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1 JOHDANTO

Tyossdioppiminen on olennainen osa ammatillista koulutusta. Moniin koulutuksiin sisaltyykin
opetuksen lisaksi kiytinnon harjoittelua tyépaikoilla. Yhteistyo oppilaitoksen ja yrityksen vi-

lilld kehittdd my6s ammatillista koulutusta vastaamaan yritysmaailman muuttuvia tarpeita.

Ty6yhteis6 on mielenkiintoinen ja haastava oppimisymparisto. Sielld opitaan muutakin kuin
alan tyGtaitoja. Varsinkin nuorelle tyGssioppijalle on tirkedd tuntea kuuluvansa tyéyhteis66n
ja saadaan harjoitusta vuorovaikutus- ja yhteisty6taidoissa. Niin opitaan tyGelimin tirkeitd
pelisaantoji, arvoja seka asenteita. Nuoret opiskelijat tuovat uusia ajatuksia myos vanhaan tyo-
yhteis66n. Ty6ssdoppijan ohjaaminen on kehitystoimintaa, jossa ty6paikkaohjaajat ja muu
henkil6kunta oppivat itsekin. Yrityksessa joudutaan samalla pohtimaan oman toiminnan pe-

rusteita ja toimintatapoja.

On tirkedd, ettd tyOpaikoilla tapahtuvaa oppimista ohjataan ja arvioidaan. Tahdn tehtivdin
nimetdan tyopaikalle ty6paikkaohjaaja, joka tukee ja ohjaa opiskelijoiden ammatillista kasvua
ja kehitystd. Olen toiminut ty6paikkaohjaajana ja nayttotutkintomestarina hotellin vastaan-
otossa ja perehtynyt tyopaikkaohjaamiseen. Niyttotutkintomestarin tutkinto antaa pohjan tyo-

paikkaohjaamiseen ja tyGssdoppimisen arviointiin tyopaikalla.

Ty6ssdoppimisen avulla yrityksen on mahdollista varmistaa ammattitaitoinen henkilokunta
my0s tulevaisuudessa. Ty6ssdoppiminen on sitd, ettd koulutetaan tulevaisuuden tyontekijoita.
Ty6ssaoppimisjakson aikana tutustutaan opiskelijaan my6s mahdollisena uutena tyontekijana
ja opiskelija muodostaa mielikuvan yrityksestd mahdollisena tydnantajana. Tyossdoppimisjak-
son jalkeen on mahdollista, ettd tyontekija tyollistyy aluksi kesdtyontekijiksi ja mahdollisesti

valmistumisen jilkeen hakeutuu yritykseen toihin.

Opinndytetyoni tavoitteena on helpottaa koko tyoyhteison toimintaa uusien tyontekijoiden ja
harjoittelijoiden tyéhon perehdytyksessa ja ohjaamisessa. Aikaisempaa perehdytysmateriaalia
hotellin vastaanotossa on jonkin verran, mutta tyopaikkaohjaukseen ei ole laadittu suunnitel-
maa. On tarkoitus, ettd opinndytetyoni toimii apuvilineend muulle henkil6kunnalle ja vahvis-
taa heiddn tietojaan ja taitojaan tyonohjauksessa. TyOpaikkaohjausta voidaan kehittid myos

minun tyGpaikallani.



Tein opinndytetyon toimeksiantona Holiday Inn Oulu hotelliin. Tyon aitheena on tyépaikka-
ohjauksen prosessi hotellin vastaanotossa. Tyossa perehdytdian tydonohjauksen prosessiin sii-
hen liittyvin teorian ja menetelmien kautta, ja niitd analysoimalla tehdiin opinniytetyo, josta
koko tyOyhteis6 voi oppia tydpaikkaohjauksen perusteet. Tyo on toiminnallinen opinnaytetyo.
Produktina tuotan tehtévilistan, jossa otetaan kaikki ne asiat huomioon, joita uuden tyonteki-

jan kanssa pitdd muistaa ja saattaa tiedoksi perehdytyksen aikana.

Opinndytetyon toiminnallisen osuuden laatimisessa ei kiytetty perinteisid tutkimusmenetel-
mid. Tein opinnidytetyoni keraamalld kokemuksiani ja selvitin teoriaa sekd menetelmia kirjalli-
suuden kautta. Teoriaosuudessa kisiteltyjd asioita on sovellettu ja hyddynnetty tehtdvilistan
tekemisessa. Tehtavalistan lahteina kaytettiin Restel Oy:n laatimia tyopaikkaohjaamiseen ja pe-
rehdyttimiseen liittyvid toimintaohjeistuksia, alan kirjallisuutta ja internet-lihteitd. Kerisin ai-
neistoa kirjallisuusldhteistd sekd Restel Oy:n tiedotteista sekd Restel intranetistd. Lisdksi olen

kayttinyt omia muistiinpanojani tyopaikkaohjaaja- ja nayttomestarikursseilta.



2 RESTEL OY

Restel Oy on Suomen johtava hotelli- ja ravintolaketju, jonka omistaa Osuuskunta Tradeka-
yhtyma. Restel Oy:n omistuksessa on kaiken kaikkiaan 47 hotellia ja 260 ravintolaa, ja sen
palveluksessa tyoskentelee reilut 4 700 tyontekijad. Hotelliketjut Cumulus, Rantasipi ja Holiday
Inn sekd Crowne Plaza ja Hotelli Seurahuone ovat Restel Oy:n omistamia. Ravintoloista mm.
Martina, Huviretki, Golden Rax pizzabuffet, Hemingway’s, Parnell’s sekd Helmisimpukat ovat
Restel Oy:n tytiryhtioitd. Restel Oy:n toimitusjohtajana toimii Mikael Backman. (Restel
2014a.)

2.1 Restelin arvot

Hotellin vastaanoton ja muiden osastojen toimivuuden kannalta on tirkeda, ettd tyontekijan ja
hotellin arvot ovat yhteensopivia. Parhaiten menestyvit hotellit, joissa arvot ohjaavat toimin-
taa ja madrittavat tavoitteet, suunnan ja toimintatavat menestya. Niin tyontekijat voivat kasvaa
hotellin mukana ja kehittaa toimintaa yhdessa paremmaksi. Téhdn halusin tuoda my6s Restel

Opy:n arvot, koska ne kuuluvat myos jokaiselle tyéssaoppijalle ja harjoittelijalle.

Mezlli on oikeat ihmiset, ylivoimainen osaaminen ja tekenisen Ryky.
Restelin vahvuus on osaavissa thmisissd, joilla on kyky ja halu toimia oikein toteuttajakuvauk-
sen mukaisesti sekd onnistua tehtivissdin asiakkaiden hyviksi. Toimintamallien hallinta, terve

itseluottamus ja tarmokas yrittiminen takaavat menestymisemme nyt ja tulevaisuudessa.

Toimimme aina asiakaslibtiisesti asiakkaan parbaaksi — erityisesti pienissd asioissa.
Menestyaksemme tidytimme pienimmissikin asioissa asiakkaamme tarpeet ja odotukset kai-

kissa palvelutilanteissa seki ilahdutamme hinet kaikissa tyGsuorituksissamme.

Myymme joka tilanteessa.

Tehtivimme on myydi kaikille asiakkaille palvelutapahtuman kaikissa vaiheissa.



Olemme tehokkaimpia alallamme.
Tekemalld omassa tyossimme asiat oikein, sovitulla tavalla laadukkaasti ja kustannuksia sais-
tien kannamme vastuumme yrityksemme kannattavuudesta sekd saavutamme alan parhaan

tuloksen.

Keskitymme jobtamisessa toimintamallien toteuttamiseen ja senrantaan.
Johdamme Johtamisen toimintamallin mukaan perehdyttien toimintamalleihin, avustaen toi-

mintasuunnitelmien tekemisessa seki seuraten ja antaen palautetta niiden toteutumisessa.

Teenme yhdessd sovitun tuloksen — antamme kollegaa ja alaista onnistumaan tyissddn.

Restel Oy:n kehityksen ja tuloksenteon voima on toistemme arvostamisessa ja yhteistyossa —
omassa yksikossd ja yksikéiden kesken. Ketddn ei jitetd ongelmineen yksin. Kun omat vah-
vuudet eivit riitd, hyddynnimme rohkeasti muiden osaamista. Annamme vilitontd palautetta
havaitsemistamme onnistumisista ja virheistd auttaaksemme kollegaa ja alaista onnistumaan

tyossaan. (Restel intranet 2014.)

2.2 Restelin ty6saannot

Ty6sadnnot ovat ohjeistuksia, joissa madritelladn menettelytapoja, joita tyontekijéiden ja tyon-
antajan on noudatettava. Mielestini my6s tyossdoppijoiden ja harjoittelijoiden tulee omaksua
yrityksen tyosdannot. On hyvi tietdd tyosadnnot koska niissd on sdant6jd sekd tyonantajalle

ettd tyontekijalle.

1

Nimi ty6sadnnot koskevat Restelid sen kaikkine tytiryhtidineen ja ndiden jokaista tyontekijaa.

2§
Ty6sopimus tehddidn kirjallisesti tyontekijian ja Restelin tai sen tytiryhtion valtuuttaman tyon-

antajan edustajan kanssa.

3§
Tyo6ntekijalle ilmoitetaan lihin esimies, jonka puoleen hinen tulee ensisijaisesti kddntya ty6taan
koskevissa asioissa. Jos asia koskee esimiestd tai esimiehelle tehty esitys ei ole johtanut tulok-

seen, on tyontekijilld oikeus kadntyd ylemman esimiehen puoleen.



Tyontekijd voi kayttdd apunaan luottamusmiestd tai vastaavaa henkildstoryhmin edustajaa

asian kasittelyjarjestyksen mukaisesti.

49
Restelissd noudatetaan vihintian niitd palkka- ja muita ehtoja, jotka alan tyéehtosopimuksessa

on saadetty, seka lisaksi Restelin yt-neuvottelukunnassa tai paikallisesti tehtyja sopimuksia.

5§
Restelissd kohdellaan tyontekijoita tasapuolisesti niin, ettei ketddn perusteettomasti aseteta toi-
siin nahden eriarvoiseen asemaan syntyperan, sukupuolen, uskonnon, ian, poliittisen- tai am-

mattiyhdistystoiminnan tai muuhun ndihin verrattavan seikan vuoksi.

6§
Jokainen tyontekija on velvollinen esittimain poissaolonsa syyn. Jos henkil6 on estynyt maa-
raaikana saapumasta tychon, hinen on viipymatta ilmoitettava siitd lihimmalle esimiehelleen

tai hinen sijaiselleen.

7§

Oleskelusta tyopaikalla muuna kuin ty6aikana sovitaan yhteisesti esimiehen kanssa.

8%
Tyé6vilineiden ja muun Restelin omaisuuden vieminen tyépaikan ulkopuolelle ilman asianmu-
kaista lupaa on kielletty. Toimipaikoissa myytivien tuotteiden luovuttaminen vastikkeetta on

kielletty. Eparehellisyys kaikissa muodoissaan johtaa tyésuhteen vilittéméin paittimiseen.

9
Tyontekijalld on oikeus perehtya tyon mairin tai tyon tuloksen mittaamisessa kaytettyihin tun-

nuslukuihin sekd saada ndhdikseen laskentaa koskevat asiakirjat.

Tyontekija el tyosuhteen kestdessd kayta hyvakseen tai ilmaise muille litke- tai ammattisalai-

suuksia, jotka Restel on hinelle uskonut tai jotka hin muutoin on saanut tietoonsa.

10§

Kaupitteluun tai kerdysten suorittamiseen tyon ohessa pitdd olla esimiehen lupa.

11§

Tupakointi ei ole sallittua tydvuoron aikana.



12§
Nimi tyosaannot ovat nahtivissa toimipaikkakohtaisesti. Lisdksi ne jaetaan tyontekijéille tyo-

honoton yhteydessa.

Nima saannot tulivat voimaan 1.11.2011 ja ovat voimassa toistaiseksi. (Restel intranet 2014.)

2.3 Holiday Inn -hotellin litkeidea

Holiday Inn -litkeideassa on kaksi osaa: erottava tekiji ja irtiottotekijd. Erottava tekijd tarkoit-
taa, ettd Holiday Inn on kansainvilinen, maailman tunnetuin hotelliketju. Irtiottotekijin mu-
kaan toimitaan Holiday Inn ”Can-do” -lupauksen mukaisesti eli ennakoidaan ja ratkaistaan
asiakkaan pienetkin arkiongelmat valittomasti, kielitaitoisesti ja iloisesti. Irtiottotekijalld halu-

taan tuoda esille se tekeminen, mikd Holiday Inn Hotellissa tehdédan joka piivd paremmin kuin

kilpailijoilla. (Restel 2014b.)

2.4 Holiday Inn Oulu

Holiday Inn Oulun asiakkaat ovat enimmiékseen suomalaisia ja ulkomaalaisia liikematkustajia,
joista suurin osa kuuluu kanta-asiakasjirjestelmaan. Litkematkustajien lisidksi varsinkin loma-
aikaan hotellissa vierailee paljon ryhmimatkustajia sekd kaupunkilomalaisia, jotka useimmiten

ovat pariskuntia ja lapsiperheitd. Hotellissa jirjestetidn myos paljon kokouksia.

Hotelli Holiday Inn Oulu tuottaa laadukkaita majoituspalveluja sekd kokous- ja ravintolapal-
veluita. Huoneita hotellissa on 154, joista sviitteja on yksi ja executive-huoneita kuusi. Hotel-
lista 16ytyy my6s poreammeellisia ja saunallisia huoneita. Kokoustiloja on 12, ja ne mahdollis-

tavat kokouksien pitimisen jopa 250 hengelle. (Restel 2014c.)

Hotellirakennus valmistui vuonna 1990, jolloin paikalle avattiin Hotelli Rivoli. Vuodesta 1997
vuoteen 2006 hotelli toimi Ramada Hotel -nimen alla ja tammikuusta 2006 lihtien hotelli on
kuulunut kansainviliseen Holiday Inn -ketjuun. Holiday Inn -hotellit kuuluvat Restel Oy:n
alaisuuteen. Restel Oy on Suomen suurin yksittiinen hotelli- ja ravintola-alan yritys, jonka alai-
suuteen kuuluu hotelliketjuista Holiday Inn, Cumulus, Rantasipi, Ramada sekd Crowne Plaza.

Resteliin kuuluvia ravintolaketjuja ovat muun muassa Hemingway’s, Huviretki, Martina ja

Golden Rax Pizzabuffet. (Restel 2014d.)



Holiday Inn Oulu sijaitsee Ainolan puiston ja Tuomiokirkon vieressd. Rakennuksen vanha
puoli on periisin niinkin kaukaa kuin 1650-luvulta ja on niin ollen yksi Oulun vanhimmista
rakennuksista. Tédssd Museoviraston suojeluksessa olevissa tiloissa eli Ynninkulman talossa si-
jaitsee kolme erikokoista kabinettia: Kuvernoo6ri, Hallitus ja Tuomio. Kokous- ja juhlatiloista
puolestaan Holvi ja Kappeli sijaitsevat samassa osaa taloa, mutta kellarikerroksessa. Kuver-
n6orisali on esimerkiksi vanha porvariskoti, jossa on koristeellinen takka seké ainutlaatuinen

kattomaalaus 1890-luvulta (Museovirasto 2014.)

Kun puhutaan suojelluista rakennuksista, Museoviraston (2014) mukaan se tarkoittaa sité, etta
rakennus tulee sdilyttda suojelun edellyttimissa kunnossa ja rakennuksen kulttuurihistoriallista
arvoa ei saa vaarantaa, jos rakennukseen tehddin joitain korjauksia tai muutoksia. Muutoksien
teko vaatii yleensd maakuntamuseon tai Museoviraston lausunnon. Tietojeni mukaan Ynnin-
kulman rakennukseen ei ole tehty lihiaikoina mitidn muutoksia ja tiloja pyritddn myds suoje-
lemaan esimerkiksi siten, ettd tiloithin ei paastetd kerralla enempia ihmisid kuin on sovittu.
Kaiken kaikkiaan voidaan sanoa, ettd Ynninkulman rakennus on arvokas osa Oulun kulttuu-

rihistoriaa, ja ndin ollen hotellissa halutaan siilyttaa ja yllapitaa titd tirkedd kulttuuriperinnetta.



3 TOIMINNALLINEN OPINNAYTETYO

Toiminnallinen opinnaytetyé on viline yhdistda toiminnallisuus, teoreettisuus, tutkimukselli-
suus ja raportointi (Vilkka 2010, 2). Toiminnallisessa opinnaytetydssa toiminnallisuus ndkyy
toimintana, jolla tavoitellaan ohjeistamaan toimintaa kdytinndssd. Opinnidytetyd voi my0s ta-
voitella toiminnan jirjestaimista tai jarkeistimistd. Toteuttamistapa voi vaihdella kohderyh-
misti toiseen, kuten esimerkiksi olla kirja, kansio, vihko, opas, portfolio, kotisivu, cd-rom tai
tilaan jirjestetty nayttely tai tapahtuma. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9.) Omassa opinniytety6s-
sini on kyse tyopaikkaohjauksen tehtavilistan sekd ohjauksenprosessin selvityksen laadin-
nasta. Toiminnallisen opinndytetyon toiminnallinen osuus oli tehtavalistan laatiminen seka

kaavio, jolla voidaan selkeyttai tyossaoppimisen vaiheet hotellin vastaanotossa.

Opinndytetyoni toimeksiantajana toimii Hoilday Inn Oulu hotelli. Toimeksiannetun opinnay-
tetyon avulla vol osaamistaan nidyttda laajemmin ja opettaa my6s tyoyhteisoa eli hotellin vas-

taanottoa.

Toimeksi annettu opinnaytetyo lisid my6s vastuuntuntoa opinnaytetyosti, ja se myos opettaa
hallitsemaan projektia, johon kuuluu tismillisen suunnitelman tekeminen, tietyt toimintach-

dot ja toimintatavoitteet seké aikataulutettu toiminta. (Vilkka & Airaksinen 2003, 16 - 17.)

Toimintasuunnitelmassa vastataan kysymyksiin, mitd tehdddn, miten tehdédin ja miksi tehddén,
koska opinniytety6ssa idean ja tavoitteiden tulee olla tiedostettuja, harkittuja ja perusteltuja
(Vilkka & Airaksinen 2003, 26). Toimintasuunnitelmassa on tirkedi, ettd se on realistinen suh-
teessa kaytettavissa oleviin resursseihin. Hyvit raamit antavat kuitenkin hyvan pohjan opin-
néytetyolle, eikd pienet muutokset sitd pahemmin horjuta. Laadin opinnaytetyolleni toiminta-
suunnitelman, jossa madrittelin tyén lihtokohdat seki tavoitteen ja idean. Pohdin my6s tyon

toteutusmenetelmia ja ldhteitd sekd suunnittelin opinndytetyon aikataulua ja tuotosta.

Toiminnallisessa opinndytety6ssa tiedon keruulla tavoitellaan Vilkan (2010, 5) mukaan “tietoa,
jolla tekijd itse voi toiminnallista osuutta ja tuotosta perustellusti tismentdd, rajata, kehittdd,
uudistaa seki luoda kohdetta ja kayttdjaa paremmin palvelevaksi.” Tiedonkeruu keskittyi kir-
jallisuuteen ja internet-lihteisiin. Tehtivilistan tiedonkeruun tavoitteena oli tutustua mahdol-
lisimman laajasti eri aineistoihin. Oli haasteellista saada aikaan lyhyt ja ytimekis asiakokonai-

suus, vaikka tirkeiltd tuntuvia asioita olisi ollut enemmain.



OpinnidytetyOprosessi myo6s pitkittyi ja tyo tdytyl aloittaa uudelleen monta kertaa. Hallittu asia-
jarjestys katosi ja tekstille tuli itse sokeaksi. Kirjoitusprosessi alkoi useamman kerran alusta.
Syyna tihin oli viikkoja kestinyt kirjoitustauko. Pitkdn tauon jilkeen oli vaikea aloittaa ja kes-
kittyd kirjoittamiseen. Toisaalta teksti kypsyi taukojen vilissi ja ajatukset saivat lisdd syvyytta.
Koska raportin aiheina olleet tyopaikkaohjaaminen ja perehdyttiminen hotellin vastaanotossa
ovat tarkeitd aiheita minulle ja halusin oppia niistd lisdd, opinnaytetyGprosessi ei tuntunut mis-
sddn vaiheessa liian vaikealta. Halusin ehdottomasti saada paatokseen timan tyon ja antaa uusia

tyokaluja myos tyoyhteisoni kayttoon.

Toiminnalliseen opinniytetychéni kuuluu produkti eli tuotos, joka on kirjallinen tehtdvilista
perehdytyksen ja tyopaikkaohjaamisen tueksi. Lisdksi olen laatinut kaavion, josta selvida oh-
jauksenprosessi tyopaikkaohjaamiseen hotellin vastaanotossa. Tuotokselta vaaditaan toisenlai-
sia ominaisuuksia kuin opinndytetyon raportilta. Raportissa selostetaan prosessia ja oppimista,
kun taas tuotoksessa puhutellaan sen kohde- ja kayttdjaryhmaa. (Vilkka & Airaksinen 2003,
065.)
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4 TYOPAIKKAOHJAUKSEN PROSESSI

Tassa kappaleessa kisitellddn tyopaikkaohjauksen prosessia. Tarkedd on ymmirtad, ettd laki
velvoittaa yrityksia huolehtimaan tyontekijoistddn ja turvaamaan heidin hyvinvointiaan tyo-
paikoilla. T4dhdn kuuluu oleellisesti perehdyttiminen, joka on lain velvoittamana aina jarjestet-
tavd. Ennen perehdyttimisen aloittamista on muistettava, kuinka erilaisia oppijoita aikuisten

ja nuorten keskuudesta 16ytyy.

Kokemusperiistd tietimystd opitaan sosiaalistumisen kautta, ja perehdyttimisjakso onkin tir-
kei alku uuden tyontekijin oppimisprosessissa. Uudelle tyontekijille voidaan luoda perehdyt-
timisessd pohjaa kokemusperiisen tietimyksen jakamiselle olennaisen toimivan tyokulttuurin
luomiseksi ja siilyttaimiseksi. Perehdyttimisen avulla uudelle tyontekijille opastetaan seka
uutta tyOtehtdvaa ettd organisaation toimintaperiaatteita. Kokemusperiista tietimysta voidaan
jakaa jo tissd vaiheessa opastamalla tarkoituksenmukaiset tyétavat, koneet, laitteet, tehtivien

sisaltd, opastus ja valvonta. (Manninen 2009, 118.)

Ty6paikkaohjauksen prosessi voidaan viedd lapi yrityksessd, jossa noudatetaan tydssdoppimi-
sen periaatteita. Yrityksen tyGturvallisuusasioiden pitdd olla kunnossa ja perehdyttimiseen pi-
tad olla hyvi suunnitelma, jota toteuttavat ammattitaitoiset tyopaikkaohjaajat. Kun ty6ssiaop-
pimisjaksoa suunnitellaan, pitdisi katsoa, ettd tyotehtivit ovat monipuolisia ja vastaavat oppi-
mistavoitteita. Koulutettu tyépaikkaohjaaja antaa sadnnollisesti palautetta opiskelijan kehitty-
misesta ja arviointikeskusteluun osallistuvat tyopaikkaohjaaja, opiskelija ja opettaja. ( Kupias

& Peltola 2012, 20.)

Ty6n tekeminen on lailla valvottua ja suojattua toimintaa. Tyolainsdddinndssa on annettu pal-
jon painoa perehdytykselle. Lainmukaisella ja luotettavalla toiminnalla on positiivinen vaikutus
ty6hyvinvointiin, kilpailukykyyn ja menestymiseen. Monissa laeissa on viittauksia perehdytyk-
seen ja niistd keskeisimmat ovat tyésopimuslaki, tyoturvallisuuslaki, tasa-arvolaki ja yhdenver-

taisuuslaki ja laki yhteistoiminnasta. (Kupias & Peltola 2012, 27.)

Opiskelijalle harjoittelu ja tyossaoppiminen on teoriaa ja kdytint6d yhdistdva koulutusvaihe,
joka antaa mahdollisuuden opinnoissa hankitun tiedon soveltamiseen ja testaamiseen kdytin-

nossd. Tyossdoppiminen luo pohjaa myos oman osaamisen arviointiin ja itsensa kehittimiseen.

Ty6ssdoppimisen kisite ei ole mitenkdidn yksiselitteinen, vaan se on laaja ja sen merkitys riip-

puu paljon siitd, mistd nakokulmasta, ympiristostd ja toimialasta on kysymys seka siitd, kuka
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asiaa tarkastelee. Sen midritelmat vaihtelevat my0s taustalla vaikuttavan ajattelumallin mukaan.
Lisdksi tyossdoppimisen merkitys on tyotekijille, tyGnantajalle ja koulutuksen jarjestijélle hy-

vin erilainen. (Gronfors 2010, 18.)

Vastuullinen yritys ei tyydy vain noudattamaan lainsdddint6d toiminnassaan vaan sisillyttda
sithen laajempia nikékulmia, kuten erilaisten vastuiden kantamisia. Yrityksen yhteiskuntavas-
tuu on ndistd yksi, ja se jactaan usein taloudelliseen vastuuseen, ympiristovastuuseen ja sosi-
aaliseen vastuuseen. Sosiaaliseen vastuuseen kuuluu ennen kaikkea henkiléston osaamisesta ja

hyvinvoinnista huolta pitiminen. (Taloudellinen tiedotustoimisto 20006, 14.)

Ty6paikkaohjauksessa siirtyy kokemusperiistd tietimystd, joka mahdollistaa lyhemman opet-
teluvaiheen ja nopeuttaa tirkedmpien tehtdvien oppimista. Kuten perehdyttimisvaiheessa,
my0s tyonopastuksessa voidaan luoda pohjaa tietimyksen jakamista edistdvin kulttuurin luo-
misessa ja valittdd osaamista ja hiljaista tietimystd toisille. (Taloudellinen tiedotustoimisto

2006, 7.)

Ty6nohjaus on ammatillisten ja persoonallisten valmiuksien lisdadmisté reflektiivisen keskuste-
lun avulla. Ty6nohjaus keskittyy tychon, tyon ja tyotekijan itsensd tutkiskeluun. Tavoitteena
on tyossi kehittyminen ja toiminnan laadun varmistaminen. Tyonohjaus perustuu aina tyon-
tekijin omaan tarpeeseen ja haluun saada tydnohjausta. Tyonohjauksessa on tirkedd ohjatta-
van omaehtoisuus, aktiivinen ote ja vastuullinen sitoutuminen sekd ammatilliseen ettd persoo-

nalliseen kehittymiseen. (Punkanen 2010, 7.)

Tyonohjausprosessi alkaa, kun tyoyhteisossid joku tai jotkut ottavat esille tydohjauksen mah-
dollisuuden. Seuraavaksi etsitdan sopiva tyéohjaaja. Hin tapaa tyoyhteison esimiehen ja mah-
dolliset tyonohjattavat, jolloin tehddin molemminpuolista tunnustelua. Jos tissd vaiheessa
jommastakummasta osapuolesta tuntuu, etteivit he pysty tyoskentelemain yhdessd se on sa-
nottava adneen. TyOohjaus vaatii seki ajallisesti ettd taloudellisesti suuria panoksia, ja pelkas-

tadn ndistd syistd kannattaa tarkoin harkita osapuolten sopivuutta. (Punkanen 2010, 46.)

Tyohon perehdyttimisen tavoitteena tulee olla taitava ty6 ja laadukas tuote tai palvelu. Tavoit-
teeseen paistidn parhaiten, kun ty6hon perehdyttiminen nihddin monivaiheisena opetus- ja
oppimistapahtumana, joka ei rajoitu vain tyotehtivien opettamiseen, vaan jossa otetaan huo-
mioon myOs omatoimisuuteen kannustaminen ja sisdisen yrittajahengen omaksuminen. (Kau-

hanen 2000, 146.)
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Kuvioon 1 titvistyy tydhon perehdyttimisen kokonaisuus. Kun ohjaaja ottaa nimai asiat huo-

mioon perehdytyksessi on lopputulos laadukas. Kuvioon on tiivistetty hienosti tyotehtivit ja

tyojarjestys.

TyGturvallisuus Oman itsensa
ja ergonomia johtaminen
, .l Turvailinen Taltava tyd,
T"rﬁ;iﬂt&?‘"e" N T";“;gg Eif:" 3! i3 terveellinen [~ lzadukas tuote
opettaminen m \ tydsuoritus tai palvelu
Laadun aikaan- | Sisdinen
szaminen yrittdjyys

Kuvio 1. Ty6hon perehdyttimisen kokonaisuus (Kauhanen 2003, 147).

4.1 Tyossaoppimisjakson suunnittelu ja toteutus

Onnistuneen harjoittelun takaa vain hyva suunnittelu etukiteen. Suunnittelu pitda sisilladn
my6s perehdyttdjien koulutuksen ja tarvittavan perehdytysmateriaalin luomisen. Tahdn apuna
voi kdyttdd jo olemassa olevia hotellin toimintaan liittyvia aineistoja, esitteitd, tyGsuojeluoppaita
ja muuta samankaltaista materiaalia. Hyvin perehdyttimissuunnitelman laatimiseen tulee ottaa
mukaan esimichet, henkildstohallinnon ja henkil6stéryhmien edustajia seka tySterveyshuollon

ettd tyosuojelun asiantuntijoita.

Perehdytyssuunnitelmaa laatiessa on huomioitava ty6turvallisuuteen liittyvit asiat ja ohjeet ris-
kien vilttimiseksi tai vihentdmiseksi. Tyoturvallisuuden vaaratekijOistd tulee antaa erityista

opastusta kiinnittdmélld huomiota vaarojen tunnistamiseen ja niiden ennalta ehkiisemiseen.

Perehdyttiji tarvitsee tietoa ajan tasalla olevasta tyGsuojeluun liittyvista lainsddddnndsta ja eri-
tyisesti omaan alaan tai tychon liittyvistd asetuksista. Tyoturvallisuuteen kuuluu my6s niin hen-
kinen kuin fyysinen hyvinvointi. Tyopaikan ergonomiasta on siis huolehdittava, jotta tyonte-

kijoiden fyysiset kyvyt eivat kirsi. Myos tyontekijoiden sopimatonta henkistd kuormittamista
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on ennalta ehkdistivi ja tyopaikan pelisidannot on oltava kaikille selvit. Tyopaikkakiusaamista

ei siis tule hyvaksyd millddn tasolla tai missddn muodossa. (Manninen 2009, 77.)

Kokemukseni tiivistyy hyvin paljon sithen, mité 16ysin Tyoturvallisuuskeskuksen sivuilta: ”Pe-
rehdyttimisjirjestelmai tulee ylldpitda vaikka varsinaisen henkildston vaithtuvuus olisi vahaista.
Sijaisten, lomittajien, vuokratyontekijoiden ja ulkoisten palveluiden toimittajien kayttd tyopai-
koilla lisdantyy jatkuvasti, samoin erilaisten muutosten méiri ja nopeus. Ne atheuttavat tyo-
paikkojen perehdyttimis- ja opastusjirjestelmille jatkuvasti uusia vaatimuksia. Perehdyttimis-
ja opastusvastuussa olevat tarvitsevat koulutusta ja valmennusta tehtavdan. Tarkeimpid asioita
ovat opettamis- ja oppimisprosessin ymmirtiminen, kyky innostaa, kannustaa ja rohkaista
seki ohjata perehdytettiva tai opastettava omatoimisuuteen ja vastuunottoon. Lisaksi tarvitaan

osaamista opastustarpeen arvioimiseksi ja téiden analysoimiseksi.” (Ty6turva kotisivut 2009.)

Aikuisilla saattaa olla opiskeluun liittyvid unelmia, jotka eivit kuitenkaan toteudu, ellei niitd
muuteta tavoitteiksi ja laadita tavoitteiden toteutuksille tarkkaa suunnitelma ja aikataulua. To-
teuttaminen on vain aloitettava ja ryhdyttdva varaamaan aikaa opiskeluun. (Gronfors 2010,
30.) Tama pitee myos tyossa oppimiseen. Tyossdoppijan kanssa tehty suunnitelma ja asetetut

tavoitteet selkeyttavit tyossdoppimisen kulkua oikeaan suuntaan.

Tyossdoppimisjakson onnistumisen kannalta on tirkeda, ettd opiskelijan tavoitteet tyossdop-
pimisjaksolle ovat ennakkoon tyGpaikkaohjaajan tiedossa. TyOssdoppimisjakson alkaessa ty6-
paikalla laaditaan opiskelijalle ty6ssioppimisen tavoitteiden pohjalta kirjallinen suunnitelma
tyotehtivistd. Hyvissa suunnitelmassa on tavoitteet méaritelty selkedsti seka keskeiset tyoteh-
tavit ja atkataulu kirjattu. Suunnitelma on kevyt ja joustava ja on kaikkien osapuolten — opis-
kelijan, tyopaikkaohjaajan ja opettajan- ymmirrettivissd. (Taloudellinen tiedotustoimisto

2006, 7.)

4.2 Perehdyttiminen ja ohjaus

Perehdyttimisen alussa on hyvi muistaa, ettd tyossdaoppimisjakso voi olla opiskelijalle ensim-
miinen kosketus tyoelimadn. Monet tutut ja selvit asiat tyOyhteis6ssd ovat yleensd uusia asi-
oita ty6ssdoppijalle. Onnistunut tyéssioppimisjakso alkaa perehdyttimalld tyGssdoppija ty6-

paikkaan ja ty6paikan toimintatapoihin. (Taloudellinen tiedotustoimisto 2000, 5.)
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Viitalan mukaan (2006, 252) perehdyttiminen on tyOssdoppijan ja tyOpaikkaohjaajan vilistd
vierihoitoa. Tamin vierihoidon tavoitteena on saada tyossdoppijalle sellainen varma tunne,
ettd hin selviytyy uudessa tehtivissidan. Perehdyttimiselld pyritadn sdilyttimidin vastaanoton
toiminnan laatu silloinkin, kun organisaatioon tulee uusia henkil6itd. Perehdytyksen tulee kos-
kea sekd vakituiseen tyosuhteeseen tulevia uusia tyontekijoita ettd tilapdiseen tyosuhteeseen
tulevia tyontekijoitd. Perehdyttiminen on vuorovaikutusprosessi, joka koskee koko tyoyhtei-

sOAa.

Tavoitteena perehdytyksessid on luoda kokonaiskuva hotellista, vastaanotosta tyGymparistona
sekid koko hotellin tyoyhteisostd. Perehdytyksen alussa pitdd muistaa, ettd opiskelija tarvitsee
apua tyotehtaviin tutustuessaan ja niiden tekemiseen. Kun ty6paikkaohjaaja on tiiviisti tyGssa
oppijan tukena jakson alussa, lisid se tyOssdoppijan turvallisuutta ja itsevarmuutta. Perehdy-
tyksessd on tirkedd, ettd alussa my6s tyoturvallisuus asiat tulee esille. Perehdytyksen aikana
tyossiaoppijalle selviad, mikd on hinen osuus vastaanoton toiminnoissa, kuinka erilaisia ty6vai-
heita tehdddn ja mihin kaikkia ty6tehtdvid tarvitaan. Tieto lisdd selvisti oppijan motivaatiota

oppia lisda.

Perehdytysprosessi on tapahtumaketju, jolla on selkei aloitus- ja lopettamispiste. Perehdytta-
misprosessin tulee olla hyvin kuvattu ja sen etenemisti tulee seurata tarkasti, jotta sitd voidaan
jatkuvasti kehittaa. (Kupias & Peltola 2010, 39.) T4dssi tulee tirkeidksi perehdytyssuunnitelma,
sitd kdytetdan koko prosessin ajan. Aloittamisessa on tirkedd, ettd opiskelija hahmottaa hotellin
toiminnan omia tyStehtaviddan laajemmin. Vastaanotossa tyotehtavit kehittyvat vaativimmiksi

harjoittelun edetessa.

Osalle opiskelijoita perustehtavat voivat olla riittivan haasteellisia ja motivoivia. Osa opiskeli-
joista voi jo varhaisessa vaiheessa hioa osaamistaan huipputasolle ja tuoda uusia ideoita. Mo-
nipuolinen perehtyminen erilaisiin tehtiviin yrityksessa antaa opiskelijalle paremman koko-

naiskuvan yrityksen toiminnasta kuin saman tehtivin tekeminen. (Taloudellinen tiedotustoi-

misto 2006, 9.)

Perehdytysprosessiin kuuluvat perehdytyksen jirjestiminen, varsinainen perchdytys ja pereh-
dytyksen palautteen kisittely ja arviointi. Perehdytysprosessi paittyy suunnitellusti tietyn ajan-
jakson kuluttua ja tietyn tavoitteen taytyttyd. Perehdyttimisen laht6kohtana on jatkuva laadun
parantaminen. Perehdyttiminen tulisi mieltdd prosessina ja prosessien kehittimisend. Tavoit-
teena on, ettd tyontekijit ovat sitoutuneita tybhonsa ja ettd he kokevat oman toimintansa osana

laajempaa kokonaisuutta. (Kupias & Peltola 2010, 39.)
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Ty6ssaoppimisjakso voi olla opiskelijalle ensimmainen kosketus tyoelimain. On tirkead sel-
vittdd ohjauksen aluksi, mitd kaikkea oppija ei vield tiedd. Jos ohjataan kokenutta ennenkin
ty6eldmissa ollutta, on hinelld jo tietoa tydeldimin perusasioista enemmin kuin ensikertalaisilla

opiskelijoilla.

4.3 Palaute ja laadun varmistaminen

Yleensd tyossiaoppijalle annetaan palautetta piivittdin tyovuoroissa sekd palautekeskustelussa
harjoittelujakson lopuksi. Vilittoémin palautteen antaminen on tirkedd tyossidoppijalle. Hin
oppii virheistidn, kun saa tietoonsa miten on tehtivid tehnyt. Palautekeskusteluja voi kdyda
my0s harjoittelun puolessa vilissi, koska harjoittelu kestda usein noin kolme kuukautta. Se on
pitké aika tyossdoppijalle. Hinelle on tirkedi tavata opettajaa ja saada palautetta myos tyonan-
tajalta. Palautekeskusteluun tulee osallistua perehdyttimisesti vastaava henkild, joka on saanut

kuvan tyossdoppijan tyoskentelysti jokapiiviisessd vuorovaikutuksessa.

Palautteen antamisessa on tirkeda olla empaattinen, rohkaista ja antaa kannustavaa palautetta.
Jokaisesta 16ytyy jotakin positiivista ja pienikin onnistuminen pitdd huomioida. Vastaanotossa
tarvitaan hyvida vuorovaikutusta ja yhteistyokykyé kaikkien vuorojen valilld. Niin my6s tyos-
sdoppimisen laatu on yhteydessi sithen, mité tietoja ja taitoja opiskelijalle tyOyhteiso tuottaa.
Laadun tuottaminen vaatii paljon yhteistoimintaa, joka mahdollistuu hyvin vuorovaikutuksen

myota.

Tyossdoppija tarvitsee palautetta kehittydkseen toimimaan tyoyhteisossa. Tyopaikkaohjaajan
ja tyossdoppijan tulee keskustella ja arvioida kehitystd sidnnollisesti. Ennen kaikkea oppijan
pitdd itse arvioida itseddn ja omaa kehitystddn, sekd saada kannustavaa palautetta ohjaajalta
kehittymisensi ja ajatustensa tueksi. Palautetta pitdad antaa opiskelijalle niin palautekeskustelu-

jen muodossa kuin ihan tyStehtdvid tehdessa. (Taloudellinen tiedotustoimisto 20006, 11.)
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5 TYOPAIKKAOHJAUS HOLIDAY INN OULUSSA

Holiday Inn Oulun vastaanotossa on tyossaoppijoita ympari vuoden. Opiskelijat tulevat la-
hinni Oulun ammattiopistosta ja ammattikorkeakoulusta. Mutta my6s Rovaniemen, Kajaanin,
Vaasan ja Vantaan kaupungin alueiden ammattiopistoista ja ammattikorkeakouluista on ollut
opiskelijoita. My0s aikuiskoulutuskeskuksista on ollut ty6eliméin tutustuvia maahanmuutta-

jia.

Ty6paikkaohjaus tehddin tyon ohessa eli ohjaukselle tai perehdytykselle ei ole budjetoitu omia
tunteja. Kiire asiakastyossa tuo vililld haasteellisuutta ohjaukseen. Harjoittelija pitda hyvin pe-
rehdyttdd asioihin ja toimintamalleihin, ennen kuin hin voi tehdid vastaanoton asiakastyota.
Joskus harjoittelija joutuu omatoimisesti tutustumaan sithen perehdytysmateriaaliin, mitd vas-

taanotossa 10ytyy.

Vastaanoton toiminnot on jaettu kolmeen padosioon: varaukset, check-in ja check-out. Ensin
taytyy hallita varausten teko ja hinnoittelu, ennen kuin voi ottaa asiakkaan vastaan. Viimeisena
tulee vastuullisin osuus eli asiakkaan uloskirjautuminen, missa kasitelladin maksuvalineita ja las-

kutusta. Niissa kaikissa osioissa tarvitaan ohjausta lipi oppimisajan.

Vastaanoton tyossdaoppimiseen kuuluu paljon muitakin tirkeitd asioita, ja siksi haluan luoda
tehtdva-muistilistan vastaanoton kiytt60n, jotta perehdytys pysyy oikeissa asioissa eikd unoh-

deta yhtakiddn tirkedd asiaa, yhdenkain harjoittelijan osalta.

Ammatilliset perustutkinnot ovat kolmivuotisia ja tyossdoppimista on kolmen vuoden tutkin-
nossa kaikkiaan kuusi kuukautta, miké jakautuu kaikille opiskeluvuosille. Tyoharjoittelun pi-
tuus ja kdytinnot vaihtelevat oppilaitoksen ja suoritettavan tutkinnon mukaan. Yleensd am-
mattikorkeakoulun opiskelijoilla tycharjoittelun kesto on 30 opintoviikkoa, joka voi olla jaettu

osiin.

5.1 Perehdyttiminen Holiday Inn Oulussa

Ty6paikallani Holiday Inn Oulussa tyopaikkaohjaajan tehtidvit hoidetaan omien téiden ohessa,
eikd tille tirkedlle toiminnalle ole vield suunnattu tuntiresursseja. Kiireisend ajankohtana pe-

rehdyttiminen on usein pintapuolista ja asioita voi jaddd kertomatta tyGssidoppijalle. Téhdn
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avuksi haluan tehdd muistilistan, jota voli aina jatkaa keskeytyksen jilkeen, ja jopa seuravana

péivana, silla sithen merkataan rastilla jo selvitetyt asiat.

Tidssa opinnaytetyOssi tarkastelen lihinna opiskelijoiden tyGssdaoppimista tyOpaikallani, mutta
tyénohjaus myos varsinaisille uusille tyontekijéille sisaltdd samoja tirkeitd kohtia kuin tyGssa-
oppijan ohjaus ja perehdyttiminen. Tyontekijoiden vaihtuvuus on hyvin pientd Holiday Inn
Oulun vastaanotossa, mutta tyossdoppijoita tai harjoittelijoita hotellin vastaanotossa on ym-

péri vuoden noin 10 - 15 henkil64.

5.2 Ty6paikkaohjausprosessi

Holiday Inn Oulussa tyopaikkaohjaus tapahtuu ammattitaitoisen ohjaajan toimesta. TyOpaik-
kaohjauksen tavoitteena on tehdd oppijasta kiytinnon osaaja. Hinen tyon tekemistadn tutki-
taan, kehitetain ja arvioidaan. Tavoitteena on ammattitaidon ja ammatillisen kasvun edistymi-
nen seki henkil6kohtaisten vahvuuksien oppiminen. Lisdksi tavoitteena on yhdistad koulussa

opiskeltu teoria kiytintoon hotellin vastaanotossa.

Toiminta tyopaikkaohjauksessa pohjaa reflektoinnille eli oppimiselle omien, tyossd syntynei-

den kokemusten, tiedostamisen ja arviointien kautta (Gronfors 2010, 18).

Vaikka tyopaikkaohjausta kaytetddn useilla aloilla, on tyopaikkaohjauksen kaytté hotellialalla
jadnyt vihiiseksi. Yleensd vahdinen ty6paikkaohjaus johtuu siité, ettd palkallisten tyotekijéiden
vaihtuvuus on pientd. Tyopaikkaohjauksen aikana my6s henkilokunta kehittyy. Ohjauksen ai-
kana opitaan aina uutta ja joudutaan samalla pohtimaan oman toiminnan perusteita ja ennen

kaikkea toimintatapoja. Saadaan uusia nikokulmia tychon.

On tirked muistuttaa tyGyhteisolle ettd opiskelijan pakollinen tyoharjoittelu ei ole tyésuhde.
Opiskelija et ole tyOssioppimisaikana tyopaikkaan tyGsuhteessa eikd saa palkkaa. Myoskdin
tyoharjoitteluun ei sovelleta ty6aikalakia tai vuosilomalakia. Tyossdoppijaan sovelletaan nuor-
ten tyontekijoiden suojeluksi saddettyjd lakeja seka tyoturvallisuuslakeja ja hinen pitda noudat-

taa tyOpaikan ohjeita ja sdantoja.
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6 TYOPAIKKAOHJAUKSEN SUUNNITTELU

Ty6ssaoppimisjakson suunnittelu tapahtuu yhteisty6ssa koulutuksen jirjestdjan ja yrityksen
vililla. Tyossaoppimisjakson tavoitteet ja tyotehtavit suunnitellaan tyépaikan oppimismahdol-
lisuuksien mukaan. On tirkedd, ettd opettaja ja tyGpaikkaohjaaja tekevit yhteistyota ja selvitta-
vit, ettd oppilaitoksessa ja tyOssa opitut asiat tiydentavit toisiaan. Suunnitelmaan kuuluu my6s
tiedotus, tavoitteet, turvallisuus, vastuut sekid aikataulu. Hyvd suunnitelma on myds joustava
eikd lilan vaativa. Suunnitelmaan on myos tavoitteet kirjattu selkedsti ja ymmarrettavisti. (Ta-

loudellinen tiedotustoimisto 2000, 6.)

6.1 Tyo6paikkaohjaajan tehtavit

Ty6paikkaohjaaja on opiskelijan kannalta tirkein henkil6 ty6paikalla. Hin on ammattitaitoinen
ja haluaa kouluttaa opiskelijoita. Mielestini hyvi tyontekija ei valttimatta ole hyva tyopaikka-

ohjaaja, vaan toivottavasti yrityksissd nimetdin koulutettuja tyopaikkaohjaajia tihin tehtdvéin.

Ty6paikkaohjaajan on otettava huomioon opiskelijoiden erilainen valmiustaso suoriutua tyo-
tehtivistd tyossdoppimisjaksolla. Opiskelija ei ole alan ammattilainen, vaan hinen tulee saada
ammattinsa osaavan henkilon tukea tyotehtavissian, eli niin tyGyhteison kuin tyopaikkaohjaa-
jan. Olisi hyvi tutustua opiskelijan taustoihin ja hinen persoonaansa, mika auttaa ohjauksessa
ja sithen, ettd ohjaus lihtee oikealta tasolta ja oikeaan suuntaan. (Taloudellinen tiedotustoi-

misto 2006, 5.)

Ty6paikkaohjaajan tulee osallistua tyGssdoppimisen ennakkosuunnitteluun ja tutustua opiske-
lijan osaamiseen ja tavoitteisiin. Hinen tulee tiedottaa tyyhteisolle tyéssid oppijasta. Tyopaik-
kaohjaajan tirkein tehtivi tyGssdoppimisjaksolla on perehdyttda ja ohjata opiskelijaa ja antaa
hinelle kehittavaa palautetta seka olla tavoitettavissa ja lisna. Tyopaikkaohjaajan tehtaviin kuu-
luu oikean kuvan antaminen ammattistaan ja tyoyhteison toiminnasta seka jopa sen kehittimi-

sestd. TyOpaikkaohjaaja on aktiivinen koulutuksen jirjestdjien suuntaan ja yhdessa kehitetdin

tyossdoppimista. (Taloudellinen tiedotustoimisto 2000, 5.)
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Hyva tyopaikkaohjaaja on itse esimerkillinen vastaanoton ammattilainen, nayttia luovuutensa
ja keksii erilaisia tapoja ratkaista ongelmia ja selviytyy erilaisista tilanteista. Tyopaikkaohjaaja

osaa myo6s rohkaista, innostaa ja kannustaa. (Taloudellinen tiedotustoimisto 2006, 5.)

6.2 Perehdyttiminen ja ohjaaminen kdytinndssa

Hyvia perehdyttiminen alkaa jo ennen varsinaista tyossioppimista. Tyopaikkaohjaaja voi kut-
sua opiskelijan tutustumaan tyGpaikalle, antaa etukiteen tietoa ja opiskeltavaa yrityksestd ja sen
toimintatavoista. TyOpaikkaohjaaja voi esimerkiksi esitelld tulevaa tyGymparist6d ja vaikkapa

yrityksen kotisivuja. (Taloudellinen tiedotustoimisto 2000, 7.)

Perehdytyksen tarkoituksena on luoda opiskelijalle kokonaiskuva yrityksestd, tyGymparistosta
ja tyOyhteisOstd, missa han seuraavat kuukaudet tulee tyoskentelemain. Perehdyttiminen aut-
taa tutustumaan tyotehtaviin ja tarvittavaan osaamiseen. Perehdyttiminen luo turvallista ilma-
piirid oppimiselle ty6paikalla ja helpottaa opiskelijan aloittamista uudella ty6paikalla seké pois-
taa opiskelijan jannitysté ja epavarmuutta, jotta opiskelija padsee heti kiinni tyossia oppimiseen.

(Taloudellinen tiedotustoimisto 2000, 7.)

Ty6ssdoppimisessa on tirkedd ensimmadisten viikkojen hyvi ja aktiivinen perehdyttiminen.
Ty6tehtavien tulee olla monipuolisia, jotta opiskelija oppii nikemain eri tyGvaiheet ja oman

ty6nsi osana kokonaisuutta (Taloudellinen tiedotustoimisto 2000, 7).

Tihan perehdyttimisen alkuun haluan luoda hyvin produktin eli tehtivalistan hotellin vas-
taanoton henkilokunnan kiytt66n. Tehtivalistan avulla voi tarkistaa, onko kaikki tarpeellinen
tieto kayty lapi, sekd siilytetdan laatu ja tasapuolisuus kaikille tyossdoppijoille. Taman listan
avulla opiskelija oppii tuntemaan tyGpaikkansa ja sen tavat, tyGpaikan ihmiset seka tyotehta-

vinsa ja nithin liittyvit odotukset.

6.3 Tyossa tapahtuvan oppimisen arviointi ja palaute

Opiskelija tarvitsee palautetta kehittyidkseen. Ohjaavassa arvioinnissa on keskeistd, ettd opis-
kelija ja tyopaikkaohjaaja keskustelevat sidnnollisesti. Opiskelija arviol itse omaa kehittymis-

tadn ja saa sitten ohjaajaltaan kannustavaa palautetta. Arviointikeskustelut ovat siannéllisia ja
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palautetta annetaan tyGtehtivien ohessa, tyGympiristossd, missd my6s tyokaverit voivat osal-
listua palautteen antamiseen ja tyotehtivien arviointiin. (Taloudellinen tiedotustoimisto 2000,

11.)

Hotellin vastaanotossa, jossa tehdddn vuorotyotd, on tirkedd ettd kaikki tyOyhteison jisenet
tietdvit oppimistavoitteet. Heiltd odotetaan myds myonteista suhtautumista ja kannustusta

harjoittelijalle. My0s asiakkaat antavat palautetta.

Ty6ssdoppimisen tulee olla tavoitteellista, ohjattua ja arvioitua opiskelua. Arvioinnin tehtivini
on l6ytia opiskelijan vahvuudet ja kehittimisalueet sekd kannustaa opiskelijaa eteenpiin. Ar-
viointi on my0s osa tyGssdoppijan ohjausta. Arvioinnissa ei anneta arvosanoja, vaan arvioinnin
avulla opiskelija pystyy kehittimiin ja suuntaamaan toimintaansa oikeaan suuntaan. (Talou-

dellinen tiedotustoimisto 20006, 11.)

Henkilokohtaista ammatillista kehittymistd on vaikea todentaa, ja siind nimenomaan kehitty-
misen ja oppimisen havaitseminen on tirkedd. Olisi hyvi tietdd, mikd menee hyvin ja mika
taito ei ole tarvittavalla tasolla. Mitd voisi parantaa, ja mita olisi syytd parantaa? Palaute kehit-

tymisesta on jokaiselle henkil6lle ja organisaatiolle merkityksellistd. (Gronfors 2010, 130.)

Mielestini apuvilineend arvioinnissa voi kéyttdd tyotehtivid ja niiden havainnointia, esim. ho-
tellin vastaanotossa tehdyt varausten oikeellisuus tarkistetaan ja varsinkin vieraskielisten va-

rausten ja varausvahvistusten oikeellisuus kertovat paljon harjoittelijan kehityksesta.

Kuitenkin parhaiten tyopaikkaohjaaja saa arviointiin materiaalia havainnoimalla ja kerdamalld

palautetta tyoyhteisoltd opiskelijan tyGtavoista ja yhteistyotaidoista.
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7 TYOPAIKKAOHJAUKSEN PROSESSIKAAVIO JA TEHTAVALISTA

Tekemaini produktiin eli hotellin vastaanoton tehtavilistaan tein prosessikaavion (Taulukko
1) josta selviaa suunnitelmallinen jirjestys, millda Holiday Inn Oulun vastaanoton tyossaoppi-
minen suoritetaan. Tehtivilistaan kuuluu perehdytyksen jirjestiminen, varsinainen perehdytys
ja perehdytyksen palautteen kisittely ja arviointi. Tehtavilista antaa kaikille hotellin vastaan-
otossa mahdollisuuden perehdyttda tydssdoppijaa. Lista toimii muistilistana, antaa varmuuden
perehdyttijalle, seki takaa tasaisen laadun kaikille harjoittelijoille. Tulostettava tehtivalistd on

opinndytetyoni liitteend.

Taulukko 1. Ty6paikkaohjauksen prosessikaavio

= = = =

Ennakko- | Valmiudet  Ohjaus  Ty6ssdop-  Palaute
tehtivit | ja valmen- ty0ssdop-  pimisen ja
opiskeli- nus pimisjak- ohjaus arviointi

jalle solle

opiskelija tu- |  tyoelimi- opiskelijan perehdytta- kehittavaa

tustuu yrityk- | osaamisen tavoitteet ja minen palautetta
seen ja tyo- valmennus odotukset annetaan

tehtaviin koko tyOssa-
sekd ammat- oppimisjak-
titaitovaati- son ajan
muksiin
jalaatii hen- | tyoturvalli- tyossdoppi- | ammattitai- | arviointikes-
kilokohtaisen | suuden var- mispaikan toa kehitta- | kustelu, jo-
opintosuun- | mistaminen laatuvaati- | vit tyOtehtd- | hon osallis-
nitelman mukset vit ja ohjaus | tuu ty6paik-
kaohjaaja,
opiskelija ja
opettaja
tehdiddn har- | vaadittavan oppimista-
joittelusopi- | ammattitai- voitteiden
mus don osoitta- | madrittimi-
minen nen
kiytinnon

jarjestelyt
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Laadin tyopaikkaohjauksen prosessikaavion, koska siitd on helppo tarkistaa ettd prosessi ete-
nee oikeaan aikaan ja oikeaan suuntaan. Kaaviosta nakee prosessin toteutettavat asiat. Aluksi
oppilas ja opettaja ovat miarittineet, ettd hotellin vastaanotto soveltuu opiskelijan tyéssiop-
pimispaikaksi ja sitten vastaanotto hyvaksyy tyossioppijan. Seuraavaksi opiskelija tutustuu etu-
kiteen yritykseen ja tyGtehtiviin sekd ammattitaitovaatimuksiin ja laatii henkil6kohtaisen opin-
tosuunnitelman. Sen jilkeen voidaan laatia harjoittelusopimus. Ennen harjoittelun alkua oppi-
laitoksissa opettajat osallistuvat my6s opiskelijan valmentamiseen tydssdoppimisjaksolle eli
tyoelimaosaamisen valmennukseen. Sithen kuuluu kéyttdytyminen tyopaikalla, sosiaaliset tai-
dot, velvollisuudet ja vastuut, eli opiskelijalle tulee yleensi tdssd osiossa paljon uusia asioita.
Opettaja selvittad tyoturvallisuuden perusteet, minka jalkeen tyOpaikkaohjaaja jatkaa tyopai-
kalla osastokohtaisesti tirkeista tyoturvallisuusasioista. TyOssaoppimisen tavoitteet, eli ammat-

titaitovaatimukset, tehdédin selviksi opettajan taholta opiskelijalle.

Seuraavaksi tulevat kdytinnon jarjestelyt. Opettaja on selvittinyt vakuutus- ja sopimusasiat

oppilaalle sekd mairittinyt muut tehtivit, joita opiskelija tekee tyossaoppimisjakson aikana.

Ty6ssdoppimisjakson alkaessa tyGpaikkaohjaaja ja opiskelija tarkistavat opiskelijan tavoitteet
ja odotukset. On syytd varmistaa, ettd odotukset ja tavoitteet ovat realistiset ja ettd opiskelija
vol myOs saavuttaa tavoitetason. Yleensd ensimmiiselld tyOssioppimisjaksolla saavutettava
taso vastaanottotyGssa on varausten teko ja asiakkaan palveleminen check-in osiossa. Opiske-
lija el tavoita valttimatta vield check-out tasoa, joka on haasteellinen erilaisten vastuuasioiden
takia, kuten monenlaiset maksutavat ja maksuvilineet. Sen jalkeen selvitetdin tyossdoppimis-
paikan laatuvaatimukset, joka on yleensi outo asia opiskelijalle. Tama tarkoittaa kansainvalisen
hotellin vastaanotossa esim. sitd, ettd asiakkaita teititellian ja ulkomaalaisia asiakkaita kutsutaan

herra tai rouva Sukunimelld, kun puhutaan englantia.

Ty6paikkaohjaaja ohjeistaa opiskelijaa, milloin aloitetaan, missa ja mihin aikaan. Millaiset tyo-
vaatteet ja tyokengat pitdd olla. Sitten opiskelija onkin ty6paikalla ja alkaa tyGssioppimisen

ohjaus, joka on ty6paikkaohjaajan ja muun vastaanoton henkil6kunnan vastuulla.

Perehdyttiminen on tirkein vaihe opiskelijan kanssa, sithen pitdd panostaa harjoittelun alussa.
Laadin tehtivalistan (Liite 1) perehdytyksen avuksi. Sitd kiytetddn aina uuden opiskelijan aloit-
taessa hotellin vastaanotossa. Oppilaat ovat hyvin motivoituneita ja innoissaan harjoittelun
alkaessa, ja ndin myo6s asioiden muistaminen ja oppiminen sujuu. Tydssdioppiminen jatkuu ja

opiskelijalle annetaan ammattitaitoa kehittavia tyotehtivid ja ammattitaitoista ohjausta.
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Prosessin viimeiseni asiana on palaute ja arviointi. Kehittivda palautetta annetaan koko tyos-
saoppimisjakson ajan. Palautteen pitda olla rehellistd ja palautteenantajan on pitinyt olla ty6-
vuoroissa opiskelijan kanssa. My6s kehitettavit asiat pitdd tuoda esille. Ty6ssaoppimisjakson
padtyttyd pidetddn arviointikeskustelu, johon osallistuvat tyopaikkaohjaaja, opiskelija ja opet-
taja. Téll6in arvioidaan opiskelijan oppiminen ja osaaminen. Opiskelijaa kannattaa my6s kan-

nustaa itsearviointiin, silld yleensé se on hinelle outo ja uusi asia.
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8 ARVIOINTI

Perehdyttimisen ja opastuksen tuloksia pitdd seurata ja arvioida. Selvitetdin saavutettiinko ta-
voitteet? Onnistuiko suunnitelma perehdyttdmisesti? Mietitdan my6s, onko jotain mita pitéisi
korjata tai lisitd. Ohjattavien mielipiteitd ja kokemuksia pitdd kuunnella ja ottaa ne huomioon
suunnitelmaa kehitettdessd. Perehdyttimisen ja opastuksen kehittiminen edellyttda, ettd mie-

lipiteiden tirkeys ymmarretdin.

Mielestini yrityksissd pitdisi paremmin ymmirtid ja arvostaa perehdytys- ja tyOssdoppimistoi-
mintaa. Ty6paikkaohjaajien koulutusta pitdisi lisita tai ainakin jarjestad aikaa itse-opiskelulle.
Ty6paikkaohjaajalle pitéisi kohdistaa tyGtunteja ohjaamista varten, seki aikaa verkostoitumi-
selle ja toimistoasioiden hoitoon. Tami on aikaa vievaa yhteistyoti oppilaitosten ja opettajien

kanssa.

Palautekeskustelut ja arvioinnit pitdisi pystyéd tekemain ty6ajan puitteissa. NayttGjen anto, jir-
jestiminen ja arviointi ovat lisidntyneet tyopaikoilla. En ole puuttunut varsinaiseen nayttotut-
kintoasiaan tdssd opinnaytetyossini, koska se on oma ja laaja-alainen kokonaisuus. Halusin
tuottaa helpotusta hotellin vastaanottoon tehtavilistan muodossa, samalla avaten tyossioppi-

miseen liittyvia tarkeitd asioita.

8.1 Toimeksiantajan arviointi

Projektin tuotoksen eli tehtivilistan ja prosessikaavion ovat arvioineet kiytinnossd Holiday
Inn Oulun vastaanotossa vuoropiallik6t Anniina Henttu ja Jenni Keskitalo. Heidédn mielestidn
tyon aihevalinta on tirked ja onnistunut. Heiddn mielestidn ty6 oli my0Os kiytinnonliheinen,
ja tyon tuotoksena olevat tehtivilista ja prosessikaavio ovat vastaanoton hyédynnettivissi jo-
kapdiviisessd tyossdoppijoiden ja uusien tyontekijéiden perehdytyksessd. Heiddn mielestidn
on myoskin kaytannollistad se, ettd tarvittaessa kaaviota ja tehtivilistaa voi soveltaa muillekin
hotellin osastoille. ”Kuten ty6ssakin tulee ilmi, perehdyttimistd tehddin muun tyén ohessa
eikd sithen ole budjetoitu omia tunteja, joten senkin vuoksi on hyva, ettd tydnohjauksen tukena
on muistilista, johon voidaan merkita jo kdydyt asiat ja sithen voidaan palata vaikka seuraavana

paivind”, he tismentavit.
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Henttu ja Keskitalo ehdottavat, ettd tehtivilistan loppuun voisi lisitd perehdytyksen palaut-
teen annon ja arvioinnin. ”Palautteen antoahan tulee toki jatkuvasti koko tyossdoppimisen
ajan eli sikili sitd on vaikea vain ruksata listaan ajatuksella ‘nyt se on tehty’, mutta jos myos
palautteenanto ja arvioinnit olisi jollakin tapaa otettu mukaan my6s tehtavilistaan, voisi se
toimia muistutuksena asian tirkeydesti etenkin niille tyontekijoille, jotka ehki vihemmain ovat
olleet tekemisessd perehdytyksen ja tynohjauksen kanssa”, toteavat Henttu ja Keskitalo. ”Sa-
malla my6s tyopaikkaohjauksen prosessikaavio tulisi ikddn kuin kdyda loppuun asti my6s teh-
tavilistassa, jos myOs palautteen anto ja arviointi olisi otettu siina mukaan”, lisdavat Henttu ja
Keskitalo. Heiddn mielestidn kokonaisuus on hyvi ja he pitivat erityisesti tehtavilistasta ja
kokevat, ettd siitd on oikeasti hy6tya tyossdoppijoiden perehdytyksessd. He totesivat, ettd teh-
tavalistaan oli hyvin kattavasti ja monipuolisesti koottu asioita, joita tyéssioppijoiden kanssa
tulee kiydi lavitse. "Ennen kaikkea monia sellaisia asioita, miti itse ehké pitdd jo niin itses-
tadnselvyyksina, ettei niitd valttaimattd muista kdyda lavitse varsinkaan ensimmaista kertaa tyo-

elamian tutustuvien nuorten kanssa,” huomaavat Henttu ja Keskitalo.

Heiddn mielestddn tyOpaikkaohjauksen prosessikaavio on selked ja johdonmukainen. Sithen
liittyvassa tekstissa hyvin avataan kisitteiden merkitysta ja perustellaan niiden jirjestys kaavi-
ossa. Henttu ja Keskitalo ehdottavat, ettd tyossioppimisen ohjauskohtiin (perehdyttiminen,
ammattitaitoa kehittavit tyGtehtivit ja ohjaus) voisi ehki kolmanneksi kohdaksi miettid ty6s-
saoppijan ja tyontekijoiden vilistda kommunikointia ja viestintai, jotta tyOssdoppija saavuttaa
vaadittavan ammattitaidon. ”Vastaanotossa tyoskentelemme paljon yksin, joten on erityisen
tarkedd, ettd jokainen muistaa antaa palautetta tyossdoppijoille ja kayttda sisdisid viestintdka-
naviamme tiedon vilittimiseen. Niin palautteen anto onnistuu my0s silloin, jos itse ei ole
vuorossa tyossaoppijan kanssa. Tatd toki siis nykyisinkin teemme, mutta ehké voisi miettia,
pitiisik6 keskindinen kommunikointi ja viestintd vield lisitd erikseen kaavioon muistutuksena

meille kaikille sen tirkeydestd”, toteavat Henttu ja Keskitalo.

8.2 Oma arviointi

Itse arvioin opinniytety6ta teorian kannalta. Kuinka paljon uutta opin verrattuna pitkain ko-
kemukseen ohjauksesta? Toiminnallisessa opinnaytetyOssd toiminallisuus nakyy toimintana,
jolla tavoitellaan ohjeistamaan toimintaa kaytinnossd. Halusin tehdd opinndytetyon tuotok-

sena apuvilineitd hotellin vastaanoton tyopaikkaohjaamisen ja perehdyttimisen avuksi. Ta-
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voitteena oli jirjestdd ja jirkeistdd ohjaamista niin, ettd se onnistuu kaikilta vastaanoton tyon-
tekijoilta. Prosessia miettiessani ymmarsin, ettd en ole tarpeeksi vaatinut ennakkotehtivii tai
ennakkovalmisteluja opiskelijalta tai opettajalta. TyOoympiristoon sopeutuminen ja tehtivien
ymmirtiminen nopeutuu, kun tyéssioppijalla on tietoa yrityksesta ja hin on tietoinen harjoit-
telupaikan vaatimuksista. Harjoitteluajat ovat lyhyité, joten ennakkovalmistelut jattavat aikaa
tirkeiden tyoasioiden opettelemiseen. Opettajat auttavat opintosuunnitelman tekemisessi,
jossa kartoitetaan tyOssdoppimisjakson tavoitteet. Opettajat voisivat myos kiydd enemmin
lipi opiskelijan kanssa tyoelaman osaamiseen liittyvid asioita. Tyoyhteisotaidot ovat tyossdop-
pijalle uusia asioita. On tirkedd my0s kirjata opiskelijan omat tavoitteet ja odotukset. Tédssa
kohdassa yleensa huomaa, etté todellisuus ei vastaa opiskelijan odotuksia. Vastaanoton ty6 on
yleensa raskaampaa ja vaativampaa, kuin mitd odotukset ovat. Tama vaikuttaa my0s sithen,
ettd tilloin jaddadn myds tavoitteista. Arvioisin, ettd opinndytetyon tekeminen on tuonut pal-

jon uutta osaamista myos minun omaan ohjaamiseeni sekd koko tySyhteisooni.



27

9 POHDINTA

Opinndytetyon tavoite ja tuotos oli tehtavilista ja tyopaikkaohjauksen prosessikaavio Holiday
Inn Oulun hotellin vastaanoton kaytt6on. Toimeksiantajan toiveen mukaisesti tuotos auttaa
kaikkia vastaanotossa perehdyttimain ja ohjaamaan. Tavoitteena oli koota kaikki oleellinen

vastaanoton toimintoihin liittyva materiaali yhteen konkreettiseen tehtivilistaan.

Opinnidytetyoprosessin tutkimusmenetelminid oli teoriapohjainen tutkimus. Tarkoituksena oli
tutkia ja perehtyd monipuolisesti eri ldhteisiin, jotta tuotoksen laatiminen onnistuisi. Opinndy-
tetyOprosessi oli hyvd oppi itselleni perehdyttimiseen ja tyopaikkaohjaamiseen. Oli mielen-
kiintoista perehtyi kirjallisuuteen, jota aiheesta on sittenkin yllittdvin moni kirjoittanut. Koen
kehittyneeni ammatillisesti prosessin aikana ja oppineen paljon uutta perehdyttimisesti ja tyo-
paikkaohjaamisesta. Nyt tieddn myo6s, miten kehitin tastd eteenpdin tyoskentelyd oppilaitok-
sien ja oppilaiden kanssa. Aion tehostaa etukiteen valmistelua ja suunnittelua huomattavasti.

Lisdksi koen tuntevani itseni paremmin kirjoittajana timin opinndytetyoprosessin jalkeen.

Mielestini saavutin tille opinnaytetyolle asettamani tavoitteet hyvin. Tavoitteena oli koota
kaikki tirked tieto, mika pitdd jakaa uuden harjoittelijan kanssa hotellin vastaanotosta, tehtidvi-

listalle, seka selkeyttda tyopaikkaohjaamisen prosessia teorian ja tehtidvikaavion kanssa.

Jos opinnaytetyon onnistumisen arviointikriteerind on valmistunut tuotos, niin tima opinnay-
tetyo voidaan arvioida onnistuneeksi. Tehtavilista ja prosessikaavio tulevat olemaan vilitt6-
misti hotellin vastaanoton kaytossd. Toimeksiantajan palautteen perusteella tuotoksella on

kaikki mahdollisuudet olla aktiivisessa kdytOssd perehdyttimisen apuvilineena.
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LIITE 1: Tehtavalista

Opiskelijan perehdyttiminen Holiday Inn Oulu

Aihe Perehdytetty
Harjoittelu alkaa

harjoittelusopimuksen allekirjoittaminen

harjoittelijasta tiedottaminen henkilstolle (kuka, milloin, kuinka kauan)
harjoittelijan tavoitteet selvilld henkilostolla

Opera -tunnukset koneelle ja ohjelmiin & hotellin sahképosti
ensimmidisen péivan ohjelman suunnittelu

kaytettdvien apumateriaalien tarkistus

Restel Oy —
yrityksen litkeidea

yrityksen asiakkaat ja heiddn odotuksensa
yrityksen toimintaan liittyvd materiaali
perehdytysaineisto

Holiday Inn Oulu

organisaatio ja osastot

johto ja esimichet
tyopaikkaohjaaja ja hinen sijainen
muut tyotoverit

Holiday Inn Oulun toimintatavat ja toimintamallit
mitd henkil6stolta odotetaan

toimintamallit annetaan luettavaksi

tyoasu, ulkoinen olemus ja kiytos

tyGaika, tauot ja ruokailu

asiakaspalvelun ja myyntityon perusteet
vaitiolovelvollisuus

sosiaaliset tilat, hygienia ja siisteys

jatehuolto ja ympiristoasiat

siisteyden ja jarjestyksen ylldpitiminen vastaanotossa




Holiday Inn Oulun tilat

eri osastojen sijainti ja niihin tutustuminen talokierroksen avulla
oma tyopiste

sosiaalitilat ja avaimet

varastot ja muut sailytystilat

Turvallisuusasiat

Ty6turvallisuusohjeet

turvallisuuskansio annetaan luettavaksi
ensiapukaappi ja ensiapuohjeet

menettely sairauden tai tapaturman sattuessa

(I rri1 LT
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LIITE 2: Yritysesittely

Restel Oy on Suomen johtava hotelli- ja ravintolaketju, jonka omistaa Osuuskunta Tradeka-
yhtyma. Restel Oy:n omistuksessa on kaiken kaikkiaan 47 hotellia ja 260 ravintolaa ja sen pal-
veluksessa tyGskentelee reilut 4700 tyontekijda. Hotelliketjut Cumulus, Rantasipi ja Holiday
Inn sekd Crowne Plaza ja Hotelli Seurahuone ovat Restel Oy:n omistamia. Ravintoloista mm.
Martina, Huviretki, Golden Rax pizzabuffet, Hemingway’s, Parnell’s sekda Helmisimpukat ovat

Restel Oy:n tytiryhtioitd. Restel Oy:n toimitusjohtajana toimii Mikael Backman.

Hotelli Holiday Inn Oulu tuottaa laadukkaita majoituspalveluja sekd kokous- ja ravintolapal-
veluita. Huoneita hotellissa on 154, joista sviitteja on yksi ja executive-huoneita 6. Hotellista
16ytyy my6s poreammeellisia ja saunallisia huoneita. Kokoustiloja on 12, ja ne mahdollistavat
kokouksien pitdmisen jopa 250 hengelle. Holiday Inn Oulu sijaitsee Ainolan puiston ja Tuo-
miokirkon vieressi. Rakennuksen vanhapuoli on periisin niinkin kaukaa kuin 1650-luvulta ja
on niin ollen yksi Oulun vanhimmista rakennuksista. Tassa Museoviraston suojeluksessa ole-
vissa tiloissa eli Ynninkulman talossa sijaitsee kolme erikokoista kabinettia: Kuvernoori, Hal-
litus ja Tuomio. Kokous- ja juhlatiloista puolestaan Holvi ja Kappeli sijaitsevat samassa osaa
taloa, mutta kellarikerroksessa. Kuvernoorisali on esimerkiksi vanha porvariskoti, jossa on ko-

risteellinen takka seka ainutlaatuinen kattomaalaus 1890-luvulta.

Holiday Inn -litkeideassa on kaksi osaa: erottava tekiji ja irtiottotekijd. Erottava tekijd tarkoit-
taa, ettd Holiday Inn on kansainvilinen, maailman tunnetuin hotelliketju. Irtiottotekijain mu-
kaan toimitaan Holiday Inn ”Can-do” -lupauksen mukaisesti eli ennakoidaan ja ratkaistaan
asiakkaan pienetkin arkiongelmat valittomisti, kielitaitoisesti ja iloisesti. Irtiottotekijalla halu-
taan tuoda esille se tekeminen, mikd Holiday Inn:ssa tehdddn joka pdiva paremmin kuin kil-

pailjjoilla.

Holiday Inn Oulun asiakkaat ovat enimmikseen suomalaisia ja ulkomaalaisia liikematkustajia,
joista suurin osa kuuluu kanta-asiakasjirjestelmain. Litkematkustajien lisdksi varsinkin loma-
aikaan hotellissa vierailee paljon ryhmamatkustajia sekd kaupunkilomalaisia, jotka useimmiten

ovat pariskuntia ja lapsiperheitd. Hotellissa jirjestetddn myos paljon kokouksia.



