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1 Johdanto
1.1 Tyo6n taustaa

Tassa paivakirjamuotoisessa opinnaytetydssa tarkastelen ja analysoin viikoittaista tyotani
hotellin vastaanotossa. Clarion Hotel Helsinki on vuonna 2016 Helsingin Jatkdsaaressa
avattu 425 huoneen hotelli, joka kuuluu suureen pohjoismaiseen Nordic Choice Hotels -
ketjuun (Nordic Choice Hotels). Hotelli tayttyy arkiviikolla padasiassa seka kotimaisista, etta
muista maista saapuvista bisnesmatkailijoista, kun taas viikonloppuisin hotellivieraat ovat

paaasiassa vapaa-ajan matkailijoita. Yksikdan paiva vastaanotossa ei ole samanlainen.

Vastaanottotyd hotellissa on ollut minua kiinnostava ala jo nuoresta asti ja nain kolme vuotta
alalla tydskenneltyani se kiinnostaa edelleen. Etenemismahdollisuudet kyseisella uralla
kiinnostavat ja oman kehityksen seuranta on aiheena mielenkiintoinen. Vastaanottotyossa
erityisen tarkedd on asiakaslahtoisyys, seka kyky toimia nopeasti muuttuvassa

tydymparistdssa mahdollisimman tehokkaasti.

Esihenkilotydsta minulla ei vield juurikaan ole omakohtaista kokemusta, mutta esihenkilén
asema on hyva tavoite tulevaisuuden uralle. Opinnaytety® on oiva tilaisuus paasta
tunnistamaan omia tavoitteita ja kehityskohtia, seka reflektoimaan niitd teorian kautta.
Esihenkilotydsta ja sen kehityksesta 16ytyy paljon viimeaikaisia tutkimuksia ja kirjallisuutta,

joista on tarkoitus 16ytaa avuksi juuri vastaanottotyéhdn parhaiten soveltuvat aineistot.

Asiakaspalvelu on tyttehtavana itselleni tuttua jo useamman vuoden ajalta, jo ennen
hotellin vastaanottotydssa aloittamista. Asiakaspalvelutehtadvat ja asiakaskokemuksen
muodostuminen ovat looginen osa opinnaytety6ta, ja niista I6ytyy myds paljon tutkimuksia

ja teoriaa.

Idea paivakirjamuotoiseen opinnaytteeseen syntyi, koska olen aina kokenut itseni hyvin
kaytdnndénlaheisena oppijana. Tuntui siis loogiselta alkaa tydstamaan myods opinnaytetyota
mahdollisimman kaytannonlaheisin keinoin. Lisdksi jo olemassa oleva tyésuhde omalla
alalla helpotti aiheen valintaa. Ty6 hotellin vastaanotossa on paivittain erittdin monipuolista
ja hyvin aktiivista tydskentelya koko ajan, ja siksi uskonkin, ettd analysoitavaa riittda. Vaikka
opinnaytetydn toimeksiantajana eli yhteistydkumppanina toimii oma tydnantaja, on

opinnaytetydta varten allekirjoitettu myos erillinen yhteistydsopimus.
1.2 Tavoitteet ja rajaukset

Opinnaytetydn tarkoituksena on seurata tyotani ja kehitystani hotellin vastaanoton

tehtavissa. Tavoitteena on 10ytaa ja tunnistaa omia vahvuuksia ja kehityskohtia vastuuta



ottavana tyontekijana, seka luonnollisesti asiakaspalvelijana. Olen ollut nykyisessa tydssani
nyt hieman yli kolme vuotta, ja koen, ettd majoitusalalla tydskentely AMK-opintojen aikana
on tukenut oppimistani kdytannonlaheiselld tavalla. Kolmen vuoden aikana kehitysta tydssa
on luonnollisesti tapahtunut valtava maara, mutta erityisesti kuluvana kevaana uusien
vastuutehtavien maara on kasvanut. Vastuuta on tullut seka yksin tehtavien vuorojen, etta
useamman tydntekijan yhteisten vuorojen johtamisen muodossa. Lahitulevaisuudessa

tavoitteena olisi myds saada virallisesti vastaanoton vuoropaallikbn paikka.
Opinnaytety6ta ohjaa seuraava, tavoitteesta johdettu kysymys:
e Mitkd ovat omia vahvuuksiani ja kehityskohtiani vastuuta ottavana tyontekijana?

Kysymykseen tullaan hakemaan ja pohtimaan vastauksia koko opinnaytety6 prosessin ajan.
Olen lisaksi miettinyt muutamia alakysymyksia, joihin vastaaminen opinnaytetyota tehdessa
tulee auttamaan minua kohti tavoitteitani. Alakysymyksiin taytyy vastata, jotta

tutkimuskysymykseen voi l0ytaa vastauksia. Alakysymyksiani ovat:
¢ Millaista on hyva esihenkil6tyd hotellin vastaanotossa?
e Miten vastuuvuoro eroaa tavallisesta tydvuorosta?
e Mitkd ovat hyvan asiakaspalvelijan tarkeimmat ominaisuudet?

Clarion Hotel Helsingissa toimii vastaanoton lisdksi monta muuta osastoa, mutta
opinnaytetydssa keskitytdaan Iyhyitd esittelyitd lukuun ottamatta kuvaamaan vain
vastaanoton toimintaan, koska se on ainoa osasto, jossa tulen opinnaytetydprosessin ajan
tydskentelemaan. Tydssad kaytettdva teoria tulee myds keskittymaan viikkoseurannan

aikana ilmeneviin aihealueisiin ja aiheisiin.
1.3 Tietoperusta ja menetelmat

Paivakirjamuotoisen opinndytetydn tutkimusmenetelmana on osallistuva havainnointi, joka
luokitellaan osaksi kvalitatiivisten eli laadullisten tutkimusmenetelmien joukkoa. Osallistuva
havainnointi mahdollistaa hyvin tarkkojen havaintojen tekemisen, kun havainnoija itse
osallistuu toimintaan. Olennaista osallistuvassa havainnoinnissa on myds havainnoijan
kyky dokumentoida toimintaa ja havaintoja mahdollisimman tarkasti. (Louheranta 2014, 53.)
Kohdallani tama tarkoittaa sitd, ettad tydvuorojeni aikana pyrin tekemaan erilaisia havaintoja
ja kiinnittdmaan huomiota opinnaytetydssa tarkastelun kohteena oleviin teemoihin. Kirjoitan
jokaisen tydvuoroni jalkeen paivakirjaa, johon kirjaan vuoron aikana tekemiani tehtavia ja

vastaan tulleita tilanteita. Paivakirjojen pohjalta kirjoitettavaan viikkoseurantaan kuuluu



lisdksi valitsemiini alan aihealueisiin liittyvan tietoperustan kerdaminen ja aineiston

analysointi. Reflektoin viikon tapahtumia tietoperustaa apuna kayttaen. (kuvio 1).

VASTAANOTTOTYO
HOTELLISSA

ESIHENKILOTYO ASIAKASPALVELU

Kuvio 1. Opinnaytety6én aihealueet

Opinnaytetydn tietoperusta muodostuu erilaisista valittuihin aihealueisiin ja alaan liittyvista
asiantuntijamateriaaleista. Tietoperusta tytssa tulee olemaan mukana viikoittaisessa

seurannassa osana analyysia, ja sita keratdan koko opinnaytetydprosessin ajan.
1.4 Rakenne ja aikataulu

Opinnaytetyd alkaa johdantoluvulla, jossa esitellaan tydn tausta ja keskeisimmat tavoitteet.
Johdantoa seuraa toinen paaluku, joka sisaltda toimialan ja organisaation kuvauksen, seka
nykyisen tydn analyysin. Toimialan ja organisaation eli hotelliketjun kuvauksessa esitellaan
molempia nykyisessa tilassa. Nykytilan kuvaukseen kuuluu myds nykyisen tydnkuvan
analyysi ja tydtehtavien esittely. Luvun lopussa esitelldan vield organisaation keskeisimmat
sisdiset ja ulkoiset sidosryhméat. Kolmannessa p&aluvussa esitellddn teoriaa eli
tietoperustaa tyon suurimpien aihealueiden osalta. Tietoperustaa tulee lisdd myds
seuraavassa luvussa. Neljds paaluku muodostuu viikoittaisesta tydon raportoinnista ja
analysoinnista. Jokainen alaluku on yksi tydviikko, jota kirjoitetaan viikko kerrallaan. Viides
paaluku sisdltdd omaa pohdintaa liittyen omaan kehitykseeni ja viikkoraportoinnissa
kasittelemiini teemoihin. Tarkastelen myds, miten alussa asettamani tavoitteet ovat
toteutuneet ja milta osallistuva havainnointi on menetelméana tuntunut. Viimeinen eli kuudes
paaluku on lyhyt yhteenveto kokemuksestani koko opinnaytetydprosessin tydstamisests, ja

my6s hieman tulevaisuudennakymiani opinnaytetydn valmistuttua.

Opinnaytetydn kirjoittaminen alkoi helmikuun lopussa ja ensimmainen seurantaviikko alkoi

28.2., ja seuranta jatkui siitéd 10 viikkoa eteenpain. Paivakirjan pitdaminen jokaisen tyévuoron



jalkeen oli erityisen tarkeaa, jotta viikoittaisen seurannan kirjoittaminen oli sujuvaa ja tarkeat
asiat muistuivat mieleen. Samaan aikaan viikkoseurannan kanssa kirjoitin myos pohdintaa
neljanteen lukuun. Seurantaviikkojen analysoinnin valmistuttua, kirjoitin pohdinnan
loppuun, ja viimeisena yhteenvedon. Opinnadytetyd valmistui palautettavaksi toukokuun
loppuun mennessa.



2 Nykytilan kuvaus
2.1 Toimialan ja organisaation kuvaus

Clarion Hotel Helsinki on hotelli eli majoitusliike. Tilastokeskuksen (2022) mukaan
maijoitusliike on majoitustoimintaa harjoittava liike, joka tarjoaa lyhytaikaista majoitusta
matkailijoille. Majoitustoiminnan lisdksi Clarion Hotel Helsingin yhteydessa toimii myos

ravintola, kaksi baaria, seka kokous- & tapahtumapuoli.

Hotellin myytava ydintuote on vuodesta toiseen hotellihuone. Vaikka tuote ja liikeidea pysyy
aina samana, tapahtuu majoitusalalla myds paljon muutoksia. Digitalisaatio eli
tietotekniikan kehittyminen on muuttanut majoitusalan toimintatapoja, ja luonut uusia
mahdollisuuksia. Hotellissa teknologian kehitys nakyy uusina tietokonejarjestelmina ja
esimerkiksi asiakkaan sisaankirjausta helpottavina automaatteina ja alypuhelimeen

ladattavina aplikaatioina.

Asiakkaalla on nykyisin majoitusta valitessa valtava maara vaihtoehtoja, joita pystyy
internetin avulla vertailemaan helposti. Asiakas voi tehda ostopaatdksen kayttden monia
apukeinoja. Internetin  valitykselld on myds helppo ottaa yhteyttd suoraan
palveluntarjoajaan matalalla kynnykselld, mikali ennen ostopaatoksen tekoa heraa
lisdkysymyksia. Taten myos asiakkaiden odotukset varsinaisesta palvelusta kasvavat.
(Gratz ym. 2011, 9-10.)

Erilaiset trendit vaikuttavat siihen, miten asiakkaat tekevat ostopaatoksia. Esimerkiksi
kestava kehitys ja ekologisuus ovat viime vuosina olleet suuren tarkastelun alla myos
majoitusalalla, kuten monella muullakin alalla. Asiakkaat kiinnittdvat paljon huomiota
yritysten kestaviin valintoihin, ja myds markkinoinnissa on keskityttdva siihen, miten
yrityksen vastuullisuudesta viestitdan. Matkailualalla vastuullisesti toimivien yritysten
asiakastyytyvaisyys on keskimaarin korkeampi (Business Finland 2022). Myés Sitran
julkaisemassa selvityksessa Megatrendit (Dufva 2020) keskeisin tulevaisuuteen vaikuttava

tekija on ekologinen jalleenrakennus ja sen Kiireellisyys.

Ennusteiden ja trendien pohjalta liiketoimintaa ja markkinointia voidaan suunnitella
etukateen. Toisaalta myds viime vuosina vaikuttanut maailmanlaajuinen COVID-19
koronapandemia on todistanut, etteivat kaikki liiketoiminnassa tapahtuvat muutokset ole
ennustettavissa. Koronapandemian aikana majoitusliikkeet ovat tuottaneet valtavasti
tappiota, ja nyt tulevaisuuden suunnittelussa keskitytddn mahdollisimman nopeaan

palautumiseen.



Clarion Hotel Helsinki kuuluu pohjoismaiseen Nordic Choice Hotels -ketjuun, jonka omistaa
norjalainen Petter A. Stordalen. Nordic Choice -ketju on jatkuvasti laajeneva ketju, johon
kuuluu Clarion-hotellien lisdksi myds muita hotellibrandeja. Suomen Clarion hotellit eli
Clarion Hotel Helsinki Jatkadsaaressa ja Clarion Hotel Aviapolis Vantaalla ovat niin sanotusti

sisarhotelleja. (Nordic Choice Hotels.)

Itse tydskentelen siis pddasiassa Jatkdsaaressa Helsingin Clarionissa, mutta valilla tarpeen
tullen teen myo6s vuoroja Clarion Hotel Aviapoliksessa. Iso osa Suomen Clarion hotellien
henkildkunnasta on tyéskennellyt jossain vaiheessa kummassakin hotellissa, ja se onkin

tehnyt hotellien henkildkunnasta hyvin yhtenaisen tiimin.
2.2 Nykyisen tydon analyysi

Olen aloittanut urani Clarionilla vastaanottoharjoittelussa jo syksyllda 2018, jolloin
tyoskentelin parin kuukauden ajan Clarion Hotel Aviapoliksessa. Harjoittelun my6ta minulle
avautui mahdollisuus paasta opintojen ohella tekemaan satunnaisia vuoroja Clarion Hotel
Helsingin vastaanottoon, jossa siis olen paaasiassa siitd asti tydskennellyt. Virallinen
nimikkeeni on talla hetkella Welcome Office Agent eli vastaanottovirkailija. Agentin lisaksi
vastaanotossa tydskentelee vuoropaallikoitd eli Welcome Office Shift Leadereitd. Koko

vastaanottotiimin esihenkiléna toimii Welcome Office Manager.

Omat vuoroni voi helposti jakaa kahteen eri kategoriaan; vuoroihin, joissa toimin oman
tydnimikkeeni mukaisesti agenttina eli en ole vuoropaallikbn asemassa, seka vuoroihin,
joissa puolestani olen vuoropaallikbn asemassa ja taten vastuusta kyseisen vuoron
johtamisesta. Kun toimin agenttivuorossa, vuorossa on minun lisdkseni ainakin yksi toinen

tydntekija, eli vuoropaallikko.

Kun taas olen vuoropaallikdn vuorossa, olen joko yksin ja vastaan kaikista vuoron aikana
suoritettavista tehtavista, tai kanssani vuorossa on myds muita tyontekijoita, joiden kesken
tehtavani on jakaa tyotehtavat. Vuoropaallikén tehtdva on tietysti myds varmistaa, etta
kaikki sujuu kuten pitaa, ja jokainen osaa hoitaa tehtavansa. Vuoropaallikén tehtaviin kuuluu
auttaa vaikeissa tehtdvissa, ja ratkaista paivittaisia asiakaspalvelutilanteita. Lisaksi
vuoropaallikolld voi olla vuorossaan vastuu myds uuden tydntekijan tai harjoittelijan

perehdyttamisesta.

Jokaisessa tydvuorossa tavallisimpiin tyotehtaviini kuuluu asiakkaiden sisdan- ja
uloskirjaus, sekd muu auttaminen vastaanottotiskilla. Esimerkiksi taksin tilaaminen tai
reittiohjeiden etsiminen kuuluu paivittaisiin tehtaviin. Puhelimeen ja sahkdposteihin
vastaaminen, seka uusien hotellivarausten tekeminen ovat kaikki tehtavia, joita jokainen

Clarionin vastaanotossa tyOskenteleva osaa. Hotellin varausjarjestelman kayttdé tulee



tutuksi ajan myo6ta, mutta edes nain reilun kolmen vuoden kaytdn jalkeen en vield tunne
jarjestelmaa taysin. Tavallinen varausten hallinta onnistuu kuitenkin jo erittéin hyvin. Tyodssa
minun pitdd puhua ja kirjoittaa suomen lisdksi myos sujuvasti englantia. Hotellin
henkilokunnalla taytyy olla myds tarvittava turvallisuus- ja ensiapuosaaminen, joiden

yllapitamiseksi pidetddn sdannodllisesti kertaavia koulutuksia.

Kuten missa tahansa organisaatiossa, myos hotellin vastaanotossa esihenkilon roolissa on
tarkedd muistaa oma johtamisvelvollisuus, ja huomioida kaikki vuorossa olevat tyontekijat
ja heidan tarpeensa. Jokaisella tydntekijalla on myos oikeus kunnolliseen johtamiseen, seka
siihen ettd tietdd mitd heiltd odotetaan. (Jarvinen 2017, 65.) Jo ennen opinnaytetyon
aloittamista olen tehnyt jonkin verran vuoroja vuorovastaavana. Kuitenkin nyt opinnaytetyon
tekemisen myéta, olen myods alkanut pohtimaan ominaisuuksiani esihenkildn roolissa. ltse
pyrin aika vuoron alussa kertomaan jokaiselle tydntekijalle paivan tarkeimmat asiat. Sen,

mita talossa tapahtuu, ja millainen vuoro vastaanotossa on odotettavissa.

Koko hotellin kannattava liiketoiminta perustuu siihen, ettd hotellissa on koko ajan
asiakkaita kuluttamassa palveluita (Alakoski ym. 2006, 11). Asiakaspalvelu onkin kaikkien
hotellin vastaanotossa tydskentelevien, kuten myds monen muun osaston, tarkein tehtava.
Asiakaspalvelijan tarkeimpid ominaisuuksia ovat asiakaslahtdisyys ja asiakkaiden
tarpeiden taysi huomioiminen. Liséksi jokaisen asiakkaan yksildllinen palvelu tukevat
positiivisen asiakaskokemuksen muodostumista. (Alakoski ym. 2006, 16.) Omia
vahvuuksiani asiakaspalvelijana jo pitkdan olleet rauhallisuuteni ja keskittymiskykyni, joka

mahdollistaa palvelutilanteen, jossa asiakas tuntee itsensa tarkeimmaksi.
2.3 Sidosryhmat ty6paikalla

Harmaalan ja Jallinojan (2012, 65) mukaan organisaation sidosryhmia ovat kaikki sellaiset
tahot, joihin organisaatio toiminnallaan vaikuttaa. Sidosryhmid ovat myds tahot, jotka
puolestaan vaikuttavat toiminnallaan organisaation toimintaan. Clarion Hotel Helsingin

keskeisimmat sidosryhmat on havainnollistettu kuviossa 2.

Sisdisiin sidosryhmiin kuuluvat kaikki hotellissa toimivat osastot ja tiimit, seka Nordic Choice
Hotels-ketju, johon hotelli kuuluu. Welcome Office on vastaanotto. IHS eli In-house Sales
on myyntitiimi, joka vastaa seka hotelli, ettd tapahtumapuolen varausten hoitamisesta. IHS
ja markkinointitimi muodostavat yhdessa kaupallisen osaston. Meetings & Events on
hotellissa toimiva tapahtumaosasto, joka toteuttaa kaikki jarjestettdvat kokoukset ja muut
tapahtumat. Food & Beverages-osasto muodostuu hotellissa toimivista baareista, seka
ravintolasta. Style on nimitys Clarionin housekeeping- eli kerroshoito-osastolle, joka vastaa

koko talon siivouksesta.



Ulkoisiin sidosryhmiin kuuluvat kaikki ne toimijat, joiden kanssa Clarion Hotel Helsinki tekee
yhteisty6ta. Suurin ulkoinen sidosryhma on hotellin asiakkaat. Matkatoimistot, joiden kautta
hotelli saa suuren osan varauksista ovat myds osa ulkoisia sidosryhmid. Naiden lis&ksi
yhteistydkumppanit, tavarantoimittajat ja ulkopuoliset palveluntarjoajat kuten pesula ovat
kaikki ulkoisia sidosryhmia. Myods tilastokeskus ja viranomaiset tietyilla velvoitteillaan

vaikuttavat hotellin toimintaan, ja tdten ovat osa ulkoisia sidosryhmia.

SISAISET ULKOISET

/

Y

Kuvio 2. Organisaation sidosryhmat



3 Tietoperusta
3.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summaa, jonka
asiakas on yrityksen toiminnasta muodostanut. Asiakaskokemus ei synny yhdesta
paatoksestd tai mielipiteestd, vaan siihen vaikuttavat myds esimerkiksi tunteet ja
tiedostamatta tehdyt tulkinnat. Asiakaskokemuksen johtamisesta kaytetaan nimitysta CEM,
joka tulee englannin kielen sanoista customer experience management. (Kortesuo &
Loytana 2011.)

Kortesuon ja Loytanan (2011) mukaan asiakaskokemuksen johtamisesta on esimerkiksi

seuraavanlaista hyotya:

asiakkaiden sitoutuminen yritykseen kasvaa

e asiakkuuksien elinkaari pitenee

e asiakastyytyvaisyys kasvaa

e pienentad yrityksen asiakashankinnan kustannuksia
e Dbrandin arvo kasvaa.

Viimevuosina on myds esitelty teoria, jonka mukaan asiakaskokemus on yhtd kuin
henkilostokokemus. Talla tarkoitetaan sitd, ettd henkilostd on asiakaskokemuksen
rakentamisessa olennaisin tekija. (Korkiakoski 2019.) Kun henkilékunta kokee tybnsa
mielekkaaksi, ja itsensa arvostetuksi, on myos tydpanos suurempi. Tyytyvainen tydntekija

paras asiakaspalvelija.

Hotellissa asiakaskokemuksen rakentuminen alkaa siitd, kun asiakas etsii itselleen sopivaa
majoituspaikkaa. Kun asiakkaalle on tarjolla tarpeeksi informaatiota esimerkiksi hotellin
verkkosivustolla, paatdksenteko helpottuu ja yrityksesta jaa positiivinen ensivaikutelma.
Asiakaskokemuksen seuraava vaihe on itse hotellivierailu. Hotellivierailun jalkeen seuraa
viela vaihe, jonka aikana asiakas pohtii koettua vierailua ja sen jalkeistd mielentilaa.
Vierailun jalkeen jatetddn usein palautetta ja saatetaan kertoa kokemuksesta eteenpain
tutuille. Yleensd seka negatiiviset, ettd positiiviset kokemukset jaetaan. Erinomaisena
asiakaskokemuksena voidaan pitda asiakaskokemusta, joka on ylittanyt asiakkaan
odotukset (Ahvenainen ym. 2017, 23). Asiakaskokemusprosessin rakentumisen

hahmottaminen on olennainen osa asiakaspalvelijan ammattitaitoa.
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3.2 Esihenkilotyo

Johtaminen on organisaation toimintaa ohjaavista tekijoista tarkein. Kaikki ty6yhteisoét ja
yksil6t tarvitsevat ja ovat oikeutettuja hyvaan johtamiseen ja esihenkilétydhdn. (Jarvinen
2005.) Tyoéntekija voi tarvita esihenkildén tukea monessa eri tilanteessa, ja esihenkilona
toimivan vastuualue on suuri. Jarvisen (2005) mukaan on totta, etta vaikka organisaatiossa
olisi esihenkildlle maaritelty tietyt tydtehtavat ja vastuut, on silti pitkalti esihenkildsta kiinni,
miten han itse kasittda tehtavansa ja mitd han kokee johtajuuden olevan. Hyva johtajuus

muodostuu arkisista teoista, ja on tietoinen valinta (Tyoterveyslaitos).

Hyvan johtajan tai esihenkilon ominaisuuksia I6ytyy varmasti lukemattomasti, mutta
tarkeimpid ovat ainakin kuuntelutaitoisuus, yhteistyétaidot, kyky tehda harkittuja paatoksia,
oikeudenmukaisuus, seka se ettd uskaltaa luottaa ja delegoida tehtévia (Nissinen 2017).
Jokaisen tyontekijan kokemukset hyvasta esihenkilotydsta ja tarpeista ovat kuitenkin
yksil6llisia. Joku saattaa tarvita mahdollisimman paljon tukea ja jatkuvaa yhteydenpitoa, kun
taas joku toinen parjaa paremmin, kun omaa tilaa ja vastuuta on enemman, kunhan tukea

saa pyytaessa.

Esihenkildbn vastuulla on myods huolehtia siita, ettd oma tiimi pysyy yhtenaisena.
Tiimitydskentelyn sujuminen on monen organisaation kannalta yksi tarkeimmista tekijoista.
Yhtenainen ja toimiva tiimi on yhtad tarkea, kuin hyva tiimin johtaja. Tiimin olemassaolo
taytyy tehda merkitykselliseksi jokaiselle tiimin jasenelle, jotta tiimi voi kukoistaa (Aaltonen
ym. 2020).

Esihenkildiden tehtdvana on myds toimia edellakavijana ja esimerkkind muutoksessa.
Muutosvastaisuus on tydpaikoilla melko yleistd, mutta muutokset ja kehitys ovat
valttdmattdmia alasta riippumatta. Esihenkilén on osattava johtaa muutosta vakuuttavasti
ja itsevarmasti. (Pirinen 2014.) On myds tarkeaa, ettd esimies pystyy ajoissa tekemaan
paatoksia muutoksen tarpeellisuudesta. Liian usein muuttuva tydymparistd voidaan kokea

erittain raskaaksi, jos muutoksiin ei ole tarpeeksi aikaa tottua.

Majoitusalalla muutoksia on erityisesti viime vuosien aikana tullut tihedan tahtiin vakisin.
Koronapandemian aiheuttamat muutokset ja sulkutilat ovat johtaneet henkildston
lomautuksiin ja pikaisiin tyéhoén kutsumisiin aaltoilevasti. Erilaiset rajoitukset ovat
pakottaneet muovaamaan liiketoimintaa monella tapaa. Esimerkiksi hinnoitteluun,
aukioloaikoihin, henkildstdén rakenteeseen ja budjetointiin on pitdnyt tehda valtava maara

muutoksia lyhyen ajan sisalla.
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3.3 Itsensa johtaminen

Itsensa johtaminen tydeldmassa ei ole ainoastaan johtoasemassa tydskentelevien tehtava,
vaan ihan jokainen tarvitsee taitoja johtaa itsedan. Itsensa johtaminen merkitsee sita, etta
suunnittelee, ohjaa ja muuttaa omaa toimintaansa tavoitellakseen tydhyvinvointia ja

mielekastd, seka tehokasta tydskentelya. (Moilanen 2021.)

Hyvat itsensad johtamisen taidot, ovat edellytys myos tydssd kehittymiseen ja itsensa
kehittdmiseen. Jotta voi jatkuvasti ohjata itseddn kehityksen suuntaan, on osattava
tunnistaa omia heikkouksiaan ja kehityskohtiaan. Yhta tarkedd on myds tunnistaa omia
vahvuuksiaan. Itsensa johtaminen on myds konkreettisten tavoitteiden asettamista ja
suunnitelmallisesti niitd kohti etenemistd (Moilanen 2021). Myds epdonnistumiset ja
suunnitelmien tai tavoitteiden muuttuminen kuuluvat itsensa johtamisen matkaan, ja ovat

osa ammatillista kasvua.

Iltsensd johtamisessa on myds tarkedd huolehtia omasta palautumisesta. Jatkuvasti
kiireisessd tyOymparistdsséd toimiminen vaatii kunnolliset keinot palautumiseen.
Tybnantajan kuuluu taata tydntekijalle mahdollisuudet paivittaiselle palautumiselle eli
esimerkiksi varmistaa, ettd vuorojen aikana on mahdollista pitdd taukoja ja ettd
vuorojenvalinen lepoaika on riittdva. Jokaisen omalla vastuulla on kuitenkin tarttua naihin
tyénantajan takaamiin mahdollisuuksiin ja malttaa palautua vapaa-ajalla riittdvasti, ja
toisaalta myds tunnistaa tekijoita, jotka kertovat, ettei palautuminen ole riittdvaa. (Moilanen
2021.) Kokonaisvaltainen hyvinvointi eli kokonaiskuntoisuus, sekd tyd- ja yksityiselaman

tasapainoisuus ovat alykkaan itsensa johtamisen tavoitteita (Syddnmaanlakka 2022).

Sydanmaanlakan (2022) mukaan kokonaiskuntoisuus voidaan jakaa kuuteen osa-

alueeseen, jotka ovat:
¢ fyysinen kunto
e psyykkinen kunto
e henkinen kunto
e sosiaalinen kunto
e ammatillinen kunto
e uudistumiskunto.

Kaikkia kuutta osa-aluetta tulisi osata johtaa tasapainoisesti, jotta kokonaiskuntoisuus voi
toteutua. Jos esimerkiksi fyysiseen kuntoon sisaltyvat terveelliset ruokailutottumukset

toteutuvat, mutta ammatilliseen kuntoon liittyen tydpaikalla tarvittavassa osaamisessa on
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puutteita, koska koulutusta ei ole jarjestetty, kokonaiskuntoisuutta ei voi saavuttaa. Jatkuva
uudistuminen yksiléna kaikilla kuudella alueella on olennaista, mutta vaatii hyvaa
itsetuntemusta ja aitoa kiinnostusta kehittdd omaa reflektointitaitoa (Syddnmaanlakka
2022).
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4 Paivakirja

4.1 Seurantaviikko 1

Ensimmaisella seurantaviikolla kaikki tyévuoroni olivat arkipdivien aamuvuoroja, joissa
kaikissa olin vuoropaallikbn asemassa. Kahtena aamuna kanssani oli harjoittelija, joka oli
aloittanut vastaanotossamme edellisella viikolla. Viikon aamuvuorot olivat melko rauhallisia,

koska talossa ei ollut erityisen paljoa asiakkaita.

Aamuvuoro alkaa tavallisesti klo 7, ja heti kun vuoronvaihto on tehty yévuoron kanssa,
taytyy tutustua paivan agendaan. Taytyy heti olla perilld mita erityistd talossa kyseisena
paivana tapahtuu milladkin osastolla, koska vastaanotto on yleensa se paikka, josta kaikki

asiakkaat tulevat ensimmaisena kysymaan neuvoa.

Yleensa kaikkina arkipaivind aamun ruuhkapiikki osuu klo 7 ja 9 valille, kun bisnesmatkailijat
kirjautuvat ulos hotellista. Naind aamun tunteina on tarkeda, ettd vastaanotossa pystyy
keskittymaan taysin naihin lahteviin asiakkaisiin. Vaikka majoituksen maksu ja muut
kaytannoén asiat olisi hoidettu asiakkaan kanssa jo sisdan kirjautuessa, on uloskirjaus
palvelutilanteena myo6s hyvin tarkea. Se ettad asiakkaat paasevat lahtemaan tyytyvaisina ja
mahdollisimman vaivattomasti, jattda mieleen hyvan loppuvaikutelman (Alakoski ym. 2006,
137).

Kun suurin osa lahtevistd vieraista on luovuttanut huoneensa, vastaanoton liikenne
rauhoittuu hieman. Silloin on aika alkaa kdymaan lapi paivittaistd check-listaa, eli listaa,
jolta l6ytyy paivittdin tehtavat rutiinitoimet. Tallaisia toimia ovat esimerkiksi saapuvien
varausten lapi kayminen ja virtuaalikorteilla ennakkoon maksettavien varausten
veloittaminen. Lisaksi jokaiselle paivalle on erillinen tehtavélista, jolta 16ytyy esimerkiksi

ajankohtaisiin varauksiin ja ryhmiin liittyvia tehtavia, kuten ryhmalaskun lahettaminen.

Talld viikolla vuoroissa, joissa kanssani oli harjoittelija, keskityimme hénen
perehdyttdmiseensd. Han oli edelliselld viikolla ensimmaisissd vuoroissaan saanut
perehdytyksen tarkeista turvallisuusasioista ja Clarionin pelisdanndista, seka oppinut
hieman tuntemaan taloa. Kaikille mahdollisimman turvallisen tydympariston takaamiseksi
tyénantajalla on tyéturvallisuuslain nojalla aina velvollisuus perehdyttaa kaikki harjoittelijat

ja uudet tydntekijat (Tyodturvallisuuskeskus 2022).

Nyt ensimmaista kertaa harjoittelijamme paasi oppimaan myods asiakaspalvelutilanteissa.
Kavimme yhdessa lapi uloskirjaus-prosessia, ja sitd millaisiin asioihin huomio taytyy

erityisesti kiinnittaa. Yritimme toistaa uloskirjaus-prosessia mahdollisimman monta kertaa,
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jotta se jaisi mieleen. Ensimmaisen seurantaviikon vuorot olivat kaikki keskenaan hyvin

samanlaisia, rutiininomaisia arkiviikon aamuvuoroja.
4.2 Seurantaviikko 2

Myos toisella seurantaviikolla minulla oli ainoastaan aamuvuoroja, mutta talla kertaa myos
viikonlopulle osui vuoroja. Arkipaivind oli aamuvuoroissa yksin, ja koko viikonlopun
aamuvuoroissa taas olin vuoropaallikkéna. Lauantaiaamun vuoro tuli minulle ylimaaraisena

vuorona parin paivan varoitusajalla, koska yksi tiimin jasenista oli sairastunut.

Viikonloppu alkaa hotellissa perjantaina, kun heti aamusta pitdd alkaa valmistautumaan
viikonloppuna saapuviin hotellivieraisiin. Viikonloppuisin vieraat ovat suurimmalta osin
vapaa-ajan matkailijoita, jotka saattavan matkustaa isoina koko perheen seurueina. Tama
tarkoittaa myds sitd, ettd he kaipaavat usein huoneisiinsa enemman valmisteluja ja
mukavuuksia, kuten lisdvuoteita ja ylimaaraisia pyyhkeita. Tasta syystad viikonloppuisin
varauksia tulee kdyda lapi erityisen tarkasti, jotta huoneissa on valmiina kaikki tarvittava
ennen kuin vieraat saapuvat. Asiakkaiden kontaktointi tarvittaessa ennen saapumista, on
tarkea osa asiakaskokemusta, joka kokonaisuudessaan muodostuu seka fyysisista etta
digitaalisista asiakaskohtaamisista (Ahvenainen ym. 2017, 34). Voimme olla yhteydessa

asiakkaisiin ennen saapumista helposti joko puhelimitse tai sahkdpostilla.

Perjantaiaamu oli melko kiireinen, koska seka lahtijoita, etta illan saapujia oli suuri maara.
Vuoropaallikdn roolissa tehtdvanani oli kommunikoida ja varmistaa housekeeping-osaston
eli kerroshoidon kanssa, ettd huoneita saadaan puhtaaksi tarpeeksi ajoissa ja hyvaan
tahtiin. Vastuullani oli my6s jakaa muut vastaanoton tehtavat vuorossa oleville tiimin

jasenille.

Minun lisdkseni vuorossa oli kaksi tydntekijad, joista toinen vastasi asiakkaiden
palvelemisen liséksi asiakkaiden tilaaminen VIP-pakettien valmistelusta ja huoneisiin
toimittamisesta. VIP-paketit ovat tuotepaketteja, jotka sisaltavat esimerkiksi kuohuvaa ja
pientd purtavaa. Asiakkaat haluavat usein tilata tallaisia paketteja esimerkiksi juhlapéaivan
kunniaksi. Clarionilla on lista valmiita VIP-paketteja, joista asiakas voi valita haluamansa,

tai voimme toteuttaa erilaisen paketin asiakkaan toiveiden mukaan.

Asiakaskokemus koostuu monesta eri tekijasta, ja siihen vaikuttaa asiakkaan koko matka
varausvaiheesta uloskirjautumiseen ja siitd edelleen majoituksen jalkeiseen tunnetilaan.
Koska asiakaskokemus on monen yksittdisen kohtaamisen summa, sitd voidaan rakentaa
jo ennen saapumista esimerkiksi VIP-pakettien avulla. Nain asiakkaan kokemukset voidaan

ylittaa, ja vierailusta jaa positiivinen kokemus. (Ahvenainen ym. 2017, 68.)
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Lauantaina aamuvuorossa tilanne oli hyvin samanlainen kuin perjantaina. Seka lahtijoita,
ettd saapuijia oli suuri maara. Erona kuitenkin oli se, ettd kuten yleensakin, viikonloppuisin
l&hes kaikki asiakkaat tulevat kirjautumaan ulos vasta ldhelld uloskirjautumisaikaa klo 12.
Talldin myds useimpien huoneiden siivous paastdan aloittamaan mydhemmin. Onkin
erityisen tarkeaa ilmoittaa housekeeping-osastolle jo aamulla, mitkd huoneet kyseisenad
paivana on tarkeinta siivota ensin, jos esimerkiksi saapuvalle vieraalle on luvattu aikaisempi

sisaankirjaus.

Sunnuntain aamuvuoro oli melko tavanomainen sunnuntai. Lahtijoita oli suuri maara, mutta
suurin osa paasi kirjautumaan ulos pikaisesti, koska kaikki tarpeelliset maksut ja muu oli

hoidettu jo saapuessa.
4.3 Seurantaviikko 3

Uusi tyoviikko alkoi heti maanantaina aamuvuorolla, jossa olin jélleen yksin. Maanantaisin
aamuvuorossa on yleensa aina paljon selviteltavia asioita viikonlopun jaljilta, ja niin myods
talla viikolla. Pitkan tehtavalistan lisdksi asiakkaita oli yhdelle tydntekijalle paljon, joten paiva
tuntui kiireiseltad. Vuoro venyi lopulta tunnilla, koska en halunnut delegoida iltavuorolle, jossa
oli muutenkin paljon tehtdvaa. Vuoron paatteeksi olo oli melko vasynyt, koska viikonlopun
jaljiltd ei ollut ollenkaan aikaa palautua. Seuraava paiva oli onneksi vapaa, joten pystyin
nukkumaan pitkat yéunet ja rentoutua paivan. Kun palautumiseen on riittavasti vapaata
aikaa, tuntuu ettd on valmis palaamaan tyon pariin ja olo on virkistynyt (Sarkkinen 2020).
Palautuminen jokaisen vuoron jalkeen olisi tarkeda, jotta seuraavaa vuoroa ei tarvitsisi
aloittaa jo valmiiksi vasyneenad ja kuormittuneena, mutta vuorotydssa se ei ole aina

mahdollista.

Viikon toinen vuoro oli aamuvuoro Aviapoliksessa kahdestaan harjoittelijan kanssa. Aamu
oli rauhallinen, joten ehdimme hyvin harjoittelijan kanssa kdymaan |api asioita hanen
toiveidensa perusteella. Koska olin ensimmaistd kertaa kyseisen harjoittelijan kanssa
vuorossa, oli mielestani hyva kysya haneltad itseltdédn mitd asioita han haluaa kerrata.

Kavimme lapi esimerkiksi erilaisia laskutustyyppeja ja miten ne eroavat toisistaan.

Perjantai-aamuna olin taas Jatkasaaressa agenttivuorossa. Talla kertaa minun vastuullani
oli VIP-pakettien toimitus ajallaan, seka tietysti asiakkaiden palveleminen. Kaikki tehtavat

hoituivat ajallaan, joten hyvilld mielin teimme vuoronvaihdon iltavuoron kanssa.
4.4 Seurantaviikko 4

Talla viikolla kaikki vuorot osuivat viikonlopulle, ja olivat tavallisia agenttivuoroja, eli en

toiminut vuoropaallikkéna. Tarkein tehtavani kaikissa vuoroissa olikin asiakkaiden palvelu
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vastaanottotiskilld. Viikonloppuisin vastanottoon tulee myés yleensa paljon puheluita
asiakkailta, jotka haluavat tehda varauksia puhelimitse. Myyntipalvelu ei ole auki
viikonloppuisin, ja siksi kaikki varauskyselyt tulevat vastaanottoon. Varausten tekeminen

puhelimitse on yksi tavanomaisimmista tehtdvista vastaanotossa.

Asiakaspalvelun lisdksi vastuullani oli valmistella ja toimittaa asiakkaiden tilaamat VIP-
paketit huoneisiin ajoissa. Lauantaina kahteen eri huoneeseen oli lyhyelld varoitusajalla
tilattu kukkia, joita emme ehtineet etukateen tilaamaan kukkakaupasta. Tasta syysta minun
piti kdyda heti aamulla itse ostamassa kukat I&ahimmasta kaupasta. Varhainen lauantaiaamu
oli vastaanotossa hiljainen, joten pystyin ldhted hakemaan kukkia ja sen jalkeen
valmistelemaan kimput huoneisiin viemista varten. Aamupaivaa kohden tehtavalista kasvoi,
ja aikataulu oli muutenkin tiukka, koska hotellivieraita oli paljon. Vastaanotossa oli tarpeeksi
tydntekijoitd, mutta housekeeping-osastolla oli sairastapauksia, joiden takia tydntekijoita ei
ollut suunniteltua maaraa. Huoneiden siivouksessa kesti siis odotettua kauemmin, ja tasta
syysta paasin myés melko myoéhaan toimittamaan VIP-paketteja. Onneksi kaikki pakolliset
huoneet saatiin kuitenkin siivottua maaraaikaan mennessa, eivatkd asiakkaat joutuneet

odottamaan huoneitaan.

Vaikka opinnaytetydn ja syvéllisemman viikkoanalysoinnin kannalta hedelmallisempia
vuoroja ovat mielestani vuoropaallikon vuorot, pidan kuitenkin myds agenttivuoroista. Kun
ty6ta on tehnyt jo useamman vuoden, agenttivuoroissa harvemmin tulee vastaan mitdan
uudenlaisia tilanteita, joita ei osaisi hoitaa. Siksi naissd vuoroissa paadsee tietynlaiseen

“flow-tilaan” ja vuorossa aika kuluu nopeasti.
4.5 Seurantaviikko 5

Taman viikon ensimmainen vuoro oli heti maanantaina. Pitk&sta aikaa olin aamuvuorossa
agentin asemassa. Vuorossa oli onneksi kaksi tyontekijaa, silld asiakkaita oli paljon.
Kokouspuolella oli kaksi isoa tilaisuutta, joiden asiakkaat tydllistivat myos hotellin
vastaanottoa heti aamusta asti. Oma vuoroni venyi my6s tunnilla, koska lahes kaikki
tilaisuuksiin osallistuneet asiakkaat tulivat iltapaivalla samaan aikaan kirjautumaan siséan
hotellihuoneisiinsa. On melko yleista, ettd vuoro saattaa hieman venya, erityisesti jos iso
ryhma asiakkaita saapuu hotellille samaan aikaan. Vaikka kenenkaan ei ole pakollista jaada
ylitéihin, ovat vastaanoton tiimildiset kaikki hyvin joustavia tallaisissa tilanteissa, koska
kaikki ymmartavat kuinka suuri apu siitd on, jos on valmis venymaan edes muutaman

lisdminuutin verran.

Torstaina ohjelmassa oli vastaanottotiimin palaveri. Tavallisesti tiimipalavereja pyritdan

pitdmaan noin kerran kahdessa kuukaudessa, mutta viime aikoina tiimimme ei ole
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kokoontunut niin usein. Nyt kuitenkin, kun koronapandemian jalkeen operaatiot alkavat
nayttdd normaalimmilta, on tarkeda jarjestda saanndllisesti aikaa yhteisten asioiden

l&pikaymiselle.

Moni ennen koronapandemiaa kaytdssa ollut kaytantd, on viimevuosina jaanyt pois, ja nyt
niitd on tarpeen heratelld uudelleen. Aikaisemmin rutiinina tehdyt tehtdvat ovat unohtuneet
monelta, kun ne eivat viime aikoina ole olleet valttamattdmyyksia. On tarkea, etta kaikilla
on tieto siitd, miten tietyt tydtehtdvat tehdaan, jotta kaikki voivat toimia yhtenaisesti samalla
lailla. Lisaksi uusia tyontekijéitd on tullut tiimiin, joten on hyva, ettd yhteisia saantoja ja
kaytanteitd kdydaan lapi yhdessa. Esimerkiksi hotellin aukioloaikoja on muokattu viimeisen
vuoden aikana lukuisia kertoja, ja nyt kun ravintola- ja muut rajoitukset toivottavasti ovat

pysyvasti poistuneet, olisi aukioloajan hyva vakiinnuttaa.

Palaverissa kaytiin lapi myds nykyisen vastaanottotiimin rakenne ja avoimet paikat, joihin
haetaan tyontekijoitd. Myds tulevan kesan ja loppuvuoden suunnitelmia ja tulevia
uudistuksia kaytiin 1api. Oli mielenkiintoista kuulla, mitd tulevalta voi mahdollisesti odottaa.
Jotta henkildéstd pysyy mukana jatkuvassa uudistamisprosessissa, on johtajan

huolehdittava henkildston hyvinvoinnista (Mehildinen 2022).

Perjantai- ja lauantai-illat olin agenttivuorossa. Perjantai-ilta oli kiireinen, mutta vuorosta ei
jaanyt mieleen mitdan erityistd. Lauantaina sen sijaan illalla kerroshoitaja ilmoitti
vastaanottoon asiakkaasta, joka oli kayttdytynyt aggressiivisesti toista asiakastamme
kohtaan eikd kehotuksista huolimatta ollut suostunut poistumaan tilanteesta. Pyysimme
paikalle vartijat, jotka tulivat paikalle pikaisesti selvittdma&an tilannetta. Koska en ollut
vuoropaallikkéna, ei ollut vastuullani paattdd poistetaanko asiakas hotellista.
Vuoropaallikkd teki paatoksen, ettd asiakas tulisi poistaa hotellista, joten vartijat ohjasivat
asiakkaan ulos. Tilanteessa korostui, kuinka tarkedd on, ettd hotellin osastot pystyvat
kommunikoimaan keskendan mahdollisimman nopeasti ja helposti, niin etteivat vaaralliset
tilanteet péase etenemaan. Jatkuva viestintd jokaisessa vuorossa on edellytys toimivalle
kokonaisuudelle. Mahdollisimman helppo viestinta isossa talossa eri osastojen valilla on
taattu kaytdéssa olevilla radiopuhelimilla, joissa jokaisella osastolla on oma kanava.
Vuoropaallikdn vastuulla on varmistaa, ettd radiopuhelimet ovat kaytdssa ja oikea kanava

on valittu.
4.6 Seurantaviikko 6

Taman viikon ensimmainen vuoro oli vastuuvuoro Jatkasaaressa. Olin ensimmaista kertaa
iltavuorossa uuden harjoittelijamme kanssa, joten aluksi tutustuimme toisimme hieman. lita

oli juuri sopivan Kiireinen, silld talossa oli paljon kokousasiakkaita, jotka jaivat myds
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yopymaan. Kokousasiakkaat ovat usein melko yksinkertaisia sisaankirjattavia, ja siksi

hyvaa toistuvaa harjoitusta harjoittelijalle.

Viikon loput vuorot olivatkin Aviapoliksessa. Osa naistd vuoroista oli alun perinkin
suunniteltu sinne, mutta yksi vuoro tuli ylimaaraisena apuvuorona, kun paivan
saapujamaara oli noussut lyhyelld varoitusajalla. Erityisesti vastaanottopaallikon, mutta
myds vuoropaallikdiden vastuulla on seurata varaustilannetta paivittain, ja yrittéa I6ytaa
tarvittaessa apuk&sia tuleviin vuoroihin. Kahden viimevuoden ajan, erityisesti loma-aikoina
ja viikonloppuisin saman paivan varauksia on tullut paljon, koska ihmiset eivat viela uskalla

varata pitkia aikoja etukateen.

Clarion Hotel Aviapoliksen sijainti aivan lentokentan laheisyydessa on myds yksi tekija, joka
lisdd saman paivan varauksien maaradd. Varauksia tulee viime hetkilld, koska ihmiset
mydhastyvat lennoiltaan tai lentoja perutaan. Tasta syystd varaustilannetta on tarkeaa
seurata koko vuoron ajan, ja tarvittaessa sulkea varauskanavat, mikali puhtaat huoneet

alkavat olla vahissa.

4.7 Seurantaviikko 7

Talld seurantaviikolla minulla oli ensimmaistd kertaa sellainen aamuvuoro, jossa toimin
vuoropaallikdn asemassa niin, ettd esihenkiléni oli paikalla. Vuoro oli lauantaina, eli

tehtavaa ja valmisteltavaa oli paljon.

Tama vuoro oli hyva, koska heti vieraamman asian ilmaantuessa pystyin kysymaan heti
apua, toisin kuin yleensa kun paikalla ei ole ketdan jolta asioista voisi kysya, jolloin asia
taytyy selvittdd mydhemmin tai delegoida seuraavalle vuorolle. Pystyimme myds
katsomaan yhdessa lapi muutaman minulle tdysin uuden asian, kuten esimerkiksi
erdanlaisten ryhmalaskujen paattdmisen, joka tehddan aina kerran kuussa. Vuoron
paatteeksi myds palautteen saaminen oli palkitsevaa. Sain hyvaa palautetta siitd, miten
tehokkaasti olin heti vuoron alusta alkanut tehda paivan tehtavia, ja koko vuoron ajan
huolehtinut onnistuneesti siita, etta kaikki tulee tehtya. Rakentavaa palautetta sain siita, etta
olisin voinut enemman jakaa paivan tyotehtavistda myds muille vuorossa olleille, sen sijaan
ettd tein 1ahes kaiken itse. Tuntui kuitenkin siltd, etta pitkasta aikaa olin oppinut jotain uutta,
ja se oli paivassa parasta. Palautetta tydpaikalla vuoron aikana tai sen jalkeen saa melko
harvoin, joten silloin kun sitd saa, sitd my0s arvostaa todella paljon. Toisaalta koska
palautetta on Kiireisessa tydymparistdéssa mahdotonta antaa jokaisen vuoron jalkeen, on
esihenkildllani tapana jarjestdd aikaa kahdenkeskeisille  kehityskeskusteluille

mahdollisimman usein. Kehityskeskusteluissa saa aina palautetta, kun kdydaan lapi yleista
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kehitysta tyossa. Jos palautetta ei saisi ollenkaan, motivaatio ja tydn merkityksellisyys

olisivat vaarassa kadota (Kupias ym. 2013).

Sunnuntain aamuvuoro oli ylimaarainen apuvuoro, jossa minun oli tarkoitus olla agenttina.
Aamulla vuoroon saapuessani kuitenkin selvisi, ettd toimin vuoropaallikkéna, koska yksi
tyontekijdistamme oli joutunut vaihtamaan vuoronsa Aviapolikseen paikatakseen
sairaslomaa sielld. Tiesimme siis heti aamusta, ettd vuorossa tulee olemaan yksi tyontekija
suunniteltua vdhemman. Vuoro sujui kuitenkin hyvin ja asiakkaat saatiin kirjattua ulos
hotellista ilman suurempia ruuhkia. Sunnuntait ovat yleensakin melko rutiininomaisia paivia,
vaikka lahtevia asiakkaita olisikin paljon. Aamun uloskirjausta helpottaa paljon se, kun
huonemaksut on hoidettu jo saapumisvaiheessa. Silloin asiakkaalla on mahdollisuus
pudottaa avain palautuslaatikkoon, eikd vastaanottotiskilld asioiminen ole valttdmatonta.

Oma vuoroni venyi lopulta vain yhdella tunnilla, ja vuoron paatteeksi oli melko tehokas olo.
4.8 Seurantaviikko 8

Kahdeksannelle seurantaviikolle mahtui ainoastaan yksi iltavuoro ja henkildkuntainfo,
koska viikon alussa pidin muutaman paivan talvilomaa. Vaikka lomaa oli vain muutama
paiva, ehdin hyvin rentoutumaan ja irtautumaan arjesta. Muutamaan paivaan en tarvinnut

miettid tyoasioita ollenkaan.

Henkilékuntainfo oli koko Clarion Hotel Helsingin yhteinen tilaisuus, jossa pitkasta aikaa
kaikki kollegat olivat paikalla yhdessa paikassa. Kaikki tiimit esittaytyivat vuorotellen, silla
kaikilla hotellin osastoilla oli uusia tyontekijoita, joita kaikki eivat vield olleet tavanneet.
Liséksi infossa kaytiin lapi osasto kerrallaan ensimmaisen vuosineljdnneksen toteutuneita
myynteja ja kokonaisvaltaista tulosta, seka loppuvuoden ennusteita. Henkilokunnan ajan
tasalla pitdminen ja yhteiset kokoontumiset ovat iso osa henkilokuntakokemuksen
rakentumista. Lisaksi tydosaamisen kehittdminen erilaisten koulutusten avulla takaa sen,
ettd tyodntekijoillda on myds edellytykset rakentaa asiakkaiden odottamia kokemuksia

(Korkiakoski, 2019). Henkilokutainfo paatettiin Clarion-tyyliin pienella cocktail-tilaisuudella.

Perjantaina olin iltavuorossa agenttina. llitapaivalla vastaanotossa oli melko rauhallista, ja
siitd syysta alkuilta olikin hieman kiireinen, kun moni asiakas tuli kirjautumaan sisaan
samaan aikaan. Tama ei kuitenkaan ollut mitenkddn normaalista perjantai-illasta
poikkeavaa. Loppuilta oli taas rauhallisempi, kun vastaanotossa liikkui paaasiassa jo sisdan
kirjautuneita hotelliasiakkaita, sekd& baarin ja ravintolan asiakkaita. Aikaa jai hyvin
sahkoposteihin ja asiakaspalautteisiin vastaamiseen. Kaytéssamme on yksi tydkalu, jonka

kautta pystymme vastaamaan kaikkiin eri kanavilta saapuneisiin asiakaspalautteisiin, pois
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lukien sahkdpostilla saapuneet palautteet. Vastaamme kaikkiin sellaisiin palautteisiin, joihin

on mahdollista vastata.

4.9 Seurantaviikko 9

Talld viikolla vuoroni koostuivat arkivikon aamuvuoroista, joissa kaikissa olin
vuoropaallikkéna. Viikko oli kokonaisuudessaan hotellimajoittujien osalta hieman
rauhallisempi, vaikka kokousasiakkaita olikin paivittdin useita. Koska aamut eivat olleet niin
kiireisia kuin joskus, kiinnitin myds tietoisesti huomiota siihen, etta kaikki pystyivat pitamaan
riittdvan pitkat tauot. Valilla kiireisina paivina kunnollisia taukoja on vaikeaa malttaa pitaa,
tai ruokatauon lomassa tulee tehtya samalla t6itd. Vuoropaallikbn vastuulla on aina

varmistaa, ettd kaikki vuorossa olevat paasevat pitdmaan taukonsa vuoron aikana.

Aamuvuoroissa oli kaksi tydntekijaa ja hyvin aikaa keskittyd niin sanottuihin taustatoimiin,
jotka ovat olleet to do -listalla jo jonkin aikaa. Kiireiseen kesaadn on aloitettava
valmistautumaan jo hyvissa ajoin. Takatoimiston siivoaminen on itselleni hyvin mieluista
puuhaa, koska pidan asioiden jarjestelemisesta. Kaapit ovat tdynna vanhoja karttoja ja
turisti-infoja, jotka luultavasti ovat vanhentuneet. Koronan aikana ei juurikaan ole tehty ja
painettu uusia mainoksia tai muita esitteitd, mutta nyt niitéd alkaa taas ilmestya., joten on
korkea aika heittda kaikki vanhat ja kayttokelvottomat esitteet pois kaapeista viemasta tilaa.
Myo6s matkalaukkuvarastoon on kertynyt viime aikoina paljon sekalaista tavaraa, jonka
alkuperasta tai omistajasta kelladn ei ole tietoa. Olisi varmasti paikallaan tarkentaa

ohjeistusta siita, mita tavaroita otamme sailytykseen.

Ehdimme myds kayda lapi loytdtavaroita, ja ottamaan yhteyttd asiakkaisiin, joiden
I6ytotavaroita meilld on sailytyksessa. Koska erityisesti kesalla 16ytdtavaroiden maara
kasvaa, olisi hyva saada vanhat I6ytotavarat pois varastostamme, jos niitd ei ole kukaan
tulossa noutamaan. Kun asiakkaat ensimmaistd kertaa Kkyselevat kadonneiden
tavaroidensa peraan, pyrimme mahdollisimman nopeasti vastaamaan, onko tavaroita
I6ytynyt. Yleensa jos asiakkaan tavaroita 16ytyy, sailytdmme niitd hotellilla pari viikkoa.
Kerromme tastd myds asiakkaalle, mutta silti I6ytétavarakaapissa lojuu usein tavaroita,

jotka ovat odottaneet omistajan noutamista useita kuukausia.

Viime aikoina olemme myds pyrkineet auttamaan myyntipalvelua heidan sdhkoéposteihinsa
vastaamisessa, koska heille on tullut paljon sellaisia varauskyselyitd, joihin myos
vastaanotossa pystytddn vastaamaan. Kuten yleisesti huonevaraukset, myds kaikki
varauksiin liittyvat kyselyt tulevat melko lyhyella varoitusajalla, eikd myyntipalvelu ehdi yksin

vastaamaan kaikkiin kiireellisimpiin viesteihin.
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4 .10 Seurantaviikko 10

Viimeinen seurantaviikko kaynnistyi maanantain aamuvuorolla. Viikonlopun jaljiltd oli taas
jonkun verran selviteltavia asioita, kuten avoimia laskuja. Kanssani oli kokenut harjoittelija,
joka pystyi vastaamaan asiakkaiden palvelemisesta silla aikaa, kun kavin lapi check-listaa.
Emme ehtineet aamun aikana harjoittelijan kanssa kdymaan lapi mitdan uusia asioita, mutta

jo opittujen asioiden toistaminen oli myds hyva vaihtoehto.

Seuraavana paivana ohjelmassa oli henkilékuntakoulutus. Koulutus oli nimeltdan "cultural
boost" ja sita oli saapunut pitdmaan meille kollegamme Norjasta. Koulutus kasitteli erilaisia
persoonallisuustyyppeja tydpaikalla DISC-analyysin neljan eri tyypin pohjalta. Mallin nelja
tyyppid@ muodostavat nimen DISC, joka tulee englannin kielen sanoista dominance eli
suomennettuna hallitsevuus, influence eli vaikuttavuus, steadiness eli vakaus ja
conscientiousness eli tunnollisuus (Disc Profile, 2022). Emme tehneet varsinaista DISC-
analyysia, koska aikaa oli rajallisesti, mutta kdvimme lapi pikaisesti kaikki tyypit ja niiden
tarkeimmat piirteet, jotta jokainen pystyi identifioimaan itsensa. Tunnistin itseni helposti C-
tyypiksi, jonka tunnusomaisia piirteitd ovat analyyttisyys, kriittisyys seka jarjestelmallisyys.
Liséksi C-tyypille on tyypillistd muutosvastaisuus ja taipumus ajatella, etta itse tekee asiat
kaikkein parhaiten. Tunnistan kaikki ndma piirteet itsessani, kun tydskentelen. Erityisesti
tybtehtavia delegoidessa nousee esiin se ajattelutapa, etta itse tekee parhaiten, ja se onkin
vksi selkeistd kehityskohdista. Erityisesti vuoropaallikkdna tehtavia ja vastuuta pitda osata

jakaa.

Tyoéviikon ja samalla myds kymmenen viikon mittaisen seurannan paatti keskiviikon
aamuvuoro, jossa olin yksin eli luonnollisesti vuoropaallikkéna. Vuoro oli alusta asti hyvin
kiireinen. Lahtijoitd oli suuri maara, ja moni heista tarvitsi apua esimerkiksi taksin
tilaamisessa. Lisdksi kokouspuolella oli iso tilaisuus, jonka vieraat tayttivat taloa. Aamu oli
niin kiireinen, ettd esimerkiksi sdhkdposteihin vastaamiselle minulla ei ollut aikaa. Onneksi
kuitenkin iltavuoroon oli tulossa kaksi tydntekijaa, joten pystyin delegoimaan heille osan
aamun tehtavista, joita en ollut ehtinyt hoitaa. Se, etten ehtinyt hoitamaan kaikkia tehtavia

arsytti hiukan, mutta tilanteessa oli vain pakko todeta, etta yksi tydntekija oli liian vahan.

Yleisesti viime viikkoina olemme kylld p&asseet palaamaan normaalimpiin
tydntekijamaariin, kun vieraitakin on enemman. Viimeiset pari vuotta vuorot on suunniteltu
minimimiehityksell3, ja lisda tydntekijditd on lisatty aina tarpeen mukaan. Nyt kuitenkin
kaikki tulevat vuorot suunnitellaan taas pitkdn tauon jalkeen automaattisesti niin, etta

tyontekijoitd on vahintdan kaksi.
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4.11 Seurantaviikkojen yhteenveto

Kymmenen seurantaviikkoa kului nopeasti. Jokaiselta viikolta 16ytyi jonkun verran
eroavaisuuksia ja sitd kautta tarpeeksi dokumentoitavaa, mutta loppua kohden tuntui
hieman, ettd mitdan uutta raportoitavaa ei ole. Erityisesti alussa tuntui vaikealta hahmottaa,
minkalaiset asiat ovat tarpeeksi syvallisia analysoitavaksi tai tarpeeksi mielenkiintoisia
raportoitavaksi. Loppua kohden kuitenkin tulin siihen tulokseen, ettd raportointi
mahdollisimman laajasti yksinkertaisistakin asioista on paras tapa kerdtd aineistoa

viikkoraportointia varten.

Seurantaviikkojen tultua paatdkseen on selvaa, etta paivakirjan tekeminen on saanut minut
pohtimaan ja havainnoimaan jokapaivaisia tydtilanteita syvallisemmin, kuin mitd ilman
opinnaytety6ta olisin pohtinut. Jo seurantaviikkojen aikana huomasin, ettd jonkunlaista

kehitystd omassa tydskentelyssa ja erityisesti vuoropaallikén roolissa on tapahtunut.

Omaa kehittymistani on tukenut koko vastaanoton tiimi, joka on antanut minulle sopivasti
tilaa kehittyd vuoropaallikkdna, ja jossa jokainen on auttanut toistaan hankalan paikan
tullen. Mika Kamensky (2015) toteaa hyvan tiimitydskentelyn edellytyksid olevan se, etta
jokaisen jasenen erilainen osaaminen ja ominaisuudet tdydentavat toisiaan, ja liséksi se,

etta kaikki tuntevat vastuuta yhteisten tavoitteiden saavuttamisesta.
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5 Pohdinta
5.1 Tavoitteiden toteutuminen ja tulokset

Opinnaytetydn tavoitteeksi oli asetettu omien kehityskohtien ja vahvuuksien tunnistaminen
vastaanottotydssa. Tarkoituksena oli pohtia naitd sekd asiakaspalvelijan, ettd
vuoropaallikdn roolista katsottuna. Vaikka paivakirjaseuranta kymmenen viikon ajan vaikutti
alussa melko lyhyeltd jaksolta, voi lopussa kuitenkin todeta, ettéd paljon havainnointia ja
kehitysta on tapahtunut. Paivakirjaseurannan ja analysoinnin tuloksena olen 16ytanyt useita

vahvuuksia, seka kehityskohtia niin asiakaspalvelijana kuin vuoropaallikkdnakin.

Asiakaspalvelijana vahvuuksiani ovat pitkajanteisyys ja keskittymiskyky, jotka kumpikin
valittyvat erityisesti pidemmissa asiakaspalvelutilanteissa, joissa asiakas vaatii tdyden
huomion. Kehityskohtana on toisaalta mainittava se, ettd saatan valilld yksin olla niin
keskittynyt johonkin tehtdvaan, etten huomaa asiakkaan Ilahestymista. Tallaisessa
tilanteessa asiakas ei tunne itsedan tervetulleeksi ja joutuu odottamaan turhaan. Minun
pitda siis jatkossa opetella kiinnittdmaan enemman huomiota myds siihen mitd ymparilla

tapahtuu.

Vuoropaallikkéna pidan vahvuuksinani rauhallisuutta ja jarjestelmallisyytta. Kiireisissakin
tilanteissa pyrin pitdmaan rauhallisen mielen, jolloin my6és muut ymmartavat, ettd
tilanteessa ei tarvitse kiirehtia tai hatailla. Jarjestelmallisyys puolestaan nakyy siten, etta
teen mahdollisuuksien mukaan yhden tehtdvan kerrallaan valmiiksi ja siirryn sitten vasta

seuraavaan. Nain tehtavat tulevat suoritetuksi, eivatka jaa kesken.

Kehityskohtia vuoropaallikkdna I6ytyi luonnollisesti useita. Koska olen toiminut tehtavassa
vasta hyvin vahan aikaa, ldhes jokaisen vuoron aikana tulee mieleen asioita, joita olisi
voinut tehdd paremmin. Kuten olen jo aikaisemmin maininnut, delegoiminen ja tehtavien
jakaminen ovat asioita, joihin pyrin jatkossa kiinnittdmaan erityisesti huomiota. Kaikkia
tyétehtavia ei ole tarkoitus tehda yksin, ja on myos tarkeaa, ettd muilla vuorossa olevilla on
oma tehtava, johon keskittyd. My6s muiden tukeminen on asia, johon haluan jatkossa
kiinnittdéd enemman huomiota. Vaikka vuorossa on aina Kkaikille selvda, kuka on
vuoropaallikkbéna, mielestani on tarkeaa viestia, ettd apua saa ja pitdakin heti hankalissa
tilanteissa uskaltaa kysya. Halua myds kiinnittdad huomiota selkedmpaan ja avoimempaan

viestintdan vuoron aikana.

Liséksi olen myds kiinnittdnyt huomiota, siihen kuinka aidosti rakentavaa on saada omasta
tydsta palautetta mahdollisimman usein, vaikka kyse olisikin ihan lyhyesta sanallisesta
palautteesta. Haluan jatkossa kiinnittdd enemman huomiota siihen, ettd omasta puolestani

annan, mutta myds saan palautetta. Palaute on erittain tervetullutta seka esihenkildiltani,
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ettd muilta kollegoiltani. Erityisesti uuden vuoropaallikbn asemassa arvostan suoraa
palautetta myds muilta tiimildisilta, jotta voin kehittdd omaa vuoropaallikén roolia
mahdollisimman varhaisesta vaiheesta alkaen. Muutenkin toivon, ettd puolestani voin
edistdd kaikkien tiimildisten valilld mahdollisimman avointa kommunikointia. On erittain
tarkeda, ettd Kiireisessd tydymparistdssa tarpeelliset asiat tulevat sanotuiksi, eikd
kenenkaan tarvitse l1ahtea vuorosta kotiin sellaisella mielella, etta jotain on jaanyt sanomatta

tai kuulematta.

Seurantaviikkojen aikana olen kehittynyt ja tullut varmemmaksi omasta vastuuasemasta, ja
johdan myds vuoroa varmemmin ja luontaisemmin, kuin alussa. Uskon, etta itsevarmuus
paatosten tekemisessa tulee lisdantymaan itsestdan kokemuksen myéta. Viimeista
seurantaviikkoa seuranneella Vviikolla paasin myds osallistumaan ty6paikalla
esihenkilokoulutukseen, joka oli suunnattu kaikille esihenkilén roolissa toimiville eli myds
vuoropaallikéille. Koulutuksessa kaytiin l1api esihenkildn tarkeimpia rooleja ja vastuualueita
aina palautteen antamisesta turvallisen tydympariston takaamiseen. Koulutus osui minulle
juuri sopivaan aikaan seka opinndytetyota etta tydtehtavaani ajatellen. Opinnadytetydn
nakdkulmasta, paasin vielda hieman syvemmin pohtimaan omia kehityskohtiani

vuoropaallikkona.

Kevaan intensiivinen seuranta- ja reflektointijakso on vahvistanut halua ja uskoa omaan
osaamiseen niin voimakkaasti, ettd paatin hakea tydpaikalla avointa vuoropaallikbn
paikkaa. Kesakuusta alkaen paadsenkin toimimaan Vvirallisesti vastaanoton

vuoropaallikkbna.
5.2 Opinnaytetydn luotettavuus ja jatkokehitys

Opinnaytetyd perustui osallistuvan havainnoinnin keinoin keratyn aineiston analysointiin.
Menetelméanéa osallistuvan havainnoinnin tavoite on kuvata perustehtidvaa toteuttavan
organisaation toimintakulttuuria aiheuttamatta mitddan muutoksia toimintatavoissa
(Louheranta 2014, 53). Menetelma pysyi tavoitteessa, silla paivakirjan avulla kerattya
aineistoa, voidaan pitdad luotettavana dokumenttina tyon kuvauksesta. Havainnointi
tydymparistdssa perustui aitoon osallistumiseen. Lisaksi tehtava tyo oli jo ennestaan tuttua,
joten havainnoidessa huomio pystyttiin kiinnittdmaan tuttujen tehtdvien suorittamiseen.

Opinnaytetydssa hyddynnettiin teoriaa usealta eri osa-alueelta ja useista lahteista.

Paivakirjamuotoinen opinndyte on kaytannon oppijoille hyva tapa pohtia ja nayttaa
osaamistaan. Oman tyon analysoinnista on hyotya myés ammatillisen kasvun jatkumisen
kannalta. Projektin paatteeksi mietittyna, jokaiselle viikolle olisi voinut etukateen miettia

jonkun tietyn tarkasteltavan teeman, jota peilata teoriaan. Havaintojen tekeminen
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tydpaikalla olisi saattanut olla tehokkaampaa, kun olisi valmiiksi ollut mielessa, millaisiin
asioihin erityisesti pitaisi kiinnittda huomiota.

Opinnaytetydprosessi on myos opettanut minua kadyttdmaan uusia keinoja itsetuntemuksen
kehittdmisessa. Ammatillinen kasvu ei lopu koskaan, ja nyt koen, ettd minulla on entista
enemman keinoja ottaa siitd kaikki irti. Olen oppinut kokonaisvaltaisemmin tunnistamaan

omia vahvuuksiani ja kehityskohtiani, ja uskon ettd myos opinnaytetyOprosessin paatyttya

tulen jatkamaan naiden asioiden pohtimista.
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6 Yhteenveto

Paivakirjamuotoisessa opinnaytetydssa tarkasteltin omaa kehittymistd nykyisessa tydssa
hotellin vastaanotossa. Omia vahvuuksia ja kehityskohtia haluttin tunnistaa
asiakaspalvelijana ja vuoropaallikkbnd. Aihe oli ajankohtainen ja kiinnostava, koska
tyopaikalla oli tdnd kevaana auennut mahdollisuus paastda tekemdaan enemman
vastuuvuoroja, joiden avulla voisi kerryttdd omaa tydkokemusta ja siten myds tavoitella
vakituista vuoropaallikbn paikkaa. Yhteistybkumppani Clarion Hotel Helsinki oli
opinnaytety6ta aloittaessa ollut tydnantajanani jo reilut kolme vuotta, joten eteneminen
uralla jatkaen kuitenkin nykyisessa tydpaikassa oli alkanut tuntumaan ajankohtaiselta.
Opinnaytetydn aihealueiksi valikoituivat vastaanottoty® hotellissa, esihenkildotyd, seka
asiakaspalvelu, jotka kaikki ovat osa paivittaista ty6tani. Loogisesti nadistd aihealueista

haluttiin myds muodostaa opinnaytetyon teoria eli tietoperusta.

Menetelmana paivakirjamuotoisessa opinnaytetydssa kaytettiin osallistuvaa havainnointia,
joka ei menetelmana ollut minulle ennestdan tuttu. Kaytadnnossa osallistuva havainnointi
tarkoitti kohdallani sitd, ettd tydvuorojen aikana osallistuin toimintaan normaalisti, ja
tydvuorojen jalkeen kirjoitin tydvuoron aikana tapahtuneista asioista paivakirjamerkintdja.
Opinnaytetyoprosessi alkoi aktiivisesti helmikuun 2022 lopussa, kun viikkoseuranta
kaynnistyi. Seuranta jatkui kymmenen viikon ajan. Paivakirjamerkinnodistd koottiin
viikoittainen seuranta, jonka tarkoituksena oli analysoida valittujen aihealueiden ja teorian
avulla omaa kehitystd. Kolmen alussa maaritellyn paaaihealueen lisdksi teoriaa [0ytyi
esimerkiksi  perehdytykseen ja  asiakaskokemuksen muodostumiseen liittyen.
Paivakirjamerkinnat sekad viikkoraportointi kasittelivat hyvin arkipdivaisia tilanteita ja
tehtavia tyopaikalla. Kymmenen seurantaviikon jalkeen opinnaytetydprosessi jatkui viela
muutaman viikon, joiden aikana valmistuivat viikkoanalyysit, sekd& loppupohdinta.

Opinnaytetydn suunniteltu aikataulu toteutui, ja ty6é valmistui toukokuun lopussa.

Tybssa paastiin tavoitteeseen, eli onnistuttin tunnistamaan omia vahvuuksia ja
kehityskohtia seka asiakaspalvelijana, ettd vuoropaallikkdbna. Toistuvasti tydskennellessa
tunnistettuja vahvuuksia olivat keskittymiskyky ja jarjestelmallisyys, seka taipumus sailyttaa
rauhallinen olemus kaikissa tyotilanteissa. Kehityskohdiksi tunnistettiin tehtavien jakaminen
ja  kommunikaatio vuoropaallikkénd, sekd asiakaspalvelutilanteissa asiakkaan
huomioiminen vield entistd paremmin. Myds palautteen saaminen ja antaminen on yksi

kehityskohteista tuleva ajatellen.

Lisaksi seurantaviikkojen aikana oli havaittavissa selvaa kehitystd omassa tyoskentelyssa
ja varmuudessa vuoropaallikkéna. Opinnaytetydprojektin paatyttyad paasen aloittamaan

virallisesti vastaanoton vuoropaallikkéna, joten myds sen pohjalta voidaan sanoa, etta
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kehitysta on tapahtunut. Opinnaytetydprosessi on myos tarjonnut uusia menetelmia itsensa
kehittamiselle ja kehityksen reflektoinnille. Naitd menetelmia tullaan varmasti kayttamaan

myos jatkossa oman ammatillisen kasvun tukena.
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