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Opinnadytetyd on toiminnallinen opinndytetyd. Opinndytetyon pddongelmana tutkittiin, miten
paivittaisjohtamisen avulla voidaan kehittaa ravintolan palvelukonseptia. Esimerkkina oli
ravintola Johannes. Ravintola Johannes tilasi taméan opinnaytetyon kehittadkseen
palvelukonseptiaan paivittaisjohtamisen avulla. Teoriaosuuden alaongelmina opinnadytetytssa
on strategian tarkoitus, palvelukonseptin maaritys, paivittaisjohtaminen ravintolassa seka
siihen liittyvat tyokalut kuten perehdytysopas, tydnkuvaukset ja ravintolan info-kansio.

Tutkimukselle keréattiin taustatueksi teoriaa palvelukonseptista seka strategiasta. Itse
tutkimus tehtiin kayttdmalla strukturoimatonta tutkimushaastattelua. Haastatteluihin valittiin
kuusi ravintolan toimintaan oleellisesti vaikuttavaa henkildd. Haastatteluiden kautta saadun
aineiston avulla valmistettiin ravintolan henkilékunnan tyonkuvaukset, perehdytysopas seké
ravintolan info-kansio, joka sisaltéa tarkeaa tietoa ravintolan toiminnasta ja saannoista.

Ravintolan info-kansion avulla tyéntekijat voivat tarkistaa tyonkuvauksia tai muita ravintolan
tietoja seka tyohon liittyvia asioita. Kansiosta loytyvat myos ravintolan kdyttaytymissaannot,
henkilokuntaedut, organisaatiokaavio seka pelastussuunnitelma. Kansioon lisatty
perehdytysopas helpottaa myds uusien tyontekijoiden perehdyttamista ja takaa kaikille
samantasoisen perehdytyksen. Noudattamalla perehdytysopasta ei uudelle tydntekijalle jaa
epaselvaksi, miten ravintolassa toimitaan erilaisissa tilanteissa. Paivittamalla kansiota
esimiehet saastyvat jatkuvilta epatietoisuuksilta jatkossa, ja tdméa vapauttaa heitéd muihin
tehtaviin. Kansion paivittaminen on jatkossa tarkeda myds sen toimivuuden kannalta.
Ravintolassa tapahtuu muutoksia melko usein, joten paivittdmalla kansiota sinne ei jaa
vanhoja ja jo pois kaytosta olevia toimenpiteita.

Ravintolan info-kansiosta on saatu myos paljon positiivista palautetta sen sisallosta seka
asianmukaisuudesta. Siita on ollut apua ravintola Johanneksen henkildkunnan
paivittaisrutiineista suoriutumisessa. Myds tydnkuvausten olemassaolo on helpottanut
henkildkunnan toimintaa.

Asiasanat: henkildstéjohtaminen, konsepti, perehdyttdaminen, tyonkuva
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This is a functional thesis. The main issue explored in this thesis was how to improve
the service concept of a restaurant with daily management. Restaurant Johannes was
used as an example. Restaurant Johannes ordered this thesis to improve the service
concept of the restaurant. The sub issues for the theoretical section are the meaning
of strategy, determining a service concept, daily management in a restaurant and
means of daily management such as a restaurant info, introduction manual and job
descriptions.

The thesis includes different theories like strategies and service concepts found from
literature and other strategies from the same subject in other thesis. Theme
interviews were used in solving the main issue in the thesis. Six of the employees of
restaurant Johannes including waiters, shift manager, development manager,
personnel manager and the hotel manager were chosen for the interviews. The
restaurant info, which includes the job descriptions, the introduction manual and
other vital info about the restaurant, was produced with the help of the material
obtained from the interviews and from literature in theories from service concepts.

With the help of the restaurant info employees can easily process daily errands and
save a lot of time. By using the introduction manual step by step every new
employee will also save time. Uncertainty among the employees should be reduced
due to the restaurant info.

After being in use for two months (starting from 1.4.2010), the restaurant info has
got a lot of good feedback from the employees. With the help of it, daily working has
become easier and less stressful. The personnel should keep updating the restaurant
info so that it will be updated in the future.

Key words: daily management, job description, service concept, strategy
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1 Johdanto

Hanasaari - ruotsalais-suomalainen kulttuurikeskus tilasi tdméan opinnadytetyon ravintola
Johanneksen palvelukonseptin kehittdmiseksi. Taméan opinndytetyon tehtéva on kartoittaa
Hanasaaren ravintola Johanneksen palvelukonsepti ja selvittédd, miten ravintola Johanneksen
palvelukonseptia voidaan kehittaa paivittaisjohtamisen avulla. Tutkimushaastatteluista
saadun laadullisen aineiston seka henkilokunnan avulla suunnitellaan tydnkuvaukset ja
perehdytysopas ravintolan tyontekijoille, joiden on tarkoitus parantaa paivittaisjohtamista ja
uusien tyontekijoiden perehdytysté ja tyohon valmistautumista. Lisdksi on tarkoitus luoda
ravintola Johannekseen ravintolan info-kansio, jossa on ravintolan ja Hanasaaren esittelya
seka paivitetyt tyonkuvaukset ja perehdytysopas, joiden avulla uudet tydntekijat
perehdytetdan tydskentelemadn Hanasaaren arvojen ja ravintolan Johanneksen tavoitteiden
mukaisesti. Info-kansio siséltdd myos ravintolan saannot ja toimintatavat seka yleisté tietoa
tyontekijoille. Tutkimuksen tuloksena saadaan myds tutkimushaastatteluiden avulla

kehitysideoita, joilla parannetaan ravintola Johanneksen palvelukonseptia.

1.1 Paadongelma ja alaongelmat

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd, miten ravintola Johanneksen palvelukonseptia
voidaan kehittéa paivittaisjohtamisen avulla. Talla hetkella ravintola Johanneksen
palvelukonseptia ei ole tarkasti maritelty, eika silla ole taysin johdonmukaista toteutusta.
Hanasaari - ruotsalais-suomalainen kulttuurikeskus tilasi taman opinndytetyon selvittamaan,

miten ravintola Johanneksen palvelukonseptia voi kehittaa paivittaisjohtamisen avulla.

Opinnaytetydn padongelma:

- Miten paivittaisjohtamisella voidaan kehittaa ravintola Johanneksen palvelukonseptia?

Teoriaosan alaongelmat:
- Mitka ovat strategian kasitteet? (alaluku 3.1)
- Miten palvelukonsepti méaaritellaan? (alaluku 3.4.1)
- Mité on paivittaisjohtaminen ravintolassa? (luku 4.1)
- Mitd ovat tydnkuvaukset? (alaluku 4.3.1)
- Mika on perehdytysopas? (alaluku 4.3.2)

- Mika on ravintolan info-kansio? (alaluku 4.3.3)

Empiirisen osan alaongelmat:
- Millainen on ravintola Johanneksen palvelukonsepti? (alaluku 6.2)
- Millainen on ravintola Info - kansio? (alaluku 6.3)

- Millainen on ravintolan tydntekijoiden perehdytysopas? (alaluku 6.4)



- Millaiset ovat ravintolan henkilékunnan tyénkuvaukset? (alaluku 6.4)

1.2 Aikaisemmat tutkimukset

Aiheesta on paljon aikaisempia tutkimuksia opinndytetdiden muodossa. Opinnaytetydhon oli
muutamasta apua taustatukena sekd hahmottamaan haastattelujen kulkua. Aiemmat
opinnaytetyot tutkivat palvelustrategiaa ja asiakastyytyvaisyyttd ja erdan yrityksen nykytilan
kartoitusta seka palvelukonseptisuunnitelmaa. Myds palvelustrategia koskee tata
opinnaytetyota, silla palvelukonseptin luomiseksi taytyy tietda organisaation strategia ja tasta

I6ytyi hyvaa tietoa muista opinnaytetoista.

Palvelukonseptoinnista seka palvelustrategiasta on aikaisemmin tehty useita opinnaytetoita.
Naistd muutamat sivuavat taman opinnaytetyon aihetta. TKK:n Saha Kokous- ja juhlatila
opinnaytetydssa (Elovaara 2009) tuotettiin toimiva palvelukonsepti kyseiselle organisaatiolle.
My6s Hameenlinnan Prisman S-Pankkipalveluiden palvelustrategiaa seka asiakastyytyvaisyytta
tutkinut opinndytety® (Saarinen 2009) sisélsi otteita organisaation strategian tutkimisesta.
Nykytilan kartoitusta on tutkittu ainakin yhdessa aikaissmmassa opinndytetydssa (Sara 2009).

Tassakin opinnaytetydssa tosin on kyseessa aivan eri alan yritys ja palvelu.

Perehdytysoppaita eri alojen yrityksille on tehty myds useita kymmenia opinndytetdiden
muodossa. Perehdytyskansio hotelli Levitunturin vastaanottoon (Moskari 2009),
vuokratyfvoiman perehdyttaminen (Vapaala 2006) sekd perehdytyskansio ravintola Ranchiin
(Ulander 2007) opinnaytetyot sisalsivat kaikki tarkeaa ja olennaista tietoa perehdyttamisesta

palvelualalla. Alla on listattuna aikaisemmin aiheesta tehdyt opinnaytetyét (Taulukko 1).

Tekijé ja vuosi Opinnaytety6n nimi

Elovaara, Mirka. 2009 Palvelukonseptisuunnitelma : Case TKK

Saha Kokous- ja juhlatila.

Moskari, Sanna. 2009 Perehdytyskansio hotelli Levitunturin
vastaanottoon.
Saarinen, Linda. 2009 Palvelustrategia ja asiakastyytyvaisyys

Hameenlinnan Prisman S-

Pankkipalveluissa.

Sara, Milla. 2009 Julkaisujarjestelman nykytilan kartoitus:

tapaus Web-to-print.

Ulander, Katja. 2007 Perehdytyskansio ravintola Ranchiin.

Vapaala, Mirka. 2006 Vuokratydvoiman perehdyttdminen

Taulukko 1: Aikaisemmat opinndytetyot



1.3 Keskeiset kasitteet

Opinndytetyon kannalta keskeisia kasitteita ovat strategia, palvelukonsepti seka
paivittaisjohtaminen. Naihin syvennytaan lisda luvussa kolme ja nelja. Paivittéisjohtamiseen
liittyvia termejé ja tyokaluja ovat mm. tyénkuvaukset ja perehdytysopas ja ravintolan info-
kansio. Niista tarkemmin kerrottuna luvussa kuusi.

1.4  Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytetyd koostuu neljasta osasta, joissa esitellaan tutkimuksen eri alueet. Ensimmainen
osa koostuu johdannosta sekd ensimmaisesta luvusta, joiden avulla lukija ymmartaa
opinnaytetyon tarkoituksen sekéa keskeiset kéasitteet. Myds aiemmat aiheeseen liittyvat

tutkimukset tulevat lukijalle tutuiksi tassa osassa.

Toinen osa sisaltda kohdeorganisaation esittelyn. Samassa osassa on esitetty myos

organisaation tarkoitus seka siihen kuuluvan ravintolan strategia, arvot ja tavoitteet (luku 2).

Kolmannessa osassa tutustutaan strategian ja palvelukonseptin késitteisiin seka todetaan
niiden merkitys toimivan ja kannattavan ravintolan kannalta (luku 3). Seuraavana lukija

tutustuu myoés henkildstdjohtamisen saloihin ja hyvan esimiehen ominaisuuksiin (luku 4).

Neljanteen ja viimeiseen osaan kuuluvat luvut 5-6 eli tutkimusmenetelmat ja tyénkulun
selvitys seka tutkimustulosten ja kehitysideoiden lapikaynti. Tutkimusmenetelmien valintaa
perustellaan niiden hydtyjen ja haittojen kautta, joista lopulta paadyttiin kayttdmaan
tutkimushaastattelua ravintolan nykyisen palvelukonseptin tilan selvittdmiseksi. Taméan
opinnaytetyon tutkimuksen tuloksena ovat ravintolan info-kansio, tyénkuvaukset ja
perehdytysopas. Kansioon on koottu kaikki irrallaan olleet palvelukonseptin osaset ja lisatty
tyonkuvaukset sekd perehdytysopas. Luvussa kuusi tutkitaan myds mahdollisten

jatkotoimenpiteiden tarpeellisuutta.

2  Kohdeorganisaatio: Hanasaari - ruotsalais-suomalainen kulttuurikeskus

Opinndytetydn kohdeorganisaationa toimii Hanasaaren ruotsalais-suomalainen
kulttuurikeskus, jonka tehtavana on edistaa ja kehittdd Suomen ja Ruotsin valista yhteistydta
kaikilla osa-alueilla. Hanasaari - ruotsalais-suomalainen kulttuurikeskus jarjestaa erilaisia
kokouksia ja tapahtumia sekd kursseja, seminaareja ja projekteja. Lisaksi se kasittad myos
hienon merellisen hotellin, kokoustilat ja laadukkaan ravintolan, joissa jarjestetéan lukuisia
yritysten erilaisia kokouksia ja seminaareja. Hanasaari - ruotsalais-suomalainen

kulttuurikeskus on itsendinen toimija, jonka hallinnollinen paamies on Suomalais-ruotsalainen
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kulttuurirahasto. Hanasaari - ruotsalais-suomalainen kulttuurikeskus perustettiin 1975 ja sen
vihkivat kayttéon kuningas Carl XVI Gustav ja presidentti Urho Kekkonen 1.6.1975.
(Hanaholmen 2009a.)

2.1 Hanasaari - ruotsalais-suomalaisen kulttuurikeskuksen organisaatiokaavio

Hanasaaren johtajana toimii Gunvor Kronman. Ohjelmajohtajana toimii Kaarlo Hildén,
hotellinjohtajana Ari Vilkki, talous- ja henkildstdpaallikkéna Sirkka Ollila seka
viestintgjohtajana Henrik Huldén. Hotellinjohtajan alaisuudessa tydskentelevét
konferenssipaallikkdé Tanja Ahonpaa seka ravintolatoimen kehityspaallikkd Kim Palhus.
Ravintolan seka ravintolapéallikko Eva Blomqvistin etta keittiomestari Sirpa Oksasen
toiminnasta vastaa ravintolatoimen kehityspéaallikko. Alla oleva kuvio osoittaa organisaation

hierarkian. (Kuvio 1)

1
Johtaja
Gunvor Kronman
|

|

) ) ) 1
Ohjelmajohtaja Hotellinjohtaja Talous- ja S .
u Kaarlo Hildén u Ari Vilkki henkilstopaallikko viestintajontaja
I I Sirkka Ollila
1 B
u Konferenssipaallikko ’ Ravintolatoimen
Tanja Ahonpaa kehityspaallikko

Kim Palhus

|
L 1
1 )
Ravintolapaallikkd Keittiomestari
Eva Blomqvist Sirpa Oksanen

Kuvio 1: Hanasaari - ruotsalais-suomalaisen kulttuurikeskuksen organisaatiokaavio.
(Hanaholmen 2009a.)

2.2 Ravintola Johannes

Organisaatioon kuuluva Ravintola Johannes on merihenkinen ja laadukas
muuntautumiskykyinen ravintola. Ravintolan henkildkunta jarjestaa niin aamiaiset, lounaat,
juhlaillalliset ja cocktailtilaisuudet kuin haat seké a la carte -ruokailut. Myds suurempien
kokousten jarjestaminen on mahdollista, silla saliin voidaan kattaa yhtéaikaisesti jopa 240
asiakaspaikkaa. Ravintolaan voi poiketa kuka tahansa sydmaén tai nauttimaan virvokkeita.
Ravintola pyrkii tarjoamaan laadukkaita kotimaisia lahella tuotettuja raaka-aineita. Upean
sijaintinsa ansiosta Hanasaareen paasee helposti seké Helsingista etté Espoosta. (Hanaholmen

2009b). Alla kuvat Hanasaaren sijainnista.
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Hanaholmen

Kuva 1: Hanasaari kartalla (Hanaholmen 2009c). Kuva 2: Helikopterindkyma Hanasaaresta
(Hanaholmen 2009c).

2.2.1 Strategia

Ravintolan tavoite on jatkuvan asiakastyytyvéisyyden parantaminen ja kanta-asiakkuuksien
vahvistaminen sek& muista alueen palveluntarjoajista erottuminen. Ravintolan materiaalit
ovat kaikki pohjoismaisia ja keittiossa pyritdan kayttamaan mahdollisimman paljon
suomalaisia toimittajia eli suositaan kotimaisuutta. Myds ravintolan menuissa kielessa néakyy
suomi-ruotsi-englanti. Henkilokunnan kaksikielisyys on myos suuri valttikortti. Ravintola on
siis tarked osa Hanasaari - ruotsalais-suomalaisen kulttuurikeskuksen strategiaa, mutta sen
pitéé sopia timan omaan strategiaan. Eli ravintolan tavoitteet tulee olla yhtendisessa linjassa
sen strategian kanssa. (Vilkki 2010.)

Ravintolan tulisi seurata aikaansa ja olla edellakavija. Henkilokunnan tulee tietd&, mita
asiakas haluaa ja mita tama on valmis siitd maksamaan, ravintolan tulee siis vastata
asiakkaan odotuksia. (Palhus 2010.)

2.2.2 Arvot

Myds arvot vastaavat koko organisaation yhteisiksi asetettuja linjoja. Arvoihin kuuluvat
yhteistydkykyisyys, kehittdmishalukkuus seké laatutietoisuus. Yhteistyokykyéa tapahtuu talon
sisalla seka ulkopuolisten toimijoiden kanssa. N&in saadaan organisaation tehtévat tehtya seka
saavutetaan taloudelliset tavoitteet. (Strategia 2009-11 pahkinankuoressa. 2008).
Laatutietoisuus esiintyy henkilokunnan pyrkimyksella parhaaseen mahdolliseen laatuun
kaikissa toiminta-alueissaan. Kaikki pyritéan jarjestamaan vastaamaan asiakkaan tarpeita ja
vaatimuksia. Laatutietoisuus ndkyy myds organisaation varustelussa, kokoustiloissa on
kéaytossa kehittyneet kokousvélineet, hotellin huoneet ovat moderneja seké ravintolan
sisustus on kotimaista designia. (Strategia 2009-11 péhkinankuoressa. 2008.)
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2.2.3 Tavoitteet

Hanasaari - ruotsalais-suomalaisella kulttuurikeskuksella on tavoitteina kayttdasteen eli
kannattavuuden ja oman aktiivisuuden parantaminen. Omavalvonnan seké perehdytyksen
puutteiden kehittdminen ja henkilokunnan koulutukseen satsaaminen kuuluvat myds alkaneen
vuoden tavoitteisiin. Epéavirallisena tavoitteena ravintolalla on olla Espoon paras ravintola
2010. (Vilkki 2010; Palhus 2010.)

Ravintolan toiminnan tulee olla kestavan kehityksen tavoitteiden mukaista. Tavoitteena on
myo6s parantaa tunnettuutta Helsingin liséksi muualla Suomessa ja Ruotsissa. Hanasaari -
ruotsalais-suomalainen kulttuurikeskus tuotemerkkina kasvattaa asemaansa ja arvoaan seka
henkilokunnan etté kohderyhmienkin keskuudessa. (Strategia 2009-11 pahkinankuoressa.
2008.)

Kehittamisen tavoitteita on kuitenkin néiden liséksi kaikilla osa-alueilla. Uusien asiakkuuksien
hakeminen, iltatoiminnan kehittdminen, ruokatuotteen suuntaaminen enemman tavalliselle
kuluttajalle eika vain hotellin tai kokousvieraita varten tulee olemaan erittdin tarkea tekija
tulevana vuonna. Myés ravintolan markkinoinnin tulisi olla ndkyvampaa, ravakampaa ja

houkuttelevampaa. (Palhus 2010.)

3  Palvelukonsepti osana organisaation strategiaa

Palveluiden tuotteistaminen on térkead, jotta yrityksen tuottamat palvelut olisi helpompi
organisoida ja samalla yritys voi yllapitaa haluttua palvelun laatua ja tasoa.
Palvelukonseptointiin liittyy myds yrityksen strategia, miten se toimii markkinoilla ja kuinka
sen on tarkoitus parjata kilpailussa muita yrityksid vastaan. Seuraavissa alaluvuissa

tutustutaan strategian, palvelun ja henkiléstojohtamisen kasitteisiin.

3.1 Strategian kasitteet

Varhaisimpia strategian esiintymismuotoja tiedetaan olevan kreikan kielesta kenraalia
tarkoittavalla Stratigos-sanalla. Se koostui sanoista ”stratos”-armeija, sekd ”agein”-johtaa.
Antiikin Kreikasta tutut strategit pyrkivat tiedoillaan ja taidoillaan poliittisiin seka
sotilaallisiin tavoitteisiin, sailyttdmaan rauhaa ja sailyttamaan puolueettomuutta tai
valtasuhteita ennallaan. (Karlof 2004, 19.)

Strategialle ei ole olemassa nykyaan yhta oikeaa selitysta. Strategia kasitetdan monella eri

tavalla. Esimerkiksi (Karlof 1996, 13-15) kasittéa strategian merkitsevan paamaarahakuista



13

seka suunniteltua ty6td, jolla pyritddn menestyksellisyyteen. Han korostaa myds strategian
olevan yhteydessa sijoituksiin pidemmilla aikavaleilla. Liséksi (Karlof 2004, 136) maarittelee
strategiaa nykyhetkessa tehtaviksi paatoksiksi ja toimenpiteiksi, joiden on jatkossa tarkoitus
varmistaa menestysta. Strategiaa han pitda myos ihmisten johtamistapana. Strategia on myds

pyrkimysta tavoitteiden saavuttamiseksi. Se on pitkajanteista ja kokonaisvaltaista osaamista.

Strategia on myds toiminnan jarjestamista. Strategia kuuluu kaikkeen organisoituun
toimintaan. Organisaatiolla on syy olemassaoloonsa ja silla on strategia tehtavansa
toteuttamiseksi. Strategiaa pidetdan olennaisena myos yritysten kehittamisen kannalta.
(Karlof 1996, 16-19.)

3.2  Strategiatyypit

Nykypaivan yritysmaailmassa on térkead, etta kaikilla yrityksilla on omat strategiansa, joilla
nama ovat valmiita astumaan kilpailuun muiden alan yritysten kanssa. Erilaisia
strategiamalleja ja -tyyppejé on lukuisia ja seuraavaksi tutustumme muutamaan olennaiseen
strategiatyyppiin kuten differointistrategia, kilpailustrategia, tekninen strategia,

horisontaalinen strategia ja puolustusstrategia. (Porter 1991, 13.)

Differointistrategian tavoitteena on tuottaa asiakkaalle arvoa tavalla, jota muut kilpailijat
eivat pysty tuottamaan. Tarkoituksena on siis erottua kilpailijoista positiivisesti. Esimerkiksi
tavallisesta kilpailevasta ravintolasta voidaan erottautua positiivisesti tarjoamalla etuja,

tunteita tai parempaa laatua tuotteissaan tai palveluissaan. (Porter 1991, 186.)

Kilpailustrategian tehtéavana on selvittaa yritykselle oikea ala, jolla sen kannattaa kilpailla
muita alan vaikuttajia vastaan. Vaikka yritys omaisi mahtavan kilpailuaseman, voi valittu
toimiala olla niin heikko, ettei silla kannata jatkaa, vaan vaihtaa kannattavammalle alalle.
Tasta johtuen kilpailuasema voi heiketa hetkellisesti, mutta pitkalla tahtaimella siirto voi olla
kannattava. (Porter 1991, 13.)

Teknisella strategialla kuvataan, kuinka yritys suhtautuu tekniikan kayttoon ja kehittamiseen.
Tekninen strategia on olennainen osa yrityksen kokonaisstrategiaa. Luomalla uutta ja
parantamalla vanhoja menetelmia saadaan alan kilpailijoita vastaan suuri etu. Teknisessa
strategiassa keskitytdan muun muassa selvittamaan, miten tekniikoita voidaan kehittaa.
Teknisen strategian tulee myos tukea yrityksen kehittymisté ja edistéa sen pysyvaa
kilpailuetua. (Porter 1991, 217.)

Horisontaalinen strategia sovittaa yhteen samankaltaisilla aloilla toimivien

liiketoimintayksikdiden tavoitteet ja strategiat. Horisontaalinen strategia sisaltad myos



14

naiden jo toimivien yksikdiden sekd mahdolliset uudet alavaltaukset, joilla olisi kayttoa
yhteiskayttémahdollisuuksien ansiosta. Kyseinen strategia tulisi yleensa laatia koko yrityksen
tasolla eika vain yhden yksikon keskuudessa. (Porter 1991, 432.)

Puolustusstrategian tarkoituksena on tehda yrityksesta vahemmén altistuva ulkopuolisten
yritysten hyokkayksille tai aluevaltauksille. Sen tarkoitus on myds ohjata hydkkaykset muihin
saman alan yrityksiin tai vdhentéda niiden voimaa. Puolustusstrategian tarkoituksena ei siis ole
lisétéa kilpailuetua vaan tehda siité entista vankempi ja tukevampi. Ollakseen kannattava,
vaatii puolustusstrategia investointeja, mika voi nékya yrityksen tuloksessa
lahitulevaisuudessa. Investoinnin syy on kuitenkin parantaa tulosta pitkalla tahtaimella.
(Porter 1991, 569-570.)

3.3 Strategiakartat

Yrityksilla ja organisaatioilla on kaikilla omat tavoitteet ja keinot saavuttaa ne. Naiden
selventdmiseksi kdytetaankin usein strategiakarttoja. Yleisesti voidaankin koota pyramidin
muotoon yrityksen olemassaolon syy, yritykselle tarkeat asiat, ndkyman toivotusta yrityksesta

sekd yrityksen toimintasuunnitelman. Kuviossa 2 perustana yritykselle toimii yrityksen
olemassaolon syy. Yritystad perustettaessa ainakin seuraavat asiat tiedetéan. (Kaplan & Norton

t‘a
2004, 44-45.)

Kuvio 2: Yrityksen strategiakartta (Kaplan ym. 2004, 55).
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3.4  Palvelukonsepti

Seuraavissa alaluvuissa selvitetdan palvelun ja palvelukokonaisuuden kasitteet seka
selvennetaan myds palvelun rakenne ja erot ydin- ja oheispalveluiden valilla. Myds

palvelukonseptin ja palveluiden tuottamisjarjestelman toiminnot kaydaan lapi.

3.4.1 Palvelun maaritelma

Palvelu on toimenpiteitd, prosesseja ja suorituksia sekéd tapahtuma tai sarja joko enemman
tai vahemman aineetonta tapahtumista, joka tapahtuu normaalisti asiakkaan ja
palvelutydntekijan ja/tai palveluntuottajan fyysisten tuotteiden tai toimintojen valilla. Naita

palveluita tarjotaan ratkaisuiksi asiakkaan tarpeisiin. (Grénroos 2009, 76.)

Useimmiten palvelualan ammattilaiset kasittavat palvelusektorin siséltéavan kaikkia
taloudellisia toimenpiteita joiden tuotos ei ole fyysinen tuote tai palvelu, eli se kdytetdan
samaan aikaan kuin tuotetaan. Tuote on aineellinen ja fyysinen objekti tai esine, joka
voidaan valmistaa ja siirtaa; se on konkreettisesti olemassa ja sité voidaan kayttaa
my&hemmin. Palvelu on aineeton ja haviava. Se on tapahtuma tai prosessi, joka luodaan ja
kulutetaan samanaikaisesti tai lahes samanaikaisesti. Palvelua ei voida sdilyttda mutta sen

vaikutus sailyy. (Fitzsimmons & Fitzsimmons 2006, 4.)

Gronroos (2009, 76-81) maarittelee palvelun myds monimutkaiseksi tapahtumaksi. Hanen
mielestaan palveluun liittyy usein myds vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluntarjoajan
kesken. Palveluita hdnen mukaansa kuitenkin yhdistaa kolme piirretta. Ensinnékin prosessit
koostuvat toiminnoista, aineeton palvelu tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti seka

samalla tapahtuu vuorovaikutus asiakkaan ja palveluntarjoajan kesken.

3.4.2 Palvelukokonaisuus: Ydin- ja oheispalvelut

Fyysinen palvelu voidaan selvasti ja yksiselitteisesti kuvata sen tuntomerkkien ehdoilla: koko,
osat, materiaalit jne. Aineetonta palvelua ei voida helposti maaritella tai esittda ennen

ostoa. Yksi tapa kasittaa tarjottava palvelu on kayttaa fyysista tuotetta vertauskuvana ja
listata mahdollisimman tarkasti mita on tarjolla ja tai mita saavutetaan suorittamalla palvelu.
Hyva nyrkkisaanto on listata téssa vaiheessa kaikki tapahtumat, joissa ollaan kontaktissa
asiakkaan kanssa. Esimerkiksi lentokonematkustamisen yhteydessa voidaan aloittaa varauksen
teosta, josta voidaan jatkaa lentokentélle saapumiseen ja lahtoselvityksen loytamiseen ja sita
kautta lahtoselvitykseen. (Normann 2007, 75-76.)
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Kun prosessit on tuotteistettu, voidaan palata taaksepdin ja pohtia halutun tuloksen
saavuttamiseksi valttamattomien prosessien kehittamista. Tarkastelemalla tarjolla olevaa
palvelua ndin, saadaan kuva palvelukokonaisuudesta - tarjottujen palveluiden ja tuotteiden
yhtélosta. Joskus joku tuotteista tai kontakteista on tarkeampi kuin muut. Lentopalvelussa
itse matkustajan kuljetus paikasta A paikkaan B on tarkeampi kuin lentokentan siisteys. Syy
matkustamiseen on juuri matkustaminen, ei siistin lentokentéan ihailu, vaikka se tekisikin
matkustamisesta mukavampaa. Vastaavissa tapauksissa voimme erottaa ydinpalvelun ja sita

auttavat oheispalvelut, jotka ovat kaikki palvelukokonaisuuden osasia. (Normann 2007, 76.)

Kuitenkaan ero ydinpalvelun ja oheispalveluiden vélilla ei aina ole taysin selva. Etenkin
kilpailevien yritysten ydinpalvelujen ollessa samankaltaisia, asiakkaan valintaan saattaa
vaikuttaa tarjottavat oheispalvelut. Esimerkkeja 16ytyy niin vakuutus-, konsultointi- ja
lentoalalta. Taméankaltainen tilanne johtaa usein yritysten kilpailuun oheispalveluiden
tarjoamisesta, joka sisaltda aanettoman yhteisymmarryksen kilpailijoiden kesken siita, etta
ydinpalvelun laatu ja edistdminen eivat valttamatta ole niin tarkeita tai arvokkaita, koska
kilpailijat saattavat toteuttaa vastaavan vastavedon. Esimerkiksi bensiinin toimittajat eivat
kilpaile bensiinin hinnalla, vaan tankkauksen ohessa tarjottavien palveluiden avulla, mm.
aukioloajat, kanta-asiakkuudet jne. Asiakkaan kokemus ja arviointi saamastaan

palvelukokonaisuudesta maaraytyy kahden tekijan mukaan:

- palvelukokonaisuus sisaltaa kaikki osat (ydinpalvelu ja oheispalvelut), joita han
palvelulta odottaa saavansa ja

- hanelle tarkeiden asioiden laatu ja laajuus odottamassaan palvelussa (Normann 2007,
76).

Niinpa asiakas voi olla pettynyt esimerkiksi lentokentén baariin, koska sita ei ole, se toimii
huonosti tai ei muuten vastaa héanen odotuksia. Palvelun arvostelussa asiakas on tapojen ja
ennakkoluulojen vangitsema. Esimerkiksi kukaan ei odota fine dining- palvelua McDonalds’ssa
ja silti siella saatu palvelun laatu voi olla erinomaista. Kuluttajina olemme niin ohjattuja
tapojen ja ennakkoluulojen ansiosta, etta harvoin huomaammekaan ansiokasta palvelua.
Mennessamme hyvaan ravintolaan odotamme palvelun ja ruoan olevan ensiluokkaista.
Saadessamme hyvaa ja tavanomaista palvelua hyvaksymme sen mukisematta. Huomaamme
vain huonon palvelun tai sen puutteen paljon herkemmin kuin normaalin hyvaksyttéavan
palvelun. Hyvaksymme odottamamme palvelun laadun tai sen ylittdmisen mutta sen

alittaminen aiheuttaa valittémasti reaktiota. (Normann 2007, 77-78.)

Asiakkaan odotuksiin vastaaminen onkin palveluyritysten suurin haaste. Siksi yritysten tulisi
miettia kahdesti, ennen kuin lisddvat oheispalveluita tai korottamalla tietyn osa-alueen

palvelun tasoa. On helppo korottaa odotuksia, mutta niité on paljon vaikeampi laskea takaisin
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vanhalle tasolle. Liséksi yrityksen on varmistettava, etta se pystyy hoitamaan hyvin uuden
oheispalvelun ilman, etté ydinpalvelu karsii siita. Liian suurien tavoitteiden asettaminen voi
vieda pysyvasti yrityksen uskottavuuden asiakkailta. Nykyaan yritykset kaatuvat liian monien
oheispalveluiden kuoppaan. Nain yritys etdantyy sen ydinpalvelusta seka saattaa hankaloittaa

palveluntuottamisprosessia luultua enemman lisékustannusten ohella. (Normann 2007, 79.)

3.4.3 Palvelun rakenne

Palvelu voi koostua eri osasista. Yleisessa kaytssa on Sasser, Olsen & Wyckoff (1978) laatima

luokittelu, jonka mukaan palvelun tarjonta voi sisaltda kolmenlaisia osasia, jotka ovat:

1. Mahdollistavat tavarat ( fyysisid asioita kuten ruoka ravintolassa tai laitteisto
tietokonekaupassa);

2. Selvat aineelliset tai fyysiset hyodyt;

3. Paateltavissa olevat aineettomat tai psykologiset hyddyt. (Normann 2007, 80.)

3.4.4 Palvelukonsepti ja palveluntuottamisjarjestelma

Nelja palvelukokonaisuuden tarkeinté osatekijaa ovat:

- Erikoistunut taito palvelujen tuottamiseen
- Yhteydet ja sosiaaliset suhteet
- Siirtyminen tieto-osaamiseen

- Palvelutuotteen johtaminen ja jarjestely

Palvelukonsepti siséltaa yhdistelmén useita naista tai joskus jopa kaikki nelja (Normann 2007,
81.)

Erikoistuneet palveluyritykset, jotka parjaavat omilla erityistaidoilla, kilpailevat keskenaan ja
asiakkaiden kesken. Ravintola kilpailee siis myos kotikokkien ja tyépaikkaruokailun kanssa.
Jotta tdmankaltainen yritys voisi levittaytya kilpailualueille, tulee sen tuottaa parempia ja
halvempia palveluita kuin kilpailijat. Tamankaltaisen palveluyrityksen tuleekin néiden
palveluiden tuottamiseksi todistaa olevansa kannattavampi vaihtoehto kuin, etta asiakas

tuottaisi saman palvelun muualla tai itse. (Normann 2007, 82.)

Kuten edella yrityksen tulee yhdistaa asiakkaita ja muita resursseja uusilla tavoilla. Monista
potentiaalisista tdmankaltaisista palveluiden yhdistamisideoista kieltdydytaan julkisella
sektorilla. Tulevaisuudessa palvelujen yhdistdaminen tulee kuitenkin olemaan suuressa osassa

kehitysta. Myos yritykset, jotka tarjoavat jotain tiettyad tieto-osaamista, voivat nykypaivana
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selviytyd, koska heidén tieto-osaaminen on muihin yrityksiin ndhden ylivoimaista tai muuten
paljon kattavampaa tai parempaa. Moni palveluyritys joutuukin siirtyessdan palvelun
tarjoajasta toimittajaksi sisallyttamaan paljon tieto-osaamista palvelukokonaisuuteensa.
(Normann 2007, 83.)

Palvelutuotteen johtaminen ja jarjestely on taman paivan trendi, eli palveluyritykset myyvat
enemmankin johtamisjarjestelmia kuin johtamispalveluita. Palveluyritysten kehittyminen
perustuukin aikaisempaa parempaan tietoisuuteen, mita hyva johtamisjarjestelma pitaa
siséllaén. (Normann 2007, 84-85.)

Palvelukonseptia voi olla vaikea erottaa muista osatekijoista palvelujarjestelmassa. Koska
asiakas itse osallistuu palvelutapahtumaan, han arvioi kaiken kokemansa
palvelujarjestelmasta. Tasta syysta palvelukonseptin ja palvelukokonaisuuden kaikki
osatekijat vaikuttavat asiakkaan kokemukseen. Henkildkunta, kaytetyt menetelmat ja
tyodkalut vaikuttavat asiakkaaseen samanaikaisesti. Henkilokunta, palvelun fyysiset osat seka
asiakas itse tuottavat palveluntuottamisjarjestelmén, joka on yhteydessa palveluyrityksen

palvelukonseptiin. Tahan yhteyteen tutustutaan tarkemmin kuviossa 3. (Normann 2007, 86-

87.)
| Asiakas | .
[ Henkilokunta ’ [ Fyysiset osat ’ Oheispalvelut
A Oheispalvelut Oheispalvelut
‘ Ydinpalvelu
Palveluntuottamis-
jarjestelma Oheispalvelut Oheispalvelut

Oheispalvelut

Kuvio 3: Palvelukonsepti ja palveluntuottamisjarjestelméa (Normann 2007, 87).

4 Henkiléstdjohtaminen ravintolassa

Oikea henkilostojohtaminen ja hyva esimiesty® ovat térkeitéa ja erittéin ratkaisevassa roolissa
ravintolan toimivuuden ja henkilékunnan viihtyvyyden kannalta. Seuraavissa alaluvuissa
kasitellaan henkilosto- ja paivittaisjohtamista ravintolassa ja niihin liittyvia kasitteita seka

paivittain kaytdssa olevia johtamisen tydkaluja.
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4.1 Paivittadisjohtaminen ravintolassa

Paivittain tapahtuva johtaminen on tydsuoritusten, paivittaisten organisaation palvelujen
tuottamista asiakkaalle, valvomista ja johtamista. Organisaation johtamisjarjestelma kasvaa
pienemmasta suurempaan yritykseen siirryttédessa. Johtamalla henkil6kuntaa valitetaan tietoa
muille tyontekijoille, asetetaan tavoitteita toiminnalle seka ohjataan kéytannon toimia.
(Laurent 2006,8.)

Ravintolassa se vastaa mm. tarjoilijoiden ja kokkien tyon seuraamista ja johtamista. Esimies
voi olla toimistotydskentelyyn paneutuva tai salissa muiden alaistensa keskuudessa
tyoskenteleva taman arvomaailmasta riippuen. Johtamisen tulisi olla kuitenkin sujuvaa ja
tuottoisaa hyvien asiakassuhteiden yllapitoon ja uusien hankkimiseen. Esimiehen tyd keskittyy
siis asiakkaisiin, tuotteisiin, palveluihin ja toimintatapoihin. Henkildkunnan johtaminen on
my®s sen sijoittamista ja jarjestelemista tarpeen mukaan. Téiden jakaminen ja parhaiden
saatavilla olevien tyontekijoiden palkkaaminen ja tyéhyvinvoinnin yllapito ovat myos tarkeita

paivittaisia esimiehen toimia. (Laurent 2006, 125.)

4.2 Hyvan esimiehen tunnusmerkit

Hyvan esimiehen tulee taitaa tehtdvansa ja myos tiedostaa ne. Hanen tulee osata kayttaa
valtaansa oikein ja aktiivisesti tydyhteisén parhaaksi. Johtajan tehtéva on johtaa. Hanen

tulee pystya paattamaan asioista ja tekeméaan selkeita ratkaisuja. (Jarvinen 2005,13.)

Osaavan ja henkilokunnastaan kiinnostuneen esimiehen tunnistaa taman esimerkillisesta
johtamisesta. Han osaa auttaa alaisiaan, antaa esimerkilladn muille aihetta parantamiseen ja
hoitaa my0s ikavat tyot rutiinilla paivittain marisematta turhia. Hyva esimies on myds erittain
yhteistydkykyinen ja avoin uusille tuulille. (Laurent 2006,39.)

Onnistuneen esimiestoiminnan takana on luja luottamussuhde tyontekijan ja esimiehen
vélilla. Molemmat luottavat toistensa tekemisiin ja alaiset tietéavat esimiehen olevan
oikeudenmukainen heitd kohtaan. Tahan esimiehet pyrkivat olemalla rehellisia,
johdonmukaisella toiminnalla, asiallisella kayttaytymiselld, aidolla valittamisella seka
pitdmalla sanansa. Myds tyontekijoiden inspirointi ja kannustaminen ovat erittéin tarkeita
ominaispiirteita hyvalla esimiehelld. (Laurent 2006,45.)

Yllapitaakseen hyvaa alais-esimiessuhdetta esimiehen tulee olla vilpitén ja tunnollinen seka
itseddn ettd alaisiaan kohtaan. Tuntiessaan itsensa ja ollessaan voimissaan esimies voi
parhaimmillaan toimia esikuvana alaisilleen seké asiakkaille. Toisin sanoen taman tulee osata

johtaa itsedan ja tietda rajansa. (Laurent 2006,45.)
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4.3  Esimiehen tyokalut paivittaisjohtamisessa

Naiden tytkalujen tehtéavana on auttaa seka esimiehia etta tydntekijoita toimimaan
tehokkaasti tydyhteisdissdan, arvioimaan ja oppimaan seka kehittaméaan paivittaista
tydntekoaan. (Laurent 2006, 82.)

Esimiehen tyokaluja paivittaisjohtamisessa ovat mm. tdman opinndytetyon tutkimuksen
tuloksena valmistuvat ravintolan info-kansio, tydnkuvaukset ja perehdytysopas. Info-kansio
tulee sisdltamaan paljon tarkeaa tietoa ravintolan ja Hanasaaren kulttuurikeskuksen
toiminnasta, palveluista, saantdja, arvoja seka tavoitteita. Naméa uuden tyontekijan tulisi
tietad, jotta voisi palvella asiakkaita kulttuurikeskuksen arvojen ja tavoitteiden mukaisesti.
Ravintolan tiloissa sdilytettavasta info-kansiosta uusi tyontekija voi itsendisesti tydaikanaan
tutkia ja selvittaa asioita ravintolan toiminnasta, jotka ovat saattaneet jaada hamariksi
perehdytyksen lomassa. Muita tytkaluja esimiehen paivittaisjohtamisessa voivat olla mm.

benchmarking, tehokkuusmittarit ja tilanteenmukainen johtaminen.

4.3.1 Tyo6nkuvaukset johtamisen valineena

Monet yritykset laativat nykyaan tyétehtéviinsa tyonkuvaukset, jotta tiedettaisiin paremmin
mita ty6 vaatii. Tyon suorittamiseen tarvittavat tiedot, koulutus, mahdolliset kielelliset
taidot sekd muu osaaminen on olennaista tietoa tyonkuvauksissa. Erilaiset ty6t voivat olla
tyontekijoille raskaampia kuin toiset ja niiden suorittamiseen voidaan tarvita erityisia tietoja
seka taitoja. Esimerkiksi tietyn koulutuksen omaavat henkilot soveltuvat omaa koulutusta

vaativaan tydhon paremmin kuin kouluttamattomat tyonhakijat. (Viitala 2002, 141.)

My6s tyon arvioimisen kannalta on téarkea tietdd mita tyon suorittaminen tyontekijalta vaatii.
Tyo6n tarkoitus ja tavoitteet, mahdollisten tyévalineiden ja laitteiden osaaminen ja hallinta,
rutiinit ja mahdolliset esteet tydn suorittamiseksi tulisi myds mainita tyonkuvauksissa.
Ty6nkuvaukset voivat perustua tyontekijalta saatuihin tietoihin tai yritykset voivat laatia ne
ennen tyontekijan palkkaamista selvittdédkseen paremmin tyon vaativuus ja rajoitukset.
(Viitala 2002, 140-143.)

4.3.2 Perehdytysopas johtamisen véalineena

Uuden tyodntekijan perusteellinen perehdyttdaminen on tarkeada ja olennaista jokaisen
yrityksen toiminnassa. Monessa yrityksessa onkin kaytdssa perehdytyssuunnitelma tai -opas,
jonka avulla perehdyttdjat perehdyttavat uuden tyontekijan. Kayttamalla olemassa olevaa
perehdytysopasta kaikki tydntekijat saavat saman perehdytyksen ja aloittavat samalta tasolta

tyontekijoina yrityksessa. Perehdytysoppaan avulla perehdytyksen taso ja laatu pysyy samana.
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Perehdytyksen jalkeen tyontekijan tulisi tietda ja hallita organisaation peruspiirteet,

toimintatavat, arvot, liikeidea, tavoitteet, tuotteet, tydskentelymenetelméat ja kaytettavien
koneiden hallinta. Kuitenkin usein ilman perusteellista perehdytysta uusi tydntekija saattaa
jéada ilman jotain edelld mainituista tiedoista. Siksi uusien tyontekijoiden perehdyttamisen

tulisi olla organisoitua toimintaa. (Viitala & Jylh&a 2008, 236.)

Hyvin ja ajoissa suoritettu uuden tyéntekijan perehdyttdminen ennalta ehkaisee tyéntekijan
tiedottomuudesta johtuneet virheet. Perehdytys saattaa kestaa yrityksesta riippuen tunneista
ja paivista jopa viikkojen kestoisiin perehdytysjaksoihin. Mita perusteellisempi perehdytys,
sitéd paremmat valmiudet tyontekijalla on tehda toita yrityksen hyvéksi parhaalla
mahdollisella tavalla. (Kauhanen 2003, 87, 146-147.)

4.3.3 Ravintolan info-kansio johtamisen vélineena

Ravintolan info-kansion avulla saastytaan ongelmatilanteilta, joissa esimerkiksi uusi
tyontekijé ei osaa vastata asiakkaan kysymykseen kyseisesté organisaatiosta tai tydntekija ei
osaa palvella asiakkaita organisaation etujen mukaisesti. Ravintolan info-kansio siséltaa niin
tietoa kyseisesta organisaatiosta, ravintolan yhteystietoja, aukioloajat, jarjestyssaannot,
kayttaytymistavat, asiakaspalvelun paapiirteet sekd muuta olennaista tarkeaa tietoa

organisaatiosta. (Palhus 2010.)

Ravintolan info-kansio on hyva tuki myés vakituisen henkilokunnan tyéntekoon. Myos
vakituinen henkildkunta voi tarkistaa kansiosta unohtuneita tai epaselviksi jaaneita asioita.
Kansion on tyontekoa ohjaava ja suuntaa-antava. Sité ei tarvitse noudattaa orjallisesti, vaan
enemmankin terveen jarjen kanssa tilannekohtaisesti. Se pitaa sisalladn myos edellisissa
luvuissa mainitut perehdytysoppaan seka tyonkuvaukset. Naiden liséksi info-kansioon kuuluvat
my®s organisaation toimintasuunnitelmat viestintastrategia seka pelastussuunnitelma etta

organisaatiokaavio. (Palhus 2010.)

4.3.4 Tehokkuusmittarit, benchmarking ja tilanteenmukainen johtaminen

Esimiehillda on kaytdssaan useita erilaisia tehokkuuden mittaamiseksi suunniteltuja
menetelmid. Kuukausittain tehtéva tuloslaskelma ei valttamatta kerro paivittaisista
muutoksista. Esimerkiksi henkildstokulut voivat vaihdella 15 - 80 % liikevaihdosta péivittain.
Siksi on tarkeda seurata ja mitata paivittaisia tehoja. Mittareita ovat muun muassa
myyntikate, jolla selvitetddn, mité mistakin tapahtumasta jaa yritykselle voittoa.
Ty6tehokkuudella selvitetédan yksittaisten tydntekijoiden yritykselle tuomaa valuuttaa.
(Laurent 2006, 73-74.)



22

Benchmarkingin avulla pystytédn myds parantamaan tehokkuutta. Sanana Karlof (1996, 131)
kuvaa benchmarkingin merkitsevan esikuvien jarjestelmallista tutkimista. Muutosta
vastustavat ja sen puolesta taistelevat kilpailevatkin omien aatteiden puolesta, tosin vain
muutosta vastustavat joutuvat todistelemaan, miksi ei pitdisi tapahtua muutosta, silla
muutosta ajavat kayttavat menetelmid, jotka on jo koettu toimiviksi ja tosiksi. Benchmarking

on ik&an kuin vertailemista omaa toimintaa toisen yrityksen toimintaan.

Jotta tydyhteiso voisi kehittya, tulee sitd arvioida jatkuvasti. Arviointi koostuu
tehokkuusmittareista, esimiehilta ja henkilokunnalta seka asiakaspalautteesta saatuun
tietoon palvelun laadusta. Niin kutsutun vertailuverkoston avulla yritykset pitavat ylla
jJatkuvaa oman tydyhteisdn seka ulkopuolisten tydyhteisdjen seurantaa, jonka avulla he voivat
parantaa omaa tehokkuuttaan. Naapurissa toimivan samankaltaisen yrityksen tehdessa
parempaa tulosta on selvaa, ettd oma yritys voi myds parantaa ja kehittaa toimintatapojaan.
(Laurent 2006, 86-88.)

Johtamisessa, valmentamisessa sek& ohjaamisessa on tarke& ottaa huomioon tyontekijan
valmiudet. Kaikilla ne saattavat olla hieman erilaiset, joten yksiléiden huomioiminen on
tarkeaa hyvan tydémoraalin saavuttamiseksi ja yllapitdmiseksi. Ammattilainen ja aloitteleva
palvelualan tydntekija vaativat erilaista johtamista. Aloittelevalle tyontekijalle on tarkeda
saada paljon tukea ja apua uusissa tehtévissa. Kokenut tydntekija parjaa jo helpommin
yksinkin eika valttamatta tarvitse “kadesta-kiinni” periaatteella toimivaa ohjausta. (Laurent
2006, 104.)

5  Empiirisen aineiston hankinta ja analysointi

Tutkimusongelman ratkaisemiseksi téssa opinnaytetydssa kerattiin empiirista aineistoa.
Aineistoa keréttiin haastattelemalla organisaation henkil6kuntaa organisaation johtajasta
ravintolan henkilékuntaan. Strukturoimatonta tutkimushaastattelua pidettiin parhaana
mahdollisena aineistonkerdysmenetelmana, silla haastattelemalla useita saman organisaation
eri tasolla tyoskentelevia tyontekijoita saatiin kokonaiskuva ravintolan toiminnasta.

Henkilokunnan omat kokemukset kertoivat hyvin ravintolan palvelukonseptin nykytilan.

Laadullista aineistoa on tiettavasti erittdin paljon tarjolla, ja siksi tulisi aineisto rajata
mahdollisimman tarkasti. Pienelld aineistolla aloittaminen ja siita siirtyminen suurempaan on
hyva tapa laajentaa tutkimusta. Liika tieto voi vaikeuttaa tutkimustulosten arvioimista.
Tarvittaessa liséa aineistoa voidaan keratd myohemmin. Tutkimuksessa kdytettéva aineisto
rajattiinkin koskemaan vain henkil6kuntaa seké johtajia. Asiakkaita ei tassa tutkimuksessa

tutkittu, joten tulokset olisivat hyvinkin tydyhteistd kuvaavia. N&in tutkimus keskittyi
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olennaisen tutkimiseen eli henkilékunnan tulkintoihin ravintola Johanneksen

palvelukonseptista. (Eskola & Suoranta 2005, 64.)

5.1 Tutkimushaastattelut apuna ravintolan palvelukonseptin kehittamisessa

Tutkimushaastatteluilla keratty laadullinen aineisto on hyvin yleinen tapa ker&té aineistoa.
Tutkimushaastattelun avulla selvitetaan keskustelun merkeissa, mita haastateltava ajattelee.
Tutkimushaastattelussa kysytaan suoraan tutkittavaan aiheeseen liittyvia kysymyksia ja
saadaan tarkkoja vastauksia, toisin kuin mahdollisesti kyselylomakkeella. (Eskola & Suoranta
2005, 85.)

Tutkimushaastatteluissa henkildihin ollaan yleensé suorassa vaikutuksessa, mika mahdollistaa
tiedonhankinnan suuntaamisen itse tilanteessa. Haastateltavaa voidaan myds lukea niin
sanotusti ’rivien valista”, eli syyt tietynlaisiin vastauksiin voidaan selvittda helpommin.
Haastattelemalla tutkija paasee myds paremmin selville tutkitusta aiheesta. Haastateltavan
omat henkilékohtaiset kokemukset voivat tuoda uusia ideoita ja mielikuvia tutkimukseen.
(Hirsjarvi & Hurme 2008,34.)

Tutkimushaastattelujen kayttéa kyselylomakkeen sijasta perusteltiin myos silla, etta
lomakkeella saatavat tiedot eivat valttamatta auta tutkimuksessa niin paljon kuin suoralla
haastattelulla saadut vastaukset. Kyselylomaketta ei myoskaan kaytetty, silla kaikkiin
lahetettyihin kyselylomakkeisiin ei valttamatta olisi vastattu. Sopimalla haastateltavan kanssa
etukateen tutkimushaastattelun ajankohta varmistettiin tutkimuksen kannalta tarkean tiedon
saanti. Myos tutkimushaastattelujen toteutus henkilékunnan tydaikana helpotti
huomattavasti. Tydajan ulkopuolella kiinnostus tyopaikan asioihin olisi ollut huonompi. Liséksi
lomakkeisiin vastaaminen saatetaan kokea nykyaan hieman epamukavaksi, silla luullaan, etta

vastauslomakkeista kerataan henkildkohtaisia tietoja. (Hirsjarvi ym. 2008,36.)

Opinnadytetydssa kaytettiin myds henkilokohtaista tyon seuraamista. Kaiken tiedon
perustuessa todellisuudesta tehtyihin havaintoihin oli myos térkead kayttaa tatad menetelmaa
tiedon kerdamiseksi. Havainnointia tapahtui ravintolan salissa ja keittitssa seuraamalla
ravintolahenkil6kunnan tyontekoa normaaleissa tydtilanteissa. N&in saatiin myos tietoa
henkilokunnan paivittaisestéd toiminnasta ja sen laadusta. Satunnaisia havainnointeja ei
kuitenkaan kirjattu, silla ne vain téydensivat haastatteluiden antamia tuloksia. (Hirsjarvi ym.
2008,37.)
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5.1.1 Strukturoimattoman haastattelun edut
Strukturoimattoman tutkimushaastattelun avulla saadaan tutkittavan kohteen henkilékunta

tuntemaan itsensa téarkedaksi ja heidan mielipiteensé ja tuntemuksensa asioista ovat

merkityksellisid. Haastattelun hyvia puolia koottuna oheiseen kuvioon (Kuvio 4).

Strukturoimattoman tutkimushaastattelun etuja

- Korostetaan haastateltavaa individuaalina, jolla on merkitysté organisaatiossa
- Saadaan perusteluja vastauksille ja kuvaavia esimerkkeja

- Haastattelu antaa paljon enemman tietoa kuin kyselylomake

- Sopii kaytettavaksi, kun on kyseessa pieni otos organisaation toiminnasta

- Paremmat mahdollisuudet motivoituneisiin vastauksiin kuin kyselylomakkeella

Kuvio 4: Strukturoimattoman tutkimushaastattelun etuja (Hirsjarvi ym. 2008,35-36).

Strukturoimaton haastattelu on kuin kéavisi keskustelua haastateltavan kanssa. Saatujen
vastausten perusteella jatketaan haastattelua haluttuun suuntaan. Strukturoimaton
haastattelu antaa mahdollisuuden muuttaa haastattelun suuntaa missd vaiheessa tahansa.
Eksyttaessa halutusta asiasta voidaan siihen palata napakalla kysymyksella aiheesta
jattamalla edellinen vastaus hieman varjoon. Aivan kuten keskustelemallakin ihminen ohjaa

toista haluamaansa suuntaan. (Hirsjarvi ym. 2008,45.)

Strukturoimattomat tutkimushaastattelut suunniteltiin niin, etté saatiin kerattya aineisto,
jonka avulla voitaisiin tehdéa tutkittavaa kohdetta koskevia paatoksia. Kysyttiin siis ravintolan
kokonaiskuvasta, henkilékunnan perehdyttamisesta, esimiestoiminnasta, ravintolan arvoista,
strategiasta seka tavoitteista. Naista kysymyksisté saadut aineistot edesauttavat suuresti
palvelukonseptin selvittdmisessa seka perehdytysoppaan ja tydnkuvausten suunnittelussa.
(Hirsjarvi ym. 2008,66.)

5.1.2 Haastateltavien valinta

Haastateltaviksi valittiin henkilékuntaa organisaation ylimmasta johdosta ravintolan
tarjoilijoihin. Nain saatiin kokonaisvaltainen kasitys siitd, mité ravintolassa tapahtuu tai tulisi
tapahtua. Haastatteluihin otettiin organisaation johtaja, jolta saataisiin vastaukset, joita
alaisten vastausten tulisi myo6tailla, jotta asiat olisivat edes jotenkin niin kuin pitdisi. Hotellin
johtajalta saadut vastaukset tarkentuvat ravintolan toimintaan. Ravintolan kehityspaallikolta
saataisiin myds ajankohtainen nakemys tilanteesta. Ravintolan esimiehista haastateltiin

ravintolapaallikkda. Hanelté saataisiin paivittaista toimintaa kuvaavia vastauksia. Viimeisena
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haastateltiin my6s muutamaa vakituista tarjoilijaa seka ravintolassa kaytettavia extroja, eli

ulkopuoliselta taholta hankittua tyévoimaa kokonaiskuvan selkeyttamiseksi.

Haastatteluja kertyi yhteensa kuusi, joista nelja haastateltavaa tyoskentelee esimiesasemassa
ravintola Johanneksessa. Haastattelut tapahtuivat kaikki Hanasaari - ruotsalais-suomalaisessa
kulttuurikeskuksessa henkilokunnan tydaikana tammi-helmikuussa 2010. Haastatteluiden kesto
vaihteli reilusta yhdesta tunnista puoleen tuntiin. Taltiointi tapahtui kirjaamalla
haastateltavien vastaukset tietokoneelle haastattelun aikana. Haastateltavia oli yhteensa

kuusi, joista kolme tydskentelee esimiesasemassa ja kolme ravintolan salin puolella.

5.2 Tutkimusaineiston analysointi

Laadullisen tutkimuksen analysointi on aineiston tarkastelemista kokonaiskuvana. Analyysi
koostuu havaintojen pelkistadmisesta seka tutkimusongelman ratkaisemisesta. Aineistoa
tarkastellessa on tarke&a keskittya vain tutkimuksen kannalta olennaiseen haastatteluista
saatuun tietoon. Tutkimusongelman ratkaisuna voidaan nahda ratkaisu tutkittuun ongelmaan
tai selityksida ongelman olemassaololle ja jatkotoimenpiteitd ongelman poistamiseksi.
(Alasuutari 2007, 38-44.)

Strukturoimattomien tutkimushaastatteluiden aineisto analysoitiin kirjoittamalla kaikki
haastattelut puhtaiksi ja kerdamalla samat aineistot vuoron peraan kaikista haastatteluista.
Haastateltavilla oli kaikilla muutama yhteinen kysymys ja loput liittyivat naiden tydnkuviin ja
tyontekoon Hanasaaressa. Liitteend tutkimushaastatteluiden kysymykset. (Liite 1:

Tutkimushaastatteluiden kysymykset)

6  Tutkimuksen tulokset, kehitysideat ja jatkotoimenpiteet

Seuraavissa alaluvuissa kasitellaan opinnaytetyon tutkimuksen tuloksia ja esitellaéan

kehitysideoita ravintola Johanneksen palvelukonseptin kehittamiseksi.

6.1 Tutkimustulokset

Tutkimushaastatteluiden analysoinnin tuloksina selvisi ensinnékin henkilékunnan korkea
koulutustaso. Ravintolassa arvostetaan koulutusta, mika onkin syyna siihen, etta lahes kaikki
ravintolan tyontekijat ovat korkeakoulutaustaisia ja kaikki haastateltavat olivat kdyneet

ainakin yhden korkeakoulututkintoon oikeuttavan koulutuksen.
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Korkea koulutustaso on omiaan takaamaan asiakaspalvelun virheettoémyyden ja henkilokunnan
luotettavuuden. Nain henkilokunnan korkeaa koulutustasoa perusteli ravintolatoimen

kehityspaallikko. Korkea koulutustaso selvidaa myos alla olevasta kuviosta. (Kuvio 5).

Henkilokunnan koulutus

Useampi amk-tutkinto

_ ) B Henkilémaara
Yksi amk-tutkinto

Kuvio 5: Henkildokunnan koulutus

Haastatelluista puolet oli sitd mieltd, ettéd uusien asioiden ohjeistaminen ravintolassa oli joko
huonoa tai siiné olisi parantamisen varaa. Vain yhden haastatellun mielestéd uudet asiat

ohjeistetaan tarpeeksi hyvin. (Kuvio 6).

Uusien asioiden ohjeistus

Ei osaa sanoa
Huonoa
B Henkildmaara

Parantamisenvaraa

Hyvaa

Kuvio 6: Uusien asioiden ohjeistus

Extratydvoimasta kysyttaessa vastaukset jakautuivat hieman. Yksi vastaajista ei osannut
sanoa, miten extratydvoiman kaytto olisi muuttunut, koska hén ei vastannut extratydvoiman
kaytosta. Enemmistd vastaajista eli kolme naki extratydvoiman kaytdn vahentyneen viime

vuodesta. Yksi vastaajista naki sen kuitenkin kasvaneen, mika nakyy esimerkiksi siing, etta
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vuoron aikana kaikille tyontekijoille ei riita toita. Yksi vastaajista totesi extratyfvoiman

kayton pysyneen samalla tasolla kuin viime vuonna. (Kuvio 7).

Extratydvoiman kaytto

Ei osaa sanoa

Vahemman kuin aikaisemmin _

® Henkilomaara
Samallatasolla

Enemman kuin aikaisemmin

Kuvio 7: Extratyévoiman kaytto

Tutkimushaastattelut osoittivat myds perehdytysoppaan tarpeellisuuden. Yksi vastaajista
kertoi perehdytysoppaan jo olevan olemassa. Loysimme sen Hanasaaren intrasta, mutta se ei
ollut ajan tasalla ravintolan henkilokunnan osalta. Loput haastateltavat olivat samaa mielta
siitd, ettd perehdytysopas tulisi olla olemassa ja sille olisi tarvetta. Tulos oli melko odotettu

ja selkea. (Kuvio 8).

Perehdytysoppaan tarpeellisuus

® Henkilomaara

O r N W b~ 01 O

On jo olemassa On tarvetta Ei ole tarvetta

Kuvio 8: Perehdytysoppaan tarpeellisuus

Haastateltavilta kysyttiin, miten nykyinen henkilokunta on perehdytetty ja vastaukset

Jakaantuivat taas puolesta ja vastaan. Kaksi vastaajaa oli mielestaan saanut hyvéan
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perehdytyksen. Nelja vastaajista koki puolestaan jdaneensa joko kokonaan vaille tai

saaneensa hyvinkin suppean ja huonon perehdytyksen. (Kuvio 9).

Nykyisen henkilokunnan perehdytys
Eilainkaan
i B Henkilémaara
Hyvé “
0 1 2 3 4 5

Kuvio 9: Nykyisen henkilékunnan perehdytys

Perehdyttaminen on kaikkien haastateltavien mielesta esimiehen tehtéava. Lisaksi kolme
vastaajista sanoi sen kuuluvan seka esimiehelle etta ravintolatoimen kehityspaallikdlle. Kaksi
vastaajista koki perehdyttdémisen kuuluvan myds henkilokunnalle. Han perusteli vastaustaan
silla, ettd nain kaikki osallistuvat uuden tyontekijan perehdytykseen ja samalla tutustuvat

tahéan tydaikana. (Kuvio 10).

Kenen kuuluu toimia perehdyttdjana?

henkilokunta

Esimies

Ravintolatoimen m Henkilomaara
kehityspaallikko

Johtaja

Kuvio 10: Kenen kuuluu toimia perehdyttajana?

6.2 Palvelukonseptin kuvaus

Hanasaaren ruotsalais-suomalaisen kulttuurikeskuksen ravintola Johanneksen palvelukonsepti

koostuu Hanasaaren kokous-, hotelli- ja ravintolapalveluista. Nama ovat osa kokonaisuutta,
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joka palvelee Hanasaaren tarkoitusta. Ravintolan palvelukonseptin ideana on tarjota
asiakkailleen ainutlaatuinen miljod tapahtumien, seminaarien ja kokousten jarjestamiseen
kotimaisen ruoan ja ensiluokkaisen seké virheettéman palvelun kera. Ravintolan tavoite on

olla tuottava ravintola, johon asiakkaat voivat tulla nauttimaan talon antimista vaivatta.

Tilan ja
tekniikan
varaus

Maksu- Kokous-
tavat tarjoilut

Kokous

Ravintola-

palvelut

Kuvio 11: Kokous- ja hotellipalvelujen ydin- ja oheispalvelut

Kokous- ja hotellipalvelut tarjoavat kulttuurikeskuksen asiakkaille mahdollisuuden jarjestaa
ja osallistua erilaisiin tilaisuuksiin. Hotellia voi kayttaa, vaikkei olisi kokouksiin tai muihin
tilaisuuksiin osallistumassakaan. Erilaiset kokous- ja hotellipaketit ovat my6s asiakkaiden
saatavilla. Kauempaa saapuvat asiakkaat voivat rentoutua yon yli hotellin moderneissa

pohjoismaisin kalustein varustetuissa huoneissa valmistautuen tulevaan tapahtumaan.

Pdydan
varaus Ravintolaan

Kokous-, saapuminen

kongressi- ja
hotellitoiminta

Ruokailu Narikka ja

Laskun vaatesailytys
antaminen
_ Ruoka-ja Opastus
juomatarjoilu poytaan

Kuvio 12: Ravintola Johanneksen ydin- ja oheispalvelut

Ravintolan palvelukonseptin ydinpalveluna on asiakkaan ruokailu ravintolan tiloissa.

Oheispalveluina asiakkaalle tarjotaan juuri kokous-, kongressi- ja hotellitoimintaa. Asiakkaan
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palvelu alkaa pdydan varauksesta ja jatkuu asiakkaan saapuessa ravintolaan. Ravintolassa
asiakkaalle tarjotaan erilaisia oheispalveluita kuten vaatesailytys, poytaan opastaminen sekéa
ruokatarjoilun liséksi eri juomatarjoiluja. Ruokailun paatteeksi asiakas voi maksaa laskun heti
tai ottaa sen huoneen laskuun. Myds laskun jattdminen laskutukseen on mahdollista. Nailla
kaikilla tavoilla pyritdan pitamaan asiakas tyytyvaisena ja ylittdmaan taméan odotukset kaikilla
osa-alueilla. Tyytyvainen ja iloisesti yllattynyt asiakas palaa uudestaan ravintolaan melko

varmasti.

Ravintolan oheispalveluiden siivittdmana ravintola pyrkii erottumaan kilpailijoistaan
tarjoamalla pohjoismaista ruokaa ja liittamalla nelja eri vuoden aikaa nelja kertaa vuodessa
vaihtuvaan ruokalistaan. Kotimainen design ja ruotsalais-suomalainen 1970-luvun henki ja -
ilme nakyvat myos selvasti esilla olevassa seka taiteessa etta sisustuksessa. Naiden lisaksi
ravintolasta on erinomaiset kulkuyhteydet Espooseen ja Helsinkiin. Ravintolan kaksikielisyys

palvelee asiakkaiden tarpeita erinomaisesti.

Ny Nordisk Mat -hanke nakyy myds ravintolan ruokalistoilla. Paljon kalaa ja lahella tuotetut
kotimaiset tuotteet kertovat kotimaisuuden suosimisesta. Toteuttaakseen ravintolan
tavoitteet henkilokunta on ldhes kauttaaltaan korkeakoulutuksen omaavaa ja erittain

laatutietoista. Ensiluokkainen ja virheeton palvelu kruunaa asiakkaan ruokailutapahtuman.

Oikeanlaisella paivittaisjohtamisella ravintola pyrkii tavoitteiden saavutukseen ja jopa
ylittdmaéan naitd mahdollisuuksien mukaan. Johtamisen vastuuta on jaettu esimiesten kesken,
joten kenenkaan harteilla ei ole yksin kantaa vastuuta koko ravintolasta. Lasna olevat
esimiehet ohjaavat ja opastavat alaisiaan paivittaistdissa. Henkilokunnan tiimitydskentely ja
yhteishenki tuovat esille ravintolan parhaat puolet, eli tunnelmallisuuden seké kiireettoman
palvelun. Myds henkilokunnan yleisesti myénteinen suhtautuminen muutoksiin on positiivista
ja helpottaa muutoksessa tydskentelya. Henkilokunnan joustavuus tydvuoroissa on myos
tarkeaa, koska ruuhkahuippuja ja hiljaisia péivia voi sattua yllattéavankin pienelld

varoitusajalla.

Tehokkuusmittareilla varmistetaan tuottava ja kannattava toiminta. Suurten
kausivaihteluiden takia ravintolassa kaytetaan melko paljon ekstratydvoimaa. Naita
ekstratyolaisia perehdytetaan tarpeen mukaan ja pyritdan ottamaan samat tyontekijat

uudestaan. Talla sdastetaan uusien tyontekijéiden perehdytykseen kuluvaa aikaa ja rahaa.

6.3 Ravintola Johanneksen info-kansio

Tutkimuksen tuloksena oli my6s ravintolan info-kansio. Sen tehtévana on helpottaa ravintolan

esimiesten paivittadisjohtamista ja my6s auttaa uusia tydntekijoita tutustumaan ravintolan ja
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kulttuurikeskuksen toimintaan. Tahan kansioon sisallytettiin kaikki se oleellinen tieto
ravintola Johanneksen ja Hanasaari - ruotsalais-suomalaisen kulttuurikeskuksen toiminnasta,

mik& uuden tyontekijan tarvitsee tietaa.

Kansion laatiminen alkoi tulevan siséllysluettelon muokkaamisesta. 40-sivuisen kansion sisélto
alkaa Hanasaari - ruotsalais-suomalaisen kulttuurikeskuksen esittelysté ja tarvittavista
oheistiedoista. Tata seuraa ravintola Johanneksen esittely, aukioloajat yhteystiedot seka
saatavilla olevat palvelut. Kun nama tiedot ovat uuden tyontekijan hallussa, tulisi hanen myds
tietdd, miten ravintola Johanneksessa kayttaydytaan ja toimitaan, eli tydntekijan vastuut ja
valtuudet tulee myos esittédd. Tydskentelytapoja ja asiakaspalveluun liittyvia kasitteita seuraa
tyopaikan jarjestyssaannot, tyoturvallisuus, perehdytysopas, tydnkuvaukset seka
organisaation toimintasuunnitelma etta viestintastrategia. Kansion lopussa on myds
pelastussuunnitelma seké organisaatiokaavio. (Liite 2: Ravintola Johanneksen info-kansion

siséllysluettelo)

6.4 Ravintola Johanneksen tydnkuvaukset ja perehdytysopas

Paivittaisjohtamista helpottavat tydnkuvausten ja perehdytysoppaan olemassaolo. Ravintolan
info-kansioon siséllytettiin siksi myds ravintolan henkilokunnan tydnkuvaukset seka
perehdytysopas uusille tyontekijoille. Tydnkuvaukset ovat kansiossa helpottamassa arkisia ja
paivittaisia toimenpiteitd. Kansiosta henkilékunta voi tarpeen tullen selvittdd oman
tydnkuvansa ja toimia sen mukaisesti. Tyonkuvaukset suunniteltiin yhdessa ravintolatoimen
kehityspaallikon kanssa. Niiden kuului siséltaa kaikki ravintolan henkilokunnan nimikkeet ja
niille kuuluvat tehtavat ja vastuualueet. (Liite 3: Ravintola Johanneksen henkilokunnan

tyonkuvaukset)

Perehdytysopasta on jatkossa tarkoitus kayttaad uusien tyontekijoiden perehdytyksessa.
Perehdytykseen kuuluu myés perehdytyslista, jossa tyontekija sekd perehdyttaja kayvat
listalta 1api tarkeimmét ja oleellisimmat ravintolan toimintaan liittyvat asiat, mihin sitten
merkitéaan paivamaarat ja allekirjoitukset asioiden lapikaynnin paatteeksi. Nain varmistutaan,
ettad tyontekija on saanut tarpeellisen tiedon ja koulutuksen toimimaan ravintolan tapojen ja
tavoitteiden mukaisesti. Perehdytysoppaan suunnittelussa avusti ravintolapaallikko ja
ravintolatoimen kehityspaallikké. Perehdytyslistan avulla perehdyttdja selvittaa uudelle
tyontekijélle kaiken tarpeellisen, jotta tdma voi tyoskennelld organisaation etujen
mukaisesti. (Liite 4: Ravintola Johanneksen uusien tyontekijéiden perehdytysoppaan
siséllysluettelo), (Liite 5: Perehdytyslista)
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6.5 Kehittdmismahdollisuudet ja jatkotoimenpiteet

Haastatteluista saadusta aineistosta l6ytyi myos paljon kehittamisen arvoisia ongelmakohtia
ravintolan toiminnassa. Esimerkiksi henkilékunnan nykyistd muutosvastaisuutta voitaisiin
kehittdd muutosta tukevaksi ja muutoksen nakemisen positiivisena. Myds henkilékunnan
koulutusta organisaation tietojarjestelmien kaytosta nahtiin kehittamisen arvoisena asiana.
Yksi ehka eniten esille tulleista ongelmakohdista oli tiedonkulku johdolta muulle
henkilokunnalle. Lahes kaikki haastateltavat kertoivat ajoittaisista tietokatkoksista

henkilokunnan keskuudessa. Myds perehdytyksen puutteiden kehittdminen koettiin tarkeana.

Lisaksi ravintolan tulisi hakea aktiivisemmin uusia asiakkuuksia ja kehittaa iltatoimintaansa.
Nain saataisiin hotellin asiakkaille enemman vastinetta rahoille ja mahdollisia uusia
asiakkaita. Samalla tulisi kehittda ravintolan ja hotellin markkinointia ravakammaksi ja
houkuttelevammaksi. Vanhojen asiakkuuksien sailyttdmiseksi myés niihin tulisi kiinnittada
huomiota. Asiakkaan tulisi saada aina kaikki tarvitsemansa ja ansaitsemansa huomio
ravintolassa asioidessaan. Asiakaspalvelun ei tulisi karsia henkilékunnan kesken kaydyisté

keskustelutuokioista.

Jatkotoimenpiteind ravintolan info-kansiota tullaan paivittamaan tietyin véaliajoin tai aina kun
jokin kansiossa olevista tiedoista muuttuu oleellisesti. Kansion paivittaminen edesauttaa uusia
tyontekijoita myos jatkossa. Myos vakituinen henkilékunta tulee tutustumaan info-kansion
sisaltéon ja siita voi olla hydtyd myos heille. Jatkossa ravintolan ja muun organisaation
henkilokunta tulee parantamaan tiedonkulun ongelmakohtia ja pyrkii tietokatkosten

vahentamiseen.

7  Yhteenveto ja johtopaatokset

Opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittdd, miten ravintolan palvelukonseptia voidaan kehittaa
paivittaisjohtamisen avulla. Esimerkkin& opinndytetydssa kaytettiin ravintola Johannesta,
johon oli tarkoitus luoda ravintolan info-kansio, joka sisaltaisi ravintolan manuaalin, uusien

tyontekijoiden perehdytysoppaan seka henkilokunnan tydnkuvaukset.

Opinndytetydn tutkimustuloksina saatiin eheytettya ravintolan palvelukonseptia, tuotettua
ravintolan info-kansio, ravintolahenkilékunnan tydnkuvaukset seka perehdytysopas esimiesten
avuksi uusille tydntekijoille. Tutkimushaastatteluiden tuloksena on myds paljon kehitysideoita
nykyiseen konseptiin. Kehitysideat ovat kuitenkin pintahiomisen kaltaisia, silla kaikkien

haastateltujen vastausten perusteella ravintola toimii asiallisesti ja asiakasystavallisesti.
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Valmis ravintolan info-kansio otettiin kdyttoon ravintola Johanneksessa 21.3.2010 ja sen
jélkeen se on saanut paljon positiivista palautetta opinndytetydn ohjaajalta ja ravintolan
henkilokunnalta. Tutkija oli siis onnistunut opinnaytetydssaan kehittdméaan ravintolan
palvelukonseptia paivittaisjohtamisella kayttaen paivittaisjohtamisen tydvalineina
perehdytysopasta, tydnkuvauksia seka info-kansiota, josta henkilokunta saa kaiken tarvittavan

tiedon yrityksen vaatiman asiakaspalvelun tason yllapitamiseksi.

Hyvan ja positiivisen palautteen ansiosta voidaan todeta opinnaytetyén onnistuminen
ongelmanratkaisussa. Ravintolan info-kansiosta on selvasti ollut hyotya palvelukonseptin
kehittamisessa, silla se on auttanut henkilokuntaa paivittaisissa toissa. Voidaan myos todeta,
etta kansion jatkuva péivittaminen ja ajan tasalla pitdminen tulee pitdma&an sita tarkeéna

osana paivittaisjohtamista ravintola Johanneksessa myos tulevaisuudessa.

8 Pohdinta

Opinndytetydn aiheen valinnassa helpotti paljon tutkijan harjoittelun toteutuminen Hanasaari
- ruotsalais-suomalaisessa kulttuurikeskuksessa ravintola Johanneksen palvelukonseptin
kehittdjana. Harjoittelun aikana opinndytetyosté keskusteltiin paljon ja tyéhon saatiin hyvin
sisaltoa keraamalld alan kirjallisuudesta palvelukonseptointiin, strategiaan seka

paivittaisjohtamiseen liittyvaa aineistoa.

My6s ravintolassa tehdyt tutkimushaastattelut olivat erinomainen keino selvittaa ravintolan
palvelukonseptin nykytilaa, siind piilevia hyvia puolia sekd myds huonoja seikkoja, joihin

taman tyon avulla puututtiin.

Tyonteko sujui harjoittelun aikana tammi-maaliskuussa 2010 nopeaan ja sujuvaan tahtiin.
Kuitenkin harjoittelun paatyttya tyénteko hidastui. Syina téhan olivat koulun jatkuminen seka
paluu tydelamaan, jolloin aikaa kirjoittamiselle ja aineistoon tutustumiselle jai paljon
vahemman. Onneksi opinndytetyd saatiin néin lopulta valmiiksi ennen pitkaa kesataukoa

opiskelusta.
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Liite 1: Tutkimushaastattelujen kysymykset

Henkilostopaallikolle:

POoOoO~NO O WNPE

Koulutustausta?

Mika on henkildstopaallikén rooli?

Miten osallistut ravintola Johanneksen toimintaan?
Kuinka henkilékunta perehdytetaéan tyéhoén?

Kuka suunnittelee ja toteuttaa perehdytyksen?

Miten tyotekijat valitaan Johannekseen?

Kaytetaanko samoja extroja vai onko vaihtuvuutta paljon?
Onko extrojen kayttd kannattavaa?

Miksi kdytetdan extroja?

. Onko henkilékunnalla ja extroilla olemassa oheistusta, josta voi tarkistaa paivittaisia

toimia?

Hotellinjohtajalle:

O©Coo~NOOITE WN -

Koulutustausta?

Mitk& ovat Hanasaaren arvot?

Mitk& ovat Hanasaaren visiot tulevalle vuodelle?

Mika on ravintolan strategia?

Mika on hotellinjohtajan rooli péivittaisessa toiminnassa?

Miten vaikutat Ravintola Johanneksen toimintaan?

Millainen hotellinjohtaja olet?

Visiot hotellin ja ravintolan toiminnalle 2010?

Onko nykyisella henkilokunnalla olemassa ohjeistus, josta voi tarkistaa tarvittaessa
paivittaisia toimia?

Ravintolapaallikolle:

O©CoOoO~NOOUILhWNPE

14.
15.
16.
17.

Koulutustausta?

miké& on saliesimiehen rooli paivittaisessa toiminnassa?

Mitka ovat Johanneksen arvot?

Mika on ravintolan strategia?

Mita tavoitteita Ravintola Johanneksella on alkaneelle vuodelle?
Miten uudet tyontekijat tai extrat perehdytetaan?

Kuka suunnittelee perehdytyksen ja kuka perehdyttaa?

Mika on vaikeinta esimiehen tehtavaa?

Miten eroat tavallisesta henkilékunnasta?

. Miten varmistetaan asiakkaan tyytyvaisyys?

. Miten salihenkilokunnan ja keittion vélinen yhteisty6 toimii?

. Millainen esimiehen pitaisi olla?

. Kuinka ravintolan henkilokunnan tyokykya pidetaan ylla? Eli mitd tyky toimintaa téalla

on?

Kaytetaanko ravintolassa tehokkuusmittareita?

Miten teidat on perehdytetty ty6hon?

Paivittainen tyonjako?

Onko nykyisella henkildkunnalla olemassa ohjeistus, josta voi tarkistaa tarvittaessa
paivittaisia toimia?
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Henkilékunnalle:

O©COoO~NOOITAWNPEF

Koulutustausta?

Mik& on henkilékunnan rooli paivittaisessa toiminnassa?

Mitk& ovat henkilékunnan arvot?

Miten extratydvoiman kayttd on onnistunut?

Miten extrat ohjeistetaan?

Tekeekd extrat eri toita kuin vakituiset?

Mik& on esimiehen rooli paivittaisessa toiminnassa?

Kuinka tarked on alaisten luottamus esimiehen tieto/taito-osaamiseen?
Miten teidat on perehdytetty tyohon?

. Miten yhteisty6 keittion kanssa toimii?

. Miten varmistetaan asiakkaan tyytyvaisyys?

. Ohjeistetaanko uudet asiat tarpeeksi hyvin?

. Onko olemassa ohjeistusta, josta voi tarkistaa paivittaisia toimia?

Kehityspaallikolle:

O©CooO~NOOOTEA WN P

Koulutustausta?

Tybtehtavat?

Miten vaikutat ravintola Johanneksen toimintaan?

Mika on esimiehen rooli paivittdisessa toiminnassa?

Miten henkilokunta perehdytetaan tyohon?

Kuka suunnittelee ja toteuttaa perehdyttamisen?
Ohjeistetaanko uudet asiat tarpeeksi hyvin?

Kulkeeko tieto paattajilta henkilokunnalle hyvin?
Kaytetaanko samoja extroja vai onko vaihtuvuutta paljon?

. Onko extrojen kayttd kannattavaa?

. Miksi kaytetaan extroja?

. Mik& on ravintolan strategia?

. Mit& tavoitteita ravintolalla on télle vuodelle?

. Onko nykyisella henkilokunnalla olemassa ohjeistus, josta he voivat tarkistaa

tarvittaessa paivittaisia toimia, esim. tydnkuvaukset?

. Kaytetaanko ravintolassa tehokkuusmittareita?
. Miten nykyisté ravintolan toimintaa voisi kehittaa?
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Liite 2: Ravintola Johanneksen info-kansion sisallysluettelo

Ravintolan info-kansion siséllysluettelo

1. Hanasaari - ruotsalais-suomalainen kulttuurikeskus
1.1 Keskuksen arvot
1.2 Toiminnan tavoitteet
1.3 Rakennus ja ymparistd
2. Ravintola Johannes
2.1 Ravintola Johanneksen palvelut ja toiminnot
2.2 Ravintolan osoite ja yhteystiedot
2.3 Aukioloajat
3. Tydntekijana ravintolassamme
3.1 Tyontekijan vastuu ja valtuudet
3.2 Tyoskentelytavat
3.3 Kuinka kehittaa omaa tyota
3.4 Henkilokuntaedut
3.5 Koulutus
4. Asiakaspalvelu
4.1 Myymisen taito
4.2 Asiakaspalveluketju
4.2 Reklamaatioiden kasittely
4.3 Asiakaspalautelomake
5. Tydpaikan jarjestyssaannot
5.1 Henkilékunnan olemus
5.2 Kayttaytyminen
5.3 Ty6vuoroon saapuminen
5.4 Aktiivisuus ja oma-aloitteisuus
5.5 Ruokailu ja tauot
5.6 Poissaolot
5.7 Tyo6terveyshuolto
5.8 Tyomatkat
5.9 Ty6vuorojen vaihtaminen ja joustot
5.10 Tybnantajan omaisuuden kunnioittaminen
6. Tyoturvallisuus
6.1 Pelastussuunnitelma
6.2 Vastuuhenkilot
7. Perehdytysopas
7.1 Perehdystyslista
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8. Tydnkuvaukset
9. Kokous-, hotelli- ja ravintolatoiminnan toimintasuunnitelma 2009-2011
10. Hanasaaren viestintastrategia
11. Organisaatiokaavio

12. Pelastussuunnitelma
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Liite 3: Tyénkuvaukset

Ty6nkuvaukset

Tybnkuvauksen sisaltd

Tydnkuvauksessa maaritellaan henkilon asema ja tehtavat vastuualueella. Kuvauksessa
maaritellaan tehtavan tarkoitus, tulostavoitteet, vastuualueet ja toimivalta.
Tehtavankuvauksessa ei kuvata henkiléa vaan tehtavaa. Tydnkuvaus sisaltéa kaiken tehtavan
tarkoitukseen, tavoitteisiin ja sisaltéon oleelliset piirteet. Kuvaus sisaltdd myds merkittavat

sijaisuudet ja niihin sisdltyvat tehtavat.

Toimen hoitamisen perusvaatimukset

Lyhyt kuvaus niista tiedoista ja taidoista, joita tehtavan menestyksellinen hoitaminen
vahintdan edellyttaa. Esitetdan myos tehtavan edellyttaméa kokemus, jonka tehtavéan
normaalisuoritustason hallinta vaatii. Lyhyt kuvaus tehtavaan kuuluvista tavanomaisista
vaativuuskriteereista olennaisesti poikkeavista erikoisvaatimuksista. Tehtavaan liittyvat
mahdolliset tavanomaisuudesta poikkeavat kuormitukset. Mahdolliset kielelliset vaatimukset

kotimaisen kielitaidon lisaksi.

Ravintola Johanneksen toiminimikkeet:

Keittio
Kokki
Keittidapulainen

Keittiomestari
Sali

Tarjoilija

Ravintolapaallikkd

Tyonkuvaukset alkaen seuraavalta sivulta.
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Tehtavankuva

Tehtavan nimi

Kokki

Yksikko tai osasto

Kokous-, hotelli- ja ravintolapalvelut

Tehtavanhoitajan nimi

Valittoman esimiehen tehtava

Keittiomestari

Tehtavanhoitajan sijaisen nimi

Sijaisuustoimet (keta sijaistaa)

Tehtavan tarkoitus

Ruoanvalmistustehtavat annettujen ohjeiden seka asetettujen
tavoitteiden mukaisesti

Ruoanvalmistus:
- Toimii keittiossa operatiivisesta ruokatuotannosta
vastaavana tyévuoronsa aikana
- Noudattaa annettuja ohjeita
- Vastaa esimiehen poissa ollessa itsenaisesti
tyOvuorostaan
- Noudattaa omavalvonta- ja siivoussuunnitelmaa
Taloudellinen ja toiminnallinen tulos:
- Noudattaa tydaikasuunnitelmaa
- Seuraa raaka-aineiden kaytto4a ja kiertoa
- Tavaran vastaanotto ja tarkistaminen
- Inventoinnissa avustaminen
Asiakaspalvelu:
- Varmistaa asiakkaalle tavoitteiden mukaisen laadun
niin tuotteissa, kuin palveluissa
- Pukeutuu ja huolehtii tilojen siisteydesta ohjeistuksen
mukaisesti
Yhteistoiminta:
- Tyontekija edistéd omalla toiminnallaan Hanasaaren
eri osastojen yhteistoimintaa ja sen kehitysta
- Osallistuu tarpeen vaatiessa toisen osaston tydtehtéviin
- Toiminnallaan edistéd Hanasaaren perustehtavaa

Vastuut/Toimivaltuudet

Oman tydsuorituksensa varmistaminen annettujen ohjeiden ja
maaraysten mukaan

Tehtavaan liittyva yhteydenpito

1 Siséaiset asiakkuudet
Kaikki Hanasaaren ulkoiset ja sisdiset asiakkaat

2 Yhteydet Hanasaaren ulkoisiin asiakkaisiin, toimittajiin ja
muihin sidosryhmiin
Oppilaitokset

Tehtavan vaatimat perusvaatimukset

1 Koulutus ja/tai kokemus
Kokki tai vastaava koulutus

2 Erikoisvaatimukset
Hygieniapassi

Allekirjoitus

Paikka ja aika

Tehtavan hoitajan allekirjoitus
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Tehtavankuva

Tehtavan nimi

Keittidapulainen

Yksikko tai osasto

Kokous-, hotelli- ja ravintolapalvelut

Tehtavanhoitajan nimi

Valittoman esimiehen tehtava

Keittiomestari

Tehtavanhoitajan sijaisen nimi

Sijaisuustoimet (keta sijaistaa)

Kokkia tai astiahuoltoa

Tehtavan tarkoitus

Astiahuolto ja ravintolan siivoustoimet

Puhtaanapito:
- Omavalvontaohjeistuksen mukainen astiahuolto
- Astianpesukoneen seka tiskiosaston siisteydesta
huolehtiminen omavalvontaohjeistuksen mukaan
- Henkilékunnan tyévaatehuolto
- Lastauslaiturin ja varastotilojen siisteydesta
vastaaminen
- Muut ty6nantajan osoittamat tehtavat
- Osallistuu koko keittidosaston siisteydestéa
huolehtimiseen
- Vastaa tyovuorostaan itsendisesti esimiehen poissa
ollessa
Taloudellinen ja toiminnallinen tulos:
- Seuraa astianpesukoneen pesuaineen kulutusta
- Toimii siivoussuunnitelman mukaisesti
- Tavaran vastaanotto ja tarkistaminen
Asiakaspalvelu:
- Toimii tehtévassaan asiakasmaarien ja tarpeiden
mukaan
- Huolehtii ravintolan yleisesta siisteydesta tiimin kanssa
- Huolehtii ravintolan sisaisista ja ulkoisista asiakkaista
- Henkilokunnan ruokailutilojen siisteys, aamiainen ja
lounas
Yhteistoiminta:
- Tyontekija edistéd omalla toiminnallaan Hanasaaren
eri osastojen yhteistoimintaa ja sen kehitysta
- Osallistuu tarpeen vaatiessa toisen osaston tydtehtéviin
- Toiminnallaan edistéd Hanasaaren perustehtavaa

Vastuut/Toimivaltuudet

Noudattaa ravintolan omavalvonta- seka siivoussuunnitelmaa

Tehtavaan liittyva yhteydenpito

1 Sisaiset asiakkuudet
Kaikki osastot seka henkilokunta

Tehtavan vaatimat perusvaatimukset

1 Koulutus ja/tai kokemus

Peruskoulutus siivous- ja puhtaanapitopalveluista
2 Erikoisvaatimukset

Hygieniapassi

Allekirjoitus

Paikka ja aika

Tehtavan hoitajan allekirjoitus
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Tehtavankuva

Tehtavan nimi

Keittiomestari

Yksikko tai osasto

Kokous-, hotelli- ja ravintolapalvelut

Tehtavanhoitajan nimi

Valittbman esimiehen tehtava

Ravintolatoimen kehityspaallikko

Valittoman esimiehen nimi

Tehtavanhoitajan sijaisen nimi

Sijaisuustoimet (keta sijaistaa)

Kokkia, Ravintolapaallikkoa

Tehtavan tarkoitus

Ravintola Johanneksen ruokatuotannon johtaminen

Tybdnjohto:
- Toimii keittidhenkildkunnan esimiehenda
- Vastaa siita, ettd henkilékunnalla tarpeelliset ohjeet
- Laatii ja raportoi tyévuorosuunnittelusta
- Kartoittaa tyévoiman tarpeen ja varaa sen
- Valvoo, opastaa ja ohjaa henkilokuntaa
- Vastaa osastonsa tiedonkulusta ja tiedottamisesta
- Seuraa omavalvonta- ja siivoussuunnitelman
noudattamista
Taloudellinen ja toiminnallinen tulos:
- Seuraa budjettia kaikessa toiminnassa
Vastaa tavaratilauksista ja tuotteiden varastoinnista
Tavaran vastaanotto ja tarkistaminen
Suorittaa ja vastaa ravintolan inventoinneista
Vastaa tavara- ja materiaalihankinnoista
Asiakaspalvelu:
- Varmistaa asiakkaille tavoitteiden mukaisen laadun niin
tuotteissa, kuin palveluissa
- Tuntee asiakkaiden tarpeet ja kehittda toimintaa sen
mukaan
Yhteistoiminta:
- Osallistuu ja on aktiivinen osastopalavereissa
- Verkottuu niin sisdisten- kuin ulkoistenkin asiakkaiden
kanssa
- Toiminnallaan edistéd Hanasaaren perustehtavaa

Vastuut/Toimivaltuudet

Vastuu keittidn operatiivisesta toiminnasta
Asetetun tehtdvan edellyttamat valtuudet

Tehtavaan liittyva yhteydenpito

1 Sisaiset asiakkuudet

Kaikki Hanasaaren osastot seké asiakkaat. Tavarantoimittajat
2 Yhteydet Hanasaaren ulkoisiin asiakkaisiin, toimittajiin ja
muihin sidosryhmiin

Jatkuva verkostoituminen ja yllapito

Tehtéavan vaatimat perusvaatimukset

1 Koulutus ja/tai kokemus

Keittiomestarin, restonomin tai vastaava koulutus. Vahintaan 5
v. Kokemus MaRa-alalta

2 Erikoisvaatimukset

kielitaito, joustavuus, innovaaatisuus, luovuus,
neuvottelutaidot, suunnitelmallisuus, henkiléstéhallinta ja
asiakkaiden tarpeiden tuntemus

Allekirjoitus

Paikka ja aika

Tehtavan hoitajan allekirjoitus
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Tehtavankuva

Tehtavan nimi

Tarjoilija

Yksikko tai osasto

Kokous-, hotelli- ja ravintolapalvelut

Tehtavanhoitajan nimi

Valittoman esimiehen tehtava

Ravintolapaallikkd

Valittoman esimiehen nimi

Tehtavanhoitajan sijaisen nimi

Sijaisuustoimet (keta sijaistaa)

Tehtavan tarkoitus

Toimii itsendisesti ja oma-aloitteisesti ravintolan kaikissa
asiakastapahtumissa myynti-, jarjestely- ja palvelutehtévissa

Tarjoilutyo:

- Vastaa tydvuorossaan operatiivisesta asiakaspalvelusta

- Noudattaa annettuja ohjeita

- Vastaa esimiehen poissa ollessa itsenaisesti
tyOvuorostaan

- Jéarjestelee ja somistaa salia ja muita tiloja
tilaisuuksien tarpeen mukaan

Taloudellinen ja toiminnallinen tulos:

- Noudattaa tydaikasuunnitelmaa - poikkeamat
esimiehen suostumuksella

- Pyrkii toimillaan saamaan lisamyyntia

- Tavaran vastaanotto ja tarkistus ja varastojen jarjestys
ja siivous

- Inventoinnissa avustaminen

Asiakaspalvelu:

- Varmistaa asiakkaille tavoitteiden mukaisen laadun niin
tuotteissa, kuin palveluissa

- Pukeutuu ja huolehtii tilojen siisteydesta ohjeistuksen
mukaisesti

Yhteistoiminta:

- Tyontekija edistéd omalla toiminnallaan oman seka
Hanasaaren eri osastojen yhteistoimintaa ja sen
kehitysta

- Osallistuu tarpeen vaatiessa toisen osaston tehtaviin

Vastuut/Toimivaltuudet

Suorittaa tehtévansa annettujen ohjeiden, atilausmaaraysten
seka yhteisesti sovittuja toimintatapoja noudattaen.
Ty6vuorosta itsendisesti vastatessaan on valtuutettu tekeméaan
paatoksia tilanteen niin vaatiessa

Tehtavaan liittyva yhteydenpito

1 Sisaiset asiakkuudet

Kaikki Hanasaaren osastot

2 Yhteydet Hanasaaren ulkoisiin asiakkaisiin, toimittajiin ja
muihin sidosryhmiin

Tehtéavan vaatimat perusvaatimukset

1 Koulutus ja/tai kokemus

Tarjoilijan- tai ravintolan asiakaspalvelukoulutus
2 Erikoisvaatimukset

kielitaito: Suomi, ruotsi ja englanti

Allekirjoitus

Paikka ja aika

Tehtavan hoitajan allekirjoitus
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Tehtavankuva

Tehtavan nimi

Ravintolapaallikkd

Yksikko tai osasto

Kokous-, hotelli- ja ravintolapalvelut

Tehtavanhoitajan nimi

Valittoman esimiehen tehtava

Ravintolatoimen kehityspaallikko

Valittoman esimiehen nimi

Tehtavanhoitajan sijaisen nimi

Sijaisuustoimet (keta sijaistaa)

Tehtavan tarkoitus

Ravintolapaallikkd vastaa ravintolan asiakaspalvelusta,
tyénjohdosta seka ravintolan hankintatoimesta
kokonaisvaltaisesti. Laatii tydvuorolistat ja palkkaa
vuokratyOvoimaa tarpeen mukaan

Tybnjohto:
- Toimii salihenkil6kunnan esimiehend ja vastaavana
hoitajana. Vastaa siita, ettd ohjeita noudatetaan
- Laatii ja raportoi tyévuorosuunnittelusta
- Kartoittaa ekstratyévoiman tarpeen ja varaa sen
- Valvoo, opastaa ja ohjaa henkilokuntaa
- Vastaa osastonsa tiedonkulusta ja tiedottamisesta
Taloudellinen ja toiminnallinen tulos:
- Seuraa budjettia kaikessa toiminnassa
- Vastaa tavaratilauksista ja tuotteiden varastoinnista
- Tavaran vastaanotto ja tarkistaminen
- Suorittaa ja vastaa ravintolan inventoinneista
Asiakaspalvelu:
- Varmistaa asiakkaille tavoitteiden mukaisen laadun niin
tuotteissa, kuin palveluissa
- Toimii aktiivisena asiakaspalvelun seka lisamyynnin
kehittgjana
- Tuntee asiakkaiden tarpeet ja kehittda toimintaansa
sen mukaan
Yhteistoiminta:
- Osallistuu ja on aktiivinen osastopalavereissa
- Verkottuu niin sisdisten- kuin ulkoistenkin asiakkaiden
kanssa
- Toiminnallaan edistéd Hanasaaren perustehtavaa

Vastuut/Toimivaltuudet

Varmistaa palvelujen ja toiminnan laatu. Toimii ravintolalle
asetettujen kaikkien tavoitteiden mukaisesti.

Tehtavaan liittyva yhteydenpito

1 Siséaiset asiakkuudet

Kaikki Hanasaaren sisdiset ja ulkoiset asiakkuudet

2 Yhteydet Hanasaaren ulkoisiin asiakkaisiin, toimittajiin ja
muihin sidosryhmiin

Tavarantoimittajat, varatyovoima, oppilaitokset ja alan yritykset

Tehtéavan vaatimat perusvaatimukset

1 Koulutus ja/tai kokemus

Restonomin tai vastaava koulutus. Vahintaan 5 v. Kokemus
HoReCa-alalta

2 Erikoisvaatimukset

kielitaito, joustavuus, tdsmallisyys, henkildstéhallinta ja
asiakkaiden tarpeiden tuntemus

Allekirjoitus

Paikka ja aika

Tehtavan hoitajan allekirjoitus
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Liite 4: Perehdytysoppaan sisallysluettelo

Hanasaaren kokous-, hotelli- ja ravintolapalveluiden uusien tyontekijoéiden perehdytys

Vakituiset tyontekijat

Perehdytyksen hoitaa yhteistyéna tydntekijan lahin esimies ja ravintolatoimen
kehityspaallikkd.

1. Tydntekijan vastaanottaminen ja tydnopastus
a. TyOpisteen valmistelu ja asianmukaisten tyévalineiden hankita
l. TyOvaatteet
b. Uuden tyéntekijan vastaanottaminen ja tydpisteeseen tutustuminen
c. Talon tavat
l. Kulkureitit
Il. Sosiaalitilat

Il. Palkanmaksuun liittyvat asiat

V. Ty6terveyshuolto
V. Henkilokuntaedut
VI. Ty6turvallisuuteen liittyvat ohjeet: pelastusuunnitelma

1. Ohjeet tapaturman sattuessa
2. Ensiapu
3. Paloturvallisuus
VII. Yhteiset laadulliset kriteerit
d. Tyontekijan esittelykierros talossa
l. Hanasaaren toiminnan esittely
Il. Talon historia ja arkkitehtuuri
Il. Ohjelmatoiminta ja taide
e. Perehdytys varsinaisiin tyétehtéviin
l. Ravintola info
Il. Perehdytyslista
Il. Tyobaika ja tauot
V. TyOasu
V. Koneiden ja laitteiden kayttéohjeet
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Tilapaiset tyontekijat

Perehdytyksen hoitaa yhteistyéna tydntekijan lahin esimies ja ravintolatoimen

kehityspaallikks.

1. Uuden tybntekijan vastaanottaminen ja tydpisteeseen tutustuminen

a. Talon tavat

Kulkureitit

Sosiaalitilat

b. Talon esittely

M.
V.

Tuotteet ja palvelut
Tutustuminen muihin kokous-, hotelli- ja ravintolapuolen tydntekijoihin
Asiakkaat

Hanasaaren yleistiedot ravintola infosta

c. Perehdytys varsinaisiin tyétehtéviin

II.
V.

V.

VI.

Ravintola info

Perehdytyslista

Tybaika ja tauot

TyOasu

Koneiden ja laitteiden kayttéohjeet

Ty6turvallisuuteen liittyvat ohjeet



Liite 5: Perehdytyslista

Perehdytyslista Ravintola
Johanneksen tydntekijoile

Perehdytettavan nimi

PERUSTIEDOT
Omavalvonnan lapikaynti
Hygieniapassi

HENKILQKUN]’A
PELISAANNOT
Henksutilat/WC:t

Tupakointi, tauot, ruokailu
Henkildkunnan edut/ostot
Ty6terveydenhuolto
Salmonellatodistus

Ty6vuorolistat, palkka, toi-
veet
Sairausloma ilmoitusmenette-

ly

Muut poissao-
lot/myohéastymiset
Jarjestyssdannot
Luottamuksellisuus

ASIAKASPALVELU
Puhelimeen vastaaminen

Tarjoilutavat
Vaikeat asiakastilanteet
Asiakastilat+WC:t

Ravintola
Laadun varmistus

VARASTOT

Tavaran vastaanotto
Kuormakirjojen tarkistus
Reklamaatiot, kenelle?
Aistinvarainen tarkkailu
FIFO ja varastointi
Roskien kasittely

TURVALLISUUS
Hairikdivat asiakkaat
Ry0sto
Paloturvallisuus
Ensiapu

Tulipalo

Pvm. Allekirjoitus

Perehdyttajan nimi

KASSA
Nappaimet
Maksutavat

Pankki-luottokortit
Lounassetelit

Ulkomaiset kortit
Henksualet
Kuittirullien vaihto
Rahansailonta

ELINTARVIKEHYGIENIA

Lait, kaytanteet ja
puhdistus
Pesuaineet

Yleisimméat mikrobit

Raja-arvot, ennal-
taehkaisy
Ruokamyrkytykset

HENKILOKOHTAINEN
HYGIENIA
Heknilokohtainen
puhtaus

Kéasien pesu & de-
sinfiointi
Tybvatteiden puhtaus
jasilitys

PUHTAANAPITO
Kassa

Sali

Keittid
Siivousohjelma

OMAVALVONTA
Ohjekirja
Seurantalomakkeet
Jatehuolto
Suojavalineet
Toimintatavat
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Vuosi

Pvm. Allekirjoitus




