekemisesta.
Osaaminen taas sisaltaa tiedot ja taidot, jotka tyontekijalle on muun muassa
opiskelun ja tydkokemusten aikana kautta kertynyt. Tietoa mittaa niiden laajuus ja
syvyys seka tyontekijan tarve uudelle tiedolle. Taitoja ovat tydssa kaytettévien
valineiden hallinta, fyysiset taidot, harkinta- ja paatoksentekokyky seka
vuorovaikutus ja ihmissuhteet. (Viitala 2004, 143.) Tyoelama vaatii tekijoiltaan
vastuullisuutta ja sitoutumista ty6hon seké tyo- ja toimintakyvykkyytta.
Tiimity6skentelyn yleistyessa kasvaa yha useamman tyopaikan arvostus
sosiaalista kyvykkyyttd kohtaan. (Opetushallitus 2000, 111.)

Tyontekijat tekevat yrityksen. Yrityksen toiminnan tehokkuus ja palvelujen laatu
ovat kiinni sen tyontekijoiden sitoumuksesta ja innovatiivisuudesta. Hotelli ei
menesty, mikéli tyontekijat vastaanotossa ovat tylyjé ja kelvottomia
asiakaspalveluun, oli sen konsepti ja visio suunniteltu kuinka huolella tahansa.
(Viitala 2007, 8.) Siksi monella majoitusyrityksella onkin tietyt vaatimukset
tyontekijoitdnsa kohtaan. Nama vaatimukset koostuvat henkilon ammatillisesta ja
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henkilokohtaisesta osaamisesta. Kaikki yritykset tdhtadvat motivoituneeseen
henkilostoon (Viitala 2007, 17).

Henkilostoon liittyvét Kielitaitovaatimukset kasvavat koko ajan etenkin
kansainvélisessa ymparistossa, kuten hotellien vastaanotossa. Moni yritys jopa
rekrytoi kansainvalisilla tyomarkkinoilla. Kansainvalistymisen haaste on ennen
kaikkea kulttuurisessa sopeutumisessa. On pohdittava kuinka saada hyvia tuloksia
myo0s sellaisissa tilanteissa, joissa henkilGiden kulttuuritaustat ovat erilaiset.
(Viitala 2004, 46-47.)

Tybeldma edellyttad asiakaspalvelutehtavissa tyoskentelevalta tyontekijéalta
ennakkoluulottomuutta, suvaitsevaisuutta ja avoimuutta kaikkiin vieraitten
kulttuurien edustajiin (Brannare, Kairamo ym. 2003, 259). Kun vieraan kulttuurin
edustaja saapuu vierailemaan hotelliin, saattaa hanen kaytoksessaan ilmeta jotain
poikkeuksia vastaanottovirkailijan oman kulttuurin normeista, mutta kulttuurin
nimissé poikkeukset siedetdén. Tilanne on sama myas toisin pdin. (Mischel,
Shoda ym. 2004, 427.) Suomalaisen kulttuurin tyypillinen piirre on olla
puhuttelematta nimeltd ihmisid, vaikka he olisivatkin tuttuja tai tunnettuja.
Kuitenkin useissa ulkomaalaisissa kulttuureissa nimella puhuttelu katsotaan
tarkedksi. Kun vastaanottovirkailija ottaa taman tyyliset pienetkin kulttuurien
eroavaisuudet huomioon, paranee asiakaspalvelu kokonaisuudessaan. (Brénnare,
Kairamo ym. 2003, 139.)
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4  HENKILOKOHTAISET OMINAISUUDET

4.1 Vastaanottotyontekijan henkilokohtaiset taidot ja ominaisuudet

Henkilokohtainen osaaminen vastaanoton tydskentelyssa on lukuisien hyvén
asiakaspalvelijan piirteiden yhteissumma. Toimiakseen oikein tarvitsee
asiakaspalvelija sek& motivaatiota ettd itsetuntoa. Vaikka kaikki henkilokohtaiset
ja ammatilliset kriteerit osaamisesta tayttyisivat, ei ihminen osaa toimia niiden
mukaisesti mikali hanella on epédvarma olo. TyOntekijén arvostaessa omaa

osaamistaan, voi asiakkaalta olettaa samaa nakemysta (Lundberg 2002, 107).

Asiakaspalvelijan henkilokohtaiset ominaisuudet syntyvét useasta eri seikasta. On
oltava hyva kuuntelija, helposti lahestyttdva ja aina valmis auttamaan. Luontainen
sosiaalisuuskin, eli seurallisuus, kun on tekemisissé vieraiden ihmisten kanssa, on
arvostettu asiakaspalvelijan ominaisuus. Hyva asiakaspalvelija esiintyy rennosti,
puhuu ymmérrettavaa kieltd, tarvittaessa joustaa muuttuvissa tilanteissa, on
rehellinen, myonteinen ja ennen kaikkea palvelee asiakkaita (Lundberg 2002, 9).
Asiakaspalvelija tarvitsee myos luovuutta selvitdkseen yllattavista tilanteista,
vuorovaikutustaitoja, suunnitelmallisuutta ja tismallisyytta (Brannare, Kairamo
ym. 2003, 139). Liséksi hanelld on suhteellisen hyva itsehillintd tunnemyrskyjen
vastustamiseen, eli han kykenee sailyttdmaan tunteensa soveliaina ja olosuhteisiin

nahden sopivan voimakkaina (Lamséa & Hautala 2004, 60).

Sosiaaliset taidot ilmaantuvat tyontekijassa yleensa vasta todellisessa tilanteessa
(Keltikangas-Jarvinen 2008, 121). Sosiaalisen vuorovaikutuksen méaréa ja
voimakkuutta mitataan ekstroversiolla, eli ulospainsuuntautuneisuudella.
Ekstroversiosta on kaksi, taysin toisiaan pdinvastaista aaripaata. Toisessa paassa
on ujo, varautunut ja passiivinen ihminen, joka pysyy asiassa, mutta vetaytyy
mieluummin syrjaan suuresta halindsta. Ekstroversion toisessa p4éssé taas on
sosiaalinen, aktiivinen ja puhelias ihminen, joka on mielell44n muiden ihmisten
kanssa. Kun ihmista kuvaillaan aktiiviseksi, tarkoittaa se hédnen toimintansa
voimaa ja sen nopeutta. (Ojanen, Anttila ym. 2004, 43 & 46.) Ekstrovertti
vastaanottovirkailija haluaa ja osaa huomioida asiakkaansa ja kollegansa

paremmin.
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Henkil6kohtaisiin taitoihin kuuluu myds kyky oppia virheistadn. On osattava
tunnistaa asiat jotka tekee oikein ja asiat joissa epdonnistuu, silla niilla on
vaikutusta tyotehokkuuteen ja —suoritukseen (Drucker 1999, 155). Pohjana

hyvalle asiakaspalvelulle on itsensé tunteminen.

Ei riitd, ettd tyontekijan ominaisuudet kattavat asiakaspalvelijan yleiset
vaatimukset, vaan hanell& on oltava myds kiinnostusta omaa alaansa kohtaan.
Kiinnostus ja innostus ajaa hanta eteenpéin, ja luo pohjaa muun muassa asiakas-
ja yritystuntemukselle. Asiakastuntemus on tarkeé osa hotellin
vastaanotontyontekijan roolia, silla hdnen on osattava paitsi tulkita ihmisid, mutta

mya0s tunnistettava heidan vaatimuksensa asiakkaina.

Arvostus omaa tyotd kohtaan on riippuvainen ihmisen iasta. Riitta Viitalan
teoksessa Henkildstojohtaminen Dunderfelt (1997) késittelee ihmisen identiteetin
kehittymista eri elamanvaiheissa. Dunderfeltin teorian mukaan 0—16/22 -vuotiaat
ovat kehityksen perusvaiheessa, 20—35/45 -vuotiailla oma identiteetti alkaa
jasentyd, 40—60/65 -vuotiailla on elaméssa yksilollisten padmadrien vaihe, jolloin
ihminen kokee tuntevansa itsensa paremmin kuin aiemmin, ja 60 vuodesta
eteenpdin koittaa kypsyyden ikévaihe, jonka aikana ihminen katsoo tyynesti
taakse pdin kulunutta elamaansé ja luo siitd kokonaiskuvan. Arvostus ja ymmarrys
omaan tyohon on sidonnainen kehittyvan identiteetin kanssa. (Viitala 2004, 165-
167.)

4.1.1 Tyobsitoumus ja motivaatio

Ty6sitoumus vaikuttaa hyvin paljon tydsuoritukseen. Tyéhonsa sitoutuneella
ihmiselld on innostusta tydtdan kohden. Han tulee mielelldan téihin, ja tuntee
vastuuta seka tyodstaan ettd tyoyhteisdstadan. Han myds haluaa kehittéa tyotaan ja

kehittya itse siind samalla. (Ladms& & Hautala 2004, 92.)

Sitoutumisella kuvataan psykologista kytkdstd, joka on syntynyt ihmisen ja
kohteen vélille. Tydsitoumuksessa kytkds on tyontekijan ja tyon valinen.
Sitoumuksella on kolme eri ominaisuutta: kohde, luonne ja voimakkuus.
Tyontekijé voi olla sitoutunut itse tyopaikkaan, jolloin sitoutumisella on kohde.

Hénell& voi myos olla tunneperéisté tai normien mukaista sitoutumista tydhonsa
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liittyen.Talloin on kyse sitoumuksen luonteesta. Sitoumuksen voimakkuus sen
sijaan voi olla luottamus- tai palkkioperusteista; luottamusperusteisessa painottuu
moraalinen ja tunneperdinen arvo, kun taas palkkioperusteisessa on kyse
valinearvosta. (La4ms& & Hautala 2004, 92-96.) Jotkut tydskentelevat saadakseen
rahaa, toiset tekevat sitd tyotd, johon ovat saaneet koulutuksen ja johon he
katsovat kykynsa riittavan. Liséksi on vield tyontekijoita, jotka tekevat
kutsumusty6téan eli toteuttavat tydssa itsednsé ja haluavat kehittya jatkuvasti.
N&ma tyontekijat katsovat 10ytdneensé paikkansa maailmassa, ja heitd ajaa
eteenpdin kiinnostus omasta osaamisestaan. (Lundberg 2002, 143.)

Motivoituneet tyontekijat ovat sitoutuneita tyéhonsa. Sitoumusta yllépitaa
esimiehen vilpiton kiitos hyvin tehdysta tyostd, suorituksista ja onnistumisista.
Kun esimies muistaa tyontekijaa kiitoksin, kokee tdma arvostetuksi tulemisen
tunnetta, joka lisad sitoumuksen tunnetta yritykseen entisestaan. Tyoelamassa
sitoutuminen kuvaa tapaa, jolla yksilo kokee olevansa osa tydyhteisoa ja yritysta.
Sitoutunut yksilo myds kokee yrityksen ja tydyhteison olevan osa hdnen omaa
eldméansa. (Viitala 2004, 161-162.)

Motivaatio syntyy ennen kaikkea ihmisen persoonallisuudesta, tydymparistosta ja
tyon siséllosta. Tyontekijan oma tunne tyon merkityksellisyydesta ja tyon hallinta
seka sen nakeminen osana laajempia prosesseja lisdévat motivaatiota.
Persoonallisuudessa motivaatioon vaikuttavat tyontekijan omat mielenkiinnon
kohteet, asenteet ja tarpeet. Tydymparistossa vaikuttavia syntytekijoita
motivaatiolle ovat taloudelliset, fyysiset ja sosiaaliset ympéristotekijat.
Taloudellisuus kattaa ennen kaikkea palkkajérjestelmén aiheuttaman motivaation
ja fyysiset ympéristotekijat kasittdvat muun muassa tydolosuhteiden
turvallisuuden. Sosiaalisissa tekijoisséa vaikuttavat johtamistavat, ryhmaékiinteys ja

-normit, sosiaaliset palkkiot ja organisaation ilmapiiri. (Viitala 2004, 135, 151.)

Motivaatio voidaan jakaa ulkoiseen ja sisdiseen motivaatioon. Sisainen motivaatio
on yksilosta itsestaan lahtoisin olevaa motivaatiota, joka ilmenee itsensé
toteuttamisena ja kehittdmisena. Se ajaa yksilod 10ytamaan omat motivaattorinsa
ja nayttdmaan kykynsa, oli kyse sitten tydelamasta tai harrastuksista. Ulkoinen
motivaatio perustuu palkkion odottamiseen. Palkkioita ovat esimerkiksi palkat tai

muut taloudellista hyotya aiheuttavat tekijat. Myos arvostuksen kasvaminen,
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turvallisuuden lisddntyminen, sosiaalisten suhteiden kehittyminen ja fyysisen
hyvinvoinnin parantuminen lisdévat ulkoista motivaatiota. (Viitala 2007, 17.)
Tydmotivaatioon vaikuttavat yhta lailla sisdiset ja ulkoiset tekijat. Tyontekijan
motivaatio vaikuttaa hénen tyokayttdytymiseensa parhaimmiten silloin, kun hénen
omat henkilokohtaiset tavoitteensa ovat samansuuntaiset yrityksen tavoitteisiin.
Tama tekee tyostd innostavaa ja mielekasta. Tyoelamassd motivaatio ilmenee
tilannemotivaationa tai yleismotivaationa. Tilannemotivaatiossa yksilon tarpeet tai
halut ohjaavat hanta kohti tiettyé tavoitetta. Yleismotivaatio taas selittad tietyn
kayttaytymisen pysyvyytta, eli silloin on kyse vuosikausia kestavésta
mielenkiinnosta tyotaan kohden. (Lamséd & Hautala 2004, 80-81.)

4.1.2 Temperamentti, persoonallisuus ja itsetunto

Vastaanottovirkailijoiden tydsuoritukseen vaikuttaa heidan persoonansa. Sen
tukijalkana on biologisten perintdtekijéiden maardama temperamentti, johon
kuuluu seké tunnetiloja ettéd toimintaa. Temperamentti ei kuitenkaan yksin maaraa
persoonallisuuden kehitystad, vaan ymparistolla ja kasvatuksella on vahva
vaikutus. (Ojanen, Anttila ym. 2004, 43.) Syyt siihen, miksi kukakin kayttaytyy
omalla tavallaan tilanteissa, on temperamentissa. Se selittaa kayttaytymisen
yksilollisyyden ja ihmisten valiset erot eri tilanteissa. Pysyvyytensa ansiosta
temperamentti varmistaa ihmisen yksilollisyyden sailymisen l&pi elaman.
(Keltikangas-Jarvinen 2008, 13—16.)

Termilla persoonallisuus kuvataan usein yksilon silmiinpistavaa ja dominoivaa
piirrettd, ja suosituin selitys termille onkin sen liittdminen sosiaalisiin taitoihin ja
tehokkuuteen. Kun persoonallisuus yhdistetddn sosiaalisiin taitoihin, mitataan sita
etenkin kyvylla herattad positiivisia reaktioita ihmisissa joiden kanssa on
tekemisissa. Psykologian selitys persoonallisuudesta pureutuu huomattavasti
syvemmalle, mutta ei ole kuitenkaan olemassa yhta universaalia tapaa tulkita
termi& persoonallisuus. (Mischel, Shoda ym. 2004, 3.)

TyoOelamassa persoonallisuus kuvastuu esimerkiksi tyontekijan henkilékohtaisilla
mielenkiinnon kohteilla, asenteilla ja tarpeilla. Tydntekijan asenne tyotaan
kohtaan horjuu, mikéali hanelld ei ole mielenkiintoa tai arvostusta ty6taan kohden.

Tyontekijén arvostuksen puute yritystadn kohden heikentdd myds hanen



22

arvostustaan yksittaisena tyontekijana, silla heikkojen tydsuoritusten méaaran

kasvaessa my0s palaute hdnen tydstaan huononee. (Viitala 2004, 152.)

Jokainen ihminen sopeutuu omalla tavallaan muutoksiin ja ymparistoonsa. Tamé
sopeutuminen on perdéisin persoonallisuudesta, ja se liittyy yksilon taipumuksiin
tehda asiat tietylla tavoin tietyssa tilanteessa. Myds yksilon psykologiset prosessit
kuten oppiminen, motivaatio ja ajattelu ovat lahtdisin persoonallisuudesta.
(Mischel, Shoda ym. 2004, 3.)

Hotellin vastaanotossa tydskentelevien ihmisten on oltava kiinnostuneita
ymparillaan tapahtuvista asioista, etenkin asiakkaista, jotka saapuvat hotelliin.
Tastd syysta suurimman osan heistd voi jakaa temperamenttipiirteiden perusteella
l&hestyjiksi. Lahestyjat ovat ihmisid, jotka suhtautuvat innolla uusiin asioihin ja
ihmisiin, eivatka vetaydy piiloon sosiaalisessa kanssakaymisessa. Léhestyjien
vastakohtana ovat valttdjat, jotka karttavat sosiaalisia tilanteita, ja vetaytyvat
niistd. (Keltikangas-Jarvinen 2008, 51.)

Ihmisen persoonallisuuteen voivat vaikuttaa sosiaaliset tekijat seké kulttuuri-,
tilanne- ja perimétekijét. Sosiaalisiksi tilanteiksi kutsutaan kaikkia niita tilanteita,
jolloin henkild on vuorovaikutuksessa toisen henkilon kanssa. Tilannetekijat ovat
yllattavia kadnteitd ihmisen elaméssé, joilla voi olla mullistava vaikutus ihmisen
persoonallisuuteen. Taman kaltaisia tilanteita ovat esimerkiksi onnettomuudet.
(Ldmsa & Hautala 2004, 42, 44—45.)

Asiakaspalvelija on tygssaan jatkuvasti esilld, joten hén tarvitsee hyvén itsetunnon
ja luottamusta omiin kykyihinsa. Henkisesti tasapainoinen asiakaspalvelija
rakentuu oikeanlaisesta itsetunnosta, -tuntemuksesta ja -arvostuksesta. Terve
itsetunto ja luottamus omaan pystyvyyteen takaavat luottavaisen ja
paamaéaaératietoisen toiminnan tyossa (Viitala 2004, 152). Itsetunto tarkoittaa sité
kuinka hyvin ihminen tuntee itsensd, ja kuinka paljon luottamusta ja arvostusta
hén itselleen antaa. Itsetuntemuksessa sen sijaan on kysymys omien
persoonallisuuspiirteidensa tuntemisesta. Hyvéssa itsetuntemuksessa omat
mielipiteet ja kasitykset omista vahvuuksista ja heikkouksista vastaavat hyvin
paljon muiden ihmisten tekemié arvioita. Itsetuntemukseltaan hyva ihminen

huomioi muiden arviot, ja tiedostaa niiden siséltdman totuuden. Itsearvostuksessa
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taas on puhtaasti kyse arvon antamisesta itselleen, eli ihminen hyvaksyy itsensa

sellaisena kuin han on, ja kunnioittaa sitd. (Ojanen, Anttila ym. 2004, 84-85.)

4.1.3 Oppiminen

Uusien asioiden oppiminen on toisille helppoa ja hauskaa, toisille tuskaista ja
hidasta. Oppimista tapahtuu hotellin vastaanotossa kuitenkin jatkuvasti, silla
hotelliala on jatkuvasti kehittyvaé. Tyénopastus ja perehdyttaminen vastaanottoon
ovat tarkeitd, silla vastaanottovirkailijan tulee hallita paljon erilaisia toimintoja ja
tehtavia. Hotellialalla myos tekninen kehitys on nopeaa, ja sen vuoksi alalla
tydskentelevien ihmisten on osattava kéyttdad monipuolisesti tietotekniikkaa
(Opetushallitus 2010, 209).

Keskeisimmat oppimistyylit ovat luova, assosioiva, saantdinen ja sopeutuva
oppiminen. Luova oppija on intuitiivinen ja avoin, ja han oppii parhaiten
tunteiden kautta. Luova oppija ei valttdmatta pyri vieraan ilmion kasitteelliseen
ymmartadmiseen. Assosioiva oppiminen on pohdiskelua ja aktiivista toimintaa ja
tallainen oppija liittdd omia kokemuksiaan uusiin asioihin, jolloin hdn muistaa ne
paremmin. S&antdinen oppiminen on erittain kurinalaista oppimista ja
systemaattista ajattelua. Sdantéinen oppija haluaa ymmartaa ilmion ja tukeutuu
teoriaan saadakseen varmuutta. Sopeutuva oppiminen on kdytannon ratkaisujen

I6ytamisté ja sovellusten luomista. (Viitala 2004, 170.)

4.2 Hyvinvointi henkilokohtaisen osaamisen kulmakivena

Tyontekijdn oma hyvinvointi vaikuttaa suuresti hanen tyémotivaatioonsa ja tata
kautta myds tydsuoritukseen. Henkil6 voi olla todella hyvé asiakaspalvelija, mutta
kun hanen fyysinen tai psyykkinen terveytensé saa kolhuja, kérsii hanen
palvelutaitonsa. Jos tyontekijalla on ihmissuhteet kunnossa, jaksaa han tydssaan
paremmin. IThmissuhdeongelmaiset yksilot joutuvat monta kertaa masennuksen
valtaan, ja kokevat ahdistuneisuutta ja eriytymista seka yksityisessa elaméssaan
ettéd tyossadn. Tyoeldmé kulkee aina kési kadessa yksityisen elaman kanssa vaikka
niitd koettaisi erotella toisistaan. Vain harva osaa taysin peittdd henkilokohtaiset

tapaukset tyontekijan roolinsa taakse.
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Tyotehokkuus, jatkuva oppiminen ja kehittyminen vaativat hyvinvoivan
henkildston, joka kykenee luoviin ratkaisuihin ja uudenlaisiin innovaatioihin.
Henkild, jolla ei ole paljon voimia antaa tyolleen, on riski tyopaikalle, silla
tuottavuus alenee, luovuus véhenee ja seké sairastumisien ettd tapaturmien uhka
kasvaa. Heikko osaaminen vaikuttaa myos vahvasti henkilon tydpanostukseen,
silla hén ei koe omaa suoritustaan luetettavana ja jannittda sen takia tydssaan.
Jannittdminen aiheuttaa tyontekijassa tehottomuutta ja vasymystéa. (Viitala 2007,
212.) Huonot tyoolot tai tyontekijan henkinen pahoinvointi alentavat tydtehoa ja
aiheuttavat sairaus poissaoloja seka tyontekijoiden vaihtuvuutta. Se saa aikaan
turvattomuuden tunteen tyontekijassa ja jopa perustehtavat saattavat tuntua
hankalilta. (Ty6suojeluhallinto 2010.)

Kun tyodyhteiso voi henkisesti hyvin, ndkyy se yhteistydssé ja toiminnan
hairiottdmyydessa. Tallaisessa tydyhteisossa sairauksien aiheuttamat poissaolot ja
henkildston vaihtuvuus véhenee ja tyon tuottavuus lisdéntyy. Tuottavuuden ja
tyotehon lisd&ntymiseen vaikuttaa ennen kaikkea tydntekijan halu tehda tyota ja
tunne siitd, ettd han hallitsee toimenkuvansa. Henkisesti hyvinvoiva tyontekija
pitéa tyostadn ja kokee sen sopivan haastavaksi seké tilaisuudeksi oppia ja
kehittya. Tyon oikein organisoinnin lisaksi hyvinvointiin vaikuttaa
kehittymismahdollisuudet tyossa sek& mahdollisuus vaikuttaa itse omaan
tyoskentelemiseensd. On my0s tarkedd saada esimiehiltd tukea tarvittaessa ja

kokea tydn psyykkiset vaatimukset itselle sopiviksi. (Tyosuojeluhallinto 2010.)

Tyontekijoille on hyvéksi pystyé keskustelemaan kollegoidensa kanssa tyon
ohessa tai taukojen aikana, silla pitkat jaksot yksin tydskentelya lisd&vat omalla
tavallaan tydstd aiheutuvaa rasitusta. Pienissa hotelleissa vastaanottovirkailijat
ovat yleensé yksin vuoroissaan, jolloin heille ei tydpaivén aikana tule
mahdollisuutta jakaa ajatuksiaan tai huoliaan kollegan kanssa. Toisaalta tdiméa
kompensoituu hieman p&éllekkaisill&4 vuorojen vaihdoilla, jolloin vuorosta lahteva

virkailija voi kertoa vuoronsa aikana tapahtuneita asioita.

Hotellin vastaanottotytssa ei ole juurikaan fyysisid kuormitustekijoitd, mutta
tyskentely voi aiheuttaa psyykkista, eli henkistd, kuormitusta. Kuormittavuuteen
vaikuttaa tyontekijan omat mahdollisuudet tehd& paatoksié ja vaikuttaa, mutta

myas tyon vaatimukset ja piirteet, joita tyoyhteisoll& on. Tyon tahdilla, sisélloll,
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toimintatavoilla ja vuorovaikutuksella on yhteys tyon psyykkiseen
kuormittavuuteen, samoin kuin tydntekijan henkilokohtaisen ammattitaidolla,

osaamisella ja vaikuttamismahdollisuuksilla. (Tydsuojeluhallinto 2010.)

Psyykkistd kuormittumista esiintyy laadullisena ja maarallisena. Mikali
vastaanoton tehtévat ovat liian helppoja tyontekijalle, ilmenee laadullista
alikuormitusta. Se voi ilmeté vastaanottotydssa helposti, silla tehtdvat toistavat
usein itseadn. Vaikka asiakkaat tekevét jokaisesta péivéstéa erilaisen, tulee vuoron
aikana suoritettavista tehtavisté helposti itsestdénselvyys, jolloin tyotehtévat eivat
tarjoa tyontekijélle tarpeeksi mielekasta haastetta. Laadullisen ylikuormituksen
taas aiheuttaa tyotehtévien vaikeustason korkeus, ja sita voi ilmetéd esimerkiksi
kun uutta tyontekijaa ei perehdytetd tarpeeksi hyvin tyotehtéviinsé tai kun hotellin
konsepti muuttuu taysin muuttaen samalla jo tutuksi tulleet tyorutiinit.
Maaréllinen ylikuormitus tarkoittaa, etta tyontekijalla on liikaa tyotehtavia
suorituskykyynsa nahden, ja alikuormituksessa tehtdvia on liian vahan. (Viitala
2007, 218.)

Stressi syntyy, kun ihmisen oman kapasiteetin ja ympériston asettamien
vaatimusten valilla vallitsee epatasapaino tai ristiriita. Stressitila ei kuitenkaan
paase pinnalle, mik&li ihminen ei itse havaitse ulkoisten vaatimusten ja oman
kapasiteettinsa valista epatasapainoa, vaan on tyytyvainen itseensa ja omiin
suorituksiinsa. Ihmisen taytyy olla motivoitunut vastaamaan ympéristonsa
asettamaan haasteeseen ja héanella taytyy olla halu selvité siitd toimimalla
odotusten mukaisesti, jotta stressitila padsee syntyméan. (Keltikangas-Jarvinen
2008, 169-171.)

Stressitilat ilmenevat lyhyt- ja pitkakestoisina tai toistuvina. Lyhytkestoinen
stressi eli akuutti stressi on yleenséd helpompi havaita, silla se ilmenee
voimakkaasti. Pitkékestoinen, eli krooninen stressi saattaa olla vahéistakin, ja
usein toistuvana tai jatkuvana sen seuraukset saattavat tulla yllatyksena. Stressista
puhutaan nykyéan kevein mielin, ja tdysin normaali tyokiirekin yhdistetdan usein
siihen. Stressi on kuitenkin vakavampi ilmid, sill& se pohjautuu henkilon
kykenemattdmyyden tunteeseen, ja seuraukset voivat olla hyvinkin haitallisia sek&
yksityis- ettd tyoeldméssa. (Keltikangas-Jarvinen 2008, 169—171, 176.)
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Aikaisemmat tutkimukset osoittavat, ettd on olemassa tiettyja yhtendisié stressia
aiheuttavia tekijoitd, jotka on jaettu kahteen eri paésuuntaukseen: yksilo- ja
ymparistotekijat. Nama tekijat ovat vuorovaikutuksellisia toisiinsa néhden.
Esimerkiksi yksilotason stressitekijd, osaamisen puute, ulottuu yksilollisen
tyontekijan yli yrityksen henkildston kehittamistoiminnan vastuualueeseen. Tama
tarkoittaa sitd, ettd henkiloston osaamista on kehitettdva ja uudistettava, jotta
osaamisen puute ei olisi yhtena stressitekijand. Y mparistdn aiheuttamiin
stressitekijoihin voidaan taas lukea esimerkiksi tyohon liittyvéat vaatimukset ja
paatoksentekomahdollisuudet. (Viitala 2007, 219.)

Aarimmainen ty6tehoa vahentava tekija on tyduupumus, joka on seurausta pitkaan
kesténeelle ylikuormituksen tunteelle ja tyostressille. Tallainen loppuun
palaminen, eli burn out, aiheuttaa tydmotivaation menettamista ja tyonilon
kadottamista. Tyduupumus on vakava, krooninen stressioireyhtyma. Sen fyysiset
ja psyykkiset oireet kehittyvat vaiheittain, ja niista tyypillisimpia ovat
ahdistuneisuus, kokonaisvaltainen vasymys ja unihdiriot, heikentynyt
ammatillinen itsetunto sekd tybasenteen muuttuminen kyyniseksi. (Viitala 2007,
221-222 & Tyobsuojeluhallinto 2010.)

Ty6uupumuksen kehittymisessé erotetaan usein kolme eri vaihetta.
Ensimmaisessé vaiheessa tyontekija on vield innostunut tydstdén, mutta hanelld
on korkeat suoritustavoitteet. Kun han ei jaksa pitaa ylla noihin tavoitteisiin
tahtadvaa tyoskentelya alkaa tyduupumuksen kehitysprosessin toinen osa, jossa
tyontekija on vasynyt. Han menettédd hohdon tydstéén ja tyytymattomyys tyéhon
lisdantyy. Kun riittamattomyyden tunne kasvaa, alkaa varsinainen tyéuupumus.
N&ma uupumuksen eri vaiheet on hyva tieta, jotta tyduupumus ei paasisi
lannistamaan tydntekijaé. Kaikkien on hyvé tarkkailla kollegoitaan, jotta
tybuupumus saataisiin tukahdutettua jo sen toisessa vaiheessa, jota kutsutaan
my0s ensimmaiseksi halytysmerkiksi. (Lams& & Hautala 2004, 78.)
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5 TUTKIMUS

5.1 Tutkimusmenetelméa

Kyseessé oli kvantitatiivinen eli maéarallinen tutkimus, jossa pyrin selvittamé&an
vastaanottovirkailijoiden nakemyksia heidan ominaisuuksistaan, tyostaan,

osaamisestaan ja hyvinvoinnistaan.

Pohdin pitk&én tutkimuksen suorittamisen vaihtoehtoja, jotka vaihtelivat
kyselylomakkeen ja haastattelun vélilla. Pidin haastattelua muuten parempana
vaihtoehtona, mutta pelkésin sen karsivan rehellisyytta vastauksista. En halunnut
vastaajien pohtivan tyopaikan kannalta edullisia vastauksia, vaan halusin heidan
vastaavan juuri siten kuin heista tuntuu. Tastd syysta paadyin anonyymiin
kyselylomakkeeseen. Kyselylomakkeessa on myds avoimia kysymyksia, jotka
tuottavat laadullista tietoa. Nama avoimet kysymykset koskevat lahinna

hyvinvointia, tai lisskommenttien antamisen mahdollisuutta muissa osa-alueissa.

Haastattelu olisi saattanut asettaa vastaajat stressaavaan tilaan, koska heilta
kerdtddn henkilokohtaista tietoa siten ettd heidan identiteettinsa on koko ajan
selvilla. Lisaksi haastattelun ongelmana olisi ollut haastateltavien mahdollinen
tietoisuus heidan omasta kayttaytymisestdan ja halu peitelld tai salata seikkoja,
joista voisi olla haittaa heidan tyonsé kannalta. Haastateltavat saattaisivat myos
olla hdpeissaan havainnoistaan tai tekemisistaan, ja niin kauan kun heidét
pystyttéisiin yhdistdmaan vastauksiin, olisi tutkimuksen reliabiliteetti eli
luotettavuus saattanut olla kyseenalainen. (Mischel, Shoda ym. 2004, 37 & 201.)

Tutkimuksen hyoty hotelleille on etenkin siind, etta he saavat kuvan
vastaanottovirkailijoista, joita heill& on palkkalistoillaan. He my6s saavat tietaa
mihin he ovat tyytyvéisié tai tyytyméattomia esimiestensa roolista motivaattoreina

ja kuinka vastaanottovirkailijat arvostelevat omia kykyjaan.

5.2  Tutkimuksen suorittaminen

Kyselylomake lahetettiin sdhkopostitse toimeksiantajalle Hotel Linnalle seka
muihin kyselyyn suostuneisiin Palace Kdémp Group Oy:n hotelleihin, Hotel Glo
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Espoo Selloon, Hotel Glo Helsinki Airportille, Hotel Glo Helsinki Kluuviin ja
Hotel Kdmpiin. Linnassa apulaisvastaanottopééllikkd Laura Mattila ohjasi kyselyt
edelleen Selloon ja Airportille. Glossa vastaanottopaallikké Marika Mékela
suuntasi kyselyt myos Kaémpiin. Ohjeistin hotelleja vastaamaan lomakkeeseen

joko sahkaisesti tai tulostamalla sen.

Taman kaltaista aihetta ei valttaméttd pysty kartoittamaan kyselyin tai
haastatteluin selke&sti, mutta vastaukset antavat suuntaa mahdollisille
jatkotutkimuksille tai kyselyyn osallistuneiden hotellien toiminnan edistymiselle.
Tallaiseen kyselyyn vastaaminen vaatii kohteelta taytta rehellisyytté ja
aikaisemmin teoriassa mainittua itsetuntemusta. Kysely perustuu puhtaasti
teoriaosuuteen ja kohderyhmané on ainoastaan hotellin vastaanotossa

tyoskentelevét vastaanottovirkailijat.

Hotelleihin lahetin 12.10.2010 kyselylomakkeen (Liite 3) liséksi saatekirjeen,
jossa ohjeistettiin kyselyiden tayttamisesta vastaavia henkil6ité (Liite 2).
Saatekirjeessa esiteltiin myos lomakkeiden eri palautusvaihtoehdot ja kerrottiin
hotellien saavan analyysin vastauksista. Vastausaikaa hotelleille annettiin kaksi
viikkoa, joka merkitsi kdytanndssa sitd ettd vastauksien olisi kuulunut saapua
minulle lokakuun viimeisen viikon aikana. Ne saapuivat kuitenkin vasta sita
seuraavalla viikolla. Vastauksia kyselylomakkeisiin ei tullut aivan toivottua
maaraé ja Hotel Kdmpisté ei vastauksia saapunut lainkaan. Eniten vastauksia
saapui Hotel Glo Helsinki Kluuvikadulta, yhteensa jopa 12 kappaletta. Hotel
Linnasta vastauksia tuli nelj& kappaletta, Hotel Glo Helsinki Airportilta viisi
kappaletta ja Hotel Glo Sello Espoolta kolme kappaletta. Mikéli kaikkien
hotellien viikottaiset vastaanottotydntekijat olisivat vastanneet, olisi vastauksia
tullut arviolta 40 kappaletta 24:n kappalen sijaan. Yksiké&én vastauksista ei ollut
kokonaan hylatty, mutta osasta taytyi hylata vastaukset tiettyihin kysymyksiin,
silld vastaaja ei ollut vastannut ohjeiden mukaisesti, ja ndiden vastauksien

huomiointi olisi aiheuttanut virhelaskelmia.

Kyselylomake rakentui erillisistd osista, joissa selvitettiin vastaajien
itsetuntemuksen avulla heidan asiakaspalveluaan ja henkilokohtaisia

ominaisuuksia, ammatillisuutta, hyvinvointia ja motivaatiota.
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Avoimien kysymysten vastaukset Kirjasin Microsoft Officen
tekstinkasittelyohjelmaan, Wordiin, jossa vertailin niité toisiinsa. Hotelleille
ldhetin vastauksista yhteenvedon, jossa kaikki vastaukset on méaritelty
prosentuaalisesti ja kaikki avoimet vastaukset kirjattu yl6s. Tassa opinnéytetyossa
julkaisen vastaukset prosentuaalisin keskiarvoin ja pienet vastausmaaréat tarkoin
vastaajaluvuin. Keskiarvot laskettiin Microsoft Officen

taulukkolaskentaohjelmalla, Excelilla.

5.3 Validiteetti ja reliabiliteetti

Maaréllisessa tutkimuksessa validiteetti eli patevyys kuvaa sitd, kuinka hyvin
asetettuja tavoitteita on onnistuttu mittaamaan. Tutkimusmenetelmana kaytin
kyselylomaketta, ja silloin validiteetti mitataan kysymysten ja tutkimusongelman
yhteyden avulla. Sisdinen validiteetti kuvastaa sitd mitataanko tutkimuksessa niita
asioita, jotka on teoriassa esitelty. Ulkoinen validiteetti kertoo sen, voivatko muut
tulkita tutkimustulokset samalla tavalla kuin itse tutkimuksen tekija. (Heikkila
2001, 186-187.)

Tassa opinnadytetydssa tavoitteita mitattiin kyselylomakkein. KaikKi
kyselylomakkeessa esitetyt asiat esiintyvat teoriassa ja kyselylomake on
rakennettu pohjautuen teoriaan. Tutkimus rakentui pala palalta, ja validiteetti

vahvistui tyon valmistumisen myota.

Reliabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tutkimustulosten tarkkuutta. Jotta
tutkimus voitaisiin katsoa luotettavaksi, tulee kenen tahansa pystya toistamaan
tutkimus samanlaisin tuloksin. (Heikkila 2001, 186-187.)

Tulokset tukeutuivat totaalisesti vastaajien omaan tuntemukseen itsestansd, joten
reliabiliteetti& on vaikea arvioida. Uskon kuitenkin, ettd tdma sama tutkimus
voitaisiin suorittaa samalle vastaajaryhmalle samoin tuloksin. Mikéli kysely

suoritettaisiin jossain toisessa ketjussa, voisi tuloksissa olla heittoa.
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5.4  Tutkimustulokset

Kaikki vastaajat olivat idltddn 18—50 -vuotiaita, kuitenkin melkein puolet heista
oli 22—-26 -vuotiaita. Keskiarvoltaan vastaajat olivat tydskennelleet hotellialalla
4,9 vuotta, johon mahtui niin 15,5 vuoden kuin kolmen kuukaudenkin kokemus
alalta. Vastaajista huomattavasti suurempi osa oli naisia. Vastaanottovirkailijoista
12 oli saanut restonomin koulutuksen ja viisi oli suorittanut hotellivirkailijan
perustutkinnon. Viidell& vastaajalla oli restonomin opinnot kesken. Erikseen
mainittiin my6s Bachelor of Business Administration -opinnot ja yo-pohjainen
matkailuvirkailijan ammattitutkinto. Kaksi vastaajaa antoi ilmi vastauksissaan

tyoskentelevéansa padsaantdisesti yovuoroissa.

Asiakaspalvelu ja sen laatu -osiossa mitattiin vastaanottovirkailijoiden ké&sitysta
heidan omasta asiakaspalvelustaan. Vastaajien tuli valita, kuinka usein tietyt
asiakaspalveluun liittyvéat véitteet toteutuvat heidan kohdallaan. Asteikkona toimi
numerojérjestys, jossa yksi oli ei koskaan, kaksi toisinaan, kolme usein ja nelja
aina. Vastausten perusteella laskettiin keskiarvo, jonka avulla saatiin tietdd kuinka
usein vastaanottovirkailijat toimivat jollain tietylla tavalla. Tydnantajan kannalta
ihanteellisia vastauksia tuli muutama, eli ndiden vastaajien mukaan heidan
asiakaspalvelunsa vastaa aina parhainta mahdollista. Kaikkien vastaajien kesken
suhtautuminen asiakaspalvelutoimintoihin oli oikein hyva, eika taysin negatiivista

suhtautumista asiakaspalveluun nakynyt misséén vastauksessa.

Jopa 67 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd heidan palvelunsa on aina
ammattitaitoista ja luotettavaa. Seitsemén vastaajaa katsoi tyonsa olevan
ammattitaitoista usein ja yhden vastaajan mielesta han on tydssééan
ammattitaitoinen vain toisinaan. 62 % vastaajista oli mielestaan aina joustavia ja
helposti l&hestyttavia tydssaan, kun loput olivat sellaisia usein. 75 % kertoi
toimivansa tyopaikan normien mukaisesti aina, kun kuusi vastaajaa kertoi
toimivansa niin usein. Ongelmia, kuten esimerkiksi asiakastyytymattomyytta,
usein hyvin selvittavia oli 52 % vastaajista, omasta mielestdan aina néin
suoriutuvia oli 39 %. Loput olivat sitd mielta, ettd he selvittdvat ongelmat

toisinaan hyvin.
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Omaa tyémenestystaan aina asiakasuskollisuudella ja -tyytyvéisyydella mittaavia
tyontekijoita oli joka toinen vastaaja, mutta 63 % vastaajista kertoi mittaavansa
tyémenestystastaan toisinaan kuitenkin tuottamallaan lissmyynnillad. Kolme
vastaajaa oli sitd mielté ettei koskaan mittdd tydmenestystaén tuottamallaan
lisamyynnilla.

Henkilokohtaisia ominaisuuksia -osiossa vastaajille annettiin 12 kuvaavaa termia,
ja heidan piti valita niisté viisi itsedén parhaiten kuvaavaa. Termit olivat hyvé
ihmistuntemus, hyvé tilannetaju, seurallinen, joustava, yhteisty6kykyinen,
helposti lahestyttava, motivoitunut, aktiivinen, hyva kuuntelija, oppimishaluinen,
vastuuntuntoinen ja avulias. Kaikki termit valittiin useammin kuin kerran.
Vastaajat katsoivat eniten omaavansa hyvéa tilannetajua ja olevansa
vastuuntuntoisia sek& joustavia. Kaikista véahiten vastaajat olivat mielestdén
seurallisia ja hyvia kuuntelijoita, vaikka molempia vaihtoehtoja valittiin myos

jonkin verran.

Valintojen jakauma
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KUVIO 1. Kuinka paljon valittiin kutakin termié.
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Taman osion vapaassa kommentoinnissa ”luova hulluus” mainittiin
selvidmiskeinoksi alalla, ja kuten teoriaosuudessakin todetaan, tarvitaan luovuutta,
jotta selvittaisiin erilaisista tilanteista. Lisaksi tarkeé tekija on kiinnostus, ja kuten

erds vastaaja sanoi: ’Sen vain tietdd milloin on oikealla alalla.”

Vastaajien ammatillisuutta selvitettiin kahdella eri tavalla: ensimmaisessa heidéan
tuli laittaa nelja vastaanottotyon kannalta tarke&a seikkaa oman mielensé
mukaisesti tarkeysjarjestykseen, ja toisessa heidan piti arvioida itse omia

ammatillisia kykyjaan.

Ensimmaisessa tehtévassa laskettiin vastaajien numeroinnin avulla keskiarvo,
jonka mukaan tarkeysjarjestyksessa ensimmaisend oli heidan mielestaan
vastaanoton perustehtavien ja -taitojen hallinta, kuten esimerkiksi varausten teko
ja sisaan- seka uloskirjautumiset. Vastaajat jotka olivat valinneet tdman
vaihtoehdon ensimmaiseksi, olivat sitd mieltg, etteivat hotellin muut toimet ole
mahdollisia tai sujuvia ennen kuin perustoiminnot ovat hallussa. Toiseksi
tarkeimmaksi seikaksi vastaanottotydssa pidettiin jarjestelmien tuntemusta ja
kolmantena oman hotellin tuntemusta. Vahiten tarkedna vastaajat pitivéat hotellin
toimintojen yllapitoa, kuten esimerkiksi osastojen vélisen yhteistyon valvontaa.
Kuitenkin véhiten tarkeéksi keskiarvoltaan sijoittunut seikka sai myds
yovuorolaisilta &ania, silla he omien sanojensa mukaisesti valmistelevat enemmaén
seuraavaa paivaa ja varmistelevat sen takia myds housekeepingin ja

aamiaistarjoilun saaneen tarpeeksi oikeanlaista ohjeistusta.

Paikallistuntemuksen tarkeyteen eivat vastaajat juuri puuttuneet, mutta erés heista
kuvaili hyvin, kuinka suuri rooli vastaanottovirkailijoilla saattaa olla siita

millaisen kuvan asiakkaat saavat kaupungista tai jopa koko matkastaan.

Ammatillisuuden toisessa tehtdvassé tyontekijéiden piti arvioida kuinka hyvin he
tayttavat mink&kin ammatillisen osaamisen osa-alueen. Koska valinnoissa esiintyi
k&anteinen arvoasteikko, jossa tietyn osa-alueen tayttamista hyvin vastasi yksi
piste, taytyi vastausten laskentavaiheessa k&antéé arvoasteikko uudelleen. Tallgin
hyvin -vastaus oli suuruudeltaan nelja pistettd, ja heikosti -vastaus oli

suurudeltaan yhden pisteen. Kahden ja kolmen pisteen suuruiset vastaukset olivat
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melko hyvin ja jonkin verran. Vastausvalintojen perusteella laskettiin kuinka
monta pistettd mikin valinta sai, ja niité verrattiin kokonaispistemaaraan. Talla
tavoin saatiin tietdd kuinka hyvin vastaanottovirkailijat katsovat osaavansa naita

ammatillisia osa-alueita.

Viisi vastaajaa katsoi hallitsevansa hyvin johtamistaidot. Seitseman vastaajaa
katsoi tayttavansa ne melko hyvin ja enemmist6 42 % téytti johtamistaidot
mielestdéan vain jonkin verran. Loput olivat sitd mielta ettd johtamistaidot ovat
heidan hallussaan heikosti. Yksi ndistd vastaajista kertoi johtamistaidon heikkoon
tuntemukseen perusteeksi sen, ettd vastaanottovirkailijat eivat oikeastaan paase
kayttdmadan tai arvioimaan johtamistaitojaan. Viestinta- ja
kommunikointitaidoissa 58 % katsoi tayttdvansé ne hyvin, 33 % melko hyvin ja
kaksi vastaajaa jonkin verran. Sidosryhméatuntemuksen suhteen oltiin
epavarmempia, silla vain kaksi vastaajaa koki tayttavansa tdman osa-alueen
hyvin. 54 % kertoi tayttavansa sen melko hyvin ja 33 % jonkin verran. Yksi
vastaaja oli sitd mieltd ettd sidosryhmatuntemus on heikosti hallussa. Epdvarmuus
nakyi myos liiketaloudellisen osaamisen hallinnassa, silla kuusi vastaajaa kertoi
hallitsevansa sen hyvin, ja 46 % melko hyvin. Kolme vastaajaa kertoi
hallitsevansa liiketaloudellisen osaamisen heikosti ja loput katsoivat tayttdvansa
tdman osa-alueen jonkin verran. 37 % vastaajista taytti mielestaan tutkivan ja
oppivan tydotteen osa-alueen hyvin, 38 % melko hyvin ja kuusi vastaajaa jonkin
verran. Yli puolet vastaajista piti kansainvélista osaamisaluettaan hyvana (54 %),
33 % melko hyvana ja kolme vastaajaa kertoi tayttdvansa tamén osa-alueen vain
jonkin verran. Ammatillisessa osaamisessa kansainvélisyydelld tarkoitetaan
etenkin kielitaidon hallintaa ja kulttuuritietdamystd. Lisaksi hyvin moni vastaaja

kertoli, ettd jokaisesta osa-alueesta l6ytyy aina uutta opittavaa ja kehitettavaa.

Hyvinvointiosiossa pyrittiin selvittdméan hotellin vastaanottovirkailijoiden
hyvinvointiin vaikuttavia tekijoitd heidan tyopaikallaan, oli kyse sitten
tybergonomiasta tai kollegoista. Koska hyvinvointia on késitelty henkilokohtaisen
osaamisen kulmakivend, oli se tarkedd saada oleellisesti mukaan
kyselylomakkeeseen. 96 % vastaajista oli sitd mieltd ett4 heidan esimiehensa ovat
helposti l&hestyttavié, ja he kokivat saavansa tarvittaessa tukea esimiehiltéan ja
kollegoiltaan. Taydellinen yhtdmielisyys saavutettiin, kun kaikki vastaajat

kertoivat uskaltavansa kertoa mielipiteensé tyoyhteisdssaan.
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Muissa kysymyksissé oli enemmaén jakaumaa. 67 % vastaajista ilmaisi olevansa
tyytymaton tydpaikkansa ergonomiaan. Perusteluina sanottiin esimerkiksi liian
ahtaat tydskentelytilat, pitkdt vuorot monitorin &aressa seisten ilman
mahdollisuutta istua tai vastaanottotilojen I[ampotilojen epévakuus.

Tybergonomiassa oli enemmiston mielestéd paljon parannettavan varaa.

Tyo6tehtavat koettiin laadultaan ja maaraltaan suhteellisen hyviksi, ja vain nelja
vastaajaa piti tehtavié laadultaan huonoina ja kolme vastaajaa oli tyytymattomia
niiden maaraan. Tama tarkoittaa sita ettei laadullista tai maarallista yli- tai
alikuormitusta juurikaan esiinny. 88 % vastaajista kertoi osaavansa sanoa tarpeen
tullen ei ja 83 % vastaajista oli sitd mieltd, ettei kukaan kdyta valtaansa heihin.
Kuusi vastaajaa kertoi, ettd tyo ei ole tasapainossa heidan muun eldménsa kanssa.

Toisinaan stressaavaksi tai ahdistavaksi tyonsé koki jopa 79 % vastaajista, usein
stressié tunsi kaksi vastaajaa. Kukaan vastaajista ei tuntenut stressié tydssaan
jatkuvasti, ja kolme vastaajaa kertoi ettei tunne stressia koskaan tyossaan. Stressin
syyksi mainittiin muun muassa kiireiset pdivat jolloin tuntuu silta ettei millaén
ehdi tehdé kaikkia asioita, joita pitéisi. Vuoroty6ta kommentoitiin useaan
otteeseen ja muutama vastaaja kertoikin toivovansa tulevaisuudessa siirtyvansa
kokonaan pois vuorotydstd. Vuorotyon kerrottiin véasyttavan, silld sen takia tuntui

siltd kuin rytmi puuttuisi elamasta.

Tybergonomian kannalta teorian olettamuksien mukaisesti vastaanoton lampotila-
olosuhteet saivat negatiivista palautetta. Talvisin palellaan, ja kesaisin osassa
hotelleista on liian kuuma. Teoriaosuudessa ei kuitenkaan huomioitu vastaanoton
seisomatyota ilman istumismahdollisuuksia, ja se on ergonomian kannalta hyvin

olennainen seikka.

Motivaatio on erittéin tarked tekija jokaisen tyontekijan jaksamisen kannalta. Siksi
tassa osassa parhaaksi katsottiin avoimet kysymykset, joihin vastaajat voivat
kommentoida vapaasti. Motivaatio tyoéhon koki erittéin hyvéna nelja vastaajaa ja
hyvané tai kohtalaisena 11 vastaajaa. My6s muutosta kaivattiin, jotta motivaatio
séilyisi. Parilla vastaajalla halu edetd ja kehittyd motivoi, ja erdédn mielesta

tyonantaja ei motivoi mitenk&én, vaan asiakkaat. Vastaajilta kysyttiin myds
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motivaation parannuskeinoja, ja suurin osa heiddn mainitsemistaan seikoista
perustui tydnantajan tehtdvissa oleviin toimenpiteisiin. YKksi vastaaja mainitsi
itsestaan lahtoisin olevan motivaation eli sisdisen motivaation parannuskeinon:
oman hyvinvoinnin parantamisen. TyOnantajan tekemisiin kohdistuvia, ulkoisen
motivaation parannuskeinoja olivat palkan ja vastuualueiden lisays,
tyéergonomian parantaminen, monipuolisten ja uusien tehtévien lisdédminen, ajan
lisadminen yliméaaraisiin velvoitteisiin, positiivisen palautteen antaminen seké

vuorojen ja vapaiden keskindisen tasapainon edistdminen.

Vastaajien mielesta tyomotivaatiota yllapitaa luotettava esimies, yrityksen selkeat
arvot ja hyvan hengen sdilyminen kollegoiden kanssa. Tyontekijasta itsestdén
lahtoisiksi motivaation yll&pitokeinoiksi mainittiin uusien asioiden oppimisen

tavoite tietyin valiajoin ja yksinkertaisesti se, ettd tekee tyota jota rakastaa.

Esimiehen tulisi vastaajien mielesta huomioida motivaation yllapito antamalla
palautetta ja kannustamalla, kohtelemalla kaikkia tasapuolisesti, lahestymall&
tyontekijoitd sekd antamalla vastuuta siten, ettd huomioidaan eritasoiset
tyontekijat. Palkitseminen, palkan ja tehtévien valinen tasapaino, etenemis- ja
kehittymismahdollisuudet tydssa seka tydaikojen sadnnollistaminen katsottiin

my0ds motivoiviksi tekijoiksi.

Motivaatio -osiossa kysyttiin myos mika tietyisté véitteista toteutuu vastaajan
kohdalla. Seitsemén vastaajaa valitsi vastauksen, jonka mukaan tahén tyéhon on
paadytty, koska on saatu koulutus t&han. Viisi vastaajaa piti ty6té vain
valiaikaisena ja nelja vastaajaa kutsumustyondén. Kolme vastaajaa ilmoitti
kykyjensa riittdvan juuri tahan tydhon, ja kaksi vastaajaa teki taté tyota vain
saadakseen rahaa. Hylattyja vastauksia oli kolme kappaletta, sillé oli valittu

toisensa poissulkevia vastauksia.

Vastaajista jopa 96 % koki olevansa sitoutunut tyohonsé. Kéytdnnossé tama
tarkoittaa sita, etta likipitden jokainen kyselyyn osallistunut tulee mielelldan téihin

ja tuntee vastuuta tyostaan seka tyoyhteisostdan. He haluavat kehittyé ja kehittaa.
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6 POHDINTA

6.1 Johtop&atokset

Tavoitteenani oli selvittaa tiettyjd ammatillisia ja henkilokohtaisia ominaisuuksia
tyontekijassé itsetuntemuksen avulla. Teoriaosuudessa ilmeni jo vahvasti ndma
ominaisuudet, ja ainoa tyoni kannalta mullistava tekija olisi ollut taysin
odotuksien vastaiset tulokset kyselylomakkeesta. N&in ei kuitenkaan kaynyt, joten
koen lomakkeen vain vahvistaneen kokoamaani teoriataustaa. VVastauksissa pystyi
erottamaan vastaanottovirkailijoiden valtavirran yhteisen mielipiteen. Ainoa kohta
jossa valinnat olivat levinneet tasaisemmin, eika yhté suurta yhtenevaisyytta
vastauksissa ollut, oli Motivaatio -osion kysymys, jossa vastaajien piti valita mik&
ammatinvalinnan syy toteutuu heidan kohdallaan.

Olin osannut odottaa tietynlaista yhtamielisyytté tuloksissa, ja se tulikin yllattavan
nopeasti vastaan. En osannut aavistaa, ettd niin moni hotellin vastaanotossa
tyoskentelevé suhtautuu niin samankaltaisesti tyohonsa liittyviin piirteisiin ja
asioihin. Toisaalta vertaillessani tuloksia, mielténi vaivasi koko ajan se seikka,
ettd joudun luottamaan tdssa puhtaasti vastaanottovirkailijoiden omaan
itsetuntemukseen. Lisdksi tdman kaltaisissa kyselylomakkeissa on vaikea
arvioida, kuinka tosissaan ja pohdiskelevasti niihin on suhtauduttu vai onko vain
“valittu jotain”. Joitakin lomakkeita l&pi k&ydessa tuntui siltd, ettei vastaaja ole
keskittynyt asiaan kunnolla. En kuitenkaan voinut hylata sellaisia lomakkeita

yhteenvedostani pelkastaan tuntemukseni perusteella.

Asiakaspalvelusta ja sen laadusta tutkivan osion kysymykset osoittivat, kuten
aikaisemmin totesin, vastaajien olevan ymmartaneen asiakaspalvelun periaatteet.
Vaikka tydmenestyksen mittaaminen lisamyynnin perusteella ei juurikaan kerro
asiakaspalvelusta, halusin tuoda vaitteen kyselyyn jotta vastauksia siihen
voitaisiin verrata tyémenestyksen mittaamiseen asiakastyytyvaisyydelld. Kuten
teoriassa sivulla 5 mainitaan, ei todellinen asiakaspalvelija nimittdin mittaa
tyomenestystddan muulla kuin asiakastyytyvaisyydelld. Vastauksien perusteella voi
olettaa vastaanottovirkailijoiden ymmaértaneen heidan roolinsa tarkeyden
asiakkaan kannalta.
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Joustavuutta ja helposti ldhestyttavyytta kyselylomakkeessa kysyttiin siksi, ett4 ne
ovat Opetushallituksen asettamia henkilokohtaisia ominaisuuksia hotelli- ja
ravintola-alan perustutkinnon suorittajalta (Opetushallitus 2010). Palvelun
ammattitaitoisuus ja asiakaspalvelijan luotettavuus taas kuvaavat koko yrityksen
palvelun toiminnallista laatua, ja on tarke&a ettd tyontekijat osoittavat néité kahta
ominaisuutta asiakaskohtaamisissa. Vastausprosenttien perusteella ei sen suhteen

ole huolta.

Henkil6kohtaisia ominaisuuksia mitattaessa on hyvin vaikeaa saada reliabiliteetin
kannalta patevia vastauksia. Siksi kyselyssa oli 12 positiivista ominaisuutta, joista
mika tahansa voisi hyvin esiintya hotellin vastaanottovirkailijalla. Kun vastaajat
I0ysivat niisté viisi itseddn parhaiten kuvaavaa ominaisuutta, saatiin niiden avulla
vedettya tietynlainen vastaanottovirkailijan profiili. Termien perusteella voi siis
olettaa vastaanottovirkailijoiden olevan ennen kaikkea joustavia, vastuuntuntoisia,
yhteistyokykyisié ja helposti lahestyttavid, ja ennen kaikkea he omaavat hyvén

tilannetajun.

Kyselylomakkeiden vastauksien perusteella voi paatella, ettd enemmistd hotellin
vastaanottovirkailijoista osaa toimia kaikennakdisissa tilanteissa luonnollisesti.
Kaikki kyselylomakkeessa esiintyneet ominaisuudet katsotaan eduksi hyvalle
asiakaspalvelijalle, joten on hienoa, etta jokainen ominaisuus valittiin useammin
kuin kerran. On aarimmaisen hyva asia, ettd joustavuus korostui esille
vastaanottovirkailijoiden valinnoissa, silla se on hotelli- ja ravintola-alan

perustutkinnon elementti.

Ammatillisuuden késittely vastaanottotydskentelyn termien tarkeysjarjestyksen
avulla kertoi sen, ettd tyopéaivat ovat hyvin samankaltaisia jokaiselle vastaajalle.
Kysymys oli nimittain typdivan aikana tarvittavasta osaamisesta. Koska
vastaukset olivat hyvin samankaltaisia, olivat vastaajat hahmottaneet vastaanoton
ammatillisen osaamisen samalla tavoin. Omien ammatillisten osa-alueiden
hallinta vaihteli huomattavasti enemman, sill& kysymys oli jalleen 1&hinna
tyontekijasta itsestddn, hdnen omista henkilokohtaisista ammatillisista
ominaisuuksistaan. Kokonaisuudessaan mielipiteet olivat hyvin yhtenevia,
ainoastaan toisen ja kolmannen valinnan valill4 erot olivat hyvin pienet.

Tarkeysjarjestykseen asettaminen voi olla hankalaa, mutta tdiman tehtdvan avulla
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pystyy hahmottamaan térkeysjarjestyksen hotellin vastaanoton asia- ja

toimintosisaltdjen hallinnassa.

Kaikki toisen osion ammatilliset osa-alueet ovat tarkeitd, jotta vastaanottotyo
onnistuisi kokonaisuudessaan hyvin. Siksi onkin merkittavaa, etta vain
johtamistaidoissa, sidosryhméatuntemuksessa ja liiketaloudellisessa osaamisessa
katsoi muutama vastaaja osaamisensa olevan heikkoa. Tehtdvassé mainitut osa-
alueet pitkalti tekevét hotellin vastaanottovirkailijan ammattitaidon, silla
johtamistaitoja lukuun ottamatta ovat ndma osa-alueet paivittéin lasna

vastaanottovirkailijoiden tyossa.

Huolimatta siit4, ettd suurin osa vastaajista oli valmistuneita restonomeja, ei
ammattikorkeakoulutausta nakynyt vahvasti vastauksissa ammatillisten osa-
alueiden tayttamisessa. Kuten sivulla 15 kerrotaan, ovat restonomin opintojen
tavoitteet muun muassa tutkivan tydotteen kehittdmisessa ja opetuksen
painopisteind on majoitus- ja ravintolatoiminnan lisaksi myos liiketaloudellinen
osaaminen ja johtaminen. N&it4 kolmea osa-aluetta ei enemmist6 vastaajista

katsonut tayttdvansa hyvin.

Kyselylomakkeen hyvinvoinnin osiossa mitattiin ennen kaikkea
vastaanottohenkilokunnan henkista hyvinvointia tydssaan. Tybergonomiaa
selviteltiin vain yhden kysymyksen avulla. Kokonaisuudessaan vastaajat olivat
suhteellisen hyvinvoivia tyoelaméssaan, mutta 16ytyi myds vastaajia, jotka olivat
sitd mieltd ettei ty0 ole tasapainossa muun eld&mén kanssa. Teorian kannalta se voi
olla merkki siitd, ettd heidan ihmissuhteensa tai harrastuksensa karsii tyon
johdosta. Tallainen epéatasapaino tyon ja muun eldamén valilla on riski seka
tyontekijalle ettd tyopaikalle. Kuten sivulla 24 on mainittu, alentaa tyontekijan
henkinen pahoinvointi ty6tehoa ja aiheuttaa sairauspoissaoloja.
Kokonaisuudessaan vastaajat kokivat kuitenkin tydpaikallaan vallitsevan “me

hengen”, joka nékyy etenkin yhteisty0ssa ja toiminnan hairiottomyydessa.

Lomakkeita tutkiessani pohdin myds kysymysténi tyotehtdvien laadusta ja
maarésta. Vastoin opinndytetydohjaajani toivetta, olin jattanyt nama kysymykset
lomakkeeseen sen perusteella, ettd omat kokemukseni vastaanottovirkailijoiden

maailmasta kertovat heidén toisinaan karsivan mééarallisesta ylikuormituksesta tai
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laadullisesta alikuormituksesta. Siksi tdma onkin ehka ainoa osio, joka hieman
yllatti vastauksillaan. Oltuani hotelleissa tdissa ja harjoitteluissa, olen joka kerran
havainnut vastaanottovirkailijoiden Kiireen lukuisten eri tehtavien parissa. Siksi
h&mmastyinkin, ettd niin harva koki tuntevansa ty6tehtavienséd maaran liialliseksi,
vaikka esimerkiksi pienemmissa hotelleissa ruokailutkin hoidetaan silloin kun
ehditdan — jos ei ehdita niin ei sydda. Tamén vuoksi odotin useamman olevan
tehtdviensd maaraan tyytymaton. Laadullisesta kuormituksesta odotin myds
tulevan positiivisia vastauksia, silla olen keskustellut opinndytetydn teon ohella
eri hotellien vastaanottovirkailijoiden kanssa huvin vuoksi, ja useat heista
myontéavat etteivat vastaanoton tehtévat ole tarpeeksi haasteellisia heille. Tama

tarkoittaa heidén kokevan laadullista alikuormitusta.

Motivaatiossa ja sitoumuksessa ristiriidan vastausten vélille toi sivulla 20 mainittu
seikka, jonka mukaan motivoituneet tyontekijat ovat sitoutuneita tyéhonsa. Koska
motivaatiota koskevissa avoimissa kysymyksissa kommentoitiin motivaatiota
muutosta kaipaavana ja siten, ettei tydantaja motivoi, tulisi sitoumusprosentinkin

olla siis hieman alhaisempi.

Sivulla 20 kerrotaan, ettd motivaation syntytekijoina ovat ihmisen oma
persoonallisuus, tydympaéristo ja tyon sisaltd, mutta kyselylomakkeessa ei
valitettavasti eritelty naitd seikkoja. Erittelemalla motivaation synnyn
kyselylomakkeessa, olisi voitu saada tarkemmat vastaukset. Siten olisi voitu saada
tietdd onko motivaation taso kiinni tydn sisallossa ja tydympéristossa vai lahinna
tyontekijésta itsestdan lahtdisin olevaa. Motivaation parannustekijaksi mainittiin
palkanlisdys, joka viittaa tydympériston synnyttdman motivaation taloudellisten
tekijoiden parantamiseen. Myds tydergonomian parantaminen mainittiin, ja se taas
liittyy tyoympariston fyysisiin tekijéihin. Eli toisin sanoen vastaajien mielestéa
eniten parannettavan varaa oli tydympariston synnyttdmassé motivaatiossa. Myos

oppimistyylien selvittdminen unohtui kyselylomakkeessa taysin.

Kyselyn tulokset osoittivat tyontekijoiden olevan suhteellisen motivoituneita,
mutta silti sitoumusprosentin korkeuden kanssa minua ihmetytti erds seikka: osa
tyontekijoista oli myontanyt tekevansa vastaanottovirkailijan tyota vain
saadakseen rahaa, mutta silti he saattoivat olla sitoutuneita tyohonsa.

Maalaisjarjen ja teorian kannalta tuo on lahes mahdoton yht&lo. Sitoumus
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nimittéin tarkoittaa sita ettd jos joku soittaisi ja tarjoaisi hyvaa paikkaa hieman
paremmalla palkalla, ei siihen suostuttaisi ainakaan suoralta kadelta, koska
tunnetaan sitoumusta nykyistéa tyonantajaa tai tyopaikkaa kohden. Kehtaan véittaa
etta he jotka ovat tyytymattomia tyohonsa hieman suuremmissa maarin, eivat

varsinaisesti jaisi miettimaén omaa etenemistaan tyonantajansa kannalta.

Taman kyselyn avulla saatiin pintaraapaisu hotellin vastaanottovirkailijoiden
monista ammatillisista ja henkil0kohtaisista seikoista, mutta
jatkotutkimusmahdollisuuksia on lukuisia. Kun irrottaisi tasta tyosta tiettyja
osioita, voisi niistd tehda paremmin aiheeseen syventyvan tutkimuksen.
Esimerkiksi motivaatiosta ja sitoumuksesta olisi hyva tehdd omat tutkimuksensa
tai kehittaa tassé tyossa esitettyja asioita eteenpdin. Myos eroteltuna ammatilliset
ja henkilokohtaiset ominaisuudet tarjoaisivat paljon materiaalia ja

mahdollisuuksia lisatutkimuksiin.

Kokonaisuudesta syntyi kuva siita ettd Palace Kamp -ketjun tyontekijat ovat
suhteellisen tyytyvaisid asemaansa tyontekijana ketjussaan. Vaihtelevuutta
vastauksiin olisi saatu jos kyselylomakkeita olisi l&hetetty eri ketjujen hotelleihin,
silla olosuhteet olisivat voineet muuttua merkittavasti. Pohjimmiltaan uskon
kuitenkin, ettd vastaanottovirkailijoiden asenne asiakaspalveluun ei muutu edes

ketjuittain, erot olisivat luultavasti olleet jollain muulla osa-alueella.

6.2 Validiteetin ja reliabiliteetin arviointi

Oli hyvin vaikea saada teoriaosuuden tarkeimmét kohdat sovitettua
kyselylomakkeeksi. Lopputulos olikin, ettei kaikkia tarkeit4 osia voinut pitaa
mukana, silla kyselylomakkeesta olisi tullut aivan liian pitka. Vaikeuden asetti
oikeiden kohtien valitseminen, eiké se onnistunutkaan aivan taydellisesti. Jotkut
kysymykset jaivat hieman irrallisiksi, kun niiden sijaan olisi voinut asettaa teorian
kannalta oleellisempia seikkoja. Siitd huolimatta koen kvantitatiivisen
tutkimukseni validiteetin hyvéksi.

Reliabiliteetin kannalta suurin kysymys on, voinko todella luottaa vastaajien
vastanneen juuri niin kuin he itse uskovat ja tuntevat, vai onko vastauksien

laatuun vaikuttanut jokin muu seikka? Kaikki vastaajat olivat saaneet jonkin
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asteisen koulutuksen alalleen, joten t&llGin voi olettaa heidan tietdneen mita
heidan tulisi osata, minkélaisia heidan tulisi olla ja kuinka olisi oikeanlaista
kayttaytya tydssaan. Tama tietdmys on hyvaksi, mutta kyselylomakkeessani en
halunnut testata vastaanottovirkailijoiden tietotaitoa alastaan tai heidan
kéasitystadn vastaanottovirkailijoista, vaan halusin selvittadé heidan yksilollisen
”tydmindnsad” koostumuksen. Toki suurin osa vastauksista tuntui tdysin
rehellisiltd, enka saisi olla skeptinen sen suhteen etté joilla kuilla voi todella

menna niin hyvin tydssaan kuin he antoivat vastauksien perusteella ymmartéa.

Toisaalta tata luotettavuuden ongelmaa tasapainotti muutama vastaus, joissa
ilmaistiin tyytymaéttomyyttad omaa ty6ta kohtaan. Se kertoi mielestani sen, etta
ainakin kyseisessa hotellissa on vastattu lomakkeisiin rehellisesti ja silla
luottamuksella ettei heidan esimiehensa kdy niita lapi. Tall6in anonyymina

séilyminen on osaltaan tuottanut rehellisid vastauksia.

Vaikka tdman kaltaisissa kyselylomakkeissa joutuukin kyseenalaistamaan
tuloksia, en olisi voinut suorittaa tutkimusta paremmin tall4 osaamiseni tasolla.
Olen tyytyvéinen lomakkeen rajoittamiin ammatillisuuden ja henkil6kohtaisuuden
piirteisiin, ja ennen kaikkea olen suhteellisen tyytyvéinen tuloksiin, silla ne
tukevat teoriaani. Suurin osa vastaajista tuntui vastanneen lomakkeisiin innolla ja

haluten jakaa mielipiteensé.

6.3 Opinnaytetydprosessi

Ty6skentelyni 1ahtokohtana oli edistyé tasaisesti, ja tehdd opinndytetyota
viikottain. En asettanut mitdén aikatauluja, mutta haaveilin seminaariin menosta
syksylla. Kesan aikana tyd kuitenkin jumittui pahasti, kun aika ei yksinkertaisesti
riittanyt. Olin tuolloin harjoittelussa Hotel Linnassa, joten otin kuitenkin
muistiinpanoja havainnoistani ja kokemuksistani. Sitd osuutta opinnaytetyon

tekemisessa voisikin kutsua kenttatyoksi.

Mitd pidemmalle tydsséni péasin, sitd enemman opin aiheestani ja opinndytetyon
tekemisestéd. Eteneminen toi eteeni kuitenkin myds uudenlaisen ongelman — tietoa
olikin liikaa. Olisin halunnut pystya pureutumaan hyvin tyhjentavésti aiheeseeni,
mutta siihen en kyennyt.
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Opinnaytetyoni tydstdmisen suurin ongelma oli alun hitaus, ja sitd myota
loppuvaiheen kiire. Minun olisi pitdnyt aikatauluttaa tyoni tarkasti, ja myos pysya
madratyissa rajoissa. Vastausaikaa annettiin hotelleihin vain reilu kaksi viikkoa,
sillg aikataulu ei antanut enempéa myoden. Vaikka vastauksien ”véhyys” hieman
yllatti, haittasi opinnédytetydprosessiani kaikista eniten se ettd lomakkeiden
palautus viivastyi hieman. Kaikki vastaukset saapuivat marraskuun ensimmaisella
viikolla, vaikka odotin niitd jo lokakuun viimeiselld viikolla. Yhden hotellin
vastaukset saapuivat kun olin jo tehnyt yhteenvedon, joten tein sen kokonaan
uudestaan. Lisaksi minun olisi pitanyt alusta asti pitaa yhteyttd kaikkien viiden
hotellin kanssa, ja varmistaa heidan ymmartaneen tilanteen. Sen sijaan annoin
lomakkeiden jaon yhteyshenkiltideni harteille, vaikka heilld tekemista tissaan

riittdd muutenkin.

Oppimiseni kehittyi huimasti opinndytetydprosessin aikana. Aiheeni jai
yleiskatsaukseksi, josta joku saa, tai on saamatta inspiraatiota tarkempiin
syventymisiin. En ole opintojeni aikana kasvanut ainoastaan opiskelijana, vaan
myos ihmisend. Olen kasvanut ammatillisesti ja kehittynyt henkildkohtaisesti.
Taman tyon avulla koen I6ytdneeni ammattilaisen alun itsesténi, mutta silti tiedén

ettd todellinen kasvuni télle alalle alkaa vasta nyt.
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Liite 1. Palveluosaamisen kehd. (Lahden ammattikorkeakoulu 2010.)

Palvelutoi- Monialainen

~/mintaosaaminen palveluosaaja

* organisaatiot ja « tuotetuntemus
« substanssitaidot

johtaminen
* suunnittelu » viestintataidot
+ laskentatoimi * sidosryhma-

« liikketoiminta- tuntemus

prosessit _
« tutkimus- Matkailu

osaaminen | % WACILHEY

Marata-alan palvelujen
tuotteistaminen ja toteutus
* innovointi
« palveluprosessin
kehittdminen
* substanssiosaa-
minen syvenee
+ kannattavuus
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Liite 2. Saatekirje.

Heil

Tama kyselylomake on osa opinndytetyota Tyontekija hotellin vastaanotossa;
Ammatillisen ja henkilokohtaisen osaamisen yhteistyd. Se suoritetaan Hotel
Linnassa, Hotel K&mpissd, Hotel Sellossa, Hotel Glo Helsinki Airportilla ja Hotel
Glossa. Kyselylomakkeeseen vastaavat henkil6t tydskentelevét vastaanottotydssa
kyseisissd hotelleissa. Opinnaytetyo liittyy restonomin opintoihini Lahden
Ammattikorkeakoulussa.

Vastaajien ei tarvitse merkitd minkaanlaista tunnistetta itsestdan lomakkeeseen,
vaan he sailyvét anonyymeina sek& tutkimusta tehdessé etté tuloksia
analysoitaessa. Esimies voi keraté vastaukset yhteen ja lahettda ne minulle
postitse, tai vastaajat voivat myos itse l&hettdd ne minulle sdhkdisesti suoraan
séhkdpostiini. Mikali he lahettavat vastaukset sahkoisesti, tulee ne merkita
kyselyyn esimerkiksi erilaisin vérein tai selvasti varsinaisesta kyselysta
erotettavilla fonteilla. Tulostan sahkopostilla 1ahetetyt lomakkeet itse, enka ota
l&hettdjan nimed ylos tai yhdista sitd vastauksiin millaan tavalla.

Lomakkeiden vastausaika on kaksi viikkoa tasta paivasta, siten etta ne tulee
lahettdd minulle lokakuun loppuun mennessa viimeistaan viikon 43 kuluessa.
Kokoan vastauksista yhtenéisen analyysin, jota vertaan aiheesta kirjoittamaani
teoriaan. Lahetdn kootun analyysin myds kyselyyn vastanneisiin hotelleihin, ja
saatte halutessanne vastatut lomakkeet takaisin. Toimeksiantaja Hotel Linna saa
opinndytetyoni kokonaisuudessaan sen valmistuttua, ja muillakin hotelleilla on
mahdollisuus saada kokonaisuus niin toivoessaan.

Mikali Teille ilmenee mitéan kysyttdvaa kyselylomakkeesta tai opinnédytetyosta,
pyydén ottamaan yhteyttd antamiini yhteystietoihin. VVoitte myos esittaa
kysymyksenne opinnéytetydohjaajalleni Marjaana Salomaalle, silld han on ollut
mukana prosessissa ja voi vastata kysymyksiin Lahden ammattikorkeakoulun
kannalta.

Kiitos tuhannesti vastauksistanne, ja oikein ihanaa syksyn jatkoa!

Ystavallisin terveisin Essi Jokinen

0s. Kxxxxx X A XX GSM: +358 46 XXXXX  s-posti: essi.jo@XXX.XX
00000 Xxxx

Marjaana Salomaan s-posti: marjaana.salomaa@xxx.Xx

(Opinnaytetydn julkisuuden vuoksi osoitetiedot peitetty x-kirjaimin)



Liite 3. Kyselylomake. Lomake kopioitu kuvana, oikea versio isommalla fontilla.

Opinndytetydhon littyva kysely Essilokinen

Vastaajat pysyvat anonyymeina tutkimustuloksia kerdttessa ja kasiteltiessa 2010

Tyodntekija hotellin vastaanottotiskin takana; Henkilokohtaisen ja
ammatillisen osaamisen yhteistyo

Taustatiedot

Hotelli:

Kuinka kauan olet tydskennellyt tissd hotellissa?

Kuinka kauan olet tydskennellyt hotellialalla?

Sukupuoli:  MIES MAINEMN

Ik3: 18-21 22-26 27-30 31-40 41-50 51+
Koulutustaustasi:

Asiakaspalvelujasenlaatu

Kuinka usein seuraavat asiakaspalveluun liittyvat viitteet toteutuvat kohdallasi?

EIKOSKAAN=1 TOISINAAN=2 USEIN=3 AlINA=4
Palvelunion ammattitaitoista 1 2 3 4
Selvitdn ongelmia hyvin tydssani, kuten esimerkiksi

asiakastyytymattomyytta 1 2 3 4
Vointaata palveluniolevan luotettavaa 1 2 3 4
Olen tydssanijoustava ja helpostildhestyttava 1 2 3 4
Kayttaydyn tydpaikan normien mukaisesti 1 2 3 4
Mittaan tydmenestystinituottamallanilisdmyynnilla 1 2 3 4

Mittaan menestystini asiakasuskollisuudellaja

asiakastyytyvaisyydells 1 2 3 4
Henkilokohtaisia ominaisuuksia

Millainen olet tyGssasi? Ympyrdi viisi sinua kuvaavaa termia.

Hyva ihmistuntemus Joustava Motivoitunut Oppimishaluinen
Hyva tilannetaju Yhteistydkykyinen Aktiivinen Wastuuntuntoinen
Seurallinen Helpostilahestyttava Hyva kuuntelija Avulias
Ammatillisuus

Mink3 seuraavista termeistd koet tulevan eniten tarpeeseen tyGpéivasiaikana? Numeroi
tarkeysjarjestykseen1-4 jossal = tirkein ja 4 = vihiten tarkein.

Hotellin toimintojen yllapito, kuten esimerkiksiosastojen vilisen yhteistydn valvonta
Jarjestelmien tunteminen

Oman hotellin tuntemus

Vastaanoton perustehtavien ja—taitojen hallinta, esimerkiksivarausten teko, checkin ja check out

Piksi?




Opinndytetydhon litttyva kysely Essilokinen
Vastaajat pysyvat anonyymeina tutkimustuloksia kerattiesss ja kasiteltiessa 2010

Kuinka hyvin hallitset seuraavat osa-alueet tydssasi?

HYVIN MELKO JONKIN HEIKOSTI
HYVIN VERRAN

Johtamistaidot 1 2 3 4
Tuote- jayritystuntemus 1 2 3 4
Viestinti- ja kommunikointitaidot 1 2 3 4
Sidosryhmatuntemus 1 2 3 4
Tutkiva ja oppiva tydote 1 2 3 4
Lilketaloudellinen osaaminen 1 2 3 4
Kansainvalisyys 1 2 3 4
Kommentoivalintojasi:
Hyvinvointi
Koetko tarvittaessa saavasitukea kollegoiltasija esimiehiltasi? KYLLA El
Ovatko he helpostildhestyttavia? KYLLA El
Ovatko tydolosuhteesiergonomiset? KYLLA El
Ovatko tydtehtdvisilaadultaan hyvid sinulle, tarpeeksivaativia,
mutteiliian helppoja? KYLLA El
Onko sinulla sopusuhtaisesti tydtehtavii eliniiden ma&ra tuntuu
kohtuulliselta tybaikaan ndhden? KYLLA El
Kayttddko joku valtaansa sinuun? KYLLA El
Osaatko sanoatarpeen tullen "Ei"? KYLLA El
Onko tydsi muun eldmasi kanssa tasapainossa? KYLLA El
Uskallatko sanoa mielipiteesitydyhteistssasi? KYLLA El

Tuntuuko tydsisinusta stressaavalta tai ahdistavalta? Ympyroi.

EIKOSKAAN TOISINAAN USEIN JATEUWVASTI

Kommentoivastauksiasi:

Motivaatio

Minkilaisena koet motivaation tyohositalld hetkells?

Miten sitd voisi parantaa tai yllapitas?

Mitd esimiehen tulisi ottaa huomioon motivaation ylldpitamisessar

Koetko olevasisitoutunut tydhasi? KYLLA El



Opinndytetydhan liittyva kysely Essilokinen

Vastaajat pysyvat anonyymeina tutkimustuloksia kerittiesss ja kisiteltiesss 2010

Mik seuraavista toteutuu kohdallasi? Ympyrai oikea vaihtoehto.

a) Tamatyo on vain viliaikaista minulle.

b) Teentitdvain saadaksenirahaa.

c) Olensaanuttihin koulutuksen.

d) Kykyniriittdvat hyvin juuri tdhan tyéhan.
e} Tamityd on kutsumustydni.

f)  Muu, miks?

Mita sellaista osaamista vastaanotossa tydskentelevilld tulisi mielestasi olla, jota ei kyselyssa kdynyt ilmi?
Perustele.

Vapaasana:




