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Hostel Domus Academica on Helsingin Kampissa sijaitseva kesdhostelli, joka on auki
1.6-1.9. Hostelli kuuluu Helsingin Yliopiston Ylioppilaskunnalle, eli HYY yhtymialle.

Opinndytetyon ensimmaisena tavoitteena on suunnitella ja toteuttaa vastaanottovirkaili-
y J

joiden perehdytys Hotellinx-varausjirjestelmain. Toisena tavoitteena on tehdi varaus-

jarjestelmain perehdytysmateriaali tuleville perehdyttgjille.

Produkti toteutettiin aloittamalla perehdytyksen suunnittelu maaliskuussa 2013. Suun-
nittelun pohjalla kdytettiin opinnéytetyon tietoperustan tietoja. Itse varausjirjestelmain
perehdyttiminen toteutettiin toukokuun aikana. Perehdytetyille jaettiin kysely perehdy-
tyksen toteutuksesta heindkuun alussa. Kyselyssi oli 13 monivalintakysymysti ja yksi
avoin kysymys.
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telmain perehdyttimiseen. Kehitysehdotuksina mainittiin mm. enemman aikaa harjoit-
teluun ja perusteellisemmat harjoitukset.

Varausjirjestelmidin perehdyttiminen onnistui tavoitteidensa puolesta. Tulevaisuudessa
perehdytykseen olisi hyvi varata enemmin aikaa ja perehdyttijin pitdisi keskittya en-
simmdisten aukiolopiivien aikana vain vastaanottovirkailijoiden tukemiseen. Perehdy-
tysmateriaali on pdivitetty palautteen pohjalta toimivammaksi ja tehokkaammaksi tule-
via perehdyttéjid ja perehdytettdvid varten.
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Hostel Domus Academica is a summer hostel located in Kamppi in Helsinki. It is open
during the summer months from 1t June till 15t September.

This Bachelor’s thesis has two aims. The first one is to plan and carry out reservation
system orientation to the new employees. The second aim is to produce reservation
system orientation material to the future mentors.

The planning of the orientation started in March 2013 and it was based on the theory
section of this Bachelor’s thesis. The reservation system orientation was conducted in
May. In the beginning of July the employees were handed out questionnaires regarding
the reservation system orientation. The questionnaire included 13 multiple choice ques-
tions and one open question.

All the questionnaires were returned, which resulted in a response rate of 100 %. The
majority of the respondents assessed their knowledge of Hotellinx as poor before the
orientation. After the orientation many assessed their knowledge as good or excellent.
Nevertheless one respondent estimated their knowledge as quite poor and three an-
swered neither good nor poor. The open question asked for suggestions for how to
improve the reservation system orientation. The topics that were mentioned more than
once were more time for practicing and more thorough exercises.

The reservation system orientation did meet its aims, so it was successful. In the future
more time should be set aside for practicing with the program. The role of the mentor
should be re-considered during the first days when the hostel is open. The mentor
should be mainly supporting and helping the receptionist during their first shifts, espe-
cially if everybody is new. The orientation material was updated to be more practical
and efficient on the basis of feedback and experiences.
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1 Johdanto

Hostel Domus Academica on Helsingin Kampissa toimiva kesahostelli, joka palkkaa
joka kesd uudet kesityontekijit. Kesilld 2013 kaikki kesdtyontekijat minua lukuun ot-
tamatta olivat ensimmaista kertaa Hostel Domus Academicassa toissd. Uusia tyonteki-

joitd oli siis 13 vastaanottovirkailijaa ja yksi myyntisihteeri.

Opinniaytetyollini on kaksi tavoitetta. Ensimmainen on varausjarjestelmd Hotellinxin
perehdytyksen suunnittelu ja toteutus. Suunnittelussa ja toteutuksessa on tirkedd ottaa
huomioon rajallinen aika ja miti siind ajassa aiotaan perchdyttd. Perehdytyksen tulee
olla tehokasta, jotta hostelli voi toimia normaalisti ensimmidisesta aukiolopaivasta ldhti-
en. Opinnaytetyoni toinen tavoite on tehdd perehdytysmateriaali varausjirjestelmain
perehdyttimistd varten tuleville tydnopastajille. Tarkoituksena on, ettd heille on hy6tya
koko opinniytetyOsta: tietoperusta valmistaa perehdyttimistd varten ja perehdytysmate-

riaali auttaa heitd perehdyttimain tehokkaasti.

Aihe on tarked Hostel Domus Academicalle, koska hostellilla on ennestdan ollut vain
lyhyt perehdytysmateriaali varausjirjestelmdin perehdyttdmistd varten. Ainakaan vuo-
desta 2011 materiaali ei ollut juurikaan muuttunut ja se oli hyvi paivittid ja tehda siitd
kattavampi. Materiaalin on tarkoitus olla mahdollisimman tehokas, jotta varausjirjes-
telmdid ensimmaistéd kertaa kayttavit pystyisivat luottamaan itseensi heti tyot aloittaes-
saan. Useimmilla tyopaikoilla uuden tyontekijan on mahdollista aloittaa tyossiaan pik-
kuhiljaa seuraten kuinka vanhat tyontekijit hoitavat tyon. Hostellin luonteesta johtuen
tallaiseen ty6n lomassa oppimiseen ei ole varsinaisesti mahdollista, vaan jokaisen tulee
pystya tyoskentelemédan mahdollisimman hyvin jo ensimmaisestd tyévuorostaan lihtien.
Aihe on tirked myo0s itselleni, koska olen huonojen perehdytyskokemusteni kautta
ymmartanyt kuinka tarkeda hyva perehdyttiminen on jo tyontekijan tyOssa vithtymisen
kannalta. Haluan my6s oppia paremmaksi perehdyttdjaksi, niin ettd voin tulevaisuudes-

sa hyodyntaa taitojani tyossani.

Opinnidytetyon aihe on rajattu koskemaan vain varausjirjestelmain perehdyttimista.
Aluksi oli tarkoituksena tehda koko hostellin kattava perehdytysopas, mutta hostellilla

oli jo hyva sellainen, niin en katsonut tarpeelliseksi lihtea muuttamaan sitd. Hostellilla



ei kuitenkaan ollut kattavaa suunnitelmaa varausjirjestelmiin perehdyttimisestd, joten
paadyin keskittymain vain sithen. Varausjirjestelmin osaaminen on kuitenkin vastaan-
ottoty6skentelyn perusta, joten tihidn perustaan perchdyttimisen tekeminen tehok-

kaammaksi oli tarpeellinen asia.

Itse tyoni on produkti, koska suunnittelen ja toteutan varausjirjestelmain perehdytta-
misen ja luon sen pohjalta perehdytysmateriaalin tulevia perehdyttéjia varten. Varaus-
jarjestelmdin perehdytyksen toteutuksen arvioinnissa kiytin kuitenkin kvantitatiivista
menetelmaad lahettimilld kaikille perehdytetyille kyselylomakkeen perehdytyksen onnis-
tumisesta. Paddyin valitsemaan kvantitatiivisen menetelmin kvalitatiivisen sijaan, koska
kyselylomake riittdd kerddmadn tarvittavan tiedon perehdytyksen onnistumisesta. 14
henkil6n erikseen haastatteleminen olisi ollut my6s liian aikaa vievad. Kaytin kvantita-

tiivisen tutkimuksen tuloksia perehdytysmateriaalin parantamiseen.

OpinndytetyOn tietoperusta koostuu perehdyttimisen ja tybnopastamisen teoriasta.
Perehdytysta kasittelevd luku mairittelee perehdytyksen kisitteen ja perustelee sita,
miksi uudet tyontekijit kannattaa perehdyttda. Luvussa kerrotaan my6s millaista on
hyvi perehdytys ja minkilaisia ongelmakohtia saattaa ilmetd. Tyonopastuksesta kerto-
vassa luvussa kisitellddn sitd, mitd tydnopastus on ja miten eri thmiset oppivat. Lisiksi
kasitellaan tyonopastuksen onnistumisen arviointia. Lisdksi olen kirjoittanut monikult-
tuurisesta tyoyhteisosta toimeksiantajan toivomuksesta. Luku kasittelee mahdollisia
ulkomaalaisen tyontekijan perehdytyksessi ja tyGyhteiseen integroitumisessa ilmaantu-
via ongelmia ja niiden ehkiisyd. Lisaksi kasitelldan sitd, millainen on monikulttuurisuut-

ta tukeva tyoyhteiso.

Liitteeksi olen laittanut kyselylomakkeen, jolla kerattiin palautetta perehdytetyiltd pe-
rehdytyksen onnistumisesta. Lisdksi sieltd 10ytyvit vastaukset avoimeen kysymykseen,
jossa pyydettiin ideoita varausjirjestelmain perehdyttaimisen kehityksestd. Liitteend on
my0s perehdytysmateriaali perehdyttdjdd varten sekd otteita Linx-ohjeesta perehdytet-
tavalle. Perehdytysmateriaalista on vain otteita, koska opinnaytetyon toimeksiantaja

toivoi, ettd koko perehdytysmateriaalia ei julkaistaisi.



2 Opinndytetyon toimeksiantajayritys

Tama luku kertoo opinnidytetyon toimeksiantajayrityksesti, eli Hostel Domus Acade-
micasta, joka kuuluu HYY Yhtymille. HYY Yhtymi on Helsingin Yliopiston Ylioppi-
laskunnan, eli opiskelijoiden omistama yhtyma. Yhtymalld on nelja eri toiminta-aluetta:
kiinteistoliiketoiminta, sijoitustoiminta, majoitus- ja ravintolaliiketoiminta sekd muu
litketoiminta, esimerkiksi kustannustoiminta ja opiskelijapalvelut ja -mediat. Toiminnan
tavoitteena on tuottaa rahaa omistajalleen, harjoittaa vastuullista yritystoimintaa ja edis-
tad omistajien hyvinvointia. Vastuullinen yritystoiminta nikyy toiminnan avoimuutena

ja thmisten ja ympariston hyvana kohteluna. (HYY Yhtyma 2013, 24-25.)

2.1 Hostel Domus Academica

Hostel Domus Academica, viralliselta nimeltiddn Oy Academica Hotels Ltd, on Helsin-
gin Kampissa sijaitseva 1.6—1.9 auki oleva kesihostelli. Talvisin huoneet toimivat opis-
kelija-asuntoina niin suomalaisille kuin ulkomaalaisillekin opiskelijoille. Hostelli kuuluu
kansainviliseen Hostelling International jirjesto6n, joka kulkee suomessa nimelld SRM,

eli Suomen Retkeilymajajarjestd. (HYY Yhtyma 2013, 38.)

Hostellissa on vuonna 2013 kaytossa 326 huonetta, eli noin 600 vuodepaikkaa. Niista
326 huoneesta 10 on niin sanottuja dormitory-huoneita, eli huoneita, jotka myydain
petipaikoittain. Hostellissa on my0s kaksi invahuonetta. (Vunneli, A. 2.7.2013.) Vuosit-
tain majoittujia on noin 13000 yli sadasta eri maasta. Yleisimmat maat, joista asiakkaita
tulee, on Suomi, Ranska, Saksa, USA ja Venidji. Vuonna 2012 varausaste oli 70 % ja 80
% liepeilld. Saman vuoden litkevaihto oli 1,4 miljoonaa euroa, liiketulos 0,3 miljoonaa
euroa ja sijoitetun padgoman tuotto 196,70 %. Asiakaskyselyn mukaan 95 % asiakkaista

majoittuisi uudestaan Hostel Domus Academicassa. (HYY Yhtymi 2013, 38.)

Kesilld 2013 Hostel Domus Academica ty6llistdd 16 tyontekijai, joista yksi on ympiri-
vuotisesti tOissd oleva majoitus- ja palvelupaallikkd, kaksi myyntisihteerid ja 13 vastaan-
ottovirkailijaa. Vastaanottovirkailijat ovat kaikki eri alojen opiskelijoita. Tyontekijéiden
joukossa on kolme HAAGA-HELIASTA, kaksi matkailun ja yksi hotelli ja ravintola-

alan koulutusohjelmista. Muut ovat eri alojen, esimerkiksi filologian, politiikan ja talou-



den yliopisto-opiskelijoita. Noin puolella vastaanottovirkailijoista on jonkin asteista
kokemusta hotelli- ja ravintola-alalta, kaikilla on asiakaspalvelutausta. Yksi vastaanotto-
virkailijoista on kayttinyt varausjirjestelma Hotellinxid aiemmassa tyopaikassaan, muu-
tamalla on perusteet varausjirjestelmin kaytostd. Melkein kaikilla on kokemusta erilai-

sista kassa-/varausjirjestelmisti, esimerkiksi Operasta. (Vunneli, A. 2.7.2013.)

Hostel Domus Academica on Helsingin ensimmaiinen hostelli, joka kompensoi majoi-
tusliiketoiminnastaan aiheutuvat padstét. Vuoden 2012 majoituksesta aiheutuneet pais-
tot kompensoitiin Nordic Offsetin kautta Mare Manastirin tuulivoimahankkeeseen
Turkissa. Padst6jen laskennassa otetaan huomioon paistot, jotka atheutuvat mm. siivo-
uksesta, pyykin kuljetuksesta, energian kulutuksesta ja tyontekijéiden tydmatkoista
(Orismaa, S. 19.6.2013). Hostel Domus Academica haluaa antaa itsestddn siis ymparis-
tovastuullisen kuvan ja kannustaa asiakkaitaan kierrattaimaan nakyville asetettujen kier-

ritysohjeiden ja kerdyspisteiden avulla. (HYY Yhtymi 2013, 38.)

2.2 Kesian 2013 tavoitteet

Hostel Domus Academicalla on kesidkaudelle 2013 tavoitteita niin asiakastyytyvaisyy-
den kuin taloudenkin kannalta. Taloudellisia tavoitteita ovat budjettiin yltiminen ja

huonetuoton maksimointi. Asiakastyytyviisyyden kannalta tavoitteena on saada asia-
kaspalautteessa yleisarvosanaksi nelji asteikolla yhdesta viiteen, kun yksi on huono ja

viisi on erinomainen. (Vunneli, A. 2.7.2013.)

Asetetun budjetin saavuttaminen on yksi tirkeimmista taloudellisista tavoitteista. Alku-
vuosi 2013 oli Helsingissa hiljaisempi majoituksen kannalta, mutta hostellissa odote-
taan, ettd kesd on vilkkaampi. Yhtena tavoitteena onkin, ettd hostellin kavijamaara olisi
vuonna 2013 korkeampi kuin edellisend vuonna. Asetetun budjetin saavuttamiseen vai-
kuttaa, ettd hostellin huonetuotto, eli Revenue Per Available Room (RevPAR) on kun-
nossa. (Vunneli, A. 2.7.2013.) Huonetuotto lasketaan kertomalla huoneiden keskihinta

kiyttoasteella (Investopedia 2013).

Asiakastilassa on tietokoneita maksuttomasti vieraiden kaytt66n. Hostelli kerda asia-

kaspalautetta internet kyselyn avulla, joka aukeaa aina ensimmaisena, kun hostellivieras



avaa selaimen tietokoneella. Jotta asiakaspalautteen yleisarvosanaksi saataisiin nelja, eli
hyvi, on tavoitteena saada asiakkaista iloisia ja tyytyvaisid. Tami onnistuu yhdistimalld
hyvi ja asiakkaan huomioon ottava asiakaspalvelu asiakkaan odotuksia vastaavaan ma-
joituspalveluun. Tavoitteena on, ettd kaikki mahdolliset virheet saadaan korjattua vie-
raan oleskelun aikana, jotta timi ldhtisi hostellista positiivinen mielikuva paallimmaise-
nd mielessain ja jattaisi viela lisaksi positiivisen arvostelun varauskanavaan, jonka kautta

hin varauksensa teki. (Vunneli, A. 2.7.2013.)

2.3 Pidemmain aikavilin tavoitteet

Hostel Domus Academican pidemmain aikavilin tavoitteet tahtadvit korkeakouluyh-
teistyon kehittimiseen ja kansainvilisyyteen. Tavoitteet olisi tarkoitus saavuttaa viidessid
vuodessa ja niiden tarkoitus on kehittda hostellin toimintaa. Tarkoituksena on myo6s
lisata hostellin houkuttelevuutta ja kilpailukykya niin Helsingin majoitusmarkkinoilla

kuin ty6nantajanakin. (Vunneli, A. 2.7.2013.)

HYY:n litketoimintajohtajan kanssa hostellin strategiaan on kirjattu korkeakouluyhteis-
tyon kehittiminen Suomessa. Tarkoituksena on, ettd Hostel Domus Academica olisi
korkeakoulujen ensimmaiinen majoitusvaithtoehto, kun he suunnittelevat kesikursseja.

Isojen ryhmien saaminen pidemmiksi aikaa olisi hostellille merkittivi taloudellinen etu.

(Vunneli, A. 2.7.2013.)

Hostellin asiakaskunnan ollessa yli 80 % ulkomaalaisia, on yhtena tavoitteena kirjattu
my6s hostellin henkil6kunnan kansainvilistiminen. Kansainvalisyytta halutaan tuoda
hostellin tiimissa esiin ja sen uskotaan parantavan myos asiakastyytyviisyyttd, kun hen-
kil6kunta on monikulttuurinen ja kielitaitoinen. Ensimmaisena askeleena kansainvali-
semmin ty6tiimin suuntaan on tyokielen vaihtaminen englanniksi, minkid katsotaan
olevan hyvin mahdollista, koska kaikilta hostellin tyontekijoiltd vaaditaan jo nyt hyvi
englannin taito. Kansainvalinen tyontekijavaihto nahdaan myos yhtena kokeilemisen
arvoisena asiana tulevaisuudessa. Monikulttuurinen tyoyhteisé toimii kulttuurikasvatuk-

sena tulevaisuutta varten sekd valmentaa monikansalliseen tyoelamain. (Vunneli, A.

2.7.2013))



3 Perehdytys

Tissd luvussa kisitellddn perehdytyksen kokonaiskuvaa, sen eri ulottuvuuksia ja vaihei-
ta. Aluksi méaritelladn perehdytys termini, jonka jalkeen kisitellidn hyvaa perehdytysta
ja mitd hyotyi siitd on. Tama luku kertoo myds miten suunnitella hyvi perehdytys ja

kuinka vilttad mahdolliset perehdytyksessi ilmenevit ongelmat.

3.1 Perehdytyksen miaritelma

Kjelinin & Kuusiston (2003) mukaan perehdytys on kaikkia niitd toimenpiteiti ja tapah-
tumia, joilla yksil6a tuetaan uuden tyon alussa. Se on hyvin moniulotteinen tapahtuma-
sarja sisiltden sekd suunniteltuja elementtejd ettd organisaation ihmisten spontaania
toimintaa. Perehdyttimisen tarkoituksena on siis auttaa uusia tyontekijoita tulemaan
tyOyhteison toimiviksi jaseniksi ja omaksumaan organisaation toimintatavat ja kulttuu-
rin. Perehdyttiminen on yksi johtamisen valineistd, joka luo tulokkaalle pohjan, joka
auttaa hanti suuntaamaan organisaatiossa. Perehdyttiminen antaa tulokkaalle myos ne
tavoitteet ja sen vision, joita kohti han pyrkii organisaatiossa kulkemaan. (Kjelin &

Kuusisto 2003, 9, 14-15.)

Kangas & Hamilainen (2007) sekd Penttinen & Mantynen (2007) maarittelevit pereh-
dytyksen olevan kaikkia niitd toimenpiteitd, joiden avulla tulokas oppii tuntemaan uu-
den ty6paikkansa, ty6kaverinsa ja oman tyotehtivinsi. (Kangas & Himaldinen 2007, 2;
Penttinen & Mintynen 2007, 2.) Perehdyttimisessa on kaksi eri ulottuvuutta. Ensim-
miinen on yritykseen, tyoyhteis66n ja tyopaikan tapoihin perehdyttiminen. Tamin
tarkoituksena on antaa viitekehys koko tyo6lle ja tydympiristolle. Toinen ulottuvuus on
itse tyohon perehdytys eli tydnopastus. Ensimmdistd ulottuvuutta voi ajatella taulun

kehyksina, toista itse maalauksena. (Kangas & Héamalainen 2007, 2.)

Yritykseen perehdyttimisen tarkoituksena on se, ettd tulokas oppii ymmirtimain uu-
den tyopaikkansa liikeidean ja toiminta-ajatuksen. Hanelle kerrotaan yrityksen arvot,
omistussuhteet ja ainakin paapiirteittiin yrityksen organisaatio. Tyoyhteisoon perehdy-
tetddn, jotta tulokas oppii tuntemaan uudet tyokaverinsa, esimichet ja asiakkaat. My0s

tyosuhteeseen liittyvat asiat ja sen, mista hdn voi tarvittaessa saada lisaa tietoa, tulee



kertoa. Niin uudelle tyontekijille tulee selked kuva siitd, minkilaiseen yritykseen hin on
tullut toihin, hin tietid kenen puoleen kdintya ongelmatilanteessa ja ymmartia yrityk-
sen toimintatavat. Tyon viitekehyksen ymmartiminen auttaa tyGyhteis66n sopeutumi-

sessa. (Kangas & Himaldinen 2007, 2.)

Tyohon perehdyttimisen eli tybnopastuksen tarkoituksena on opettaa tulokkaalle té-
min ty6tehtavit. Hin oppii ymmartimain uusiin tyétehtaviinsd kohdistuvat odotukset
ja ymmartaa tyotehtaviensa vastuun koko tyoyhteisossd. Tulokas oppii siis tekeméan
sen tyon, jota varten hinet on yritykseen palkattu. Tyonopastusta ei tarvita vain ja aino-
astaan uusien tyontekijoiden kanssa, vaan myo6s esimerkiksi sellaisten tyontekijoiden
kanssa, jotka ovat olleet ditiysloman takia pitkadn poissa tyotehtavistaan. Télloin on
hyvi opastaa pitkddn poissa ollut tyontekija uudestaan tychonsa, koska hinen poissa-

oloaikanaan tyGtehtavit ja toimintatavat ovat voineet muuttua. (Kangas & Hiamaldinen

2007, 2-3.)

3.2 Perehdyttimisen hy6dyt

Perehdyttimisen avulla tulokas saadaan sitoutumaan paremmin ty6honsi ja tyoyhtei-
s60nsa, oppimaan tehokkaammin ja tekemian vihemmain virheita tyossaian. Myos tyo-
tapaturmat, turvallisuusriskit, poissaolot ja vaihtuvuus vihenevit seki yritys sadstda
kustannuksissa ja yrityksen yrityskuva paranee. (Kangas & Hiamaldinen 2007, 4-5;
Penttinen & Mintynen 2007, 3—4.)

Perehdyttimisen ansiosta tulokas sitoutuu paremmin tyohonsa ja tyoyhteis6onsa. Pe-
rehdyttdmalld hyvin, saa tulokas hyvin ja vahvan alun uudelle ty6lleen. Hyvi perehdy-
tys takaa myos tulokkaan tehokkaamman oppimisen. Antamalla tulokkaalle kattavasti
tietoa ja taitoa hinen tyénkuvaansa liittyen, oppii hin nopeammin ja pystyy aloittamaan
nopeasti itsendisen tyoskentelyn. Niin tulokas oppii tyonsa heti alusta alkaen oikein,
joten my0s virheiden maira tyonteossa vihenee. (Kangas & Hiamaildinen 2007, 4-5,

Penttinen & Mantynen 2007, 3—4.)

Tyontekijoiden poissaolot ja vaihtuvuus vihenevit, kun tyontekijit on alusta alkaen

perehdytetty hyvin tyohonsa. Kun tulokas kokee, etta hinta tuetaan perehdyttimalld ja



hinelld on turvallinen olo ty0ssain ja tyGyhteisossdan, hinen tyoviihtyvyytensa paranee.
Tyo6vithtyvyys vaikuttaa myonteisesti hinen tydmotivaatioon, mielialaan ja jaksamiseen.
Oman tyénsd osaamisen tunne on tirkedd tyontekijoille, mikd parantaa myos heidin
hyvinvointiaan. My6s ty6tapaturmat ja turvallisuusriskit vihenevit, kun tyGymparisto ja
tyotehtivit ovat tuttuja. (Kangas & Himaldinen 2007, 4-5, Penttinen & Mintynen

2007, 3-4.)

Tyontekijoiden hyvinvointi ja osaamisen taso vaikuttavat yrityksen yrityskuvaan eli sii-
hen, millainen kuva ihmisilld on yrityksestd. Tamin takia hyvi ja tehokas perehdyttami-
nen on tarkedd, jotta yrityksen yrityskuva séilyisi hyvina niin asiakkaiden kuin alan mui-
den toimijoiden keskuudessa. Jos yrityksen yrityskuva on huono, voi olla, etté yrityksen
on vaikeaa rekrytoida uusia pitevid tyontekijoitd, koska he eivit huonon yrityskuvan
takia halua hakea yritykseen t6ihin. Yrityskuvaan asiakkaiden mielissd vaikuttaa hyvin
paljon palvelun laatu. Asiakkaat ostavat mieluummin palveluita yrityksestd, jonka ty6n-
tekijat osaavat hommansa. Kun tulokas on perehdytetty hyvin tyotehtiviinsa, viltytiin
sellaiselta tilanteelta, jossa yritys esimerkiksi menettda asiakkaan tulokkaan tekemin
virheen takia. Tehokas perehdytys siis sddstdd pidemman paille myos kustannuksissa,
kun tulokkaiden virheita ei tarvitse olla koko ajan korjaamassa. (Kangas & Hiamaldinen

2007, 4-5.)

3.3 Hyvi perehdyttiminen vaatii suunnittelua

Suunnittelun avulla pyritiddn tekemédn perehdyttimisestd johdonmukaista ja tehokasta.
Suunnittelussa tulee ottaa huomioon se, mita perehdyttéjalta tai opastajalta vaaditaan ja
odotetaan, seki tulee asettaa tavoite perehdytykselle. Kun tavoite on tiedossa, voidaan
suunnitella perehdyttimisohjelma ja mahdollinen oheismateriaali, ajankéytté perehdy-
tyksessd sekd varasuunnitelma poikkeuksellisten tilanteiden varalta. My6s perehdytyk-

sen seuranta on hyva suunnitella jo alkuvaiheessa. (Kangas & Hamilainen 2007, 6-7.)

Perehdyttéjiltd vaaditaan hyvin ammattitaidon lisdksi erityisesti motivaatiota ja my6n-
teistd asennetta perehdytettiviin ja itse perehdyttimiseen. Jos tyOpaikassa on nimetyt
perehdyttdjit, on heidit hyvi kouluttaa asiaan, jotta saadaan paras mahdollinen pereh-

dytystulos. Tyopaikalla tulee olla selkeit ohjeet ja riittavasti opastusta perehdytyksen



oikein tekemiseksi. Jotta perehdytys olisi johdonmukaista, tulee perehdytykselle asettaa
selkeit tavoitteet. Pddtavoitteena on tyon oppiminen ja valitavoitteet helpottavat sen
saavuttamisessa. Tavoitetta maarittavat kasitykset siita, millaisia tietoja, taitoja, asenteita
ja valmiuksia sekd millaisessa ajassa ja kuinka hyvin tulokkaan on ne tarkoitus oppia.

(Kangas & Himaldinen 2007, 6.)

Kun perehdyttimisen tavoitteet on maaritelty, tulee suunnitella perehdyttimisohjelma,
jonka sisillolle naima tavoitteet antavat suunnan. Ohjelman sisallossa tulee ilmeta aiheet
ja asiat, jotka aiotaan perehdyttii ja niiden perehdyttimiseen kiytettivit apuvilineet ja
oheisaineistot. Siini tulee my6s ilmeté aikataulutus ja ketkd ovat vastuussa perehdytta-
misestd. Ohjelma toimii hyvind muistilistana niin perehdyttdjille kuin perehdytettivil-
lekin. Sen sisaltdima aikataulutus mahdollistaa tehokkaan ajankayton. Aikataulutusta
suunnitellessa on hyva pohtia, kuinka paljon aikaa vaaditaan ammattitaitoisen tai am-
mattitaidottoman tyontekijan perehdyttimiseen. Ei ole tehokasta kayttid samaa aikaa
ammattitaitoisen tyontekijan perehdyttimiseen kuin miti aloittelijan perehdyttimiseen

kaytetaan. (Kangas & Hamaldinen 2007, 6-7.)

Oheismateriaali tukee perehdyttimista. Sen tekeminen voi olla aikaa vievda, mutta sen
avulla voidaan sidstdd itse perehdyttimiseen kiytettavaa aikaa. Oheismateriaaleja ovat
esimerkiksi ”Tervetuloa taloon” -opas ja turvallisuusohjeet. Materiaali on hyvi lihettda
tulokkaalle jo etukateen, jotta han voi tutustua niihin jo ennen perehdytykseen tulemis-
ta. Oheismateriaalin avulla hin voi myos kerrata itsendisesti oppimiaan asioita. Materi-
aalia tulee aina paivittaa tarpeen vaatiessa ja on hyva sopia, kuka materiaalin paivittaa ja
kuinka usein. Jotta materiaalit eivdt menisi sekaisin, tulee niihin lisitd aina paiviys, jol-

loin materiaalia on paivitetty. (Kangas & Himalidinen 2007, 7.)

Tulokkaan oppimisen voi varmistaa seurannan avulla. Perehdyttimisen seurantakeskus-
telun ajankohta on hyvi merkitd jo perehdytysohjelmaan, jotta se ei varmasti unohdu.
Seurannan tarkoituksena on varmistaa, ettd tulokas on oppinut kaikki tarvittavat asiat,
eikd hinen tietothinsa ole jaanyt aukkoja. Seurantaa varten on hyva tehda erillinen tar-
kistuslista, joka toimii konkreettisena apuna oppimisen varmistamisessa. (Kangas &

Himalidinen 2007, 7.)



3.4 Perehdytyksen haasteet

Nykyain tyopaikoilla on niin kiire, ettd perehdytys voi olla haasteellista. Ty6n tekemi-
nen on aikataulujen ja muiden ihmisten odotusten rytmittimad, minki takia tulokas
voidaan kokea pikemminkin taakkana, joka hidastaa tyontekoa ja aiheuttaa lisityota,
kuin voimavarana. Haluttomuus perehdyttimisen suorittamiseen hyvin voi johtua my6s
siitd, ettd tulokas koetaan kilpailijana, eikd nihdd hinen ty6yhteisolle tuomaa hy6tya.
Johdon tehtivi onkin osoittaa tyGyhteisolle hyvin hoidetun perehdyttimisen hy6dyt ja
se, miten tyOyhteisé hy6tyy uudesta tyontekijastd. Niin tyGyhteisd ymmartid, ettd sekin

hyétyy, eikd vain organisaatio ja tulokas. (Kjelin & Kuusisto 2003, 241-242.)

Perehdytyksen epaselva valtuuttaminen luo ongelmia perehdytykseen. Till6in tulokas
saa pirstaloitunutta tietoa, joka ei aina ole oikeaa ja joudutaan tilanteeseen, missé yksi
tyontekija opettaa tulokasta samassa tyOtehtavassa eritavalla kuin toinen. Tatd el tule
tapahtumaan jos perehdyttimiseen on nimetty yksi tai useampi henkil6, joiden vastuul-
la perehdytys on. Niita valtuutettuja henkil6itd tulee tukea tehtivissiaan esimerkiksi
kouluttamalla heidit sithen, koska perehdytyksen ongelmana voi olla muuten oman
osaamisen taitamaton opetus. Jos perehdyttdjalld on vadri kisitys tulokkaan valmiuksis-
ta, saattaa perehdytyksesta tulla puutteellista. Perehdyttijin ja perehdytettavan tulisi siis
yhdessi kartoittaa tulokkaan osaaminen ja suunnitella perehdytys sen pohjalta, jotta
sdastyisi aikaa ja perehdyttiminen olisi mahdollisimman oikeata ja tehokasta. (Kjelin &

Kuusisto 2003, 242—-243.)

Vaikka perehdytys olisi hoidettu huolellisesti, ei tulokas aina opi. Syyni voi olla se, ettd
johto ja tulokas eivit nde tyon sisdltéd samalla tavalla tai molemmilla osapuolilla voi
olla ty6stéd vaarit odotukset. Molemmissa tilanteissa kommunikointi ja asian esille ot-
taminen aikaisessa vaitheessa voivat parantaa tilanteen. Jos yhteistd siveltd ei 16ydy, on
molemmille osapuolille parasta tyosuhteen paittaminen. Kun rekrytointi ja perehdytys
on hoidettu hyvin, valtytiin tallaiselta tilanteelta. Jos niin kuitenkin sattuu tapahtu-
maan, tulee yrityksen ottaa tapahtuneesta oppia ja kehittdd rekrytointi ja perehdytyspro-

sessia oppimansa mukaan. (Kjelin & Kuusisto 2003, 243-245.)
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4 Tyonopastus

Tama luku kasittelee tyonopastusta ja oppimista. Ihmiset oppivat erilaisin tavoin ja
tyonopastajan tulisi ottaa thmisten erilaisuus huomioon opastuksen suunnittelussa. Lu-
ku kertoo mita nami erilaiset oppimistavat ovat ja millainen tydonopastajan tulisi olla.
Lopuksi kasitelldan tydonopastuksessa kaytettivia viiden askeleen mallia ja sitd, kuinka

tyonopastuksen tuloksia tulisi arvioida.

4.1 Tyo6nopastus ja sen osapuolet

Tyonopastus vaikuttaa tyoyhteison toimivuuteen monin eri tavoin. Jo henkilékohtaisel-
la tasolla tybnopastus tyydyttdid mm. tyonhallinnan ja arvostuksen kokemisen tarpeita.
Kun ty6yhteisossa kaikki osaavat tyonsa, tyoturvallisuusriskit vahenevit, tyon laatu pa-
ranee ja yritys on kannattavampi, kun turhat kulut voidaan vilttad. Tyoyhteiso toimii
my6s paremmin, kun kaikki hallitsevat tyonsa. Tyon osaaminen avaa myos portit toi-
den ja toimintatapojen kehittimismahdollisuuksille. (Santalahti & Makeldinen 2001, 12-
17.)

Niin tyénopastuksessa kuin perehdytyksessd on yleensd kolme osapuolta: yrityksen tai
osaston esimies, kouluttaja eli tydbnopastaja seka tulokas. Esimies on paillimmaisessa
vastuussa tyonopastuksesta ja henkilokunnan kehityksestd. Tyontekijit ovat esimiehen
alaisia, joten hianen tulee osoittaa heille kaytinnon tukea. Hanen tehtiavandin on var-
mistaa, ettd oppiminen on tyoyhteisossi jatkuva prosessi. Tyonopastaja sopii esimichen
kanssa tulokkaalle asetettavista yleisistd oppimistavoitteista ja mahdollisista kaytettivistd
tyonopastustavoista. Esimies ja tydbnopastaja toimivat yhteistyossé kehittien tyénopas-
tusta ammatillisesta ja oppimisen nikokulmista. On tirkedd, ettd tybnopastajan ja tu-
lokkaan vilinen suhde ei katkeaisi opastuksen paityttya, vaan jatkuisi my6s mahdolli-
suuksien mukaan tyon lomassa. Jos tihan on mahdollisuus, on tirkeia, ettd esimies ei
siirrd omia esimiehen vastuitaan tyonopastajalle, vaan tyonopastaja ja esimies taytyy
pitdd erillian. Nain yrityksen roolit eivit padse sekoittumaan. Tarkeimman roolin tyon-
opastustilanteessa vie tulokas, jota ilman koko prosessia ei edes tapahtuisi. Hinen tar-
peensa ja mielipiteensa tulisi ottaa huomioon jo tyénopastuksen suunnittelussa. (Rae

2002, 5-8.)
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4.2 Oppimistyyli vaikuttaa uusien asioiden sisdistimiseen

Suhteellisen pysyvit muutokset ihmisen tiedoissa, taidoissa, asenteissa, valmiuksissa,
ajattelussa ja toiminnassa on oppimista. Se ilmenee esimerkiksi nopeampana tyovaihei-
den suorittamisena ja virheiden vihenemiseni tyotehtdvissd. Opitut asiat palautuvat
muistiin nopeasti, ongelman ratkaisukyky paranee ja ihminen pystyy oppimansa avulla
luomaan uutta yhdistelemalld informaatiota uudella tavalla. (Kangas & Himaldinen

2007, 29.)

Tulokkaan luonteenpiirteet, ikd seka tapa motivoitua ja aktivoitua opiskeluun vaikutta-
vat sithen kuinka hin oppii parhaiten. Oppimistyyliin vaikuttavat my6s hinen luon-
teenomainen tapa tehdéd havaintoja sekd tapa ajatella ja toimia erilaisissa tilanteissa.
(Kauppila 2003, 59.) Tutkimuksissa on tunnistettu nelja erilaista oppimistyylid. Nama
ovat auditiivinen, visuaalinen, kineettinen ja taktiilinen oppimistyyli. Auditiiviset oppijat
oppivat parhaiten kuuntelemalla, kun taas visuaaliset oppijat oppivat parhaiten nike-
milld ja he pystyvat muistamaan nikeminsi asiat hyvin. Kineettiset oppijat oppivat
tekemalld ja kokeilemalla ja taktiiliset koskettamalla ja kokeilemalla. Takdiilisille oppijoil-
le toimii hyvin esimerkiksi muistiin kirjoittaminen. (Dunn & Dunn teoksessa Kauppila

2003, 59-60.)

Mankan mukaan seki ulkoiset etti sisdiset tekijit vaikuttavat tulokkaan oppimiseen.
My6s motivaatio on tirkedssd osassa. Koska tulokas omaksuu aiemmin opitun tiedon
avulla uuden tiedon, olisi tulokkaasta hyvi tietad ennen tyonopastuksen aloitusta mita
hin on ailemmin oppinut ja kuinka hin hahmottaa maailmaa. Han oppii parhaiten kun
hin on motivoitunut uuteen tyohoénsa ja sen oppimiseen kuin jos hén ei olisi motivoi-
tunut. Motivaatiota lisdd se, ettd opastettavat asiat ovat hyodyllisia ja arkeen liittyvid.

(Manka 2006, 114-115.)

Ihanteellisinta olisi, ettd tulokkaan voisi opastaa tyotehtiviinsa hinen omalla oppimis-
tyylilladn. Oppimistyylit ovat hyvin yksilollisia ja joku voi paistd parhaisiin tuloksiin
joko yhdistimilld eri oppimistyylejd tai tavalla, joka on ndiden kategorioiden ulkopuo-

lella. (Kauppila 2003, 66.)
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4.3 Tyonopastajalta vaaditut ominaisuudet

Vastuu tybnopastuksesta ja perehdyttimisestd on aina esimichelld, mutta hin voi dele-
goida opastukseen liittyvid tehtdvii tai nimetd koko tehtdvidn vastuuhenkilén (Pentti-
nen & Mintynen 2007, 2). Jos yrityksessa tyonopastus on useamman henkilén vastuul-
la, tulee heiddn vastuualueensa olla selkeiti, jotta tydnopastus olisi selkedd ja yhdenmu-
kaista. TyOpaikalla tulee olla selkeit ohjeet ja riittivisti opastusta heille, joiden tyonku-
vaan kuuluu my6s uuden tyontekijin opastamista. (Kangas & Himaldinen 2007, 6.)
Tiedon hankkimisvaiheessa tyonopastajan voi korvata esimerkiksi opetusvideo tai kir-
jallinen ohje, mutta kun tietoa aletaan soveltamaan kaytint6on, on tyonopastaja lihes

valttamaton (Rae 2002, 17).

Vastuuhenkilon, eli tydnopastajan tulee olla erittdin joustava ja taitava tyossaan ja hinen
tulee osata valita ja kdyttdd tehokkaimpia opastusmenetelmid. Hin osaa opastettavan
asian lapikotaisin ja on kokenut ja taitava tyontekija. (Rae 2002, 5-8.) Tyonopastajan
tulee olla my6s kiinnostunut opastustehtivistidin ja motivoitunut sitd kohtaan seki si-
toutunut niin yrityksen kuin tulokkaankin nakokulmasta tulokkaan oppimiseen ja kehi-
tykseen. Motivaation lisidksi hanelld tulee olla taito opettaa, eli saada tulokas oppimaan.
Tyo6nopastaja voi olla joko koulutettu sithen tai hin voi olla siind synnynniisesti hyva.

(Kangas & Hamildinen 2007, 6; Rae 2002, 15.)

Tyo6nopastajan ihmistaidot ovat myos hyvin tirkedssd osassa kun on kyse tiedon siirta-
misestd tulokkaalle. Hianen kayttaytymisensa ja olemuksensa tulee olla auttavainen ja
miellyttivid tulokkaan mielestd. Jos tulokkaalla on negatiivinen mielikuva tyénopastajas-
ta, vaikuttaa se my6s hianen oppimiseensa. TyOnopastaja voi siis oman olemuksensa

avulla vaikuttaa tiedon siirtymiseen tulokkaan muistiin. (Rae 2002, 30-31.)

4.4 Tyonopastuksen viisi askelta

Vartiainen, Teikari ja Pulkkis ovat kehittineet viiden askeleen menetelmin, joka on
apuviline tyonopastuksen suunnitteluun ja toteutukseen. Menetelmissa tyénopastus on
jaettu viiteen eri vaitheeseen: opetuksen aloittamiseen, opetusvaiheeseen, mielikuvahar-

joitteluun, tyétehtavan harjoitteluun ja opitun varmistamiseen. Ennen tyénopastuksen
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aloittamista on tarkeda hoitaa valmiiksi ennakkovalmistelut, eli tyénopastuksen suunnit-
telun ja tulokkaan tyopisteen ja tyovalineiden kuntoon laittamisen. (Kangas & Hama-

lainen 2007, 14-15.)

Ensimmiinen askel on tulokkaan ldht6tason arviointi seké aiheen ja oppimistavoitteen
selventaiminen. Opastus tulee suorittaa tulokkaan lihtotason mukaisesti. Laht6tasoa voi
arvioida esimerkiksi pyytimalld tulokasta ndyttimain kuinka héin suorittaisi tyotehta-
vin, jonka hin sanoo osaavansa. Tyonopastajan tulee luoda kannustava ja motivoiva

ilmapiiri tulokkaan oppimista parantaakseen. (Kangas & Hamailiinen 2007, 15.)

Toisella askeleella tybnopastaja antaa tulokkaalle kokonaiskuvan opastettavasta tyoteh-
tavasta ja sen keskeisistd ohjeista ja sddnnoistd. Tulokasta tulee osallistaa mahdollisim-
man paljon opastustilanteeseen esimerkiksi antamalla hinen tehdd mahdollisimman
paljon itse, kysymalld haneltd kysymyksid jo opastetuista asioista tai pyytimalld hantd
perustelemaan, miksi tietyssa tilanteessa toimitaan tietylld tavalla. Ndin tyonopastaja
pysyy samalla perilla siitd, miten tulokas asiat oppii, koska hinen tulee varmistaa aina
ennen seuraavaan opastusvaiheeseen siirtymista, ettd edellinen vathe on ymmarretty.

(Kangas & Hamaldinen 2007, 15.)

Kolmas askel on mielikuvaharjoittelu, joka auttaa sisdisen mallin kehittymisessa (Kan-
gas & Himildinen 2007, 16). Sisdinen malli, eli skeema maarittdd havaintoja ja ohjaa
tapahtumiin reagoimista. Se on vahin kuin kartta, johon jiljentyvit tapahtuman tar-
keimmiit piirteet ja se ohjaa informaation tulkintaa ja ongelmanratkaisua. (Young,
Klosko & Weishaar 2003, 33-34.) Tyonopastaja pyytaa tulokasta kuvaamaan vaihe vai-
heelta tilanteen, jonka hin on juuri opettanut. Niin tulokas keskittda ajatuksensa ty6-
suoritukseen ja sen onnistumiseen. Tyonopastaja voi olla varma, etti tulokas on ym-
mirtinyt kokonaisuuden, kun hin osaa kuvailla tyénteon vaihe vaiheelta. (Kangas &

Himalidinen 2007, 16.)

Neljis askel on tyotehtivien kokeilu ja niiden tekemisen harjoittelu, viides askel taas
opitun varmistaminen. Neljannella askeleella tulokas harjoittelee tyétehtavia tyonopas-

tajan hianta samalla valvoessa. Tyonopastaja arvioi tulokkaan alusta loppuun tekeman
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suorituksen, minka jalkeen hin antaa tulokkaalle siitd palautetta. Palautteen tulee olla
rakentavaa ja opettavaista molemmille osapuolille. Viidennelld askeleella taas tulokas
tyoskentelee jo itsendisesti. Tyonopastaja seuraa tulokkaan tyoskentelya silloin talloin ja
varmistaa, ettd tulokas on oppinut tyotehtivinsi hyvin ja oppimistavoite on tayttynyt.

(Kangas & Hiamaldinen 2007, 16.)

4.5 Osaamisen seuranta ja arviointi

Pentti Sydinmaanlakan (2006) mukaan osaaminen muodostuu tiedoista, taidoista, asen-
teista, kokemuksista ja kontakteista, jotka mahdollistavat hyvin suorituksen tietyissa
tilanteissa. Osaaminen rakentuu juuri ndistd osa-alueista. Kun tulokas toimii tehokkaasti
tietyissa tilanteissa, voidaan hinen katsoa osaavan tilanteisiin liittyvit asiat. Tietojen
soveltaminen kdytinto6n on todellista osaamista. Télloin tieto vaikuttaa kayttaytymi-
seen vanhojen opittujen kayttaytymismallien sijaan. Kun tulokas oppimisprosessin tu-
loksena osaa tyotehtivinsd hyvin, johtaa se hyviin suoritukseen, joka johtaa erinomai-

siin tuloksiin. (Sydinmaanlakka 2006, 150-151.)

Arvioinnilla ja seurannalla tulee arvioida tulokkaan tilannetta ja tyGnopastuksen toimi-
vuutta. Siind tulee ottaa huomioon seka tulokkaan ettd tybnopastajan oma toiminta.
Tyo6nopastajan tulee arvioida koko ajan opastaessaan tulokkaan osaamista, jotta tulevai-
suuden kehittymistavoitteille saadaan pohja. Arvioinnilla voidaan parhaimmillaan moti-
voida tulokasta, koska hin saa tietoa siitd, kuinka oppiminen on edistynyt ja miti tulee
oppia lisad (Kangas & Himildinen 2007, 18). Arvioinnista tulee tulla ilmi kuinka tyon-
opastus on toteutunut ja mitd hyotyd opastuksesta on saatu. (Kjelin & Kuusisto 2003,

245)

Tulokkaan osaamista voidaan arvioida tehokkaasti yksinkertaisella kyselylomakkeella ja
haastatteluilla. Kyselylomakkeissa ja haastatteluissa tulee aina mairitella, mitd tyénopas-
tuksella tassa tilanteessa tarkoitetaan, koska kaikki eivat aina hahmota perehdyttamisté
ja tybnopastusta samalla tavalla. My6s tyon lomassa voidaan kayda keskusteluita antaen
palautetta puolin ja toisin (Kangas & Himaldinen 2007, 17). Arvioinnissa on tirkeda
ottaa huomioon tulokkaan oma kokemus. Hinen kokemansa mielihyva suhteessa

tyonopastukseen onkin yksi yleisimmisté tavoista arvioida tydbnopastuksen onnistumis-
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ta. Mielihyvan tunteminen on tirkeai, jotta tulokas kokee positiivisia tunne-elamyksia ja
sitoutuu paremmin tyéhonsa. Tyonopastuksen onnistumista tulee kuitenkin arvioida
my0s organisaation tavoitteiden kannalta. Se, ettd tulokas saa mielihyvia tyénopastuk-

sesta, ei kuitenkaan takaa sitd, ettd tulokkaan oppimiselle asetetut tavoitteet olisi saavu-

tettu. (Kjelin & Kuusisto 2003, 245-246.)

Erilaiset tarkistuslistat ovat hyvia tyckaluja tydnopastuksen toteutumisen seurantaan.
Listaan on listattu asiat, joihin tulokas tulee perehdyttdd. Tyonopastaja kuittaa asian
listaan, kun se on opetettu. Niin mikéddn asia ei jad opettamatta. Samaista listaa voi
kayttdd apuna myos oppimisen arviointiin. Sen avulla voidaan kerrata opetetut asiat ja
tyonopastaja saa kisityksen kuinka tulokas on ne oppinut. (Kangas & Himilainen

2007, 17.)
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5 Monikulttuurinen tyéyhteis6

Hostel Domus Academica on kirjannut viiden vuoden sisilld toteutettavaksi tavoitteek-
seen tyoyhteison kansainvilistimisen. Tama luku kisittelee sitd, millainen on monikult-
tuurisuutta tukeva tyoyhteis. Luvussa kisitellidn myos mahdolliset monikulttuurisen

tyOyhteison ongelmat ja kuinka niitd voi estaa.

5.1 Monikulttuurisuuden tukeminen organisaatiossa

Beglobal.fi on mairitellyt monikulttuurisuutta tukevan organisaation. Sen tukeminen
lihtee organisaation kulttuurista, eli siitd, miten joustava organisaatio on ja millaiset
ovat sen arvot. Monikulttuurisuuden tukemisen tulee ilmetd my6s esimiesty6ssi, orga-
nisaation prosesseissa ja yksilotasollakin. Kun asiat ovat niilla kaikilla osa-alueilla kun-

nossa, voidaan organisaatiota kutsua monikulttuurisuutta tukevaksi. (Beglobal.fi 2012.)

Johdon merkitys monikulttuurisuuden tukemisessa on esimerkin asettaminen tyoyhtei-
solle. Johdolla tulee olla kykyd ymmirtid monikulttuurisuutta esimerkiksi omien koke-
mustensa kautta. Esimiesten tulee osoittaa luottamusta niin johdon paitéksiin kuin
omiin tyontekijoihinsd. Heiddn tulee my6s huolehtia kaikkien tyontekijéiden tasapuoli-
sesta kohtelusta, ettei ulkomaalainen tyontekija tunne itsedin toisarvoiseksi suomalai-

seen kollegaansa nahden tai toisin piin. (Beglobal.fi 2012.)

Tyopaikan prosesseissa monikulttuurisuuden tulee ilmetd mm. rekrytoinnissa, tavoittei-
den asettelussa ja viestintikielessd. Organisaatiolla tulee olla edellytykset rekrytoida ja
tunnistaa eri kulttuurista tulevan osaaminen. (Beglobal.fi 2012.) Osaamisen tunnistami-
sessa ja todentamisessa auttavat tydnhakijan mahdolliset tutkinto- ja ty6todistukset. Jos
tyonhakijalla on jo aiempaa kokemusta alalta ja ty6tehtdvistd, on hinen oletettavasti
helpompi omaksua nopeammin uuden ty6paikan toimintatavat. (TEM 2012, 12.) Ta-
voitteiden asettelu tulee olla monikulttuurisuutta tukevasti. T4ll6in tavoitteiden tulee
olla sellaisia, joihin kaikki tyGyhteison jasenet voivat pyrkia. Viestintikielen valinta vai-
kuttaa sithen kuinka hyvin organisaatio tukee monikulttuurisuutta. (Beglobal.fi 2012.)
Jos organisaation viestintakieli on suomi, suosittelee Tyo- ja elinkeinoministerio, etta

tyOnantaja jirjestad suomen kielen opetusta tyopaikalla. Talloin koulutusta voidaan raa-
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taloidd tyohon sopivammaksi, esim. ammattisanaston oppiminen, ja koulutuksessa voi-

daan ottaa paremmin huomioon tyontekijan aikataulut. (TEM 2012, 37.)

Yksilotasolla monikulttuurisuuden tukeminen nikyy kansainvilisen kollegan aidosti
tyoyhteis6on mukaan ottamisena. Jos viestintikieli yrityksessi on englanti, niin yksilota-
solla kollegan aidosti mukaan ottaminen korostuu. Télloin aina, oli kyse sitten kahvi-
poytikeskustelusta tai kokouksesta, kun suomea ymmartimaton kollega on lisna, tulee
kaikkien puhua englantia, jotta tima ei tunne itseaidn ulkopuoliseksi kun ei pysty seu-

raamaan keskustelua. (Beglobal.fi 2012.)

5.2 Monikulttuurisen tydyhteis6n haasteet ja niistd selvidminen

Monikulttuurisessa ty6yhteis6ssa haasteita atheuttavat yleensi kommunikaatio-
ongelmat ja kulttuurierot. Nami aiheuttavat helposti vairinkasityksid ja artymystd tyon-
tekijoiden vilille, miké johtaa usein yhteisty6vaikeuksiin ja ongelmiin tyGyhteiséssa.
Niin suomalaisten kuin ulkomaalaistenkin tyontekijoiden tiytyy tehda t6itd monikult-
tuuriseen tyoyhteis66n integroitumisen eteen. Suomalaisten tyontekijoiden tiytyy tukea
ulkomaalaista ja tatjota tille apua. Ulkomaalaisen tyontekijin taas tulee nihda vaivaa
integroituakseen suomalaiseen tyGyhteis6on ja oppiakseen suomalaisen kulttuurin, kos-
ka ammatillinen patevyys ei yksistddn takaa ty6suorituksen onnistumista. (Saari 2010,

79.)

Ulkomaalaisen suomalaiseen tyokulttuuriin integroitumista helpottaakseen tulee hinet
normaalin ty6hon perehdytyksen lisaksi perehdyttda tyopaikan kirjoitettuihin ja kirjoit-
tamattomiin saantoéihin. Kirjoittamaton sddnté voi olla esimerkiksi kuinka tyokulttuu-
rissa on tapana antaa palautetta. Tavallisesti ulkomaalaisen tyontekijan perehdyttami-
seen kuluu 1,5-kertainen aika, kuin mitd suomalaisen perehdyttimiseen. (TEM 2012,

46.)

Yksi tehokas menetelmi integroinnin edistimiseen on mentorointi. Mentorina toimii
suomalainen tyontekijd, jolla on kokemusta tyOtehtavista ja tyopaikasta. Hinen tehta-
vinain on neuvoa ja tukea ulkomaalaista tyOntekijaa ja toimia tille henkil6kohtaisena

tukena. Mentori hy6tyy mentoroinnista saamalla tilaisuuden tutustua vieraaseen kult-
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tuuriin, saamalla uusia nikékulmia ja mahdollisesti kehittdd omaa ammattitaitoaan.
Mentoroitavalla taas tulee olla aktiivinen ja reipas asenne tyotddn ja mentorointia koh-
taan. Hanen tulee olla my6s valmis ottamaan vastaan neuvoa ja apuja tyOtehtavissain ja
valmis sopeutumaan suomalaisiin arvoihin ja toimintatapoihin. Mentorointi onnistuu,
jos molemmilla osapuolilla on halu oppia uutta ja olla mukana mentoroinnissa. Heilld
tulee olla my6s luotettava suhde toisiinsa ja he kohtelevat toisiaan tasa-arvoisesti. On-
nistunut mentorointi vaatii my6s kolmannen osapuolen, joka toimii ulkopuolisena tu-
kihenkil6na. Hinen puoleen sekd mentoroitava ettd mentoroija voivat kadntya vaikeas-
sa tai epamukavassa tilanteessa. On hyvi jirjestdd my6s sadnnollisesti arviointikeskuste-
luja, joissa kolmas osapuoli on mukana. Jos mentorisuhde ei toimi esimerkiksi henkil6-
kemioista johtuen, tulee ongelma myontia ajoissa ja hankkia tilalle uusi mentori. (Saari

2010, 80-82.)

Toinen tehokas menetelmi integroinnin ja monikulttuurisen tyoyhteisén ongelmien
vilttimiseen on monimuotoisuusvalmennus. Sen tarkoituksena on lisdtd ymmarrystad
monimuotoisista tyoyhteisoistd. Valmennus voi olla esimerkiksi vapaamuotoinen tyo-
yhteison keskustelutilaisuus, jossa keskustellaan mahdollisista kulttuurieroista ja niiden
vaikutuksista tyoyhteisoon. Tilaisuuden on tirkeai olla avoin keskustelu, jossa kaikki
tyontekijit voivat tuoda esiin huolensa, jotta niihin pystytddn tarttumaan. Hyvi idea voi
olla my6s huolien kirjoittaminen lapulle anonyymisti, jotta kaikki uskaltavat esittda huo-
lensa. Tilaisuuden vetija voi esimerkiksi ottaa aina yksitellen yhden lapun esiin, johon

kirjoitetusta asiasta kaikki padsevit yhdessi keskustelemaan. (TEM 2012, 45.)
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6 Vastaanottovirkailijoiden perehdytys

Hostel Domus Academicaan palkataan joka kesidkaudelle uusia tyontekijoiti. Kesille
2013 vastaanottoon ei tullut téihin yhtain ennen hostellissa ollutta tyontekijia, vaan

kaikki olivat ensikertalaisia. Perehdytettivid oli siis yhteensd kolmetoista vastaanotto-
virkailijaa, sekd yksi myyntisihteeri. Perehdytyksen suunnittelussa kéytettiin apuna

opinnaytetyon tietoperustaa.

Perehdytyksen yritykseen ja organisaatioon hoiti HYY Yhtyman liiketoimintajohtaja,
henkil6stoasioihin perehdytti HYY Yhtyman henkil6stopaillikko ja tyopaikan tapoihin
ja kaytintoihin hostellin majoitus- ja palvelupaallikko. Kaikki timaé tapahtui perehdy-
tyspaivan aikana, jolloin kesian 2013 tyontekijit padsiviat myos tutustumaan toisiinsa.
Myyntisihteeri Riikka Kallion tehtivina oli toimia tydnopastajana, eli opastaa uudet
vastaanottovirkailijat Hotellinx-varausjirjestelmén kiytt66n ja siind samalla vastaanot-

toon liittyviin tyotehtaviin.

6.1 Opastuksen tavoitteet

Tavoitteita ei voitu asettaa kovin korkealle rajallisen aitkamaidran takia ja koska opastet-
tavia oli niin monta. Varausjirjestelmain opastukselle asetettiin kolme tavoitetta. Nama
olivat se, ettd suurin osa arvioisi taitonsa hyviksi perehdytyksen jalkeen, kaikilla olisi
samat taidot ja tiedot ja ettd kaikki tuntisivat saaneensa riittivasti tukea perehdyttéjiltd

perehdytyksen ja ensimmaisten tyévuorojen aikana.

Tavoitteisiin paadyttiin, koska kun suurin osa arvioi taitonsa varausjarjestelman suhteen
hyviksi, voidaan heidin katsoa my0s selviytyvin vastaanottotyossiadn. Varausjirjestelmai
antaa heille pohjan ty6lle ja se on kuitenkin vastaanoton tirkein ty6kalu. Toiseksi otettu
tavoite, ettd kaikilla olisivat samat perustiedot ja -taidot takaisi sen, ettd kaikki tuntisivat
olevansa samanarvoisia ja kaikki pystyvit tekemain tyonsa yhta hyvin. Kolmas tavoite
oli tarkea siksi, ettd perehdyttajan tuki on tirkeda kun tyontekijd on uusi ty6paikassaan

ja tyOtehtavassaan.
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6.2 Tyo6nopastusohjelma

Huhtikuussa aloitettiin suunnittelu siita, kuinka perehdytys tullaan toteuttamaan. Haas-
teena oli perehdytettivien mairi, koska uusia tyontekijoitd oli yhteensd 14 ja aikaa vain
rajoitetusti. Helpointa olisi ollut jirjestaa kaikille yhteinen varausjirjestelmin perehdy-
tyspaiva, jolloin kaikille olisi yhteisesti kerrottu kuinka jirjestelma toimii ja kaikki olisi-
vat saaneet tehdad samalla kun kuuntelisivat ohjeita. T4llaista tilaisuutta ei kuitenkaan
ollut mahdollista jarjestid, koska hostellilla ei ole kiytossa sellaista opetustilaa, jossa
kaikki olisivat samaan aikaan voineet kayttad varausjarjestelmaa. Sen, ettd jokainen paa-
sisi sitd itse kokeilemaan ja kdyttimadn ennen téiden alkua katsottiin kuitenkin olevan
tarkedd, joten myoskaan yhteinen luento ilman tekemilld oppimista ei tullut kyseeseen.
Yhteinen luento ilman tekemista ja kokeilemista ei olist myOskdin ottanut huomioon
eri oppimistyylejd, koska luennolla ei olisi padssyt harjoittelemaan asioita kdytinnossa.
Parhaimmaksi vaihtoehdoksi katsottiin siis pitda jokaiselle erikseen oma yksityistunti,
jolloin on mahdollista edetd omaan tahtiin ja saada opastajan huomio kokonaan itsel-
leen. Yksityistunti huomioi my6s kaikki oppimistyylit, koska tyonopastaja selittda, nayt-

tdd ja antaa opastettavan kokeilla itse ja aikaa jdd muistiin kirjoittamiselle.

Seuraavaksi tuli suunnitella mita asioita varausjirjestelmaisti tulisi opastaa uusille tyon-
tekijoille. Tavoitteena oli, ettd he oppisivat varausjirjestelmian perustoiminnot, joita he
tarvitsevat joka paiva tyossaan. Asiakkaan sisddn ja ulos kirjaaminen ovat tietenkin sel-
laisia vastaanottoty6n kulmakivid, ettd ne on ehdottomasti opastettava. Sisddn kirjau-
tumisen yhteydessi tulee opastettua my0s asiakkaan rahastaminen, joka hostellissa ta-
pahtuu aina saavuttaessa. Opastukseen pédtettiin ottaa myos mukaan uuden varauksen
luominen, paivikirjan kayttd, huoneen siivoaminen ja vaihtaminen varausjirjestelmassa
sekd lisaksi pikainen opastus Poslinxiin, joka on Hotellinxin kassajirjestelma myynti-
tuotteille, esimerkiksi matkamuistoille. Varausjirjestelmia lipikaytdessa tulee samalla
selvaksi hostellin huoneluokat ja osa kaytinnoista esimerkiksi lapset, avaimet, pantit

jne.
Hostellissa oli jo ennestdin varausjarjestelmin kayttoon Wordilla tehty kuvallinen ohje,

jossa oli selitetty perusasioita. Tama ohje tuli paivittda ja tehdi siitd mahdollisuuksien

mukaan kattavampi. Ohje toimii apuvalineena tyonopastuksessa. Aikaisemmassa oh-
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jeessa kuvattiin paavalikko, paivikirjasta varaustilanteen katsominen, varauksen luomi-
nen, varausten hakeminen, huoneen valinta ja sisadnkirjaaminen seké laskun kirjaami-
nen ja paattiminen. Ohjeisiin lisattiin siis vield uloskirjaus ja kuvalliset ohjeet Poslinxin
kayttoon. Lopussa oli sanallisia tehtivia erilaisista tilanteista, joita muokattiin ajan tasal-
le. Muuna oheisaineistona varausjirjestelméin oppimiseen oli Hotellinx Suite Pikaopas
ja Hotellinx Suite POS Pikaopas. Nama péitettiin pitad vain extramateriaalina, koska ne
sisaltavit paljon sellaistakin asiaa, jota vastaanottovirkailijat eivit jokapaiviisessi tyOs-
sddn tarvitse. Niiden sisdlto ja kuvat poikkeavat my6s hieman hostellissa kdytossd ole-

vasta varausjirjestelmain versiosta.

On tirkead, ettd kaikille uusille vastaanottovirkailijoille opastetaan samat asiat varausjar-
jestelmastd, joten opastajaa varten oli hyvi tehdd muistilista opastettavista asioista. Tél-
laista ei hostellilla vield ollut ennestdan. Muistilista auttaa opastajaa seuraamaan parem-
min sitd, mitd on jo kerrottu ja mité tulee vield kertoa. Lista toimii my6s hyvini tyoka-
luna kun on aika tarkastaa onko uusi tyontekija oppinut vaadittavat asiat. Opastajalle
tehtiin erillinen muistilista opastettavista asioista, jotta hdn muistaa opettaa samat asiat
kaikille opastettaville ja mitddn ei unohdu. Tatd samaista listaa hdn voi kayttda kun tar-
kistaa, ettd opastettavat ovat sisdistineet opastetut asiat. Koska oppitunteja oli kakst,
kertoo muistilista mitd kullakin tunnilla kdydain ldpi. Listalla on jokaisen opastettavan
asian perassa ruudut “kerrottu” ja “osaa”. Opastaja kuittaa muistilistaan opastettavan
asian perain, ’kerrottu” -kohtaan, minid paivina asiasta kerrottiin. Kun on aika tarkas-
taa onko asiat siséistetty, kuittaa opastaja listan ”opittu” -kohtaan pdivimairin, kun asia

todetaan opituksi.

Varausjirjestelmiin opastaminen paatettiin aloittaa kuukautta ennen hostellin avaamis-
ta, jotta kaikkien yksityistunnit ehdittdisiin pitimain. Jos opastaminen olisi aloitettu
vield aitkaisemmin, olisi vaarana ollut opittujen asioiden unohtaminen ennen tyon alkua.
Opastettavat asiat paatettiin jakaa kahdelle noin tunnin mittaiselle yksityistunnille, jottei
yhdelld kerralla olisi liikaa opittavaa. Pdivd ennen hostellin avaamista on “roudauspii-
va”, eli tyontekijit yhdessid kerrossiivouksen kanssa laittavat hostellin huoneita, vas-
taanottoa, asiakaskeittiti/-olohuonetta ja vastaanottoaulaa kuntoon asiakkaita varten.
Silloin halukkaat saavat vield harjoitella varausjarjestelmin kayttod. Varausjarjestelmaan

opastaja pyrkii olemaan mahdollisimman paljon avuksi ja tukena vastaanottovirkailijoil-
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le heiddn ensimmiisten tyévuorojensa aikana. Kun he ovat olleet noin kaksi viikkoa
tOissd ja padsseet olemaan jokaisessa vuorossa, tarkastaa opastaja, ettd he ovat oppineet

vaaditut asiat. (Taulukko 1.)

Taulukko 1. Aikataulu ty6nopastuksen suunnitteluun ja toteutukseen

Milloin? Mita?

Huhtikuu Aikataulun ja tyénopastusohjelman suun-
nittelu

Huhtikuu Kaytossa olevan materiaalin paivitys ja uu-

den luominen

Huhtikuu Hotellinx-ohjeen lihetys opastettaville
Toukokuu Yksityistunnit

Toukokuu Perehdytyspaivi

Toukokuu ”Roudauspiiva”

Kesakuu Hostelli aukeaa

Kesikuu Opitun tarkistaminen

Heindkuu Perehdytyskyselyn lihetys

6.3 Perehdyttija

Perehdyttijilta vaaditaan Hotellinx-varausjarjestelman hyviaa tuntemusta, jotta hin pys-
tyy opastamaan sen kiytossa uusia tyontekijoitd. Hinen tdytyy osata hostellin kdytinnot
ja vastaanottotyo. Lisaksi vaaditaan myo6s joustavuutta tyoaikojen suhteen, karsivalli-

syyttd seka taitoa ja motivaatiota varausjirjestelman ja tyotehtivien opastukseen.

Riikka Kalliolla, perehdytyksen vastuuhenkil6lld, on jo muutaman vuoden kokemus
perehdyttimisestid. Entisessad tyOpaikassaan, Hesburgerille kuuluvassa Carrols-
hampurilaisravintolassa, hin toimi ensiksi vuoden ajan perehdyttdjana ja sen jalkeen
kaksi vuotta vuoropiillikkona. Vuoropiallikonkin tehtivissaan han hoiti hyvin paljon
uusien tyontekijoiden perehdytystd. Ravintolassa perehdytykseen kuuluivat kaikki sii-

voukseen, kassajirjestelmain ja tuotteiden valmistukseen liittyvat asiat. Hin suoritti
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my0s perehdyttijille tarkoitetun perehdytyskurssin, jossa kisiteltiin mm. erilaisia oppi-

mistekniikoita.

Hotellinx-varausjirjestelmian taidot perehdytyksen vastuuhenkil6lld ovat hyvit. Hin on
tyoskennellyt kesin 2011 Hostel Domus Academican vastaanotossa kayttien varausjir-
jestelmaa joka paiva tyossaan. Sitd ennen han on kayttinyt Sol D’or 1992-
varausjirjestelmii tyoharjoittelussaan hotellin vastaanotossa Espanjassa ja hinelld on
Opera-varausjirjestelman perusteet. Kevialla 2013, kun hin aloitti tyot Hostel Domus
Academican myyntisihteerind, hanelld oli hyvia aikaa kerrata varausjirjestelman kayt-

tOd, jotta yli vuoden aikana unohtuneet asiat palautuisivat takaisin mieleen.

Motivaation tyénopastukseen Riikka saa huonoista perehdyttimiskokemuksistaan, kun
hin oli tyoharjoittelussa Espanjassa. Sielld perehdyttamisti ei ollut ollenkaan tai jos oli,
se oli ala-arvoista. Tyon tekeminen ei ollut mukavaa, kun ei voinut palvella asiakkaita
kunnolla huonon osaamisen takia, eikd apua voinut kysya keneltidkian, koska kollegat
hermostuivat siitd. Tama kokemus motivoi Riikkaa sithen, ettd hin ei halua kenenkiin
muun koskaan kokevan samanlaista kohtelua tyopaikallaan. Carrolsilla uusien tyonteki-

joiden perehdyttiminen on opettanut hinelle karsivallisyytta.

6.4 ‘Toteutus

Huhtikuun viimeisend pdivini kaikille uusille vastaanottovirkailijoille lihetettiin sahko-
postilla Hotellinx-varausjirjestelmin perehdytysmateriaali. He saivat ehdottaa itse, mil-
loin yksityistunnit pidettiisiin, mutta kuitenkin perehdyttdjin toimistotyoaikojen puit-
teissa. Muutama halusi pitda yksityistuntinsa perikkdin omien aikataulujensa vuoksi,
kun taas muutama oppi ja sisdisti asioita sen verran nopeasti, ettd molemmat tunnit

voitiin pitdd yhteen, eikd koko aikaa tarvittu.

Aina kun perehdyttdja tapasi ensimmaisen kerran uuden vastaanottovirkailijan, hin
kysyi heiltd heiddn taustastaan, jotta voisi ottaa sen huomioon opastustilanteessa. Niin
hin arvioi opastettavien lihtotasoa. Uusien vastaanottovirkailijoiden joukossa oli muu-
tamia, joilla ainoa jonkunlaisen varaus- tai kassajarjestelmén kokemus oli kaupan tai

kahvilan kassa. Naille henkil6ille opastus aloitettiin selvittamalld esimerkiksi mika on
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varausjarjestelma ja mihin kaikkeen sita hostellissa kaytetain, eli than perustasta lahtien.
Heille taas, joilla oli jo jonkinlaista kokemusta varausjirjestelmistd, muista kuin Hotel-
linxistd, sovellettiin hieman erilaista opastustapaa. Perehdyttdjd kiytti titd pohjaa hyvik-
seen kysymailld opastettavalta, esimerkiksi kuinka tima katsoisi, paljonko tietyssa huo-
neluokassa on tilaa tiettyna paivini sen sijaan, ettd aloittaisi heti selittiméan kuinka se
tehddan. Niin hanelle myos selvisi heidédn taitotasonsa ja minkilaiseen tahtiin opastuk-

sessa tulisi edeta.

Jokainen yksityistunti aloitettiin selvittimalld mité asioita tunnilla tultaisiin kasittele-
mian. Tamin johdannon tarkoituksena oli antaa opastettavalle kasitys tunnin kulusta,
mikd mahdollisesti auttaisi hintd seuraamaan ja sisdistimain asiat helpommin. Tunnin
tyokaluina olivat Hotellinx-varausjirjestelmin harjoitustietokanta ja kaikille etukiteen
lihetetyt kuvalliset ohjeet printattuina. Opastettava sai istua tietokoneen daressa harjoi-
tustietokantaa kdyttden samalla kun hintd opastettiin varausjarjestelmin kaytossi. Jo-
kainen teki itselleen tietokantaan oman huonevarauksen, valitsi huoneen, kirjautui si-
saan ja ulos seki teki itselleen laskun. Tunnit seurasivat kuvallista ohjetta, johon opas-
tettava sai halutessaan tehdd muistiinpanoja. Jos perehdyttdjd havaitsi jonkun kasitelta-
vin asian olevan opastettavalle hieman haasteellisempi, pyrki hin selittimain sen vield
selkedammin ja yksinkertaisemmin, varmistaen, ettd asia varmasti tulisi ymmarretyksi.
Kun tunnin aiheet oli kayty lapi, kerrattiin juuri lapi kaytyja asioita viela kuvallisen oh-
jeen lopusta loytyvilla kysymyksilla, jotka kaytiin 1api osa suullisesti, osa tekemalld har-
joitustietokantaan. Tama toimi mielikuvaharjoitteluna opastettaville, jotta he alkaisivat
hahmottamaan varausjirjestelman toimintoja. Lopuksi perehdyttdja kavi opastettavan
kanssa vield muistilistan kohdat ldpi. Niin sekd opastettava ja perehdyttijd olivat var-

moja siita, ettd kaikki mitd piti kdayda lipi, oli kayty lapi.

Perehdyttdjd kannusti opastettavaa aina kysymain ja keskeyttimain, jos ei jotain asiaa
ymmartanyt. Opastettavalle pyrittiin luomaan sellainen olo, ettd timé uskaltaa kysya ja
pyytaa apua vaikka hinen ongelmansa tuntuisi kuinka vahapitoiselta tahansa omasta
mielestdian. Perehdyttija pyrki my6s parhaansa mukaan olemaan kannustava ja tuke-
maan opastettavia. Heitd kannustettiin kertaamaan opittuja asioita itsenaisesti kuvallisen
ohjeen avulla ja kirjoittamaan ylos kaikki mahdolliset mieleen tulevat kysymykset, ettd

nithin voitaisiin sitten vastata seuraavalla kerralla.
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Tarkoituksena oli, ettd roudauspiivana vastaanottovirkailijat voisivat halutessaan vield
harjoitella varausjirjestelman kayttoa. Tyonopastuksen neljas askel, eli tyotehtivien har-
joittelu perehdyttajin valvoessa, pyrittiin toteuttamaan ensimmaisten tyOpdivien aikana.
Roudauspiivina oli kuitenkin hyvin kiire ja vain muutama ehti harjoittelemaan vihin
aikaa. Perehdyttiji pyrki mahdollisimman paljon seuraamaan vastaanottovirkailijoiden
tyon tekoa hostellin ensimmaisind aukiolopiivini ja auttamaan ja tukemaan heitd pul-
mallisissa tilanteissa. Ensimmaiset paivat olivat hyvin kiireisia ja kun vuoroja on yh-
teensd kolme: aamu-, ilta- ja y6vuoro, oli hinen haasteellista seurata ja tukea kaikkia

vastaanottovirkailijoita.

Kun t6iden alkamisesta oli kulunut noin kaksi viikkoa ja suurin piirtein kaikki olivat
chtineet olemaan jokaisessa vuorossa, eli aamu- ilta- ja yévuorossa, piti perehdyttaja
jokaisen kanssa erikseen kertauskeskustelun. Keskustelussa kaytiin lipi muistilistaa ja
Hotellinx-varausjirjestelmaa hyviksi kiyttden kaikki yksityistunneilla opastetut asiat.
Perehdyttijd kysyi opastettavalta esimerkiksi mita kaikkia tietoja asiakkaalta tarvitaan
varauksen tekoa varten ja opastettava selitti. Ndin kaytiin kaikki muistilistan asiat ldpi.
Kertauksen ansiosta perehdyttajalla oli mahdollisuus korjata vairin opittuja asioita ja
opastettava sai kysya, jos hinelle jokin asia oli vield epaselvi tai toitd tehdessa oli tullut
mieleen kysymyksia. Keskustelun jalkeen perehdyttaja pystyi toteamaan oliko oppimis-

tavoite kunkin kohdalla taytetty.
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7 Linx-perehdytyksen arviointi

Heindkuun alussa kaikille vastaanottovirkailijoille jaettiin perehdytyskysely, joka kasitti
varausjitrjestelmain perehdyttimisen lisiksi muun tyéhon perehdyttimisen, esimerkiksi
perehdytyspiivin ja tydsuhdeasiat. Tdssd opinndytetyOssi kisitellidn vain varausjitjes-
telmdin perehdyttimistd koskevia kysymyksia. Kysely toteutettiin jakamalla kaikille vas-
taanottovirkailijoille kyselylomake (liite1.), johon he vastasivat anonyymisti. Tama kap-
pale kisittelee kyselyn tuloksia. Kysymyksilld pyrittiin arvioimaan perehdyttdjin seka
perehdytettivian toimintaa perehdytyksen aikana seka taitojen kehittymistd perehdytyk-

sen ansiosta. Kyselyyn tuli kaiken kaikkiaan 14 vastausta, eli vastausprosentti oli 100 %.

7.1 Monivalintakyselyn tulokset

Hotellinx-varausjirjestelmiin perehdyttimistd koski 14 kysymysti, joista kolmetoista
oli monivalintakysymyksid. Niihin vastattiin asteikolla 1-5, jossa 1 on huono/tiysin eti
mieltd ja 5 on erinomainen/tdysin samaa mielti. Taulukkoon 2. on koottu monivalinta-

kysymysten vastaukset.

Taulukko 2. Monivalintakysymysten tulokset varausjirjestelmiin perehdyttimisestd

Vaittama 12|34 |5 |Yhteensa |Keskiarvo
1. Taitoni ennen perehdytysta 10(0|2|2|0 14 1,7
2. Luin esimateriaalin tarkkaan etukd- | 0 |0 |4 |9 | 1 14 3,8
teen

3. Linx-perehdytysmateriaali oli sel- 011|373 14 3,9
ked ja helposti ymmarrettava

4. Perehdytyksessa kasitellyt asiat 0|0|0]|4 |10 14 4,7
olivat tarpeellisia tyoni kannalta

5. Linx perehdytys johdatti minut 0|0|3|7|4 14 4,3
hyvin tyétehtaviini

6. Taustani ja aiempi tyokokemukseni | 0 [0 |2 |3 |9 14 4,5
otettiin huomioon perehdytyksessa

7. Olin itse aktiivinen perehdytysai- 0|0|1|6]|7 14 4,7
kanani

8. Sain riittavasti tukea perehdyttajal- | 0 |0 | 1|2 |11 14 4,7
tani perehdytyksen aikana

9. Sain riittavasti tukea perehdyttdjal- | 1 (2 |3 |3 | 4 13 3,5
tani varausjarjestelman suhteen en-

simmaisten tyévuorojeni aikana

10. Perehdyttdjani osasi opastaasel- |0 | 1|0 |2 |11 14 4,6
keadsti ja tiesi mista puhui
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11. Koen mielestani saaneeni riitta- 0(1(3|3]|7 14 4,1
vasti opastusta varausjarjestelman

kayttoon

12. Taitoni perehdytyksen jalkeen 0|1|3|5]|5 14 4,0
13. Olen tyytyvainen Linx- 0/|0|2|8|4 14 4,1
perehdytykseen

Viittdimit numero yksi ja 12 arvioivat perehdytettivin taitoja ennen ja jilkeen perehdy-
tyksen. Ennen perehdytystd 10 vastaajaa vastasi taitojensa olleen huonot, kun taas neljd
arvioi taitojensa olevan melko hyvit tai keskinkertaiset. Ensimmaisen viittiman kes-
kiarvo on 1,7. Perehdytyksen jilkeen 10 vastaa taitojensa olevan hyvit tai erinomaiset,
kun taas yhden mielestd hinen taitonsa ovat vield vain vihdn huonoa paremmat ja

kolme taas arvioi taitonsa olevan keskinkertaiset. Tamin viittiman keskiarvo on 4.0.

Viittimat numero kaksi ja seitseman arvioivat perehdytettivan omaa toimintaa ja aktii-
visuutta. Vaittima kaksi arvioi sitd, miten tarkkaan perehdytettava tutustui esimateriaa-
liin, eli kuvalliseen Linx-ohjeeseen ennen yksityistunteja. Vain yksi sanoo olevansa tiy-
sin samaa mielta, ettd hin luki esimateriaalin tarkkaan etukiteen. Yhdeksin on vaitta-
min kanssa samaa mielti ja nelja on jokseenkin samaa mieltd. Viittiman keskiarvo on
3,9. Viittima seitseman arvioi perehdytettavan aktiivisuutta perehdytysaikana. Seitse-
mén vastaajista on tdysin samaa mielta, ettd oli itse aktiivinen perehdytysaikanaan, kun

taas kuusi on samaa mieltd ja yksi jokseenkin samaa mieltd. Viittdmin keskiarvo on 4,7.

Viittimit kolme, neljd ja viisi arvioivat perehdytysmateriaalin selkeytti ja kidsiteltyjen
asioiden tarpeellisuutta tyon kannalta. Viittima kolme koski perehdytysmateriaalin sel-
keytta ja vastaajista kolme oli tiysin samaa mieltd viittiman kanssa, ettd materiaali oli
selked ja helposti ymmirrettivi. Seitsemin vastaajista oli vaittimin kanssa samaa miel-
ta, kolme jokseenkin samaa mielta ja yksi eri mieltd. Vaittiman keskiarvo oli 3,9. Viit-
tima nelja viittdd, ettd perehdytyksessa kisitellyt asiat olivat tarpeellisia tyén kannalta.
10 vastaajista oli vaittiman kanssa tiysin samaa mielta ja nelja samaa mieltd keskiarvon
ollessa 4,7. Viittima viidessd arvioitiin kuinka hyvin varausjirjestelméin perehdytys
johdatti perehdytettivin tyotehtiviinsi. Vastaajista neljd oli tiysin samaa mieltd, ettd
perehdytys johdatti vastaajan hyvin tyGtehtiviinsa, seitseman oli samaa mieltd ja kolme

jokseenkin samaa mieltd. Viittimin keskiarvo oli 4,3.
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Viittimi seitsemin koskee perehdytettivin taustaa ja kuinka se otettiin huomioon va-
rausjarjestelmain perehdyttimisessd. Vastaajista yhdeksan oli tdysin samaa mieltd sen
suhteen, ettd heiddn taustansa otettiin huomioon perehdytettdessi. Kolme vastaajista

oli samaa mieltd ja kaksi jokseenkin samaa mieltd. Viittimin keskiarvo oli 4,5.

Viittimit kahdeksan, yhdeksin ja kymmenen kisittelevit perehdyttdjin toimintaa pe-
rehdytyksen aikana. Vastaajista 11 oli tdysin samaa mieltd viittiman kahdeksan kanssa,
ettd he saivat riittdvisti tukea perehdyttdjiltd perehdytyksen aikana. Kaksi vastaajista oli
samaa mieltd ja el samaa eika eri mieltd viittimin kanssa. Keskiarvoksi tuli 4,7. Viitta-
mi yhdeksin arvioi perehdyttijiltd saatua tukea varausjirjestelmin suhteen ensimmais-
ten tyévuorojen aikana. Vastaajista nelja oli tdysin samaa mieltd vaittiman kanssa, etta
he saivat riittdvasti tukea varausjirjestelmin suhteen ensimmadisten tyovuorojen aikana.
Kolme vastaajista oli samaa mielté, kolme ei samaa eika eri mieltd, kaksi eri mielta ja
yksi tdysin eri mieltd. Neljdstitoista vastaajasta yksi jitti vastaamatta tihdn vaittdmain,
joten vastauksia oli yksi vihemmain kuin muissa viittimissd. Viittimi yhdeksan kes-
kiarvo oli 3,5. Viittimd kymmenen arvioi perehdyttijin taitoja perehdyttimisen ja va-
rausjirjestelmin suhteen. 11 vastaajista oli tiysin samaan mieltd, ettd perehdyttdja osasi
opastaa selkedsti ja tiesi mista puhui, kaksi vastaajista oli samaa mielti ja yksi eri mielta.

Viittaman keskiarvo oli 4,0.

Viittaimat 11 ja 13 arvioivat varausjarjestelmaian perehdytyksen riittavyyttd ja perehdy-
tettdvan tyytyvaisyyttd perehdytykseen. Seitsemin vastaajista oli tiysin samaa mieltd, eli
kokivat mielestaidn saaneensa riittivasti opastusta varausjirjestelman kaytt6on. Kolme
vastaajista oli samaa mieltd, kolme jokseenkin samaa mieltd ja yksi eri mieltd. Neljd vas-
taajista oli tdysin samaa mielta, ettd he olivat tyytyvaisia Linx-perehdytykseen, kahdek-
san samaa mielté ja kaksi jokseenkin samaa mieltd. Molempien viittimien keskiarvoksi

tuli 4,1.

7.2 Kehitysehdotuksia perehdytetyilta

Viimeinen varausjarjestelméan perehdytystd koskeva kysymys oli avoin kysymys, jossa
kysyttiin kuinka vastaajien mielestd varausjirjestelméin perehdyttimista tulisi kehittda.

Vastaukset l0ytyvat koottuna liitteestd 2. Kehitysehdotuksia tuli melkein kaikilta kyse-
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lyyn vastanneista. Useimmin mainittuja kehityskohteita olivat aika, opitun kertaus ja

harjoitukset.

Varausjirjestelmin opastukseen kidytetyn ajan ei koettu olevan riittdva. Muutama kaipa-
si, ettd sithen olisi varattu enemmain aikaa ja olisi ollut mahdollisuus my6s itsendiseen

harjoitteluun. Ajasta kirjoitettiin seuraavat kommentit:

”2h perehdytyksen aikana tuntui, ettd oli hirved kiire oppia Linx. Minulla ei ollut aiem-
paa kokemusta Linxisti, joten tuntui, ettd tuli liikaa infoa liian nopeasti. Olisin halunnut
kokeilla Linxin kaytt6a itsendisesti ennen kuin “oikeat” ty6t alkoivat, mutta sithen el

ollut aikaa valitettavasti...” (Perehdytyskysely 2013.)

”...Esim roudauspaivina olisi ollut kiva saada vaikka puoli tuntia leikkid ohjelmalla ja
vaikka molempina péivini. parempi my0s jakaa harjoittelu monelle piiville.” (Perehdy-

tyskysely 2013.)

Osa kaipasi enemman opitun kertausta ja toistoa. He kokivat, ettd kahden yksityistun-
nin aikana opitut asiat jaisivat paremmin muistiin, jos asioita paisisi toistamaan use-

ammin. Kertaamisesta ja toistosta kirjoitettiin seuraavat kommentit:

”Enemmain toistoa. Ei yhtdan riité, etta kaikki kidyddan nopeasti kerran lapi viikkoja
ennen ensimmadistd vuoroa. Loppujenlopuksi ohjelman kiytén oppii vain toiston kaut-

ta...” (Perehdytyskysely 2013.)

”...Ehkd muutaman viikon jalkeen olisi voinut kdyda asioita uudestaan lapi.” (Perehdy-

tyskysely 2013.)

Varausjirjestelmin perehdytysmateriaalin lopussa olevien harjoitusten toivotaan olevan
perusteellisemmat. Ehdotettiin, ettd usean lyhyen harjoituksen sijaan tai lisiksi tehtiisiin
muutama pidempi harjoitus, jossa kaytaisiin ldpi asiakkaan varaus ja oleskelu kronologi-
sesti. Lisaksi ehdotettiin asiakaspalvelutilanteen simuloimista seka siahképostista tehta-

vien varausten harjoittelemista.
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Edelld mainittujen lisdksi ehdotettiin, ettd varausjirjestelmin perehdytysmateriaaliin
lisattdisiin ohjeet arkiston kdytt66n seka yoajon tekemiseen. Kéytinnon harjoittelua
kaivattiin my6s enemman ja tydnopastajalta kaivattiin enemman tukea oikeissa sisaan-
ja uloskirjaus tilanteissa. Muutama ehdotti my6s varausjirjestelmin vaihtamista koko-

naan toiseen tai ainakin sen paivittimista.
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8 Pohdinta ja kehitysehdotukset

Tdssa luvussa arvioin sitd, kuinka vastaanottovirkailijoiden tyénopastus onnistui. Ar-
vioin lisiksi my6s omaa kehittymistini ja oppimistani sekd annan kehitysehdotuksia

varausjirjestelmain perehdyttimistd varten tulevaisuudessa.

8.1 Kuinka tyonopastus onnistui

Tyo6nopastuksen onnistumista on hyvi arvioida ensiksi tavoitteiden tiyttymisen suh-
teen. Opastuksen tavoitteina oli, ettd suurin osa arvioisi taitonsa hyviksi perehdytyksen
jalkeen, kaikilla olisi samat tiedot ja taidot ja ettd kaikki tunsivat saavansa riittdvasti tu-
kea perehdyttijiltiin. Kyselylomakkeen mukaan ainakin ensimmdinen tavoite tayttyi,
koska kymmenen vastaajaa 14 vastaajasta arvioi taitonsa hyviksi tai erittdin hyviksi pe-
rehdytyksen jilkeen. Toisenkin tavoitteen, eli sen, etti kaikilla olisi samat perustiedot ja
-taidot, voidaan katsoa tayttyneen. Tyonopastajan muistilista piti siitd huolen, etta kaik-
ki vastaanottovirkailijat saivat saman opastuksen. Tyon ohessa pystyin havainnoimaan,
ettd kaikilla oli vastaanottotyon perusteet hallinnassa. Kun kertasimme kunkin vastaan-
ottovirkailijan kanssa opetettuja asioita parin viikon paasta hostellin aukeamisesta, pys-
tyin olemaan varma siitd, ettd kaikilla oli vaadittu osaaminen. Kolmas tavoite tayttyi
vain joidenkin vastaanottovirkailijoiden kohdalta. Perehdytyksen aikana melkein kaikki
kokivat saavansa riittivisti tukea, mutta ensimmadisten tyévuorojen aikana moni tunsi,
ettei saanut riittdvasti tukea. Yksi ei kokenut saaneensa ollenkaan tukea perehdyttajiltd
ensimmaisten tyovuorojensa aikana, mutta kuitenkin seitsemén vastaanottovirkailijoista
koki saaneensa tukea perehdyttijaltd ensimmadisten tyévuorojensa aikana. Itse omasta
mielestini pyrin olemaan niin paljon tukena kuin vain pystyin. Uusia vastaanottovirkai-
lijoita oli kuitenkin kolmetoista ja vuoroja kolme. Ensimmaiset piivit olivat hyvin kii-
reisid ja omia myyntisihteerin toéitakin yritin ehtid tekemaidn. Ensimmadisen yévuoron
saapuessa toihin olin jo hyvin uupunut ja varsinkaan heille en tuntenut pystyvini anta-
maan tuskin ollenkaan tukea tulevaa y6ta varten. Kehitysehdotuksissa mainitsenkin

taman asian perehdyttdjin asemasta ensimmaisind aukiolopaivina.

Tyonopastuksen toteutus onnistui niin kuin oli suunniteltu ja se pysyi myos aikataulus-

sa. Ainoa asia, mita oli suunniteltu, mutta ei toteutunutkaan, oli itsendinen harjoittelu
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roudauspdivind. Roudauspdivini oli valitettavasti sen verran kiire ja paljon tekemista,
ettd itsendiselle harjoittelulle ei jadnyt aikaa. Muutama paisi kokeilemaan sihképostiva-
rausten laittamista varausjarjestelmaan. Olisi ollut hyvi, jos kaikille olisi varattu esimer-

kiksi 15 minuuttia varausjarjestelmin kayton kertaamiseen, mutta ndin ei ollut.

Kysely jaettiin perehdytetyille heindkuun alussa. Silloin hostellin avaamisesta oli kulunut
jo kuukausi ja varausjirjestelmidin perehdyttimisesta oli vield pidempi aika. Kysely oli
tarkoitus jakaa paria viikkoa aikaisemmin, mutta kesikuun ollessa niin kiireinen, sita ei
ehditty laatia. Silla, ettd kysely jaettiin vasta heindkuun alussa saattaa olla vaikutusta ky-
selyn tuloksen luotettavuuteen. Siind vaiheessa, kun aikaa on jo kulunut ja tilanteet
muuttuneet, voi olla vaikeaa muistaa mita mieltd oli asioista yli kuukausi sitten. Olisi
voinut olla hyvi laatia kysely jo ennen kauden alkamista mahdollisimman aikaisessa
vatheessa. T4lloin kysymyksien laatimista olisi ehtinyt miettida hieman tarkemmin. Kyse-
lyssd unohtui myos mairitelld arviointiasteikon numero kolme. Yleensi numero kolme
arviointiasteikolla yhdesta viiteen tarkoittaa “ei samaa eika eri mieltd”, mutta kun sitd ei
ole miaritelty, on hyvin mahdollista, ettd joku vastaajista on tulkinnut sen erilailla. Té-
mi keskimmiisen numeron mairittelyn unohtaminen ei kuitenkaan tee mielestini kyse-
lyn tuloksista tdysin epaluotettavia ja niitd voi vield than hyvin hyédyntda varausjirjes-

telmdin perehdytyksen onnistumisen arvioinnissa.

8.2 Opinndytety6n tavoitteen tiyttyminen

OpinnidytetyOni tavoitteena oli perehdyttid uudet vastaanottovirkailijat varausjirjestel-
miin ja luoda sen pohjalta toimiva tyénopastusmateriaali, jota tulevat varausjirjestel-
miin perehdyttdjit voivat kédyttdd. Tavoitteen tiyttyminen on hyvin tirkedd opinnayte-
tyoni onnistumisen kannalta, koska muuten opinnaytteeni ei hy6dyta sen toimeksianta-

jaa.

Tietoperustassa kisittelen sitd, mitd ovat perehdyttiminen ja tybnopastaminen ja mita
niithin kuuluu. Olen pyrkinyt painottamaan sitd, kuinka tirkeda perehdyttiminen on ja
miksi se tulee hoitaa hyvin. Lisiksi olen kerannyt teoriatietoa ulkomaalaisen tyontekijan
perehdyttimisestd, koska Hostel Domus Academican tavoitteena on viiden vuoden

sisalla vaihtaa tyokieli englanniksi ja kansainvilistad hostellin henkil6kuntaa. Mielestani
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tietoperusta antaa hyvit tiedot uudelle perehdyttijille siitd, mitd perehdyttiminen on,

varsinkin jos hin ei ole ennen sellaisissa tehtivissa ollut.

Toteuttamastani varausjirjestelmain perehdyttimisestd kerddmini materiaali ja koke-
mukset olen kéyttinyt hyviksi varausjirjestelman perehdytysmateriaalin muokkaami-
sessa paremmaksi. Olen ottanut siind huomioon mm. toiveet perusteellisemmista har-
joituksista, jotka kisittiisivit koko asiakkaan oleskelun kronologisesti. Onnistuin mie-
lestini ottamaan my6s kehitysehdotukset kohtuullisen hyvin huomioon. Toivottavasti
tulevat perehdyttdjat kokevat materiaalin kiyttokelpoiseksi, koska se on suunniteltu
helpottamaan ja auttamaan heitad tyossaian. Mielestini materiaalia on helppo kayttaa,
koska se ei ole monimutkainen ja kdytén hyédyt ovat helposti ymmarrettivissd. Kddn-
timalld materiaalin englanniksi, toimii se my0s ulkomaalaisen tyontekijan varausjirjes-

telmain perehdyttimiseen.

8.3 Kehitysehdotukset

Paillimmaisend kehitysehdotuksena mieleent tulee se, ettd varattaisiin enemmain aikaa
varausjirjestelmadn perehdyttimiseen. Tama ilmeni my6s kyselylomakkeessa kehitys-
ehdotuksissa, kun muutama mainitsi, ettd olisi kaivannut enemman toistoa ja mahdolli-
suuksia harjoitella itsendisesti. Kaksi yksityistuntia tuntui olevan toimiva jirjestely usean
kohdalla, mutta heille, jotka kokevat kaipaavansa viela enemmain kahdenkeskista aikaa
perehdyttdjin kanssa, tulisi tarjota sithen mahdollisuus. Olisi my6s tirkedd, ettd kaikki
pédsisivat harjoittelemaan varausjirjestelmain kdyttéd roudauspiiving, koska silloin kai-
killa on mahdollisuus palauttaa mieleen yksityistunneilla opitut asiat. Heti roudauspiivi-
en jilkeen hostelli avataan, joten olisi hyvi jos taitoja on kerrattu ennen avausta, eika
vasta ensimmaisten asiakkaiden saapuessa. Roudauspiivit voisi organisoidaan siten,
ettd varausjirjestelmin harjoittelu on yhti tirkedssi osassa kuin huoneiden ja asiakasti-
lan kuntoon laittaminen. Kesalld 2013 meilla taisi olla litan monta thmistd tekemassa
samaa asiaa. Tyotiimeja pienentdimalla voitaisiin saada aina yhdelle tai kahdelle henkil61-

le kerralla aikaa harjoitella varausjirjestelman kayttoa.

Toisena kehitysehdotuksenani on perehdyttijin asema. Kesi 2013 oli tietysti hieman

erilainen tilanne, kun koko henkilékunta oli uusi ja perehdytettivia vastaanottovirkaili-
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joita oli 13. Perehdyttiminen tuntui minusta valilld erittdin raskaalta, koska hoidin sa-
malla my6s myyntisihteerin ty6tehtavidni. Kun hostelli avattiin, pyrin omien téideni
lisiksi olemaan mahdollisimman paljon vastaanotossa ensimmdisti kertaa olevien tuke-
na. Ehdottaisinkin, ettd tulevina kesinad perehdytyksestd vastuussa oleva henkil6 olisi
pédasiassa vastaanottovirkailijoiden tukena. Hinen tyotaakkaansa voisi helpottaa esi-
merkiksi silla, ettd hinelld ei olisi yhtdan konferenssivarausta tai muuta ryhmavarausta
hoidettavanaan. Koska sihkoposteja tulee kauden alussa niin paljon, voisi yhden uuden
vastaanottovirkailijan ottaa myyntipalveluvuoroon harjoittelemaan sihképostivarausten
tekemistd ja palvelemaan asiakkaita puhelimitse. Téll6in toinen myyntisihteereistd voisi
keskittyd vaativampiin viesteihin ja ryhmévarauksiin ja perehdytyksestd vastuussa oleva
myyntisihteeri voisi keskittyd vastaanottovirkailijoiden auttamiseen. Toivon, ettd tule-
vaisuudessa hostelliin saataisiin aina ainakin muutama vanha tyontekija toihin, koska
my6s he toimivat uusien vastaanottovirkailijoiden tukena. Varsinkin ensimmaisiin yo-

vuoroihin olisi hyvi saada tyontekija, joka on aikaisemmin ollut téissd hostellissa.

Kolmas kehitysehdotukseni on se, ettd vastaanottovirkailijoille tulee vield paremmin
informoida mistd tyohon tarvittavaa informaatiota 16ytyy. Kesin aikana huomasin ja
my6s kyselylomakkeen vastauksista ilmeni, ettd kaikki eivat ehkd endad muistaneet, min-
kalaisia ohjeita on olemassa tai mistd ne 16ytyvit. Kesilld 2013 oli kummassakin vas-
taanotossa “respakansio”, josta l10ytyi muunmuassa salasanat, huoneiden sijaintikartat,
tietoa auton vuokrauksesta sekd muuta hyodyllista tietoa. Lisiksi molemmissa vastaan-
otoissa oli yksityiskohtaiset ohjeet sihkopostivarausten tekemiseen ja padrespassa oli
ohjeet yon tehtaviin. Nama kaikki ohjeet voisi koota yhden kansion sisdin ja sailyttad
sitd sellaisessa paikassa, mistd se ei hivid. Kaikilta vastaanottovirkailijoilta tulisi vaatia
kansion lapi lukemista. Ajan lukemiseen voisi varata jokaisen ensimmaisestd tyGvuoros-
ta. Vastaanottovirkailijoita voisi pyytda varaamaan esimerkiksi 15 minuuttia ennen tai
jalkeen ensimmdisen tyévuoron kansion lukemiseen, ja heidin tulisi kuitata hostelpail-

likolle tai perehdyttijille, ettd se on luettu.

8.4 Oma kehittymiseni

OpinnidytetyOni ansiosta olen oppinut suunnittelemaan perehdytyksen alusta loppuun

ja tieddn mita sithen tarvitaan. Olen varma, ettd tima taito on hyodyllinen tulevaisuu-
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dessani, koska toivoisin paityvini sellaisiin tyétehtdviin, missd padsisin my6s perehdyt-
timadn uusia tyontekijoitd. Perehdyttdessini vastaanottovirkailijoita opin my0s sen,
kuinka tirked perehdyttdjin oma esimerkki tyénteossa on. Perehdyttdjd on kuitenkin
jonkinlaisessa esimiesasemassa perehdytettivilleen, vaikka asia ei ndin virallisesti olisi.
Perehdytettivit katsovat mallia perehdyttajiltdan tyGssdin, joten hinen tiytyy hoitaa se
esimerkillisesti. Perehdyttdja ei voi esimerkiksi hutiloida tai laiminly6da joitain tyon vai-
heita, koska perehdytettivit eivit saa oppia vairin. Perehdyttiji ei saa my6skain kayt-
tad asemaansa viarin, vaan hinen tulee muistaa kuka on oikeasti esimies ja hakea tilta
tukea ja apua hankalissa tilanteissa. Huomasin, ettd olen my6s oppinut tyoskentelemain
paremmin paineen alla ja paineesta huolimatta olen pystynyt pitimain kaikki langat

kisissani.

Opinndytetyotani kirjoittaessa olen oppinut sen, ettd aikataulut voi saada kuitenkin pi-
timain, vaikka niiden sisilld valilld hieman joustaakin. Muutaman rennommin otetun
kuukauden jilkeen tulee tehdi tehokkaammin t6itd, jotta ty6 valmistuu aikataulun mu-
kaisesti. Yleensa minun on ollut vaikeata aloittaa kirjoitustyota ennen kuin vasta viimei-
selld hetkelld, mutta opinnéytetyon kirjoitusprosessin aikana olen oppinut ottamaan
itsedni niskasta kiinni ja tekemain tyota, vaikka ei olekaan se viimeinen mahdollinen

hetki.

Tietoperustan kirjoittaminen oli mielestini mielenkiintoista, koska perehdytys on mi-
nusta hyvin kiinnostava asia. Tietoperusta syntyi siis kohtuullisen vaivatta, vaikka vililld
oli hieman vaikeuksia lihteiden etsimisessa. Mielenkiintoisinta oli kirjoittaa ulkomaalai-
sen tyontekijan perehdytyksestd, koska siitd minulla ei ole ennestidn kokemusta ja sain
paljon uutta mielenkiintoista tietoa. Hankalin kirjoitusosuus tyossani oli kyselyn tulos-
ten analysointi. Sen aloittaminen oli minulle kaikista vaikeinta, kun olin hieman epi-
varma siitd, kuinka tuloksia analysoitaisiin parhaiten. Onnistuin siind kuitenkin mieles-

tani kohtuullisen hyvin ja tieddn nyt, ettd minun tulee harjoitella kyselyiden analysointia.
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Liitteet

Liite 1. Kysely Hotellinx-ohjelmaan perehdyttimisesti

Perehdytyskysely 2013

Rastita mieleisesi vaihtoehto, 1 = huono/taysin erimieltd, 5 = erinomainen/taysin samaa mielta

1.

Hotellinx ohjelmaan perehdyttiaminen

Minut perehdytti Riikka

Taitoni ennen perehdytysta

Luin esimateriaalin tarkkaan etukateen

Linx-perehdytysmateriaali oli selked ja helposti ymmarrettava
Perehdytyksessa kasitellyt asiat olivat tarpeellisia tyoni kannalta
Linx-perehdytys johdatti minut hyvin tyétehtaviini

Taustani ja aiempi tyokokemukseni otettiin huomioon perehdytyksessa
Olin itse aktiivinen perehdytysaikanani

Sain riittavasti tukea perehdyttajaltani perehdytyksen aikana

Sain riittavasti tukea perehdyttajaltani varausjarjestelman

suhteen ensimmadisten vuorojeni aikana

Perehdyttajani osasi opastaa selkedsti ja tiesi mistd puhui

Koen mielestdni saaneeni riittavasti opastusta varausjarjestelman kayttéon
Taitoni perehdytyksen jalkeen

Olen tyytyvainen Linx-perehdytykseen

Kuinka Hotellinx-ohjelmaan perehdyttamista tulisi kehittaa

Kylld| Ei
1|23 ]| 4|5
1|23 1| 4]s
1|2 3] 4|5
1| 21|13 1| 4]s
1|2 3] 4|5
1| 21|13 1| 4]s
1| 21|13 1| 4]s
1|2 3] 4|5
1|23 1| 4]s5
1|23 1|4]s
1|2 3] 4|5
1|2 3] 4|5
1|23 1|4]s
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Liite 2. Avoimen kysymyksen vastaukset

”2h perehdytyksen aikana tuntui ettd oli hirved kiire oppia Linx. Minulla ei ollut ai-
empaa kokemusta Linxisti, joten tuntui ettd tuli litkaa infoa litan nopeasti. Olisin
halunnut kokeilla Linxin kiytt64 itsendisesti ennen kuin "oikeat" ty6t alkoivat, mut-
ta sithen ei ollut aikaa valitettavasti. Toki Linx-perehdytys auttoi hahmottamaan jar-
jestelmad, mutta itse Linxin kdyton opin vasta tyon ohessa. Itse olisin kiaynyt Linxin
perehdyttimisen vasta perehdytyspaivin jilkeen mieluummin.”

’Linx-perehdytys oli hyvi, tottakai joitain aukkoja jii. Monta asiaa on myds oppinut
vain tekemdlld, mutta kaikkia tilanteita ei voi ennakoida. Mutta opasti tosi hyvin kyl-
14 ja 1-2 vk téiden alkamisesta homma alkoi kutakuinkin olla hallussa.”

”Hmm... En osaa sanoa.”

”Poikkeustilanteita voisi harjoitella enemmin. Ehka muutaman viikon jilkeen olisi
voinut kdyda uudestaan asioita lapi.”

”Enemmin toistoa. Ei yhtddn riitd, ettd kaikki kdyddian nopeasti kerran lipi viikkoja
ennen ensimmaistd vuoroa. Loppujen lopuksi ohjelman kdytén oppii vain toiston
kautta. Esim roudauspdivini olisi ollut kiva saada vaikka puoli tuntia leikkiad ohjel-

malla ja vaikka molempina piivind. Parempi my6s jakaa harjoittelu monelle paival-
le.”

”Ohjelmaan perehdytettiin oikein hyvin ja oli erittdin kiitettavaa jarjestad 2 harjoi-
tustuntia ennen varsinaisen tyon alkamista. opetus ja ohjeistus oli super selkead,
mutta ehka seuraaville kerroille voisi tehda 1 tai 2 pitempaa harjoitusta, joissa kasit-
taisi paremmin kaiken tarvittavan ohjelman kannalta 1 asiakkaan varauksen ja oles-
kelun kannalta, kronologisesti. Muuten tapahtumat jaavit ehka liian irrallisiksi. :)”

”Kaytinnon harjoitusta tarvittaisi ennen kuin heitetdan yksin asiakkaiden eteen.

Plus ei kerrottu/neuvottu kunnolla miten spostista tehdddn varaukset Linxiin (tai
siltd ainakin tuntui). ”

“Perusasiat tulivat hyvin kaydyiksi lapi. Kuitenkin mahdollisuuksien mukaan olisi
hyvi, jos vihintdan materiaalissa olisi ollut tukea mm. arkiston tai y6ajon kayttéon.”

”’Jos tarvetta, niin ohjelman harjoittelua voisi tiydentad asiakaspalvelutilanteen ldpi-
kidymiselld/stimulaatiolla.”

”Hotellinx ohjelmana hieman vanhanaikainen ja ei niin looginen. Piivitys/ohjelman
vaihtor”

”Paivittad koko ohjelmisto.”

”Paremmin check in ja check outin kasittely itse asiakaspalvelutilanteessa. Sahko-
postista tehtdvien varausten lipikdyminen yhdessa.”
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Liite 3. Perehdytettivien asioiden tarkistuslista

Perehdytettivin nimi: Paivamadara:

Perehdyttdja:

1. Perehdytyskerta Kerrottu| Osaa

Hotellinx paivalikko

Asiakkaan tiedot

Agentti

Info

Varausvililehti

Miten hinta muodostuu

Varausrivit

Piivikirja

Varauksen peruminen

Aamiaisen varaaminen

2. Perehdytyskerta Kerrottu| Osaa

Varausten hakeminen

Huoneet-vililehtt

Huoneen valinta

Huoneen siivoaminen

Check in

Laskut-valilehti

Laskun tulostaminen

Laskun lukeminen

Check out

Huonesiirto/huoneen vaih-
to

Arkisto

Poslinx

41



Liite 4. Ohjeita perehdyttijille

Perehdyttajalle

Tamin ohjeen tarkoitus on opastaa perehdyttdjaa siitd, mihin asioihin hanen tulee kiinnittda
huomiota perehdyttiessidn toista henkil6d Hotellinx-varausjirjestelmain. Jokaisen perehdy-
tyskerran alussa on hyvi selventdd mitd asioita tunnin aikana tullaan kdymain lipi. Jokaisen

kerran lopussa taas on hyvi kerrata lipi kdydyt asiat tarkistuslistaa avuksi kiyttien.

1. Perehdytyskerta

Aloita kertomalla mikd Hotellinx on ja mihin sitd hostellissa kiytetidn.

Hotellinx pdavalikko

e Sisddn: Milld tunnuksella kirjaudutaan sisddn kussakin vuorossa? Jos kirjautuu véaaralld
tunnuksella, miten sen voi vaihtaa? Mita valitaan 'hotelli' kohdasta?

e Front office: Kerro yleisesti mihin kédytetddn. Varaukset, check in, check out, laskutus.

e DPiivikirja: Kerro yleisesti mihin kaytetdan. Varaustilanne.

e Poslinx: Mihin sitd kdytetaan? Matkamuistojen myynti, aamiainen.

e Toiminto: Kerro yleisesti mitd I6ytyy ja mihin niita tarvitaan. Y6ajo, hotellitietojen
kopiointi.

e Raportit: Kerro yleisesti mité 16ytyy ja mihin niitd tarvitaan. Avoimet laskut

e Tyokalut: Miti 16ytyy ja mihin tarvitaan. Arkisto.
Piivikitja
e Kerro kuinka saadaan nakyviin huoneiden status. Exi kapasiteetit, esim. dormit eri ka-

pasiteettina kuin huoneet. Dormipetien varaukset, eli yritetddn saada kaverit samaan
huoneeseen ja ettei joka yo tarvitsisi vaihtaa sidnkyi. Statustaulukon lukeminen.
y y

Front office

e Asiakkaan tiedot: Téytettivat boksit, kuinka asiakkaan tiedot etsitddn rekisterista ja
miksi ne pitaa sieltd etsid.

e Agentti: Miki agentti on, miksi se tulee etsid, miten se etsitidn, miten irrotetaan.

e Info: Mihin hintaryhma vaikuttaa? Mitd segmentteja kdytetaan? Mitd infokenttadn tulee
kirjoittaa ja ettd se ei ndy asiakkaan kuitissa.

e Varausvililehti: Kerro mitkd kohdat tiytetddn, mihin maira vaikuttaa, minka ikdinen
on lapsi ja missd tilanteessa se merkataan, mita lisit tarkoittaa ja mihin se vaikuttaa.

e Miten hinta muodostuu: Hinnan valinta. Kerro mita room rate kertoo, miten mem-
ber discount muodostuu ja miten alennuksen saa. Kerro my6s mitd comission kohta
kertoo. Yhteensi hinta. Varausreitit ja virkailija.

e Varausrivit: Mika varausrivi oikein on ja missa niiden yhteishinta nikyy. Kaikki aktii-

viset varaukset nikyvit varaustriving.
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Varauksen peruminen: Kerro kuinka varaus perutaan ja selitd samalla peruutussian-
nét. Kerro myos, ettd oikeassa ylikulmassa oleva punainen rasti poistaa koko asiak-
kaan, joten siti ei tule kiyttad. Kerro myos mistd perutun varauksen voi saada takaisin.

2. Perehdytyskerta

Varausten hakeminen

Hakuaika: Saapuvat, saapumatta, lihtevit, asuvat. Paivimaarian se pdiva jolla haluaa
hakea. Check in-tilanteessa saman paivin paivimaari ja saapumatta. (Saapuvat nayttda
my0s ne asiakkaat, jotka on jo sisélla.)

Hakuteksti: Voi hakea erilaisilla hakusanoilla, esim. nimell4. Tulee valita oikea haku-
kriteeri.

Varaukset: Huoneet ja dormit eri listoissa, koska eri kapasiteettityyppi. Varaukset voi
lajitella nimen tai esim. huonetyypin mukaan.

Kerro my6s miten nihddidn kuinka monta varausta on tulossa.

Tdhdenni kuinka tirkedd on etsid oikea varaus ja, ettd joskus sukunimi on saatettu kir-
joittaa vairin. Kerro eri hakutekniikoita esim. nimen kirjoittaminen asiakaan tiedot-
kenttaan.

Huoneet-vililehti

Taulukko: Taulukon tulee aina tismata. Siind nidkyy kuinka monta huonetta on varat-
tu ja aikuisten maara. Kerro kuinka varausvililehden valinnat vaikuttavat taulukkoon.
Nimet tulee my6s kirjoittaa oikein, jotta tiedetddn keitd huoneessa asuu. Tahdenna etta
se on tarkeda esim. jos poliisi etsii tiettya henkil6a.

Kansalaisuus: Kansalaisuus on tirkedi valita oikein, koska se vaikuttaa tilastoihin ja
olemme velvollisia raportoimaan kansalaisuudet Tilastokeskukselle.

Huoneen valinta: Klikkaamalla 'vapaat huoneet' tulee lista, josta valitaan huone. Plus-
merkki tarkoittaa, ettd huone on siivottu. ”Anna huone” valitsee huoneen summanmu-
tikassa (likaisen tai puhtaan).

Check in: Klikkaamalla kohtaa 'check-in' ilmestyy nimien perddn kaksi rastia 'ok' ja 'In'
kohtiin. Tahdenni kuinka tirkedd on muistaa klikata check in.

Laskut-vililehti

Kaksi eri tapaa tehda lasku: F9 ja manuaalisesti. Kerro niiden erot ja kiyttotavat,
esim. mitd tarkoittaa ’taso”. Kuinka tehd4an miinusmerkkinen lasku. Kuinka virhetal-
lennuksia poistetaan. Paitetyt laskut P-L. ”Paatetty” kohtaan ilmestyy summa.
Tulosta lasku: Kerro miten valitaan maksutapa ja kuinka kortilla maksetaan. Laskun
muokkaaminen oikean nikoéiseksi, eli nimirivit pois, viite, kenttd tyhjiksi, tippd pois
check out kohdasta, asiakkaan nimi oikein. Kuinka monta kappaletta tulostetaan jos
korttimaksu tai kiteinen. Tulostuksen jilkeen hyvaksyminen. Kerro miksi tirkedd hy-
viksyd. Kerro miten laskua voi muuttaa jos asiakas niin toivoo ja kuinka tehda samalle
varaukselle erilliset laskut.
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Check out
e Kerro kuinka asiakkaan varauksen voi etsia huonenumeron avulla ”’Selaile asiakkata”-

kohdasta.

e Kerro late check-out kiytinnosti, kenelle siitd tulee ilmoittaa (siivous, omat kollegat).
Kerro my®s, ettd kitjoittamalla esim. ”late ¢/o 13.00/RK” huoneet-vililehdelld olevaan
kahden § merkin jilkeiseen boksiin, info niakyy helposti kaikille kun selailee lihtevia
asiakkaita.

Huoneen siivoaminen

e Kerro pancompista ja kuinka siivous kayttda sitd (siivooja merkkaa omalla laitteellaan
kun huone on siivottu).

o Kerro kuinka huone siivotaan linxista.

Huonesiirto/vaihto

e Kerro minkilaisessa tilanteessa kdytetidn huonesiirtoa (kun vaihdetaan huonetta sa-
massa huonekategoriassa) ja kerro kuinka se tehdain.

e Kerro minkalaisessa tilanteessa kidytetiin huoneen vaihtoa (kun asiakas haluaa vaihtaa
esimerkiksi dormista 1hh:seen). Kerro kuinka huoneen vaihto tehddan. Kerro my®os,
ettd hinnan ero tulee ottaa huomioon joko palauttamalla asiakkaalle takaisin rahaa tai
veloittamalla télta lisda.

Arkisto

e Kerro minkilaisissa tilanteissa arkistoa tarvitaan ja selitd sen perusteet.

Poslinx

e Kerro mihin Poslinxid kédytetdan.
e Selitd kuinka rivejd voi poistaa ja kuinka esimerkiksi 10 postimerkkid saa ly6tyd helposti
valitsemalla ensiksi mairin ja sitten vasta tuotteen.

e Kerro kuinka rahastus tapahtuu ja kuinka tehddidn miinusmerkkinen lasku.

Muistathan painottaa aina kuinka tarkeaa itsendinen kertaus esimerkiksi ohjeen avulla kotona
on ja pyyda kirjoittamaan kaikki mieleen tulevat kysymykset ylos paperille, jotta ne voidaan

kayda sitten yhdessa lapi.
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2.

Uusi varaus

1)

2)

3)

Liite 5. Otteita Linx-ohjeesta

FRONT OFFICE
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Tayta asiakkaan tiedot: sukunimi, etunimi, kontaktitieto (aina vahintain puhelinnumero
tai sahkoposti).
Muista tarkistaa onko asiakas ollut jo meilli klikkaamalla suurennuslasia. Ali luo uutta

asiakasprofiilia jos asiakas on ollut meilld jo aikaisemmin, vaan paivitd vanhaa.

Viite-kohtaan tulee asiakkaan varausnumero (reference number, booking number).

Jos varaus on tullut myyntikanavan kautta, lisda ”agentti”’-laatikkoon oikean agentin eli
myyntikanavan tiedot. Aloita kirjoittamaan varauskanavan nimea yritys-kenttaan. Tie-

dot on tallennettu linxiin, hae ne taalta tai paina Cttl ja A. —> =%
4

=

Muista kohdista sinun ei tarvitse valittaa tassa kentassa.

Valitse oikea hintaryhma varauskanavan mukaan. Niin saat oikea hinnan.

Segmenttiin tulee aina joko individuals tai dormitory. Individuals on huoneissa yopyvit
asiakkaat, dormitory on asiakkaat, jotka ovat ostaneet petipaikan.
Valkoiseen kenttddn kirjoitetaan kaikki tarpeellinen tieto kollegaa auttamaan. Aina vi-

hintdin maksu pp, eli maksu paikan pailld tai maksu ok 5.6 asti/RK, eli mihin asti asia-
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kas on maksanut ja kuittaus omilla nimikirjaimilla. Epaselvyyksien valttimiseksi aina
tulee kirjoittaa pdivd mihin asti maksettu.

Tissd kentdssd madrittelet mita asiakas varaa ja mille ajalle. Varattavana ovat kaikki eri
huonetyypit ja petipaikat, safety box, parkki, aamiainen, pinnasanky ja sauna. Huo-
maathan, ettd aamiaisvaraus merkataan alkavaksi ja paattyviksi erilailla kuin muut tuot-
teet.

”Maira” maarittad huoneiden, petien ja muiden mairan, eli esimerkiksi montako huo-
netta varaat asiakkaalle.

Kaikki yli 4-vuotiaat lasketaan aikuisiksi, eli heilld tulee olla oma sinky. Alle 4-vuotias
nukkuu vanhemman kanssa ilmaisekst, jos lapsi nukkuu vanhempansa kanssa samassa
singyssi. Jos vanhemmat haluavat lapselle oman singyn, niin laske hinet joko aikuisek-
si tal myy pinnasanky.

Tuloviesti-kohtaan merkataan onko asiakkaan varaus vahvistettu luottokortilla tai va-
rauskanavassa maksetulla varausmaksulla. Tall6in merkataan ”gtd” eli guaranteed. Jos
varausta ei ole vahvistettu, eli se on tullut puhelimitse, sahkopostilla, meidin nettisivu-
jen kautta tai asiakas on tehnyt varauksen paikan péailld, merkataan 1800, eli varaus on
voimassa kello kuuteen asti illalla. Klo kuuden jilkeen 1800 varaukset voi perua.
Valitse oikea hinta vetovalikosta. Jos oikeaa hintaa ei tule, silloin luultavasti hintaryhma
on vaarin. Room rate kertoo hinnan per henkil6, member discount nayttia aina paljon-
ko jasenalennus (10 %) on per henkilé hinnasta, commission kertoo per henkil6 ko-
mission maarin, breakfast kohdasta ei tarvitse vilittda.

Tidrkeintd on, ettd yhteensi-kohdassa hinta on oikein.

Meilld saa jasenalennusta Suomen Retkeilymajajirjeston kortilla (kansainvilinen versio
Hostelling International) kun asiakas néyttda sen saapuessaan vastaanottovirkailijalle.
Alennus on henkil6kohtainen ja se on 10 % kortin omistavan henkilén hinnan osuu-
desta. Eli jos kahden hengen huone ja vain toisella on kortti, ei alennusta anneta koko
huonehinnasta, vaan vain puolikkaasta. Alennus merkataan lisit-kohtaan, jolloin my6s

member discount aktivoituu hinnan alla.

Merkitse lopuksi vield mitd kautta varaus on tehty, eli puhelimitse, faksitse, sahképos-
titse tai walk in ja virkailijaksi oma nimesi.
MUISTA AINA TALLENTAA! (F4)

=2 Juuri tallentamasi varaus ilmestyi varausriviksi
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HOTELLINX HARJOITUKSET
HARJOITUSKERTA 1.

HARJOITUS 1.
a) Viiden hengen perhe Garcia, jossa on iiti, isd ja kolme lasta, jotka ovat idltidn 16, 8
ja 4 haluavat varata meiltd huoneen 1.—7.7. Onko meilld tilaa? Minkalaiset vaihtoehdot

annat heille? Tee varaus (laita Garcia sukunimeksi ja oma nimesi etunimeksi).

b) Enti jos lapset ovatkin idltadn 6, 3 ja 1? Muuta varaus.

HARJOITUS 2.

Smithin pariskunta haluaa parhaan mahdollisen huoneen budjettihddmatkansa ajaksi.
He haluaisivat yopya meillda 30.6-2.7. Onko meilla tilaa? Mitd suosittelisit heille? Tee
varaus (laita Smith sukunimeksi ja oma nimesi etunimeksi). Miti sinun tulee ottaa

huomioon kun kirjaat hintaa?

HARJOITUS 3.
Sisarukset Indira, Sabiha ja heidin miespuolinen ystivinsa John haluavat varata dormi-
pedit 15.-17.6. Onko meilld tilaa? Voivatko he yopyd samassa huoneessar Tee varaus

(Kirjoita tahan muistiin mitd sukunimea kaytat varauksen tekemiseen).

HARJOITUS 4.
Lisda Smithin pariskunnan varaukseen aamiainen jokaiselle aamulle. Miten pystyt etsi-

main heidan varauksensa?

HARJOITUS 5.

Lisad Garcian perheen varaukseen parkkipaikka. Miten 16ydit heididn varauksensa?

HARJOITUS 6.
Lisaa Indiran Sabihan ja Johnin varaukseen 3x safety box. Kuinka 16ydit heiddn vara-

uksensa?
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HOTELLINX HARJOITUKSET
HARJOITUSKERTA 2.

HARJOITUS 1.
Tanéddn on 1.7 ja perhe Garcia saapuu hostelliin.
a) Etsi heidin varauksensa.
b) Kun olet 16ytinyt varauksen, mita sinun tulee tarkistaa?
¢) Checkaa perhe sisddn. Muista my0s parkkipaikka.
d) Rahasta varaus. Muista my6s parkkipaikka.
e) Seuraavana aamuna perhe tulee vastaanottoon ja haluaa ostaa aamiaiset sille aa-

mulle. Myy heille aamiaiset Poslinxin kautta.

Nyt on 7.7 ja perhe Garcia on lihddssa.
a) Kuinka 16ydit heididn varauksensa huonenumeron perusteella?

b) Checkaa heidit ulos. Muista my0s parkkipaikka.

HARJOITUS 2.

Tinadn on 30.6 ja Smithin pariskunta saapuu hostelliin.
a) Etsi heidin varauksensa.
b) Kun olet 16ytanyt varauksen, mita sinun tulee tarkistaa?
¢) Checkaa heidit sisdén.

d) Rahasta varaus. Muista my6s aamiainen.

Pariskunta menee huoneeseensa ja toteavat, etta huoneeseen paistaa aamuaurinko ja
sitahan he eivit halua. He menevit takaisin vastaanottoon mainitsemaan asiasta.

a) Vaihda heidin huoneensa samassa huoneluokassa.

Seuraavana aamuna rouva Smith tulee vastaanottoon ja kertoo haluavansa vaihtaa hei-

din 2hh:n kahteen yhden hengen huoneeseen, koska herra Smith kuorsaa.

a) Tee vaihdos.

b) Tuleeko pariskunnalle palauttaa rahaa vai tuleeko heididn maksaa lisdd?
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c) He ovat ldhddssi seuraavana pdivind ja haluavat late check outin klo 14. Kuinka

toimit?

On 2.7 ja pariskunta Smith on 1dhd6ssa.
a) Etsi heidin varauksensa.

b) Checkaa heidit ulos.

HARJOITUS 3.
Tinadn on 15.6 ja Indira, Sabiha ja John saapuvat hostellille.
a) FEtsi heidin varauksensa.
b) Kun olet 16ytinyt varauksen, mita sinun tulee tarkistaa?
¢) Checkaa heidat sisddn. Muista my0s safety boxit.
d) Rahasta varaus. John maksaa. Muista my0s safety boxit.
e) John maksoi, mutta tajusikin heti, ettd ei hin haluakaan maksaa koko varausta
vaan kaikki maksavat erikseen. Peru Johnin maksu.

f) Rahasta Indira, Sabiha ja John erikseen. Muista my0s safety boxit.

Indira haluaa pesta pyykkia.

a) Rahasta hineltd pesulamaksu joko linxin tai poslinxin kautta.
On 17.6 ja Indira, Sabiha ja John ovat lahdossa.

a) Etsi heididn varauksensa.

b) Checkaa heidit ulos. Muista my0s safety boxit.
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