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Taméan opinnaytetyon tarkoituksena on kehittda perehdytyskansio Scandic Hameenlinna
Cityn vastaanottoon. Scandic Hameenlinna City on ollut osa Scandicia vasta toukokuusta
2018, jonka my6td vastaanotossa ei ole kunnollista perehdytyskansiota. Tasséa tytssa sel-
vitettiin perehdytysta ja sen moninaisia vaikutuksia niin tydyhteison kuin yksilén toimintaan.
Hotellialalla asiakaspalvelulla ja sen laadulla on merkitystd kokonaisuudessaan yrityksen
toimintaan. Laadukkaalla perehdytyksella saadaan aikaan asiantuntevaa palvelua.

Opinnaytety6 keskittyy perehdytyksen prosessiin, joka lahtee liikkeelle johtamisesta ja rek-
rytoinnista. Jo rekrytointivaiheessa perehdytysta tulisi suunnitella alustavasti, johon myés
perehdytettavan henkilokohtainen osaaminen vaikuttaa. Perehdytys on osa koko tydyhtei-
sdn toimintaa, josta esimies on vastuussa, mutta han voi nimetd muita myos vastuuseen
perehdyttamisesta. Perehdytys etenee sen suunnittelusta, kaytannon toteutukseen ja sen
seurantaan ja arviointiin.

Opinnaytety® on produktityyppinen eli toiminnallinen opinnéytetyd, jonka alussa on tyon
teoreettinen tausta. Opinndytetyon aineiston muodostaa kirjallisuuden lahteet, opinnayte-
tyot seka puolistrukturoitu haastattelu. Opinnaytetydssa toteutettu tutkimus on kvalitatiivi-
nen eli laadullinen tutkimus, jonka tulosten analysointiin kdytetaan aineistolahtoista sisal-
[6nanalyysia. Aineistoa on koottu lomakehaastattelulla, jonka vastausten pohjalta selvitet-
tiin perehdytyksen merkitysté organisaatiossa ja keréattiin ideoita perehdytyskansiota var-
ten. Teorian tueksi toteutetulla haastattelulla lisattiin perehdytyskansion luotettavuutta ja
hankittiin lisd& informaatiota.

Teorian ja haastatteluiden pohjalta on toteutettu itse produkti eli Scandic Hameenlinna Ci-
tyn vastaanoton perehdytyskansio. Tydn tavoitteena on vastaanoton perehdytyskansion
kehittaminen, jota perehdytettava voi kayttad oppimisensa tukena. Tarkeaa perehdytys-
kansion kehittdmisessé on sen selkeys ja kompaktius, joka toimii uuden tyontekijan oppi-
misen tukena. Kansio ei saa olla liilan kattava, jotta siihen on helppo tarttua, mutta samalla
se opastaa perehdytettdvaa etsiméan tietoa ja kehittamaan ongelmanratkaisukykyaan.

Asiasanat
Scandic Hotels, perehdytys, motivaatio, asiakaspalvelu, johtaminen, oppiminen
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo keskittyy kasittelemaan perehdytystéa ja sen vaikutuksia. Opinnayte-
tyon toimeksiantajana toimii Scandic Hameenlinna City, joka on osa Scandic Hotelsia.
Scandic on Pohjoismaiden alueella suurin toimiva hotelliketju, joka on tullut tunnetuksi
muun muassa vastuullisuudesta toiminnastaan. TAma ty6 on toiminnallinen opinnaytetyo,
jonka paaosassa on produkti eli tuote. Tydn tavoitteena on kehittda perehdytyskansio

Scandic Hameenlinna Cityn vastaanottoon.

Opinnaytetydn produktin tavoitteena on luoda perehdytyskansio, jota uusi tydntekija tai
tyoharjoittelija voi kayttaa tukenaan perehdytysvaiheessa ja tydskentelyssa. Kansion tulee
olla sellainen, johon on helppo tarttua. Kokonaisuutena opinnaytety6 koostuu teorian ja

puolistrukturoidun haastattelun aineiston pohjalta.

Opinnaytetyon aineisto on koottu tarkastelemalla aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta ja artik-
keleita seka lomakehaastattelulla kerdtyn aineiston pohjalta. Tyon teoreettinen osuus al-
kaa toimeksiantajan esittelyn ohessa hotellin toimintaympériston esittelylld. Toimintaym-
pariston esittelyssa tulee esille koko hotellin konkreettisten tekijdiden, kuten tydntekijoi-
den, palveluiden ja asiakastilojen kokonaisuuden merkitys. Tydn kolmannessa luvussa
keskitytaan asiakaspalveluun, sen liittymistd perehdytykseen ja tuodaan esille hyvan asia-
kaspalvelun piirteita. Erityisesti tyontekijoiden asiakaspalvelulla ja sen laadulla on vaiku-
tusta yrityksen toimintaan. Vahva asiakaspalvelukulttuuri tulee esille prosessin jokaisessa
vaiheessa, rekrytoinnista muihin toimintatapoihin saakka. Tyontekijat vaikuttavat jatkuvasti
toiminnallaan asiakkaan tyytyvaisyyteen palvelun laadusta, jota saadaan aikaan alusta
saakka panostamalla laadukkaaseen perehdyttamiseen. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 96-
97))

Opinnaytetydn neljannessa luvussa kasitellaan perehdytyksen prosessi vaihe vaiheelta.
Perehdytys ldhtee liikkeelle rekrytoinnista, jolloin otetaan huomioon perehdytyksen ja tyo-
tehtavien vaatimukset. Sen tavoitteena on tyon hallinta ja tyontekijan sopeutuminen tydyh-
teison toimintaan. Rekrytoinnilla valitaan ne henkiltt, jotka pystyvét edistymaén tyotehta-
vissad. Perehdytyksen ja rekrytoinnin pohjalla toimii johtaminen. Esimiehen vastuulla on
perehdytyksen suunnittelu ja toteutus tyontekijan henkildkohtaisen osaamisen mukaan.
Ennen varsinaisen tyon alkua uuden tyontekijan tuloon tulisi valmistautua tydssa tarvitta-
vien valineiden hankkimisella ja valmiiksi laittamisella. Tydntekijdn saapumiseen panosta-
minen nopeuttaa perehdytyksen alkua ja etenemisté. Perehdytyksen seuraamisen tulisi
kiinnittdd huomioita ja kaydéa uuden tydntekijan kanssa lapi perehdytyksen onnistumista ja

antaa palautetta.



Tyo6n kuudes luku keskittyy tAméan opinnaytetydn prosessin suunnittelun ja etenemisen
esittelyyn. Lisaksi opinnaytetydn tutkimus esitellaan tarkemmin seka siitd saadut tulokset.
Opinnaytetydn tutkimuksessa kaytetaan laadullista tutkimusmenetelmaa. Tutkimus toteu-
tetaan vastaanoton tyontekijoille ja tarkoituksena on kerata tyontekijéiden mielipiteita pe-
rehdytyksen merkitysesta ja kerata ideoita produktia eli perehdytyskansiota varten. Tutki-
muksen tuloksien lapi kdymiseen kaytetddn aineistolahtoista sisallénanalyysia, joiden
pohjalta tuodaan esille lomakehaastattelun keskeisimmat huomiot. Yhdistamalla tyon teo-
reettista aineistoa seka haastattelun aineistoa, kehitetaan perehdytyskansio Scandic Ha-

meenlinna Cityn vastaanottoon.

Opinnaytetydn paaaiheena on perehdyttaminen, joka tarkoittaa kayténteita, joiden tavoit-
teena on, etta tyontekija oppii uusia tietoja ja taitoja ja paasee osaksi tydyhteison toimin-
taa (Eklund 2018, 25-26). Perehdyttaja on henkild, joka on vastuussa perehdyttdmisesta.
Esimies on aina paavastuussa, mutta héan voi nimetéa erikseen muita henkiléita jakamaan
perehdytysvastuuta. (Kupias & Peltola 2009, 82-83.)

Perehdytettavalla voidaan tarkoittaa uutta tai vanhaa tyontekijaé tai tydhon tauon jalkeen
palaavaa tyontekijad. Uudelle tyontekijdlle opastetaan kaytanteet tydssa parjaamiseen,
vanhan tyontekijan perehdytys keskittyy muuttuvien tyétehtavien opastamiseen ja tauon
jalkeen tydbhon palaavan tyontekijan perehdytys tukee tydhon palaamista. (Eklund 2018,
25-26; Erasalo 2008, 61.)

Perehdytyksen tukena voidaan kayttaa perehdytyskansiota, joka on yksi perehdytysmate-
riaalin muoto. Se sisaltdéd kyseisen tydpaikan ja -tehtavan keskeisia tietoja ja ohjeita. Pe-

rehdytyskansion tarkoituksena on toimia muistamisen apuna, silla usein opittavaa on pal-
jon. (Hyppéanen 2013, 219.)

Perehdytyskansiota ei saa kokonaisuudessaan julkaista, silla se sisaltaa luottamuksellista
tietoa. Perehdytyskansion sisallysluettelo 16ytyy liitteesta 3, josta ilmenee produktin sisal-

I6n padkohdat.



2 Scandic Hotels

Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii Scandic Hotels. Tyo toteutetaan Scandic Hameen-
linna Citylle, joka on kohtalaisen uusi Scandic Hotels Oy:n hotelli. Joulukuussa 2017
Scandic Hotels osti 40 Restelin omistamaa Cumulus hotellia ja Hotelli Seurahuone Helsin-
gin. Taméan kaupan myo6ta Cumulus City Hameenlinna muuttui toukokuussa 2018 Scandic
Hameenlinna Cityksi. (Scandic Hotels 2018.)

Scandic Hotels Group AB on perustettu vuonna 1963, jolloin Ruotsissa avattiin ensimmai-
nen tienvarsihotelli Esso Motor Hotel. Muutamassa vuodessa hotellikonseptista oli tullut
kannattava ja yritys laajensi Norjaan ja Tanskaan. Vuonna 1984 organisaation nimi muut-
tui nykyiselleen ja toiminta on kasvanut tasaisesti yha tdhan paivaan saakka. Tana pai-
vana Scandic on suurin Pohjoismaiden alueella toimiva hotelliketju, jolla on 280 hotellia
Suomessa, Ruotsissa, Norjassa, Tanskassa, Saksassa ja Puolassa. Suomesta hotelleja

I6ytyy 30 eri kaupungista. (Scandic Hotels Group.)

Talla hetkelld Scandicilla tydskentelee noin 18 000 tydntekijaé. Liikeideana on hallita ho-
telleja keskimarkkina-alueella. Suunnilleen 70 prosenttia tulosta syntyy tytmatkustajista ja
kokouksista ja loput 30 prosenttia on vapaa-ajan matkustajia. Hotellien sijainti on isoim-
missa kaupungeissa keskeinen koskien linja-auto- ja rautatieasemia, lentokenttida, mootto-
riteitd ja luontoa, joka mahdollistaa lyhyet kulkuyhteydet lahes joka paikkaan. (Scandic

Hotels Group.)

Scandicin visiona on toimia moitteettomasti maailmanluokan Pohjoismaisena hotellina jo-
kaisena paivana nakyvilla osa-alueilla seké taustalla asiakkaiden, vieraiden, tyontekijoiden
ja omistajiensa hyvaksi. Missiona eli yrityksen toiminta-ajatuksena on loistavien hotelliko-
kemuksien luominen monille ihmisille. Ihmisia on erilaisia ja Scandic haluaa henkilésta
rippumatta luoda jokaiselle upean hotellikokemuksen koko asiakaspolun lapi. Scandic yri-
tyksena uskoo, ettéd hyva hotellikokemus on kokonaisvaltainen kokemus, johon sisaltyy
hyvan ruoan tai majoituksen liséksi ystavallista ja aitoa palvelua ja kutsuvaa ilmapiiria.

(Scandic Hotels Group.)

Scandicilla on nelja arvoa, jotka ovat Be Caring, Be You, Be a Pro ja Be Bold (kuvio 1).
Nama nelja arvoa kuvaavat Scandicin toimintatapoja. Arvojen on tarkoituksena tulla esille
jokapaivaisessa tekemisessa ja toimia suuntaviivoina organisaation paivittaiselle toimin-

nalle. (Scandic Hotels Group.)



*"Olemme ystavillisia ja toivotamme
jokaisen lampimasti tervetulleeksi.
Be Ca ring Vélitamme ihmisista, ymparistosta ja
ympéardivasta yhteiskunnasta."

*"Meilla arvostetaan jokaisen
ainutlaatuista potentiaalia ja
erojemme tuomia etuja - ja
siksi otamme my®és jokaisen Be You
vieraamme vastaan

ainutlaatuisena yksiléna." " . .
y «"Palveluidemme korkeaan ja

yhtenaiseen laatuun voi aina luottaa.
Emme kuitenkaan pitaydy siina, mita
meiltd odotetaan vaan nousemme

Be a Pro sen ylapuolelle. Tiedamme, etta avain
« "Uskallamme tehda asioita eri mel_’le_Stykseen on pienissa
tavalla, astua yksityiskohdissa ja tahdossamme
mukavuusalueidemme tehda hyvan sijaan parasta.”

ulkopuolelle ja keskittya

enemman tulevaan kuin

menneeseen. Haluamme

insprioida vieraitamme, Be BOId
toisiamme, omistajiamme

seka ympéaroivaa

yhteiskuntaa."

Kuvio 1. Scandicin arvot. (Mukaillen Scandic Hotels Group.)

Vuodesta 1993 lahtien Scandic on ottanut vastuullisuuden toiminnassaan monipuolisesti
huomioon. Vastuullisuus on yksi Scandicin arvoista, joka ohjaa henkilostén toimintaa ja
jatkuvasti pyritdan lI6ytamaan ratkaisuja ymparistokuormituksen pienentamiseksi samalla
edistaen taloudellista hyvinvointia. Hotellien veden ja energian kulutustietoja seurataan
saannollisesti. Kulutusta on pyritty vahentamaéan panostamalla esimerkiksi energiatehok-
kaisiin laitteisiin. Vastuullisuus tarkoittaa my0s erilaisten toimintarajoitteiden huomioon ot-

tamista ja esteettomyytta. (Scandic Hotels.)

Scandic Friends on suurin kanta-asiakasohjelma Pohjoismaiden alueella. Jasentasoja on
yhteensa viisi, joissa ansaitsee pisteitd muun muassa yépymisesta ja ruoasta. Jasenedut
vaihtelevat jasentason mukaan ja etujen lisaksi jasenille jarjestetdan erilaisia tarjouksia ja
jaseniltoja ympari vuoden. Noin 35 prosenttia varauksista tulee Scandic Friends jasenilta.

(Scandic Hotels Group.)

2.1 Scandic Hameenlinna City

Scandic Hameenlinna City sijaitsee aivan Hameenlinnan keskustassa, kédvelykatu Reskan
varrella. Hotellirakennus on rakennettu vuonna 1973. Huoneet ovat viidessa kerroksessa
ja niitd 100 kappaletta, joista 30 on allergiahuoneita, 30 lemmikkihuoneita ja 3 esteetonta

huonetta. Huoneet ovat eri huoneluokkien mukaan varusteltuja huoneita. Huoneluokkia on
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yhteensé seitseman erilaista, jotka jaotellaan standard ja superior luokkiin. Standard hu-
oneita on kolmea erilaista: standard, standard family three ja standard family four. Supe-
rior huoneita on nelja erilaista: superior, superior king bed, superior bath tub ja superior

plus. Liséksi tarpeen mukaan huoneeseen voidaan levittaa lisdvuode. (Scandic Hotels.)

Kokoushuoneita on yhteensa nelja erilaista, jotka ovat 8-40 henkil6lle riippuen pdytien jar-
jestelysta. Kokoushuoneet ovat niin hotellin asiakkaiden kuin ulkopuolistenkin asiakkaiden
varattavissa. Kokouspaketteihin voi tilata erilaisia kokoustarjoiluita omien toiveiden mukai-
sesti. Myds erilaisten juhlien jarjestaminen onnistuu joko kokoustiloissa tai ravintolan puo-

lella. (Scandic Hotels.)

Hotellin yhteydessé toimii Kummeli baari seké ravintola Torilla, jonka ruokalistalta on klas-
sikoita seka vaihtuvia annoksia. Aulan yhteydesta on 24/7 auki oleva shop, josta myydaan
juotavaa, suolaista ja makeaa purtavaa, lukemista ja hygieniatarvikkeita. Hotellin asiakkai-
den ilmaisessa kayttsséa ovat sauna ja uima-allas, langaton nettiyhteys, kaksi Jopo -pol-

kupyoraa seka lapsille oma leikkihuone. (Scandic Hotels.)

Hotellin vastaanotossa tydskentelee talla hetkella viisi vakituista tyontekijaé ja kaksi ext-
raajaa. Taman lisaksi vastaanotossa on usein opiskelija suorittamassa opintoihinsa kuulu-
vaa tydharjoittelua. Ravintolan ja baarin puolella tydskentelee yhteensé noin yhdeksan
henkil6a. (Ylinen 16.3.2016.)

2.2 Hotelli toimintaymparisténa

Palvelualojen toimintaymparist6a on haastavaa ennustaa, silla erilaiset trendit seka sosi-
aaliset ettd taloudelliset olosuhteet aiheuttavat jatkuvasti muutoksia. Globaali ulottuvuus
tekee alasta monimutkaisemman. Paikalliset kansalliset ja kulttuuriset ominaispiirteet hei-
jastuvat palvelualojen toimintaan. Kysyntdd maarittelevat kaikki henkilot, jotka matkusta-
vat ja haluavat kayttaa matkailua varten luotuja palveluita. Taloudellisella hyvinvoinnilla on
vaikutusta kotimaan sisdiseen ja incoming- ja outgoing-matkailuun. Incoming -matkailu
tarkoittaa maahan saapuvia matkustajia ja outgoing -matkailu maasta lahtevia matkusta-
jia. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi & Matero 2005, 30-31; Boella & Goss-Turner 2019, 4.)

Hotellin sisdinen toimintaymparistd tarkoittaa tekijoita, joilla on keskeinen vaikutus yrityk-
sen toimintaan. Liikeidea, osaamisen taso ja voimavarat ovat sisaisia tekijoita. Liikeidea
maarittelee mita, kenelle ja miten palvelu tuotetaan. Majoitusliike voi esimerkiksi olla ko-

kous-, kongressi-, loma- tai kylpylahotelli ja se voi sijaita erilaisissa matkailukeskuksissa



tai kaupungin keskeiselld paikalla. (Brannare ym. 2005, 52; Rautiainen & Siiskonen 2010,
165.)

Hotelli luokitellaan korkeat vaatimukset tayttaviin majoitusliikkeisiin, silla niiden yhtey-
dessa usein toimii ravintola ja muita palveluita, kuten kuntosali, kokoustiloja tai muita pal-
veluita. Verkostoitumalla erilaisten alueen palveluiden kanssa majoitusliikkeet pyrkivat ra-
kentamaan palvelukokonaisuuksia. Palvelut ovat toisiaan tukevia ja kaikki henkilokunnan
jasenet ovat merkityksellisia asiakastyytyvaisyyden nékdkulmasta. Matkailualalla tyésken-
neltdessa on tarkedd muistaa, ettd asiakkaan hotellin valintaan usein vaikuttaa henkil6-
kunnan palvelualttius. Tyytyvéainen asiakas todennékdisesti kayttda palveluita uudestaan

ja suosittelee niita laheisilleen. (Br&annare ym. 2005, 10-11.)

Hotellin vastaanotto on osa hotellin palveluympéristda ja sijaitsee keskeisella sijainnilla
hotellin aulassa, useimmiten paaovien valitttmassa laheisyydessa. Palveluymparistolla
tarkoitetaan kaikkia fyysisia asioita, kuten laitteita, koneita, asiakastiloja, materiaaleja ja
sisustusta. Hotellin vastaanoton l&heisyydesta 16ytyy usein asiakkaille tarkoitettu oleskelu-
alue, esitemateriaalia ja mahdollisuus ostaa syodtavaa tai juotavaa. Fyysisen palveluympa-
riston myota asiakkaalle muodostuu ensivaikutelma hotellista ja tilojen suunnittelussa tulisi
ottaa huomioon materiaalit ja varivalinnat. Vastaanotto on hotellin sisdinen keskus, jossa
vastaanottovirkailijan tulee olla ajan tasalla kaikista hotellin tapahtumista ja pitda yhteytta

muihin osastoihin. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 162.)

Asiakkaan tekema valinta majoituksen suhteen vaikuttaa hanen odotuksiinsa saapues-
saan majoitusliikkeeseen. Asiakkaan saapuessa on tarkead, ettd asiakaskohtaamisesta
jaa asiakkaalle positiivinen olo. Vastaanottovirkailijan ammattitaitoinen ja ystavallinen pal-
velu vaikuttaa asiakkaan viihtyvyyteen ja lisda asiakastyytyvaisyyttd. Hyva tai huono asia-
kaspalvelu vaikuttaa asiakaskokemukseen kokonaisuudessaan. (Brannare ym. 2005, 134;
Rautiainen & Siiskonen 2015, 162.)

Henkilokunta on tarkeédssé asemassa hotellin menestyksen kannalta. Hotellin henkilékun-
taan kuuluu hotellin koosta ja toiminnasta riippuen esimerkiksi hotellivirkailija, hotellip&al-
likk6, vastaanottopaallikkd, vuoropaallikké kokouspaallikkd, kokousemanta tai -isanta, ko-
kousavustaja, kerroshoitaja, ravintolapaallikkd. Suuremmissa hotelleissa tydntekijat toimi-
vat maaratyssa tyotehtavassa. Pienemmissa hotelleissa usein tydtehtavia ja ammatti-
nimikkeita on yhdistetty ja tyontekijoilla on laaja osaaminen monista tydtehtavista. (Rauti-
ainen & Siiskonen 2006, 75; Rautiainen & Siiskonen 2015, 163-164.)



Vastaanottovirkailija tydskentelee hotellin vastaanotossa ja ty¢ on usein kolmivuoroty6ta.
Tyo6tehtaviin kuuluu muun muassa asiakkaiden tulo- ja lahtdselvitys, varauksien vastaan-
ottaminen, laskuttaminen ja asiakkaiden opastaminen. Vastaanottovirkailijan ty6ssa vaadi-
taan asiakaspalvelutaitoja, paineensietokykya, ongelmanratkaisutaitoja, hotellin palvelui-
den tuntemusta ja kielitaitoa. Tydtehtavien laajuuteen vaikuttaa hotellin tarjoamat palvelut
ja koko. Asiakkaiden opastamiseen kuuluu tiedon jakaminen paikkakunnan erilaisista pal-
veluista, nahtavyyksista, kulkuyhteyksista ja tapahtumista. Tytssa tulee olla ajan tasalla

paikkakunnan tapahtumista. (Ammattinetti; Rautiainen & Siiskonen. 2010, 165.)

Vastaanottovirkailijan tydssa keskeisin tyévaline on hotellijarjestelma, jota kaytetaan muun
muassa asiakkaiden sisdan- ja uloskirjauksessa ja varauksien tarkastamisessa. Lisaksi
puhelin ja tietokone ovat tarkeita tyovalineitd ja iso osa tybajasta kuluu puheluihin ja séh-
koposteihin vastaamiseen. Tyd on jatkuvaa myyntity6td, joka sisaltaa palveluiden esittelya
ja asiakkaiden ongelmien ratkaisua. On tarke&a tuntea hotellin tuotteet ja palvelut hyvin,
jotta osaa vastata asiakkaiden kysymyksiin ja kertoa hotellin toiminnasta. (Ammattinetti;
Brannare ym. 2005, 145; Rautiainen & Siiskonen. 2010, 165.)

Majoituspalveluiden konkreettisia tuotteita ovat esimerkiksi, tilat, sanky, juoma tai ruoka.
Palvelu muodostuu henkilokunnan kayttaytymisesta, teoista ja asenteista. Ydintuotteen
tulee olla odotusten mukainen, siisti ja viihtyisa. Viestinndn ja muiden asiakkaiden valityk-
sella hotelli luo asiakkailleen odotuksia. Jatkuvasti vaikutetaan siihen, miten asiakas ko-
kee saamansa palvelun ja kayttdkd han sitd uudelleen. Huoneen varustetaso on osa lii-
keideaa ja se rakennetaan kohderyhman tarpeiden ja mielipiteiden mukaisesti. (Brédnnare
ym. 2005, 52-53.)

Yrityksen toiminta suunnitellaan kohderyhmille, jotka on maaritelty liikeideassa. Kohderyh-
man maarittelyssa voidaan kayttaa erilaisia tekijoita, kuten ikaa, sukupuolta, arvoja, ela-
mantyylia tai ostotottumuksia. Majoitusliikkeessa majoitus on ydintuote. Muut palvelut, ku-
ten vastaanotto, ravintola ja kylpyla ovat liitannaistuotteita. Liitannaistuotteet tukevat ydin-
tuotteen eli majoituksen myyntid ja markkinointia. Ne lisdéavat ydintuotteen arvoa ja tuovat
kilpailuetua. Tuote ja palvelu muodostavat kokonaisuuden, jota kutsutaan palvelutuot-
teeksi. (Brannare ym. 2005, 52.)

Majoitusliikkeet tekevat usein yhteistyota erilaisten yritysten kanssa. Yhteistyd vaihtelee
vaikuttamisesta organisaation asiakkuuteen. Yhteisty6lla alueen eri yritykset edistavat kil-
pailukyky&an ja sdastavat markkinoinnissa ja muissa kustannuksissa. Toimintaan vaikut-
taa sidosryhmien eli asiakkaiden, omistajien, henkilékunnan, rahoittajien, yhteistyokump-
panien ja jalleenmyyjien toiminta. Asiakkaat ovat palvelualojen tarkein sidosryhma, silla he
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maksavat palvelusta ja ilman asiakkaita kaupallinen toiminta ei ole kannattavaa. Asiakas-
suhteissa tulisi pyrkia jatkuvuuteen. Sitoutumista yritykseen edistaa yhtenéinen arvomaa-
ilma ja sosiaaliset suhteet. Asiakassuhteet ovat moniulotteisia, joihin kuuluu palvelujen
kayttaminen, varaaminen, maksaminen tai yhteyshenkilona oleminen. (Brannare ym.
2005, 32-34.)



3 Asiakaspalvelu

Kokonaisvaltainen asiakaspalvelu koostuu fyysisesta, digitaalisesta ja tiedostamattomasta
kohtaamisesta eli brandistd. Naméa kolme asiakaskokemuksen muotoa liittyvat toisiinsa.
Positiivinen kokemus jossakin naista kolmesta muodosta voi nostaa kahden muun tuotta-
maa aikaisempaa kokemusta. Vastaavasti negatiivinen kokemus jollakin osa-alueella vai-
kuttaa myo6s muihin asiakaskokemuksen muotoihin. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017,
33))

Digitaalisen viestinnan tarkoituksena ei ole korvata fyysista kohtaamista, vaan tukea ja
taydentaa sita. Tutkimukset osoittavat, etta useimmiten ostopaéatosprosessi alkaa ver-
kossa, joten fyysisessa asiakaskohtaamisessa asiakkaalla useimmiten on jonkin nakéinen
mielikuva tarjottavista vaihtoehdoista. Fyysisessa asiakaskohtaamisessa tulee olla valmis-
tautunut ja tarjota asiakkaalle arvoa. Usein asiakaspalvelijalla on kaytdoss&én vain taméa

yksi tilaisuus. (Ahvenainen ym. 2017, 56-57.)

3.1 Asiakaspalvelu ja perehdytys

Asiakaskohtaamisessa asiakas usein odottaa ainoastaan saavansa asiantuntemusta.
Asiakas kayttda omaa aikaansa tutustuakseen palveluihin ja tavatakseen asiantuntijan,
jolta saa informaatiota. Asiakkaan odotukset tulisi lunastaa palveluasenteella ja asiantun-
temuksella. Usein asiakas on jo verkosta etsinyt tietoa ja kartoittanut omia tarpeitaan ja
kasvotusten ja digitaalisten laitteiden vélityksella kaytavassa asiakaskohtaamisessa asia-

kas on jo etsimassa itselleen aidosti sopivaa ratkaisua. (Ahvenainen ym. 2017, 56.)

Asiakaskokemuksen rakentaminen on jatkuva prosessi. Vahva asiakaspalvelutoiminta on
tehokas tapa tuottaa arvoa asiakkaalle. Parhaassa tapauksessa asiakaspalvelukulttuuri
on juurrutettu koko yrityksen ja tyontekijoiden toimintaan ja maarittdd toimintaa rekrytoin-

nista jokaisen prosessin lapi toimintatapoihin saakka. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 96-97.)

Tyontekijoiden rekrytoinnilla, valinnalla ja perehdyttamisell& on suuri vaikutus vieraanva-
raisuuteen ja palveluun, jotta tyéntekija omaksuu oikeat sosiaaliset tiedot ja taidot suorit-
taakseen tehokkaasti yrityksen roolia vallitsevassa kulttuurissa. Koko prosessi uuden
tyontekijan rekrytoinnista perehdyttdmiseen on kriittista toteuttaa. Tydntekijdiden tulisi ar-
vostaa palvelua, jota he ovat tuottavat ja omistaa synnynnainen halu palvella ihmisia ja
kehittaa asiakassuhteita. Tydskentely palvelualalla yrityksen etulinjassa tarkoittaa, ettéa yk-

silon tulee selviytya stressista ja paineista tarjoa asiakkaille samanaikaisesti toimitettua



palvelua ja tuotetta, olla jatkuvasti esilla, arvioida tilanteita nopeasti ja tehda nopeita paa-
toksia. Tallaiset tyontekijat tarvitsevat koulutusta, valmentamista ja tukea valttaékseen lii-

allisten paineiden syntymista. (Boella & Goss-Turner 2019, 53-54.)

Kasvotusten tapahtuvassa kohtaamisessa on tarkead olla tunnealykas ja nahda asiak-
kaan tunnetilat ja tarpeet, ja sitd kautta muokata palvelukokemusta kullekin asiakkaalle
yksilollisesti sopivaksi. Tunnealykkyytté voi oppia teorian, saatavilla olevan tiedon ja aito-
jen kokemusten avulla. Pohtimalla jokaista asiakaskohtaamista ja sen onnistuneisuutta,
voi pyrkid paivittdin parempaan suoritukseen ja varmistaa, etta jokainen asiakas saa aitoa

palvelua. (Ahvenainen ym. 2017, 57.)

Yksittdinen asiakaskokemus on aina kohtaamispisteiden ketju, jossa jokainen kohtaami-
nen on pieni osa sita. Siihen vaikuttaa kaikki yrityksen funktiot. Asiakaskokemuksen kan-
nalta kaikista kriittisin osa on henkildstorekrytointi, jonka vastuulla on 16ytaa yritykseen

palvelualttiita ja lahjakkaita yksil6itd. (Ahvenainen ym. 2017, 71.)

Kansainvalisten palveluyritysten kehittyminen ympari maailman on lis&nnyt yrityskulttuurin
vaikutuksen ymmartamista ja erityisesti palvelualoilla halun strategisesti kehittaa vahvaa
yrityskulttuuria, standardisoitua toimintaa ja tyontekijoiden johdonmukaista toimintaa kai-
kissa toimipisteissa. Maailmanlaajuisen kattavuuden ja kilpailun kasvu on johtanut kulttuu-
rillisen aloitteellisuuden perustumisen asiakaspalveluun, jotta voidaan kehittdd vahvaa
palvelukulttuuria. Vahvan yrityskulttuurisen lahestymistavan omaavat yritykset ja palvelu-
yritykset, jotka haluavat kehittda palvelukulttuuria asiakaslahtéisemmaksi ovat usein yh-
denmukaisia. (Boella & Goss-Turner 2019, 51-52.)

Yhdistamalla halutun asiakaspalvelukulttuurin ja tydympariston ominaispiirteet yrityksen
brandaykseen nettisivuilla, sosiaalisessa mediassa ja rekrytointiprosesseissa, yritys Vvoi
tavoitella tyontekijoita, joilla on asianmukainen asenne ja kayttaytyminen ja jakaa yrityk-
sen kanssa yhtenaiset arvot ja omaa valtuudet kayttda harkintavaltaa saavuttaakseen
huipputasoista asiakaspalvelua seké korkeaa suorituskykya. (Boella & Goss-Turner 2019,
51-52.)

3.2 Hyva asiakaspalvelu

Asiakaskeskeisyys ja asiakaslahtdisyys ovat keskeisia kaikilla palvelualoilla. Palvelu on
tyontekijan ja asiakkaan valistd henkilékohtaista vuorovaikutusta. Asiakassuhteissa tulee
kiinnittd& huomiota vuorovaikutukseen ja viestintdan. Osa hyvaa palvelua on huomaavai-

suus, hyvat tavat, myonteisyys ja yhteisty6. Hyvat asiakaspalvelutaidot ovat opittavissa.
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Asiakaspalvelu on muuttuva vuorovaikutustilanne, joka ei toistu taysin samanlaisena ikina.
(Laine, Salervo, Sivén & Valimaki 2012, 174-175.)

Hyviin asiakaspalvelutaitoihin kuuluvat huomaavaisuus, hyvat tavat, myonteisyys, hieno-
tunteisuus, sivistys ja yhteisty0. Erityisesti tulee kiinnittdad huomiota viestintdéan ja vuoro-
vaikutukseen. Ammatillisella osaamisella tarkoitetaan tydssa vaadittavia tietoja ja kaytan-
non taitoja, tydmenetelmien ja -prosessien hallintaa, ty6éturvallisuuden huomioon ottamista
ja muita ammattitaidon kannalta keskeisia asioita, kuten laatu- ja ymparistojarjestelmien
hallintaa. Hyva ammattisivistys auttaa selviytymaan muuttuvissa olosuhteissa ja antaa val-
miudet elamanhallintaan. (Laine ym. 2012, 174-175.)

Hyvaa palvelua on ennen kaikkea asiakkaan odotuksiin vastaaminen. Asiakkaan ymmar-
taminen toimii palvelun lahtékohtana. Monesti hinta korreloi ihmisten odotuksiin palvelun
tasosta. Jo aikaisemminkin mainittua tunnealya tarvitaan, jotta pystytdan reagoimaan asi-
akkaan joskus sanattomiinkin signaaleihin. Asiakaspalvelija tarvitsee substanssiosaami-
sensa liséksi kykya lukea asiakasta. Hyvat tavat edellyttavat vuorovaikutustaitoja kohdata
toinen ihminen erilaisissa tilanteissa. Hyvan kayttaytymisen perustana toimii toisen ihmi-
sen arvostaminen ja huomioon ottaminen. Tarkeimpien kayttaytymissaantdjen tunteminen
auttaa, jolloin toimiminen erilaisissa tilanteissa helpottuu. (Laine ym. 2012, 174; Gerdt &
Korkiakoski 2016, 101.)

Hyviin tapoihin kuuluvat muun muassa tervehtiminen, kéattely, puhuttelumuoto, ensivaiku-
telma ja hyva henki. Inmisten tervehtiminen selkeéasti ottamalla katsekontakti ja hymyile-
malla ja tilanteesta riippuen kattelemalla on tarkeda. Oikea puhuttelumuoto osoittaa kun-
nioitusta toista henkil6a kohtaan ja puhuttelumuoto riippuu tilanteesta. Tydelamassa puhu-
teltaessa voi kayttaé nimen lisdksi ammattinimikettéa. Ensimmaisen k&ynnin aikana uuden
asiakkaan aistit ovat herkistyneet vaikutelmille ja myds kielteiset piirteet rekisterdityvat
helpommin kuin myéhemmilla kdynneilla. Ensitapaamiseen kannattaa valmistua huolelli-
sesti. Ty6paikan hyva henki valittyy myds asiakkaille. Tyontekijan asiantuntemus ja innos-
tus tekevat palvelutilanteista miellyttéavid. Naméa ovat tarkeitd asiakaspalvelutydssa ja luo-

vat ammattitaitoista ja hyvaa palvelua. (Laine ym. 2012, 176-179.)

11



4 Perehdytys

Perehdytys tarkoittaa erilaisia kaytanteita, joiden tavoitteena on tydntekijan tyoén hallinta ja
sopeutuminen tydyhteisén toimintaan. Tyontekijan tulee oppia uusia taitoja, yrityksen toi-
mintatapoja ja toimia tehokkaasti osana tydyhteis6a. Perehdytys on uusien asioiden oppi-
mista ja olemassa olevan tiedon soveltamista kaytanndn toimintaan. Toimivan perehdy-
tyksen tarkoituksena on tukea tyéntekijan ja organisaation valista vuorovaikutusta. Organi-
saation tulee muuttaa toimintatapojaan, sopeutua muutokseen seka vastaanottaa uuden
tyontekijdn mukana tuomaa tietoa. Uusien toimintatapojen syntyminen vaatii aikaa, toista-
mista ja resurssien kayttoa. Perehdytysprosessi on laaja ja se koskee koko tydyhteisoa.
(Eklund 2018, 25-26; Hyppanen 2013, 217.)

Perehdyttamisen tarkoituksena on auttaa tyontekijad saamaan kokonaisvaltainen kasitys
tyotehtavisté ja niiden vaikutuksista koko yrityksen toimintaan. Perehdytyksella autetaan
tyontekijda tutustumaan uuteen ty6hon, tydymparistdon ja kokemaan onnistumisia ty6s-
saan. Perehdytyksessa yrityksen toimintatavat ja niin kutsutut kirjoittamattomat saannot
tulevat esille. Vahainen perehdytys johtaa siihen, etta oppiminen tapahtuu virheiden
kautta, joka voi olla kallista yritykselle ja heikentaa tyéntekijan motivaatiota. (Haténen
2011, 71.)

Perehdyttamisella turvataan toiminnan pysyvyys ja laadukkuus tyontekijan vaihtuessa.
Uuden tyontekijan kysymykset ja toimintamallien tietynlainen kyseenalaistaminen tarjoa-
vat tydyhteisélle mahdollisuuden tarkastella ty6tddn uudesta nakokulmasta. Ideaali tilanne
perehdytyksessa on tydyhteison kehittyminen ja osaamisen jakaminen eteenpdin. (Hato-
nen 2011, 71.)

Perehdyttamisella tarkoitetaan myos toimenpiteita, joilla vanha tyontekija opastetaan
muuttuviin ty6tehtéaviin, pidempaan poissa ollutta tydntekijaa avustetaan tyéhén palaami-
seen sekéa uuden tydntekijan mukana tuomaa osaamista sopeutetaan tyoyhteisoon. Nyky-
tyoyhteisdt ovat jatkuvan muutoksen keskella ja tehtéavakohtainen henkiloston kehittami-
nen ja valmentaminen muuttuviin tyotehtaviin kuuluu osaksi perehdyttamista. (Erasalo
2008, 61.)

Perehdytyksessa yksilokohtainen valmentaminen tarkoittaa yksilon lahtokohtien huomioon
ottamista. PAdmaarana on luoda myoénteinen asennoituminen yritysta kohtaan. Perehdy-
tys on aina esimiehen vastuulla, mutta han voi myoés jakaa vastuuta muille tydntekijoille.

Tyoyhteisdssa on usein kirjoittamattomia saantéja ja “hiljaista tietoa”, jotka tulevat esille
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kokeneemman tydntekijan kanssa ty6skennellessa. (Erdsalo 2008, 61; Hyppénen 2013,
220.)

4.1 Rekrytointi osana perehdytysta

Perehdyttdminen ja sen valmistelu alkaa ennen rekrytointia (kuvio 2). Rekrytointi on pro-
sessi, jossa yritykseen etsitddn mukaan oikeat henkil6t, joita yritys tarvitsee toimiakseen.
Se koostuu monista vaiheista. Ensimmaisend rekrytointiprosessi lahtee kayntiin maaritte-
lemalla vaatimukset, joita kyseisessa tydssa vaaditaan. Vaatimuksien maarittelyn myota
voidaan luoda tydpaikkailmoitus, jolla houkutellaan mahdollisia tydnhakija ehdokkaita.
Rekrytoinnin suunnittelu maarittaa perehdyttamisen painopisteen. (Armstrong 2012, 221-
231; Kupias & Peltola 2009, 102.)

Ennen rekrytointia Rekrytointivaihe Ennen toihin tuloa

Ensimmainen
kuukausi

Ensimmainen viikko Ensimmainen paivad

Koeajan paatyttya

Kuvio 2. Perehdyttdmisprosessin eteneminen. (Mukaillen Kupias & Peltola 2009, 102.)

Itse rekrytointiprosessi on tarkea osa perehdyttamista. Huolellisesti valmisteltu tyopaikkail-
moitus houkuttelee tydnhakijoita ja saapuneet tybhakemukset kaydaan lapi, joista valitaan
sopivat ehdokkaat tybhaastatteluun. Haastattelun ohella usein saatetaan kayttaa valinta-
kokeita, joiden avulla tarkastellaan ehdokkaiden soveltuvuutta, taitoja, kykyja, alykkyytta,
persoonallisuutta ja piirteitd. Ehdokkaiden soveltuvuuden testaaminen antaa yritykselle
laajemman kasityksen hakijoista ja auttaa valitsemaan sopivan henkilon kyseiseen yrityk-
seen. Rekrytointivaiheessa tyénhakijoille annetaan informaatiota yrityksen vaatimuksista
ja erityispiirteista. (Armstrong 2012, 221-231; Kupias & Peltola 2009, 102.)
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Haastatteluiden, valintakokeiden ja suosittelijoilta saatujen kommenttien jalkeen palataan
hakemukseen, jonka yritys on prosessin alussa saanut ja tarkistetaan tietojen yhteensopi-
vuus. Huolellisen analysoinnin jalkeen valitulle henkil6lle tarjotaan kyseista tydtehtavaa.
Tyo6tehtavan vastaanottamisen jalkeen edessa on tydsopimuksen allekirjoitus, perehdytyk-
sen suunnittelu ja muiden kaytannon asioiden hoitaminen. Toisessa tapauksessa henkil
ei ota tyotehtavaa vastaan, jolloin yritys jatkaa sopivan tydntekijan etsimista. (Armstrong
2012, 221-235.)

Rekrytoinnin jalkeen henkildstbammattilainen paattaa, miten rekrytoinnin jalkeen edetaan.
Henkiléstbammattilaiset ovat vastuussa yrityksen henkiléstostrategian toteutumisesta,
joka koostuu henkilston tavoitteisiin padasemisesta ja suunnittelusta. Tarkoituksena on
varmistaa tyontekijoiden maara ja osaamisen sopivuus yrityksen strategiaan. (Kupias &
Peltola 2009, 71-72.)

4.2 Perehdytyksen suunnittelu ja eteneminen

Perehdytyksen suunnittelu edellyttdd, etta tavoitteet kehittymiselle on mietitty organisaa-
tiossa etukateen. Suunnittelussa otetaan huomioon nykyinen tilanne, kaytettavissa olevat
resurssit ja tavoiteltu toimintakonsepti. Perehdytyksen suunnittelussa toisistaan voidaan
erottaa perehdyttamisen systemaattinen ja yksil6llinen suunnittelu. Systemaattinen suun-
nittelu tarkoittaa organisaation ja ty0yksikon tasolla laadittuja perehdyttamissuunnitelmia
ja materiaaleja perehdytyksen tueksi. Yksilollinen suunnittelu keskittyy jokaisen perehdy-
tettdvan aiemman osaamisen huomioonottamiseen ja perehdytysprosessi suunnitellaan
sen mukaisesti. Perehdytyksessa tulisi olla jokaiselle yhtendinen peruspohja, jonka liséksi
sisaltaa yksilditya opetusta henkilon aikaisemman tydkokemuksen mukaan. (Hyppanen
2013, 218; Kupias & Peltola 2009, 88.)

Perehdytykselle voidaan asettaa erilaisia tavoitteita, kuten organisaatiokulttuurin vahvista-
minen, vuorovaikutuksen laadun nostaminen, tyén merkityksen kokemisen nostaminen tai
uuden tyontekijan ammatillisen ja henkilokohtaisen kehittymisen tukeminen. Lopulliset ta-
voitteet riippuvat uudesta tyontekijasta ja organisaation toiminnasta. Perehdytysproses-
sille tunnuksenomaista tulee olla tasalaatuisuus, oikeudenmukaisuus seka lapinakyvyys.
Lapindkyvyys tarkoittaa, etta uusi tyontekija ymmartaa tyon ja perehdytyksen prosessin
koostumisen ja miten han voi itse vaikuttaa naihin prosesseihin. Tyontekijalla itsellaan tu-
lee olla mahdollisuus vaikuttaa prosessin etenemiseen, joka edistda tython sitoutunei-
suutta. (Eklund 2018, 30.)

Perehdytyksen ytimessa on tyontekijan perehdytys tyéhon. Tarkeada olisi tuoda konkreetti-

sesti esille muun muassa tydkaluja ja -tehtavia, asiakaskuntaa, tyén merkitysta, vastuuta
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ja arviointia. Alussa uusi tyontekija saattaa tuntea olonsa h&mmentyneeksi saadessaan
kerralla paljon informaatiota. Perehdytettdessa informaatiota tulisi antaa pienina kokonai-
suuksina, jotka yhdistyvét laajaan kokonaisuuteen. Informaation jakaminen pienempiin
osioihin helpottaa tiedon omaksumista. Kannustaminen ja palautteen antaminen edistavat
perehdytyksen ja oppimisen etenemista. Toiminnan pohjana toimivat tydpaikan arvot ja
toiminta-ajatukset. Uudelle tyontekijalle on myds tarkeaéa informoida yrityksesta, esimie-
hestd, kollegoista, keneltd saa lisaa informaatiota tyttehtévistd, tietoa palkanmaksusta ja
sairauslomien ilmoittamisesta. (Hyppanen 2013, 218-220; Laine ym. 2012, 165-166.)

Osaaminen voidaan jakaa osaamisalueisiin, joita ovat tehtava-, tiimi-, yhteisty6-, organi-
saatio-, toimiala-, tydsuhde- ja yleis- /perusosaaminen (kuvio 3). Osaamisen jaottelu hel-
pottaa perehdyttdmisen suunnittelua. Osaamisalueiden rajat voivat olla osittain paallekkai-
sia riippuen mita asiaa halutaan painottaa. Tietynlainen osaaminen voidaan nahda kuulu-

van usealle osaamisalueelle. (Kupias & Peltola 2009, 89-90.)

Tehtava-
osaaminen

Tiimi-/
tyoyhteiso-
osaaminen

Toimiala- Organisaatio
osaaminen -0saaminen

Kuvio 3. Osaamisalueet. (Mukaillen Kupias & Peltola 2009, 90.)

Ennen varsinaisen tydn alkua esimiehen vastuulla on perehdytyksen suunnittelu, johon
vaikuttaa tyotehtavan vaatimukset. Lisaksi tyopisteen, mahdollisten tydvaatteiden ja ty6-
hdn tarvittavien vélineiden hankinta ja valmiiksi laittaminen tulisi hoitaa ennen perehdytyk-
sen alkua. Kaytannon asioiden etukateen hoitaminen jattda enemman aikaa oppimiselle.
Perehdytyksen suunnittelu nakyy myos tyévuorolistojen suunnittelussa, jotta perehdytyk-
selle on jatetty aikaa ja perehdyttdja on kaytettavissa, kun uusi tydntekija aloittaa. Tydso-
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pimusta allekirjoitettaessa voidaan antaa materiaalia etukateen luettavaksi, joka auttaa or-
ganisaatioon tutustumisessa. Muuta henkilostda tulee informoida etukéateen uuden tydnte-
kijan saapumisesta. (Hyppéanen 2013, 218; Kupias & Peltola 2009, 103.)

Tyon alkaessa olisi tarkead, ettd uuden tydntekijan vastaanottoon on panostettu, jolloin
henkild saa hyvan ensivaikutelman yrityksesté ja tuntee olonsa tervetulleeksi. Ensimmai-
sena paivana hoidetaan kaytannon asioita, jotka ovat vaadittavia tyon aloittamisen kan-
nalta, kuten tydvalineet, jarjestelmat ja luvat. Uudelle tyéntekijalle esitellaan yrityksen toi-
mitilat, tyOpiste ja tydtoverit ja muita tyohon liittyvia asioita kdydaan lapi. Ensimmaisen vii-
kon aikana uusi tyontekija saa kokonaiskuvan uudesta tyosta ja tyoyhteisosta. On tar-
keda, ettd tyontekija paasee kiinni uuteen tyéhonsa perehdyttdmisen lisdksi konkreettisen
oppimisen kautta. Yleisperehdytyksen jalkeen perehdytys keskittyy yksikkdtasolle ja sen
vaikutuksiin suuremmassa kokonaisuudessa. (Hyppanen 2013, 218-219; Kupias & Peltola
2009, 103-104.)

Esimiehen vastuulla on ensimmaisen viikon aikana keskustella uuden tydntekijan koke-
muksista ja osaamisesta, jonka pohjalta laaditaan yksilén oppimista tukeva perehdytta-
missuunnitelma. Valmista perehdytyssuunnitelmapohjaa kaytetaan yksildidyn suunnitel-
man lisaksi. Ensimmaisen viikon lopulla jarjestetty palautekeskustelu ensivaikutelmista te-
hostaa perehdyttamista. (Kupias & Peltola 2009, 105-106.)

Ensimmainen kuukausi koostuu perehdytyssuunnitelman mukaisesta toiminnasta, mutta
paavastuu siirtyy perehtyjalle itselleen. Ensimmaisen kuukauden aikana uudella tydonteki-
jalla tulisi olla mahdollisuus esittdd omia nakemyksiaan, jotka voivat johtaa uusien toimin-
tatapojen kehittdmiseen. Esimiehella ja tyOyhteisolla tulee olla halu ottaa palautetta vas-
taan ja kehittda toimintaansa. Uusi palautekeskustelu, jossa kaydaan lapi perehtymista ja
perehdyttamistd, olisi hyva jarjestaa. Nain uusi tyontekija saa palautetta myds omasta toi-

minnastaan ja voi sen my6ta kehittya. (Kupias & Peltola 2009, 106-107.)

Koeajan pituuteen vaikuttaa tydsuhteen muoto. Perehdytykselle ei ole selke&é kestoa,
koska ty6tehtavat ja aiempi kokemus vaikuttavat siihen. Perehdytyssuunnitelma voi olla
pidempi kuin koeaika riippuen tyon tarpeesta ja kestosta. Tavoitteena on, etta uusi tyonte-
kija selviaa itsenaisesti tyottehtavistaan ja tuntee kuuluvansa osaksi tydyhteista. Ennen
koeajan paattymista voidaan jarjestaa koeaikakeskustelu, jossa pohditaan perehdytyksen
onnistumista ja tydsuhteen jatkoa. Perehdyttaminen voi myds paattya, jos henkild paattaa

jattaa yrityksen. Lahddlle voi olla monia syita ja joskus se voi olla ennalta tiedossa, esi-
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merkiksi kesatytntekijoiden kohdalla. Pidemman tydsuhteen péattymisen kohdalla on yri-
tyksen nakokulmasta kannattavaa haastatella lahtevaa henkilod hanen kokemuksistaan.
(Hyppanen 2013, 220; Kupias & Peltola 2009, 109-110.)

4.3 Perehdytyksen merkitys

Perehdytys vaikuttaa tyontekijdn osaamisen kehittymiseen ja toimintaan tulevaisuudessa,
jolla on pitkalla aikavalilla vaikutusta yrityksen tulokseen. Laadukas perehdytys lisaa yri-
tyksen kilpailuetua. Ennen perehdytysta yrityksen tulisi selvittdd perehdytyksen vahim-
maistarve. Miten tyontekijéiden tulisi toimia ja mita heidan tulisi tietda yrityksesta, riippu-
matta siitd onko kyseesséa harjoittelija, vuokratydlainen vai yrityksen vakituinen tydntekija.

Asiakkaalle yhtenéinen toiminta edustaa yritysta ja arvomaailmaa. (Erésalo 2008, 60.)

Useimmiten organisaatiot tiedostavat tydntekijan korvaamisen haastavuuden ja prosessin
pituuden. Suunnitelmallinen perehdytys mahdollistaa perehdytyksen laadun ja tasapuoli-
suuden kehittamisen, jotta jokainen tydntekija saa samanlaiset mahdollisuudet onnistua
tyossaan. Tydelaman jatkuva muuttuminen vaikuttaa myos perehdytysprosessin muuttu-
miseen ja suunnitelmallinen toiminta perehdytysprosessissa mahdollistaa tietoisen kehit-
tdmisen. (Eklund 2018, 31.)

Perehdytyksessa perustavoitteena on saavuttaa riittdvat valmiudet oman tyékokonaisuu-
den hallintaan. Tyon kokonaisuuden ja sen merkitysta yrityksen kokonaistavoitteeseen tu-
lisi korostaa, sen sijaan, etta keskityttaisiin yksittaisiin tyotehtéaviin. Yksin tydvuorossa
tydskentelemisellakin on vaikutuksia muissa vuoroissa tydskentelevien toimintaan. Uutta
tyontekijaa tulisi rohkaista ja aktivoida tuomaan oma tietonsa ja osaamisensa esille. Pe-
rehdytyksessa merkittdvaa olisi saada uusi tyontekija kysymaan miksi -kysymyksia ja poh-

timaan kaytantoja ja niiden syitéa. (Erésalo 2008, 62.)

Positiivisen asenteen saavuttaminen tyota kohtaan mahdollisimman nopeasti lisdé toden-
nakoisyytta, etta uusi tyontekija jaa tydyhteiséon, joka sddstaa yrityksen resursseja. Pro-

sessin avulla pyritddn nopeuttamaan oppimisen etenemista ja saamaan uudelta tyénteki-
jalté tehokkaita tuloksia. Ty6n sosiaaliset puolet ovat useimmille ihmisille tarkeita ja tyon-
tekijoiden hyvat sosiaaliset valit todenndkoisesti nopeuttavat tydhdn sopeutumista. (Arm-
strong & Taylor 2017, 281-282.)
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Perehdytysprosessi on usein kaksisuuntainen. Kartoittamalla uuden tydntekijan aikaisem-
pia toimintatapoja ja havaintoja uudesta tydsta, voi auttaa I6ytamaan kehityskohteita. Uu-
den tydntekijan rohkaiseminen havaintojensa esille tuomiseen voi antaa yritykselle arvo-

kasta tietoa ja lisata tyontekijan kokemaa arvostusta. (Hyppanen 2013, 220.)

Tyobnopastus tarkoittaa tyotehtavien tarkkaa selvittdmista ja niiden harjoittelua. Tyénopas-
tuksen tavoitteena on saada aikaan tyon sisaisen mallin muodostuminen. Tydntekija oppii
tydssaan tarvitsemansa tiedot ja taidot niin, ettéd tydstd muodostuu rutiininomaista. Opas-
tettaessa laitteiden tai jarjestelmien kayttdonottoa erilaiset ohjeet ja kuvat auttavat hah-
mottamista ja niiden pariin voi palata, jos tytntekija kokee epavarmuutta. (Erasalo 2008,
67-69.)

Tyo6turvallisuus tulee olla osana jokaista perehdytysta. Kunnollisella perehdyttamisella va-
hinkojen ja tapaturmien sattumista voidaan ehkaista. Huonosti hoidettu perehdytys aiheut-
taa organisaatiolle kustannuksia monella eri tavalla. Erilaisten sekaannuksien ja vahinko-
jen selvittdminen ja korjaaminen, tapaturmien hoitaminen, poissaolot, henkiléston nopea
vaihtuminen ja jopa osaamattomuudesta johtuvat asiakassuhteiden katkeamiset voivat
tulla kalliiksi yritykselle. (Kangas 2010, 4-5.)

Perehdyttdmisen osa-alueita tarkastellaan tyéntekijdn oman ty6n ja tyontekijan lahemman
tydympariston kautta. Tyohon perehdyttdmisessa selvitetdén tyon sisallosta, perusrutii-
neista ja tavoitteista. Tyontekijan tulee tietdd omat vastuunsa ja velvollisuutensa. Tydehto-
sopimus maadrittelee vastuun esitella tytterveyshuollon sisalt6a, tydsuojeluorganisaatiota
ja sairauspoissaolokaytantdja. Taman mydéta tyoturvallisuusndkdkulma on korostunut. Ta-
paturmasta aiheutuvien sairaslomien ja sairausajan palkkojen maksamisesta aiheutuu
tyonantajalle lisdkustannuksia. Tyontekijat on vakuutettu tapaturman varalle, mutta se ei

poista tydnantajan vastuuta ty6turvallisuuden opastamisesta. (Erdsalo 2008, 63.)

Tyo6sopimuslakia (55/2001) sovelletaan sopimukseen, jolla tydntekija sitoutuu henkilékoh-
taisesti tekemaan tyota johdon alaisena palkkaa tai jotakin muuta vastiketta vastaan. Tyo6-
sopimuslain toisen luvun 18 mukaan tyénantajan on edistettédva suhteitaan tyontekijoihin
ja tydntekijoiden valisia suhteita. Tydnantajan tulee huolehtia, etta tydntekija suoriutuu
tydstaan, jos yrityksen toimintaa, tyota tai tybmenetelmia muutetaan tai kehitetdan. Tyon-
antajan on pyrittdva edistamaan tyontekijan etenemisté tyourallaan kykyjensa mukaisesti.
(Finlex.)
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Organisaatiolla on lain asettamia vaatimuksia perehdytyksen suorittamiselle. Ty6turvalli-
suuslain (738/2002) tarkoituksena on turvata tyontekijoiden tyokyky parantamalla tydym-
paristoa ja -olosuhteita, ehkaista tydtapaturmia, ammattitauteja seké muita tytsta aiheutu-
via fyysisia tai psyykkisid haittoja. Toisen luvun 14 § mukaan tydnantajan tulee antaa
tyontekijalle riittavasti informaatiota tydpaikan haitta- ja vaaratekijoista. Ottaen huomioon
tyontekijdn ammatillisen osaamisen, tytnantajan tulee perehdyttééa tyontekija tydhon, olo-
suhteisiin, tyévalineisiin ja niiden kayttoon, turvallisiin tydtapoihin ja tyd- ja tuotantomene-
telmiin. Liséksi tyontekijalle annettua ohjausta tdydennetaan tarpeen vaatiessa. (Eklund
2018, 26; Finlex.)

Ty6turvallisuuslain (738/2002) neljannen luvun 188 mukaan tyéntekijan on noudatettava
tydnantajan antamia ohjeita ja maarayksia. Tydntekijan on noudatettava tyonsa ja tydolo-
suhteidensa vaatimaa turvallisuutta ja terveytta yllapitavaa jarjestysta, siistiytta, huolelli-
suutta ja varovaisuutta. Tyontekijan tulee oman kokemuksensa, ammattitaitonsa ja tyon-
antajalta saamansa opetuksen ja ohjauksen mukaisesti huolehdittava tydssédan omasta ja

muiden turvallisuudesta ja terveydesta. (Finlex.)

Hyvin suunnitellulla perehdytyksella on vaikutusta tydntekijan motivaatioon. Motivaatioksi
kutsutaan voimaa, joka ohjaa ja yllapitaa yksilén toimintaa. Korkea suorituskyky saavute-
taan, kun motivoituneet henkilét ovat valmiita harkinnanvaraisesti kayttamaan aikaa ja vai-
vaa harjoitteluun. Motivaatio saa ihmiset toimimaan tietylla tavalla. Henkil6 on motivoitu-
nut, kun han ajattelee tietyn toiminnan johtavan tavoitteen saavuttamiseen ja palkkion
saamiseen, joka tyydyttda hénen tarpeensa ja halunsa. Motivoituneet henkildt harjoittavat
positiivista harkinnanvaraista toimintaa. Tallaiset henkil6t usein ovat itse motivoituneita ja
niin kauan kuin toiminta menee oikeaan suuntaan ja saavuttavat tavoitteitaan, on tama

paras motivaation muoto. (Armstrong & Taylor 2017, 191-192.)

Motivaatio voidaan jaotella kahteen tyyppiin: sisdiseen ja ulkoiseen motivaatioon. Sisdinen
motivaatio syntyy, kun yksilé kokee oman tydnsé tai muun tekemisensa merkitykselliseksi,
sopivan haasteelliseksi ja mielenkiintoiseksi ja se mahdollistaa taitojen ja kykyjen kehitta-
misen. Sisdistd motivaatiota voidaan vahvistaa tyon suunnittelulla. Tydn tulisi tarjota moni-
puolisuutta, haasteita ja taitoa, joka sitoutuu tyéntekijan omaamiin kykyihin. Ulkoinen moti-
vaatio tulee esille, kun henkild palkitaan esimerkiksi palkankorotuksella, ylennyksella tai
kiitoksella tai rankaistaan kritiikilla, palkan pidattdmisella tai muilla kurinpitotoimilla. Ulkoi-
silla motivaatiotekijoilla voi olla merkittdva, mutta lyhytaikainen motivaation muuttumiseen.
Luontainen motivaatio koetaan vahvempana, koska se tulee yksilosté itsestaan. (Arm-
strong & Taylor 2017, 192.)
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Motivaatiostrategiat pyrkivat luomaan tydympériston ja kehittdmaan kaytantoja, jotka mah-
dollistavat tyontekijoille korkeamman suorituskyvyn. Se sisaltda sisaisesti motivoivien toi-
den suunnittelun, johtamisen kehittdmisohjelmat, palkitsemisjarjestelmien kehittamisen ja
suorituskyvyn hallintaprosessit. Motivaatiostrategioita on useita, mutta erityisesti muuta-
mat niista kytkeytyvat perehdyttdmiseen. lhmiset ovat todennakéisesti motivoituneempia,
jos he tydskentelevat ymparistdssa, jossa heitéa yksilona ja heidan tydpanostaan arvoste-
taan. Tama tarkoittaa huomion Kiinnittdmista ihmisten perustarpeeseen saada tunnus-
tusta. lhmiset usein tarvitsevat ja haluavat ty6ta, joka antaa keinot omien tavoitteiden saa-
vuttamiseen, sisaltda kohtuullista itsemaaraamisoikeutta ja mahdollistaa oman patevyy-
den ja taitojen kayton. Ihmisella on tarve mahdollisuudelle paasta kasvamaan kehittamalla

omia kykyjaan ja uraansa. (Armstrong & Taylor 2017, 203-204.)

Oppiminen tarkoittaa kaikkia prosesseja, jotka liittyvat tiedon, taitojen, kykyjen, asenteiden
ja toimintatapojen hankkimiseen ja kehittamiseen. Osa sita on oman kaytoksen muuttami-
nen kokemuksen kautta tai muodollisten toimintatapojen avulla muiden ihmisten auttami-
nen oppimaan. Oppimista tapahtuu koko ajan. (Armstrong & Taylor 2017, 315; Robbins,
Judge & Campbell 2010, 41.)

Oppimisen 70/20/10-malli perustuu vuonna 1996 tehtyyn tutkimukseen, jonka mukaan 70
prosenttia kehityksesta tapahtuu tytkokemuksen kautta, 20 prosenttia sosiaalisen oppimi-
sen kautta ja 10 prosenttia muodollisten koulutuskurssien kautta. Suurin osa oppimisesta
tapahtuu siis tytpaikalla. Perehdyttdjalla on tarkea rooli perehdytettavan oppimisen edis-
tdmisessa. Parhaimmillaan han edistaa koko tydyhteison oppimista. Taman takia pereh-
dyttajan on tarkeaa tarkastella omaa ja organisaation kasitysta oppimisesta ja millaista op-
pimista haluaa omalla toiminnallaan edistdd. (Armstrong & Taylor 2017, 328; Kupias &
Peltola 2009, 114-115.)

Ihmisten oppimistyylit poikkeavat toisistaan. My6s perehdyttajalla on erilainen oppimis-
tyyli, jolla on vaikutusta perehdyttamiseen. Taman takia olisi tirkedda, ettd perehdyttaja
ymmartad oppimistyylien eroavaisuudet ja tiedostaa niiden vaikutukset. (Kupias & Peltola
2009, 120-121.)
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4.4 Seurantaja arvioiminen

Osaksi perehdytysprosessin suunnittelua kuuluu etenemisen seuranta, jotta pystytaan tar-
joamaan kyseiselle henkildlle sopiva perehdytys. Palautteen saaminen on tarke&aéa oppimi-
sen ja taitojen kehittamisen nakdkulmasta. Perehdytettava henkilé on aloittelija uudessa
tyotehtavassaan, jolloin palautteen antaminen ja opastaminen ovat erityisen tarkeita. Jat-
kuva seuranta ja arvioiminen varmistavat, ettd asetetut tavoitteet saavutetaan ja liséda ky-
kyéa reagoida muutoksiin. Osaksi perehdyttamista voidaan liittaa kehityskeskusteluja, jol-
loin tuodaan esille tasapuolisesti perehdytettdvan oppiminen ja kehittamista vaativat asiat.
Positiivisen ja negatiivisen palautteen antaminen tasapuolisesti antaa perehdytettavéalle
realistisen kuvan omasta osaamisestaan. Perehdytyksen seuranta on olennaista myos
perehdytysprosessin kehittdmisen kannalta. (Eklund 2018, 109; Kupias & Peltola 2009,
136-137.)

Kehityskeskusteluissa olisi kannattavaa kysella ja kuunnella perehdytettavaa ja pyytaa ar-
vioimaan oppimistaan. Valttamatta jokainen oppija ei osaa tarkastella omaa osaamistaan,
jolloin voi kysya tarkentavia kysymyksia, kuten osaamistaan tietyssa tyotehtavassa. Pe-
rehdyttaja voi myos kertoa omia havaintojaan. Hyva palaute on konkreettista, perusteltua
ja keskittyy kehittamista vaativissa asioissa ratkaisuihin. Palaute kohdistuu toimintaan, ei
henkilon persoonaan. Tarkeintd on, etta palautteen saamisen jalkeen perehdytettavalla on
positiivinen ja realistinen tunne omasta osaamisestaan. Perehdytettava tietdd oman osaa-
misensa, jonka suhteen jatkaa samalla tavalla ja on saanut vinkkej&, miten kehittaa toi-
mintaansa. (Kupias & Peltola 2009, 137-138.)

Rekrytointiprosessi on aikaa vievaa ja sopivan tydntekijan I6ytaminen voi olla haastavaa.
Esimiehen ja tydyhteison tulisi valmistautua siihen, ettd perehdytys vie aikaa, mutta lo-
pulta palkitsee. Heikko perehdytys nostaa riskia tehda virheita ja pahimmassa tapauk-
sessa voi johtaa tydntekijan irtisanoutumiseen. Perehdytysjakson jalkeen ja mieluiten sen
aikanakin, esimiehen tulisi keskustella tyontekijan perehdytyksen sujuvuudesta. Monesti
tdssa vaiheessa tulee esille asioita, jotka ovat jaéneet epaselvaksi. Kartoittamalla pereh-
dytyksen onnistumista ja haasteita, esimies saa arvokasta informaatiota. Esimiehen tulisi
my@s arvioida omaa toimintaansa perehdytyksessd oman ammatillisen kehittymisensa
vuoksi. (Hyppénen 2013, 220.)

Oppimisen arviointiin voidaan kayttaa erilaisia mittareita, jotka perustuvat oppimiselle ase-

tettuihin tavoitteisiin ja tuloksien vertaamisen tavoitteisiin. Tavoitteiden pitaa edistdd orga-

nisaation visiota ja perustehtavaa. Maarittelemalla tavoitteita luodaan pohjaa kehityskes-
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kustelulle ja toteutuneita tavoitteita pystytdan arvioimaan samoista lahtokohdista. Jos ase-
tettuja tavoitteita ei saavutettu, on tarkedd miettia, mika esti tavoitteisiin paasemisen. On
hyodyllistd, jos organisaatiossa opitaan arvioimaan oppimista ja omaa toimintaa yhdessa.
Oppivassa organisaatiossa arviointi on osa kehittamista ja ajattelumalli tavoittelee yhteista
suuntaa ja jatkuvaa kehittymista. TyOpaikat ovat jatkuvan muutoksen keskella ja kehitty-
misté tarvitaan koko ajan. (Kupias & Peltola 2019, 227-233.)

45 Johtaminen

Johtaminen voidaan maaritella olevan yritystoiminnan organisointia erilaisten paatdsten ja
tavoitteiden asettamista ja niiden koordinoimista maariteltyjen tavoitteiden saavutta-
miseksi kayttamalla resursseja tehokkaasti. Johtajat ovat sité varten, ettd he varmistavat,
etta yksikko tai osasto toimii tehokkaasti ja ovat vastuussa tavoitteiden saavuttamisesta.
(Armstrong 2012, 310-311; Armstrong & Taylor 2017, 374; Business Dictionary.)

Olennainen osa johtamista on johtajuus, joka tarkoittaa ihmisten inspiroimista parhaan
mabhdollisen lopputuloksen saavuttamiseksi. Se sisaltda toiminnan kehittamisen ja kom-
munikoinnin tulevaisuutta varten ja ihmisten motivoinnin ja heidan sitoutumisensa varmis-
tamisen. Johtamisessa on tarkedé osata tuoda esille mita pitaa tehda ja miksi pitaa tehda
ja saada ihmiset toimimaan niin, ettd asetettu tavoite saavutetaan. Esimiehen tyd voidaan
jakaa kahteen eri ndktkulmaan: asioiden (management) johtamiseen ja ihmisten (lea-
dership) johtamiseen. Nama sisaltavat yrityksen johtamisen, perehdyttamisen ja osaami-
sen kehittdmisen kannalta merkittavia asioita. (Armstrong & Taylor 2017, 374-375; Kupias
& Peltola 2009, 54.)

Esimiehen tehtaviin kuuluu vastuu yksittdisen tyontekijan ja koko tyéyhteison osaamisesta
ja tehokkaasta perehdyttamisesta. Huolellinen perehdyttdminen on tietoinen valinta. Esi-
miehen vastuulla on yrityksen ja omien tavoitteiden tiedostaminen ja yksittaisen tyonteki-
jan osaamisen ohjaamisen kriittisyys yrityksen menestyksen kannalta. Joskus heikosti hoi-
dettu perehdytys on kiireesta ja henkildstovajeesta johtuva ratkaisu. Perehdytyksen kehit-
tamisessa on rakennettava selkea suunnitelma, joka ohjaa nykyisesta tilanteesta kohti ta-
voitteita. Perehdyttéjien ohjaus- ja vuorovaikutustaidot vaativat kehittdmista, jotta organi-

saation asettamat tavoitteet voidaan saavuttaa. (Kupias & Peltola 2009, 51-52.)
Perehdytysprosessi on yksi johtamisen valineista, jota kdytetaan yrityksen tavoitteiden

saavuttamiseen ja strategian tavoittelemiseen. Perehdytyksen ja strategian tulee olla yhte-

naisia toimintoja tehokkuuden ja toiminnan laadun sailyttamiseksi. Liittamalla organisaa-
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tion eri kaytanteet yhteen mahdollistetaan koko tyéyhteison yhtendinen toiminta. Haasta-
vaksi muodostuu organisaation osastojen valinen ymmarrys ja tietoisuus toimintatavoista.
Prosessin tavoitteiden saavuttaminen vaatii yhteistydta ja avointa tiedon jakamisen kult-
tuuria. (Eklund 2018, 27.)
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5 Produktin suunnittelu

Tama luku keskittyy opinnaytetydprosessin etenemisen, tutkimuksen ja produktin suunnit-
telun esittelemiseen. Opinnaytetyoprosessi lahti liikkeelle kysyttyani vastaanoton vuoro-
paallikolta mahdollisuutta toteuttaa opinnaytetydni Scandic Hameenlinna Citylle. Opinnay-
tetyon suunnittelu alkoi marraskuussa 2019, jolloin tyon toimeksiannosta sovittiin ja toi-
meksiantajasopimukset allekirjoitettiin. Ajatus tydn aiheesta tuli vuoropaallikolta, joka ker-
toi perehdytyskansiolle olevan tarvetta, silla sellaista ei ollut ennestaan. Itselleni tyén ai-
heen suhteen oli tarkeaa, etta se on myds toimeksiantajalle hyodyllinen. Perehdytys ai-
heena tuntui sopivalta, silla aloitin tytskentelyn kyseisessa yrityksessa kesakuussa 2019
ja minut oli perehdytetty muutamaa kuukautta ennen taman opinnaytetyon alkua. Tyon

aihe tuntui hyvin konkreettiselta.

5.1 Opinnaytetydprosessin eteneminen

Tassa luvussa esitellaan kuinka opinnéytetydn suunnittelu ja toteutus etenivat vaihe vai-
heelta. Tyon aikataulu 16ytyy liitteesta kaksi. Opinnaytetydn kirjoitusprosessi alkoi joulu-
kuussa 2019 ja ensimmainen vaihe oli aiheanalyysin kirjoittaminen. Aiheanalyysi on opin-
naytetyosta erillinen tyd, jossa esitellaén opinnaytetydn toimeksiantaja, projektin alustava
sisalto, tavoitteet ja siind kaytettavat menetelmat. Taman jalkeen alkoi varsinaisen opin-
naytetyon toteutuksen suunnittelu, joka on jatkunut osaltaan koko prosessin ajan. Tyon
toteutuksen suunnittelun ensimmaisessa vaiheessa pohdittiin tydn konkreettista sisaltoa,
aiheiden rajausta ja tyon tutkimusmenetelmia seka etsittiin aihekirjallisuutta. Naiden poh-
jalta alkoi opinnaytetydn rakentuminen. Opinnaytetydn kirjoitukselle ja suunnittelulle varat-

tiin reilusti aikaa tyévuorojen maaran epavarmuuden vuoksi.

Aiheanalyysi- ja suunnitteluvaihe painottuivat kirjallisuuden ja aihealueesta tehtyjen tdiden
tutkimiseen, joiden pohjalta kartoitettiin sopivia teoriakokonaisuuksia ja tyon dispositiota.
Sisaltda analysoidessani huomasin nopeasti, etta perehdyttaminen on aiheena todella
laaja ja silla on vaikutuksia moniin asioihin niin yksilon toiminnassa kuin organisaatiossa-
kin. Ensimmaisten viikkojen aikana ty0 keskittyi teoreettisen taustan muotoutumiseen ja

suunnitteluun.

Opinnaytetydni paateoriana on perehdyttaminen, joka ohjasi koko ty6ta alusta loppuun.
Erityisesti perehdytys ja sen vaikutusten esille tuominen tuntui tarkeélta. Kappaleessa 3.1.
kasitellaan asiakaspalvelua ja perehdytystd. Boellan ja Goss-Turnerin (2019, 53-54) mu-
kaan tyontekijoiden rekrytointi, valinta ja hyvin suunniteltu perehdytys vaikuttavat toimin-

taan ammattitaitoisena palveluna, joka kasvattaa yrityksen laatua. Prosessin alussa tyon
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siséltéa suunnitellessa oli selkedd, ettd asiakaspalvelu ja sen liittyminen perehdytykseen

tulevat olemaan yksi taman tyon aihealueista.

Ensimmainen tapaaminen opinnaytetytn ohjaajan kanssa tapahtui tammikuussa 2020 oh-
jaajan vaihtumisen myota. Tassa vaiheessa tydn sisalto ja aikataulu oli osittain suunni-
teltu, mutta tapaamisessa keskusteltiin ohjaajani kanssa hanen nakemyksistaan tekemis-
tani suunnitelmistani seka muutamista tyohoni sopivista kirjallisuuden lahteista. Ohjaajalta
saatujen kommenttien avulla tyén keskeisia kasitteita ja aihealueen rajausta tarkennettiin.
Aihealueen rajauksen myota kyettiin hankkimaan lopullinen tyéhon tarvittava kirjallisuus.

Lopullinen projektisuunnitelma tuli valmiiksi tammikuun lopussa.

Ty6 eteni kuluvien viikkojen aikana p&aosin teorian kirjoittamisella. Liséksi tulevaa kyselya
ja perehdytyskansiota ideoitiin alustavasti. Tyon padaiheen ollessa perehdytys ja sen vai-
kutukset, teoreettinen tausta toimi lankana tyon etenemiselle. Opinnaytety6n tutkimusme-
netelméaksi valikoitui laadullinen tutkimus haastatteluiden toteuttamiseen, silla laadullisen
tutkimuksen tarkoituksena on ymmartaa tutkittavaa ilmi6té kokonaisvaltaisesti kayttamalla

sanoja ja lauseita. (Kananen 2017, 35.)

Teoreettisen taustan avulla vastaanoton tydntekijdille tehtdvaa haastattelua suunniteltiin
tarkemmaksi. Haastattelukysymyksien luonnissa keskeisena vaikuttajana oli perehdytté-
misen teoria. Tarkoituksena on saada tukea teoreettiselle taustalle ja saada konkreettisia

kokemuksia perehdytyksen merkityksesta ja vaikutuksista tyoyhteistssa.

Maaliskuun puolessa valissa puolistrukturoitu haastattelu lahetettiin tyontekijoille sahko-
postin valityksella. Haastattelu p&éatettiin toteuttaa lomakkeella séhkodpostin valityksella,
koska sen etuna on tehokkuus, joka saastaa tutkijan aikaa ja vaivannakoa (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 1997, 195). Taman tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa kyselyyn vas-
taajien nakdkulmia perehdytyksen merkityksestd, eika tarkoituksena ollut syvallisten vas-
tausten saaminen. Liséksi taman tutkimuksen toteuttamiseen vaikutti Covid-19-viruksesta
aiheutuva tilanne, jonka takia lomakehaastattelun lahettdminen sdhkdpostin valityksella oli

tydn toteuttamisen ja etenemisen kannalta paras ratkaisu.

Maaliskuun lopulla tyd lahetettiin ohjaajan arvioitavaksi, josta saadun palautteen pohjalta
tyon kappaleiden jakoon kiinnitettiin viel& huomiota tiivimman kokonaisuuden saamiseksi.
Haastattelun vastaukset saatiin maaliskuun lopulla ja samalla niiden l&pikaynti ja analy-
sointi alkoi. Varsinaista produktia eli perehdytyskansioita on suunniteltu [&pi opinnaytetyo-
prosessin ja kansion muodostaminen alkoi maaliskuussa kansion pohjan luomisella ja val-

mistelulla. Huhtikuussa opinnaytety6 keskittyi haastattelujen analysointiin ja pohdinnan
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kirjoittamiseen, prosessin esittelemiseen ja itse produktin tekemiseen. Liséksi opinnayte-

tyota kokonaisuudessaan muokattiin valmiiseen muotoon.

Ty6hon valittu teoreettinen tausta toimi tydn perustana, joiden pohjalta lomakehaastattelu
luotiin ja toteutettiin. Vastauksien perusteella tydén pohdinta osuus Kirjoitettiin osittain. Poh-
dintaosuudessa on my¢s pohdintaa koko opinndytetydprosessin etenemisesté. Naita yh-
distamalla luotiin lopullinen perehdytyskansio. Haastattelukysymysten tarkoituksena on

tukea tyon teoreettista osuutta ja antaa konkreettista siséltvd perehdytyskansioon.

5.2 Haastattelun toteutus

Tieteellinen tutkimus toteutetaan aina kayttéden jotakin menetelmééa. Menetelman valitse-
minen ja sen noudattaminen on keskeista tutkimusprosessissa ja se vaikuttaa muihin tut-
kimuksen osa-alueisiin. Menetelma voidaan nédhda kokonaisuutena, johon tutkimusstrate-
gia, aineiston hankintamenetelman ja analyysimenetelmén valinta kuuluvat. Tutkimuksen
ongelmanasettelu tarkoittaa ongelman hahmottamista, rajaamista ja muotoilua, jota pyri-
taan ratkaisemaan. Ongelmanasettelun voi pilkkoa pienemmiksi osa-alueiksi, jotka muo-
dostavat tutkimuskysymykset. Ongelmanasettelussa keskeisintd on pohtia, millaista tietoa
on tarkoituksena tuottaa. Tutkimusstrategia tarkoittaa menetelmallisten ratkaisujen koko-
naisuutta, joka ohjaa menetelmien valintaa ja kayttdéa teoria ja kaytannon tasolla. (Koppa
2015.)

Opinnaytetydssa kaytetdan laadullista tutkimusta produktin suunnittelun tukena. Laadulli-
nen eli kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa tutkimusta, joka pyrkii tekemaan 16ydoksia kaytta-
matta tilastollisia tai muita maarallisid menetelmia. Sen tavoitteena on tutkittavan ilmion
ymmartaminen, tulkitseminen ja kuvaaminen kokonaisvaltaisesti. Pyrkimyksend on ym-
martaa ilmiéta syvallisemmin ja keskittyd kayttdmaan sanoja ja lauseita. Laadullisen tutki-
muksen analyysi on mukana koko tutkimusprosessin lapi ja ohjaa prosessia ja tiedon ke-
radmistd. Tutkimuksesta saadun aineiston analyysi maarittdd sen, koska aineistoa on tar-
vittava maara. Aineistoa tulee kerata niin paljon, etté tutkija ymmartaa tutkimaansa ilmiéta

ja ratkaisee tutkimusongelman. (Kananen 2017, 35.)

Tutkimuksen haastattelulomake on puolistrukturoitu, joka tarkoittaa, ettd kysymykset ovat
valmiiksi mietittyja, mutta ne eivat sisalla valmiita vastausvaihtoehtoja. Lomakkeessa on
kahdeksan kysymysté ja vastaajat saivat vapaasti omin sanoin vastata niihin, silld avoimet
vastausvaihtoehdot sallivat vastaajien oman itsensa ilmaisemisen omin sanoin ja osoittaa
vastaajien tietamyksen aiheesta. Haastattelulomake I6ytyy liitteesta yksi. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 1997, 201).
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Lomakehaastattelulla selvitettiin Scandic Hameenlinna Cityn vastaanoton tyontekijoiden
omaa perehdytyskokemusta, heidan mielipiteitddn perehdytyksen merkityksesta ja ideoita
perehdytyskansiota varten. Lomakkeen kysymykset mietittiin tydn teoreettisen taustan ja
tyon tavoitteiden pohjalta, silla kysymysten tulee olla tutkimuksen tarkoituksen ja ongel-
manasettelun nakokulmasta merkityksellisia kysymyksia ja jokaiselle kysymykselle tulee

I6ytya perustelu tutkimuksen viitekehyksesta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 87-197.)

Lomake lahetettiin kuudelle vastaanoton tydntekijalle, silla vastaanotossa tydskentelee
vain muutama henkil®, joka rajoittaa tutkimukseen vastaajien maaraa. Tassa opinnayte-
tyossa se on mahdollista, silla laadullisessa tutkimuksessa pyritdéén kuvaamaan ja ymmar-
tamaan tiettya ilmiota tai toimintaa. TAma tarkoittaa, etté laadullisessa tutkimuksessa on
tarkeaa, etta henkiloilta, joilta tietoa kerataan, 10ytyy tietoa tai kokemusta tutkittavasta asi-
asta. Tiedonantajien tulee olla tarkoitukseen sopivaa. Haastatteluun vastanneet ovat vas-
taanottovirkailijoita, jotka ovat olleet aiemmin perehdytettavina tai ollut vastuussa perehdy-
tyksen suorittamisesta. Haastatteluun vastasi yhteensa nelji kuudesta. (Tuomi & Sara-
jarvi 2018, 99.)

Tutkimuksen haastattelu pilotoitiin yksityishenkil6lle, silla lomakkeen kokeilu on vélttama-
tonta (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 204). Kyseisella yksityishenkilolla ei ole koke-
musta vastaanoton tyOtehtavisté, mutta omaa kokemuksen tutkimuksen tekemisesta, joka
mahdollisti haastattelulomakkeen kriittisen tarkastelun. Pilotoinnista saadun palautteen

perusteella kysymyksien asettelua tarkennettiin laajemman materiaalin saamiseksi.

Vastaanoton tyontekij6illa oli jo valmiiksi tieto tekemasténi opinnaytetyodsta, mutta sahko-
postiviestiin liitettiin saateteksti koskien tydn tarkoitusta ja sisaltéa. Lomakkeen vastaukset
olivat Word -tiedostossa, johon vastaajat vastasivat tai vaihtoehtoisesti kopioivat kysymyk-
set suoraan sahkopostiviestiin. Vastaaminen kesti 5-10 minuuttia. Kysymykset ovat yksin-
kertaisia, keraa taustatietoa henkildn omasta perehdytyskokemuksesta ja tuo esille heidan
nakemyksiaan perehdytyksen merkityksesta. Lomakkeessa kysyttyja ideoita perehdytys-
kansiota varten kaytetaén opinnaytetyon toiminnallisen osuuden kehittamisessa. Haastat-
teluun vastaajien nimia ei nay tyéssa anonymiteetin sailyttamiseksi ja eika kysyttyja taus-
tatietoja tulla erittelem&én. Vastaajista tullaan kayttamaan nimitysta vastaaja 1, vastaaja

2, vastaaja 3, tai vastaaja 4.

27



5.3 Haastattelun tulokset ja analysointi

Tassa luvussa kasitellddn haastattelusta saadut tulokset. Tuloksien analysoinnissa kayte-
tédan aineistolahtoista sisallonanalyysia, silla siina yhdistellaan kasitteita ja saadaan vas-
taus tutkimustehtavaan. Aineistolahtdinen sisallénanalyysi koostuu kolmesta vaiheesta: 1)
redusointi eli pelkistdminen, 2) klusterointi eli ryhmittely ja 3) abstrahointi eli teoreettisten

kéasitteiden luominen. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122.)

Lomakehaastattelun vastauksien l&pi kAymiseen kaytettiin aineistolahtoista sisallonana-
lyysia kdymalla jokainen vastauslomake lapi ja kirjaamalla sen paapiirteet. Taman jalkeen
jokainen lomake kaytiin lapi kysymys kerrallaan ja kirjattiin vastauksien yhtenevaisyydet.
Tuloksien analysointi luotiin vastauksien lapikdynnin pohjalta. Vastauksissa oli eroavai-
suuksia, ja vastaajat olivat tuoneet esille oleellisia asioita ja omia ndkemyksidan perehdy-
tyksesta. Vastausten eroavaisuus tarkoittaa, ettd haastattelun olisi voinut viela toteuttaa
useammalle henkil6lle laajemman nakemyksen saamiseksi, kunnes vastausten siséltd

olisi alkanut toistaa samaa kaavaa.

Ensimmainen kysymys on taustakysymys, joka koskee vastaajan tydhistorian pituutta
Scandic Hameenlinna Cityssa. Kysymyksesta selvisi, ettéd osa vastanneista on tydsken-
nellyt alalla jo hyvin pitkééan, toisten vasta aloitellessa uraansa. Toisessa kysymyksessa
kartoitettiin vastaanottovirkailijoiden aiempaa tytkokemusta vastaanoton tydtehtavista.
Taman kysymys on jatkoa edelliselle, jonka tarkoituksena on syventaa henkilon koke-
musta vastaanoton tyOtehtavistd, ja toimii perustana muille lomakkeen kysymyksille. Yh-
della vastaajista oli tydkokemusta useista eri hotellialan tehtavistd. Useampi vastaajista ei
ollut aiemmin tyoskennellyt vastaanoton tydtehtavissa, mutta jokaisella oli taustallaan jon-
kin ndkdisen harjoittelujakson suoritus hotellissa tai hotellin vastaanotossa. TAma tarkoit-
taa, etta usealla oli jokin ndkemys vastaanoton tyOtehtéavista ja toimintatavoista. Pidem-

man tyokokemuksen myota on myos tullut vastuutehtavia.

Kysymyksessa kolme kysyttiin, kuinka kauan kunkin henkildn perehdytys kyseisiin tyéteh-
taviin on kestanyt. Esille tuli, ettd kaikilla haastatteluun vastanneilla on taustalla opiskelui-
hin siséltyvaa tyoharjoittelua, jonka aikana on tullut tybkokemusta ja perehdytys on tehty
harjoittelun yhteydessa. Tyoharjoittelun pituus on vaihdellut muutamasta viikosta muuta-
maan kuukauteen riippuen opinnoista ja siihen vaadittavista harjoitteluista. Yksi vastaa-

jista kertoi oman perehdytyksensa kestaneen viikon ajan paallekkaisvuoroissa.
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Kysymyksessa nelja kysyttiin, kaytettiinkd perehdyttdmisessé jotakin materiaalia, kuten
listaa, kansiota tai sdhkoistd materiaalia. Kysymyksen nelja vastausten perusteella pereh-
dyttaminen on ollut jokaisella henkil6lla erilaista ja tdhan vaikuttaa selkeasti se, etta vas-
taajat ovat aloittaneet tydn vastaanotossa eri aikoina. Vastaajan 3 perehdytyksessa kay-
tettiin harjoittelijalle tehty& infoa, joka sisélsi tietoa varauskanavista, kokouspalveluista ja
hotellista. Liséksi vastaaja nosti esille, etta oppimisen apuna oli huonekartta ja vuorokoh-
tainen tehtavalista. Vastaajan 2 ja 3 kohdalla ei ollut tayttd varmuutta oliko jotakin pereh-
dytysmateriaalia ollut olemassa. Nykyisin korostuu verkkoperehdytys, johon tarvittavia lait-
teita ja jarjestelmia ei ennen ollut kaytdssa. Toisaalta osa kaytéanteistd on pysynyt pitkaan,
kuten ty6n ohessa tapahtunut perehdytys, jossa kokeneempi tydntekija opastaa uutta

tyontekijaa.

Kysymyksessa viisi kysyttiin uuden tydntekijan perehdytyksen tarkeytta. Vastanneiden
kesken yhdistyi mielipide siita, etté perehdytys on tarke&a ja onnistuneen perehdytyksen
myo6ta tyontekijan kehittyminen kasvaa ja virheiden maara véhenee. Liséksi vastaajan 1

mielesta tydn ohella on paras tapa perehdyttaa.

Vastaanottovirkailijan tarkein tydkalu on tietenkin toimina hotellijarjestelma. Sita op-
pii parhaiten kayttamalla. Nykyinen tyéssaoppiminen mahdollistaa taméan hyvin. Ho-
tellijarjestelméan hallitsemisen lisaksi virkailijan tarvitsee kuitenkin osata ja tietdd mo-
nia muita asioita. Liséksi talon tunteminen on tarkeaa. Siita syysta uusien tyontekijoi-
den perehdyttdminen on tarke&é. (Vastaaja 2.)

Perehdytyksen merkitysta kysyttaessa vastaajat nostivat esille muun muassa tydntekijoi-
den ja muiden talossa olevien turvallisuuden ja sen, ettéa kun osaa tyotehtavansa hyvin,
voi keskittyd paremmin tyontekoon. Vastauksissa nousi esille myds esiin luottamuksen,
joka perehdytyksella saavutetaan. Talldin tyéntekijat sitoutuvat yritykseen ja on helpompi
luottaa osaamiseensa tydtehtavien hoidossa. Jokainen vastaajista naki, etta perehdytyk-

sen avulla saavutetaan osaamista, josta koko tyoyhteiso hyotyy.

Suurikin merkitys. Kun perehdyttdminen sujuu oikein, uusi tydntekija sitoutuu yrityk-
seen ja hanen ja yrityksen vélinen luottamus kasvaa. Hyvalla perehdyttamisella
my6s muun muassa turvataan tyontekijéiden ja muiden talossa olevien turvallisuus.
(Vastaaja 1)

Kysymyksesta seitseman selvisi, etta kaikki vastaajat olivat sitéd mieltd, ettd perehdytys-
kansio on tarpeellinen. Liséksi vastaajat toivat esille ihmisten erilaiset oppimis- ja perehdy-
tystavat, joilla on suuri vaikutus. Aina ei myoskaan perehdytettavalle muista kertoa kaik-
kea tarpeellista, vaikka olisi yrittanyt. Voidaankin todeta perehdytyskansion tarpeellisuu-
den olevan enemmankin tiedon kokoaminen yhteen paikkaan seka tiedon lahteelle ohjaa-
minen. Perehdytyskansion kaytto tulee olla joustavaa ja sita tulee kayttaa niin perehdytta-

jan kuin perehdytettavan.
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Viimeisessa kysymyksessa pyydettiin ideoita perehdytyskansiota varten. Vastauksista tuli
esille kysymyksen seitseman vastauksia tukevia asioita. Scandicilla on oma kattava pe-
rehdytysohjelma, joten sité ei ole tarkeéda toistaa kansiossa. Neuvojen antaminen tiedon
etsimisen ja loytamisen suhteen taas koettiin tarkeéksi. Liséksi kansion jarjestelmallisyys,

selkeét otsikot ja turvallisuuden painottaminen tulivat vastauksista esille.

Perehdytyksella tarkoitetaan myds vanhojen tyontekijdiden perehdytys uusiin ja muuttuviin
tyotehtaviin tai jos tydntekija on ollut pidemman aikaa pois tydsta (Erasalo 2008, 61).
Osalla kyselyyn vastanneista tyoskentely on tapahtunut jo Restelin aikana, jonka jalkeen
tyot ovat jatkuneet Scandicin nimen alla toukokuusta 2018 eteenpdain. Taman myota tuli
uudet toimintatavat seka taysin uusi hotellijarjestelma. Kaikilla heilla on ollut iso muutos
tyotehtavissd, ja Scandicin mydta on tullut uusia toimintatapoja. Isommissa tyétehtavien
muutoksissa perehdytys on tapahtunut koulutuksen ja paperisten ohjeiden avulla. Scandi-
cilla ohjeistus tapahtuu sédhkdisesti Fusen kautta, joka on Scandicin sisdinen tyontekijoille
tarkoitettu jarjestelma. Hotellijarjestelman vaihtuessa vastaanotossa oli henkil6 opetta-
massa jarjestelman kayttoa. Isoissa muutoksissa perehdytys on siis ollut perinpohjaista,

mutta pienemmissé muutoksissa oppiminen on ollut osittain omalla vastuulla.

Haastattelun vastausten analysoinnissa tuli kattavasti esille, ettd usein perehdytys vas-
taanoton tydtehtaviin tapahtuu opintoihin kuuluvan ty6harjoittelun kautta, jonka kesto riip-
puu opinnoista. Perehdytys kuitenkin saattaa kestda noin kuukaudesta useampaan kuu-
kauteen, joka on mahdollistanut kattavat perehdyttamisen. Perehdytys ty6harjoittelun yh-
teydessa on mahdollistanut todella hyva lahtokohdat oppimiselle, silla vastaanotossa mi-
kaan tyopaiva ei ole samanlainen ja todella usein tulee uusia asioita vastaan ja pitkan tyo-
harjoittelujakson aikana vastaan kerke&a tulla monia tilanteita. Vastauksista tuli esille mo-
nia asioita, joita on késitelty teoriaosuudessa, kuten perehdytyksen merkitys tydntekijan
kehittymisen ja virheiden vahenemisen kannalta. Vastauksissa mainittiin turvallisuuden
merkitys tytssda, jota painotettiin myds teoreettisessa osuudessa ja tydnantajalla on lain

mukaan veloitus perehdyttdé turvallisuustekijat uudelle tyttekijalle.

Haastattelusta tuli esille se, etta perehdytyksen ja perehdytyskansio ovat tarkeita tyon op-
pimisessa ja kansiolle on tarvetta vastaanotossa. Talla hetkella vastaanotosta l6ytyy val-
miina nelja todella kattavaa ohjekansiota, joista 10ytyy ohjeita hyvin yksinkertaisiinkin asi-
oihin, kuten uuden varauksen tekemiseen tai lahjakorttien myyntiin ja veloitukseen. Nama
kansiot ovat todella tarpeellisia seké uudelle ettd vanhalle tyontekijalle, silla monet asiat
eivat tule esille jokapaivaisessa tytskentelyssa ja kansiot toimivat oman toiminnan tukena.

Kansiot on otettu huomioon perehdytyskansion tuottamisessa, silla ei ole kannattavaa
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toistaa samoja aiheita useassa paikassa. Perehdytyskansiossa ohjataan I6ytamaéan oikea
informaatio. Taman lisédksi Scandicin Fuse -jarjestelmasta I0ytyy todella hyvia ohjeita.

Tama tuli esille myds vastauksista.

5.4 Luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuuden ja laadun mittaamiseen kaytetdan reliabiliteettia ja validiteet-
tia. Tutkimusasetelmassa tulee tehda suunnitelma, jotta saadaan luotettavaa tietoa ja tut-
kimuksen loppuvaiheessa palataan siihen, miten siin& onnistuttiin. Reliabiliteetti tarkoittaa
tutkimuksesta saatujen tulosten pysyvyytta, joka tarkoittaa, etté jos tutkimus uusitaan, tut-
kimustulokset pysyvat samoina. Uusintamittaus vahvistaa saadut tulokset. Validiteetti tar-
koittaa, etta tutkimus keskittyy tutkimaan oikeita asioita. Molemmat k&sitteet tulevat esille
myds maarallisessa tutkimuksessa, mutta ne ovat méaaritelty eri tavalla. Luotettavuuden
mittarit toimivat tutkijan tarkistuspisteina riskipisteiden valttamiseksi. Tutkimuksen validi-
teetti on osa tutkimusasetelman luomista ja liittyy myds aineiston analyysin eli syy-seu-

raussuhteiden oikein tekemiseen. (Kananen 2017, 175-176.)

Opinnaytetydssa toteutetussa tutkimuksessa luotettavuuteen vaikuttaa haastattelulomak-
keen kayttd. Lomaketta kayttdessa ei voida olla taysin varmoja, etta jokainen vastaaja ym-
martaa kysymyksen samalla tavalla. Se ei mytskaan anna vaihtoehtoa tarkentaa kysy-
myksen ymmartamista tutkijalta. Lomakehaastattelu lahetettiin kuudelle vastaanoton tyon-
tekijalle, joista nelja vastasi siihen. Tama tarkoittaa, ettd yli puolet vastasi lomakkeeseen,
kuitenkaan otanta ei yleisesti ottaen ole laaja, joten tutkimustulosten yleistamisen suhteen
tulee olla kriittinen. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 85).

Tutkimuksen reliabiliteetti tulee esille osittain samanlaisina vastauksina. Muutamissa vas-
tauksissa tuli esille samoja asioita, mutta eri sanoin. T&ma tarkoittaa, etté tutkimuksen
toistaminen antaisi hyvin samanlaisia vastauksia. Ainoa vastauksiin vaikuttava tekija on
vastaajan henkilokohtaiset kokemukset kyseisesta tyosta. Validiteetti tulee esille kysymys-
ten muotoilusta ja saaduista vastauksista. Haastattelussa selvitettiin perehdytyksen merki-
tysté ja saaduissa vastauksissa tulee hyvin esille henkiléiden oma nakemys perehdytyk-
sen merkityksesta. Tutkimuksen tavoitteena oli saada tuloksia, jotka tukevat teoreetti-
sessa osuudessa esille tullutta perehdytyksen merkitysta ja vaikutuksia. Tutkimustulok-

sissa saavutettiin se, mita tavoiteltiin.

5.5 Perehdytyskansion sisalto

Perehdytyskansio on jaettu otsikoittain aihealueisiin. Johdanto, joka kertoo lyhyesti luki-

jalle, mik&a kansion tarkoitus on. Kansio on erityisesti tarkoitettu luettavaksi tydsuhteen
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alussa, jotta henkilo saa kokonaiskuvan tyosta, jossa aloittaa. Suunnittelussa ja toteutuk-
sessa on otettu huomioon vastaanotosta I6ytyvét ohjekansiot ja Scandicin Fuse -jarjes-
telma, joista kerrotaan luvussa viisi. Perehdytyskansiossa viitataan vastaanoton kansioihin

ja Fuseen tiedon etsimisen helpottamiseksi.

Kansion toinen ja kolmas luku keskittyvat Scandicin ja Scandic Hameenlinna Cityn ja sen
palveluiden esittelemiseen. Neljannessa luvussa kerrotaan, minkélaisia huoneita hotellista
I6ytyy ja lisaksi kansioon on siséllytetty paivitetty versio huonekartasta. Palveluiden ja

huoneiden esittelyllda annetaan kokonaiskuva hotellin toiminnoista.

Luvussa kuusi on lyhyesti kerrottu vastaanotossa tyoskentelystéd. Aamu- ja iltavuorolle on
omat to do -listat, jossa on vuoron yleisimmat muistettavat tyétehtavat. Yovuorolle ei
aiemmin ole ollut omaansa, mutta sellainen on kehitetty tata kansiota tehdessa ja se 16y-
tyy samasta kappaleesta. Scandicilla on oma kanta-asiakasohjelma Scandic Friends, joka
vaikuttaa moniin vastaanoton ty6tehtaviin. Luku seitseman sisaltda lyhyen esittelyn kanta-

asiakasohjelmasta ja mista I0ytaa lisaa informaatiota.

Hotellijarjestelma on vastaanottovirkailijan tarkein tyékalu. Scandicilla on kaytdssaan eri-
laisia hintatyyppeja, joissa on omat ehtonsa. Yleisimmat hintatyypit on esitelty kansiossa
sekéa perehdytettava opastetaan etsiméan lisaa tietoa. Hyva tuntemus erilaisista hintatyy-
peista ja varaustyypeista ja -kanavista auttaa vastaamaan asiakkaiden kysymyksiin. Va-

rauksien lapi k&yminen on tarke&a, jotta voidaan palvella asiakasta hyvin. Luvussa 13 on
lyhyesti esitelty mita varauksen lapikaynti pitaa sisallaan ja luvuissa 14 ja 15 on ohjeistus

asiakkaan sisaan- ja uloskirjaukseen.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa ja tutkimuksen toteutuksessa tuli esille, ettéa tyon turvalli-
suus on tarkeaa. Luku 18 kertoo vastaanoton turvallisuudesta ja liséksi ohjataan luke-
maan turvallisuuskansio. Tyon loppuun on koostettu tarkeat yhteistiedot seké tarkistus-
lista. Tarkistuslistan tarkoituksena on tukea perehdytyksen etenemisté ja onnistumista.

Tarkistuslistaa voidaan kayttda myos perehdytyksen onnistumisen arviointiin.

Kansiosta on tehty hyvin yksinkertainen, jotta siihen tarttuminen olisi helppoa eika se si-
salla liikaa informaatiota. Kansion tarkoituksena on antaa aiheesta lyhyt informaatio ja oh-
jata laajemman tiedon luokse. Scandicilla ja toimeksiantajalla on jo valmiiksi todella hyvin
koostettuna tietoa, mutta haasteena on tiedon sijaitseminen useassa eri paikassa, joten
kansion tarkoituksena on myos auttaa l[6ytamaan tietoa. Kansion kokoamiseen on kaytetty

kyselyisté saatuja vastauksia ja ideoita.
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6 Pohdinta

Perehdytyksella on useita vaikutusalueita organisaation sisalla. Se lisaa tyontekijan var-
muutta toimia tyotehtavissédéan, esimiehen ja tyontekijan valista luotettavuutta ja vaikuttaa
organisaation laatuun pitkalla aikavalilla. Perehdytysprosessi vaatii aikaa ja resursseja,
jotta siita tulee onnistunut. Hyvin suunniteltu prosessi luo arvoa yritykselle. Se myds liséa
perehdytettavan motivaatiota kehittyd ja toimia tydssaan. Monesti perehdytys on yksi
niista asioista, joka organisaatiossa jaa vahalle huomiolle ajan tai muiden resurssien puut-
teen vuoksi. Todellisuudessa perehdytyksen suunnitteluun kaytetyt resurssit voivat pitkalla
aikavalilla tulla halvemmaksi, kuin epaonnistunut perehdytys, joka usein johtaa virheiden

syntymiseen ja niiden korjaamiseen. (Eklund 2018, 31; Haténen 2011, 71.)

Opinnaytetydprosessin ja tyon sisallon suunnitellessa keskityttiin teoreettisessa osuu-
dessa perehdytyksen merkitykseen ja vaikutuksiin tyontekijgn motivaatioon ja asiakaspal-
velun laatuun. Tarke& osa perehdyttamista on johtaminen, josta kaikki lahtee liikkeelle.

Nailla kaikilla on merkitystd, kun suunnitellaan perehdytysta ja sen tavoitteita.

Johtaminen tarkoittaa yrityksen organisointia erilaisten tavoitteiden asettamiseksi ja saa-
vuttamiseksi. Osittain perehdytys on tietoinen valinta ja sen onnistuminen ja merkityksen
ymmartaminen yrityksen menestyksen nakokulmasta on esimiehen vastuulla. Hyvin suun-
nitellun ja toteutetun perehdytyksen myoéta tyontekija osaa tarvittavat tyotehtavat, kehittaa
ammattitaitoaan ja padsee kayttdmaan patevyyttddn. Tama vaikuttaa henkilén sisdisen
motivaation kasvuun. Laadukas perehdytys viestittaa tydntekijalle, ettéd hanta arvostetaan
yksilona ja tyontekijana. Motivoituneisuus lisaa halua kehittya tyéssaan, joka nakyy am-
mattitaitoisena toimintana. (Armstrong & Taylor 2017, 203-204; Kupias & Peltola 2009,
51-52)

Laadukkaat asiakaspalvelutaidot ovat opittavissa, jotka tulevat esille toimintatapojen, tie-
don ja osaamisen hyvin suunnitellussa opettamisessa. Hyvaan palveluun kuuluu asiak-
kaan odotuksiin vastaaminen, jossa tarvitaan tunneélyn lisaksi kaytannon osaamista. Hy-
vin suunniteltu perehdytys lahtee liikkeelle johtamisesta, jonka myo6ta silla on vaikutuksia
niin tyontekijan motivaatioon toimia tyéssaan kuin palvelun laatuun. (Laine ym. 2012, 174-
175.)

Ammattitaitoinen toiminta edustaa erityisesti asiakaspalvelutehtéavissa yrityksen arvoa

ulospdin asiakkaille. Laadukas palvelu ja toiminta pitkalla aikavalilla on yritykselle kannat-
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tavaa. Perehdytykseen kaytetyt resurssit voivat maksaa itsensa takaisin yritykselle monin-
kertaisesti. Jokainen yksil6llinen tydtehtava vaikuttaa perehdytyksen muotoutumiseen ja

mitd asioita tulee ottaa huomioon. (Eréasalo 2008, 60.)

Perehdytys on aiheena laaja ja sillda on moninaisia vaikutuksia. Perehdytykseen liittyvaa
kirjallisuutta 16ytyy paljon ja tydn haasteeksi muodostui aihealueen rajaaminen, jotta
tyosta ei tulisi liian laaja. Aihealueen tarkempi rajaaminen olisi tehnyt tyon etenemisestéa
tehokkaampaa. Perehdytyksen vaikutuksien laajuus tuli yllatyksena ja, kuinka kaikki toi-
minnat kytkeytyvat toisiinsa ja muodostavat viihtyvat tydyhteison ja ammattitaidon muo-
dostumisen. Opinnaytety6ta tehdesséani pohdin myds omia aiempia ty6paikkojani ja niissa
saamaani perehdytysta. Perehdytys aiheena ja kasitteena oli tuttu jo ennestddn, mutta

teoriaosuutta kirjoittaessa ja tydn edetessa perehdytyksesta muotoutui syvempi kasitys.

Opinnaytetydn tutkimuksessa selvitettiin haastatteluun vastaajien kokemuksia perehdytyk-
sen tarkeydesta ja merkityksesta. Lomakehaastattelun vastauksista tuli myés esille sa-
moja asioita, kuin tydn teoreettisessa osuudessa. Jokainen vastaaja koki perehdytyksen
tarkeand, muun muassa turvallisuuden, luottamuksen ja tydntekijan osaamisen kehittami-
sen nakokulmasta. Lisdksi vastaajilta kysyttiin kehitysideoita perehdytyskansiota varten,
joiden pohjalta lopullista produktia suunniteltiin. Tutkimuksen tavoitteena oli muun muassa

saada teoriaa tukevaa aineistoa ja tdhan tavoitteeseen paastiin.

Tutkimuksen toteutuksessa kaytettiin laadullista tutkimusta, jonka tarkoituksena on pyrkia
ymmartamaan tutkittavaa ilmiotéa syvallisemmin. Tutkimuksen vastausten keraamiseen
kaytettiin puolistrukturoitua lomakehaastattelua, joka tarkoittaa, ettd lomakkeessa on val-
miiksi mietityt kysymykset ja avoin vastausmahdollisuus. Kayttamalla avointa vastaus-
mahdollisuutta saatiin toisistaan eroavia vastauksia ja nédkdkulmia, joka syvensi tutkijan

ymmarrysta vastaajien mielipiteista. (Hirsjarvi ym. 1997, 201; Kananen 2017, 35.)

Tutkimuksen haastatteluaineiston ja teorian pohjalta luotiin Scandic Hameenlinna Cityn

vastaanoton perehdytyskansio, jossa on otettu huomioon jo valmiina oleva materiaali. Pe-
rehdytyskansio on tehty tukemaan olemassa olevaa informaatiota ja auttaa uutta tyonteki-
jaéa loytamaan etsimansa tieto. Produktin suunnittelussa keskitytaan tutkimuksen toteutta-
miseen, jonka avulla lopullinen kansio tehtiin. Haastattelun vastaukset olivat monipuolisia
ja auttoivat ottamaan huomioon monipuolisesti asioita kansion suunnittelussa ja kehittami-

Sessa.
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Perehdytys on aiheena niin laaja, etté aiheen rajaaminen oli lahes koko tydn lapi haasta-
vaa, mutta helpottui hieman tyon loppua kohden. Haasteet kokonaisuuksien ymmartami-
sessé vaikuttivat myds aiheen rajaamiseen ja koko opinnaytetydprosessiin etenemiseen.
Covid-19-viruksella oli vaikutuksia opinnaytetydni etenemiseen loppuvaiheessa tutkimuk-
sen toteuttamisessa, perehdytyskansion kokoamisessa ja teoreettisen taustan tarkentami-

sessa.

Aiheena perehdyttdminen oli mielenkiintoinen. Itsellani oli ennakkoon hyva kasitys pereh-
dyttamisesta, mutta osittain aiheen laajuus yllatti. Perehdyttamisella on laajat vaikutukset
koko organisaation toimintaan ja vaikka itsellani edellisestéa perehdytyskerrasta on lyhyt
aika ja itse prosessi on tuttu, tuli taman tyon kirjoittamisen myota esille itselleni uusia asi-
oita. Ymmarsin myos, etta olisin omassa perehdyttdmisprosessissani voinut osallistuttaa
itseani enemman ja esimerkiksi avoimesti pyytaa palautetta. Itsellani on oppimisvaikeuk-
sia ja erityisesti haasteita kokonaisuuksien hahmottamisen suhteen ja olisin voinut nama
tuona perehdyttdmisessani esille, joka olisi varmasti auttanut omaa oppimistani. Myds ym-
martdminen oman oppimiseni ymmartdminen on syventynyt tdmén opinnaytetytprosessin

myOta.

Opinnaytetyon kirjoittamiseen oli varattu aikaa noin viisi kuukautta. Alussa haasteet en-
simmaisen ohjaajani kanssa ja vuorotyon tekeminen opinnaytetydprosessin ohella vaikut-
tivat tyoni etenemiseen. Kuitenkin ohjaajan vaihdon myoéta tydon eteneminen selkeni ja vi-
ruksen nopean leviamisen vuoksi minulle jai enemman aikaa opinnaytetyon jokapaivai-
seen kirjoittamiseen. Talla oli positiivinen vaikutus motivaatiooni ja tyéni etenemiseen.
Opinnaytetydn aiheet olivat mielenkiintoisia, joten niista kirjoittaminen tuntui itselleni mie-
luisalta. Haasteellisimmaksi osuudeksi muodostui tutkimuksen suunnittelu ja haastattelui-
den analysointi. Haasteista huolimatta koen, ettéd onnistuin produktin kehittdmisessa ja
pystyin muodostamaan opinnaytetydstani ehean kokonaisuuden ja sisallyttamaan siihen

niité aihealueita, joita koin omaan tydhoni sopivaksi.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset

Haastattelukysymykset Scandic Hameenlinna City:n vastaanoton perehdytyskansiota var-

ten.

© N o o0

Kuinka kauan olet tydskennellyt Scandic Hameenlinna Cityssa?

Onko sinulla aiempaa tyokokemusta vastaanotossa tydskentelysta? Jos on, kerro
lyhyesti millaista.

Kuinka pitkaan perehdytyksesi kesti?

Kaytettiinkd perehdyttamisessasi joitakin tydvalineita? (esimerkiksi jokin lista/kan-
sio tai sahkoinen materiaali?)

Onko uusien tyontekijoiden perehdyttaminen mielestasi tarkeda?

Minkéalainen merkitys uuden tydntekijan perehdyttamisella mielestasi on?

Onko perehdytyskansiolle mielestasi tarvetta? Perustele.

Kehitysideoita uutta perehdytyskansiota varten?
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Liite 2. Opinnaytetyoprosessin aikataulu

Vko 49-50

¢ Aiheanalyysin kirjoitus ja palautus

¢ Joululoma

® Prosessin suunnittelu ja ohjaajan tapaaminen.

¢ Aihealueen rajaus & keskeiset kasitteet, kirjallisuushaut

Vko 6-8

e Teorian kirjoitus, kansion suunnittelu, haastatteluiden sopiminen ja
kyselylomakkeen suunnittelu ja pilotointi

e Tyon kirjoitus, kyselylomakeen lahetys

¢ Haastatteluiden analysointi

* Perehdytyskansion kokoaminen, johtopaatdkset ja pohdinta, tyon
viimeistely

¢ Opinnaytetyon palautus

€€L€LCECECECECK
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Liite 3. Scandic Hameenlinna Cityn vastaanoton perehdytyskansion siséllysluettelo

1 Johdanto
2 Scandic Hotels
3 Scandic Hameenlinna City
3.1 Ravintola Torilla & Kummeli Baari
3.2 Kokoushuoneet
3.3 Lemmikit
3.4 Pysakointi
3.5 Saunat
3.6 Kuntosali
3.7 Early check-in & late check-out
3.8 Siivous ja pesulapalvelu
3.9 Muut palvelut
4 Huoneet
4.1 Huonekartta
5 Vastaanoton kansiot & Fuse
6 Vastaanotossa tydskentely
7 Scandic Friends
8 Hotellijarjestelma
8.1 Varauskanavat
9 Hintatyypit
10 Varaustyypit
11 No Show
11.1 Varauksen aktivointi
12 3rd Party varaukset
13 Varauksen lapikaynti
14 Sisaankirjaus
15 Uloskirjaus
15.1 Kuitin |&hetys s&hkopostiin
16 Bongaus asiakkaan laskulle
17 Simphony
18 Turvallisuus
19 Tarkeat yhteystiedot
20 Scandic Hameenlinna City checklist
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