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Aiheena on henkiloston osaamisen kartoittaminen hotelli Marskin vastaanotossa. Tavoitteena
oli saada selkea kuva Marskin vastaanoton henkiloston osaamisesta. Vastaanoton henkiloston
osaaminen on tarkeaa, koska heidan toimintansa ja olemuksensa heijastuu asiakkaalle
ensimmaisena ja viimeisena majoitusprosessissa seka luo asiakkaalle kuvan yrityksesta ja siita
kannattaako hotellissa yopya uudelleen.

Selvitettaessa osaamista kaytettiin kolmea aineistonhankintamenetelmaa, jotka ovat kysely,
haastattelu ja havainnointi. Menetelmat pohjautuivat teoreettiseen viitekehykseen. Kaikki
menetelmat suoritettiin paikanpaalla. Kyselyyn saatiin nelja vastausta.

Teoria osuuden alussa kasitellaan osaamista yleiskasitteena ja sen jalkeen mita osaaminen
tarkoittaa vastaanotossa. Viitekehyksessa kayn lapi myos vastaanoton tehtavia, jotka
ammattitaitoisen vastaanottovirkailijan tulisi hallita. Asiakaspalvelun hallitseminen ja
asiakkaiden tyytyvaisyyden tarkkailu ovat tarkeimpia asioita, jotka pitaa hallita
vastaanotossa. Ne ovat tarkeita myos hotellin menestymisen kannalta, silla yksi Marskin
arvoista on huolenpito hotellivieraista.

Marskin vastaanoton henkilokunnasta on vaihtunut talven aikana noin 90 % seka osa uusista
tyontekijoista on tyoskennellyt alalla vasta alle vuoden. Henkilokunnan vaihtumisen vuoksi
tein vastaanottoon osaamiskartoituksen. Selvitin aineistonhankintamenetelmien avulla mika
on taman hetkinen osaamistaso. Aineistonhankinta suoritettiin lokakuun 2010- maaliskuun
2011 valisena aikana.

Tutkimuksen tulokset kuvaavat vastaanoton henkilokunnan osaamista erilaisissa tehtavissa.
Osaamisen taso on tulosten mukaan selvasti huonontunut ammattitaidon ja tehtavien
hallitsemisalueella ja syyna siihen on henkilokunnan suurivaihtuvuus. Tuloksia sain eniten
havainnoinnin ja haastattelun avulla. Havainnointi oli helppoa, silla olen itse toissa Marskissa
kerroshoidon puolella. Tulosten pohjalta laadin tyon loppuun kehitysehdotuksia yritykselle
osaamisen tason parantamista varten.
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This thesis covers the topic of identifying staff skills at the reception Hotel Marski. The
purpose was to map the skills of the staff at Marski reception staff skills. The reception’s staff
expertise is important, because their actions and appearance are reflected to the customer
first and last in the accommodation process, and thus they create the image of the company
to the customer, i.e. whether it is worth to stay at the hotel again.

This study utilized three research methods, which are questionnaire, interview and
observation. The methods were based on the theoretical framework. All the methods were
carried out at the hotel. Four replies to the questionnaire were received.

The theoretical section of the thesis discusses the concept of knowledge and after that the
concept of competence at reception work is covered. The frame of reference reception tasks
a professional receptionist should know are listed. Customer Service Management and
monitoring customer satisfaction are the most vital parts that are controlled at the reception.
They are also important for the success of hotel, as one of Marski’s focal points is taking care
of the hotel guests.

Marski's reception staff has changed over the winter about 90 % and the majority of new
employees have worked in the field less than a year. Due to the renewal of staff a knowledge-
based mapping was carried out. The material was analysed by using procurement methods, in
order to map the current skill level. The study was conducted from October 2010 to March
2011.

The results of this study illustrate that the reception staff’s know-how. The low level of
competence is the outcome of skills which is the result of great number new employees most
suitable research methods were observation and interview. Based on the results of the work
development proposals were made for the company to improve the level of expertise.

Keywords developing, reception, survey, know-how
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1 Johdanto

Hotellin vastaanotto on ensimmainen paikka johon asiakas on yhteydessa varatessaan
huonetta ja saapuessaan hotelliin. Taman vuoksi vastaanotossa on tarkeaa olla palvelualttiita
ihmisia, jotka hallitsevat tarvittavat tiedot ja taidot asioidessaan asiakkaan kanssa.
Vastaanotossa tyoskentely on myos myyntityota, joka auttaa hotellia menestymaan alalla,
jolla on paljon Kkilpailua. Asiakkaan lahtiessa hotellista, asiakkaalle jaa mielikuva
majoitusprosessista ja se pohjalta han paattaa yopyyko uudestaan samassa hotellissa.
Prosessin loppuvaiheessa vastaanottovirkailijalla on tarkea tehtava edessaan, koska hanen
pitaa luoda osaamisellaan sellainen tilanne, etta asiakas tuntee olonsa tervetulleeksi seka

tarkeaksi.

Kyselyn tuloksista selvisi, etta hotelli Marskissa vastaanoton henkilostosta on vaihtunut noin
90 % ja osa uusista tyontekijoista on ollut alalla vasta alle vuoden. Ammattitaidon puute ja
talon huono tunteminen vaikuttaa paljon vastaanoton osaamiseen eli tehtavien hoitamiseen
ja toimintaan. Uusien tyotekijoiden palvelualttius on hyva alku, mutta asiakkaat kaipaavat
kuitenkin itsevarmuutta, tehtavien nopeaa hoitamista ja kokemusta, tunteakseen olonsa

turvalliseksi yopyessaan hotellissa.

1.1 Aiheen valinta

Opinnaytetyoni aiheena on vastaanoton henkiloston osaamiskartoitus hotelli Scandic
Marskissa. Lahdin tekemaan kartoitusta ensin tutustumalla aiheeseen liittyvaan teoriaan ja
aineistonhankintamenetelmiin. Valitsin kaytettavakseni kvalitatiivisia aineistonhankinta
menetelmia, joita olivat havainnointi yrityksessa oman tyoni ohella, haastattelu kysymykset

siivouspaallikolle ja kysely lomakkeen laatiminen vastaanottoon.

Aiheen valinta lahti liikkeelle siita, etta olen itse toissa kyseisessa yrityksessa ja olen
huomannut, etta osaaminen on ollut eritasoista erityisesti vastaanotossa. Olen tyoskennellyt
hotelli Marskissa kerroshoidon puolella seitseman vuotta, joten tunnen talon hyvin seka
huomaan heti jos jollain osastolla ilmenee puutteita ja se vaikuttaa omaan tyohoni.
Vastaanotto ja kerroshoito ovat yhteydessa toisiinsa paivittain ja esimerkiksi tyotehtavien
hallitseminen ja tunteminen on tarkeaa koko hotellin menestymisen kannalta. Kyseista
aiheesta ei ole tehty hotelli Marskiin aikaisempia tutkimuksia, mutta asiakastyytyvaisyytta

tutkitaan koko ajan.



1.2 Viitekehys ja tulokset

Tyoni teoreettinen viitekehys koostuu vastaanoton tehtavista, osaamisesta ja henkiloston
kehittamisesta. Vastaanottovirkailijan tulee tuntea kuuluvansa hotellin myynti- ja
markkinointityota tekevaan henkilostoon. Hanen on lahdettava liikkeelle asiakkaasta ja
pystyttava havainnoimaan seka tunnistamaan asiakkaan tarpeita ja  odotuksia
palvelutilanteissa. Puolestaan henkiloston osaaminen, sen kehittaminen ja kokemusten
hyodyntaminen ovat tulleet strategiassa ja toiminnan kehittamisessa tarkeiksi tekijoiksi
kilpailukyvyn sailyttamisen kannalta. Asiakaspalvelu on myos tarkea osa tyota vastaanotossa,

koska se on yksi markkinoinnin tarkeimmista kilpailukeinoista.

Opinnaytetyon viitekehyksen pohjalta suoritettujen aineistonhankintamenetelmien avulla on
selvitetty hotelli Marskin vastaanoton henkilokunnan osaamisen taso analysoimalla tuloksia.
Aineistonhankintatulosten pohjalta olen laatinut kehitysehdotuksia osaamisen parantamiseen
tyontekijoiden toiveiden ja omien ideoideni pohjalta. Tutkimuksen tulokset kertovat
vastaanoton henkilokunnan osaamisen tasosta aikavalia lokakuu 2010 - maaliskuu 2011. Tyon
loppuun olen laatinut johtopaatokset tyon onnistumista koskien. Tulokset ja analysoinnit

loydat luvusta 5.



2 Tyon tausta, tavoite ja kohdeorganisaatio

Ensimmaisessa luvussa esittelen opinnaytetyon taustan, kayn lapi tavoitteet ja kerron hotelli

Marskista yrityksena seka Scandic Hotels ketjusta johon hotelli Marski kuuluu.

2.1 Tyon tausta ja tavoite

Vastaanoton henkilokunnasta on vaihtunut noin 90 % seka osa tyontekijoista on myos uusia
alalla. Henkilokunnan vaihtuminen on vaikuttanut paljon hotelli Marskin vastaanoton
osaamiseen. Hotelli Marskin vastaanoton henkilokunnan osaaminen on ollut vaihtelevaa.
Osaamisen tasoon on aikaisempinakin vuosina vaikuttanut henkilokunnan vaihtuminen,
tyohistoriani aikana vaihtumisprosentti ei ole kuitenkaan ollut nain suuri. Olen itse
tyoskennellyt hotelli Marskissa melkein seitseman vuotta ja sita kautta seurannut jatkuvasti

tyotovereiden ja muiden osastojen osaamista, koska se vaikuttaa myos omaan tyohoni.

Muutostilanteista selviytyminen vaatii tyontekijoilta joustamista ja valmiutta ylimaaraiseen
tyoskentelyyn. On mietittava mita organisaatio antaa vastineeksi tyontekijoilleen jotka
”uhrautuvat” ylimaaraiseen tyoskentelyyn. Muutoksen toteuttaminen on todella haastavaa ja
vaativaa oman tyon ohella. Tassa tilanteessa pitaa vastata siihen, kuinka pystytaan
varmistamaan perustoiminnan sujuvuus ja viemaan uutta ajattelua ja rakennetta eteenpain.
Lisaksi pitaisi olla mahdollisuus ja aikaa etsia uusia toimintamalleja ja kaytantoja, eika vain
pyrkia kehittamaan uutta vanhan paalle. Kehityskeskustelut on yksi tapa, jolla voidaan antaa
palautetta ja tarkastella tyotehtavia ja henkiloston urakehitysta. Yksilotasolla muutos on
sydamen ja aivojen asia. Tunneperaisyys johtaa muutoksissa jarjenvastaiseen ja

ennakoimattomaan kayttaytymiseen. (Toytari-Nyrhinen 2008, 248 - 249.)

Tavoitteenani on saada selkeda kuva Marskin vastaanoton henkiloston osaamisesta seka luoda
osaamiskartoituksen tuloksien pohjalta kehitysehdotuksia osaamisen parantamiseksi.
Tavoitteen toteutumisen puolesta suoritin kolme aineistonhankintamenetelmaa, jotka ovat
kysely, haastattelu ja havainnointi seka tutustumalla aiheeseen liittyvaan teoriaan. Kyselyn
olen laatinut vastaanoton henkilokunnalle, haastattelun omalle esimiehelleni, joka on
paivittain vastaanoton kanssa tekemisissa ja havainnointia aion tehda itse tyoskennellessani

Marskissa. Seuraavassa osiossa esittelen kohdeorganisaatiota ja Scandic Hotelsista tarkemmin.

2.2 Scandic Hotel Marski

Kohdeorganisaatio on hotelli Scandic Marski. Hotelli Scandic Marski on moderni ja suosittu

hotelli, joka sijaitsee Helsingissa Mannerheimintiella. Marskin yhteydessa on myos muita



palveluita kuten kokoustilat, baari, ravintola, pysakointimahdollisuus, sauna ja kuntohuone.
Hotellin aulan yhteydessa on myos myymala. Marski on ymparistomerkitty Joutsenmerkilla.

Marskissa on 289 huonetta eli se on iso hotelli. (Scandichotels 2011.)

Scandic Hotels on Pohjoismaiden johtava hotelliyritys. Scandic Hotelsin strategia on keskittya
hotellitoimintaan. Porssiin Scandic listautui 1996 ensimmaisen ainoastaan hotellitoimintaan
keskittyvana yrityksena. Liikeidea on tarjota hinta-laatu suhteeltaan parasta hotelliasumista
monille ihmisille seka tyo etta vapaa-aikana. Ketjun toimintaa ohjaavat Scandicin arvot,
huolenpito hotellivieraista, henkilokunnasta, yhteiskunnasta ja ymparistosta. Ketjun tavoite
onkin olla yksi hotellialan ymparistoystavallisimmista yrityksista. (Heikkila & Viljanen 2000,
74-75)

Hotelliketju tarkoittaa saman taustan omaavien hotellien yhteenliittymaa. Se on myos
omistusketju, jossa liikeidean, paakonttorin ja ketjussa toimivat yksikot omistaa yksi ja sama
yritys. Hotelliketjujen tunnusmerkkina voi pitaa mm. yhteista tunnusta eli liikemerkkia.
Liikemerkki on kuva symboli, jonka tarkoituksena on auttaa tunnistamaan yritys seka erottaa

yritys kilpailijoistaan. (Rautiainen & Siiskonen 2003, 38.)

3 Henkiloston osaaminen ja sen kehittaminen

Tassa luvussa kerron tarkemmin mita osaaminen tarkoittaa yleensa ja mita se on
vastaanotossa. Tyon viitekehyksen rakenne nakyy kuviossa 1: Henkiloston kehittamisen

tyovaiheet, sivulla 10.

Henkilostohallinto on aina ollut osa esimiesten tyota ja tulevaisuudessa se vain korostuu.
Henkilostohallinnon tehtavia ovat nykyaan se, etta ihmisia tulee valita toihin ja heille pitaa
kertoa ainakin perusasiat tyosta ja yrityksesta. Naiden ihmisten palkat pitaa maarittaa ja
maksaa seka on huolehdittava osasta heidan sosiaaliturvaansa. Varsinainen henkilostohallinto

alkoi kehittya 1940-luvulla ja etenkin sodan jalkeen. (Heinonen & Jarvinen 1997,9.)

Osaamiskeskeinen johtamiskaytantojen soveltaminen voi raivata tieta kokonaan uudelle
johtamis- ja organisaatioajattelun aikakaudelle. ( Kirjavainen & Laakso- Manninen 2000, 235)
Osaamisen johtaminen on yrityksen kilpailu- ja toimintakyvyn varmistamista ja vahvistamista
osaamispohjan avulla. Siina vaalitaan ja kehitetaan yrityksen osaamista kaikilla tasoilla.
Tallainen vaatii suuntaamista, maarittelya, arviointi, suunnittelua ja kehittamista. Osaamisen
johtaminen ei ole Kkasitteena viela kovin vakiintunut, joten se nahdaan vain
osaamiskartoitusten tekemisena, osaamisen arviointina ja koulutustoimintana. Osaamisen
johtaminen sisaltaa todellisuudessa kaiken toiminnan, jonka avulla yrityksen strategian

edellyttamaa osaamista vaalitaan, kehitetaan, uudistetaan ja hankitaan. Se on laaja



kokonaisuus johtamista. Osaamisen johtamisen tarkein osa on vaalia ja nostaa yrityksessa

toimivien ihmisten osaamisen tasoa seka hyodyntaa sita tehokkaasti. (Viitala 2005, 14 - 16.)

Henkiloston  vaihtuvuus on mittari ja sen tarkastelu antaa wuusia haasteita
henkilostopalveluiden ja arvojen toimintaa ohjaavan seurannan uudistamiselle (Liukkonen
2008, 153). Hyvin suunniteltu henkiloston kehittaminen takaa sen, etta yrityksella on oikeita
henkiloita oikeissa paikoissa oikeaan aikaan ja etta heilla on oikeat taidot, tiedot ja
valmiudet tehda yrityksen kannalta tarkoituksenmukaista tyota. Yrityksessa, henkiloston

kehittamisen paamaarat ovat sidonnaisia yrityksen olemassaolon tarkoitukseen ja yrityksen
arvoihin. Henkiloston osaaminen ratkaisee osaltaan sen, kuinka hyvin yritys saavuttaa
tavoitteensa. Markkinoista vallitseva kilpailu yritysten toimintaymparistossa on saanut aikaan
sen, etta yrityksen henkisista voimavaroista on tullut myos tarkea kilpailutekija. Henkiloston
kehittaminen tuo yritykselle osaavan henkiloston nyt ja tulevaisuudessa. Osaamisen
suunnittelu ja sen kehittaminen ovat tulevaisuuden ennakointia. (Hatonen 1999, 7.)
Henkilosto on alettu ottaa huomioon tarkeana tekijana yrityksen strategisessa suunnittelussa

ja johtamisessa (Heinonen & Jarvinen 1997,10).

Osaamisen kehittaminen on yksilon motivaation ja tahdon asia. Osaamisen kehittamisen
suunta ja tavoitteet pohjautuvat yksilon motivaatiosta ja hanen vuorovaikutuksestaan
yrityksen johtajiin. Toimenpiteiden ja toimintatapojen suunnittelu seka valmennus vaikuttaa
siihen, miten tyontekijat ottavat ne vastaan ja soveltavat niita omassa toiminnassaan.
Osaamisen kehittaminen on yksilossa tapahtuvaa muutosta. Muutos tarkoittaa sita, etta yksilo
muodostaa jatkuvasti uuden suhteen itseensa ammatillisesti toimivana persoonana, joka
puolestaan on suhteessa muutoksessa olevaan tyohon ja yritykseen. Motivaatio edellyttaa
sita, etta tyontekija uskoo itseensa ja kykyihinsa. Epavarmassa tyOsuhteessa toimiva
tyontekija, joka kokee olevansa milloin vain korvattavissa uudella tyontekijalla, ei kykene
sitoutumaan kehittymiseen. Tyontekijan on myos vaikea kontrolloida ja ohjata omaa
toimintaansa, mika on uuden tiedon ja ammattitaidon omaksumisen valttamaton edellytys
tilanteessa, jossa tiedon maara moninkertaistuu tai vanhenee nopeasti. Epavarmassa
tilanteessa ihminen pyrkii vastustamaan kehittymista. Silloin tyontekija pysyy uskollisena
omille perusteluilleen ja pyrkii valttamaan niiden kokeilemista. Epavarmuuden ja
arvottomuuden kokeminen johtaa muutosvastarintaan, mika pysayttaa kehittymisen. (Polo
2011, 3.)

3.1 Osaamisen kehittamisen periaatteet ja tyovaiheet

Henkiloston kehittamisen keskeisten periaatteiden avulla voidaan rakentaa yrityksessa ns.

henkiloston kehittamisen periaateohjelma. Yrityksessa kannattaa ensin linjata periaatteet

henkiloston kehittamisen toteuttamisesta, tama antaa puitteet yrityksen henkiloston
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kehittamistoimenpiteille. Linjausten miettiminen tapahtuu ryhmassa, johon on otettu johdon
lisaksi mukaan eri tyontekijaryhmien edustajat. Linjauksia mietittaessa kysymyksista voi olla
paljon apua tallaisia kysymyksia voi olla esimerkiksi henkilostopolitiikkaan ja henkiloston
kehittamiseen liittyen suositeltavaa on, etta periaatteet kirjataan ylos ainakin paakohdittain,
koska kirjallisessa muodossa oleva ohjelma on todella kayttokelpoinen mm. uusien
tyontekijoiden perehdyttamisvaiheessa. Tarkeaa on, etta periaatteet todella vaikuttavat
henkiloston kehittamisen kaytannon ratkaisuissa. Tarpeen mukaan ryhma voi hakea apua myos
konsultilta. (Hatonen 1999, 24, 26.)

Yrityksen tilan- 4
ne nyt Tulevaisuudessa
Tarveanalyysi Kehittamisen Arviointi
— —
toteutus

Mitd on tarve? Kehityssuunnitelmat
Tarveanalyysin tyovaiheet Kehittaminen kaytannossa
- Osaamisalueet mm. koulutus
- Osaamistasot Perehdyttaminen

- Nykyosaaminen ja
- kehityskohteet
Tulokset ja johto-

Kuvio1: Henkiloston kehittamisen tyovaiheet (Hatonen 1999, 27.)

Oppimisymparisto eli paikka tai yhteiso, jossa ihmisilla on kaytossaan erilaisia resursseja,
joiden avulla he oppivat ymmartamaan erilaisia asioita ja kehittamaan mielekkaita ratkaisuja
erilaisiin ongelmiin, on tarkea oppimisen edistamisen ja osaamisen kehittamisen kannalta.
Oppimisymparistdo erottuu luokka- ja kurssipohjaisesta oppimisesta niin, etta siina korostuu
oppijan oma aktiivisuus ja itsenainen opiskelu. Opiskelu tapahtuu reaalimaailman tilanteessa
esimerkiksi vastaanotossa asiakkaan saapumis- tai lahtotilanteessa, joten oppijilla on
mahdollisuus olla suoraan vuorovaikutuksessa opittavan asian kanssa. (Manninen, Burman,
Koivunen, Kuittinen, Luukannel, Passi & Sarkka 2007, 15- 16,19 - 20.)

Koulutus kuuluu yrityksen toimintaan ja siina tapahtuvaan kehitykseen. Kun paatos

koulutuksen jarjestamisesta on tehty yrityksessa, pohditaan jarjestetaanko koulutus yrityksen
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sisaisena vai ulkoisena. Siihen usein vaikuttaa myos se, koskeeko koulutus vain joitain
yrityksen tyontekijoita vai koko henkilokuntaa. Koulutuksen tavoitteet kannattaa maaritella
konkreettisesti, koska niiden pohjalta voidaan arvioida koulutuksen onnistumista. Tavoitteet

olisi hyva maaritella seka lyhyen etta pitkan aikavalin tavoitteina. (Hatonen 1999, 72.)

Onnistuneen yrityskoulutuksen tunnusmerkkeja on paljon. Ensinnakin kouluttajan tulee olla
asiantunteva, taitava opettaja ja motivoiva. Koulutuksen tulisi sisaltaa harjoituksia seka
antaa evaita soveltaa asioita omassa yrityksessa. Koulutuksen tarkoituksena on rohkaista
osallistujia uskomaan itseensa ja tarttumaan uusiin asioihin. Koulutuksia tulisi olla paljon ja
ne pitaisi tapahtua pienissa ryhmissa. Niiden valilla tulisi olla myos aikaa soveltaa opittuja
asioita kaytannossa ja sita kautta nousisi esiin myOs uusia kysymyksia. Koulutuksen tulee
sisaltaa myos jatkuvaa arviointia ja sen avulla pystytaan kehittamaan koulutusta koko sen

toteutuksen ajan. (Hatonen 1999, 71.)

Nykyaan koulutusta on alettu jarjestaa kaikille tyontekijoille yha useammissa yrityksissa.
Talla tavalla voidaan vastata mm. yrityksen ilmapiiriin, laatukysymyksiin, jatkuvan osaamisen
kehittymiseen jne. Lisaksi johto osallistuu omiin koulutuksiinsa seka joillekin henkiloille
laaditaan avainhenkilokoulutusohjelmat. Kohderyhma tulee maaritella huolella. On tarkeaa
tietaa kuka hyotyy koulutuksesta, katsoa mita lainsaadanto sanoo koulutuksesta, selvittaa
onko koulutus vapaaehtoista vai koskeeko se kaikkia ja miten varmistetaan kaikille jatkuva
osaamisen kehittamisen mahdollisuus. Silloin kun koulutuksessa kasitellaan koko yritysta ja
ihmisten yhteistyota, henkiloston yhdessa kouluttaminen on hyva vaihtoehto (Hatonen 1999,
72 -73.)

3.2 Osaamisen luokittelu ja arviointi

Osaaminen on sita, etta pystyy soveltamaan oppimiaan tietoja ja taitoja
tarkoituksenmukaisesti, oikeisiin asioihin oikeaan aikaan. Tyopaikalla osaaminen on ihmisille
todella herkkaa aluetta. Siita koetaan ylpeytta ja mikaan ei ole niin palkitsevaa, kuin

positiivinen palaute osaamisesta. (Lindeman-Valkonen 2002.)

Edellytyksena osaamisen suuntaamiselle ja kehittamiselle on olemassa olevien osaamisten
erittely ja tarvittavien osaamisten maarittely. Tahan voidaan kayttaa kahta tekniikkaa.
Toisessa tekniikassa yrityksessa voidaan itse keskustella tai ruveta nimeamaan osaamista ja
ryhmittelemaan niista erilaisia ideointitekniikoita. Toinen vaihtoehto on hankkia valmis
jasennys jostain ja siita poimitaan omaan toimintakenttaan soveltuvat osaamisnimikkeet ja
taydennetaan olemassa olevaa listaan. Yhteinen keskustelu ei ole valttamatta paras ratkaisu,
koska se saattaa olla hapuilevaa ja aikaa vievaa. Keskustelu voi kuitenkin johtaa aidompaan

lopputulokseen kuin minkaan valmiin jasennyksen kayttaminen. Kuitenkin jasennys on tarpeen
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tehda. Se antaa ryhmalle ja yksiloille suurempaa erottelukykyisyytta omien osaamisten ja
niiden vahvuuksien seka kehittamistarpeiden tunnistamiseen. Se myos suuntaa osaamisen
tarkastelua ja kehittamista. Jasennykset tarjoavat lahtokohdan kehittamissuunnitelman
laadinnalle ja kaikelle kehittamiselle. (Viitala 2005, 120.)

Yksilon osaamiselle tarkea perusta on tieto, vaikka se ei yksinaan tuotakaan loistavaa
tyosuoritusta. Jos tiedon haltija osaa soveltaa tietoa taidokkaasti ja on motivoitunut, tieto
kanavoituu nakyvaksi toiminnaksi. Ammattitaitona nakyva osaaminen perustuu yksilon
tietoihin, taitoihin ja asenteeseen. Tiedon laatu vaikuttaa paljon siihen, millaisen pohjan se
tarjoaa ammattitaidolle. Yksilon havainnoinnissa, tiedon ymmartamisessa ja tulkinnassa on

kuitenkin perustana hanen tietonsa ja aikaisemmat kokemuksensa. (Viitala 2005, 126.)

Sellainen henkilo, joka omistaa arviointiprosessinsa, oppii parhaiten. Tama tarkoittaa sita,
etta henkilo itse arvioi oppimistaan, osaamistaan ja sen myota syntyvia suorituksia. Siina han
voi saada tukea ulkopuoliselta henkilolta tai erilaisista arviointia tukevista jarjestelmista.
Ulkoinen arviointi voi olla jopa arvioinnin arviointia edistyneimmillaan, silla oppimisen ja
osaamisen nakokulmasta on tarkeinta oppijan kyky arvioida ja ohjata omia suorituksiaan seka
tietamyksensa laatua. Yksilotasolla arviointi suuntaa huomiota ja ponnistuksia. Yleensa
tietoinen oppiminen kaynnistyy vasta, kun ihminen kohtaa jonkin tapaista ristiriitaa
suorituksessaan. Talloin oppiminen on luonteeltaan ongelmanratkaisua. Uudelleen
tarkasteluun voi johtaa mm. epaonnistuminen, tuloksiin tyytymattomyys, epaselvyys ja
hammennys tai poikkeava esimerkki. Toiminnan kehittymiseen johtavat ristiriidat kuitenkin
loydetaan usein vasta, kun tietoisesti ryhdytaan analysoimaan toimintaympariston odotuksia,
vaatimuksia ja toimintaedellytyksia seka toiminnan nykytilan suhdetta niihin. Yhtena
esimerkkina oppimista stimuloivan ristiriidan herattajana voi toimia palaute, joka voi tulla
muiden lahteiden mukana systemaattisen arviointijarjestelman kautta. (Viitala 2005, 152,
154.)

Osaaminen vastaanotossa tarkoittaa sita, etta asiakaspalvelija suorittaa tehtavansa
ammattitaitoisesti ja samalla aktivoi asiakasta, jakaa tietoa seka hankkii myos tyohonsa
liittyvaa uutta tietoa. Hanen tulee ymmartaa tyonsa liiketaloudellinen merkitys. Osaava
asiakaspalvelija kayttaa hyvakseen saamaansa tietoa tyossaan seka seuraa asiakaskunnassa
tapahtuvaa kehitysta ja yrityksen tuloksen kehitysta. (Alakoski, Horkko & Lappalainen 1998,18
-19.) Erilaiset kasitteet kuin kompetenssi, taito, kvalifikaatio, kuku, kapasiteetti, tehokkuus
ja taitavuus ovat sidoksissa toisiinsa. Ne ovat tiedon, kayttaytymisen, asenteiden ja erilaisten
arvojen sekoitus seka ne kaikki viittaavat jonkin taidon hallintaan; taitoon oppia jotain, tehda
jotakin tai yltaa johonkin tavoitteeseen. Ne ovat myos yhteydessa luovuuteen,
innovatiivisuuteen, joustavuuteen, kestavyyteen ja tarkkuuteen. (Ruohotie & Honka 2003,
17.)
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Vastaanotossa asiantuntijan tyossa tarvitaan toteutusosaamista ja luovaa osaamista.
Asiantuntijatasoinen tyosuoritus on yhtenainen kokonaisuus, jonka asiakas nakee
moitteettomana palvelun laatuna. Vuorovaikutustilanteet vaativat erityisesti luovaa
osaamista, kykya ratkaista ongelmia. Asiantuntijuuden saavuttaminen vastaanotossa kasittaa
kahdenlaista osaamista, toteutusosaaminen ja luova osaaminen. Toteutusosaamisessa
hallitaan toistuvat rutiininomaiset tyot, erilaisten koneiden ja laitteiden seka ohjelmien
kaytto, ja toimintaympariston siistina pitamista. Luovassa osaamisessa puolestaan hallitaan
vuorovaikutustaidot ja vaativat asiakastilanteet, ennalta arvaamattomat ongelmatilanteet,
joissa tarvitaan luovaa ongelmanratkaisukykya seka yhteistyotaidot. (Alakoski ym. 1998, 48 -
49.)

Vastaanottovirkailijan tulee olla tyodssaan palvelualtis, asiakaslahtoinen ja lisaksi omata
vuorovaikutus- ja viestintataidot. Hanen tulee pystya hyvaan yhteistyohon muiden osastojen
ja tyontekijoiden kanssa. Vastaanotossa tyoskentelyssa tulee ottaa huomioon myos
taloudellisuus ja kannattavuus. Vastaanotossa tehtavat tulee hoitaa vastuuntuntoisesti ja
sitoutuneesti. Vastaanoton tyontekijat huolehtivat itse tyoympariston siisteydesta ja
jarjestyksesta. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 109 - 110.)

Asiantuntijuus vastaanotossa edellyttaa sita, etta tyontekija pystyy hyodyntamaan kaikkia
tiedon ja osaamisen elementteja. Epamuodollinen tieto on hankittu tyotilanteissa, esimerkiksi
ongelmatilanteita ratkaistaessa. Epamuodollista tietoa voi hankkia myos mm. harjoituksen ja
tyossa oppimisen avulla. Muodollinen tieto on oppikirjatietoa, esimerkiksi yksittaiset
faktatiedot, kuten erilaiset sopimukset. Teorian avulla tyontekija voi ymmartaa tyohon
liittyvia asioita, kuten asiakkaan kayttaytymista. Myos metakognitiiviset taidot ovat
olennainen osa asiantuntijuutta. Metakognitiivisia taitoja ovat oppimisen itseohjautuvuus,
oman toiminnan arviointikyky seka kokonaisuuksien hahmottaminen esimerkiksi kyky nahda
vastaanoton toiminta kokonaisuutena hotelli- ja matkailualan osana. (Alakoski ym. 1998, 7 -
8.)

Osaaminen ja oppiminen ovat nykyaan kriittisia menestystekijoita. Muuttuva tyoelama
tarvitsee ihmisia, joilla on kyky, halu seka tahto oppia jatkuvasti. Jatkuvan kehityksen
edellytyksena on omien patevyytta koskevien uskomusten ja itsesaatelytaitojen kehittaminen.
Ammatillinen urakin pitaa nahda osaamisen kasvuna, jossa taidot ja asiantuntemus kasvavat
seka vuorovaikutusverkosto kehittyy. (Ruohotie 1998, 7.) Seuraavassa osiossa kuvataan
tarkemmin osaamiskartoitusta prosessina ja sita, mita henkiloston osaaminen tarkoittaa. Miksi
hyva osaaminen on tarkeaa ja mita haittaa osaamisen puutos voi organisaatiolle aiheuttaa.
Osion lopussa kasitellaan myos oppimisympariston ja keskittymisen vaikutusta henkiloston

osaamiseen.



14

3.3 Osaamisen kartoittaminen

Osaamiskartoitus on prosessi, jolla saadaan osaamisen nakyvaksi. Se toimii keskeisena
kehittamisen valineena seka organisaatio- etta yksilotasolla. Osaamiskartoituksen tavoite on
kartoittaa parjaamisen kannalta keskeiset vahvuudet ja mahdolliset kehittamisalueet seka
selvittaa osaamistasoa yleisesti. Samaan aikaan ennakoidaan tulevaisuuden tarpeita, minka

perusteella voidaan saada tarve ja itse osaaminen kohtaamaan. (Osaamiskartoitus 2006.)

Osaamiskartoituksessa luodaan yhteinen kasitteisto ja ajattelumalli osaamisesta, osaamisen
maarittamisesta ja kehittamisesta. Ensiksi taytyy kuitenkin sopia mihin osaamiskartta
laaditaan ja milla perusteella osaamiset valitaan mukaan osaamiskarttaan. Osaamiskarttaa
kaytetaan apuna niiden osaamisten identifiointiin ja kehittamiseen, joita organisaation
henkilosto tarvitsee menestyakseen tyossaan. Osaamisen maaritteleminen antaa yhteisen
kuvan tyosuoritusten kuvailuun ja auttaa esimiehia loytamaan seka valmentamaan seuraajia
tyotehtaviin. (Hatonen 2004, 12.) Henkiloston osaamiskartoitus suunnitelman tulee jakautua
kolmeen eri vaiheeseen. Ensimmaiseksi tulee maarittaa osaamiskartoituksen tavoitteet.
Toiseksi kartoitetaan osaamiseen vaikuttavat tekijat seka kolmanneksi liitetaan ennakointi
esim. osaamistason maarittaminen osaamiskartoitukseen ja hyodynnetaan tulokset. (Laine
2010, 8 -9.)

3.4 Henkiloston osaaminen

Taitoon liittyy aina tietoa ja ymmarrysta, ja tietoa sovellettaessa tarvitaan aina taitoa.
Huippuosaajalla on kyky soveltaa tietojaan ja taitojaan uusiin tehtaviin ja tilanteisiin, toisin
sanoen hanella on taito siirtaa osaamistaan uusille ammattikohtaisille alueille. Soveltamisen
ehtona on vahva ammattikohtainen osaaminen. Tyoelamassa tyontekija tarvitsee myo0s
ajattelun taitoa. Tyontekijalla, joka hallitsee ammattinsa, on kyky analysoida ongelmia, han
on aloitteellinen ja kykenee ennakoimaan alansa kehitysta seka ottamaan vastuun
tyokaytantojen toimivuudesta. Korkean asteen ajattelun taidot ovat sidoksissa kriittiseen
paattelyyn, ongelman ratkaisuun ja luovaan ajatteluun. Nama ovat kognitiivisia prosesseja ja

edistavat ammattikohtaista osaamista. (Ruohotie & Honka 2003, 17, 23.)

Henkiloston osaaminen, sen kehittaminen ja kokemusten hyodyntaminen ovat tulleet
kannalta (Lankinen, Miettinen & Sipola 2004, 33). Yrityksen kehittamisessa ovat korostuneet
mm. yrityksen kompetenssien kehittaminen ydinkyvykkyyksien tunnistamisen ja kehittamisen
avulla seka yrityksen osaamisen kehittaminen yrityksen tietopaaoman avulla. Nykypaivana

henkiloston kehittamisen pyrkimyksena on ottaa lahtokohdaksi yrityksen johdon nakemykset
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kehityssuunnista. Ydinkyvykkyydet tekevat mahdolliseksi luoda uusia tuote- ja palvelu-
valikoimia, jotka vastaavat asiakkaiden tarpeita muuttuvilla markkinoilla. Yrityksen
tietopaaoma on aineeton ja dynaaminen ilmio, joka syntyy osaamisen, vaikutussuhteiden ja
informaation virtauksen kautta. Ilman riittavaa osaamisen tasoa tiedon virtaamisesta ei ole
hyotya ja ilman suhteita tieto ei voi virrata. Ratkaisevaa tietopaaoman kasvattamisessa on,
miten yksilot ja heidan osaamisensa saadaan kytkeytymaan toisiinsa. (Kirjavainen, Laakso-
Manninen, Manka & Troberg 2003, 29 - 31.) Yrityksen liiketoiminnan suunnitelmiin ja
toimenpiteisiin olisi hyva kuulua oleellisena osana organisaation ja henkiloston osaamisen ja
kokemuksen aktiivinen ja laaja-alainen hyodyntaminen. Tiimeille tulisi antaa paljon omaa
vastuuta oman tyonsa ja sen tavoitteiden kehittamisesta. Yksiloiden kehittymista tulisi myos
tukea aktiivisesti. Johdon, esimiesten ja henkiloasiantuntijoiden tulisi arvioida saannollisesti,
kuinka hyvin henkiloston osaamiset ja kokemukset vastaavat nykyisia ja tulevia tarpeita.
Taidot, osaaminen ja kokemus siirtyvat yrityksen sisalla hitaasti yksilolta toiselle ja
tyoyhteisosta toiseen. Tarvitaan keinoja ja ohjelmia, jotta tieto ja osaaminen saataisiin

nopeasti siirtymaan. (Lankinen ym. 2004, 33 - 34.)

Osaaminen on noussut tarkeaksi ja hyvin tiedostetuksi haasteeksi suomalaisissa yrityksissa.
Tama kavi ilmi mm. PA - Consultingin jarjestamassa tutkimuksessa, jossa selvitetaan
saannollisesti suurimpien yritysten ja julkisorganisaatioiden strategisen henkilojohtamisen
koettuja haasteita ja painopistealueita. Vuonna 2003 laaditussa raportissa kavi ilmi nelja
keskeista viestia. Ensiksi vastaajat kertoivat osaamisen kehittamisen hakevan uusia muotoja.
Toiseksi henkiloston hyvinvoinnin painoarvo oli kasvanut nopeasti ja nakyvasti. Kolmanneksi
henkiloston haasteena oli edelleen vahvasti liiketoimintalahtoisyys. Neljanneksi tuli esille,
etta henkilostojarjestelmista, joita ei ole aiemmin osattu viela taysimaaraisesti hyodyntaa,
ollaan hyotymassa aiempaa enemman. Tarkeimmaksi nousi siis osaamisen hallinta. (Viitala
2005, 12.)

Osaajien lahto yrityksesta tai jonkinlainen toimintakyvyn heikkeneminen tuottavat
pahimmillaan vakavia katkoksia ja virheita asiakaspalvelu- ja muihin prosesseihin. Riski voi
ensinnakin johtua siita, etta osaamista ei riittavan tarkasti dokumentoida ja samalla
tallenneta organisaation muistiin. Esimerkiksi pienessakin yrityksessa on suuri riski, jos
menestyneimman tuotteen valmistusohje on vain valmistujien paassa eika tallennettuna
yritykseen. (Viitala 2005, 209.)

3.4.1 Asiakaspalvelun ja asiakastyytyvaisyyden hallinta vastaanotossa

Tassa luvussa kasitellaan asiakastyytyvaisyytta ja asiakaspalvelua vastaanotossa. Asiakkaiden

tyytyvaisyys ja palvelun laatu on koko hotellin menestykselle tarkeaa ja siksi sen
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hallitseminen vastaanotossa on tarkeaa. Erityisesti vastaanoton tyontekijat ovat ensikadessa
asiakaspalvelijoita ja myyjia, joten hyva asiakaspalveluosaaminen auttaa pitamaan asiakkaat
tyytyvaisina, jos ongelmia tulee muun osaamisen puolelta. kasittelen samalla myos palvelun
laatua ja miten se vaikuttaa itse palvelutapahtumaan ja yrityksen toimintaan. Asiakkaista
olen ottanut esimerkkiryhmaksi suomalaiset asiakkaat ja kuvaan heidan kayttaytymistaan

mm. epamiellyttavassa asiakaspalvelutilanteessa sivulla 17.

Asiakaspalvelu on yksi markkinoinnin tarkeimmista kilpailukeinoista silla asiakkaasta on tullut
markkinoinnin keskipiste. Koko palvelualalla onkin toissa jo yli 65 prosenttia tyovoimasta.
Yrityksen mielesta asiakkaat ovat ne jotka kerryttavat kassavirtaa. Siksi yrityksille on tarkeaa

pitaa kiinni kanta-asiakkaista ja tehda uusista asiakkaista my0s kanta-asiakkaita. (Lahtinen &
Isoviita 2001, 9, 45.)

Asiakkaan kuuntelu ) Eisaa keskeyttaa asiakasta

Asiakkaan todellisen mielipiteen tai Virheen nopea korjaaminen nopeasti,

4

ongelman selvittaminen lohduttelun sijaan
Asiakkaan loogisen kyvyn vaheneminen, jos Ratkaisumallit, ongelman selvittaminen
asiakas on vihainen ongelmatilanteessa

Valittomasti toimiminen

iy

Nopea toiminta rauhoittaa asiakasta
Asioiden lupaaminen Lupausten toteuttaminen pitaa olla
mahdollista

Asiakkaan huomaaminen ja silmiin Nailla  saavuttaa itselleen asiakkaan
katsominen, rauhallisuus luottamuksen

Miellyttaminen ja asiakkaan nimen Asiakkaan  kiittaminen  palautteen tai

4 4 4

kayttaminen seka kiittaminen ongelmatilanteen esilletuomisesta

Taulukko 1: Onnistunut vastaanottotoiminta (Rautiainen & Siiskonen 2003, 124)

Taulukossa  kuvataan vastaanoton onnistumista  ongelmatilanteissa.  Vastaanoton
henkilokunnan tulee osata myyda itsensa asiakkaan silmissa saavuttaakseen asiakkaan
luottamuksen. Virkailijan tulee olla asiakastilanteissa kielitaitoinen, kiireettoman nopea ja

ystavallinen. (Rautiainen & Siiskonen 2003, 123)

Palvelun laatu koostuu kuudesta keskeisesta ominaisuudesta jotka ovat ammattitaito, asenne
ja kayttaytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus ja uskottavuus, normalisointi
seka maine. Ammattitaito sisaltaa tekniset valmiudet tai asiakkaan ongelmien ratkaisutaitoja.
Oikea asenne tai kayttaytyminen on tarkeaa, jotta asiakas tuntee, etta han saa huomiota ja
hanen ongelmansa halutaan ratkaista ystavallisesti. Lahestyttavyys ja joustavuus ovat

yrityksessa sita, etta asiakkaan on helppo saada palvelua ja hanen tarpeensa otetaan
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huomioon. Luotettavuus ja uskottavuus saadaan niin, etta vastaanottovirkailija toimii
asiakkaan etujen mukaisesti ja asiakas voi luottaa vastaanotossa annettuihin lupauksiin.
Normalisointi puolestaan tarkoittaa sita, kun vastaanottovirkailija hakee uusia ratkaisuja, jos
palvelussa on ollut jotain ongelmia tai tehty jotain vaarin. Maine tarkoittaa sita, etta
asiakkaat uskovat palvelun tarjoajan arvoihin seka tuntevat saavansa palvelusta rahoilleen
vastinetta. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 100.)

Palvelun laatu jaetaan tekniseen, toiminnalliseen ja vuorovaikutuslaatuun. Tekninen laatu
tarkoittaa palvelutapahtuman toteuttamista. Palvelutapahtumaan vaikuttaa mm. se kuinka
hyvin henkilokunta osaa kayttaa koneita tai laitteita, seka hallitsee tyotehtavat, esimerkiksi
huonevarausten sujuva hoitaminen kaytossa olevalla hotelliohjelmalla. Tekninen laatu
tarkoittaa myos hotellijarjestelman toimivuutta ja kuinka helposti asiakas pystyy tekemaan
varauksia suoraan hotelliin. Toiminnallinen laatu on sita, mita asiakaspalvelija tarvitsee
selvittaessaan asiakkaan tarpeita esimerkiksi huonevarauksen vastaanottamisessa, jolloin
tarvitaan teknista ammattitaitoa. Asiakaspalvelija tarvitsee toiminnallista laatua myos
nopeuttamaan muiden tietojen etsintaa. Hotellin tavoitteena on saada huoneista
maksimaalinen tuotto eri ajanjaksoina. Vuorovaikutuslaatu tarkoittaa vuorovaikutusta
asiakkaan ja hotellin yhteyshenkilon valilla. Siina korostuvat paaasiallisesti hotellin
vastaanoton, myyntipalvelun ja palveluhenkiloston ominaisuudet. Vuorovaikutus onkin
henkiloston tilaisuus osoittaa asiantuntemus, taito ja tahto tarjota laadukas palvelu.
(Rautiainen & Siiskonen 2003, 92 - 93.)

Suomalaiset ovat haastavia asiakkaita, koska he eivat anna helposti palautetta. Kun
palautetta vaan vannoo, etta ei koskaan palaa samaan paikkaan toista kertaa. Tallaisista
asioista pitaisi kylla ilmoittaa johdolle heti, jotta asia voitaisiin korjata ennen kuin se toistuu.
Tuttu ilmaus on Suomessa, etta "turha valittaa, kun asian korjaamiseksi ei kuitenkaan tehda
mitaan”. Tama johtuu siita, etta yritykset ovat ennen kohdelleet asiakkaita tavoin, joka on
passivoinut nama pitamaan kokemukset omana tietonaan. Hyva asiakaspalvelu on tarkeaa
kaikkien oppia. Sen oppimisessa onkin tarkeaa tietaa miten ihminen haluaa itseaan
kohdeltavan. Tama ei kuitenkaan tarkoita, etta asiakkaan edessa tulisi noyristella vaan
kuunnella asiakasta ja ottaa hanet vakavasti. Ei pida kuitenkaan olla lipeva.
Asiakastyytyvaisyys ilmaisee asiakkaiden palveluun kohdistuvien kokemuksien ja odotusten
suhdetta. Asiakkaat ostavat palveluita yleensa ensimmaisen kerran odotustensa perusteella.
Jotta hotellit pystyisivat pitkaaikaisiin kanta-asiakassuhteisiin, on asiakkaan kokemusten
oltava tasaisesti hyvia, riippumatta henkilosta kuka asiakasta palveli. Jos yrityksen
asiakaspalvelu on huonoa, asiakas todennakoisesti vaihtaa kilpailijan asiakkaaksi. Taman takia
jopa yksikin huono palvelukerta voi olla kohtalokas yritykselle ja se menettaa asiakkaan.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 42, 44.)
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Vaativin tyo palveluorganisaatiossa lankeaa niille jotka asiakasnakokulmasta tarkasteltuna
tekevat palvelun etulinjassa eli ovat jatkuvassa kontaktissa asiakkaisiin. Heita sanotaan
kontaktihenkiloiksi. Kontaktihenkiloiden sanonnoista, ilmeista, eleista ja innostuneisuudesta
asiakas voi paatella kuinka vahvasti yritys on sitoutunut asiakkaiden tarpeiden
toteuttamiseen. (Lahtinen & Isoviita 2001, 51.)

"Loistotyyppi” ' Kontaktihenkild 1

Asiakas X

"kelvoton”

" Ok tyyppi” Kontaktihenkild 2

Kontaktihenkild 3

Kuvio 2: Asiakaskokemus (Lahtinen & Isoviita 2001, 44)

Asiakkaan kokemus kolmesta eri kontaktihenkilosta on kuvattu kuviossa 1. Tilanne on
yritykselle taysin kestamaton, asiakas kohtelu on sattumanvaraista, mika johtaa suuriin
asiakastyytyvaisyyden vaihteluihin.  Asiakkaan saaman palvelun laatu vaihtelee

kontaktihenkilosta riippuen. (Lahtinen & Isoviita 2001, 44.)

Asiakaspalvelukoulutusta pidetaan tarkeana yrityksen Kkilpailukyvyn kannalta. Taman
tyyppisen koulutuksen keskeisia sisaltoja ovat mm. sisainen asiakkuus,
asiakashallintaprosessit, asiakaspalveluhenkisyys seka kansainvalinen asiakaspalvelu,
asiakkaan ongelmien ratkaisu ja asiakasketjujen uudelleen arviointi. Asiakaspalvelu
koulutusta on jarkevaa jarjestaa ainakin joitakin osin koko henkilostolle yrityksen sisaisena
koulutuksena. Tyontekijat, jotka ovat vaativissa asiakaspalvelutehtavissa, tarvitsevat
syvallista asiakaspalvelukoulutusta ja usein he osallistuvat ulkopuolisten kouluttajatahojen

jarjestamaan laajempaan asiakaspalvelukoulutukseen. (Hatonen 1999, 75.)
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Asiakastyytyvaisyys on keskeinen mittari selvitettaessa ja analysoitaessa yrityksen
menestymismahdollisuuksia seka nyt etta tulevaisuudessa. Yrityksen taloudellinen tulos voi
olla joskus hyva ja pitkalla tahtaimella voidaan odottaa sen pysyvankin hyvana, jos
asiakastyytyvaisyys on hyvalla tasolla. Asiakastyytyvaisyys on aina suhteellista ja subjektiivista
ja kaikilla asiakkailla on yksilollinen nakemys. Asiakastyytyvaisyys on jokapaivaista tyota, se
on lunastettava yha wuudelleen paivittaisissa kontakteissa asiakkaan  kanssa.
Asiakastyytyvaisyystutkimus selvittaa asiakkaan kokemusta toiminnasta, eika yleista
mielikuvaa yrityksesta tai tuotteesta. Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen vaatii aina
jatkuvaa ja systemaattista mittaamista. On siis tarkeaa saada jatkuvaa palautetta asiakkaalta

hanen kokemuksistaan palvelutilanteissa. (Rope & Pollanen 1998, 58 - 59.)

Odotuksiin  suhteutetut  kokemukset tuottavat ihmiselle reaktion  tyytyvaisyys-
tyytymattomyys-akselilla. Tyytyvaisyysasteet on tarkoitus jakaa kolmeen perusluokkaan, jotka
ovat aliodotustilanne eli myonteinen kokemus, tasapainotilanne eli odotusten vastaavuus ja
yliodotustilanne eli kielteinen kokemus. Myonteisen kokemuksen seurauksena mm. odotustaso
yrityksen toimintaa kohtaan nousee ja asiakassuhde vahvistuu. Kielteisten kokemusten
seurauksena mm. yrityksen mielikuva heikkenee ennakko-odotuksissa ja herkkyys
asiakassuhteen katkaisuun lisaantyy. Asiakkaat saattavat levittaa myos huonoa sanaa
yrityksesta tai tuotteesta, jolloin imago ja markkinoinnillisen menestyksen edellytykset
heikkenevat myos laajemmassa piirissa kuin siina, jossa oli negatiivisen yllatyksen kokenut
henkilo. (Rope & Pollanen 1998, 38 - 40.) Seuraavassa osiossa kayn lapi vastaanoton tehtavia

ja mita vastaanotossa tyoskentely on.

3.4.2 Hotellivirkailijan tehtavat vastaanotossa

Asiakkaan ensikontakti hotelliin on yleensa ennakkovaraus, jolloin asiakas ottaa yhteytta
hotelliin haluamassaan asiassa. Saapumisvaiheen sujuvuus on tarkeaa, koska se antaa
hotellikokemukselle, joko huonot tai hyvat lahtokohdat. Asiakkaita on erilaisia, esimerkiksi
joillekin riittaa vain puhdas vuode ja jotkut haluavat asua korkeatasoisessa kylpylahotellissa.
Lahtovaiheessa asiakkaalla on jonkinlainen kokonaiskasitys tuotteesta, jonka on ostanut ja
kuluttanut. Asiakas joutuu joka tapauksessa maksamaan hotellivierailun lahtiessaan oli
kokemus hyva tai huono. Taman vuoksi myos rahastustilanne on tarkea osa asiakaskaynnin
kiertokulkua. Jos asiakkaalla on ollut ongelmia hotellissa vierailun aikana, asiakkaalle
kannattaa antaa mahdollisuus antaa palautetta, silla se voi auttaa hotellia kehittamaan
tuotettaan. Asiakkaan lahtiessa hotellista, han pysahtyy miettimaan kannattiko kaynti ja
vieraileeko seuraavalla kerralla samassa hotellissa. Kanta-asiakkuus on tarkeaa hotellin

menestymisen kannalta. (Alakoski ym. 10 - 11.)
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Nykypaivana vastaanottovirkailijan tulee tuntea kuuluvansa hotellin myynti- ja
markkinointityota tekevaan henkilostoon. Hanen on lahdettava liikkeelle asiakkaasta ja
pystyttava havainnoimaan seka tunnistamaan asiakkaan tarpeita ja odotuksia
palvelutilanteissa. Tahan tarvitaan teoreettista tietoa asiakaspsykologisista asioista ja
asiakaskokemuksia. Naiden avulla vastaanottovirkailija voi peilata omaa kaytostaan jokaisessa
tilanteessa ja vaikuttaa siten omiin asenteisiinsa. Sellainen myyja, joka tyoskentelee
kurinalaisesti ja tietaa mita myy, on tehokas ja haluaa edeta urallaan. (Alakoski ym. 1998, 37
- 38.)

Hotellialalla menestyminen maaritellaan tyontekijoiden avulla. Vaikka asiat olisivat muuten
hyvin, henkilokunnan osaaminen on hyvin tarkeaa asiakaspalvelussa, koska silloin he antavat
asiakkaalle kuvan laadukkaasta ja hyvasta tuotteesta. Nykyaan tyopaikoilla rohkaistaan
tyontekijoita parempiin tyosuorituksiin ja tallainen tapa onkin jo integroitu syvasti hotelli- ja
ravintola-alalla. (Cullen 2001,xii.) Uuden henkiloston aloittaminen saattaa olla vastaanotossa
hyvin vaikeaa, koska uutta opeteltavaa on paljon mm. erilaiset tyoskentelytavat, tekniset
tyosuoritukset ja laitteiden kaytto. Vasta naiden hallitsemisen jalkeen voi kehittaa itseaan

asiakaspalvelullisten taitojen oppimisessa. (Alakoski ym. 1998, 113.)

Tarkeimpia vastaanoton tehtavia ovat huonemyynnin suunnittelu ja varaustilanteen tarkkailu,
valmistautuminen saapuvien asiakkaiden vastaanottoon, asiakkaiden vastaanottaminen ja
tuloselvityksen tekeminen seka asiakkaiden laskujen laatiminen, maksujen vastaanottaminen,
maksuvalineiden ja maksuvarmennusten tunteminen ja laskutukseen liittyvat tarkastusohjeet.
(Rautiainen & Siiskonen 2007, 109 - 110.)

1. Varausten vastaanottaminen ja hoitaminen

Esivalmistelut ennen asiakkaan saapumista

Asiakkaan saapuminen

N

Asiakkaan oleskelu hotellissa

5. Asiakkaan lahto

Taulukko 2: Asiakkaan palvelemiseen liittyvat tyovaiheet (Rautiainen & Siiskonen 2007, 111.)

Ensimmaisessa vaiheessa asiakas solmii kontaktin palvelun tarjoavaan yritykseen, jolloin
asiakkaalla on tavoitteena ostaa ja kuluttaa yrityksen tarjoamaa ydinpalvelua eli majoitusta.
Tassa vaiheessa asiakas on yhteydessa vastaanoton henkilokuntaan. Toisessa vaiheessa
vastaanoton henkilokunta valmistautuu vastaanottamaan asiakkaan. Kolmannessa ja
neljannessa vaiheessa asiakas kuluttaa palvelun. Han kayttaa vastaanoton avustavia palveluja

ja haluamiaan tukipalveluja esimerkiksi aterioimalla hotellin ravintolassa. Viidennessa
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vaiheessa asiakas lahtee hotellista kaytettyaan vastaanoton palveluja lahtoselvityksen ja

maksun yhteydessa. ( Rautiainen & Siiskonen 2007, 111.)

Vastaanoton tehtaviin  kuuluu aikaisempien lisaksi myos puhelinvaihteen hoito,
asiakasrekisterin  kaytto, erilaisten asiakastyyppien tunteminen, eri varaustyyppien
hoitaminen, tilitysten tekeminen vuoronvaihdossa: kassaraportti, tilitysten tekeminen:
varmuuskopioinnit, varsinaiset yoajot ja maksupaateajot, tilastojen ja tutkimusten seuranta,
kannattavuuden ja tuottavuuden seuraaminen hotellissa kaytettavien tunnuslukujen avulla,
turvallisuudesta huolehtiminen, kokouspalvelut ja asiakaspalvelusta huolehtiminen.
(Rautiainen & Siiskonen 2007, 109 - 110.)

Puhelujen hoitaminen on vastaanotossa myyntityota ja asiakaspalvelua, silla asiakkaan
ensimmainen kontakti tapahtuu vyleensa puhelimitse. Vaihteen hoito on puheluiden
vastaanottamista seka niiden valittamista asiakkaille ja talon muille osastoille. Varaukset
kasitellaan usein omana tehtavakokonaisuutenaan. niiden huolellinen vastaanottaminen ja
hoitaminen maaraavat pitkalti koko varauksen toimivuuden. Varausten vastaanottaminen on
suurimmaksi osaksi henkilokohtaista myyntityota, jossa asiakkaalle myydaan hanen tarpeitaan
vastaavat tilat ja palvelut. Vastaanottovirkailija valmistautuu asiakkaiden vastaanottoon jo
aamuvuoron aikana. Paivan huonetilanne on selvitettava. Vastaanottovirkailija on yhteydessa
kerroshoitoon huoneisiin liittyvissa asioissa, esimerkiksi mitka huoneet tulisi olla aikaisemmin
siivottuja saapuville asiakkaille, joilla on erikoistoivomus varauksessa. YoOajon aikana
vastaanotto virkailija tulostaa seuraavana paivana saapuvien asiakkaiden listan. Listalta
loytyy myos tilavaraukset mm. saunojen ja kabinettien varaukset. Yoajo toimii hotelliketjussa
linkkina hotellin ja paakonttorin valilla seka yoajon avulla hotellin laitteet siirretaan
seuraavaan paivaan, jotta hotelliohjelma on oikeassa paivassa ja asiakkaiden veloitukset
siirtyvat laskulle (Sistola 2009, 9). Asiakkaiden turvallisuus on tarkeaa. Hotellivirkailijan pitaa
tietaa toimintaohjeet hata- ja onnettomuustilanteissa. Turvallisuuteen Lliittyy myos vastuu
avaimista, asiakkaan omaisuuden suojelu seka vaitiolovelvollisuus. ( Rautiainen & Siiskonen
2007, 110, 112 - 113.)

Hotellivirkailija joutuu tyossaan vastaamaan useammasta osaamisalasta. Keskeista
hotellivirkailijan tyossa on varausten vastaanottaminen ja hoitaminen, asiakkaan saapuessa
hanen vastaanottamisensa, sisaan kirjaaminen, hyva asiakaspalvelu seka lahtoselvitys ja
laskutus. Hotellivirkailijan keskeinen tyovaline on hotellijarjestelma, jota virkailija kayttaa
apuna vastaanoton asiakasliikenteessa. Asiakasliikenne on vilkasta, asiakkaiden lahtiessa
aamuisin ja saapuessa iltapaivalla eli hotellivirkailijan tulee huolehtia yhta aikaa monen
asiakkaan palvelusta. Vastaanottotyossa tarkeita asioita ovat jarjestelmallisyys, asiakkaan

palvelu ja ystavallisyys. Virkailijan tulee tuntea tietoliikennepalvelut, kuten Internetin
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tarjoamat yhteydet ja sahkopostin kaytto. Hotellivirkailija voi vastaanoton tehtavien lisaksi

hoitaa myos kokouspalvelutehtavia. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 108.)

Hotellivirkailijan

toiminnalliset

tehtavat:

Hotelli ja
tilavarausohjelmat,
toimitusehdot

Myyntitaito ja

asiakaslahtoisyys

Hotelli ja
tilavarausohjelmat,

toimitusehdot

Myyntitaito ja
asiakaslahtoisyys

Vastaanoton tehtavat

Vastaanoton tehtavat

Vastaanoton tehtavat

Vastaanoton tehtavat

Myyntitaito ja

asiakaslahtoisyys

Aamuvuoro

Varausten
vastaanottaminen ja
hoitaminen
Asiakkaan
vastaanottaminen ja
sisaankirjaaminen,
asiakaspalvelu,

lahtoselvitys ja laskutus

Hotelli jarjestelman
hallitseminen

Asiakkaiden neuvominen

ja opastaminen

Asiakasliikenne (puhelut,

asiakasturvallisuus)

Kokouspalvelutehtavat

Vaitiolovelvollisuus

Kassaraportti vuoron
vaihdossa
Asiakaspalautteiden
vastaanottaminen ja
jatkokasittely

Iltavuoro

Varausten
vastaanottaminen ja
hoitaminen
Asiakkaan
vastaanottaminen ja
sisaankirjaaminen,
asiakaspalvelu,

lahtoselvitys ja laskutus

Hotelli jarjestelman
hallitseminen

Asiakkaiden neuvominen

ja opastaminen

Asiakasliikenne (puhelut,

asiakasturvallisuus)

Kokouspalvelutehtavat

Vaitiolovelvollisuus

Kassaraportti vuoron
vaihdossa
Asiakaspalautteiden
vastaanottaminen ja
jatkokasittely

Yovuoro

Varausten

vastaanottaminen ja
hoitaminen
Asiakkaan
vastaanottaminen ja
sisaankirjaaminen,
asiakaspalvelu,
lahtoselvitys ja
laskutus

Hotelli jarjestelman
hallitseminen

Asiakkaiden
neuvominen ja
opastaminen
Asiakasliikenne
(puhelut,
asiakasturvallisuus)
Yoajo / koko paivan
tilitysten kokoaminen
Vaitiolovelvollisuus

Kassaraportti vuoron
vaihdossa

Taulukko 3: Osaamisalat ja tehtavat tyovuoroittain (Rautiainen & Siiskonen 2007, 108- 110.)

Taulukossa on esitetty osaamisalat ja toiminnalliset tehtavat tyovuoroittain, joista

vastaanottovirkailija joutuu vastaamaan. Vastaanottovirkailijan toiminnalliset tehtavat
jaetaan kolmeen osa-alueeseen, jotka ovat Myyntitaito ja asiakaslahtoisyys, Hotelli- ja

tilavarausohjelmat, toimitusehdot seka vastaanoton tehtavat.
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Hotellivirkailijan ty0 on henkilokohtaista myyntityota. Myynti on asiakkaan ongelmien
ratkaisua ja erilaisten palveluiden esittelya. Virkailija tekee henkilokohtaista myyntityota
asiakkaan oleskelun aikana tai lahtotilanteessa. Esimerkiksi asiakkaan oleskelun aikana
vastaanotto voi myyda ja esitella hotelli-ravintolan eri osastojen tuotteita. Lahtotilanteessa
virkailija voi tiedustella huonevarausta seuraavaksi kerraksi. Virkailijan tulee osata myyda ja
esitella tuotteet seka palvelut, neuvoa ja opastaa asiakkaita, koska hanen toimenkuvansa
muodostuu myonteisesta ja aktiivisesta asenteesta asiakaspalvelutehtavissa. (Rautiainen &
Siiskonen 2007, 108.)

Keskittymiseen liittyva kapasiteetti vaihtelee tehtavien, ajan ja hairiotekijoiden mukaan.
Paljon ajatustoimintaa vaativassa ty0ssa tarvitaan saannollisia taukoja, jotta keskittymista
pystytaan pitamaan ylla. Vastaanotossa tallaisia tehtavia ovat mm. varausten
vastaanottaminen ja hoitaminen seka asiakaspalautteiden vastaanottaminen ja jatkokasittely.
Taukojen tulee olla lyhyita ja niita pitaa olla paljon. tauot eivat saa olla impulsiivisia vaan ne
pitaa olla mietitty etukateen. Tyota aloittaessa pitaa jakaa tyo erilaisiin ajoitettuihin
kohteisiin, jotka ovat haastavia ja jokainen niista kestaa 30 minuutista 60 minuuttiin, niin
etta koko tyo on tehtavissa aikataulussa. Jokaisen kohteen teon jalkeen on hyva tehda aloitus
seuraavaan asiaan ennen taukoa, jotta on helpompi jatkaa tauon jalkeen. Yleensa 5 minuutin

tauko riittaa hyvin. (Caunt 2006, 49 - 50.)

4 Menetelmat ja tutkimuksen kulku

Tyossa on kaytetty kolmea aineistonhankintamenetelmaa, jotka ovat teemahaastattelu ja
informoitu  kysely ja osallistuva havainnointi. Olen laatinut kyselyn vastaanoton
henkilokunnalle ja haastattelu kysymykset esimiehelleni, joiden avulla toivon saavani paljon
tietoa yrityksen toimintatavoista ja myos henkiloston nakokulmaa pystyakseni laatimaan
jarkevia ja toimivia kehitysideoita. Tyoskentelen samanaikaisesti yrityksessa, joten aion myos
asiakkaiden kanssa. Suoritin myos kurssin aiheeseen liittyen, josta sain tietoa tyotani varten.
Kurssin nimi on Osaamisen kehittaminen ja kouluttajuus. Kurssi nimensa mukaan keskittyi
osaamisen kehittamiseen ja kouluttamiseen. Kurssista oli apua kirjoittaessani naista asioista.
Tarvitsin tietoa, jotta voisin antaa yritykselle hyvia ja kayttokelpoisia kehitys ehdotuksia.
Aineiston hankintamenetelmien paatarkoituksena on kuitenkin selvittaa vastaanoton
osaamisen tamanhetkinen taso ja sen vuoksi osaamisen kehittamiseen liittyva osuus ei ole niin
kattava kuin se voisi olla. Valitsin juuri nama menetelmat siksi, etta uskoin niiden toimivan
parhaiten aiheeni kanssa. Paadyin kolmeen menetelmaan varmistaakseni sen, etta saisin

kerattya tarpeeksi paljon aineistoa ja mahdollisimman monesta eri nakokulmasta.
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Toteutin menetelmat lokakuu 2010 - maaliskuu 2011 valisena aikana. Kyselylomakkeen laadin
joulukuussa 2010 ja se jaettiin vastaanoton henkilokunnalle tammikuussa 2011. Haastattelun
suoritin myos tammikuussa 2011. Havainnointi osuus oli pisin ja se kesti lokakuusta 2010
maaliskuuhun 2011. Kyselyn toteuttamisessa jaoin lomakkeen vastaanoton henkilokunnalle
aamulla ja kerasin ne takaisin saman paivana illalla. Haastattelun kavin lapi yhdessa
siivouspaallikon kanssa ja pyysin hanta taydentamaan vastauksia, niiden jaadessa lyhyiksi.

Havainnointia tein tyoni ohella koko ajan, perusteellisemmin kolme kertaa viikossa.

Kvalitatiivista tutkimusta kaytetaan yleensa kvantitatiivisen tutkimuksen esikokeena
tarkoituksena taata, etta aiotut seikat ovat tarkoituksenmukaisia tutkimuksen ongelmien
kannalta ja mielekkaita tutkimushenkilolle. Tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon
hankintaa. Tiedon keruun instrumentteina suositaan ihmisia, koska ihminen on riittavan
joustava sopeutumaan vaihteleviin tilanteisiin. Apuna tiedonhankinnassa monet tutkijat
kayttavat myos lomakkeita ja testeja. Lahtokohtana on aineiston monitahoinen ja
yksityiskohtainen tarkastelu. Tutkija ei maaraa sita, mika on tarkeaa. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa suositaan metodeja joissa tutkittavien nakokulmat ja ”aani” paasevat esille.
Kohdejoukko tulee valita tarkoituksenmukaisesti, ei satunnaisotoksen menetelmaa kayttaen.
Tutkimus toteutetaan joustavasti ja tutkimussuunnitelmia muutetaan olosuhteiden
mukaisesti. Tapauksia kasitellaan ainutlaatuisina ja aineistoa tulkitaan sen mukaisesti.
(Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2007, 131 - 132, 160.)

4.1  Kysely

Kysely tunnetaan survey- tutkimuksen keskeisena menetelmana. Survey tarkoittaa sellaista
muotoa, jossa aineistoa kerataan standardoidusti ja kohdehenkilot muodostavat otoksen tai
naytteen tietysta perusjoukosta. Standardoituus tarkoittaa sita, etta kyselyn tulee olla taysin
samanlainen jokaisella vastaajalla. Taman tyyppinen aineisto kasitellaan yleensa

kvantitatiivisesti. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2001, 180 - 181.)

Kyselyn etuna pidetaan yleensa sita, etta sen avulla voidaan kerata laaja tutkimusaineisto.
Tutkimukseen voidaan ottaa mukaan paljon henkiloita ja heilta voidaan kysya monia asioita.
Kysely on sen vuoksi tehokas tutkimusmenetelma, koska se saastaa tutkijan aikaa ja
vaivannakoa. Huolellisesti suunnitellulla lomakkeella, aineisto voidaan kasitella nopeasti
tallennettuun muotoon ja analysoida se tietokoneen avulla. Taman tyyppisesti kerattavan
tiedon kasittelyyn on kehitetty tilastollisen analysointitavat ja raportointimuodot. Tutkijan ei
siis tarvitse kehitella uusia analyysitapoja. Tulosten tulkinta voi kuitenkin joskus olla hieman
ongelmallista. Tallaiseen kyselytutkimukseen liittyy myos heikkouksia. Useimmiten aineistoa
pidetaan pinnallisena ja tutkimuksia teoreettisesti vaatimattomina. Vastaajien vakavuus

kyselya kohtaan on my0s vaikea ennustaa, Ovatko vastaukset rehellisia ja huolellisia.
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Vaarinymmarrykset ovat kyselyissa myos yleisia. Ongelmia tuottaa myos se, jos kysymyksiin
jatetaan vastaamatta tai niihin vastaavat eivat ole perehtyneet asiaan josta kysymyksia on
esitetty. (Hirsjarvi ym. 2001,182.)

Informoidussa kyselyssa tutkija jakaa lomakkeet henkilokohtaisesti. Tutkija voi menna
esimerkiksi tyopaikalle, jossa hanen suunnittelemansa vastaajat ovat henkilokohtaisesti
tavoitettavissa. Samalla kun tutkija jakaa lomakkeet, han kertoo tutkimuksen tarkoituksesta,
selostaa kyselya ja vastaa kysymyksiin. Kohderyhma tayttaa lomakkeet ja joko lahettaa ne
postitse tutkijalle tai johonkin sovittuun paikkaan. Kysyttaessa tosiasioita ne pitaa kysya
suoraan yksinkertaisina kysymyksina, joko avointen kysymysten avulla tai kayttamalla

monivalintaa. (Hirsjarvi ym. 2001, 183 - 184.)

Laadin kaksisivuisen kyselyn vastaanoton henkilokunnan taytettavaksi. Kohdistin kyselyn
vastaanoton tyontekijoille. Jaoin kysely vastaanottoon ja vastauksia tuli seka uusilta etta
vanhoilta tyontekijoilta yhteensa nelja kappaletta. Huomasin, etta vanhat tyontekijat olivat

selvasti tiedostaneet puutteita osaamisessa paremmin kuin uudet.

4.2 Haastattelu

Haastattelu on hyva ja ainutlaatuinen tutkimusmenetelma, koska siina ollaan suorassa
kielellisessa vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa. Tiedonkeruu menetelman tulee olla
perusteltua, joten myos haastattelu tulee valita sen perusteella miten se soveltuu ongelman
ratkaisuun. Haastattelu on kvalitatiivisessa tutkimuksessa paamenetelmana. Muihin
tiedonkeruumuotoihin verrattuna haastattelun etuna on se, etta siina voidaan saadella
aineiston keruuta joustavasti tilanteen edellyttamalla tavalla seka vastaajia myotaillen.
Haastattelussa aiheiden jarjestysta on mahdollista saadella ja vastauksien tulkitsemiselle on
enemman mahdollisuuksia kuin esimerkiksi postikyselyssa. Yksi etu haastattelussa on myos se,
etta usein vastaajiksi suunnitellut henkilot saadaan mukaan tutkimukseen. Haastateltavat on
helppo tavoittaa myohemmin, jos tarvitaan taydennysta aineistoon tai tehtaessa seuranta
tutkimusta. Haastattelussa on myos haittapuolia. Sen teko edellyttaa huolellista suunnittelua
ja kouluttautumista haastattelijan rooliin seka tehtaviin, mika vie aikaa. Itse haastattelukaan
ei ole puolessa tunnissa ohi, silla ongelman ollessa niin helposti ratkaistavissa voisi ihan hyvin
turvautua kyselylomakkeeseen. Haastattelun luotettavuus on myos kyseenalaista, koska
haastattelussa on taipumus antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia. Haastateltava voi eksya
aiheesta ja antaa tietoa asioista, joista ei ole edes kysymyksia. Haastattelusta saatava

aineisto on konteksti- ja tilannesidonnaista. (Hirsjarvi ym. 2001,191 - 194.)

Teema haastattelun tyypillinen osa on se, etta haastattelun aihepiirit eli teema-alueet ovat

tiedossa, mutta kysymyksilla ei ole tarkkaa muotoa tai jarjestysta. Teemahaastattelu ei ole
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yksinomaan kvalitatiivisen tutkimuksen menetelma, vaan se on myos hyvin kayttokelpoinen
kvantitatiivisessa  tutkimuksessa. Aineisto voidaan saattaa tilastollisen analyysin
edellyttamaan muotoon ja tuloksia voidaan analysoida ja tulkita monella tavalla. (Hirsjarvi
ym. 2001,195.)

Kavin haastattelemassa siivouspaallikkd Anne Kuikkaa hotelli Marskissa. Sovimme ennen
tapaamista, etta annan hanelle haastattelukysymykset valmiiksi ja sen jalkeen suoritin tunnin
mittaisen haastattelun. Sovimme, jos jalkeenpain tulisi lisaa kysyttavaa, olisin yhteydessa
haneen uudestaan. Kerroshoito on koko ajan yhteistyossa vastaanoton kanssa. Yhteistyon
pohjalta selvitin, kuinka vastaanoton osaaminen heijastaa myos kerroshoidon puolelle ja mita
haittaa siita on jos osaamisen taso on huono. Haastattelu kysymykset pohjautuivat

aikaisemmin hankkimaani teoriaan.

4.3 Havainnointi

Havainnoin avulla voidaan selvittaa toimivatko ihmiset todella niin kuin sanovat toimivansa.
Tieteellinen havainnointi on enemman kuin nakemista, se on tarkkailua. Tieteellisille
havainnoille voidaan asettaa vaatimuksia, jotka erottavat se arkipaivan tarkkailusta.
Havainnointia onkin pidetty tieteiden yhteisena seka valttamattomana menetelmana.
Havainnointi on tyolasmenetelma ja sen vuoksi kysely ja haastattelu ovat osittain
syrjayttaneet sen. Havainnoinnin suurin etu on, etta sen avulla pystytaan saamaan suoraa,
valitonta tietoa esimerkiksi yksiloiden toiminnasta ja kayttaytymisesta. Havainnointi sopii
hyvin kvalitatiiviseksi tutkimuksenmenetelmaksi. Havainnointi on erinomainen menetelma
esimerkiksi vuorovaikutusta koskevissa tutkimuksissa. Havainnointi menetelman yksi haitta on
se, etta havainnoija saattaa hairita tilannetta, jopa muuttaa tilanteen kulkua. (Hirsjarvi ym.
2001,199 - 200.)

Osallistuvassa havainnoinnissa on tyypillista, etta tutkija osallistuu havainnoitavien
toimintaan heidan ehdoillaan. Tutkimukset ovat yleensa kenttatutkimuksia ja usein
havainnoija pyrkii paasemaan havainnoitavan kohderyhman jaseneksi. Usein havainnoijalle
muodostuu joku tietty rooli ryhmassa, koska tutkija pyrkii jakamaan myos elaman kokemuksia
ryhman jasenten kanssa. Havainnointi menetelmaa kaytettaessa tulee muistaa pitaa erillaan

havainnot ja omat tulkintansa naista havainnoista. (Hirsjarvi ym. 2001, 203.)

Toteutin havainnoinnin hotelli Marskissa lokakuu 2010 - maaliskuu 2011 valisena aikana.
Tarkoitus oli havainnoida vastaanoton henkilokunnan osaamista heille kuuluvissa
tyotehtavissa, seka selvittaa mika on osaamisen taso talla hetkella. Havainnointia suoritin

noin kolme kertaa viikossa oman tyoni ohella.



27

5  Tulokset

Kaytin aineistonhankinatamenetelmina kyselya, haastattelua ja havainnointia, selvittaakseni
hotelli Marskin vastaanoton tyontekijoiden osaamisen tason. Osaamisen taso ei valttamatta
ole tasaista, joten selvitin onko toisten tyontekijoiden osaaminen vastaanotossa
parempitasoista kuin muiden ja miten toisten heikompi osaaminen vaikuttaa mm.
tyoilmapiiriin ja muihin tyontekijoihin. Olen selvittanyt vastasiko osaaminen sita mita
Scandicin omat Internet-sivut lupasivat. Tassa luvussa esittelen tulokset koskien haastattelua,
kyselya ja havainnointia. Lopuksi olen analysoinut tulokset. Olen peilannut tuloksia laatimani

viitekehyksen teoriaan.

5.1  Kyselylomakkeen tulokset

Kyselyyn vastanneita oli nelja, yksi mies ja kolme naista. Kaksi kyselyyn vastanneista oli
tyoskennellyt pitkaan Marskissa ja kaksi alle vuoden. Kysyin kyselyssa turvallisuuteen liittyvan
kysymyksen elvyttamisesta, koska asiakkaiden turvallisuus on erittain tarkeaa hotellissa.
kyselyyn vastaajat olivat sita mielta, etta osaisivat elvyttaa toisen ihmisen hatatilanteessa.
Hotellijarjestelmien hallitseminen on tarkeaa mm. varausten vastaanottamisessa, asiakkaan
saapumisessa ja lahtoselvityksessa (Rautiainen & Siiskonen 2007, 108). kaikki vastaajat olivat
sita mielta, etta hallitsevat varausjarjestelman erittain hyvin. Asiakaspalvelu on tarkea osa
myyntityota vastaanotossa ja siksi sen hallitseminen on tarkeaa. (Alakoski ym. 1998, 37 - 38.)
Asiakaspalvelun taso on usein vaihtelevaa, mutta silti kyselyyn vastanneista kaikki kokivat
olevansa hyvia asiakaspalvelijoita. Kahdella vastaajista oli tarpeeksi asiakaspsykologista
tietoa kaksi sanoi kaipaavansa sita lisaa. Asiakaspsykologinen tieto auttaa henkilokuntaa
ymmartamaan asiakkaan kayttaytymista myyntitilanteessa (Alakoski ym. 1998, 37 - 38). Kolme
vastaajista on kayttanyt hyvaksi aiempia palvelukokemuksia ottamalla niista mallia tuleviin
tapahtumiin ja yksi ei ymmartanyt kysymysta. Aiempien palvelukokemusten myota tehtavien
hallitseminen ja ammatillinen osaaminen kehittyy. kokemuksia pitaa osata vain hyodyntaa
tulevaisuuden tilanteissa. kaikki vastaajat ovat sita mielta, etta Marskin vastaanotto toimii
hyvin, vaikka tekniset laitteet aiheuttavat valilla paanvaivaa ja henkilostosta lahes 90 % on

uusia Marskissa ja taman vuoksi henkilosto on yhden vastaajan sanojen mukaan ”pihalla”.

Hyvin suunniteltu henkiloston kehittaminen takaa sen, etta oikeat henkilot ovat oikeassa
paikassa oikeaan aikaan, ja etta heilla on oikeat taidot, tiedot seka valmiudet tehda yrityksen
kannalta tarkoituksenmukaista tyota (Heinonen & Jarvinen 1997,10). Henkiloston
kehittaminen oli kaikkien vastaajien mielesta erittain tarkeaa hotellin menestymisen
kannalta. Kolme vastaajista oli sita mielta, etta myos koulutukset ovat erittain tarkeita

henkiloston osaamisen kannalta ja yhden mielesta peruskoulutus riittaa. Kaikilla vastaajilla on
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hyva koulutushistoria Marskissa mm. Palo- ja ensiapukoulutus, asiakaspalvelukoulutus

”Pingviini” ryhmajohtajille. Kolme vastaajista kaipaisi kielikursseja.

Tyoilmapiiri on kaikkien vastaajien mielesta hyva mutta ei paras mahdollinen. My0s
tyoymparistd vaikuttaa osaamiseen ja uuden oppimiseen (Manninen ym. 2007, 16). Kolmen
vastaajan mielesta tyoilmapiiri vaikuttaa paljon heidan omaan tyohonsa ja yhden vastaajan
mielesta ei niin paljon. Kaksi vastaajista viihtyy tyotehtavissaan erittain hyvin ja kaksi hyvin.
Yhteistyo huonesiivouksen kanssa toimii vastaajien mielesta hyvin. Viihtyvyys tyopaikalla on

tarkeaa, koska se sitouttaa tyotekijoita seka motivoi heita.

5.2 Haastattelutulokset

Haastattelin siivouspaallikko Anne Kuikkaa, joka on ollut Marskissa toissa vuodesta 1973
lahtien. Haastattelun avulla selvitin, millaisissa tehtavissa kerroshoito on yhteydessa
vastaanottoon ja miten naiden tehtavien hoitaminen ja hallitseminen vaikuttaa kerroshoidon
jokapaivaiseen tyohon. Kerroshoito on tekemisissa vastaanoton kanssa paivittain erilaisissa
asioissa, kuten huonevarauksista, huonevarusteluista, vip-asiakkaista, erikoistoivomuksista,
loytotavaroista, kokousvarauksista, saunavarauksista, minibar-kulutuksista ja check in- /
check out-tarkastuksista. Kuikan mielesta osaamisen taso vastaanotossa on laskenut
edellisvuodesta. vastaanotossa on liian vahan tyontekijoita ja suurin osa on uusia, puheluihin

ei vastata ja uudet eivat osaa asiaansa tai tunne taloa tarpeeksi hyvin.

Puheluihin vastaaminen on tarkea osa vastaanottovirkailijan myyntityota, silla asiakkaan
ensimmainen kontakti tapahtuu vyleensa puhelimitse. Vaihteen hoito on puheluiden
vastaanottamista seka niiden valittamista asiakkaille ja talon muille osastoille. ( Rautiainen &
Siiskonen 2007, 110.)

Vastaanoton hyva osaaminen eli tarvittavien tietojen ja taitojen hallitseminen nopeuttaa
hotellin kokonaistoimintaa seka helpottaa huonesiivouksen tyota mm. vahentamalla
ylimaaraista lilkkumista paikasta toiseen esimerkiksi huoneet tulee vaihtaa ennen, kun asiakas
on ehtinyt kayda edellisessa huoneessa sisalla, sotkemassa. Osaava henkilokunta
vastaanotossa vahentaa myos huonesiivoukseen tulevien puheluiden maaraa. Vastaanoton
hyva osaaminen nakyy myos huoneiden blokkaus jarjestyksessa viikonloppuisin (su) eli

kaytetaan hyvaksi valmiiksi puhtaat huoneet ja saastetaan kalliita tunteja.

Vastaanotossa on Kuikan mielesta selkea ero uusien ja vanhojen tyontekijoiden valilla.
Vastaanotossa tehdaan toita tiimissa ja Kuikan mielesta tiimityon perustana on

motivoituminen tyohon samoin kuin tyomoraali.
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Osaaminen ja sen kehittaminen on yksilon motivaation ja tahdon asia. Toimenpiteiden ja
toimintatapojen suunnittelu seka valmennus vaikuttaa siihen, miten tyontekijat ottavat ne

vastaan ja soveltavat niita omassa toiminnassaan. (Polo 2011, 3.)

Koulutus kuuluu yrityksen toimintaan ja siina tapahtuvaan kehitykseen. Kun paatos
koulutuksen jarjestamisesta tehdaan yrityksessa, Siihen usein vaikuttaa myos se, koskeeko
koulutus vain joitain yrityksen tyontekijoita vai koko henkilokuntaa. Koulutuksen tavoitteet
kannattaa maaritella konkreettisesti, koska niiden pohjalta voidaan arvioida sen onnistumista.
Tavoitteet olisi hyva maaritella seka lyhyen etta pitkan aikavalin tavoitteina. (Hatonen 1999,
72.) Koulutus on Kuikan mielesta tarkeaa, silla asiakasstandardit eivat ole kaikille
itsestaanselvyydet, vaikka kokemus on myos valttia. Laatu ja tehokkuus opitaan tyota
tekemalla ja asiakkaita kuunnellen. Kuikan mielesta ammattiosaamista eli vastaanottotyohon
liittyvien tietojen tehtavien hallitsemista, tulisi parantaa vastaanotossa esimerkiksi
pidemmalla perehdytys jaksolla, johon pitaisi kuulua myos tyoskentely muilla osastoilla. nain
ollen vastaanoton henkilokunta oppisi arvostamaan muidenkin tyopanosta ja osaisi asennoitua
paremmin mm. huonesiivouksen toimintaan ja esimerkiksi siivoukseen kaytettavaan aikaan

huonesiivouksessa.

5.3 Havainnoinnin tulokset

Olen tyoskennellyt hotelli Marskissa noin seitseman vuotta, joten olen ehtinyt tutustua myos
muiden osastojen toimintatapohin. Varsinaisen havainnoinnin aloitin lokakuussa 2010. Suoritin
havainnointia paivittain toissa ja tutustuin vastaanoton tehtaviin voidakseni arvioida heidan
osaamistaan eli vastaanotossa tarvittavien tietojen ja taitojen hallitsemista. Kyselin valilla
vastaanotolta, miten joitakin asioita tehdaan, esimerkiksi magneettikorttien uudestaan
koodausta selvittaakseni osaavatko paikalla olleet henkilot tehda sen. Usein kavi kuitenkin
niin, etta asioissa piti kysya apua vanhoilta tyontekijoilta. Kerran he soittivat
siivouspaallikolle siita, mika kerros kortille pitaa koodata ja han tiesi mita tehda.
Havainnointia varten hankin tietoa osaamisesta vastaanotossa. mm. Mita on osaaminen? ja
Mita tehtavia vastaanotossa kuuluu osata? Vastaanoton tehtavat voit katsoa taulukosta sivulta
21.

Paikkasin valilla viikonloppuisin vastuussa olevaa henkiloa, joten jouduin olemaan paljon
tekemisissa vastaanoton kanssa. Huomasin, etta osaamisen taso on hyvin vaihtelevaa Marskin
vastaanotossa, kun henkilokunta on vaihtunut. Toisten ihmisten kanssa asiat saa heti
selvitettya ja toisten taas ei. Huomasin puutteita varausjarjestelman osaamisen kanssa, koska
valilla soitetaan ja kysytaan mista kohti jarjestelmasta loytyy esimerkiksi vapaiden huoneiden
maara. Vastaanottovirkailijan keskeinen tyovaline on hotellijarjestelma, jota virkailija

kayttaa apuna vastaanoton asiakasliikenteessa (Rautiainen & Siiskonen 2007, 108). Osalla
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vastaanoton tyontekijoista on siis puutteita jarjestelman kanssa. Kaikki kyselyihin

vastanneista kuitenkin ilmoittivat osaavansa kayttaa jarjestelmaa hyvin.

Vastaanottovirkailijan tulee olla tyossaan palvelualtis, asiakaslahtoinen ja lisaksi omata
vuorovaikutus- ja viestintataidot. Asiakkaiden opastaminen ja informointi on myos tarkeaa.
(Rautiainen & Siiskonen 2007, 109 - 110.) Asiakaspalvelu hotelli Marskissa on aina ollut hyvaa
ja siita on tullut paljon positiivista palautetta. mm. asiakaspalautteissa kehutaan usein

vastaanoton henkilokuntaa iloiseksi ja auttavaiseksi.

Havainnoinnin aikana huomasin, etta samoista asioista saa ilmoittaa monta kertaa ja niihin ei
silti puututa. Valilla vastaanottoon sai soittaa monta kertaa, etta lasku pitaa ottaa ulos
huoneesta, kun asiakas oli lahtenyt, jotta huoneen paasi siivoamaan ja kuittaamaan
puhtaaksi. Tallainen on haitaksi koko hotellin toiminnalle, koska jos yksi osasto ei tee osaansa
heti niin se vaikuttaa myos toisten osastojen toimintaan. Usein vastaanotto jattaa myos
ilmoittamatta huoneisiin tulevista lisavuoteista ja siita, etta asiakas vaihtaa huonetta.
Tallainen tiedon katko ei ole hyvaksi, koska se vaikeuttaa huonesiivouksen tyota. Vastaanoton
tehtavana on myos tarkistaa huoneet, joissa lasku on maksamatta ja joista asiakas on
lahtenyt. Huoneen tarkastus jaa kuitenkin usein joko viimehetkeen tai vastaanotosta
soitetaan huonesiivoukseen, etta tarkastakaa huone. Havainnoinnin avulla saamani tiedon
perusteella voin todeta, etta osa vastaanoton henkilokunnasta ei tieda, etta huoneiden

tarkastus on heidan tehtavansa.

Huoneiden avainten koodaaminen ei tuota vastaanoton henkilokunnalle ongelmia mutta, olen
huomannut puutteita henkilokunnan korttien koodaamisessa. koodaus pitaisi opettaa kaikille
vastaanoton tyotekijoille, koska sita ei ikina tieda milloin kortti lakkaa toimimasta ja
tarvitaan uusi. talloin vastaanotossa tulisi olla henkilo, joka asian osaa tehda. Kavin
uusimassa kerrosavaimeni vastaanotossa ja siella oli uusi tyontekija. Han ei osannut tehda
kortin uusimista, vaan jouduin soittamaan omalle esimiehelleni ja tarkistamaan miten asia
tehdaan. Taman jalkeen vastaanottovirkailija kavi viela varmistamassa asian esimieheltaan.
Virkailijan olisi pitanyt kysya apua heti esimieheltaan, jos sita olisi kerran saanut. Sen sijaan

mina kaytin omaa tyoaikaani asian selvittamiseen, vaikka se ei kuulu tyotehtaviini.

Puhelinvaihteen hoito on vastaanoton yksi tarkeimmista tehtavista, koska mm. kerroshoito on
yhteydessa vastaanottoon sita kautta. Puhelimeen ei aina vastata, mika johtuu siita, etta
vastaanotolla on muita kiireita ja se vaikeuttaa taas kerroshoidon tyota kun ei saa tietoa
perille. Puhelimeen vastaaminen on myos siksi tarkeaa, koska ei ikina tieda milloin soittaja
onkin asiakas, kenella on hengenhata. Yleinen viestinta ja vuorovaikutus muiden osastojen
seka asiakkaiden kanssa on tarkeaa. Asiakkaiden opastaminen on osa vuorovaikutusta ja

viestintaa (Rautiainen & Siiskonen 2007, 109). Asiakkaita nakee valilla etsimassa huonettaan
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vaarasta paikasta, mika viittaa siihen, etta vastaanotossa ei anneta aina hyvaa opastusta

asiakkaille, heidan lahtiessa etsimaan huonettaan.

Vastaanotossa oli tutkimuksen aikana kaksi Marata alan harjoittelijaa toissa, mika ei ole kovin
hyva asia ottaen huomioon sen, etta omakin henkilostdo on uutta. Liika maara uusia
tyontekijoita aiheuttaa tietamattomyytta ja vaikeuttaa vastaanoton toimintaa
ongelmatilanteissa. Usein ongelmatilanteet voi ratkaista pelkalla maalaisjarjella. Jos hotelli
Marskissa on jokin toiminta tapa asioiden hoitoon, se tulisi osata ja uudet tyontekijat eivat
viela hallitse kaikkia toimintatapoja. Osalla uusista tyontekijoista puuttuu ammattitaitoa ja
osaamista, minka saa tyota tekemalla. Jotkut uusista tyontekijoista ovat olleet alalla vasta
alle vuoden ja harjoittelijat eivat sitakaan. Uudet tyontekijat eivat voi sisaistaa kaikkia
asioita heti, vaan se vaatii aikaa seka motivaatiota ja tahtoa oppia asiat. Uusien
tyontekijoiden myota vanhojen tyotekijoiden osaaminen on korostunut todella paljon kaikissa
vastaanottoon liittyvissa tehtavissa ja he ovatkin olleet todella karsivallisia uusien

tyontekijoiden kanssa ja lisanneet hieman omaa tyopanostaan.

Havainnoinnin loppuvaiheessa huomasin, etta uusi henkilosto alkaa ajan myota tottumaan
taloon ja tyotapoihin mika viittaisi siihen, etta osaamisen kasvua on luvassa lahiaikoina.

Havainnointi paattyi maaliskuussa 2011.
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5.4 Osaamiskartoituksen tulokset
Osaamiskartoituksen tuloksia esittelen ensin taulukon avulla ja sitten kirjallisesti. Tuloksista
selviaa vastaanoton henkiloston osaamisen eli tietojen ja taitojen hallitsemisen taso.

Taulukossa esitetaan, mitka tehtavat osataan selkeasti ja missa osaamisalueissa on puutteita.

Osaamisalue / tehtava Hallitaan hyvin Hieman puutteita Paljon puutteita

Varausten

vastaanottaminen ja X
hoitaminen

Asiakkaan

vastaanottaminen sisaan

S EEEN

Talon ja huoneiden

tunteminen

Asiakaspalvelu

Puheluiden hoitaminen

Hotellijarjestelma

Viestinta, vuorovaikutus,

opastus ja informointi

Elvyttaminen, toiminta

hatatilanteessa

Internet, sahkoposti

Huoneavainten koodaus

asiakkaille

Henkiloston magneetti
korttien koodaus

Tilitykset, kassaraportit,

yoajo

Lahtoselvitys ja laskutus

Taulukko 4: Osaamiskartoituksen tulokset
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Osaamiskartoituksessa selvisi eniten puutteita puheluiden hoitamisessa, hotellijarjestelman
hallitsemisessa, yleisessa viestinnassa, vuorovaikutuksessa, opastuksessa ja informoinnissa,
lahtoselvityksessa ja laskutuksessa, magneettikorttien koodaamisessa seka talon ja huoneiden
tuntemisessa. Puutteita osaamisessa nakyy mm. osa-alueilla, joita kaytetaan harvemmin kuin
paivittain. Kun asioita tehdaan harvoin, ne paasevat unohtumaan. Uudet tyontekijat pitaisi
paastaa tekemaan haastavampia ja monipuolisempia tehtavia heti perehdytysjakson jalkeen
niin etta osaamisesta saataisiin monipuolisempaa. Puhelimen hoito on paivittainen tehtava,
mutta sita ei hoideta hyvin, koska ei ole henkilokuntaa vastaamaan puhelimeen ruuhka-
aikana. Laskujen ulosottaminen on tuottanut paljon vaikeuksia kerroshoidon puolelle. Joskus
vastaanotossa on niin kiire, ettei ole aikaa ottaa laskuja ulos ja tarkistaa huoneista, ovatko
ihmiset lahteneet maksamatta. Tama viivastyttaa muiden osastojen toita. Talon seka
huoneiden tunteminen on tarkeaa, jotta vastaanottovirkailija osaa varata asiakkaalle oikean
huoneen asiakkaan toiveiden mukaan. Huonetyyppien ja lisavuodemahdollisuuksien
tunteminen nopeuttaa virkailijan tyota, eika hanen tarvitse soittaa kerroshoidon puolelle
huoneen mahdollisuuksista. Henkiloston magneettikortteja koodataan uudestaan melko
harvoin ja sen vuoksi sita ei osata. Henkiloston korttien koodausta ei edes opeteta uusille
tyotekijoille ja siksi he ovat pulassa, jos tullaan pyytamaan kortin koodausta ja vastaanotossa
ei ole sellaista henkiloa paikalla, joka osaa tehtavan toteuttaa. Varsinkin uudet tyontekijat
tekevat samoja asioita paivasta toiseen, mika on aluksi hyva asia, etta tottuu tyohon ja oppii
perusasiat. Tama voi kuitenkin aiheuttaa mielenkiinnon lopahtamisen. Kaikki tyontekijat
kaipaavat palautetta ja uusia haasteita sailyttaakseen motivaation tyohonsa. Vastaanotossa
ihmisilla on omat vastuualueensa, mutta niita pitaisi jakaa sen verran, etta muut tyontekijat

eivat olisi pulassa, kun kyseinen osaaja ei ole toissa.

Tarkein tieto, mika selvisi kyselyn kautta, oli henkiloston suuri vaihtuvuus lahiaikoina, koska
vanhojen tyontekijoiden ja alalla pitkaan olleiden puute vaikuttaa ehdottomasti osaamisen
tasoon vastaanotossa. Jokaisessa tyopaikassa, kun on kuitenkin omat tapansa toimia. Sain
kuitenkin selville paljon kolutukseen liittyvaa asiaa ja sen mita vastaanoton tyontekijat itse

kaipaisivat siihen liittyen.

Haastattelun vastauksissa tuli hyvin esille kuinka paljon vastaanotto on todellisuudessa
tekemisissa huonesiivouksen kanssa hotelli Marskissa ja kuinka paljon puutteet osaamisessa
vaikuttavat toisen tyontekijan tyohon. Kavi myos selvaksi, etta osaamisen taso on todella
vaihtelevaa. Osa vastaanoton henkilokunnasta toimii erittain hyvin tyossaan ja suorastaan
”loistaa” osaamisellaan. Haastateltava on ollut toissa Marskissa vuodesta 1973 lahtien, joten
han tuntee talon ja henkiloston hyvin. Taman vuoksi han oli minusta hyva vaihtoehto
haastattelua varten. Sain haastattelun kautta vahan erilaisen nakokulman vastaanoton
tyoskentelyyn kuin olisin saanut, jos olisin suorittanut vain pelkan kyselyn ja havainnoinnin.

Sain haastattelun pohjalta myos hyvia kehitysehdotuksia osaamisen tason parantamiseksi.
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Havainnointi prosessi onnistui todella hyvin. Sain selville paljon tietoa siita miten
laiminlyodaan. Vastaanoton osaamisella on suuri vaikutus kerroshoidon puolelle ja se ei ollut
iso yllatys, koska yhteistyota tehdaan paivittain niin monessa asiassa. En tutustunut siihen
miten vastaanoton osaaminen vaikuttaa ravintolan toimintaan, mutta nakemani perusteella

en usko vaikutuksen olevan yhta suuri kuin kerroshoidon puolella.

6 Pohdinta

Vastaanotossa tyoskenteleminen on haastavaa, asiakaslahtoista tyota. Henkiloston osaaminen
on tarkeaa hyvan palvelun kannalta ja osaamista tulee myos kehittaa jatkuvasti parempaan
suuntaan. Osaaminen tarkoittaa tarvittavien tietojen ja taitojen hallitsemista. Osaamisen
kehittamisen menetelmia ovat perehdytys ja jatkuva kouluttaminen. Oppimisymparisto

vaikuttaa myos valtavasti tyontekijan oppimiseen ja osaamiseen tulevassa tyossaan.

Ammattitaito on tarkeaa vastaanotossa, silla asiakkaille vastaanotto on kaikkein nakyvin osa
hotellissa. Virkailijoiden tulee olla asianmukaisesti pukeutuneita seka huokua positiivisuutta.
Nain saadaan myos asiakkaat hyvalle tuulelle ja yrityksesta jaa hyva asiakkaalle hyva kuva.
Hotellien vastaanotossa tyoskentelee paljon nuoria tyontekijoita, joten tyovoimapulaa ei ole.
Tosin nuorten juuri valmistuneiden tyontekijoiden sitouttaminen voi olla hankalaa, silla he
haluavat usein kokeilla erilaisia toita ja kaipaavat haasteita, joita ei valttamatta hotellin
vastaanotossa tule vastaan. Olen havainnut, etta henkiloston vaihtuvuus vastaanottotyossa on
suurta ja uskon sen johtuvan siita, etta nuoret ihmiset pitavat vastaanottotyota ns.
ponnahduslautana paremmille tyomarkkinoille tai saavat sita kautta ”jalan oven valiin”
yrityksessa. Seuraavassa pohdin menetelmien toimivuutta, tutkimuksen luotettavuutta,

tiedonhankintaa ja jatkotutkimuksia.

6.1 menetelmien toimivuus

Aineistonhankintamenetelmat tuottivat tulosta, mutta jalkeenpain mietityttaa oliko,
esimerkiksi kyselyn kaikki kysymykset oikeita vai olisinko saanut paremmin tietoa
muokkaamalla kysymyksia toisenlaisiksi. Avoimista kysymyksista sain kaikkein eniten tietoa ja
puolestaan osa asteikko kysymyksista oli pettymyksia tiedon hankinnan kannalta, minka

huomasin vasta jalkeenpain.

Haastattelusta oli paljon hyotya ja sainkin pitkia ja hyodyllisia vastauksia kysymyksiini.

Jalkeenpain huomasin, etta osa kysymyksistani saattoi olla hieman johdattelevia tai niihin
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pystyi vastaamaan yksiselitteisesti, mika ei ole hyvaksi tutkimukselle. Haastattelukysymyksia

olisi voinut muokata viela laajemmiksi.

Havainnointi prosessi onnistui todella hyvin. Sain selville paljon tietoa siita miten
laiminlyodaan. Kun on havainnoinut jotain toimintaa kauan, on vaikea lopettaa tarkkailua ja
vielakin havainnoinnin jalkeen huomaan asioita joita voisi parantaa. Havainnointi on niin
aikaa vieva menetelma, etta jos saisin tehda tyon uudestaan, panostaisin enemman kyselyyn,
joka ei onnistunut niin hyvin kuin olisin halunnut. Kyselyyn panostamisella olisin paassyt ns.
helpommalla. Havainnointi oli kuitenkin mielekasta tekemista, koska siina naki ja kuuli itse

miten ihmiset toimivat ja paasin ikaan kuin kosketusetaisyydelle tutkittavan asian kanssa.

6.2 Luotettavuuden arviointi

Opinnaytetyon laatiminen vaati paljon motivaatiota ja uutta nakokulmaa, jota sain pitamalla
taukoja. Laadin kysymykset harkitusti ja yritin saada pitkia vastauksia haastattelun avulla.
Kyselyn tuli olla selkea ja tarkka, mutta en aivan onnistunut toteuttamaan sita niin hyvin kuin
olisin halunnut. Selkeys on tarkeaa, jotta kysymyksia luettaessa ei tule vaarinymmarryksia.
Havainnointi tutkimusmenetelmana voi olla riski sen vuoksi, etta se on iso ja aikaa vieva
tutkimusmenetelma ja ensin luulin, etta minun aikani ei valttamatta olisi riittanyt
toteuttamaan sita niin perusteellisesti kuin halusin. Yritin kuitenkin parhaani havainnoidessa,
niin ja sainkin paljon tietoa sita kautta. Suorittaessani havainnointia, kohde henkilot eivat
tienneet asiasta, joka auttoi minua saastymaan silta, etta vaikuttaisin heidan

normaalikayttaytymiseensa ja paasin paremmin mukaan porukkaan.

Opinnaytetyoni luotettavuus nakyy siina, etta minulla on paljon eri lahteita samaan asiaan
liittyen. Suurin osa lahteista, joita olen kayttanyt, ovat melko uusia. Olen kayttanyt lahteina
suurimmaksi osaksi kirjallisuutta, mutta minulla on myos sahkoisia lahteita. Kaytin tyossani
yhden sijasta kolmea aineistonhankintamenetelmaa, jotta saisin varmasti tarpeeksi aineistoa
tutkimusta varten. Olen myos perustellut tutkimustulokseni peilaten niita laatimani

viitekehyksen teoriaan. Tutkimukseen liittyvat kysymykset pohjautuvat myos viitekehyksesta.

Tutkimuksessa pyritaan valttamaan virheiden syntymista, mutta silti luotettavuus ja patevyys
voivat vaihdella. Taman ansiosta kaikissa tutkimuksissa pyritdan arvioimaan tehdyn
tutkimuksen  luotettavuutta, esimerkiksi  tutkimustulosten reliaabelius tarkoittaa
mittaustulosten toistettavuutta. Arvioitaessa tutkimuksen luotettavuutta, voidaan kayttaa
monia erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja. Tutkimuksen reliaabelius siis tarkoittaa sen kykya

antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Esimerkiksi, jos kaksi tutkijaa paatyy samaan tulokseen,
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voidaan tulosta pitaa reliaabelina, tai jos samaa henkiloa tutkittaessa eri tutkimuskerroilla,
paadytaan samaan tulokseen, voidaan jalleen todeta tulokset reliaabeleiksi. (Hirsjarvi ym.
2007, 226.)

Toinen tutkimuksen arviointiin liittyva kasite on validius eli patevyys. Validius tarkoittaa
mittarin tai menetelman kykya mitata juuri sita mita on tarkoitus mitata. Mittarit ja
tutkimusmenetelmat eivat vastaa aina sita todellisuutta, jota tutkija kuvittelee tutkivansa,
silla esimerkiksi kyselyssa vastaajat saattavat kasittaa kysymykset erilailla kuin tutkija on
ajatellut. Jos tutkija taman jalkeen kasittelee saatuja tuloksia oman alkuperaisen
ajattelumallinsa mukaisesti, ei tuloksia voida pitaa tosina ja patevina. (Hirsjarvi ym. 2007,
226 - 227.)

Kyselylomakkeessa tulee esille seka tyoni reliaabelius etta validius. Reliaabelius nakyi niin,
etta samoja vastauksia kysymyksiin tuli paljon. Validius tuli esille yhdessa lomakkeen
kysymyksessa siten, etta vastaaja sanoi, ettei ymmartanyt kysymysta. Tallaisia kysymyksia
tulisi valttaa. Kysymykset pitaisi muotoilla niin, etta ne voi ymmartaa vain yhdella tavalla.

Tama helpottaisi todella paljon tulosten analysointia.

6.3 Tiedon hankinta

Useat erilaiset tiedonhankintatavat ovat kayttokelpoisia, jos pysahdymme tarkistamaan
ovatko uskomukset ja laaditut vaitteet tosia. Tiedoissa voi kuitenkin havaita monia
heikkouksia. Pelkat havainnot ja kokemukset saattavat olla petollinen tiedon perusta, ilman
niiden varmennusta ja perustelua. Tiedoissamme on aukkoja, koska tieto kertyy enemman tai

vahemman satunnaisesti. (Hirsjarvi ym. 2007, 18 - 19.)

Lukijaansa arvostava kirjoittaja pyrkiikin  tekstin luomisessa luettavuuteen ja
helppolukuisuuteen. Luettavuudella tarkoitetaan tekstin selvyytta ja kiinnostavuutta, mutta
sithen liittyy myos ulkoasuun liittyvat ulkoiset seikat, kuten painojaljen selvyys. Kunkin

tekstin osan tulee palvella kokonaisuutta. (Hirsjarvi ym. 2007, 275.)

Sain mielestani hankittua hyvan tietoperustan, jonka pohjalta oli helppo selvittaa osaamisen
taso Hotelli Marskissa. Tavoitteenani oli tehda tietoperustasta aukoton, niin ettei mitaan
osaamiseen liittyvia asioita jaisi huomaamatta tutkimuksen aikana tai jalkeen.

6.4 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Vastaanoton osaamista voisi tutkia jatkossa sahkoisella kyselylla, silla tyontekijat vaikuttivat

innokkailta osallistumaan tekemaani tutkimukseen ja haluavat varmasti vaikuttaa edelleen
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omaan tyo hyvinvointiinsa. Seuraavalla kerralla tutkimusta suoritettaessa kannattaisin sen
levittamista koko hotellin alueelle, jos se tehtaisiin sisaisesti, tutkimus voisi olla laajempi ja
yksityiskohtaisempi. Osaamiskartoitus jatkuisi myos kerroshoidon ja ravintolan puolelle seka
siina tutkittaisiin mm. miten kesatyontekijoiden maara vaikuttaa laatuun ja osaamiseen

Hotelli Marskissa.

Osaamiskartoituksen pohjalta saatuja tuloksia kannattaa hyodyntaa jatkotutkimuksissa
vastaanotossa ja niita voidaan kayttaa myos pohjana uusille tutkimuksille, joita aiotaan tehda
tulevaisuudessa Hotelli Marskissa. Osaamiskartoitus toimii myos hyvana apuna, laadittaessa
vastaanoton perehdytysopasta, silla opinnaytetyossa on kuvattu hyvin vastaanotolle kuuluvat
tehtavat ja mita muuta osaamista vastaanotossa tyoskenteleva tarvitsee tullakseen
ammattitaitoiseksi ja hyvaksi omassa tyossaan. Opinnaytetyo on varmasti hyodyllinen koko
vastaanoton henkilokunnalle. Tyohon tutustumalla henkilokunta voi pohtia omaa nykyhetken

osaamistaan, mita se oli ennen ja sen kehittymista heidan tyourallaan Hotelli Marskissa.
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7  Johtopaatokset

Tutkimus onnistui hyvin. Sain selvitettya hotelli Marskin vastaanoton henkiloston osaamisen
tason aineistonhankintamenetelmien avulla, jotka tuottivat hyvin tietoa. Menetelmien avulla
sain katsottua vastaanoton osaamista eri nakokulmista, heidan omastaan, esimieheni ja
omastani. Eniten tulosta tuottivat havainnointi ja haastattelu. Havainnoinnin aikana sain
selville vastaanoton jokapaivaista toimintaa olemalla yhteydessa vastaanottoon erilaisissa
asioissa ja tarkkailemalla toimintaa ulkopuolisena ns. asiakkaan ja yhteystyokumppanin
silmin. Haastattelusta sain erilaista tietoa kuin havainnoinnista ja kyselysta. Haastattelussa
sain selville sen miten vastaanoton osaaminen vaikuttaa kerroshoidon johdon tehtaviin, silla
kerroshoidon johto on tiiviisti yhteydessa vastaanottoon paivittain erilaisissa asioissa.
Kyselyssa olisi ollut sen verran parantamisen varaa, etta olisin muotoillut eraat kysymykset
toisin, tarkentanut osaa kysymyksista ja laittanut lomakkeeseen enemman avoimia
kysymyksia. Puutteellisen kyselyn vuoksi jouduin tekemaan paljon enemman tyota
havainnoinnin puolella. En kohdistanut aineistonhankintamenetelmia ravintolaan, koska
yhteistyo ravintolan kanssa on sen verran vahaisempaa kuin, esimerkiksi kerroshoidon kanssa.
Ravintolapaallikko on vastuussa kokoustoiminnasta, joten jalkeenpain huomasin, etta hanta
olisi voinut haastatella myos osaamisen vaikuttamisesta kokouspuolen toimintaan. Tarkeinta

kuitenkin on, etta sain selvitettya sen mita oli tarkoitus, eli osaamisen tason.

Tutkimus oli ajankohtainen, mika teki siita kiinnostavan ja hyodyllisen. Vastaanotossa
osaamisen taso ei ole hyva talla hetkella ammattitaidon ja tehtavien hallitsemisen osalta,
koska henkilostosta on vaihtunut noin 90 % seka osa uusista on ollut koko alalla vasta vuoden.
Ennen henkiloston vaihdosta, ei olisi ollut jarkea tehda kartoitusta, koska ennen sita
vastaanotossa oli hyvin osaava henkilostd. Vastaanotossa ei aina valttamatta tiedeta mitka
tehtavat heille kuuluvat tai he eivat osaa tehda niita. Vastaanoton osaamisen taso on
kuitenkin havainnointieni mukaan lahtenyt kasvamaan, kun aikaa on kulunut ja henkilosto on

alkanut tottua taloon seka talon tyotapoihin.

Uskon, etta osaamiskartoituksesta oli hyotya Hotelli Marskin vastaanoton henkilokunnalle ja
toivon myos, etta tutkimusta hyodynnetaan tulevaisuudessa tehtavissa jatkotutkimuksissa.

Jokaisen Hotelli Marskin vastaanoton tyontekijan tulisi lukea opinnaytetyoni lapi, jotta
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8  Kehitysehdotukset

Kehitys ehdotuksena ehdottaisin monipuolisempaa ja pidempaa perehdytysjaksoa vastaanoton
henkilokunnalle. Vastaanoton henkilokunnan 90 % vaihdos ei ollut hyva asia, koska se aiheutti
paljon sekaannusta seka vastaanotossa, etta muualla hotellissa, tallaista tulisi siis valttaa

mikali mahdollista.

Vanhaa henkilokuntaa tulisi valmentaa opastamaan uusia tyontekijoita, ennen tallaista suurta
tyontekijoiden vaihdosta siten, etta uusien tyontekijoiden tullessa, vanhoilla olisi valmiiksi
tiedot ja taidot hyvaan opastukseen. Nain valtyttaisiin osaamisen tason laskemiselta ja uudet

tyontekijat tuntisivat itsensa itsevarmemmiksi osaajiksi.

Hotelli Marskissa vierailee paljon venalaisia asiakkaita joten Venajan kielikurssi olisi myos
hyva lisa. Venajan kielen taito vastaanotossa auttaisi vakiinnuttamaan Venajalta saapuvia

asiakkaita, koska he saisivat hoidettua asiansa helposti vastaanotossa.

Uusien tyontekijoiden aloittaessa tyopaikalla tulisi aina olla sellainen ihminen, joka on ollut
talossa kauan, jos uudella tyontekijalla ilmenee kysyttavaa tai jos sattuu jotain yllattavaa,
niin ettei uuden tyontekijan tarvitsisi kaantya muiden osastojen puoleen. Vastaanoton tulisi
olla se osasto, josta muut osastot voivat hakea tukea ja apua esimerkiksi jarjestelmien

kayttoon, asiakkaihin ja muihin asioihin liittyen.

Hotelli Marskin vastaanottoon tulisi laatia yksilollinen lista tehtavista ja toiminnasta. Listan
tulisi olla sellainen, etta siihen olisi merkitty juuri ne asiat mitka kuuluvat Marskin
vastaanoton tehtaviin, niin etta valtyttaisiin vaarinymmarryksilta. Listassa tulisi myos
merkittyna yhteiset tehtavat ravintolan ja huonesiivouksen kanssa. Uuden tyontekijan olisi
helppo katsoa omat tehtavansa listasta ja varmistua siita mita hanelle kuuluu, silla jokainen

vastaanotto on yksilollinen.

Uusien tyontekijoiden olisi hyva verrata hotelli Marskin vastaanoton toimintaa ns. uusin silmin
ja verrata sita edellisiin tyokokemuksiin ja yrittaa sita kautta kehittaa hotelli Marskin

vastaanoton toimintaa.
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Kyselylomake henkilokunnalle

Liite1

Sukupuoli Nainenl:l Mies I:I
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Kauan olet tyoskennellyt alalla? .............

Kauan olet tyoskennellyt Marskissa? ......

0
ASTEIKKO =
Erittain hyva

Osaaminen Scandicissa

Onko on hotellissa sellainen
tilanne, etta ainakin yksi ihminen osaa

elvyttaa toisen jotain sattuessa?

Kuinka hyvin hallitset hotellin

varausjarjestelman?

Mika on oma tasosi asiakaspalvelijana

Henkiloston kehittaminen
Kuinka tarkeaa henkiloston kehittaminen

on mielestisi hotellin menestymisen kannalta?

Kuinka tarkeana pidat koulutuksia

henkiloston osaamisen kannalta?

Millainen on koulutushistoriasi taso Marskissa?

Millaista aikaisempaa koulutusta sinulla on?

Millaista koulutusta tai kehittamista kaipaisit?
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Liite1

Tyoilmapiiri . )
o So0Oe
Millainen tyoilmapiiri marskissa on? - <
YLD (5
Kuinka tydilma piiri vaikuttaa tyohosi vastaanotossa? ~ \‘) \ > &
§ Q‘::> 6o
Viihdytko tyotehtavissasi? ~ " <
56, [ @ ‘:Z> (5
Miten yhteistyo sujuu mielestasi huonesiivouksen kanssa? ~ Q) - "o

Oma osaaminen

Omaatko mielestasi tarpeeksi asiakaspsykologista teoreettista tietoa?

Kuinka olet kayttanyt hyvaksesi aiempia palvelukokemuksia?

Kuinka toimiva Marskin vastaanotto on mielestasi omien kokemuksiesi perusteella




Liite2

Haastattelukysymykset: Siivouspaallikko Anne Kuikka

1 Kuinka kauan olet ollut toissa hotellialalla? Entas kuinka kauan Marskissa?

2 Millaisissa asioissa olet tekemisissa vastaanoton kanssa ja kuinka usein?

3 Miten yhteistyo vastaanoton kanssa on sujunut lahiaikoina?

4 Kuinka vastaanoton mahdollinen huono osaaminen vaikuttaa sinun tyotehtaviisi?

(kerro esimerkki jos on)

5 Onko osaamisen taso vastaanotossa mielestasi tasavertaista vai nousevatko toiset

ylitse muiden?

6 Hotellissa tyoskentely on aika lailla tiimityota. Koetko tiimityon onnistuneeksi

Marskissa, myos muualla kuin vastaanotossa?

7 Kuinka tarkeana pidat koulutusta osaamisen kannalta? miksi?

8 Oletko sita mielta, etta osaamisen tasoa kannattaisi parantaa vastaanotossa?

9 Mita ehdotuksia sinulla olisi osaamisen tason parantamiseksi?



