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Tamin opinndytetyon tarkoituksena oli pitopalvelutoiminnan kehittdminen. Ty0ssé tu-
tustutaan pitopalvelutoimintaan ja sen kehittimiseen tehokkuuden ja tuottavuuden néko-
kulmasta. Tutkimuksen ldht6kohtina toimivat tydtehon, tuotantoprosessien toimivuuden,
taloudellisen toiminnan ja tuotteen laadun arvioiminen. Tutkimus toteutettiin keittiotoi-
minnan ndkokulmasta. Tyon toimeksiantajana toimi juhlapalveluyritys X.

Kehitysprojekti jakautui kahteen osaan, tutkimusvaiheeseen ja yhteissuunnitteluun. Tut-
kimusvaiheen tavoitteena oli selvittdd, mitkd asiat keittidtoiminnassa kaipaavat kehitta-
mistd ja mitkd asiat laskevat tydskentelyn tehokkuutta. Tutkimusvaihe alkoi osallistuvalla
havainnoinnilla. Havainnoinnin liséksi tehtiin kvalitatiivinen kyselytutkimus keittidhen-
kilokunnalle. Tutkimustuloksissa selvisi, ettd yrityksen suurimpia tyotehoa laskevia teki-
jOité olivat ohjeistuksen vajavaisuus, yrityksen sisdisen viestinnén ongelmat, tydilmapiiri
sekd puutteet tyovilineissa ja -laitteissa.

Tutkimusvaiheen tulosten pohjalta suunniteltiin ja toteutettiin yhteissuunnittelutilaisuus,
johon osallistui pitopalvelutoiminnan eri asemissa toimivaa henkildstdd. Yhteissuunnit-
telutilaisuudessa késiteltiin keittiotoiminnassa havaittuja ongelmakohtia ja ideoitiin nii-
hin ratkaisuja. Yhteissuunnittelu valittiin suunnittelumenetelmaiksi, silld suunnittelupro-
sessissa haluttiin hyodyntda useita eri ndkokulmia mahdollisimman toimivien ja realistis-
ten ratkaisujen 16ytdmiseksi. Osallistavan suunnittelun tarkoituksena oli myds motivoida
ja luoda tilanne, jossa pystyttiin késittelemédédn myos tydilmapiiriin liittyvid asioita. Yh-
teissuunnittelun loppuvaiheessa luotiin yritykselle yhtendisen toiminnan tavoitteet.

Yhteissuunnittelun tuloksena péétettiin kehittdd muun muassa reseptiikkaa ja henkil6ston
perehdyttdmiseen kéytettivda materiaalia, joiden avulla voidaan kehittdd toiminnan yh-
tendisyyttéd sekd tuotteiden laatua. Viestinnén ja tydilmapiirin kehittdmiseksi ideoitiin toi-
mintatapoja, joihin kaikki henkildston jdsenet voivat sitoutua. Laitehankintoja priorisoi-
tiin tarpeiden mukaan. Kehittimisprojektin tulosten toivotaan lisddvén tyotehoa ja sen
kautta my0s laskevan yrityksen henkilostokuluja. Yrityksen toimintaa voitaisiin jatkossa
kehittdd ideoimalla ratkaisuja henkildston motivoimiseksi.

Asiasanat: pitopalvelu, kehittiminen, yhteissuunnittelu, tySteho
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The purpose of this thesis was to develop catering business. The aim of the study was to
explore catering business and to develop its productivity and profitability. Key topics in
this study are effectivity of work, operability, economic efficiency and the quality of
product. The topic is treated from the point of view of kitchen operations. The principal
company was catering company X.

The development project divided in two parts. The first part was an empirical case study
and the second part a participatory design. The purpose of the study was to clarify which
kitchen operations needed developing and what could increase the effectivity of work.
The study part of the thesis included participative observation and qualitative survey. The
study showed that the biggest problems declining the effectivity of work were incom-
pleteness of guidance, problems in internal communications and work atmosphere.

The participatory design event was planned based on the results in the study. Personnel
with different statuses in the company participated in the event. In the participatory design
event the goal was to generate ideas to improve the kitchen operations and catering busi-
ness. The goal of the event was to motivate staff by including them in discussion and
plans concerning their work. At the end of the event, goals were set for future actions in
the company.

Based on the results of the participatory design the developing suggestions were made.
The suggestions included developing the guidance material and recipes used in the
kitchen. That could bring consistency to kitchen operations and to the quality of products.
Suggestions also included ideas for improving work atmosphere and internal communi-
cations. The results of this thesis are hoped to increase the effectivity of work and to lower
employee expenses.

Key words: catering service, development, participatory design, effectivity of work
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1 JOHDANTO

Tamin opinndytetyon tarkoituksena on tutkia ja kehittdd tyon toimeksiantajan, juhlapal-
veluyritys X:n pitopalvelutoimintaa ja ruokatuotannon prosesseja. Toimeksiantajayrityk-
sen nimi on tydssd korvattu X:114 yrityksen yksityisyyden suojelemiseksi. Yritys X on
juhlapalveluyritys, jonka yhteydesséd toimii majoituspalvelu ja lounasravintola. Yrityk-
selld on kaksi suurta vuokrattavaa juhlatilaa, tilausravintola seké kaksi tilaussaunaa, joissa
voidaan jarjestdd pienimuotoisempia tilaisuuksia. Kokonaisuudessaan yritykselld on noin

20 tyontekijaa.

Opinndytetyosséini perehdyn yrityksen pitopalvelutoimintaan ja sen toimivuuteen sekéd
tuotantoprosessien kautta taloudelliseen nikdkulmaan. Tyon teoriaosuudessa kasitelldin
juhla- ja pitopalvelutoiminnan perusteita sekd toiminnan suunnitteluun liittyvid nakokul-
mia. Teoreettista pohjaa tutkimukselle on haettu kidsittelemélla tutkimuksen keskeisimpid

aihealueita pitopalvelutoiminnan nédkdkulmasta.

Empiirisen tutkimuksen yrityksen ruokatuotannosta toteutan toimimalla itse tyOontekijani
yrityksessd. Havainnoinnin, kyselytutkimuksen ja yhteissuunnittelun kautta pyritién 16y-
tdméaan ruokatuotannossa kehitysti kaipaavat asiat ja luoda niihin kehitysideoita, jotka
edistdvit tyoskentelyn tehokkuutta ja toiminnan tuottavuutta. Tutkimuskysymyksena on:
miten pitopalvelutoimintaa voidaan kehittdi ja tyoskentelyé tehostaa? Tarkeimpina tutki-
muksen nidkokulmina toimivat tySteho, taloudellisuus, tuotantoprosessien toimivuus seka

tuotteen laatu.



2 PITOPALVELUTOIMINTA

2.1. Juhlapalvelu

Juhlapalvelu on yksi palvelualan segmenteisté ja silld tarkoitetaan laajaa tilaustarjoilua.
Juhlapalvelu tuottaa yleisimmin tilaisuuksien, tapahtumien ja juhlien jérjestimiseen ja
organisointiin liittyvid palveluita. Niita palveluja voivat olla esimerkiksi tilan, koristelun
ja ruokatarjoilun jirjestiminen. Juhlapalvelussa yhdistyvit tilaisuuksien ja tapahtumien
jarjestdmiseen liittyvét palvelut, jotka ovat siten helpommin asiakkaan saatavilla. (Méaét-
tdld, Nuutila & Saranpdd 2003, 8.) Juhlapalvelu voi asiakkaan halutessa hoitaa kaikki
tilaisuuden jérjestelyt alusta loppuun, jolloin asiakkaalle myydddn myds helppoutta ja
ajallista hyotya. Juhlapalveluiden kaiken suunnittelutyon perustana ovat asiakkaan an-
tama budjetti, toiveet seké juhlatilan kdytdnnon rajoitteet. Juhlapalveluiden tuottaminen
vaatii vakaata ammattitaitoa niin ruoanvalmistuksen, tarjoilun, asiakaspalvelun kuin ta-
louden hallinnankin osalta, mutta siind tarvitaan myds mielikuvituksellisuutta ja eldmys-
ten tuottamisen taitoa. Juhlapalveluyritysten toimintaan kuuluu yleensa ensisijaisesti ti-
laisuuden ruokien ja juomien tuottaminen, mutta sen palveluihin voi kuulua my®os tarjoi-
lun, tilan, koristelujen ja esiintyjien jarjestiminen. (Koppinen ym. 2002, 298.) Juhlapal-
veluyritysten asiakaskuntaan kuuluvat yritykset, yhteisot sekd yksityishenkilot. (Méaét-
téld, Nuutila & Saranpdd 2003, 9.)

Juhlapalveluyritykset eroavat toisistaan yritysmuodon, erikoisalojen seké palveluiden ja
toiminnan laajuuden mukaisesti. Juhlapalvelun toiminta voi olla satunnaista tai pienimuo-
toista toimintaa, jolloin yrittdjd toimii omalla toiminimelld4n. Pienimmilla juhlapalvelu-
yrityksilld ei vélttdmattd ole erillistd toimitilaa, vaan yritys toimii yrittdjan kotona. Tél-
laisten yritysten resurssit eivét padsdintoisesti riitd suurien tilaisuuksien jérjestimiseen.
Tyontekijoitd on vihén ja yritykset tukeutuvat usein tarpeen vaatiessa vuokratydvoimaan,
silld toiminta ei ole sddnnollistd. Suuremmilla yrityksilld, joissa juhlapalvelu on péétoi-
mista voi olla useita vakituisia tyontekijoitd ja enemmén resursseja suurtenkin tilaisuuk-
sien toteuttamiseen. Téllaisilla yrityksilld on usein omat toimitilat kuten keittio, juhlatilat

ja varastot. (Maéttild, Nuutila & Saranpéi 2003, 9.)



2.2. Pitopalvelu

Catering-alalla tarkoitetaan kaikkea ateriapalvelutoimintaa eli tilaustarjoilua ja kodin ul-
kopuolella tapahtuvaa paivittdistd ruokailua, kuten keskuskeittioitd, henkilostéravinto-
loita ja pitopalveluita (Julkisten ja hyvinvointialojen liitto JHL 2008, 6). Suomessa sana
kuitenkin késitetddn péadasiassa juhla- ja pitopalveluiden toimintaa kuvaavaksi. Pitopal-
velulla tarkoitetaan yleisimmin palvelua, joka auttaa kodin juhlien jérjestimisessd kotona
tai muissa tiloissa. Pitopalvelutoiminta keskittyy usein vain ruokapalveluun, eli ruoan
valmistukseen ja tarjoiluun. Tilaustarjoilu edellyttid ennakkovalmisteluja, silld se poik-
keaa tavallisesta ravintolatoiminnasta. Pitopalveluiden toimintaan liittyy monesti ruoan
kuljetus paikasta toiseen, kuten yrityksen keittidtiloista juhlapaikalle. (Hemmi, Hakkinen

& Lahdenkauppi 2008, 277.)

Tilaustarjoiluprosessi alkaa asiakkaan yhteydenotosta palveluntarjoajaan. Yrityksen
edustaja kirjaa ylos tilaisuuden perustiedot, kuten asiakkaan nimen ja yhteystiedot, tilai-
suuden ajankohdan, alustavan asiakasmadrin ja tilaisuuden laadun. Tdmén jidlkeen asiak-
kaan kanssa voidaan sopia tapaaminen, jossa keskustellaan enemmén tilaisuuden jérjes-
telyistd ja asiakkaan toiveista. Samalla sovitaan tilaisuuden budjetti ja asiakkaalle voidaan
tarjota menuehdotuksia. Asiakastapaamisessa kdyddén 14pi kdytdnnon jérjestelyjé ja kes-
kustellaan esimerkiksi tilaisuuden aikataulusta, ohjelmasta, erityisruokavalioista ja mak-
sutavasta. Asiakkaalle tulisi toimittaa kirjallinen tarjous tilaisuudesta mahdollisimman
pian tapaamisen jalkeen. Jos tapahtumapaikka on yritykselle vieras, tulisi yrityksen edus-
tajan tutkia huolella tilan resurssit ennen tapahtumaa. Tapahtumapaikan varasto- ja kyl-
matilat, laitteet ja sijainti ovat tdrkeitd tilaisuuden suunnittelun kannalta. Erityisesti 14m-
piméni tarjottavien ruokien valmistukseen liittyvit seikat on huomioitava. Samalla tulisi
miettid my0s tavaroiden ja ruokatuotteiden kuljetusjirjestelyjd. (Méaattala, Nuutila & Sa-

ranpad 2003, 11-14.)

Asiakkaan hyviksyttyé tarjouksen siirrytdin ruokatuotannon prosesseihin. Ruokatuotan-
non suunnittelu sisdltdéd ateriasuunnittelun, tyon suunnittelun, reseptiikan seké esillepa-
non suunnittelua. Suunnittelun yhteydessé sovitaan asiakkaan tilauksen mukaisen menu-
kokonaisuuden annosmaarét, erikoisruokavalioiden mukaiset annosvaihtoehdot, valmis-
tusprosessiin ja sdilytykseen liittyvét seikat sekd tyonjako. Useimmissa tilausravinto-

loissa ja pitopalveluyrityksissd on valmiiksi hiottu reseptiikka ja toimintatavat tarjo-



amiensa menukokonaisuuksien osalta. My0s tyoskentelyyn ja esille laittoon liittyvit yk-
sityiskohdat ovat tuttuja prosesseja. Toiminnan vaiheet ja kyseisen tapahtuman yksityis-
kohdat on silti hyvé kdydé lépi jokaisen tilaisuuden osalta, jotta voidaan varmistaa vies-
tinndn ja tydnjaon toimivuus yrityksen sisdlld. (Maattdld, Nuutila & Saranpdi 2003, 14—

15.)

2.2.1 Resurssit ja toiminnan suunnittelu

Palvelualalla asiakkaat ovat etusijalla. Asiakkaiden odotukset kasvavat jatkuvasti ja sa-
maan aikaan hintatietoisuus ja kilpailu kasvavat. Juhlapalvelutoiminnassa toimitaan asi-
akkaan budjetin mukaisesti. Budjetissa pysyminen ja asiakkaan toiveiden tdyttiminen
vaativat yrityksen tyontekijoiltd ammattitaitoa ja tarkkuutta. Asiakkaan kanssa tulee myos
viestid avoimesti. Jos asiakkaan toiveet ja budjetti eivit kohtaa, asiasta tulee pystyé kes-
kustelemaan asiakkaan kanssa ja luoda uusia ratkaisuja. Usein asiakkaalla ei vélttimatta
ole tietoa siitd, kuinka paljon pienikin muutos voi vaikuttaa kustannuksiin. (Maaittala,
Nuutila & Saranpdd 2003, 15.) Esimerkiksi tilaisuudessa tarjottavan ruoan pédéraaka-ai-
neen vaihtaminen kanafileestd héranpaistiksi vaikuttaa suuresti raaka-ainekustannuksiin.
Yrityksen toiminnan tulee kuitenkin olla ensisijaisesti voittoa tuottavaa. Ravintola-alalla
katteet jddvét usein melko pieniksi toimintakuluihin ndhden. Tuottavuus on siis kiinni
tarkasta suunnittelusta ja laskelmista. Ruokatuotannon huolellinen suunnittelu ja seuranta
ovat tarkeitd myos tuotteiden laadun ja kannattavuuden varmistamiseksi seki asiakkaiden

odotusten tayttdmiseksi.

Tuotteiden tuottamiseen yritys tarvitsee raaka-aineita sekd tuotantoon tarvittavat tilat ja
laitteet. Henkilostd on yrityksen kaikkein térkein voimavara, silld se on toiminnan mah-
dollistava tekijd. (Rajala & Salmi 2009, 19.) Yrityksen tyontekijoiden on hyva tuntea yri-
tyksen resurssit ja toimintamahdollisuudet. Ndin henkilosto voi kehittdd uusia ratkaisuja
ja toimintamalleja tehokkuuden ja tuottavuuden lisddmiseksi. Yrityksen sisdinen viestinta
ja informaation kulku ovat térkeitd osia terveen tydyhteison toiminnassa. Terveessd yri-
tyksessd viestintd perustuu osaamiseen ja avoimeen kanssakdymiseen ja tieto toimii kaik-
kea toimintaa tukevana yhteisend tyovilineend. (Liukkonen 1997, 184.) Tyontekij6illa on
usein paras késitys tyonsa vaiheista, sitd hankaloittavista tekijoistd ja hidasteista. Tamén

takia he ovat erityisessd asemassa myos mahdollisten parannusten ja ty6honsé liittyvien
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muutosten arvostelijoina. Tyontekijoiden vahvuudet ja erikoisosaaminen voi olla yksi yri-
tyksen tirkeimmisti tekijoistd uusien palveluiden ja tuotteiden suunnittelussa. Tyonteki-
joiden taidot on otettava muutenkin huomioon toimintaa suunnitellessa. Jos toimintaa ha-
lutaan laajentaa esimerkiksi fantasiakakkujen myyntiin, on otettava huomioon, onko

tyontekijoilla sithen vaadittavat taidot. (Maattéld, Nuutila & Saranpaa 2003, 20, 26.)

Yrityksen omien tilojen sekd muiden kdytdssé olevien tilojen resurssien tuntemus on tér-
kedd toiminnan suunnittelussa. Kun tilojen resurssit ja kdyttomahdollisuudet ovat tie-
dossa, tilaisuus voidaan suunnitella etukdteen mahdollisimman tarkasti ja valtytddn vii-
mehetken hankaluuksilta. Pitopalvelutoiminnassa tulee aina suunnitella kuinka paljon
esivalmisteluja tulee tehdd, mitd tehdddn tilaisuuden aikana ja kuinka ruokatuotteiden
esille laitto ja tarjoilu voidaan tehdd sujuvaksi sekd yrityksen ettd asiakkaan kannalta.
Myo6s menujen suunnittelu, raaka-aineiden kiytto ja tyon vaiheet tulee suunnitella kus-
tannustehokkaasti. Ty0- ja taustatilojen koko vaikuttaa myds tyon sujuvuuteen ja tyds-
kentelyyn tarvittavaan aikaan. Jos tyontekijoitd on paljon, mutta tydtilat ovat pienet, tyon-
teko hidastuu ja henkilostokustannukset kasvavat. Ty6- ja taustatilojen kayttoon juhlati-
lassa vaikuttaa esimerkiksi ruokien tarjoilutapa. Jos tilaisuudessa on buffet-tarjoilu, juh-
latilaan tulee varata tarpeeksi tilaa tarjoilupdydille ja sujuvalle liikkkumiselle sen ympa-
rilld. Poytiintarjoilussa taas tarjoilulle ei tarvita niin paljon tilaa salissa, mutta taustati-
loissa tarvitaan enemmén tilaa, jotta annosten koonti on sujuvaa. (Mééittild, Nuutila &

Saranpdd 2003, 20-21.)

Juhlapalveluyrityksen ruokatuotantoon kuuluu suunnittelua, tavoitteiden asettamista, tar-
vikkeiden hankintaa ja varastointia, ruoanvalmistusta, esille laittoa ja kuljetusta. My0s
jélkity6t ja hdvikin minimointi on suunniteltava huolella. Omavalvonta, hygieeniset toi-
mintatavat, puhtaanapito, jite- ja laitehuolto ovat osana kaikkia tuotannon vaiheita. Toi-
minnan ja kustannusten seuraaminen kuuluu kaikkeen kehittyvén yrityksen toimintaan.

(Maattala, Nuutila & Saranpdd 2003, 10.)

Pitopalvelutoiminnassa asiakkaiden toiveiden, budjetin ja omien resurssien tarkastelun
jalkeen siirrytdén ateriasuunnitteluun. Monet pitopalveluyritykset kehittdvét tarkasti
suunniteltuja ja laskelmoituja menukokonaisuuksia, joista asiakas voi valita mieleisensa.
Tallainen toiminta helpottaa asiakkaan ostopddtostd, mutta yrityksen on myds oltava jous-
tava ja muutosvalmis, jos asiakas haluaa itselleen riitédldidyn kokonaisuuden tai tehda

muutoksia valmiisiin kokonaisuuksiin. Ateriasuunnittelussa asiakkaiden toiveiden ja
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budjetin lisdksi on otettava huomioon tilaisuuden luonne, vieraiden erityistarpeet ja eri-
tyisruokavaliot, tilojen resurssit, raaka-aineet ja sesongit, menukokonaisuus seki tarjoi-

lutapa (M4éttéld, Nuutila & Saranpéda 2003, 41).

Henkilokunnan miira ja tilojen koko vaikuttavat myds raaka-aineiden valintaan ja siithen,
kuinka pitkille jalostettuja tuotteita kdytetdén. Ruoan laadun séilyttdmiseksi valmistuot-
teiden kayttod kannattaa vélttdd, mutta joissain tilanteissa ne vdhentivét tydaikaa huo-
mattavasti. Puolivalmisteiden kéytté voi mahdollistaa sellaisten tuotteiden tarjoamisen,
joiden valmistukseen ei ole muuten aikaa tai resursseja. Keittion tilat ja laitteet vaikutta-
vat my0s suuresti ateriasuunnitteluun. Kéytdssé olevat laitteet médrittdvit osaltaan sen
millaisia ruokia ja midrid on mahdollisuus valmistaa. Myds varasto ja -kylmitilat asetta-
vat rajoitteita toiminnalle. (Maattdl4, Nuutila & Saranpdd 2003, 44.) Riittdvit kylmaétilat

ovat erityisen tdrkeitd tuotteiden asianmukaisen sdilytyksen ja hygienian kannalta.

2.2.2 Verkostoituminen

Verkostoitumisella tarkoitetaan yritysten, eri toimialojen ja osaajien liittymistd yhteen si-
ten, ettd asiakkaalle voidaan tarjota kokonaisvaltaisempaa palvelua. Organisaation voi-
mavaroina ei endd pidetd vain sen resursseja ja osaavaa henkilostod, vaan voimavaroihin
kuuluvat myd6s yhteistyokumppanit, alihankkijat, asiakkaat ja erilaiset sidosryhmiit.
(Liukkonen 1997, 100.) Yritysten verkostoitumisen avulla asiakas voi 10ytdd erilaisten
palvelujen tuottajat helpommin kuin, jos ne kaikki toimisivat erillddn. Yritysten kannalta
verkostoituminen on prosessi, jossa yhdistyneilld tiedoilla, osaamisella ja arvoilla voi-
daan tuottaa lisdarvoa palveluihin. Verkostoitumisella voidaan vastata muuttuneisiin asia-
kas- ja markkinatarpeisiin seka pitdd ylla kilpailukykyé yhé kasvavassa asiakasléhtoisessi
arvomaailmassa. Verkostoituminen vaatii ennen kaikkea luovuutta ja muutosvalmiutta.
(Palvelut 2020 - Osaaminen kansainvélisessd palveluyhteiskunnassa 2006.) Tulevaisuu-
dessa palveluntarjoajilta odotetaan entistd enemmain kokonaisvaltaisuutta. Toimivilla ja
laajoilla verkostoilla yritys pystyy vastaamaan paremmin jokaisen yksittdisen asiakkaan
tarpeisiin ja tarjoamaan raatdloityjd kokonaisuuksia. Verkostoitunut yritys pystyy hank-
kimaan asiakkaan tarvitsemat palvelut myos oman toimialansa ulkopuolelta, kuten muilta

verkoston palveluntarjoajilta. (Rajala & Salmi 2009, 13.)
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Juhlapalveluyritykset toimivat ldhes aina yhteistydssd muiden yritysten kanssa. Yhdessa
ndma yritykset muodostavat kaikkia osapuolia hyddyntévid verkostoja. Toiset yritykset
voivat olla toiminnassa mukana joko alihankkijoina tai yhteistydbkumppaneina, jolloin ne
osallistuvat tilaisuuksien toteutukseen. Alihankintaa tarvitaan, kun yritys haluaa ulkoistaa
joitain toimintoja, esimerkiksi siivouspalveluja. Juhlapalvelutoiminnassa on otettava huo-
mioon koko tilaisuuden kulku, valmisteluista jilkitdihin. Yhteistyd monenlaisten palve-
luntuottajien kanssa on erityisen tirkedd toiminnan sujuvuuden kannalta. Juhlapalvelu-
yrityksen yhteistyOkumppaneina voivat toimia esimerkiksi astia-, kaluste- ja henkil6sto-
vuokraamot, pesulat, valaistukseen ja dénentoistoon erikoistuneet yritykset, elimys- ja
ohjelmapalvelut, kukka- ja somistekaupat sekéd kuljetuspalvelut. Pitopalveluille tarkeitad
ovat myos luotettavat ja laadukkaat tavarantoimittajat. (Maéttila, Nuutila & Saranpii

2003, 22.)

Verkostoitumisella on térked osa juhla- ja pitopalveluyritysten toimintaa. Juhlapalvelui-
den liikeidea perustuu juurikin kokonaisvaltaisten palveluiden tuottamiseen, jonka toteut-
taminen hyvin toimivilla verkostoilla on yritykselle edullisempaa ja helpompaa kuin kaik-
kien palveluiden tuottaminen oman yrityksen sisdlld. Hyvé esimerkki verkostoitumisen
hyodyntidmisestd juhlapalvelualalla on Juhlaverkko nimelld toimiva Relico Oy, jonka toi-
minta perustuu tdysin yrityksen verkostoihin. Yritys ei perinteisimméssd mielesséd tuota
itse muita palveluita kuin myyntid ja organisointia, vaan toimii koordinaattorina laaja-
alaisten verkostojen vililla etsien ja vilittden asiakkaalle kaikki timén toivomat palvelut.
Esimerkiksi asiakkaalle, joka on vuokrannut juhlatilan, mutta etsii vield muita palveluita,
Juhlaverkko voi tarjota yhteistyokumppaneinaan toimivien yritysten pitopalvelutuotteita,

floristipalveluja tai esiintyjid.

Palvelualan uudet innovaatiot hyddyntivit usein eri alojen rajapintoja, jolloin myos alo-
jen vilisen toiminnan rajat himaértyvét ja yhteistyo tiivistyy. Verkostoituneissa ja monia-
laisissa yhteisOissd toimiminen vaatii laaja-alaista toimintaa, yhteistyotaitoja, monialaista
taloudellista osaamista ja kokonaisuuden hallintaa. (Palvelut 2020 - Osaaminen kansain-

vilisessd palveluyhteiskunnassa 2006.)
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2.3. Toiminnan seuranta

Yrityksen toimintakyvyn mittauksessa perustana toimivat sen toiminnalle asetetut tulos-
tavoitteet. Niiden perusteella miiritelldédn toiminnan avainluvut ja mittaristot, joilla toi-
mintaa voidaan seurata kokonaisvaltaisesti. Jos yrityksen toimintaa analysoidaan ainoas-
taan taloudellisen tuloksen perusteella, voi jaddd huomioimatta paljon asioita, jotka vai-
kuttavat yrityksen kilpailukykyyn ja pitkén aikavélin tuloskehitykseen. Tulosmittauksen
ja toiminnan seurannan perustana kaytetdan taloudellisia tunnuslukuja. Yrityksen voima-
varojen tehokas kayttd edellyttdd my0ds toiminnan seurannalle asetettavien maarallisten
ja laadullisten mittaristojen kdyttdd. Todellinen kuva yrityksen toimintakyvysti saadaan,
kun taloudellista ja laadullista seurantaa tehddin samanaikaisesti yrityksen eri osa-alu-

eilla. (Liukkonen 1997, 36-37.)

Palvelualan yrityksen toiminnan seurannassa ja analysoinnissa tirkeitd seurattavia asioita
ovat tuottavuus, laatu, tehokkuus ja tyokyky. Tuottavuuden seurannassa tarkasteltavia
osa-alueita ovat tyon tuottavuus, pddoman tuottavuus sekd kokonaistuottavuus. Yrityksen
kokonaistuottavuus koostuu tyon ja pddoman tuottavuuden summasta. Tyon tuottavuuden
kehitykseen vaikuttavat ajankaytto, tydvoimakustannukset sekd sairauspoissaolot ja tyo-
tapaturmat. Laadun arviointi on yrityksen sisélld tapahtuvaa jatkuvaa tyon tulosten seu-
rantaa. Tuotteiden ja toiminnan laadun arvioinnilla voidaan 16ytid yrityksen toiminnan
keskeiset vahvuudet ja heikkoudet sekéd tehda tarpeellisia korjaustoimenpiteiti. Yrityksen

kilpailukyvyn kannalta tuotteen laatu on erityisen tarked. (Liukkonen 1997, 48.)

Tehokkuutta voidaan mitata arvioimalla sitd, kuinka hyvin yritys on voimavarojaan hyo-
dyntamailld saavuttanut asettamansa tavoitteet. Tehokkuudella mitataan siis tavoitteiden
toteutumista. Ulkoisella tehokkuudella tarkoitetaan onnistumisia asiakassuhteissa ja si-
sdiselld tehokkuudella yrityksen resurssien tiysivaltaista hyddyntdmistd. Tyokyvyn seu-
ranta mittaa tyontekijoiden fyysistd ja henkistd suoriutumista sekd ammattitaidon riitta-
vyyttd asetettuihin tydtehtdviin ndhden. Koska tyontekijét ovat yrityksen tarkein resurssi,
heiddn tyokykynsd ja hyvinvointinsa ylldpitdmiseen kannattaa panostaa. (Liukkonen

1997, 49.)
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2.3.1 Tyoskentely

Palvelualalla tydvoiman rakenteet ovat hyvin liikeideakohtaisia. Vakituisen henkildston
lisdksi on mahdollista palkata vuokratydvoimaa tai osa-aikaisia tyontekijoitd, joka antaa
paljon joustavuutta henkildston tydaikojen suunnitteluun. Nédin voidaan myds saada tyo-
vuoroon tulevien tyontekijoiden médrd paremmin tarvetta vastaavaksi. Tydvuorosuunnit-
telussa tavoitteena on optimoida tyontekijoiden méérd siten, ettd tuottavuus on hyvi,
mutta henkilostokulut pysyisiviat mahdollisimman matalina. Tydvuorosuunnittelussa tar-
keimmit huomioon otettavat seikat ovat tydehtosopimuksessa mééritellyt tydtuntien
madrit sekd henkilostotarve. (Miettinen & Santala, 2003, 187—-193.) Ikddntyminen ja am-
mattitaitoisten osaajien védhentyminen on aiheuttanut tyontekijipulaa palvelualoilla.
Tyontekijdpulaan pyritddn vastaamaan lisddmalld toiminnan tehokkuutta. Ikdantyvilla
ammattilaisilla on myo6s tirked rooli alansa hiljaisen tiedon vilittdjiné. (Palvelut 2020 -

Osaaminen kansainvélisessd palveluyhteiskunnassa 2006.)

Tydtunteja ja henkiloston ajankédyttdd voidaan seurata monin tavoin. Ajankdyton seuranta
kiinnostaa yrityksid, silld sen avulla voidaan seurata myos henkilostokuluja ja tuottavuu-
den kehitystd. Ajankdyton seurannasta saatuja tietoja voidaan hyddyntdé tyotuntien suun-
nittelussa, budjetoinnissa, tuottavuuden seurannassa ja tydterveyteen liittyvien riskien
kartoituksessa. Tydajan seurannalla voidaan havaita korkeat poissaolot tai ylityotunnit ja
tutkia niiden syité ja seurauksia. Ajankdyton seurannalla voidaan saada tietoa myds tyon

kuormittavuudesta. (Liukkonen 1997, 111, 118.)

Tyo6aikaa voi kulua my6s muihin tehtiviin kuin tyontekijan suoranaiseen tyotehtavaan.
Muiden tehtdvien viemai aikaa voi seurata vertailemalla kokonaistydajan ja tuotantoajan
eroavaisuuksia. Tehty tydaika voidaan jakaa vililliseen ja vilittdméén tydaikaan. Vaili-
tontd tydaikaa on perustehtdviin kuluva tydaika, eli tuotantoprosessin valmisteluun, to-
teuttamiseen ja lopettamiseen kdytetty aika. Vililliselld tydajalla tarkoitetaan ns. tukiteh-
tdvien tyOaikaa, kuten huolto- ja korjaustoihin, koulutuksiin, perehdyttimiseen ja tyon-
johdollisiin tehtdviin kuluvaa aikaa. Vililliseen tydaikaan voidaan lukea myds tyon kes-
keytyksiin ja odottamiseen kuluva tydaika, joka voi johtua esimerkiksi materiaalien puut-

teesta, tydtilan ongelmista tai muista viivastyksistd. (Liukkonen 1997, 116-117.)
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2.3.2 Toiminnan taloudellisuus

Yritystoiminnan tulee olla ennen kaikkea kannattavaa. Yritystoiminnan kannattavuudella
tarkoitetaan tuottojen ja kustannusten vilistd suhdetta, eli liiketoiminnan rahallisen voiton
tai tappion maarad. Taloudellinen toiminta on tirked osa yritystoimintaa ja sen kannatta-
vuuden tukemista. Taloudelliseen toimintaan kuuluvat tehokkuus ja sddstavéisyys han-

kinnoissa ja tuotantoprosesseissa. (Salo 2017, 10.)

Ty6n tuottavuutta voidaan arvioida vertailemalla henkildstokuluja ja liikevaihtoa. Jaka-
malla litkevaihto henkildstokuluilla saadaan selville niiden suhde. Ndin voidaan selvittda
myos se, kuinka paljon tulosta yritys tekee yhté tyontekijdd kohden. Parhaiten tdllainen
tuottavuuden arviointi toimii seuraamalla lukujen kehitystd useamman vuoden ajalta. Jos
tuottavuuden luvut ovat laskussa, tilanteeseen tulee kiinnittdd huomiota. Huono kehitys
ei kuitenkaan vilttimattd johdu vain tyontekijoiden tydtehon laskusta. Syitd voivat olla
esimerkiksi muutokset talouden suhdanteissa, tuotteiden laadun tai myynnin lasku, on-
gelmat markkinoinnissa tai laskenut ilmapiiri tyopaikalla. Monet yrityksessé tapahtuvat
muutokset voivat kostautua taloudellisesti. Tuloksen kasvuun taas voi yhtéldisesti vaikut-
taa pienikin muutos, kuten parantunut tyShyvinvointi, tuotteiden laadun tehokkaampi
seuranta tai onnistunut markkinointikampanja. Térkeintd tuottavuuden seurannassa on
reagoida havaittuihin muutoksiin. Jos tuottavuus on laskussa, on tilanne selvitettiva ja
yhdessa sovittava, mité asialle tehdddn. Jatkuva toiminnan ja ammattitaidon kehittdminen

auttaa yritysté tavoitteiden saavuttamisessa. (Karikorpi 2010, 145.)

Ravintola-alalla henkilostokulut ovat korkeat suhteessa moniin muihin toimialoihin.
Tamai johtuu suurimmaksi osaksi siitd, ettd kilpailukykyisten tuotteiden hinnat ovat ma-
talat ja myyntikate jad pieneksi, kun taas muut toiminnan kulut ovat korkeita. Esimerkiksi
tilavuokrat vilkkailla markkinapaikoilla ovat usein kalliita, mutta ravintoloiden voi olla
vaikea menestyd halvemmissa, laitakaupungilla sijaitsevissa toimitiloissa pienempien
asiakasméérien vuoksi. Myynnin volyymin tulee siis olla suuri, jotta kulut saadaan katet-

tua ja yritys tekee voittoa.

Henkilostokuluihin vaikuttavat myos palkkojen ilta-, yo- ja viikonloppulisit sekd ylityo-
kustannukset. Monissa ravintoloissa, kuten pitopalveluissakin toiminta painottuu iltoihin
ja viikonloppuihin, jolloin tyOntekijditd tarvitaan eniten, mutta henkildstokustannukset

ovat korkeammat. Téllaisissa yrityksissd henkilostokulujen nousua kompensoi kuitenkin
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usein myynnin kasvu. ( Méakinen, Stenbacka & Sdderstrom 2005, 128—129.) Pitopalvelu-
toiminnassa tilaisuuksissa tarvittava henkiloston miird kannattaa suunnitella tarkoin.
Palkkakustannusten arviointi kuuluu myds asiakkaalle annettavan tarjouksen suunnitte-
luun. Jos palkkakustannukset ovat arvioitua korkeammat, tilaisuudesta saatu tuotto las-
kee. Toiminnan tuottavuuteen vaikuttavat myos tyoskentelyn tehokkuus ja tydvuorojen
suunnittelu. Palkkojen ilta- ja viikonloppulisisté johtuen tilaisuuksien esivalmistelut kan-
nattaa suorittaa mahdollisimman pitkélle pdivétydtunteina, jolloin lisdkustannuksia syn-
tyy vahemmén. Tyontekijoiden midrd kannattaa suunnitella niin, ettd henkilost6d on tar-
peeksi. Huono tydvuorojen suunnittelu ndkyy myds asiakkaille tilanteissa, joissa tilaisuu-
den jérjestelyt viivdstyvét henkiloston vdhdisyyden vuoksi. Tilaisuuden sujuvuuden li-
sdksi sopiva tyontekijoiden mééra vaikuttaa henkilostokuluihin. Jos tyontekijoitd on liian
vahin, tyovuorossa olevat tyontekijét joutuvat usein tekeméén ylityotunteja, joiden kus-

tannukset ovat korkeammat.

Ravintola-alalla varastojen siséltd eroaa esimerkiksi metalliteollisuuden yrityksistd. Me-
tallipajassa tuotteet odottavat varastossa myyntiin asti, vaikka kuluisi pidempikin aika.
Ravintoloissa osa raaka-aineista menee nopeasti pilalle ja jos myyntid ei synny ja varaston
sisdlto litku, syntyy hédvikkid. Havikki aiheuttaa yritykselle kustannuksia sellaisista raaka-
aineista, joita ei voida kayttda tuotteiden valmistukseen. ( Mikinen, Stenbacka & Soder-
strom 2005, 122—123.) Havikin syntymista ei aina voida vélttdd, mutta sitd voidaan mini-
moida. Raaka-aine tilauksissa ja varaston hallinnassa tarvitaan ammattitaitoa, silla tuot-

teiden menekin ja raaka-aineiden méiérén tulee olla tasapainossa.

2.3.3 Yrityksen sisdinen viestinti

Sisdiselld viestinndlld tarkoitetaan kaikkea yrityksen tai yhteison sisdlld tapahtuvaa vuo-
rovaikutusta, tiedonkulkua ja viestintdé. Sisdisestd viestinnéstd voidaan puhua myds hen-
kilostoviestintdnd. Sisdinen viestintd voidaan jaotella epéviralliseen ja viralliseen viestin-
taan. Epdvirallista henkilostoviestintdd ovat esimerkiksi kahvitauoilla ja sosiaalisessa me-
diassa kdydyt keskustelut. Virallista henkildstoviestintdd ovat yrityksen sisdiset tiedot-
teet, palaverit ja kehityskeskustelut seké sdhkopostiviestit ja yrityksen kayttamista jéarjes-
telmistd saatava informaatio. Sisdisen viestinnidn onnistumiset ja epdonnistumiset vaikut-
tavat yrityksen toimintaan ja ilmapiiriin. Avoin viestintd ja yhteisollinen asenne viestin-

néssd ja padtoksenteossa luovat hyvéd ilmapiirid yrityksen toimijoiden vililld. Toimiva
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sisdinen viestintd tukee myos tyon tehokkuutta ja vihentdd virheiden ja ongelmatilantei-
den syntymisté. Yleisin yritysviestinndn muoto on esimiehen ja tyontekijén vilinen vies-
tintd. Esimiehen kanssa viestintd on usein kasvokkain tapahtuvaa, vuorovaikutteista vies-

tintdd. (Méannisto 2012, 13-16.)

”Tieto motivoi, sitouttaa ja saa aikaan tuloksekkaan ilmapiirin” kertoo viestintdtoimisto
Paraply Oy:n toimitusjohtaja Maija Ilmoniemi. Yrityksen sisdistd viestintdd ei tule kasi-
telld erillisend kokonaisuutena, vaan yrityksen johdon on sitouduttava viestintddn paivit-
tdiselld tasolla. (Talouseldma 2008.) Hyvin viestivé esimies tiedottaa ja keskustelee alais-
tensa kanssa tulevista muutoksista avoimesti ja pyrkii pitdiméain koko henkilostonsd ajan
tasalla ajankohtaisista asioista ja tapahtumista (Nakari & Valtee 1995, 29-30). Tiedon
avoin jakaminen ja asioista puhuminen kasvattaa luottamusta tyontekijéiden vélille. Luot-
tamus tyoyhteisoon ja kollegoihin on viestinnédn kannalta tarkedd, jotta uskalletaan kysyéa

ja kyseenalaistaa sekid keskustella vaikeammistakin asioista (Babcock 2004).

Monissa yrityksissid, varsinkin suurissa ja moniulotteisissa organisaatioissa huono toimin-
nan ldpindkyvyys on isoimpia ongelmakohtia ja yrityksen ilmapiirid madaltava tekija.
Toiminnan lapindkyvyyteen tarvitaan toimivaa siséisté viestintdd. Mitd isommasta yrityk-
sestd on kyse, sitd vaikeampaa tyontekijoiden on olla yhteydessd ylimpddn johtoon ja
kdyda avointa keskustelua tyoskentelyyn ja yritykseen liittyvisté asioista. Viestinnén han-
kaluus tyontekijoiden ja esimiesten vélilld aiheuttaa epdselvyyttd ohjeistuksista ja vadris-
tdd odotuksia. Kun tydyhteisossé tehdddn muutoksia, on avoin keskustelu erityisen térke-
dssd asemassa ja esimiesten tulisi varmistaa, ettd kaikilla henkildston jdsenilld on oikean
ohjeistuksen lisdksi tietoa muutoksen syistéd ja seurauksista. (Kulakofsky 2016.) Selitté-
mattdmat muutokset ja médrdykset voivat aiheuttaa tydyhteisossd himmennysti, epdon-
nistumisia ja ilmapiirin laskua (Talouseldmd 2008). Sisdisessd viestinndssa térkedd on
sen vuorovaikutteisuus, silld huono ldpindkyvyys yrityksen sisélld aiheuttaa epétietoi-
suutta my0s esimiehille. Yrityksen johto ei vilttdmattd tiedd, miten yritys toimii kdytin-
non tasolla ja millaisia muutoksia ja ongelmia uudet ohjeistukset aiheuttavat paivittii-

sessd toiminnassa. (Kulakofsky 2016.)
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2.3.4 Tyoilmapiiri ja motivaatio

Liukkosen (1997, 49) mukaan tyontekijat ovat yrityksen térkein resurssi, joten heidén
tyokykynsé ja hyvinvointinsa ylldpitdimiseen kannattaa panostaa. Tyohyvinvoinnilla tar-
koitetaan tyontekijéiden tyokyvyn ylldpitdmista ja edistimistd. Tyohyvinvointi koostuu
tydilmapiiristd, motivaatiosta ja jaksamisesta. Tyohyvinvointia edistivissd yrityksessd
tyoskentelyd, tydyhteisod ja tydympéristod kehitetdén ja tyontekijoitd rohkaistaan osallis-
tumaan toimintaan ja sen kehittdmiseen. (Hakkinen 2011-2014, 21.) Ty6hyvinvointia ja
motivaatiota edistdvat hyva tyoilmapiiri sekd sopiva mééré haasteita, joita voi 10ytda esi-
merkiksi toiminnan kehittdmisestd. Motivaation ylldpitdmisessd on tarkedd, ettd tyonte-

kija tuntee voivansa vaikuttaa omaan ty6honsa sekd tyoyhteisoon.

Tyo6ilmapiirin ja motivaation kehittdmiseksi yrityksissd on kehitetty monia toimintata-
poja. Joissain yrityksissé tarjotaan tydlle kannusteita, kuten rahallista palkkiota tavoittei-
den toteutuessa tai kevyttd kilpailua tyontekijoiden vililld. Tydyhteisdon hyvinvointiin
vaikuttavat henkiloston viliset suhteet, joita voidaan kehittdd myds virkistyspdivien, ta-
pahtumien tai kurssien avulla. Ty6ilmapiiriin voidaan vaikuttaa myos esimiesten toimin-
nan ndkokulmasta. Tyoterveyslddkari Rea Lagerstedtin mukaan esimies voi edesauttaa
hyvéa tydilmapiirid panostamalla turvalliseen tyOymparistoon, perehdytykseen seka jat-
kuvan oppimisen ilmapiiriin tydpaikalla. Lagerstedt neuvoo myds varmistamaan, ettd
tieto ja palaute kulkevat avoimesti ty0yhteisossd. (Suomalaisen tyon liitto 2017.) Ty®dil-
mapiirid edistdvit selvit tyonkuvat ja tyotehtdvat. Jokaisen tyontekijdn on hyva tietdd
mitd hineltd odotetaan, mitkd ovat tyon tavoitteet ja mikd on hénen roolinsa tyoyhteison
jasenend. Luottamus tyOyhteisdssd on tdrkedd niin tyOntekijéiden ja esimiesten, kuin
tyontekijoiden keskindisenkin toiminnan kannalta. TyOyhteison jdsenten tdytyy luottaa

toisiinsa, jotta jokainen voi toimia itsendisesti sekd osana ty0yhteisoa.

Tyo6ilmapiiri on tiarkedd yrityksen menestykselle, silld huono ilmapiiri ndkyy usein myos
ulospdin. Ty6ilmapiirin ja asiakastyytyvdisyyden katsotaan olevan vahvasti sidoksissa
toisiinsa. Henkildston tydkyvyn ja motivaation laskeminen vaikuttavat toiminnan talou-
dellisuuteen, kilpailukykyyn sekd innovatiivisuuteen. Hyvaa tydilmapiiri voi myos vi-
hentdd sairauspoissaolojen ja henkildston vaihtuvuuden méérad. (Suomalaisen tyon liitto

2017.)
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Tydyhteison hyvinvoinnin perustana on se, ettd tyolld on tavoitteita ja jokainen tyontekija
tuntee oman tyOpanoksensa tirkedksi tavoitteiden saavuttamisessa. Tydyhteison ongel-
mien ratkaisemisessa on tirkeéd, ettd niistd uskalletaan puhua ja niitd kasitelladn. Késit-
teleméttd jadneet asiat voivat muodostua taakaksi tyontekijoiden vilille. TyOyhteison il-
mapiirin kehittdmisessd yhteisten toimintatapojen tai ”pelisdéntdjen” luominen ja niiden
noudattaminen voivat ratkaista monia tydilmapiirin ongelmia (Suomalaisen tyon liitto
2017). Yhteisten toimintatapojen luominen ja kehittdminen on usein tehokkaampaa, kuin
yksittdisen tyontekijdn toimintaan vaikuttaminen. Ty6ilmapiirid kehittimaélld ja sosiaa-
lista tukea tarjoamalla voidaan pienilldkin asioilla parantaa ty6hyvinvointia ja tydilma-
piirid. Ilmapiirid parantamalla voidaan kehittdé tyon tuottavuutta ja tyOyhteison sitoutu-

mista tavoitteisiin. (Hikkinen 2011-2014, 21.)
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3 TUTKIMUSMENETELMAT

Tédmidn empiirisen tutkimuksen tutkimusmenetelmiksi valittiin kvalitatiivinen tutkimus-
menetelmd, silld tutkimus keskittyy yhden yrityksen tydskentelyn ja tydmenetelmien laa-
dun arvioimiseen. Tutkimuksessa suoritettava havainnointi toteutetaan tutkijan osallistu-
vana havainnointina yrityksen toimintaan. Kyselytutkimus yrityksen keittichenkilokun-
nalle valmistellaan havainnoinnista saatujen tulosten perusteella. Tutkimus on osa opin-
ndytetyon yhteissuunnitteluprosessia, jonka tarkoituksena on kehittda pitopalvelutoimin-

taa.

3.1. Empiirinen tutkimus

Tutkimusstrategia on tutkimusmenetelméllisten ratkaisujen kokonaisuus, joka ohjaa teo-
reettisella ja kdytdnnolliselld tasolla tutkimuksen menetelmien valintaa ja kédyttod (Koppa,
Jyviaskyldn yliopisto). Tutkimusmenetelmien valinnan 1dhtokohtana toimivat tutkimuk-
selle asetettu teoreettinen viitekehys sekd tutkimuskysymykset. Menetelmien valinnassa
tarkastellaan tyon aihetta ja tavoitetta, jonka jdlkeen arvioidaan millaisilla tutkimusme-
netelmilld saataisiin mahdollisimman todenmukaiset ja luotettavat tutkimustulokset. Em-
piirinen tutkimus keskittyy tutkimuskohteen havainnointiin ja mittaamiseen. Empiirisen
tutkimuksen aineiston hankinta- ja analysointivdlineind voidaan kadyttdd maarillistad eli
kvantitatiivista tai laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelméad. (Liukko & Perttula,
4.2.) Laadullisessa tutkimuksessa pyritddn ymmartdmaén tutkimuskohteen laatua, merki-
tystd ja ominaisuuksia kokonaisvaltaisesti. Madrillistd ja laadullista tutkimusmenetelméaa
kdytetddn usein rinnakkain tutkimustulosten ja tiedon luotettavuuden varmistamiseksi,

jolloin ne tdydentévit toisiaan. (Tuomivaara 2005, 40.)

Havainnointi

Havainnointi on aineistokeruumenetelmad, jolla tutkittavasta aiheesta kerétéén tietoja te-
kemalld havaintoja ja seuraamalla toimintaa. Havainnointi kohdistuu ihmisen toimintaan
ja kéyttdytymiseen tai tutkimuskohteen tarkkailuun ja siihen liittyviin asioihin. Havain-
nointia tekeva tutkija voi myds kerété tietoa analysoimalla muiden ithmisten havaintoja.
Havaintoja voidaan dokumentoida sekd kirjallisesti ettd visuaalisia apuvélineitd, kuten

valokuvia ja videotallenteita hyddyntdmalld. Havainnoinnissa tirkedd on huomioida
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myos havainnoijan asema tutkimuskohteeseen nihden. Havainnointia voidaan tehda seka
ulkopuolisesti ettd sisdisesti. Sisdinen havainnointi on osallistuvaa havainnointia, jolloin
tutkija toimii osana tutkittavaa tapahtumaa tai yhteisod. Ulkopuolinen havainnointi tapah-
tuu tutkijan seuratessa tapahtumaa tai ilmiotd yhteisosta erillisend henkilona. (Koppa, Jy-

vaskylan yliopisto.)

Tutkimusmenetelméni havainnointi on suunniteltu tarkkailua. Havainnointia voidaan
kayttdd esimerkiksi selvittdessd, miten thmiset kdyttdytyvét ja toimivat tietyssd ympéris-
tossd. Havainnointi tutkimusmenetelminé sopii muun muassa kehittdmistehtéviin, joissa
selvitetddn ihmisten toimintaa ja keskindistd vuorovaikutusta. Havainnointia kiytetdin
usein muiden tutkimusmenetelmien tukena, silld havainnot itsessddn ovat usein tulkin-
nanvaraisia, ja niihin yhdistyvit tutkijan persoona ja tunteet. Havainnoinnin etuna on se,
ettd tutkimusaineistosta voidaan erotella ihmisten kertomien asioiden ja kdytdnnon toi-
minnan eroavaisuuksia, silld sanat ja teot eivét usein tdysin kohtaa. (Ojasalo, Moilanen &

Ritalahti 2009, 103.)

Kun havaintoaineisto on kerétty ja sithen tutustuttu huolellisesti, on sitd usein syyta tii-
vistdd. Havaintoja voidaan jérjestelld, ryhmitelld ja luokitella erilaisiin kategorioihin, jol-
loin niitd on helpompi tulkita. Tiivistdmisen jidlkeen voidaan vield keskittyéd yksittdisiin
havaintoihin. Havaintojen selittdminen seka syiden ja seurausten pohtiminen ovat osa ha-
vainnointia. Tutkimuksessa yksittdisilld havainnoilla, jotka esitetddn ilman selitettyd kon-
tekstia tai aihealuetta, ei ole kunnollista pohjaa johtopditoksien luomiseen. (Vehkalahti

2014, 121.)

Kyselytutkimus

Kyselytutkimus on aineistonkeruumenetelma, jossa tutkija esittdé vastaajille kysymyksid
kirjallisen lomakkeen avulla. Kyselylomake on mittausvéline, jota voidaan soveltaa mo-
nilla tutkimusaloilla. Kyselytutkimusta hyddynnetddn useimmiten kvantitatiivisen, eli
madrillisen tutkimusaineiston keruussa. Kyselytutkimus soveltuu kuitenkin myds kvali-
tatiiviseen, eli ladulliseen tutkimukseen. Joissain kyselytutkimuksissa voidaan yhdistda
molempia ldhestymistapoja. Laadullista aineistoa kerdtessd vastaukset ovat usein sanalli-
sia. Sanallisia vastauksia ja laadullista aineistoa analysoidessa ja esitellessd voidaan kui-
tenkin aineistoa tiivistimilld hyodyntdd myo6s maddréllisen tutkimuksen menetelmid.

(Vehkalahti 2014, 11-13.)
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Avoimilla kysymyksilld, joissa kysymykseen vastataan vapaamuotoisesti, annetaan vas-
taajalle enemmin sananvapautta. Avoimilla kysymyksilld voidaan my6s saada tuloksia,
joita tutkija ei ole tullut ajatelleeksi. Kysymyksid suunnitellessa tulee kuitenkin kayttda
tarkkuutta, jotta vastaaja ymmartdisi kysymyksen oikein. Huonosti muotoillulla kysy-
mykselld voidaan pdityd kerddmain vastauksia, jotka eivit vastaa tutkijan tarkoittamaan
kysymykseen. Kyselytutkimus eroaa haastattelusta siind, ettd kyselytutkimuksessa tutkija
el ole vastaajan kanssa kasvokkain, jolloin vastaaja toimii ilman haastattelun apua (Veh-
kalahti 2014, 11). Téastd syystd kyselytutkimuksessa kannattaa vélttdd tulkinnanvaraisia
kysymyksid. Sanallisia vastauksia on usein tyolddmpi kasitelld ja analysoida, silld valmiit
vastausvaihtoehdot helpottavat tulosten mittausta ja luokittelua. Joissa tilanteissa avoimet
kysymykset kuitenkin kertovat enemmaén kuin suljetut ja niilld saatetaan saada tietoja,
jotka muuten olisivat jddneet kokonaan huomiotta. Avoimia kysymyksid tulee kayttda
etenkin tilanteissa, joissa vastausvaihtoehtoja ei voida tai haluta luetella. (Vehkalahti

2014, 24-25.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1. Tutkimuksen aihe ja rajaus

Tédmin opinndytetydn tarkoituksena on kehittdd juhlapalveluyritys X:n toimintaa. Juhla-
palvelun toiminta on laajaa ja monivaiheista, joten opinndytety0ssédni paétin keskittya ai-
noastaan pitopalvelun toiminnan kehittdmiseen, erityisesti keittiotoiminnan nikdkul-
masta. Niinollen tutkimuksen kohteena ovat pitopalvelun ruokatuotteet ja keittiGtoimin-
nan prosessit. Anniskeluun liittyvié asioita ei tutkimuksessa kisitelld. Pitopalvelutoimin-
nan kehittdmistd halusin 1dhestyéd toiminnallisesta ja taloudellisesta ndkdkulmasta. Mo-
lempia ndkdkulmia voidaan ldhestyd arvioimalla tydskentelyn tehokkuutta ja sitd heiken-
tidvid sekd edistivii tekijoitd. Tyotehoa laskevat tekijat lisddvit tyotuntien maidréé, jolloin
henkildstokulut kasvavat. Tutkimuskysymykseksi muodostui: Miten pitopalvelutoimin-

nan prosesseja voidaan kehittdd ja tydskentelyé tehostaa?

Kehittdmishanke rajattiin késittelemédén ainoastaan keittion toimintaa. Keittidtoiminta it-
sessddnkin on silti laaja aihe, joten toiminnallista nakokulmaa haettaessa aiheen rajausta
ollen raaka-ainetilaukset, myynti ja tuotteiden tarjoilu jitettiin tutkimusaiheen ulkopuo-
lelle. Samassa keittiossd, jossa pitopalvelun tuotteet valmistetaan, valmistetaan myos yri-
tyksen lounasravintolassa tarjottavat tuotteet. Tdmé asia on my6s huomioitava tutkimuk-
sen rajauksessa, silld tarkoituksena on keskittyéd ainoastaan pitopalvelun tuotteiden val-

mistukseen.

4.2. Tutkimuksen vaiheet

Tamai ruokatuotannon kehittimiseen liittyva tutkimus toteutettiin kesélla 2018. Tutki-
muksen tavoitteena on kehittdd pitopalvelun toimintaa tehokkaammaksi ja lisdtd talou-
dellista kannattavuutta. Tutkimuksen alussa suoritetaan osallistuvaa havainnointia yrityk-
sen keittiolld havainnoinnille asetettujen mittaristojen avulla. Havainnoinnin mittaristoja
ja tehtyja havaintoja hyoddyntden tehtiin kyselytutkimus keittidhenkilokunnalle, jonka

vastauksia voidaan tutkimuksessa kiyttdd havainnoinnin tukena. Kyselytutkimuksessa
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esille nousseiden kehitettdvien asioiden pohjalta suunniteltiin ja jarjestettiin yhteissuun-
nittelutilaisuus pitopalvelutoimintaan osallistuvan henkildston kanssa, jossa ideoitiin

kdytdnnon toimitapoja toiminnan kehittdmiseksi.

4.2.1 Havainnoinnin mittarit

Havainnointiin pohjautuvan toiminnan seurannan tehostamiseksi tutkimusvaiheen alussa
valittiin neljd havainnoinnin mittaria eli kategoriaa, joihin havainnoinnissa kiinnitetdin
erityistd huomiota. Havainnoinnin mittaristoina toimivat tyoteho, tuotteen laatu, taloudel-
lisuus ja prosessin toimivuus (kuvio 1). Néilld neljélld kategorialla pyrittiin saamaan mah-

dollisimman laaja kokonaiskuva pitopalvelun ruokatuotannon eri osa-alueisiin.

HAVAINNOINNIN MITTARIT

Taloudellisuus Ty6teho

Pitopalvelutoiminnan
kehittaminen

Prosessin Tuotteen
toimivuus laatu

KUVIO 1 Havainnoinnin mittarit

Tyotehon valitseminen yhdeksi havainnoinnin mittariksi perustuu tyoskentelyn tehok-
kuuden arvioimiseen ja sithen vaikuttavien tekijoiden selvittimiseen. Tydskentelyn te-
hokkuuteen ammattikeittidissd vaikuttaa monet asiat, kuten tydympéristo ja tyon suunni-
telmallisuus. Tydtehon arvioimisen tavoitteena on 10ytdd yrityksen toiminnasta tydtehoa
heikentévit tekijat. Tyotehon arvioinnissa vertaillaan myos tyotehtédviin ja tyon oheistoi-

mintoihin kdytettdvin ajan suhdetta.
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Taloudellisuus havainnoinnin mittarina linkittyy ty6tehon kanssa henkildstokulujen
kautta, mutta sen tarkoituksena on havainnollistaa my6s muita taloudellisen toiminnan
osa-alueita, kuten raaka-aineiden ja muiden resurssien hyddyntdmistd ja sddnnostelyd

sekd toiminnan laskennallista suunnittelua.

Pitopalvelun tuotteiden laadun arviointi ja seuraaminen havainnoinnin osa-alueena ko-
ettiin tarkedksi asiakkaan odotusten tayttamiseksi. Tuotteiden laadun seurannassa arvioi-
daan ovatko tuotteet keskenddn tasalaatuisia, tdyttdvatko tuotteet ja niiden esillelaitto ha-
lutut standardit ja vaikuttavatko havainnoinnissa esille tulleet muut ongelmakohdat tuot-

teiden laatuun?

Pitopalvelun tuotantoprosessien toimivuuden havainnoinnissa arvioidaan tyén suunni-
telmallisuutta sekd prosessin sujuvuutta aina raaka-aineiden tilaamisesta asiakkaalle tar-
jottavaan valmiiseen tuotteeseen asti. Tarkoituksena on selvittdd, mitki asiat aiheuttavat
hankaluutta ja mahdollisia virhetilanteita tuotteiden valmistuksessa. Tuotantoprosessei-
hin linkittyy my0s tyon tehokkuus ja muut prosessia hidastavat tekijat seké kaytossa ole-

vien laitteiden ja varastotilojen toimivuus.

4.2.2 Havainnoinnin tulokset

Tutkimuksen havainnointivaihe suoritettiin osallistuvana havainnointina tutkijan toi-
miessa tyOyhteison jasenend. Havainnointi kohdistui yrityksen keittion toimintaan ja toi-
mintatapoihin. Keittion perustydtehtdvien lisdksi havainnointia suoritettiin viikoittaisissa
keittiopalavereissa, joissa kdytiin ldpi menneiden tapahtumien palautetta, tulevia tapah-
tumia sekd muita ajankohtaisia asioita. Kerdtyt havainnot luokiteltiin havainnoinnille ase-
tettujen mittaristojen mukaisesti neljadn kategoriaan, jotta havaintoaineiston merkityksia

ja vaikutusta toiminnan vaiheisiin olisi helpompi arvioida (kuvio 2).

Tyon tehokkuus ja taloudellinen toiminta

Tyd6tehoon liittyvid havaintoja ovat tydskentelyn tehokkuuteen vaikuttavat tekijit. Tyo-

vialineiden huono kunto, kuten tylsdt veitset ja laitteiden toiminnan epdavarmuus, on yksi
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havaituista asioista, joka hidastaa tyoskentelyd. Kehitettavad olisi myos tyon aikataulu-
tuksessa ja suunnittelussa. Tyon vaiheet ja aikataulut tulisi paremmin tiedottaa kaikille
tyovuorossa oleville ennen tyovuoron alkua. Tyon tehokkuutta vihentéd se, ettei tyonte-
kijd voi suunnitella omaa tyoskentelydin eika tieda tyStehtdaviddn tydvuoroon tullessaan.
Tydympaériston ilmapiiri ja tydyhteiso eivét nykyisellddn kattavasti tue tehokasta toimin-
taa. Tyovuoron kiireettomyyttd tai mahdollista odotteluun kuluvaa aikaa ei aina kéytetd
hyodyksi tyoskentelyé tukevien tyotehtdvien, kuten siivouksen tai esivalmistelujen suo-
rittamiseen. Tekemittomat tydskentelyd tukevat tyotehtdvit taas aiheuttavat hidasteita,

ylimdardisté kiirettd seké tyotehon laskua seuraaville tyovuoroille.

Tyoteho Taloudellisuus

Tuotteen laatu Prosessin toimivuus

KUVIO 2 Havainnoinnin tulokset

Yrityksen sisdisen viestinndn ongelmat hidastavat tyon suunnittelua ja aiheuttavat virhe-
tilanteita. Esimerkiksi tilauksen menusta puuttuvat maininnat erikoisruokavalioista kulut-
tavat paljon keittiohenkiloston tydaikaa tilanteissa, joissa erikoisruokavalioiden aterioita
el ole etukdteen suunniteltu tiedon puutteen vuoksi, eiki aterioiden raaka-aineita hankittu.
Viestinndssé tapahtuvat virheet voivat nidkyd my0s asiakkaille tilanteissa, joissa tilauk-
sesta puuttuu jokin tuote. Téllaisissa tilanteissa tydskentely ei ole tehokasta korjaavien
toimenpiteiden kuluttaman ajan vuoksi. TyOskentelyn tehokkuutta laskee ldhes viisté-
mattdmasti tilaukseen tulevat yllattdvat muutokset. Joissain tilanteissa muutokset ovat

tulleet ylldttden viestinnén katkoksista johtuen, vaikka asiakas olisi muuttanut tilaustaan
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hyvissd ajoin. Muutosten toteuttamiseen ja korjaavien toimenpiteiden suunnitteluun ku-
luu tydaikaa usein useammalta kuin yhdeltd tyontekijéltd. Téllaiset muutokset aiheuttavat

joskus my0s raaka-aine hivikkié, joka heikentéd taloudellista tuottavuutta.

Toiminnan taloudellista tuottavuutta arvioitiin havainnoinnissa ainoastaan keittidtoimin-
nassa nikyvien tekijoiden osalta. Havainnointivaiheen aikana suurinta taloudellista hait-
taa aiheuttivat ruokahévikin ja ylityotuntien mairat. Ruokahévikin mairad kasvoi kesén
aikana suuresti liiallisten raaka-aine ostojen takia. Kdyttdmittomait raaka-aineet pilaan-
tuivat ja hdvikin miird kasvoi. Raaka-aineostojen méérd ei myoskadn vihentynyt riitti-
visti, jotta ailemmin hankitut tuotteet olisi saatu kdytettyd ennen uusien vanhentumista.
Havikkié lisdsi vield erilaisten ryhmien annoskokojen vaihtelut. Erityisesti kalliiden
raaka-aineiden havikki aiheuttaa taloudellista haittaa. Esimerkiksi tilanteissa, joissa juh-
latilaisuuksiin on hankittu liikaa kalliita liha- tai kalatuotteita, joita ei voida hyodyntéaa
endd seuraavissa tilaisuuksissa, ruoan katteesta saatu voitto pienenee suuresti. Joissain
tilanteissa téllaisia raaka-aineita saadaan hyddynnettyd yrityksen lounasravintolassa,
mutta taloudellisesti sekddn ei ole pidemmén péille kannattavaa, silld juhlatilaisuuksissa
kaytettdvien raaka-aineiden hinta on liian korkea lounaan hintaan ndhden. Taloudellisen
kannattavuuden varmistamiseksi myds katelaskentaa tulisi tehdéd sdadnndllisesti muuttu-

vien raaka-ainehintojen vuoksi.

Ylityotunneista aiheutuvat kustannukset heikentévét yrityksen taloudellista tulosta. Tut-
kimusvaiheen aikana ldhes kaikki tyontekijdt tekivit viikoittain useita ylityotunteja.
Tyoskentelyn tehokkuus ja tarvittava tyontekijoiden mééra eivit siis kohdanneet tydvuo-
rosuunnittelun kanssa. Ylityotuntien vihentdmisti edesauttaisi my0s tydskentelyn ja tyo-
vaiheiden huolellinen suunnittelu ja aikataulutus, joka yrityksessa jéi suureksi osaksi tyo-
vuorossa olevan tyontekijén vastuulle. Taloudellista ajattelua keittiossi tarvittaisiin myos
energiankulutuksen osalta. Energiankulutus ei ole asia, jota ajatellaan ensimmaiisend ra-
vintolatoiminnan kannattavuutta arvioidessa, mutta se vaikuttaa koko yrityksen kuluihin.
Havainnoinnissa energiankulutus tuli esille esimerkiksi keittion uunien tai hellojen pailla
pitdmisend tilanteissa, jolloin ruokaa ei valmistettu. Hukkaenergiaa syntyy myds tilan-
teissa, joissa kylmidn ovia ei suljeta kunnolla tai kylmavitriini jatetddn péaille viikonlo-

puksi ravintolan ollessa suljettuna.
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Tuotteiden laatu ja prosessin toimivuus

Tuotteiden laadun arviointi havainnoinnissa keskittyi ruokien tasalaatuisuuteen seki ruo-
kien halutun tason arvioimiseen. Ruokien laatu ja esillelaitto oli pddasiassa tasalaatuista,
mutta ei silti aina kohdannut asiakkaiden odotuksia. Tarjottavien tuotteiden reseptiikassa
olevat puutteet olivat yksi syy ruokien laadun vaihtelulle, silld ilman annettua reseptiikkaa
tyontekijdt valmistivat tuotteita eri resepteilld. Tuotteiden esillelaitosta ja tarjoiluastiois-
takaan ei ollut kirjallista ohjeistusta, joten ruoan ulkonddssd oli vaihtelua tilanteissa,
joissa suullista ohjeistusta ei ollut annettu. Asiakkaiden odotukset perustuivat valittuun
menuun sekéd maistatuksessa tarjottuihin tuotteisiin. Maistatuksessa tarjottujen tuotteiden
kaikkia reseptejé ei kuitenkaan ollut myohemmin endi tallella ja tilaisuuksissa tarjotta-
vista ruoista osa oli valmistettu eri reseptilld. My0s esillelaitto maistatustilaisuudessa
poikkesi tilaisuuksien esillelaitosta, joka ei aina vastannut asiakkaiden odotuksia ja ai-
heutti heille pettymystd. Tilaisuuksiin osallistuvien erityisruokavaliota noudattavien hen-
kildiden aterioiden sisdltod ei kaikissa tilaisuuksissa ollut etukdteen médritelty asiakkai-
den kanssa, vaan aterioiden suunnittelu oli jétetty keittion vastuulle. Ongelmana oli, ettd
keittiossd ei ollut etukdteen suunniteltua reseptiikkaa yleisimmille erikoisruokavaliolle,
kuten kasvissyojille ja vegaaneille. Erityisruokavalioiden ruokavaihtoehdot keksittiin siis
usein valmistusvaiheessa, jolloin jokaisen tilaisuuden ruokalaji oli erilainen. Erikoisruo-
kavalioiden ruokien tasalaatuisuutta ei siis voitu arvioida, mutta niiden laatu muihin paa-

ruokalajeihin ndhden vaihteli paljon.

Ruokatuotannon prosessin toimivuutta havainnoinnissa tuli esille useita aihealueita, jotka
vaikuttavat prosessiin kokonaisuutena. Kehitystd kaipaavia aihealueita olivat viestinti,
toimintatavat, tyoilmapiiri seka tyotilat. Prosessin toimivuuteen viestinndn ongelmat vai-
kuttavat tydtehoa laskevana tekijdna sekd prosessin vaiheiden vilisséd tapahtuvien ongel-
mien ja tietokatkosten aiheuttajana. Viestinndn ongelmat yrityksessd heijastuvat myos
tyOilmapiirin laskemiseen. TyOyhteison ongelmat ja huono tydilmapiiri aiheuttivat ajoit-
tain yhteistyokyvyttomyyttd ja negatiivista asennoitumista tydskentelyyn. Yhtendisissa
toimintatavoissa yritykselld olisi kehittdmistd prosessien toimivuuden varmistamiseksi.
Yrityksessd kaikki tyontekijét toimivat jossain méérin omien tapojensa mukaisesti. Tyon
aikataulutuksen ja yhteisen aikakdsityksen kannalta kuitenkin tarvittaisiin enemmaén yh-

dessd sovittuja toimintatapoja, jotta tyontekijdt voisivat ajoittaa oman tydskentelynsa
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muiden tyonvaiheisiin sopiviksi. Yhtendisid toimintatapoja suunniteltaessa voitaisiin 10y-
tdd tehokkaimmat toimintatavat, joiden mukaisesti tyohon kuluvaa aikaa voitaisiin pa-

remmin maaritella.

Keittion prosessien toimivuutta arvioidessa kiinnitettiin huomiota myds tyotiloihin ja vé-
lineisiin. Keittion laitteiden iké aiheuttaa ongelmia ja epdvarmuutta niiden toiminnassa.
Myo6s muiden vilineiden, kuten veisten huono kunto hidastaa keittiossd tydskentelya.
Tydtiloissa ahtautta ja tarpeettomia hidasteita aiheuttaa tilojen ja varastojen epéjérjestys
ja epdsiisteys. Varastojen epijarjestys vaikeuttaa myds inventaarion tekemisti ja tuottei-
den loytamistd. Vililld varastojen epdjarjestys ja ahtaus aiheuttaa sen, ettd paiviykseltddn
vanhempia tuotteita ei 16ydetd varastojen perélté ja uudet kiytetddn ensin. Varastojen jér-

jestelmillisyys vdhentéisi siis my0s turhan havikin syntymista.

4.2.3 Kyselytutkimuksen tulokset

Kyselytutkimukseen vastasi kahdeksan yrityksen keittiossd vuoden 2018 aikana tyosken-
nellyttd henkil6d. Kyselytutkimus oli suunnattu ainoastaan keittiohenkilokunnalle ja vas-
tausmddrd oli hyvé, prosentuaalisesti 89 prosenttia kaikista keittiossd tydoskennelleista.
Kyselyn tarkoituksena oli selvittdd tyontekijoiden kokemuksia ja havaintoja tydskente-
lyyn liittyvistéd asioista. Kyselyn kysymykset olivat muodoltaan avoimia, jotta vastaajat
saivat kertoa kokemuksistaan mahdollisimman vapaasti ja tutkimuksen tulokset olisivat
laadullisesti kattavia. Kyselytutkimuksen kysymykset suunniteltiin mukailemaan havain-

noinnissa hyodynnettyji aihealueita (liite 1).

Kyselyssa esitettyja aihealueita ovat tyoskentelyd hankaloittavat asiat, kuten puutteet tyo-
tiloissa ja -vélineissd, toimintatavat ja -ohjeet, tuotteiden tasalaatuisuus sekd sisdinen
viestintd. Kyselyssi selvitettiin myds ndiden asioiden vaikutusta tydtehoon. Kyselytutki-
muksen vastaukset eivit olleet sanatarkasti samoja, joten vastaukset jaettiin aihealueittain

kategorioihin tutkimusaineiston analysointia varten.

Ensimmadisessd kysymyksessi selvitettiin asioita, jotka yleisimmin hankaloittavat tyos-
kentelyé keittiossa (kuvio 3). Suurin osa vastaajista oli nimennyt enemmain kuin yhden
asian. Kyselytulosten mukaan eniten tydskentelyd haittaavat tekijat ovat informaation

puute sekd varastojen epdjdrjestys, joita kumpaakin koskivat 23 prosenttia vastauksista.
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15 prosentissa vastauksista mainittiin myos huono ty6ilmapiiri tai liian véhéinen tyotila

ja ahtaus keittiossa.

Muissa vastauksissa mainittiin keittion yleinen epésiisteys, tydvilineiden vahyys ja tyo-
tilan puute. Ndistd vastauksista jokainen kattaa 8 prosenttia kokonaisvastauksista, eli ne
mainittiin vastauksissa vain yhden kerran. Yksi vastanneista oli sitd mieltd, ettd mik&én

asia ei hankaloita tyoskentelya keittiossa.

TYOSKENTELYA HANKALOITTAVAT TEKUAT

M Informaation puute M Ei mikaan M Epasiisteys
Varastojen epajarjestys M Tyotilan puute MW Tyovalineiden puute

M Huono ilmapiiri

KUVIO 3 Tyo6skentelya hankaloittavat tekijat

Tydskentelya haittaavia tekijoitd koskien kyselyn toisessa kysymyksessé kysyttiin, hidas-
tavatko mainitut asiat tyoskentelyad. Vastaajista kuusi, eli 75 prosenttia oli sitd mieltd, ettd
mainitut tydskentelyd haittaavat tekijit vaikuttavat tyoskentelyn tehokkuuteen (kuvio 4).
Vastaajista kaksi oli sitd mieltd, ettd asiat eivét vaikuta tydtehoon. Néistd kahdesta vas-
taajasta toinen oli vastannut kysymyksen 1. hankaloittaviksi tekijoiksi informaation puut-

teen ja toisen mielestd mikddn ei hankaloittanut tyontekoa.
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Tyoskentelya hankaloittavien asioiden vaikutus
tyohehoon

Vastaajien maara
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KUVIO 4 Tyoskentelyd hankaloittavien asioiden vaikutus ty6tehoon

Kolmannessa kysymyksessé selvitettiin tyontekijoiden havaitsemia puutteita keittion tyo-
tiloissa ja -vélineissd. Vastaajista seitsemén oli havainnut puutteita keittion tiloissa ja vi-
lineissé. Yksi vastaajista ei ollut, joten hin ei vastannut myoskéddn kysymys 3. seurannei-
siin jatkokysymyksiin. Kysymyksessd 3.1 selvitetdén, millaisia puutteita vastaajat ovat

havainneet.

Kysymyksen 3.1 vastausten perusteella eniten haittaa keittion vélineistdssa aiheuttavat
huonokuntoiset veitset. Nelji seitsemistd vastaajasta, eli 27 prosenttia kokonaisvastauk-
sista mainitsi veitsien huonon kunnon. Toiseksi eniten mainittu asia oli laitteiden iké ja
niiden toiminnan epavarmuus, jota koski 20 prosenttia vastauksista. Laitteiden ikdén liit-
tyvissd vastauksissa tuli esiin se, ettd osa laitteista on jo iin myotd alkanut toimia huonosti
jariski niiden hajoamisesta kasvaa. Kaksi vastausta eli 13 prosenttia kokonaisvastauksista
koski keittion pienen uunin toiminnassa huomattuja vikoja. Tydvilineiden puutteita ja
vahaisyyttd koski 13 prosenttia vastauksista. Muita vastauksissa mainittuja tyotilojen ja —
vélineiden puutteita olivat tarjoiluastioiden seki ottimien vdhdisyys ja huono kunto, ah-

taus eli tyotilan puute keittiossa seké sdilytystilan puute ja varastojen ahtaus (kuvio 5).
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PUUTTEET TYOTILOISSA JA -VALINEISSA

B Huonokuntoiset veitset M Ottimien huono kunto

M Viat pienen uunin toiminnassa Sailytystilan puute

M Tarjoiluastioiden huono kunto M Tyovélineiden puute

W Ahtaus keittiossa M Laitteiden ika ja toiminnan epavarmuus

KUVIO 5 Puutteet tyotiloissa ja — vélineissa

Kysymys 3.2 selvitettiin ty6tilojen ja -vilineiden vaikutusta tyontekoon kysymalld, hi-
dastavatko puutteet tyOskentelyd. Vastaajista viisi, eli 71 prosenttia oli sitd mieltd, ettd
mainitut puutteet hidastavat tydskentelyd. Vastaajista loput kaksi, eli 29 prosenttia olivat
sitd mieltd, etteivdt puutteet ja viat hidastaneet heiddn tydskentelyddn. Ndiden kahden
vastaajan mainitsemat puutteet keittiossd olivat laitteiden ikd sekd ottimien ja veisten

huono kunto.

Neljannessd kysymyksessi pyrittiin selvittimaan keittiohenkilokunnan késitysté tyosken-
telyn ohjauksen kattavuudesta kysymaélla, ovatko keittion toimintatavat ja ohjeet selkeita.
Yksi vastaaja, eli 12,5 prosenttia vastanneista piti toiminnan ohjeistusta selvini. Vastan-
neista suurin osa, 62,5 prosenttia oli sitd mieltd, ettd ohjeistukset ja toimintatavat ovat
epéselvid. Kaksi vastaajaa kertoi, ettd toimintatavat ja ohjeet ovat silta vililta, eli osa asi-

oista oli hyvin tiedossa ja joissain asioissa epéselvyyttd (kuvio 6).
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KUVIO 6 Toimintatavat ja ohjeet

Kysymyksessd 4.1 selvitettiin, mihin toimintatapoihin ja ohjeisiin keittiolld kaivattaisiin
tarkennusta. Tdhédn kysymykseen vastasi kuusi kahdeksasta kyselytutkimukseen osallis-
tuneesta. Vastanneista 44 prosenttia oli sitd mieltd, ettd reseptiikkaan kaivattaisiin tarken-
nusta. 22 prosentissa vastauksista toivottiin selvempdd ohjeistusta tyotehtdviin perehdy-
tyksen yhteydessé. 22 prosenttia vastanneista kaipasi selvempai ohjeistusta ja tiedotusta
tyGtehtévien ja tilaisuuksien aikatauluista. Vastanneista yksi, eli 12 prosenttia kaipasi sel-

vempéd ohjeistusta tydtilojen siivoukseen.

Seuraava kysymys koski pitopalvelun tuotteiden laatua. Kysymyksessé 5. keittiohenkil-
kunnalta kysyttiin, ovatko pitopalvelun ruokatuotteet tasalaatuisia. Kysymyksen tarkoi-
tuksena oli selvittdd, onko pitopalvelun tarjoamien ruokien laatu yhtenevé kaikissa tilai-

suuksissa. Kaikki kyselyyn osallistuneet vastasivat tihdn kysymykseen. Vastanneista
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neljd, eli 50 prosenttia oli sitd mieltd, ettd pitopalvelun tuotteet ovat tasalaatuisia. Vastan-
neista 38 prosenttia oli sitd mieltd, ettd tuotteet ovat useimmiten tasalaatuisia. Vastan-

neista yksi, eli 12 prosenttia ei pitdnyt tuotteiden laatua tasaisena. (Kuvio 7.)

Pitopalvelun tuotteiden tasalaatuisuus

4,5
3,5
2,5

1,5
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015 .
0
Hyva Melko hyva Huono

KUVIO 7 Pitopalvelun tuotteiden tasalaatuisuus

Kysymyksessd 5.1 selvitettiin, missd tuotteissa ja tilanteissa vastaajat olivat huomanneet
tuotteiden laadun vaihtelua. Neljd kahdeksasta eli 50 prosenttia vastaajista oli vastannut
tdhdn kysymykseen. Vastanneet kertoivat havainneensa laadun vaihtelua tuotteiden ko-
ristelussa ja maustamisessa sekd tilanteissa, joissa reseptiikkaa on vaihdettu tai muun-
neltu. Yksi vastanneista kertoi, ettd reseptiikan puute aiheuttaa suurta laadun vaihtelua,
esimerkiksi tilanteissa, joissa kahdessa eri tilaisuudessa tarjotaan sama menu, mutta tuot-
teet on valmistettu eri resepteilld. Vaihtelevuutta tuotteiden laadussa oli todettu myos

raaka-aineiden ja sesongin muuttuessa.

Kysymyksessd 6. ja sen jatkokysymyksissa selvitettiin yrityksen sisdisen viestinnin toi-
mintaa (kuvio 8). Kaikki kyselytutkimukseen osallistuneet olivat vastanneet kysymyk-
seen 6. ja sen jatkokysymyksiin. Kysymyksessad 6. kysyttiin, olivatko vastaajat huoman-
neet ongelmia yrityksen sisdisessa viestinndssé. Kaikki, eli 100 prosenttia vastaajista oli-

vat huomanneet ongelmia yrityksen sisdisessd viestinndssé.

Kysymyksessé 6.1 kysyttiin, ovatko viestinndn ongelmat haitanneet vastaajan tyoskente-

lyd. Tamin kysymyksen tarkoituksena oli selvittid sisdisen viestinndn vaikutusta tyote-
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hoon. Vastaajista 75 prosenttia koki viestinndn ongelmien haittaavan tyoskentelydédn. Lo-
put 25 prosenttia vastanneista oli sitd mieltd, ettd viestinndn ongelmat haittaavat tydsken-
telyd joskus, muttei aina. Vastanneista kukaan ei ollut sitd mieltd, etteivét sisdisen vies-

tinndn ongelmat haittaa heidin tyoskentelyéén.

Sisainen viestinta

Vaikuttavatko viestinnan _ =
ongelmat tyoskentelyyn?

pleto et oneslme T
sisaisessa vistinnassa?
0% 20% 40% 60% 80% 100%

mKylla mE mJoskus

KUVIO & Sisdinen viestinta

Kysymyksessd 6.2 selvitettiin, miten ja missd asioissa vastaajat toivoisivat yrityksen si-
sdistd viestintdd kehitettdvén. Vastaukset olivat vapaamuotoisia, joten niiden siséltod esi-
tellddn tdssd tiivistetyssd muodossa. Kyselyyn vastanneet toivoivat sisdistd viestintdd ke-
hitettdvin muun muassa huolellisemmalla tiedottamisella ja varmistamisella, ettd tieto on
tullut perille. Varmistamisella véltettéisiin virhetilanteita ja varmistuttaisiin siitd, onko
kaikilla tyontekij6illd sama informaatio ja onko se ymmarretty. Tehokkaampaa tiedotta-
mista toivottiin myos tilauksiin ja muihin asioihin tulleiden muutosten osalta. Osa vas-
tanneista koki, ettd muutosten péivittdminen tilausjirjestelméén ei ole riittdvin tehokas
tiedotustapa, varsinkin jos muutoksesta ilmoitetaan lyhyelld varoitusajalla. Osa vastan-
neista toivoi, ettd sama informaatio annettaisiin kaikille tyontekijoille tai vdhintddnkin

kaikille asianomaisille, kuten niille, joita kyseisen tilaisuuden jirjestelyt koskevat.

Viestintdén toivottuja muutoksia olivat myds kéyttojarjestelmén pitdminen ajan tasalla ja
orderien eli tilaustietojen selventiminen ja varmistaminen, ettd ne siséltivét kaiken tar-
vittavan informaation. Yhden vastaajan toiveena oli nykyisen tilausjdrjestelmin vaihta-
minen helppokéyttdisempédn ja toimivampaan, jolloin informaation kulku olisi tehok-

kaampaa.
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4.3. Tutkimustulosten validiteetti

Tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan sen luotettavuutta. Tutkimuskysymysten ja tulos-
ten arvioinnissa validius tarkoittaa kdytdnnossé sitd, onko mitattu sitd mitd piti. Tutki-
muskysymykset tai mittarit voivat mitata aivan jotain muuta, kuin alun perin on ollut tar-
koitus. Tutkimusten luotettavuuden kannalta niiden validiteetti on erityisen térkedd, silld
jos tutkimus ei ole mitannut sitd, mitd piti, on sopeuduttava muutoksiin tai aloitettava
alusta. (Vehkalahti 2014, 40—41.) Tadmén tutkimuksen kyselyosiossa kysymykset olivat
avoimia, silld haluttiin, ettd vastaajat voivat kertoa kokemuksensa mahdollisimman avoi-
mesti ja ymmérrettivisti. Vastaajien vdhdisen mairén takia tulosten késittely ei avoimista
kysymyksistd huolimatta ollut hankalaa. Suurin osa tutkimustuloksista vastasi juuri niihin
kysymyksiin, joita tutkimusta suunniteltaessa oli haettu. Kyselytutkimuksen heikkou-
deksi osoittautui tyodtiloihin ja -vélineisiin kohdistuneet kysymykset. Vastaukset olivat
kattavia ja varmasti toiminnan kannalta tarkeitd asioita, mutta ne veivét tutkimuksen huo-
miota pois tyoskentelyn tehokkuudesta ja tuotantoprosesseista. Vélineiston kunto vaikut-
taa kylld tyontekoon, mutta kehittdmiseen liittyvid suunnitelmia niiden osalta ei kannata
tehdd, silld kyse on hankinnoista. Tyoskentelyprosesseja hankaloittavista asioista tutki-

mustulokset kuitenkin antoivat hyvin pohjan kehitettavien aihealueiden valintaan.
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S YHTEISSUUNNITTELU

Pitopalvelutoiminnan ja tyoskentelyn tehokkuuden kehittimisessd siirryin tutkimusvai-
heen jdlkeen ideointiin. Ideoinnissa hyddynnettiin yhteissuunnittelun periaatetta, jossa
ideointiin osallistuvat kayttdjat, eli tdssd tapauksessa pitopalvelutoimintaan osallistuva
henkildstd. Yhteissuunnittelu valittiin suunnittelumenetelmaiksi, jotta voitaisiin luoda toi-

mijoiden ndkdkulmasta mahdollisimman kéyttokelpoisia ja hyodyllisid toimintatapoja.

5.1 Yhteissuunnittelu menetelméina

Yhteissuunnittelu eli osallistava suunnittelu on yksi ihmiskeskeisistd suunnittelumal-
leista, jonka keskiosséd on tuotteen, palvelun tai toimintamallin kdyttdja. Yhteissuunnittelu
menetelmédnd perustuu ajatukseen, jonka mukaan kayttdjét ovat omien kokemustensa asi-
antuntijoita. Néinollen kdyttéjélld on sellaista tietoa, jota suunnittelijoilla ei ole. Yhteis-
suunnittelun muista suunnittelun muodoista erottaakin juuri se, ettd kédyttdjédt osallistuvat
suunnitteluun aktiivisina ideoijina. Yhteissuunnittelussa harjoitetaan demokratiaa, joka
tarkoittaa esimerkiksi tydyhteisossi sitd, ettd suunnitelmia ei tehdd ainoastaan yrityksen
johtohenkildiden kesken, vaan suunnitteluun osallistuvat kaikki suunnitelmaa toteuttavat

toimijat, kuten henkildston eri toimialueiden jdsenet. (Sanders & Strappers 2008, 6-10.)

Kehittdmistoiminnassa yhteissuunnittelun edut nakyvit tyoyhteison demokratian edista-
misen lisdksi myds monimuotoisen asiantuntijuuden hyddyntdmisend: se auttaa kehitta-
madn parempia tuotteita ja palveluja. Yhteissuunnittelussa kayttdjét, eli suunnitteluun
osallistuvat henkil6t voivat suunnittelijan opastuksella luoda toimivia ratkaisuja. Tallai-

sessa suunnittelumallissa suunnittelijan rooli on ohjaaja, joka auttaa antamaan suunnitel-

mille muodon. (Ylitalo-Kallio 2012, 2.)

Yhteissuunnittelussa kéyttdjien osallistaminen suunnitteluprosessiin voi olla eriasteista.
Erddn teorian mukaan osallistaminen voidaan jakaa kolmeen eri tasoon. Ensimmaéinen
taso on suunnittelu kayttdjille. Télld tasolla kéyttdjien osallistaminen rajoittuu tutkimus-
tyohon, jossa kayttdjiltd kerdtddn dataa suunnittelutytd varten. Kayttdjat eivét kuitenkaan
ole osa suunnitteluryhméé. Toinen osallistavan suunnittelun taso on suunnittelu kéytta-
jien kanssa. Suunnittelijat ja kdyttdjit ovat tasa-arvoisia suunnitteluprosessissa, mutta

osallistujien roolijako on silti selked: kayttdjat toimivat asiantuntijoina ja suunnittelijat



37

ohjaajina, joilla on vastuu prosessin etenemisestd. Kolmas osallistava taso on kéyttdjien
tekema suunnittelu. Téllaisessa suunnittelussa kiyttéjat ovat suunnittelijoita ja vievét pro-
jektia eteenpdin. Nédinollen kayttéjilld on myds tasa-arvoinen paitdsvalta kaikissa suun-
nitteluprosessin vaiheessa. (Ylitalo-Kallio 2012, 4.) Timén opinndytetyon yhteissuunnit-
telussa hydodynnetddn osallistavan suunnittelun toista tasoa, eli suunnittelua kéyttdjien
kanssa. Télloin kdyttdjit padsevit osallistumaan suunnitteluvaiheeseen, mutta lopullinen

vastuu on suunnittelijalla, eli opinndytetyon tekijélla.

Yhteissuunnittelun vaiheet jactaan yleisimmin esitutkimukseen, ideointiin ja konseptoin-
tiin. Yhteissuunnittelun alkuvaiheessa suunnittelija kerdd tietoja tutkittavasta aiheesta
suorittamalla kyselyitd, haastatteluja ja havainnointia. Samalla tutkija voi etsid kontekstia
ja aiheita suunnittelun seuraaviin vaiheisiin. Alkuvaiheen jidlkeen voidaan hyddyntda
osallistavia tekniikoita, joihin yhdistetddn kéyttdjat. Yhteissuunnittelun, kdyttdjien koke-
musten ja ideoiden sekd aiemmin tehtyjen tutkimusten pohjalta suunnittelija kehittid ideat
muotoonsa esimerkiksi luomalla prototyyppejd tai valmiita toimintamalleja. (Spinuzzi
2005, 166—168.) Laajassa tutkimuksessa ndma suunnittelun vaiheet voidaan toistaa useita
kertoja, jolloin saadaan aikaan mahdollisimman hiottu tulos. Tdssd opinndytetydssd suun-
nittelu rajataan kuitenkin kerran tehtyyn tutkimukseen, yhteissuunnitteluun ja niisté saa-

tujen tulosten analysointiin.

5.2 Yhteissuunnittelun toteutus

Yritys X:n henkilokunnalle jérjestetyn yhteissuunnittelutilaisuuden suunnittelu alkoi tut-
kimustulosten analysoinnista. Tutkimustulosten avulla voitiin méaéritelld eniten kehitysta
kaipaavat asiat ja jaotella ne kategorioiksi, joita yhteissuunnittelussa kisiteltiin. Oma roo-
lini yhteissuunnittelussa oli tilaisuuden suunnittelu ja ohjaaminen seké yhteissuunnittelun
tulosten kokoaminen. Yhteissuunnittelussa késiteltdviksi aihealueiksi valittiin tyétilat ja
-vélineet, yhteiset toimintatavat, viestintd, tyoilmapiiri ja potentiaalin hyodyntdminen.
Ty6ilmapiirissd havaittujen ongelmien vuoksi yhteissuunnittelu aloitettiin kehityskeskus-
telun muodossa, jossa osallistujat miettivit aihealueita ja niihin annettuja aihetta tukevia
kysymyksid henkilokohtaisen toimintansa kautta. Néin pyrittiin vilttdmaan epiasiallista

keskustelua ja vastuun sysdédmistd muille oman toiminnan kehittdmisen sijaan.
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Yhteissuunnittelu alkoi kyselytutkimuksen tulosten ja opinndytetyon tavoitteiden esitte-
lylla. Niin osallistujat saivat kuvan siitd, millaisia ongelmia oli jo havaittu ja miten tulos-
ten avulla voitaisiin edetd seuraavaan kehitysvaiheeseen. Seuraavaksi osallistujille esitel-
tiin yhteissuunnittelun aihealueet ja niihin liittyvét keskustelua ohjaavat kysymykset, joita
jokainen sai pohtia omalta kannaltaan ja ideoida ratkaisuja (kuvio 9). Itsendisen pohdis-
kelun jilkeen osallistujat jakautuivat ryhmiin keskustelemaan aiheista ja suunnittelemaan
ratkaisuja. Ryhmat pyrittiin muodostamaan niin, ettd jokaisessa ryhmaéssé oli erilaisissa
tyOtehtdvissd ja asemissa toimivia henkilditd. Tdmén tarkoituksena oli tuoda keskusteluun

useita eri ndkokulmia.

TYSTILAT JA Mitka tarpeet tulisi korjata heti?

-VALINEET Mitd muita ratkaisuja voidaan tehda?

Mita haluaisit kehittda yhteisissa toimintatavoissa?

TOIMINTATAVAT Miten voisit tehostaa omaa tyoskentelyasi?

Miten voisit itse viestia paremmin?
VIESTINTA Millaista viestintaa toivoisit muilta?

Miten voisit luoda positiivista asennetta yhdessa
TYOILMAPIIRI tyoskentelyyn?
Miten voisit toimia paremmin tiimissa?

POTENTIAALIN Mit3 asioita voisit tehda VIELA paremmin?

e LT Miten voisit ylittda omat ja asiakkaiden odotukset?

KUVIO 9 Yhteissuunnittelun aihealueet

Ryhmien keskustelujen jdlkeen kaikki ryhmit esittelivdt keskeiset ideansa toiminnan
kehittdimisestd aiheittain, jonka jélkeen asioita késiteltiin kaikkien osallistujien kesken.
Yhteissuunnittelussa  10ydettyjd ratkaisuja  kirjattiin -~ listaksi, jossa  sovittiin
tulevaisuudessa hyodynnettidvistd yhteisistd toimintatavoista. Yhteissuunnittelussa
tarpeellisiksi ja toimiviksi todettuja rarkaisuja, jotka haluttiin ottaa kdytdntoon etenivit

henkildston viélilla jo tilaisuuden aikana, vastuualueita sopimalla ja alustavia aikatauluja
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laatimalla. Yhteissuunnittelutilaisuus onnistui hyvin ja suunnitelman mukaisesti, vaikka

tilaisuudelle arvioitu kahden tunnin kestoaika osoittaitui hieman liian lyhyeksi.

5.2.1 Yhteissuunnittelun tulokset

Yhteissuunnittelussa toiminnan kehittimisen suunnittelu painottui keittiéon toimintapro-
sesseihin. Yhteisistd toimintatavoista ja niiden heikkouksista yhteissuunnittelutilaisuu-
dessa nousi esille seuraavia asioita: ohjeistuksen ja perehdyttdmisen vajavaisuus, puutteet
reseptiikassa sekd tyon suunnittelun ja aikatauluttamisen térkeys. Yhteisten toimintatapo-
jen noudattaminen todettiin asiaksi, joka ei nykytilanteessa kaikkien henkildston jasenten
kohdalla toteudu, mutta joka on tirked osa yhdessd toimimista ja tydskentelyn tehosta-
mista. Néistd yhteisistd toimintatavoista mainittiin muun muassa viikkosiivouslistan nou-
dattaminen. Ohjeistuksen parantamista varten, jonka toivotaan johtavan my0s toiminta-
tapojen noudattamiseen, ehdotettiin selkeiden kirjallisten ohjeiden tekemisté keittion ti-
loihin. Ndmaé ohjeet sisdltdisivit kaikkien tyontekijoiden néhtdvilld olevat ohjeet viikko-
sitvouksen vaiheista ja monitoimiuunien kaytostd. Kirjallisten ohjeiden tekemiseen pe-
rehdytyksen ja ohjeistuksen seké kattavan reseptiikan osalta valittiin tilaisuudessa vas-
tuuhenkildt ja méairiteltiin aikaraja, jonka mukaan ne saataisiin kdytdntdon jo ennen seu-

raavan kesédsesongin alkua.

Tyéotiloista ja -vilineistd keskusteltiin myds yhteissuunnittelussa. Monet vélineet kaipai-
sivat uudistusta ja laitteet huoltoa. Taloudellisesti yritykselld ei kuitenkaan ole mahdolli-
suuksia korjata kaikkia tarpeita kerralla, joten asioita pitdd priorisoida. Niin taustatutki-
muksessa kuin yhteissuunnittelussakin useita kertoja esille tullut keittion veitsien huono
kunto oli asia, joka haluttiin korjata heti. Yhteissuunnittelussa ehdotettiin, ettd veitset
huollettaisiin kolmen kuukauden vilein ja tehtdvain nimitettéisiin vastuuhenkild. Laittei-
den osalta keskeisimmiksi asiaksi tilaisuudessa nousi laitteiden sd@nnéllisen huollon
tarve. Laitteiden huoltamattomuus ja iké aiheuttavat epdvarmuutta niiden toiminnassa ja
uuden laitteen hankkiminen rikkoutuneen tilalle tulee kalliimmaksi kuin laitteiden kun-
nosta huolehtiminen. Keittion tyovélineiden ja tarjoiluastioiden méiérdstd ja kunnosta kdy-
tiin myds keskustelua, jossa ehdotettiin, ettd vélineet tulisi inventoida ja sen jélkeen suu-
rimmat tarpeet korjata. Inventaarion myo6ta véltyttiisiin kuitenkin ylimadraisiltd inves-

toinneilta. Tyétilojen puutteista kriittisimmaéksi osoittautui varastotilan puute, jota ehdo-
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tettiin ratkaistavaksi jarjestimailld olemassa oleviin varastotiloihin uudet, paremmin suun-
nitellut hyllyt. My®s varastojen epésiisteys nousi esiin keskustelussa, jolloin todettiin, ettid
varastojen pitdminen siisteind ja hyviassa jarjestyksessad ratkaisisi suurimmat ongelmat ti-
lanpuutteessa. Sailytystilojen jarkeva kaytto ja siistind pitdminen sai kannatusta lisdtté-

viksi yhteisiin toimintatapoihin, joita kaikkien henkildston jasenten tulisi noudattaa.

Viestinndn ongelmien ratkaisuksi ehdotettiin useita uusia toimintatapoja. Jo alkututki-
muksessa esille noussut muutoksista tiedottaminen sai lisdehdotuksia. Keskustelussa eh-
dotettiin, ettd kaikista muutoksista ja muista tiedottamista vaativista tilanteista viestittai-
siin samalla kanavalla, josta kaikki tyontekijét saisivat tarvittavat tiedot. Haluttiin myds
varmuutta siitd, onko tieto tullut perille, jolloin ehdotettiin, ettd asianomaiset vastaisivat
kaikkiin viesteihin kuittauksella. Nama toimintamallit eivit ole yrityksessd aiemmin ol-

leet kiytdssd, miké saattaa hyvinkin selittdd aiemmin tapahtuneita viestinnén ongelmia.

Viestinndn parantamiseksi suunniteltiin myds kommunikaation lisd&mistd vuorojen vé-
lille. Aiemmin keittiolld on syntynyt tilanteita, joissa tyovuoroon tuleva tyontekijd ei
tiedd, mité tyovaiheita edellinen vuoro on tehnyt, ja mitd hdnen itsensa tulisi tehdd. Avoin
keskustelu ja ohjeistus vuorojen vililld parantaisivat tiedon kulkua. Tilanteissa, joissa ei
paidstd kommunikoimaan kasvokkain, ohjeita ja asioita voitaisiin tiedottaa kirjallisena.
Henkilokunnan yhteisiin palavereihin kaivattiin myos kehitystd. Palaveri ennen ja jalkeen
jokaisen tilaisuuden selkeyttdisi viestintdd tyotehtdvien ja aikataulujen osalta. Keittion
viikkopalavereissa on aiemmin kdyty koko viikkoa koskevat tapahtumat ldpi. Silloin ei
kuitenkaan aina ehditd kdymaén l4pi kaikkia yksityiskohtia ja moni asia jad epaselvéksi.
Tydskentelyn tehokkuutta lisdisi tyotehtdvien jako jo ennen tydvuoron alkua, jolloin

tyontekijd voisi suunnitella omaa toimintaansa ja asennoitua tyopdivaan etukiteen.

Viestinndn parantamista ja virhetilanteiden valttdmisté ajatellen todettiin myos, etté toi-
minta helpottuisi, jos asiakkailta saataisiin tilaustietojen vahvistus tarpeeksi aikaisin. Ti-
lauksen vahvistusta, allergiatietoja ynnd muita tarpeellisia tietoja pyydetddn asiakkaalta
kahta viikkoa ennen tilaisuutta. Tdsséd kaytdnndssd on kuitenkin joustettu niin paljon, etti
muutoksia on usein tullut lahes viime hetkelld: vain muutamaa pédivdi aikaisemmin. On-
gelman ratkaisuksi ehdotettiin, ettd sddnndstd viestittdisiin asiakkaalle paremmin eika

siitd joustettaisi yhté paljon.
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Tyo6ilmapiirin parantamiseksi esitettiin monia ideoita, jotka olivat enimmaékseen pienid,
kayttdytymiseen liittyvid asioita, joita tyontekijit voivat kehittdd itsendisesti. Yhteiseksi
toimintatavaksi ehdotettiin kuitenkin, ettd jokainen antaisi pdivittdin positiivista pa-
lautetta jollekin tyOyhteison jasenelle. Positiivisen asenteen ottaminen tyOpaikalla paran-
taisi jo itsessddn tydilmapiirid jos jokainen sitoutuisi sithen omalta osaltaan. TyOskente-
lyyn toivottiin yhtendisempdd me-henkistd asennetta. Virhetilanteissa me-henkisyys ni-
kyisi myds siind, ettei virheelle etsittdisi syyllistd, vaan palautteeseen suhtauduttaisiin
koko tiimid kehittdvanid asiana. Tydyhteison jdsenten tulisi myds harjoitella rakentavan
palautteen antamista ja vastaanottamista. Tydilmapiirin kehittiminen ldhtee tyoyhteison
siséltd, eikd siithen ulkopuolisena voi vaikuttaa muuten kuin mahdollisia toimintatapoja
ja ohjeistusta tarjoamalla. Yhteissuunnittelussa kédyty keskustelu oli kuitenkin asiallista ja

hyva ldhtokohta uudenlaisen asenteen kehittdmiselle.

Tyontekijoiden henkilokohtaisen sekd koko yrityksen potentiaalin hyddyntdmiseen liitty-
vid toimintatapoja suunniteltiin nikdkulmasta: mitd voisimme tehdé vield paremmin ja
miten voisimme ylittdd omat ja asiakkaiden odotukset? Odotukset ylittdvddn toimintaan
kannustavana ldhtokohtana esitettiin positiivinen asenne ja mahdolliset kannustimet tyo-
paikalla. Tiimind mahdollisimman hyvain lopputulokseen piddsemistd voidaan kehittda
myos jatkuvalla kehittymiselld ja palautteeseen reagoimisella. Asiakasléhtdinen ajattelu-
tapa haluttaisiin ndkyviksi jokapdivdisessd toiminnassa. Odotusten ylittimisestd keskus-
teltaessa kdytdnnon asiana ehdotettiin paneutumista tuotteiden esille laittoon. Tuotteiden
visuaalisen ilmeen parantaminen loisi kokemuksen tunnetta myds asiakkaalle. Onhan

niin, ettd ensimméainen mielikuva ruoasta syntyy sen ulkonddn perusteella.

Yhteenveto yhteissuunnittelusta kirjattiin listaksi yhteisistd toimintatavoista. Yhteenveto

kisitti seuraavat asiat;

- Astia- ja kalusteinventaario: toteutettava tammikuuhun 2019 mennesséi

- Perehdytys ja ohjeistus kuntoon: toteutettava maaliskuuhun 2019 mennessi

- Reseptiikka kuntoon: toteutettava maaliskuuhun 2019 mennesséd. Samalla varmis-
tetaan ruokien tasalaatuisuus.

- Asiakkailta pyydetddn tilausvahvistukset viimeistdén 2 vitkkoa ennen tilaisuutta

- Mahdollisista muutoksista ilmoitetaan aina WhatsApp: ryhmaésséa

- Annetaan positiivista palautetta tyokavereille

- Pyritdén jatkuvaan ammatilliseen kehittymiseen
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6 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Tamin opinndytetyon tarkoituksena oli kehittdd juhlapalveluyritys X:n pitopalvelutoi-
mintaa ja tydskentelyn tehokkuutta. Tutkimus tehtiin keittiGtoiminnan nédkdkulmasta ja
tutkimuksen pdéndkokulmat olivat tySteho, taloudellisuus, tuotantoprosessien toimivuus
sekd tuotteen laatu. Kehittimishankkeen tutkimusosiossa hyddynnettyjd tutkimusmene-
telmié olivat havainnointi ja kyselytutkimus, joita hyodynnettiin yhteissuunnitteluproses-
sin tukena. Yhteissuunnittelussa késiteltiin monia toimintaan liittyvid aihealueita, joita
kehittamélld pitopalvelutoiminnasta saataisiin tehokkaampaa ja tuottavampaa. Yhteis-
suunnittelun tulokseksi saatiin konkreettisia kehitysehdotuksia, joista tdrkeimmat kirjat-

tiin yhteisiksi toimintatavoiksi.

Janne Ohtonen (2015) késittelee véitdstutkimuksessaan yritystoiminnan kehittimisen
avaintekijoitd. Tutkimuksensa tuloksista Ohtonen kertoo seuraavaa: ”’johtaminen nousee
tirkedksi tekijdksi yrityksen toiminnan kehittdmisessi. Koko henkiloston vélinen luotta-
mus ja avoin viestintd edesauttavat kehittimiseen liittyvissd toimenpiteissd.” (Turun yli-
opiston tiedote 2015.) Oman tutkimukseni tuloksia arvioidessa paidyin samankaltaiseen
padtelmidn. Kehittdmistydssd suunnittelijan rooli on ohjailla ja keksié ratkaisuja, mutta
kehittdmisessd valta ja vastuu ovat silld, joka toimintaa johtaa. Yrityksen toiminnassa
avoin viestintd, tydilmapiiri ja luottamus vaikuttavat kaikkeen tekemiseen. Toiminnan
kehittdminen ja muutosjohtaminen tyoyhteisdssé, jossa ndmé asiat eivit toimi, on erittdin

hankalaa.

Toiminnan kehittimisen avainasiat

Tieto toimii kaikkea toimintaa tukevana yhteisend tyovélineend (Liukkonen 1997, 184).
Osaaminen ja avoimuus ovat ty0yhteisossé toimivan viestinnin 1dhtokohtia. Tastd syysta
sen kehittdmiseen ja avoimuuden lisddmiseen on tirkedd panostaa. Lihes kaikissa yrityk-
sen pitopalvelutoiminnan ongelmakohdissa nousi esille viestinnén toimimattomuus. In-
formaation ja vuorovaikutuksen puute saattaa olla myds perimmaiinen syy ongelmille ja
sille, ettei niitd ole pystytty ratkaisemaan. Tuotantoprosessien toimivuudessa asianmu-
kainen ohjeistus ja viestintd vaikuttavat sekd tyon sujuvuuteen ja tehokkuuteen, ettéd tuot-
teiden laatuun. Kehitysidea, jossa tiedottaminen keskitetdén yhdelle, yhdesséd sovitulle

kanavalle helpottaa sekéd tiedon antamista ettd vastaanottamista. Ratkaisuna tima saattaa
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helpottaa joitakin viestinndn ongelmia yrityksessd, mutta viestinndn kehittiminen vaatii
tyOyhteison jéseniltd hieman laajempaa sitoutumista. Kysyminen, vastaaminen ja avoin
keskustelu, kuten virheiden mydntdminenkin, tarvitsevat tuekseen luottamusta, johon

tyOilmapiirilla on suuri vaikutus.

Tutkimuksessa taloudellista ndkokulmaa l&hestyttiin erityisesti toiminnan tehokkuuden
vaikutuksia arvioidessa. Tyon huolellinen aikataulutus ja suunnittelu vaikuttavat tarvitta-
van henkil6ston ja tyotuntien madrddn, joka on otettava huomioon toiminnan taloudelli-
suutta arvioidessa. Tyotehoa ja tuotannon prosesseja kehittimaélla voidaan pyrkiad vihen-
taméén yrityksen henkilostokuluja. Yrityksen tyontekijoiden on hyva tuntea myos yrityk-
sen resurssit ja toimintamahdollisuudet. (Liukkonen 1997, 184.) Perehdytyksen ja ohjeis-
tuksen sekd selkeiden toimintamallien luominen antaa tyontekijoille mahdollisuuden toi-
mia itsendisesti ja tehokkaasti. Tutkimuksessa ilmeni, ettd yritys X:n toiminnassa resep-
titkan ja perehdytyksen vajavaisuus olivat ohjeistukseen liittyvid ongelmia, jotka vihen-
sivit tyotehoa. Tuottavuutta voidaan siis kehittdd huolellisella tyon suunnittelulla. Suun-
nitelmallisuus on keino vilttdd ongelmatilanteita niin viestinnéssd, kuin tilausten toteu-
tuksessakin. Tilaisuuksien sujuvuus ja onnistuminen parantaa yrityksen kilpailukykya ja

tuo taloudellista hyotya.

Tyd6tehoon ja tuotteiden laatuun vaikuttavat tutkimuksessa esiin nousseet tyovélineiden
ja -tilojen puutteet. Taloudelliseen toimintaan kuuluu sddstdavidisyys ja harkinta hankin-
noissa ja tuotantoprosesseissa (Salo 2017, 10). Tehtdvissd hankinnoissa kannattaa ensisi-
jaisesti arvioida tarpeen, hyddyn ja kustannusten suhteita, jottei tule tehtya tarpeettomia
tai litan kalliita hankintoja. Mielestdni kuitenkin vield tyovélineistod tirkedmpid tyote-
hoon vaikuttavia tekijoité tdssa tutkimuksessa ovat asianmukainen ohjeistus, tydilmapiiri
ja tyontekijoiden motivoiminen. Motivaation kehittdimiseen auttaa yhteisollisyys, sekd
koko henkildston osallistaminen. Motivaation laskua ja negatiivista asennoitumista ai-
heuttaa usein voimattomuuden tunne; jos tyontekijd ei tunne voivansa vaikuttaa omaan
tyoskentelyynsd, kiinnostus tyotd kohtaan alkaa véhitellen laskea (Hakkinen 2011-2014,
21). Tasta syystd hyodynsin kehitysprojektini toteutuksessa osallistavan toiminnan mal-
leja. Motivoitunut ja yhteistyokykyinen henkildstd on avoimempi muutoksille ja val-
miimpi ottamaan vastuuta toiminnan kehittimisesti. Hyvalla ja selkedlld tyon ohjeistuk-
sella voidaan toiminnan kehittdmisen lisdksi selventdd henkil6stoon kohdistuvia odotuk-

sia (Hakkinen 2011-2014, 21). Tydyhteisossi selvé roolijako ja yhtenidiset toimintatavat
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lisddvit tydskentelyn sujuvuutta, mutta voivat my0s parantaa tydilmapiirid. Yhteissuun-
nittelutilaisuudessa kehitetyt yhtendiset toimintatavat voivat auttaa tydilmapiirin kehitté-
misessd. Niiden noudattamisen liséksi yrityksessd kannattaisi jatkaa osallistavaa toimin-

taa tyohyvinvoinnin ylldpitdmiseksi.

Pitopalvelun tuotteiden laatu oli tutkimuksen mukaan melko hyvi. Tuotteet eivét kuiten-
kaan aina olleet tasalaatuisia. Tasalaatuisuuden varmistamiseksi menujen suunnittelu,
raaka-aineiden kaytt ja tyon vaiheet tulee suunnitella huolellisesti ja kustannustehok-
kaasti (Mééttild, Nuutila & Saranpad 2003, 20-21). Pitopalvelun tuotteiden laatuun, ku-
ten muidenkin téiden tuloksiin vaikuttavat myds tydilmapiiri ja motivaatio. Nédiden asioi-
den lisdksi toiminnan johtaminen ja ohjeistus vaikuttavat lopputulokseen. Téssé tutki-
muksessa tuotteiden laatuun vaikuttava tirkein tekijd on reseptiikka, jonka kehittdiminen
asetettiin yhdeksi ensisijaisista kehittimisen tavoitteista. Reseptiikka ja yksityiskohtainen

ohjeistus auttavat tuotteiden tasalaatuisuuden ylldpitimiseen.

Kehittimishankkeen onnistuminen

Opin opinndytetyon tekemisestd paljon. Pitopalvelutoiminta on minulle tuttua, mutta toi-
meksiantajayrityksen toiminta oli laajempaa, kuin missd olen aikaisemmin itse ollut mu-
kana, joten opin tutkimusvaiheessa paljon uutta sekd toimintatavoista, ettd ty0yhteison
rakenteista. Yhteissuunnittelusta menetelména opin paljon uutta ja sen kiyttiminen tyds-
sdni osoittautui antoisaksi. En ollut ennen kokeillut yhteissuunnittelumenetelmén kayttoa
ja olen todella tyytyvéinen siihen, etti tilaisuus oli onnistunut ja silld saatiin aikaan tulok-
sia. Tyon tulokset ja késiteltdvit asiat olivat erilaisia, kuin olin odottanut. Tutkimusvai-
heessa kehityshanke siirtyi tuotantoprosesseista yhda enemmén henkildston asioihin. Ke-
hityshankkeen kannalta se ei kuitenkaan haitannut, silld tarkoituksena oli kehittdd niitd

asioita, joissa oli eniten ongelmia.

Toimeksiannon toteutuksessa toimin tutkijan ja suunnittelijan roolissa. Tutkimus- ja yh-
teissuunnittelun vaiheet toteutuivat mielestdni hyvin. Tutkimuksen heikkoudeksi osoit-
tautui kuitenkin kyselytutkimuksen kysymysten asettelu. Kyselyn vastaukset eivit tuot-
taneet toivomaani tulosta tutkimuskysymyksen ratkaisemiseksi, vaan pikemminkin laa-
jensivat tutkimuksen aihealueita. Tutkimuksen tarkemmalla rajauksella olisi voitu saa-

vuttaa konkreettisempia tuloksia.
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Pitopalvelutoiminnan kehittimiseen ei ole yhté selvia ratkaisua. Toiminta koostuu useista
eri asioista ja vaiheista, joiden toimivuutta ja vaikutusta toisiinsa voi olla vaikeakin arvi-
oida. Kehittamisideoissa pyrittiin tarttumaan niihin asioihin, jotka tutkimuksen perus-
teella kaipasivat eniten muutosta. Jotkin kehitettdvistd asioista, kuten vilinehankinnat
voidaan ratkaista helposti yksittéisilld toimenpiteilld, kun taas osa, kuten sisdisen viestin-
nin kehittdminen, vaatii pitkdaikaista sitoutumista. Tydssi késiteltyjen kehitysehdotusten
hyotyé ja vaikutusta ei voida etukdteen arvioida. Toivon kuitenkin, ettd ne auttavat yri-
tyksen henkil6stod késitteleméddn ongelmakohtia ja jatkamaan toiminnan kehittimista.
Yhteissuunnittelutilaisuudessa henkilosto osoitti halua ja kiinnostusta toiminnan kehitté-
miseen. Jatkossa yrityksessd voitaisiin kehittdd henkiloston motivaatiota esimerkiksi tar-
joamalla kannusteita ja jatkamalla osallistavaa toimintaa. Motivaatiota ylldpitden yrityk-
sessd voidaan saavuttaa tavoite jatkuvasta ammatillisesta kehittymisestd ja luoda tehok-

kaan toiminnan ilmapiirid.
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LIITTEET

Liite 1. Kysely

KYSELY KEITTIOHENKILOKUNNALLE

Pitopalvelutoiminnan kehittdminen
Nimi:

Tyotehtava:

1. Millaiset asiat yleisimmin hankaloittavat tyoskentelya keittiossa?

2. Hidastavatko ndma asiat tydskentelya?

3. Oletko huomannut puutteita keittion tyotiloissa/tydvalineissa?

Jos olet;

3.1 Millaisia puutteita?

3.2 Hidastavatko puutteet tyoskentelya?

4. Ovatko keittion toimintatavat ja -ohjeet mielestési selkeitd?

4.1 Millaisiin asioihin kaivattaisiin selvempai ohjeistusta?

5. Ovatko pitopalvelun ruokatuotteet mielestési tasalaatuisia?

5.1 Jos eivit, missd tuotteissa tai tilanteissa olet huomannut laadun vaihtelua?

6. Oletko havainnut ongelmia yrityksen sisdisessd viestinnidssa?

Jos olet;

6.1 Ovatko viestinndn ongelmat haitanneet tyoskentelydsi?

6.2 Miten toivoisit viestintdd kehitettdvan yrityksessi?
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