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1JOHDANTO

Nykyaan ravintola-alalla kiinnitetaan yha enemman huomioita kustannuste-
hokkuuteen, ymmartamatta sen vaikutusta tyontekijoihin. Siksi tyontekijat jou-
tuvat usein tydskenteleméaan aarirajoillaan. Tyontekijoiden paineita lisaavat
myo6s yha laatutietoisemmat asiakkaat. Minimimiehityksella tyoskentely ja
tyontekijoiden tyohyvinvoinnin vahainen edistaminen vaikuttavat suoraan pal-
velun laatuun. Yrityksen kannattaa panostaa markkinointibudjetista palveluun,
koska hyva ja laadukas palvelu voi itsessaan toimia markkinointikeino-
na.(Tuulaniemi 2011, 52.)

Tyohyvinvointi on hyvin laaja kasite, joten keskityimme siina I&hinné tydssa
jaksamiseen. Tarjoilijan tydn kuormittavuutta tutkittiin havainnoimalla ja suorit-
tamalla tydvuoron aikana syke- ja askelmittaus. Lisaksi syke- ja askelmittauk-
seen osallistuneet tarjoilijat vastasivat kyselyyn. Tyon tutkimusongelmana on
tarjoilijatyon kuormittavuuden vaikutus tyon laatuun. Liséksi tygssé halutaan
tuoda esille esimiestyon merkittavaa vaikutusta tarjoilijatydhon ja tydssa jak-
samiseen. Ravintola-alan yrityksissa kiinnitetddn nykyaan yha enemman
huomioita yrityksien kustannustehokkuuteen. Jotta kustannustehokkuus saa-
daan kohdalleen, ei yrityksella ole varaa pitda paivan aikana yhtaan ylimaa-
raista tyontekijaa. Esimiesten paivittaisjohtamisella ja ennen kaikkea tyonteki-
joiden tukemisella valinnoissaan on nain ollen merkittava vaikutus myos tyon-

tekijoiden jaksamiseen.

Valitsimme opinnaytetyon tutkimuskohteeksi tarjoilijat, koska meilla itsellamme
on eniten kokemusta juuri tarjoilijan tydsta. Pelkan tarjoilijatyon valitseminen
oli tybn rajauksen kannalta valttamaténta. Tutkimuksen avulla saimme konk-

reettista tietoa tarjoilijan tyén kuormittavuudesta.

Tyo6n tavoitteena oli osoittaa esimiehille tydntekijoiden tytsséa jaksamisen

merkitys ravintolan tuottavuudessa. Tyodssa jaksamista tutkittiin tarjoilijan tyon
kuormittavuuden ndkdkulmasta. Halusimme herattdd myos kysymyksia ravin-
tola-alan tydolosuhteiden epakohdista nykypaivana, kuten esimerkiksi tauko-

jen toteutumisesta.



2 TYOHYVINVOINNIN MERKITYS

Ty6hyvinvointiin vaikuttaa oleellisesti muutkin tekijat kuin yksilon fyysinen hy-
vinvointi. Koko tydyhteison hyvinvointi muodostuu yksildiden hyvinvoinnista.
Tyoilmapiirilla on merkittava vaikutus siihen, miten tydntekija viihtyy tydssaan
ja kuinka mielella&n han tulee tydpaikalleen paivittain. Kun tyontekija kokee
tyoymparistonsa luotettavaksi ja avoimeksi, on myds tyoskentely helpompaa,
silla tyontekija pystyy luottamaan tyokavereihinsa. Tydhénsa motivoitunut
tyontekija tekee tydnsa paremmin ja valvoo tydssaan paremmin myos tyo-
paikkansa etuja. Tydntekijan tydssa viihtymisella on nakyva vaikutus myos
asiakaspalveluun. "Vain tyytyvainen ja tydstaan innostunut tyontekija voi tuot-
taa sellaisia palveluita, joihin yrityksen asiakkaatkin ovat tyytyvaisia”. (Ahonen
& Otala 2003, 49.)

Kun tyontekijalla on mahdollisuus oppia uutta tydéssééan ja kohdata haasteita,
sailyy motivaatio tydhon. Tydantajan jarjestamista koulutuksista on tydnanta-
jalle suoraa hyotya henkiloston tiedon kasvuna ja motivaation kohottajana.
Motivaation sailyttdmisen kannalta on myos hyvin tarkeaa, etta tyontekija ko-
kee tekevansa koulutustaan vastaavaa ty6ta. Ylikoulutetuilta tyontekijoilta
puuttuu usein motivaatio ty6honséa, ja he kokevat tydnsa pitkaveteiseksi sen
yksinkertaisuuden takia. Toisaalta alikoulutettu tyontekija saattaa kokea jatku-

van haasteen tyossaan liilan stressaavaksi.(Pollanen 2009)

Tybympariston tulee olla ergonominen, ja vélineiden tulee olla oikeanlaiset.
Hyvan tydhyvinvoinnin saavuttamiseksi tulee tyontekijan pystya tekemaan
tyonsa helposti ja vaivattomasti. Tydymparistolla on suuri vaikutus tyontekijan

tydssa viihtymiseen seka jaksamiseen. (Ahonen & Otala 2003, 16, 19-20.)

Tybhyvinvointia parannettaessa pelkkéa tydnantajan panos ei riita, elleivat
tyontekijat ole yksildina valmiita huolehtimaan omasta tydhyvinvoinnistaan.
Kun tyontekijat tuntevat olonsa hyvéksi tydpaikallaan, on myoés tydilmapiiri
parempi. Tyéssaan huonosti voiva tyontekija vaikuttaa helposti toiminnallaan

negatiivisesti koko tydpaikan tydilmapiiriin.(P6llanen 2009)



2.1 Tyohyvinvoinnin portaat

Yksilon tydhyvinvoinnista voidaan rakentaa Maslowin tarvehierarkiaan perus-
tuvat portaat. Tyohyvinvoinnin perustana on fyysinen hyvinvointi. Seuraavan
portaan tarpeet liittyvat tyossa tarvittavaan turvallisuuden tunteeseen. Turvalli-
suuden tunne muodostuu fyysisesta turvallisuudesta, joka sisaltaa tydpaikan
valineiston ja ympariston. Toinen turvallisuuteen vaikuttava tekija on henkinen
turvallisuus, johon vaikuttavat tydympariston luotettavuus seka tarkka tieto
siitd, mita pitaa tehda ja miten tekemisessééan onnistuu. Turvallisuuden tun-
teeseen vaikuttaa my@s tieto siita, etta tydpaikan sailyminen on turvattu. Tur-
vatussa tydymparistossa tyontekijan on helpompi tehda tyénsa varmana siita,

ettd saa tarvittaessa tukea tydymparistoltaan.(Ahonen & Otala, 2003, 20-21.)

Kolmannen tason tarpeet ovat sosiaaliseen hyvinvointiin liittyvia. Yksilolle on
tarkeaa tuntea kuuluvansa kiinteasti johonkin yhteiséon. Sosiaalisella hyvin-
voinnilla on suora vaikutus ihmisen tydssa jaksamiseen seké siihen sitoutumi-
seen. Tyontekijan vakaa sosiaalinen tausta peilautuu suoraan tyohén. Neljan-
tend tarpeena tulee ihmisen tarve tuntea itsensa arvostetuksi. Ty0elaméssa
arvostuksen tunne liittyy lahinna osaamiseen ja ammattitaitoon. Arvostus vai-
kuttaa myds muiden tasojen tarpeisiin. Kun ihminen tuntee olevansa arvostet-
tu, luottaa h&n myds tydymparistbonsa ja omaan suoritukseensa. Hyvinvoiva
ja arvostettu tyontekija palkitsee myds tydnantajansa omalla tyonteollaan. Ar-
vostus tukee myds sosiaalista hyvinvointia; arvostettu tyontekija valitaan usein
mya6s tiimeihin ja tydryhmiin tydpaikallaan. (Vertaa: Tyomotivaatio hukassa
kahdella kolmesta 2011)

Korkeimman tason tarpeet koostuvat yksilén luovuudesta seka itsensa toteut-
tamisesta. Jotta tyontekijan kiinnostus tyohon sailyy, on tarkeaa, ettd han pys-
tyy kayttamaan luovuuttaan seké kehittamaan itsedan tyopaikallaan. ltsensa
kehittdmisen avulla tydntekija pystyy saavuttamaan haluamiaan paamaaria
tyossaan. (Ahonen & Otala 2003, 19-22.)



Oman tydn hallinta, osaamisen kehittdminen

Oman osaamisen, tyén ja ammattitaidon arvostus

Yhteisollisyys, joustavuus, tybtoverit

Turvalliset ty6- ja toimintatavat, tyén
jatkuvuus

Terveys, fyysinen kunto, jaksaminen

Kuvio 1. Yksilon tydhyvinvointi Maslow’n tarvehierarkiaan perustuen

(mukaillen Ahonen & Otala 2003, 21.)

2.2 Tyohyvinvoinnin yksilollisyys

Ty6hyvinvoinnin merkitys on jokaiselle tydntekijalle yksil6llinen. Toisille tarkei-
ta asioita tydpaikalla ovat turvallisuus ja selkeat sdannot, kun taas toiset kai-
paavat tydssaan luomisen vapautta ilman tiukkoja kaavoja. Tyohyvinvoinnin
perustana toimii yksilon fyysinen hyvinvointi. Fyysinen hyvinvointi ei yksinaan
kuitenkaan riitd toteuttamaan hyvaa tyéhyvinvointia, vaan se tarvitsee tuek-
seen yksilon psyykkisen hyvinvoinnin. Tarkeaa tydhyvinvoinnin parantamisen
kannalta onkin, etta jokainen kykenee tunnistamaan juuri hanen tarpeitaan

vastaavat tyohyvinvoinnin tekijat.

Tulevaisuudessa tyohyvinvointia haastavat monet tyohon liittyvat tekijat: kiire,
ymparistokysymykset seka tydelaman ja vapaa-ajan rajan hamartyminen.
Elaméa on muuttumassa yha hektisemmaksi, ja ihmiset kiinnittavat yna enem-
man huomiota myos vapaa-ajan hyvinvointiin seka sen erottamiseen tyosta.
Tyohyvinvoinnin taloudellisen ndkdkulman ohella oleellisia ovat sosiaalisten
kontaktien ja itsensa toteuttamisen nakdkulmat. Tulevaisuudessa tyon fyysi-
sen kuormituksen rinnalle nousevat tyon epasaannollisyys ja siihen liittyva

epavarmuus. (Tyoterveyslaitos 2010.)

Tybhyvinvoinnissa myds esimiehelld on ratkaiseva asema kokonaisuuden
kannalta. Esimiehella tulee olla kyky nahda tyontekijansa erilaisina yksiloina,

jotta han voi muokata johtamistyyliaan yksil6ille sopiviin tyyleihin. Yksi tyonte-



kijd saattaa kaivata enemman kannustusta, kun taas toinen kokee jatkuvan
tarkkailun ahdistavana ja tyota hairitsevana. Toiset tyontekijat kaipaavat sel-
keét rajat ja ohjeet tydn suorittamiseen, kun taas toiset saattavat kokea tas-

malliset toimintamallit luovuutta tuhoaviksi.(Erdmetsa 2009, 170-176.)

3 RAVINTOLA-ALA JA TARJOILIJATYO

3.1 Toimialakuvaus

Matkailu- ja ravintola-alan toimialakuvauksen mukaan vuoden 2009 taantu-
masta ollaan toipumassa. Kansantalouden kokonaistuotannon kasvuun ovat
ennen kaikkea vaikuttaneet vientikysynnan lisddntyminen, yksityinen kulutus
ja investointien lisddntyminen. Bruttokansantuotteen arvioidaan kasvavan ta-
saiseen tahtiin jatkossakin. Kotitaloudet luottavat talouskehityksen elpymi-
seen, minka vuoksi yksityisen kulutuksen arvioidaan kasvavan entisestaan

noin 2,5 prosenttia.

Tyon kysyntda on myos kaantynyt nousuun. Tyéttdomyyden ennakoidaan laske-
van 8,4 prosentista 7 prosenttiin vuoteen 2012 mennessa. Veromuutosten ja
raaka-aineiden maailmanmarkkinahintojen kallistumisen vuoksi hintojen enna-
koidaan nousevan téana vuonna 3,5 prosenttia ja kohoavan siita edelleen 2,5
prosenttia vuoteen 2012. My6s palkansaajien ansiotasoindeksi nousi 2,5 pro-
senttia edellisvuodesta, ja sen arvioidaan kohoavan ensi vuoteen mennessa

viela 3 prosenttia lis&a.

Matkailu- ja ravintola-alan kokonaismyynti ja kysynté kasvoivat vuonna 2010.
Kapasiteetin kayttbaste kuitenkin sailyi jokseenkin samana, koska alan tarjon-
ta lisdantyi. Positiiviseen kysyntakehitykseen on vaikuttanut myos ravintola-
ruoan alv:n alennus vuoden 2010 toisella puoliskolla. Valviran mukaan annis-
keluravintoloiden myynnin arvo kasvoi viime vuonna 1,7 prosenttia edellisvuo-
desta 1,5 prosenttiin myyntihintojen nousun vuoksi, vaikka kayttdaste ei kas-

vanutkaan. Anniskeluravintoloiden kysynta on kuitenkin kasvussa.



Pikaruokaravintolaketjujen toimipaikkojen maara nousi vuonna 2010 noin 6
prosenttia ja liikevaihto kasvoi noin 7 prosenttia. Kayttdastekehitys siis laski,
kuten edellisenakin vuonna. Kuluvana vuonna kasvuvauhdin nopeutuessa
toimipaikkakohtainen volyymi k&antyi nousuun. Catering-yritysten kokonais-
myynti laski vuonna 2010 seka maaraltaén etta arvoltaan. Vaikka tdna vuonna

kokonaismyynti lisdantyi, alv-alennuksen vuoksi kokonaismyynnin arvo laski.

Talouden elpyessa, veromuutosten vuoksi sekd EK:n suhdannebarometrin
tulosten perusteella voidaan arvioida ravintola-alan palveluiden kysynnan li-
saantyvan, vaikkakin hitaammin kuin tana vuonna. Kuluttajien taloudellista
kayttaytymista on kuitenkin vaikea arvioida varmasti. Yleisista talousennus-
teista voi kuitenkin paatella, etta inmiset tulevat kayttamaan enemman rahaa
palveluihin. Ennustetta tukevat alv-alennuksen aiheuttama ravintolaruokailun
lisddntyminen ja yleinen talouskasvu. Mikéli alkoholivero nousee entisestaan,

saattaa se laskea anniskelukulutusta tulevaisuudessa.

Tilastokeskuksen mukaan ruoan raaka-aineiden verolliset tukkuhinnat nousi-
vat 4,6 prosenttia edellisesta vuodesta ja alkoholin hinnat 2,5 prosenttia. T&-
nakin vuonna ennustetaan raaka-aineiden kallistuvan entisestadén. Mygs tyon
hinta on noussut, mutta samaan aikaan myos tyon tuottavuus on lisdantynyt,
joten yksikkokustannukset ovat pysyneet samalla tasolla kuin edellisvuonna.
MaRan tekemé&n tutkimuksen mukaan liiketilojen vuokrat kohosivat noin pro-
sentin viime vuonna. Kannattavuuden uskotaan kuitenkin kohenevan myynti-
tuotto- ja kustannuskehityksen vertailun perusteella. Erot sektoreiden, aluei-

den ja yritysten valilla ovat kuitenkin suuret.

Vaikka alan palvelujen kysynta kasvoi lievasti, tydhon investointi laski viela
viime vuonna. Tydtunneissa saastettiin, ja tyon tuottavuus kasvoi vuonna
2010 noin 3,5 prosenttia. Viime vuoden lopulla tydvoimaan panostaminen
naytti kuitenkin jo kdantyneen nousuun. Tydn tuottavuuden ennustetaan nou-
sevan yha, joten myds tyon kysynnan kasvun odotetaan jatkuvan. (Matkailu-
ja ravintola-alan suhdanneraportti 2/2011)
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3.2 Tarjoilijan tyo

Tarjoilijan toimenkuvaan kuuluu tilausten vastaanottaminen ja niiden valittdmi-
nen keittioon. Taman lisaksi tarjoilijalta vaaditaan tuotetietoutta, jotta han pys-
tyy tekemaan ruoka- ja juomasuosituksia asiakkaalle. Tarjoilija myds tarjoilee
ruoan, laskuttaa ja kattaa seka siivoaa poytia. Toimipaikkakohtaisesti tarjoili-
jan toimenkuvaan voi kuulua myds muita tehtavia, kuten tiskausta, jalkiruokien
valmistamista ja aamupalalla auttamista. Tarjoilijoiden on oltava sosiaalisia ja
palveluhenkisia seké osattava sietaa stressia. Tarjoilijan tyo voi olla todella
hektista ja raskasta.

Tarjoilijalta vaaditaan empatiakykyéa, jotta h&n voi ymmartaa asiakasta ja ha-
nen tarpeitaan. Tarjoilijan tyd on itsendista ja sen tavoitteena on tyytyvainen
asiakas. Tarjoilijalla on vastuu asiakkaista ja han on jatkuvasti vuorovaikutuk-
sessa heidan kanssaan. Tarjoilijan on osattava antaa henkilokohtaista palve-
lua, koska asiakkailla voi olla erilaiset tarpeet ja ongelmat. Mita kauemmin
tyontekija on tydskennellyt asiakaspalvelutehtavissa, sitd paremmin han osaa

hoitaa vaikeatkin tilanteet asiakasta tyydyttaen.

Suomessa alkoholilaki rajoittaa ja saatelee tarjoilijan tyota. Tarjoilijalla on an-
niskeluvastuu ja hanen on tarkkailtava asiakkaita, jotta han tietda milloin juo-
mien tarjoilun raja tulee vastaan. Nama tilanteet voivat olla hankalia niin asi-
akkaalle kuin tarjoilijallekin, sen vuoksi tarjoilijalta vaaditaan tiettya napakkuut-
ta, jotta h&n osaa hoitaa téllaiset tilanteet. Asiakkailla voi olla erityisruokavali-
oita ja tarjoilijan on osattava suositella asiakkaalle sopivat tuotteet. Tarjoilijan

on kannettava huolta omasta ja asiakkaiden turvallisuudesta. (Pelvo 2010)

Ravitsemisala on valilla hyvin kiireist&, ruuhkahuiput voivat tulla tydpaikalla
yllattaen. Lakisaateisten taukojen pitaminen on taman vuoksi ajoittain lahes
mahdotonta. Kustannustehokkuuden sailyttamiseksi tyontekijoitéa on paikalla

vain juuri tarvittava méaara ja aikaa tauolle poistumiseen ei jaa.

MaRa-alan tybehtosopimuksessa kaudelle 1.4.2010-31.3.2013 on maaritelty
tyontekijélle kuuluvat tauot tydpaivan aikana seuraavasti:
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Ruokatauko

Jos paivittainen yhtajaksoinen tydaika ylittda 6 tuntia, tyontekijalle on annetta-
va vahintaan puolentunnin lepoaika tai tydrytmi huomioiden tilaisuus riittavan
pitk&d&an taukoon tyon aikana aterioimista varten ruokailuun soveltuvassa tilas-
sa. Lepoaikaa ei lasketa tytajaksi, jos tyontekija saa vapaasti poistua tydpai-
kalta.

Muut tauot

Jos ty6 on yhtajaksoista paikallaoloa vaativaa tai yhtgjaksoisesti kuormittavaa,
tyon lomaan on jarjestettdva mahdollisuus sellaisiin taukoihin, jotka sallivat
lyhytaikaisen poistumisen tyopisteesta. (Tama koskee myo6s 6 tunnin tyévuo-

roja).
Kahvitauko

Jos ty@vuoron pituus on yli 4 tuntia, annetaan tyontekijalle vahintaan yksi kah-
vitauko. Tauko luetaan tydajaksi eika sen aikana saa ilman tyénantajan lupaa
poistua tydpaikalta. Mikali varsinaista taukoa ei tdiden jarjestelyihin liittyvista
syista voida antaa, tulee tyontekijalla olla mahdollisuus nauttia virvokkeita tyén
lomassa. (Pamin majoitus-, ravintola- ja vapaa-ajanpalvelujen ty6ehtosopi-

muksen keskeiset maaraykset 2011)

Vuorotydlaisen elama on usein todella epasaanndllista, mika vaikeuttaa itses-
ta ja ihmissuhteista huolehtimista. Tyonteko aiheuttaa elimistolle stressia,
vaikka elimist6 olisi lepovaiheessa, mika vaikuttaa myos tyontekijan tervey-
teen. Vuorotyon aiheuttamia haittoja voi ehkaista ja vahentaa tyévuorosuunnit-
telun liséksi oikeilla elamantavoilla ja stressinhallintakeinoilla. Stressin oireita
voivat olla hermostuneisuus, artyneisyys ja jannittyneisyys. Stressin hallintaa
auttaa osallistuminen oman tyon ja tyopaikan kaytantojen kehittamiseen. Se
on myo6s tydpaikan ja muiden tydntekijoiden etu. Myds tyopaikan ilmapiirilla on

suora yhteys stressin hallintaan.

Sosiaalisen elaman ja tydaikojen yhteen sovittaminen voi olla haastavaa.
Tyo6aikaratkaisuissa tulisi ottaa huomioon eri elaméantilanteissa olevien tar-
peet. Tyontekijan vapaa-ajan suunnittelua helpottavat tydvuorolistat, jotka on

tehty pidemmiksi jaksoiksi kerrallaan ja jotka ovat tybaikojen suhteen sdannol-
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lisia ja ennakoitavissa. On my0s otettava huomioon, etta ilta- ja viikonloppu-
vuorot vaikeuttavat eniten sosiaalista elamaa ja harrastuksia, joten useita pe-
rakkaisia iltavuoroja tulisi valttaa ja kaikille tyontekijoille tulisi jarjestaa vapaita
viikonloppuja. Tarke&éa on sopeuttaa myds perhe vuorotyon aiheuttamiin aika-
tauluihin, jotta se osaa ottaa huomioon niiden vaatimat erityistarpeet.

Tyo6tovereiden tuki ja hyva suhde esimieheen ehkaisevat tyduupumusta. Tar-
keda on myds pitaa kiinni harrastuksista ja muistaa omat tarpeet seké levata
ja rentoutua. Liikunnalliset harrastukset ovat yksi tehokkaimmista stressin eh-
kaisykeinoista. Vuorotyontekijan tulee sydda sdannollisesti ja terveellisesti,
silla se vaikuttaa terveyteen seka ehkaisee vasymysta. Epaterveelliset ruokai-
lutottumukset voivat aiheuttaa mm. pitkaaikaissairauksia, mahavaivoja ja unet-

tomuutta. (Leivategija 2010)

3.3 Asiakaspalvelu

Asiakkaan kuva yrityksestd muodostuu sen perusteella, mitd han havaitsee,
kokee ja tuntee asioidessaan yrityksessa. Ensivaikutelma on tarke&, koska se
ratkaisee, millaiseksi asiakassuhde muodostuu. Asiakas on saatava tyytyvai-
seksi ja tuntemaan paikka laadukkaaksi. Asiakaspalvelun on oltava luotetta-
vaa, nopeaa ja henkilékohtaista, jotta asiakkaan tarpeet tulevat tyydytetyksi ja
asiakas tuntee, etta yritys paneutuu juuri hanen ongelmiinsa. (Lehtonen, Pe-
sonen & Toskala 2002, 59.)

Eurooppalaisen asiakasuskollisuusselvityksen (Yritystalous 5/94) mukaan
asiakas toivoo myyjalta tuotetietoutta, rehellisyytta, annettujen lupausten lu-
nastamista, asiakkaiden tarpeiden tayttamista, asiakkaan ongelman ratkaisua,
kykya tarttua asiakkaalle tarkeisiin asioihin ja taitoa myyda tuotteet kokonai-
suuksina. Ruotsalainen Arbetsmiljo (9/1997) taas listasi asiakaspalvelijan
ominaisuudet tydyhteison naktkulmasta viiteen tarkedadn ominaisuuteen: on
ystavallinen asiakkaalle, on iloinen ja ulospain suuntautunut, sopeutuu hyvin
tyoyhteis66n, on toimelias ja idearikas seka yhteistyd- ja edustuskykyinen.
(Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 60.)

Hyvaksi asiakaspalvelijaksi on jokaisen mahdollista oppia; tarkeinta on ym-

martad, kuinka inmiset haluavat itsedan kohdeltavan. Jotta asiakaspalveluty6
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olisi antoisaa, on tunnettava ihmisen kayttaytymista. Tarkeinta on muistaa,
ettd ihmiset haluavat olla arvostettuja, hyvéksyttyja, kunnioitettuja, kuunneltu-

ja, palveltuja ja osallisia. (Lahtinen & Isoviita 2001, 42.)

Suomalaiset asiakkaat ovat hyvin passiivisia, ja he kokevat palautteen anta-
misen turhaksi, koska eivat usko sen parantavan yrityksen palveluja. Olles-
saan tyytymattomia palveluun tai tuotteeseen he dénestéavat yleensa jaloillaan
eli valttavat yrityksen palveluita. Yritysten kannattaakin rohkaista palautteen
antoon, koska se helpottaa ongelmien korjaamista ja kasvattaa yrityksen mai-
netta. Asiakkaat, jotka antavat negatiivistakin palautetta, luottavat yritykseen
ja valittaminen kertoo jonkinlaisesta uskollisuudesta yritysta kohtaan. Helpom-

paahan olisi vain kilpailevaan yritykseen siirtyminen. (Tuukkanen 2010.)

Palvelut tarjoavat yrityksille merkittavia uusia liiketoimintamahdollisuuksia.
Palvelut ovat keino erottua kilpailijoista ja sitouttaa asiakkaita, koska palve-
lusuhteen kopioiminen on mahdotonta. Tyytyvainen asiakas kuluttaa rahaa
yrityksen palveluihin enemman ja on erittéin arvokas yritykselle. Koska palve-
lun ytimessé on asiakas, on palveluiden kehittdmisessé laht6kohtana oltava
asiakkaiden tarpeet, arvot ja toiminnan todelliset motiivit. Palveluiden kehitta-
misen tarkoituksena on kohdistaa yrityksen sisaisia prosesseja asiakkaan tar-
peiden ja hanelle arvoa tuottavien toimenpiteiden ympaérille. Kun palvelut
suunnitellaan niita kayttavien ihmisten tarpeiden perusteella, minimoidaan

epaonnistumisen riski. (Tuulaniemi 2011, 18,72,97.)

3.4 Palvelujarjestelma

Palvelujarjestelmén avulla voidaan johtaa palveluyhteisda. Palvelujarjestelméa
koostuu neljasta osa-alueesta, jotka kertovat, mista hyva palvelu syntyy. Pal-
velukulttuuri on palvelujarjestelman ensimmainen osa, ja se on se, mita asia-
kas kokee, nékee ja aistii palveluyhteisdssa eli toisin sanoen palveluilmapiiri.
Palvelukulttuuri on arvoihin perustuvaa ja vaikuttaa myds muihin palvelujarjes-

telméan osa-alueisiin. (Isoviita & Lahtinen 2001, 50.)

Palvelupaketti on toinen palvelujarjestelman osa-alue. Palvelupaketit ovat
useiden palveluiden muodostamia kokonaisuuksia, joilla tyydytetaan asiak-

kaan tarpeet. Palvelupaketti kootaan ydinpalvelun ymparille ja ydinpalvelua
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tuetaan liitAnnais- ja tukipalveluilla. Ravintolan ydinpalvelu voi olla esimerkiksi

ruoka ja juoma. (Lahtinen & Isoviita 2001, 52.)

Liitannaispalvelut mahdollistavat ydinpalvelun ja ovat palvelupaketin oleellinen
osa. Ravintolan oheispalveluihin voi kuulua ammattitaitoinen ja asiantunteva
palvelu seka poytiintarjoilu. Liséksi siistit ja ehjat tilat seka astiat auttavat ela-
myksen syntya. Selked, informatiivinen ja eri kielille kdannetty ruokalista, joka
|6ytyy niin ravintolan ulkopuolelta kuin yrityksen Internet-sivuiltakin, on myos

tarkea palvelu asiakkaalle.

Tukipalveluiden tarkoitus on helpottaa palvelun kayttoa ja lisata mukavuutta.
Tukipalveluihin voi kuulua esimerkiksi nettisivut, joilta 16ytyy kaikki ajankohtai-
nen asiakasta helpottava tieto seka palautteenantojarjestelma. Palautteen
annon tulee olla mahdollista myds ravintolassa, ja siihen on kannustettava.
Ravintolassa asiointia helpottaa, etté siella kayvat kaikki yleisimmat maksu-
kortit ja lounassetelit. Myds oikeanlainen tunnelmaan sopiva musiikki ravinto-

lassa luetaan tukipalveluksi.

Palvelutuotanto on kolmas palvelujarjestelman osa-alue ja siihen kuuluu mon-
ta osa-aluetta. Prosessit tulee suunnitella niin, etta asiakkaan kayttokokemuk-
set ovat vaivattomia, miellyttavia ja toimivia. Prosesseihin ravintolassa kuuluu
mm. asiakkaan palveluprosessi, joka alkaa jo siitd, etté palvelu on asiakkaan
helposti Ioydettavissa ja han saa siita tarvitsemansa tiedon. Henkildston vas-
tuulla on varmistaa, etta asiakas tulee palvelluksi kohtuullisessa ajassa ja han
saa odotuksiensa mukaisen elamyksen. Jotta palveluaikaa ei mene hukkaan
huonosti varustellun tai suunnitellun juomatuotetiskin vuoksi, tulee tuotantotilo-
jen olla toimivat ja ergonomiset. Osaava ja ammattitaitoinen henkilosto voi
osaltaan varmistaa toimivan tuotantoprosessin. Palvelutuotantoa ei ole ilman

asiakkaita, ja se on otettava huomioon kaikessa toiminnassa.

Palvelulaatu on neljds palvelujarjestelman osa-alue ja se maaraytyy kaikkien
edellisten palvelupakettiin kuuluvien osa-alueiden mukaan. Tama tarkoittaa
sita, ettd mikali halutaan tarjota laadukasta palvelua, on kaikkia osa-alueita
kehitettdva. Oikeanlaisen palvelun luomista helpottaa, kun kohderyhmé on
selked. Erilaisilla kohderyhmilla on erilaiset tarpeet, joita yritetdan tyydyttaa.

Kehitettavat kohteet on loydettavissa asiakastyytyvaisyyskyselyilla ja asiakas-
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palautteiden analysoinneilla. Henkilostda kehittamalla ja henkilostopolitiikalla
varmistetaan palvelun laatutason yllapito. "Laadukkaan palvelun periaatteita
on, etta jokainen henkiléstoon kuuluva palvelee erinomaisesti, jokaista asia-
kasta palvellaan erinomaisesti, jokaisessa palveluketjun vaiheessa palvellaan
erinomaisesti, jatkuvasti koko asiakkaan asioinnin ajan palvellaan erinomai-
sesti ja palvellaan aina joustavasti, empaattisesti ja yksilollisesti kutakin asia-

kasta.” (Asiakaspalvelujarjestelma 2011)

4 TARJOILIJAN TYON LAATUUN VAIKUTTAVAT TEKIJAT

4.1 Tarjoilijan tyon fyysinen Kuormittavuus

Tarjoilijan ty6 saattaa tehtavasta ja kiireesta riippuen olla fyysisesti hyvinkin
rasittavaa. Hektisina tunteina tyontekija on tauotta koko ajan liikkeessa. Esi-
merkkeja eri tdiden aiheuttamista energian kulutuksista: Istumatydssa energi-
an kulutus on noin 50 prosenttia suurempi perusaineenvaihduntaan verrattuna
(1,5 MET). Mikali tyd on enimmakseen seisomista ja pienta likkumista, kuten
kaupan myyjalla, tyén aikana kuluu energiaa noin 2,5-kertaisesti perusaineen-
vaihduntaan verrattuna (2,5MET). Energian kulutus on noin 3 MET tydssa,
jossa joudutaan kavelemaan lahes koko tydévuoron ajan — esimerkiksi tarjoili-

jan tydssa. (UKK-instituutti, Lilkunta kuluttaa energiaa)

"Majoitus- ja ravitsemisalalla Suomessa on noin 8700 ravintola- ja 1400 hotel-
liyritystd, jotka tyollistavat noin 82 000 tyontekijad. Tyontekijoista 75 % on nai-
sia ja 55 % alle 35-vuotiaita.” ( Skills huippuosaamista 2011). Ravitsemisalalla
ilmenee useita terveysvaaroja ja riskeja, mm. altistuminen melulle, heikko va-

laistus, lisdéntyva yotyo ja epasaanndlliset tybajat, seisomatyo, kiire, nostami-
nen ja kantaminen seka véakivallan uhka. Alan yleisimpia tapaturmien aiheutta-
jila ovat tyovalineet, koneet ja laitteet seka liukkaat lattiat. Yleisimpia vammoja

ovat erilaiset haavat, palovammat seka yla- ja alaraajavammat.
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Tarjoilijan tyo sisaltdéd nostamista, kantamista ja kasissa kannattelua ilman
apuvalineitd. Tarjoilijat tydskentelevat runsaan viidenneksen tybajastaan sel-
kéaa kuormittavassa kumarassa tai kiertyneessa asennossa. Useilla ravintolan
palvelupuolen tyontekijoilla ilmeneekin usein selké- ja hartiaongelmia. Ravin-
toloiden pohjaratkaisut ja sisustus eivét aina vastaa unelmien tydymparist6a.
Kulkuvaylien ja tyotilojen toimivuus seka kaytanndllisyys eivat ole ideaalisim-
pia tyontekijan nakokulmasta. Lisaksi asiakkaat saattavat asettaa odottamat-
tomia esteitd tyontekijoiden kulkuvaylalle. Esim. lastenrattaat tai reppu kayta-
vélla saattavat aiheuttaa jopa vaaratilanteita. Viimeisimpia huomattavampia
muutoksia tarjoilijan tyéhyvinvoinnin parantamiseen on tupakkalain muutos,
jonka myo6ta tyontekijdiden ei tarvitse enéa altistua jatkuvasti tupakan savul-

le.(Skills huippuosaamista 2011)

Vuorotyo

Tarjoilijan tulee tydssaan sopeutua vaihtelevaan tyotahtiin, rytmiin ja aikoihin.
Tyota tehdaan niin paivisin, disin, vikkonloppuisin kuin juhlapyhinakin. Vuoro-
kausirytmin heittelemisella voi olla seka psyykkisia etta fyysisia vaikutuksia.
Epasaanndllinen rytmi hankaloittaa hyvan ja laadukkaan younen saamista.
Yotoiden jalkeen uni voi olla useinkin katkonaista ja levotonta. Huono unirytmi
aiheuttaa tyontekijan vasymistd, ja tdma heijastuu tyota tehdessa helposti vir-
heiden maaréan ja lisdd onnettomuusriskia. Epasaanndlliset tytajat altistavat
myos fyysisille ja psyykkisille sairauksille, ja tydntekijan sosiaalisten suhteiden
yllapitdminen saattaa samoin karsia epasaanndllisten tydaikojen johdosta.

(Skills huippuosaamista 2011)

Tybasennot

Tarjoilijan tehdessa tyotadan han ei valttamatta aina ajattele omia tybasento-
jaan ja tapojaan; pienilla seikoilla voi olla huomattavakin merkitys tyontekijan
hyvinvointiin. Yleensa tydasentoon liittyvat ongelmat kohdistuvat tuki- ja likun-
taelimiin. Esimerkiksi selan vaivojen riskitekijoita ovat tydskentely kumarassa

ja kiertyneena seké taakkojen nostot. Tuki- ja liikuntaelimien sairauksia ovat



17

mm. nivelrikot, alaselan sairaudet seké niska- ja hartiaseudun sairaudet. Myds
monet olkapaé-, kyynarpaa- ja rannekivut kuuluvat tuki- ja likuntaelin sairauk-

siin.

Melu

Ravintolan salissa tydskennellessaan tarjoilija altistuu koko tyopaivansa ajan
eritasoisille meluille. Melulle altistuminen voi hitaasti aiheuttaa kuulon heiken-
tymista seka parantumattomia kuulovaurioita. Kuulon heikkenemisen lisaksi
vaarana on myos korvien tinnitys tyopaivan jalkeen. Melulle altistumisen oireet
voivat olla my6s henkisia. Tyontekija kuormittuu melussa henkisesti nopeam-
min ja nain ollen artyy myds paljon herkemmin. Melu haittaa tyontekijoiden
valista kommunikointia seka estaa kuulemasta esim. varoitusaania, mika nos-

taa tapaturmavaaraa.

Tydympariston kaytannollisyys

Tybymparistdn siisteys ja jarjestys parantavat tyoturvallisuutta. Ravintola tyo-
ymparistona tuo useita riskeja tyontekijalle, mm. mikali asiakas jattaa kulku-
vaylille tavaroitaan, tarjoilija saattaa helposti kompastua niihin. Tarjoilijan pai-
vittaista tyota haittaavat usein myods esim. portaat, epatasaiset lattiat tai ahtaat
poytien valit. Lisaksi lattioille kaatuu paivittain vetta, oljya tai muita aineita, jot-
ka lisaavat tyotapaturma riskia. Tarjoilija kulkee Kiireisind paivina hyvinkin
vauhdikkaasti tydymparistésséan ja aikaa erilaisten esteiden havainnoinnille
jaa hyvin vahan. (Skills huippuosaamista 2011)

4.2 Tarjoilijan tyon psyykkinen ja sosiaalinen kuormittavuus
Tarjoilijan paivittainen tyo sisaltaa paljon psyykkisia rasitteita. Epasaanndlliset
ja vaihtelevat tydajat vaikeuttavat sdannoéllisen unirytmin sailyttamista. Vasy-
nyt tyontekija menettaa karsivallisyytensa helposti ja tuntee olonsa vasyneek-
si. llta- ja vilkonlopputydt heikentavat tyontekijan vapaa-ajan laatua. Perheella

ja ystavilla on usein erilaiset tybajat ja aikataulujen yhteensovittaminen saat-
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taa olla ajoittain erittdin hankalaa. Sosiaalisella elamalla on tyontekijan jaksa-

misessa erittain suuri rooli.

Ravintolatyontekijalla tulee olla hyva stressinsietokyky, silla tyd on ajoittain
erittain kiireista. Kiireessa asiakaspalvelijalla ei ole niin paljon aikaa yksittaisil-
le asiakkaille. Palvelu muuttuu enemman "massatuotteeksi” ja asiakaspalveli-
jan antama henkilokohtainen lisdarvo pienenee huomattavasti. Nykyajan asi-
akkaat ovat vaativia ja antavat myds palautetta saamastaan palvelusta.
Psyykkista kuormittavuutta saattaa lisatd myos asiakaspalvelijan tunne siita,
ettd aika ei riitd annettujen tehtavien suorittamiseen seka asiakkaan miellyt-
tdmiseen. Suomessa toita on totuttu tekemaan reippaasti ja ennen kaikkea
tehokkaasti. Tutkimuksien mukaan yli puolet tyontekijdista tuntee liiallisen Kii-
reen johtavan stressiin ja hairitsevan tyon tekemista. Nykyaan suurin syy tyo-
elakkeelle siirtymiseen ovat mielenterveydelliset ongelmat, ennen listan kar-
jessa olivat erityyppiset tuki- ja liikuntaelimien sairaudet.(Ahonen & Otala,
2003, 10.)

Tyoilmapiirilla on merkittava vaikutus tyontekijan psyykkiseen hyvinvointiin.
Tyontekijan tuntiessa olonsa hyvaksi tyopaikalla on sinne saapuminenkin aina
mukavaa tyévuoron alkaessa. Huonon tydilmapiirin vallitessa tyontekija stres-
saantuu itse ja levittdd huonoa tuulta myods ymparistéonsa. Tyon tekeminen

rennosti on hankalaa huonossa ilmapiirissa.

Kiireisina tyopaivina tarjoilija joutuu myds suuren sosiaalisen kuormituksen
alaiseksi. Tarjoilijalla on useita asiakkaita, joiden kanssa héan luo jatkuvasti
uutta sosiaalista kontaktia. Asiakkaiden lisaksi tarjoilijan tulee tydénsa aikana

kyetd kommunikoimaan tytkavereidensa kanssa.(Tydsuojeluhallinto 2011)

Tarjoilijat vastaanottavat paivittain tydssaan seka positiivista etta negatiivista
palautetta asiakkailtaan. Palautteen syyna ei aina ole tarjoilijan itse tekeméa
tyd. Reklamaation saattaa aiheuttaa esimerkiksi esimiehen epaonnistunut tyo-
vuorosuunnittelu, tydkaverin tekema pieni virhe tyosséan, yrityksen prosessi-
en tehottomuus tai vaikka keittion hidas toiminta. Tarjoilija on yleensa ainut
henkilo ravintolassa, joka on kontaktissa asiakkaiden kanssa. Nain ollen tyon
psyykkista haastavuutta lisda myos kyky ottaa vastaan kaikki asiakkaiden an-

tama palaute. Lisaksi tarjoilijan tulee kyetéa ratkomaan konfliktitilanteita, paa-
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maaranaan yrityksen palveluihin tyytyvéainen asiakas. Jotta tarjoilija kykenee
paivittdisessa tydssaan toimimaan yrityksen etujen mukaisesti, tulee hanen

olla sitoutunut omaan tyohénsa yrityksessa.

4.3 Esimiestyon merkitys

Nykyaan henkiléstéjohtamisen merkitys nousee aina yha tarkeampaan rooliin.
Esimiesten tulee tulevaisuudessa kiinnittdd enemman huomiota tydntekijdiden
kiireen ja stressin hallintaan ja néin parantaa ty6paikan psyykkisen tydympa-
riston laatua. Tutkimusten mukaan oikeudenmukaiset johtajaratkaisut vahen-
tavat tyontekijoiden stressitekijoitd. Oikeudenmukaisella johtamisella on myds
suora vaikutus sairauspoissaolojen maaraan. Koska esimiestyolla ja johtami-
sella on niin suuri vaikutus tyGhyvinvointiin, tulisi tama tekija huomioida seka
johtajia kouluttaessa etta valittaessa. Esimiestehtavissa toimivilta henkil6ilta
kaivataan nykyaan yha enemman sosiaalisia taitoja ja kykya ymmartaa inmi-
sia. Esimiehen yksi paatehtava palvelupainotteisella alalla on kasvattaa yrityk-
sen henkilbpddomaa, joten esimiehen tulee kehittédé niin henkildosaamista
kuin sita edistavaa tyohyvinvointia. (Ahonen & Otala 2003, 122.)

Kun tydntekijat kokevat saavansa tarpeeksi tukea esimieheltéaéan, pienenee
myos tyontekijoiden tunne stressista. Esimies pystyy omalla tyollaan ja esi-
merkillaén luomaan hyvaéa henkeéa tydpaikalleen. Mutta myds esimies tarvit-
see tukea ja luottoa omilta tyontekijoiltaan, jotta han pystyy suorittamaan omat
tehtavansa ilman stressia. Esimiehen antama positiivinen palaute auttaa tyon-
tekijoitd pysymaan motivoituneena tybhonsa, negatiivisen palautteen kautta
tyontekijoiden on mahdollisuus kehittaa omaa ty6taan ja tyotapojaan. Tarjoili-
joiden tydmotivaatioon ja tyossa jaksamiseen vaikuttaa merkittavasti myos
tydvuorosuunnittelu. Esimiehen tulee osata ennakoida todennakdisimpia Kiire-
huippuja jo tydvuoroja luodessaan, nain myds tyontekijat saastyvat pahimmis-

ta kiiretilanteista
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

5.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimuksessa kaytettiin seka kvalitatiivista etta kvantitatiivista menetelmaa.
Tutkimus kokonaisuudessaan muodostui havainnoinnista, tyévuoron aikana
suoritetusta askel- ja sykemittauksesta seka taustatietolomakkeista. (LIITE 2).
Lomakkeiden avulla kerattiin tutkimushenkildiden taustatiedot seka tietoja sii-
ta, millaiseksi tyontekijat kokivat tyonsa. Kyselylomakkeiden kysymyksisséa
huomioitiin myos yksityiselama, mika saattoi vaikuttaa tyéntekijan jaksami-
seen tyopaikalla. Lomakkeella suoritettavassa tutkimuksessa vastaajalla on
aikaa pohtia vastauksiaan ja tarkistaa ne ennen palauttamista. Lisaksi tutkijoil-
la on mahdollisuus muotoilla kysymykset siten, ettéd ne eivéat ohjaile vastaajan
vastausta positiiviseen tai negatiiviseen suuntaan. Lomakkeet lisasivat tutki-
muksen luotettavuutta, silla kysymykset pystyttiin esittdmaan jokaiselle vas-
taajalle samassa muodossa. Kyselylomakkeisiin vastattiin nimettémana, nain
koettiin saatavan tarkempi ja rehellisempi vastaus tarjoilijoilta. Kyselylomak-
keen tydvuoronsa paatteeksi tayttivat samat henkil6t, jotka olivat osallistuneet
myos syke- ja askelmittaukseen tyévuoronsa aikana. (Moilanen & Yamgurova,
2011)

Tybvuoron aikana tehdylla syke- ja askelmittauksella pystyttiin havainnollista-
maan tyontekijoiden mielipiteitd paivan Kiireisyydesta ja kuormittavuudesta.
Mittaukset loivat hyvan pohjan tarjoilijoiden kiireen tunteen hahmottamiselle
seka kyselylomakkeiden analysoinnille. Sykemittari tallensi koko tydvuoron
ajan tarjoilijan syketta ja paivan paatteeksi mittarista saatiin kayra koko paivan
sykkeen vaihteluista. Askelmittarin avulla mitattiin askelten méaaraa seka pai-

van aikana kuljettua matkaa.

5.2 Aineiston keruu

Ennen varsinaisen tutkimuksen suorittamista tarkkailimme eri ravintoloita asi-
akkaan silmin. Tarkkailtaessa huomiota kiinnitettiin erityisesti tarjoilijoiden kii-
reisyyteen, asenteeseen tyota kohtaan seka siihen kuinka hyvaa palvelua he
pystyivat asiakkailleen tarjoamaan(LIITE 1). Toinen meisté asui kolmen kuu-
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kauden ajan ulkomailla, joten suurin osa myo6s tarkkailusta on suoritettu Sveit-
sissa ja Italiassa. Ulkomailla suoritettu tarkkailu antoi tutkimukselle hyvan aa-
ripaan vertailukohteen Suomen pitkalle menneen tehokkuuden tarkkailun rin-
nalle. My6s ravintolakulttuurissa huomattiin suuriakin eroja eri maita verratta-
essa. Esimerkiksi Keski-Euroopassa kiinnitettiin enemméan huomiota palvelu-
prosessin alkuhetkien ja hyvan ensivaikutelman luomisen onnistumiseen, mut-
ta palvelun paattyessa viimeiseen kontaktiin asiakkaan kanssa kiinnitettiin

huomattavasti vahemman huomiota kuin Suomessa.

Sveitsissa ja Italiassa suoritetuissa havainnoinneissa huomattiin selkedasti
henkilokunnan maaran vaikutus palvelun hyvaan laatuun. Ravintoloissa, jois-
sa oli panostettu henkilokunnan riittdvaan maaraan, oli myos tarjoilijoilla aikaa
palvella asiakkaitaan paremmin. Naissa ravintoloissa saatu palvelu koettiin
paremmaksi ja henkilokohtaisemmaksi. Kun henkildkuntaa on tarpeeksi pai-
kalla, tarjoilijoiden kiireen tunne ja stressi vahenevat, silla heilla on tarpeeksi
aikaa palvella jokaista asiakasta kunnolla. Lisaksi Keski-Euroopassa palvelun
tyyliin kuului enemman small talkin luomista asiakkaan kanssa, paamaarana

oli selkeésti luoda asiakkaille kokemus henkilokohtaisen palvelun saamisesta.

Tarkkailun suorittamisen ja tulosten analysoinnin jalkeen oli helpompi alkaa
luoda varsinaista tutkimuspohjaa tydlle ja miettia oleellisia kysymyksia tutki-
mukseen. Tarkkailu auttoi myds tyon ja tutkimuksen selkeAmmassa rajaami-

Sessa.

Tutkimusrunko muodostui kolmesta eri padteemasta, joita olivat taustatiedot,
esimiestydn merkitys seké syke- ja askelmittaus. Tutkimuksen kohteeksi valit-
tiin kolme erilaista ravintolaa, joista jokaisesta valittiin kolme henkilda tutki-
mukseen. Henkildiden ty6tehtaviin kuului a |a carte - tarjoilua, kokouspalvelui-
ta ja kassatarjoilua. Tarjoilijoista pyrittiin valitsemaan henkil6itd, jotka olivat
tydskennelleet tydpaikallaan jo jonkin aikaa ja nain ollen osasivat liikkua siella
rutiininomaisesti. Tutkimuksen kannalta tarkeéna pidettiin, ettéd kohderavinto-
loita oli enemman kuin yksi. Eri kohteiden tilat olivat erilaiset ja niilla oli vaiku-
tusta myos tyontekijan kulkemaan matkaan paivan aikana. Ravintoloiden eri-

laisilla toimintamalleilla oli my6s vaikutusta tarjoilijoiden paivittdiseen ty6hon.
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Ravintola A

Ravintola A sijaitsee Jyvaskylan keskustan laidalla hotellin yhteydessa. Ravin-
tolassa on 100 asiakaspaikkaa aulabaareineen, ja terassi tuo kesdaisin 150
asiakaspaikkaa lisdd. Ravintola hoitaa kokouspalveluita, joten sen tiloihin kuu-
luu myos kaksi kokouskabinettia. A |a carte -tarjoilun lisdksi ravintolassa tar-

joillaan aamiainen hotellin asiakkaille.

Ravintola B

Ravintola B sijaitsee Jyvaskylan laidalla hotellin yhteydessa. Sen ravintolapal-
veluihin kuuluu seitseméan ravintolaa, pubia ja kahvilaa. Anniskelualueita on 24
ja anniskelupaikkoja 2 400. Ravintolatarjoilun lisaksi ruokaa saa tilauksesta
myds ravintolan ulkopuolelle. Ravintolapalvelut ovat todella monipuoliset.
Paapaino on aamupala-, lounas- ja paivallisbufeella. A la carte -ruokaa saa
kahdesta ravintolasta, joista toinen on gastro pub -tyyppinen. lltaisin ravinto-
lassa on myds elavaa musiikkia, jolloin on l&ahinna alkoholitarjoilua. Lisaksi
ravintolapalvelut tarjoavat kokouspalveluita ruokineen ja juomineen, ja tilaus-

ravintoloissa jarjestetaan suuriakin tilaisuuksia.

Ravintola C

Ravintola C sijaitsee Jyvaskylan keskustassa. Se on hotellin yhteydesséa oleva
200-paikkainen a la carte -ravintola, jossa tarjoillaan myds aamupala hotellin
asiakkaille. Liséksi ravintolalla on kokouspalvelut. Sen tarkeimpia asiakkaita
ovat edustus- ja hotelliasiakkaat, mutta se houkuttelee myds lapsiperheita,
pariskuntia ja seurueita. Liikeidea méaarittelee ravintolan toimintamallit asia-
kas- ja tuotekuvausten lisdksi. Toimintamallien avulla taataan tasainen laatu,

ja jokaisen asiakkaan ja tilanteen kohdalla toimitaan sovitulla tavalla.

Tutkimuspaivat sovittiin ravintoloiden kanssa siten, etta kiireen mahdollisuus
olisi suuri. Kiire on mielentilana jokaiselle henkildlle yksilollinen, myds tdméan

takia pidettiin tarkedna tutkia useampaa eri henkil6a ja kohdetta. Tutkimus
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suoritettiin jokaisen tarjoilijan kohdalla yhten& péaivana koko tyévuoron ajan.
Tybvuoron paatteeksi he tayttivat lomakkeen, joka kasitteli taustatietoja, tyo-
ymparistda ja esimiestydn onnistuneisuutta tyopaikalla. Liséksi tarjoilijoilla oli
halutessaan mahdollisuus antaa suullista palautetta paivan kulusta ja teke-
mastaan tyosta.

Taustatietokysymyksia laadittaessa mietittiin, mitk&a kaikki seikat vaikuttavat
tyontekijan jaksamiseen tydpaikallaan. Kysymykset kasittelivat mm. perhe-
taustaa, tyon fyysista, psyykkista ja sosiaalista kuormittavuutta. Liséksi tausta-

tiedoissa oli kysymyksia esimiestyosta ja vapaa-ajasta.

5.3 Tulosten Kasittely

Sykemittauksien tulokset kasiteltiin Excelin avulla. Sykemittarit tallensivat sy-
kearvot minuutin vélein. Lopullisissa taulukoissa kaytettiin Excelilla laskettuja
viiden minuutin keskiarvoja, jotta taulukot olisivat selkeammat. Jokaisen tarjoi-

lijan sykelukemista tehtiin omat taulukkonsa. (Liite 3.)

Askelmittarit tallensivat tarjoilijoiden tyévuorojen aikana kuljetut matkat askel-
maariné ja kilometrein&d. Ennen tydvuoron alkua askelmittareihin syotettiin tar-
joilijoiden painot ja askelmitta, ndiden avulla mittari arvioi kulutetut kalorit ja
palaneen rasvan tydvuoron ajalta. Askelmittareiden tuloksista rakennettiin
Wordin avulla taulukko, josta pystyttiin vertailemaan tarjoilijoiden tuloksia. (Lii-
te 4.)

Digiumiin luotiin taustatietolomakkeita vastaava kysely, mika helpotti lomak-
keiden kasittelya. Tutkimuksen paatteeksi vastaukset syotettiin Digiumiin, jon-
ka avulla tuloksista saatiin rakennettua valmiit diagrammit ja kysymyksittain
ryhmitellyt avoimet vastaukset. Digium ohjelman avulla tulosten kasittely sujui
helposti. (Liite 2.)

5.4 Tutkimuksen luotettavuus
Tutkimuksen pddmaarané on saada laadukasta ja virheetonta tietoa, mutta

paamaaran toteutuminen ei ole aina varma. Lisaksi tutkimuksien luotettavuus
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ja patevyys voivat vaihdella hyvinkin paljon. Taman vuoksi tutkimuksen tar-
kedna osana on myds sen luotettavuuden arvioiminen. (Juuti & Puusa, 2011,
153.)

Tutkimuksen validius tarkoittaa tutkimusmenetelman ja mittarin valitsemisen
onnistumista. Kun tutkimus on validi, on valituilla mittareilla onnistuttu tutki-
maan haluttua ilmiota. Tutkimusmenetelmat eivét kuitenkaan aina toimi. Esi-
merkiksi kysymykset voivat olla vaarin muotoiltuja tai ymmarrettyja, mika joh-

taa tutkimuksen tulosten epapéatevyyteen. (Purho 2009)

Tutkimuslomakkeiden kysymykset suunniteltiin tehdyn havainnoinnin ja siita
nousseiden asiakokonaisuuksien avulla. Kun lomake oli saatu kysymyksineen
hiottua lopulliseen muotoon, sovittiin tutkimuksen kannalta parhaita tutkimus-
aikoja yhteistyoravintoloiden kanssa. Tutkimukseen kuului lisaksi syke- ja as-
kelmittaus, jonka tarkoitus oli selvittda tyopaivan fyysista kuormittavuutta.

Syke- ja askelmittauksessa mukana olleet tarjoilijat tayttivat lisaksi taustatieto-
lomakkeen, lomakkeiden vastaajien méaara oli 9 henkilda eli 100 %. Kahdessa
toimipisteessé tutkimus suoritettiin kaikille kolmelle tutkimushenkilélle saman-
aikaisesti samassa vuorossa. Kolmannen kohteen tutkimus suoritettiin kah-
dessa osassa, ensin kahdelle samassa vuorossa olleelle tarjoilijalle ja sen
jalkeen yhdelle yksin tyovuorossa olleelle tarjoilijalle. Tutkimuksen tuloksien
vertailun kannalta sen luotettavuutta lisda samanaikaisesti samoissa paikoissa
suoritetut mittaukset. Taustatietolomake sisélsi paljon myds avoimia kysymyk-
sid. Avoimissa kysymyksissa tutkittava on tuottanut vastauksen omasta paas-
taan ilman valmiita vaihtoehtoja, mika lisda tiedon merkittavyytta ja luotetta-
vuutta. Tutkimuksessa kaytetylla tutkimusmenetelmalla pystyttaisiin tutkimaan
samaa ilmiétd myds muissa ravintoloissa. Taustatietolomakkeisiin muotoillut
kysymykset oli ymmarretty paaosin taysin oikein, eika vaarin ymmarryksien

johdosta syntynyt epakohtia tutkimustuloksiin.

Tutkimusmenetelma koettiin hyvin toimivaksi. Syke- ja askelmittaus tukivat
hyvin taustatietolomakkeista saatuja tuloksia. Tuloksien avulla oli hyva arvioi-
da tarjoilijoiden tuntemuksia kiireesta. Sykemittareiden toimivuudessa oli muu-

tama héairié. Kun tarjoilijat olivat liian 1ahella toisiaan, mittarit mittasivat molem-
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pien sykkeita yhté aikaa. Poikkeamat oli kuitenkin helppo huomata tuloksista

ja taten erottaa oikeista tutkimustuloksista.

Tutkimukseen valitut mittausmenetelmat toimivat ja tuottivat halutun tuloksen.
Tosin mikali sykemittareiden tilalle olisi saatu First beat — stressianalyysimitta-
rit olisi tutkimustulokset voineet olla tutkimusongelman kannalta havainnolli-
sempia. Tahan menetelmaan ei kuitenkaan ollut mahdollisuutta, joten tutki-
muksessa paadyttiin tallentavien sykemittareiden valintaan. Sykemittareiden
avulla saatiin hyvin tutkimuksen kannalta oleellista tietoa. (Kananen 2011,
118-124.)

6 TUTKIMUSTULOKSET JA NIIDEN ANALYSOINTI

6.1 Taustatiedot

Tutkimukseen osallistui yhdeksan ravintola-alan tyontekijaa, joista yksi oli
mies. Yhdeksésta kahdella vastaajalla oli ty6ta vaikeuttava sairaus. Tutkimuk-
seen osallistuneista 20—30 -vuotiaita oli kaksi, 30—45 -vuotiaita oli viisi ja yli
45-vuotiaita oli kaksi. Siksi myos tyokokemukset alalta vaihtelivat. Otoksessa
oli seka hyvin pitkdan tyopaikalla tydskennelleita tyontekijoita ettd vain vahan
aikaa tyopaikalla olleita henkil6itd. Kysytyt taustatiedot vaikuttivat oleellisesti
henkildiden kokemukseen tydn kuormittavuudesta. Esimerkiksi perheelliset

saattavat kokea ilta- ja viilkonlopput6iden héairitsevan perhe-elamaansa.

6.2 Tyon kuormittavuus

Tyontekijoita pyydettiin arvioimaan oman tyonsa kuormittavuutta asteikolla 1-
4, jossa yksi oli erittain paljon ja nelja ei ollenkaan. Vajaa puolet vastaajista
koki tyonsa fyysisesti raskaaksi. Yli puolet koki tyénsé olevan vain hieman
fyysisesti raskasta. Tarjoilijan tydssa tyopaivat ovat hyvin erilaisia ja kuormit-
tavuus painottuukin yleensa sesonki- ja kiireaikoihin. Fyysiseen kuormittavuu-

teen vaikuttaa lisksi oleellisesti, kuinka hyva ergonomia tyopaikalla on. Li-
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saksi esimerkiksi kesalla tarjoilijan ty6 on usein paljon raskaampaa korkean

lampdotilan vuoksi.

Suurin osa vastaajista koki tyténsa olevan hieman henkisesti raskasta. Hyvalla
tyoilmapiirilla on suuri vaikutus tyontekijoiden tydssa jaksamiseen. Tyonteki-
joiden henkista jaksamista tyopaikalla edistaa mm. laadukas tyon ulkopuoli-
nen elama. Selkeasti suurin osa koki kuitenkin tyténsa hairitsevan sosiaalista
elamaansa seka harrastuksiaan. Tarjoilijan ty6 on ilta- ja viikonloppupainot-
teista, mutta tydvuorosuunnittelun avulla esimies voi edistaa tyontekijoiden

laadukasta vapaa-aikaa. (Kuvio 2.).

Kaikki vastaajat (N=9) [ 1= ERITTAIN PALION
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0 2

Kuvio 2. Tarjoilijoiden kokemukset tydn kuormittavuudesta

Tyontekijoilta kysyttiin myos, kokevatko he saavansa tarpeeksi ilta- ja viikon-
loppuvapaita. Vastaajat arvioivat vapaiden toteutumista asteikolla 1-4, jossa
yksi oli erittain paljon ja nelja ei ollenkaan. Suurin osa vastaajista koki, etta
heilla on liilan vahan ilta- ja vilkkonloppuvapaita. (Kuvio 3). Liséksi tyontekijat
vastasivat avoimeen kysymykseen, minkalaisia muutoksia he kaipaavat tyo-

vuorosuunnitteluun. Vastauksista usea liittyi tydvuorojen kiertoon:

Yotauko pidempi kuin 8h.

Tasapuolisuutta tyévuoroissa. Kiertdvaa vapaapaiva systeemia
(tamahan on mara-alalla, mutta toteutuminen ei aina tunnu onnis-
tuvan).
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Tyonkierto. Aamuvuorosta vapaalle ja vapailta iltavuoroon.

Moni vastaaja toivoi paremmin suunniteltua tyérytmid. He mainitsivat, etta
varsinkin siirtyminen iltavuorosta suoraan aamuvuoroon on raskasta unirytmin
kannalta ja siitd aiheutuvalla vasymykselld on suora vaikutus tyon laatuun.
Esimiehen tulisi huomioida tyévuoroja suunnitellessaan, etta yksi vapaapéaiva
ei valttamatta riita raskaasta ty6jaksosta toipumiseen. Tyontekijat odottavat
esimieheltddn myds tasapuolisuutta, joten vapaat tulisi jakaa mahdollisuuksi-
en mukaan tasaisesti tyontekijoiden kesken.

Kaikki vastaajat (N=9) [ 1= ERITTAIN PALION
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Kuvio 3. Tarjoilijoiden ndkemys vapaiden maarasta

Kysely sisalsi avoimen kysymyksen tyontekijoiden taukojen toteutumisesta
tyovuorojen aikana. Ainoastaan yksi kyselyyn vastanneista vastasi taukojen
toteutuvan haluamallaan tavalla. Kaksi vastasi taukojensa toteutuvan yleensa,
mutta jopa kuusi vastaajaa kertoi, etteivat heille kuuluvat lakisaateiset tauot
tydvuorojen aikana yleensa toteudu. Taukojen toteutumattomuus johtui ylei-
sesti alimiehityksesta ja siitd johtuvasta kiireesta. Ravintola-alan tyontekijat
ovat niin tottuneita tydskentelemaan ilman taukoja, etta he eivat edes ymmar-
ré vaatia niité. Tauoilla on kuitenkin suuri merkitys tyontekijan ty6ssajaksami-

seen ja viihtymiseen seka silla on suora vaikutus tyon laatuun.
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6.3 Tyoilmapiiri ja esimiestyo

Tutkimuskohteissa koettiin, etta tyotovereilta ja esimiehelta saatiin tarpeeksi
tukea. Lisaksi kaikki vastaajat kertoivat pystyvansa luottamaan tyékavereihin-
sa ja esimieheensé. Tyopaikalla saatu tuki ja luottamus auttavat tyontekijaa
jaksamaan tydssaan paremmin, milla on suora positiivinen vaikutus tydilmapii-

riin.

Esimiehen palautteen motivoiva merkitys usein unohtuu tyépaikoilla. Kyselys-
ta kavi ilmi, ettd muutama tutkimukseen osallistunut kaipasi lisda palautetta
esimieheltddn ja vain yksi vastaaja kertoi saavansa erittdin paljon tukea esi-
mieheltdan. Tyontekijan tydhyvinvointiin vaikuttavat motivaatio tyéhon ja mah-
dollisuus oppia uutta. Esimiehelta saadun palautteen avulla tyontekija saa kii-
tosta ja kehitysvinkkeja toimintaansa (Kuvio 4.).

Kaikki vastaajat (N=9) :: 1= ERITTAIN PALO
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Kuvio 4. Tarjoilijoiden arviot ty6ilmapiirista ja esimiestyosta

Esimiehen tasapuolisuus alaisiaan kohtaan nousi vastauksien joukosta eniten
esille. Tyontekijat odottavat esimiehen kohtelevan kaikkia tyontekijoita tasa-
vertaisesti. Joidenkin tyontekijoiden suosiminen tydyhteisdssa voi aiheuttaa
konflikteja tyopaikalla. Liséksi vastaajat mainitsivat odottavansa esimiehelta

kuuntelevaa, kannustavaa seka esimerkillista toimintaa. Esimiehen on tarkeaa
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olla tyontekijoiden saavutettavissa ja lisaksi toimia esimerkkin& paivittaisessa

tyossa. Vastaajat mainitsivat seuraavia hyvan esimiehen ominaisuuksia:

On ajan tasalla tapahtumista paivan aikana.
Huomioi alaisensa.
Jamakkyys.

Organisoi asiat tarkeysjarjestyksessa.

6.4 Tyontekijoiden kokemukset tutkimuspaivasta

Suurin osa tyontekijoista koki tutkitun tydvuoron melko kiireiseksi. Vaikka tyon-
tekijat sanoivat tydpaivan olleen melko kiireinen, osa sanoi sen olleen tyypilli-
nen viikonloppuilta. Tarjoilijat ovat tydssaan tottuneet kiireen tunteeseen, ja
osa mainitsi kiireen jopa nostattavan tydmotivaatiotaan ja omaa tehokkuut-
taan. Kuitenkin kiireen noustessa niin suureksi, ettei tarjoilijoilla ollut en&a ai-
kaa tehda kaikkia tydtehtaviaan, mainittiin sen heikentavan palvelun laatua

huomattavasti (Kuvio 5.).
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Kuvio 5. Tarjoilijoiden arvio tydvuoron kiireisyydesta

Askelmittarit tallensivat tarjoilijoiden paivan aikana kertyneet askeleet. Lisaksi

mittareista pystyttiin lukemaan kavelty kilometriméaéara seka arvio paivan aika-
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na kuluneista kaloreista ja palaneesta rasvasta. Tyovuoron aikana tarjoilijoille
ei kertynyt yhtdan aerobista askelta, silla ne olisivat vaatineet vahintaan 10

minuuttia keskeytymatonta askellusta (LIITE 4.).

Tutkimuksessa mukana olleet ravintolat olivat tiloiltaan erilaiset ja erikokoiset,
joten keskim&arainen paivan aikana kuljettu matka vaihteli ravintolakohtaises-
ti. Kaikkien ravintoloiden paivan aikana kuljettujen matkojen keskiarvo oli 5,2
km. Kiireisina ruuhkahuippuina keskimaarainen tyévuoron aikana kuljettu mat-
ka voi olla huomattavasti suurempi. Pisin tutkimuspaivien aikana kuljettu mat-
ka oli 9,92 km.

Kuviosta 6 voi nahda, etta ravintolassa A tydvuoron aikana kuljetut matkat
olivat pidemmat kuin ravintolassa B, silla ravintola A on tiloiltaan moninkertai-
nen ravintolaan B verrattuna. Ravintola A:ssa tyontekijat olivat kokeneet tyo-
vuoron kiireisemmaksi kuin ravintola B:ssa. Lisaksi ravintola B:lla oli enem-
man tyontekijoita samassa vuorossa. Pienempaan askelmaaraan vaikutti
my0s se, etta yksi tarjoilijoista oli vajaa puolet tyévuorostaan kassalla tarjoile-
massa. Lisaksi ravintola B:ssé kaikilla tyontekijoilla oli tutkimuspaivana mah-
dollisuus pitda taukonsa.
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M Tarjoilija 1
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4 _

- l:

0 1 T T

Ravintola A Ravintola B Ravintola C

Kuvio 6. Tarjoilijoiden askelmaarat ravintolakohtaisesti

Tyontekijoilta kysyttiin, kuinka laadukasta palvelua he pystyivét tarjoamaan

tyovuoron aikana, ja suurin osa tarjoilijoista koki pystyneensa tarjoamaan va-
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hintd&n hyvaa palvelua asiakkailleen. Avoimien vastauksien perusteella hy-
vaan palvelun laatuun vaikutti se, etta tyontekijoilla oli tarpeeksi aikaa asiak-

kailleen:

Koska pystyi rauhassa palvelemaan ja keskittym&an yhteen asi-
akkaaseen kerralla. Ei tarvinnut yhta aikaa sdnnata moneen paik-
kaan. lloisia asiakkaita.

Aikaa per seurue olisi voinut olla enemman, mutta ihan ok.

Ehdin palvella asiakkaita kuten halusin, aina ei ole siihen mahdol-
lisuutta.

Tarjoilijoiden vastaukset tukevat ajatusta siita, ettd mikali palvelun laatu halu-
taan pitdd hyvana, tulee riittavaan miehitykseen kiinnittdd huomioita. Ravinto-
la-alalla Suomessa kiinnitetddn huomiota erityisesti kustannustehokkuuden
tarkkailuun, mika johtaa ty6paikalla usein siihen tilanteeseen, etta henkilost6-
kuluista saéastetaan asiakkaiden kustannuksella. Asiakkaat kokevat nykyaan
palvelun yha tarkedampéana osana ravintolaelamysta, joten hyvan palvelun tar-

joaminen on ravintoloille myos tarkea kilpailuetu.

Tarjoilijat arvioivat myds kuinka he pystyivat tekemaan paivan tyétehtavat, ja
lisdksi he kertoivat mahdollisista paivan aikana tapahtuneista ongelmatilan-
teista. Tarjoilijoiden tyon kiirehuiput ovat valilla vaikeasti ennustettavia, minka
vuoksi he eivét aina pysty suorittamaan kaikkia ty6tehtaviaan niin hyvin kuin
haluaisivat. Tutkituissa vuoroissa he kokivat pystyneensa suorittamaan heille
kuuluvat tehtavat hyvin. Liséksi hyvan ja toimivan tyGtiimin mainittiin helpotta-
neen tyotehtavien hoitoa, kun toinen tyéntekija jatkoi siitd, mihin toinen oli jaa-
nyt.

Tarjoilija toimii tydssaan asiakasrajapinnassa ja nain ollen joutuu ottamaan
paljon omasta tydstaan riippumatonta palautetta. Esimerkiksi kun keittié on
tyotahdista jaljessa, joutuu tarjoilija vastaanottamaan asiakkaiden palautteen
ruuan viipymisesta. Palautteen vastaanottaminen on myods henkisesti raskasta
ja vaatii tyontekijoilté oikeanlaista asennetta tyotdan kohtaan. Suurin osa tut-

kimuspaivan ongelmista olikin tarjoilijoista rippumattomia:

Maksupaatteen kanssa ongelmia, paate on ollut pois toiminnasta
jo pari paivaa.
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Yksi seurue valitti ruuan kestosta. Sattuivat pahimpaan ruuhkaan,
ja kesti kylla ihan liian kauan.

Yksi melko tiukkasanainen reklamaatio harjoittelijan toiminnasta
eraassa poydassa.
Kolmasosa tarjoilijoista koki tyévuoron olleen melko stressaava. Stressin syik-
si vastaajat mainitsivat muun muassa kiireen tunteen sekéa tyytymattomat asi-
akkaat(Kuvio 7.). Tarjoilijoiden sykekayrien huippulukemat johtuivat kiireen
aiheuttamasta ripeasta tyotahdista tai erilaisista stressitilanteista. Sykekayrat
tukivat tarjoilijoiden kokemia ja kertomuksia paivan kulusta:

Vahan tuli juostua kymmenessa paikassa yhta aikaa.

Pieni stressi auttaa keskittymaan, mutta kun ruoka-annoksien
nouseminen alkaa kestamaan, asiakkaat muuttuvat rauhattomiksi.

Ajoittain oli siiné ja siina etté pysyyké "homma hanskassa”, sen
verran oli paljon tapahtumaa. Ruokien nousussa kesti->piti hyvit-
taé asiakkaille. Ja sitten tuo reklamaatio tilanne, josta jouduin
keskustelemaan myds harjoittelijan kanssa.

Kaikki vastaajat (N=9) [ 1=STRESSAAVAKST
=2

[SE

B 4=STRESSITTOMAKSI

MILLAISEKSI KOIT TYOVUOROSI?

Kuvio 7. Tarjoilijoiden arvio tyGvuoron stressitasosta

Ravintola B:n tarjoilija toimi puolet tyostadn kokouspalvelutehtéavissa ja toisen
puolen suorittaen ravintolan salipuolen tehtavid. Hanen sykkeensa pysyivat
ainoana henkilona tutkimusotoksesta koko tyévuoron ajan alle sadan. Syk-
keen tasaisuutta voi perustella tyontekijan 40-vuoden mittaisella tytkokemuk-
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sella, tydntekija mainitsi olevansa “fottunut kaikkeen alalla”. Tydtehtavista joh-
tuen tyontekijalla ei ollut paivan aikana niin paljon asiakaskontakteja kuin muil-
la tutkimukseen osallistuneilla tarjoilijoilla. Lisaksi tydntekija mainitsi fyysisen

kuntonsa olevan hyva, lukuun ottamatta nivelkulumaa. (Kuvio 8.).
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Kuvio 8. Ravintola B, tarjoilijan 3 sykkeet

Ravintola C:n tarjoilijalla oli eniten selkeita nousuja ja laskuja sykekayrassaan.
Tarjoilija oli otoksen nuorin henkilo ja han oli tydskennellyt tydpaikassaan vas-
ta puolen vuoden ajan. Tarjoilija oli kokenut tydpaivansa kiireiseksi ja lisaksi

han joutui tydpaivan aikana vastaanottamaan reklamaation palvelustaan. Han
my6s mainitsi ahdistus-/paniikkihairion vaikeuttavan tyonsa tekoa. Nama selit-

tavat myos sykekayrassa nakyvia piikkeja. (Kuvio 9.).
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Kuvio 9. Ravintola C, tarjoilijan 3 sykkeet

Kuviossa 10 on verrattu kahden samassa vuorossa olleen tarjoilijan sykkeet.
Molemmat tarjoilijat kokivat tyévuoronsa melko kiireisiksi. Toisen tarjoilijan
vastauksista kavi ilmi, etté asiakkaat joutuivat odottamaan ruokaa valilla koh-

tuuttomankin pitkaan. Kumpikin tarjoilija olisi halunnut saada enemman aikaa
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palvella asiakkaitaan, mutta muut ty6tehtavéat olivat hyvan tiimityén ansiosta
sujuneet jouhevasti. Tarjoilija 1 oli kokenut vastauksien perusteella tyévuoron-
sa enemman stressaavaksi, mutta han oli kuitenkin sita mielta, etta pieni
stressi auttaa keskittym&an tybhon paremmin. Tarjoilija 2:n sykkeet olivat koko
tutkimuksen korkeimmat. Sykkeen korkeuteen voi vaikuttaa reippaan tyotah-
din lisdksi myds tutkittavan henkilon tausta esim. tyon ulkopuolinen elama tai
fyysinen kunto. Seka tarjoilija 1 etta tarjoilija 2 kertoivat kaipaavansa lisaa tu-
kea ja palautetta esimieheltdan. Sykekayrista nadhdaan, etta osa tarjoilijoiden
sykehuipuista osuu samaan aikaan. Nama sykkeiden huiput ovat todennakaoi-

sesti johtuneet kiireisista hetkista.
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Kuvio 10. Ravintola A, tarjoilijoiden 1 ja 2 sykevertailu

Palvelun ja tyon laatu

Kysely sisalsi avoimen kysymyksen, jossa vastaajia pyydettiin luettelemaan
kolme tekijaa, mitka edistavat heidan palvelunsa ja tyénsa laatua seka kolme
palvelun laatua heikentavaa tekijaa. Vaikka kysymys oli esitetty avoimessa
muodossa, nousi vastauksista paljon samanlaisia mielipiteita esille. Paallim-
maisena esille nousi riittava tyontekijoiden maara. Tyontekijat kokivat myds
tarkedksi, etta tyopaikalla on selkeat ja toimivat ohjeet seka toimintamallit. Li-
saksi hyvan tuote- ja laitetuntemuksen koettiin edistavan palvelun laatua.
Esimiehen on ty6ssaan helppo edistdd naiden seikkojen toteutumista hyvan ja

perusteellisen perehdytyksen seka tarvittavan lisdkoulutuksen avulla. Moni
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vastasi myds oman fyysisen ja henkisen hyvinvoinnin seka hyvan tydilmapiirin
parantavan tyonsa laatua. Asiakkaiden hyvalla asenteella asiakaspalvelijaa
kohtaan koettiin olevan myds palvelun laatua edistava vaikutus. Vastauksia oli

esimerkiksi seuraavanlaisia:
Oma mieli ja fyysinen kunto ovat hyvat.
Mukavat asiakkaat.
Hyva yhteishenki tydtkavereiden kanssa.
Laadukas hyva sosiaalinen elama tydn ulkopuolella.

Kaikissa vastauksissa kavi ilmi, etta kiireella ja alimiehityksella on suuri vaiku-
tus palvelun ja tyon laatuun. Tarjoilijat kokivat, etté kiireen aikana heilla ei ole
tarpeeksi aikaa palvella asiakkaitaan haluamallaan tavalla. Alimiehitys voi ai-
heuttaa myos henkista painetta, kun asiakkaat muuttuvat palvelua odottaes-
saan levottomiksi. Muutamien vastaajien mielestd myos akilliset tyorytmien
muutokset heikensivat tyon laatua, silla se aiheutti vasymysta. Tyotehtavien
epaselvan jakamisen koettiin myods vaikeuttavan tyon tekoa. Esille nousivat

muun muassa seuraavat asiat:
Ei motivoitunut henkilékunta.
lllasta aamuvuoroon — tyévuorot.

Asiakkaat odottavat palvelua samaan aikaan, ei ehdi kaikkialle.

Yhteisty0 keittion kanssa valilla ongelma.
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7 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

7.1 Esimiestyon merKkitys palvelun laadussa

Tutkimustuloksissa kavi selkeasti ilmi tarjoilijan tyon fyysinen kuormittavuus.
Syke- ja askelmittauksista seké kyselyn vastauksista pystyi paattelemaan tar-
joilijan ty6n kuormittavuutta. Henkinen kuormittavuus nousi esille muun muas-
sa tarjoilijoiden todetessa tyonsa hairitsevan sosiaalista elamaansa ja harras-
tuksiaan. Tarjoilijoiden vastauksien pohjalta nousi esille my6s esimiehen toi-

minnan tarkeys tyon suorittamisen kannalta.

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd suurin osa tarjoilijoista ei pystynyt pitamaan
kaikkia lakisdateisia taukojaan tyévuorojen aikana. Tarjoilijatyén kuormitta-
vuuden kannalta on hyvin tarke&a, etta tyontekija paasee ajoittain pois tyoti-
lanteesta. Tauoilla on myds suuri vaikutus tarjoilijan tyon laatuun seka ylei-
seen tyohyvinvointiin. Edistadkseen tyontekijoiden jaksamista esimiehen tulee
tyovuoroja suunnitellessaan kiinnittaa huomioita tyontekijoiden ty6aikoihin ja
vapaisiin. Koska tarjoilijan ty6 on raskasta, ovat myds tarpeeksi pitkat palau-
tumisajat tyosta tarkeita. ldeaalitapauksessa tyontekijalla on vahintaan kaksi
vapaapaivaa perakkain, talléin han ehtii irtautua tyéstaan kunnolla ja palaa
toihin virkedmpana. Vapaa paivien aikana tyontekijat pystyvat parantamaan
sosiaalisen elaménsé seké vapaa-aikansa tasoa, mika parantaa tyontekijoi-
den tydnlaatua. Taman takia olisi myds tarkeaa, etta tarjoilijat pystyisivat te-

kemaan seka ilta- ettd aamuvuoroja.

Kyselyn perusteella tyontekijat toivoivat esimieheltdan parempaa tyérytmin
suunnittelemista. Esimerkiksi iltavuorosta suoraan aamuvuoroon siirtyminen
koettiin erittain raskaaksi ja palvelun seka tyon laatua heikentavaksi tekijaksi.
Vaikka y6tauon minimimaaraksi on maaritelty kahdeksan tuntia, voisi esimies
koettaa tydvuoroja suunnitellessaan mahdollisuuksien mukaan valttaa nain
lyhyita taukoja. Kahdeksan tunnin aikana tyontekijélle ei jaa tarpeeksi aikaa

nukkua, esimerkiksi pitkdn tydmatkan takia.

Tutkimuksessa suurimmaksi palvelun- ja tyon laatua heikentavaksi tekijaksi
nousi alimiehitys tyopaikalla. Vastaajat kertoivat alimiehityksen nostavan myos

stressitasoaan. Kun tyontekijoita on lilan vahan, ei asiakkaiden palveluun jaa
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tarpeeksi aikaa ja tyd muuttuu pelkéksi suorittamiseksi. Kansainvalistymisen
ja matkustuksen lisdantymisen my6ta tulisi myds Suomessa miettia panosta-
misen lisaamista palvelun laatuun. Monessa muussa maassa tyontekijoiden
maara yrityksissa on korkeampi ja ndin myos palvelun laatua pyritaan nosta-
maan. Matkustuksen myota asiakkaiden vaatimukset ovat korkeammalla ja

kotimaisten ravintoloiden on yha hankalampi vastata heidan odotuksiaan.

Vastauksista nousi esille esimieheltd saadun tuen, esimerkin seké palautteen
merkitys. On tarke&a etta tyontekijat pystyvat luottamaan esimieheensa ja
saavat hanelta tarvittavan tuen. Esimies voi motivoida alaisiaan paremmin
tyohon tekemalla yhteistyota heidan kanssaan. Tyontekijoille on tarkeaa saa-
da kokea, etta esimies kuuntelee my6s heidan mielipiteitddn. Kun esimies
tyoskentelee alaistensa kanssa, on hanen myos helpompi antaa palautetta
tyontekijoille. Lisaksi esimies pysyy perilla ravintolan tapahtumista seka pystyy
seuraamaan tyontekijoéiden vahvuuksia ja heikkouksia. Esimiehen on helpom-
pi miettia myos tarpeellisia jatkokoulutuksia ollessaan perilla tyontekijoiden
taidoista. Olemalla lasna suorittavassa tytssa on esimiehella hyva mahdolli-

suus toimia alaisilleen esimerkkina.

Yksi eniten mainittu hyvan esimiehen ominaisuus kyselyssa oli tasapuolisuus
tyontekijoita kohtaan. Suosimalla joitain tyontekijoita ylitse muiden voi esimies
toiminnallaan aiheuttaa konflikteja seka lisata huonoa ilmapiiria tydpaikalla.
Esimiehen tasapuolisuus tulee nakya tyévuorolistojen suunnittelussa ja esi-
miehen muissa tyontekijoita koskevissa ratkaisuissa. Tasapuolisuus on hyva

pohja harmonisen tydilmapiirin luomiselle.

7.2 Toimenpide-ehdotukset

Tutkimuksen pohjalta nousi myds jatkotutkimuspohdintoja. Nykyaan ravintola-
alalla kaytetdadn sen ennustamattomuuden ja sesonkiluontoisuuden takia pal-
jon seké osa-aikaisia ettd vuokratyontekijoita. Vuokraamalla ulkopuolista tyo-
voimaa ravintolat pystyvat sdastamaan henkiléstokuluissaan, mutta saastami-
sessa ei ole aina valttamatta mm. laskettu perehdyttamiskuluja. Vuokratyonte-
kijoita kaytettdessa tulisi kayttaa mahdollisimman paljon samoja henkildita

kulujen minimoimiseksi. Ravintola-alalta voi olla hyvinkin hankalaa l16ytaa vaki-
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tuista tyopaikkaa, josta saisi taydet tyotunnit ja -edut. Tyontekijoiden vuok-
raaminen ja osa-aikaisuus luovat yritykselle haasteita henkildiden sitouttami-
seen. Jatkossa olisi hyva tutkia keinoja, joilla tydontekijat saataisiin osa-
aikaisuus- tai vuokratydsuhteesta huolimatta toimimaan yrityksen edun ja ta-
voitteiden mukaisesti. Yritys, joka kayttaa lahinna vakituista tydvoimaa seka
kiinnittdd huomiota tyéntekijoidensa hyvinvointiin parantaa omaa kuvaansa
tydnantajana. Tallaisen yrityksen on myos helpompi valita hyvat tydntekijat

hakijoiden joukosta.

Vastauksien ja omien kokemusten perusteella olemme huomanneet, etté ra-
vintola-alan tyontekijat eivat vaadi heille lakisaateisesti kuuluvia etuja, kuten
taukojen ja vapaiden toteutumista. Monet tyontekijat ovat totuttautuneet aja-
tukseen, etta edelliset seikat ovat yksi ravintola-alaan kuuluvista tekijoista.
Varsinkin pienemmilld tuntisopimuksilla tydskentelevat tyontekijat tyytyvat hel-
posti osaansa, eivatka kehtaa vaatia heille kuuluvia etuja. Nain ollen olisi mie-
lenkiintoista tutkia minkalaisissa ravintola-alan tydpaikoissa tyontekijoiden la-
kisdateiset tauot toteutuvat tydvuorojen aikana. Liséksi voitaisiin tutkia miten

taukojen toteutuminen saataisiin itsestaan selvyydeksi ravintola-alalla.
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LIITTEET

Liite 1. Havainnointilomake

Yrityksen koko

D Suuri (10 asiakaspalvelijaa tai enemman)
D Keskisuuri (yli5 asiakaspalvelijaa)
D Pieni (korkeintaan 5 asiakaspalvelijaa)

Asiakkaita havainnointi hetkella:

Asiakaspalvelijan: Ika: Sukupuoli: M N

Toimenkuva:

Tarjoilijatyon rasituksen vaikutus tyénlaatuun.

Seuraavia asioita arvioidaan asteikolla 1-4. (1=Huono, 2= Vilttava, 3= Hyva, 4= Erinomai-

nen)

Asiakkaiden huomioiminen 1 2 3 4
Asiakkaan tervehtiminen 1 2 3 4
Asiakkaan tarpeiden selvittdminen 1 2 3 4
Asiakkaan neuvominen 1 2 3 4
Small talk 1 2 3 4
Asiakkaan ongelman ratkaiseminen 1 2 3 4
Palvelutilanteen lopetus 1 2 3 4

Asiakaspalvelijan luoma yleiskuva itsestaan

[ Asiakaspalvelija laahusti/ antoi itsestadn valinpitamattéman kuvan
[0 Asiakaspalvelija oli toiminnassaan hidas

[0 Asiakaspalvelija toimi tilanteen vaatimalla tavalla

[0 Asiakaspalvelija oli erityisen ripe3 liikkeissdan ja toiminnassaan
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O Palvelu oli huonoa

[ Asiakaspalvelija suoritti vain pakollisen tydn

O Asiakaspalvelija oli iloinen ja odotukset tayttava
O Asiakaspalvelija ylitti odotukset

Ravintolan tilat tyontekijan nakékulmasta
[0 Edistivat asiakaspalvelijan tyota

O Eivat edistaneet, eivitka hidastaneet asiakaspalvelijan tyota
O Hidastivat palveluprosessia

Ravintolan tilat asiakkaan nakokulmasta

O selkest (asiakas tiesi miten toimia eri tilanteissa)
O Pssosin toimivat
[0 episelkest (asiakas joutui pyytdmaian neuvoa)

Muita havaintoja kohteesta:

Havainnoinnin pdivamaara ja kellonaika:




Liite 2. Taustatietolomake

Taustatiedot

1ka: vuotta Sukupuoli: Mies Nainen
Perheeseeni kuuluu: ___Aikuista

Lasta; iat

Suoritetut ammatilliset tutkinnot ja valmistumisvuosi:

Kauanko olet tyoskennellyt Huviretkessid/Peurungassa/Albassa:

43

Onko sinulla tyotasi vaikeuttavia sairauksia: Ei

Kylla, mita:

Tydn kuormittavuus

Arvioi tyosi kuormittavuutta asteikolla 1-4, jossa 1=erittdin paljon, 4= ei ollenkaan

Koen tyoni:

Fyysisesti raskaaksi 1 2 3
Henkisesti raskaaksi 1 2 3
Hairitsevan sosiaalista elamaani: 1 2 3
Hairitsevan harrastuksiani: 1 2 3

Toteutuvatko sinulle kuuluvat tauot tyovuorosi aikana:




Tydilmapiiri ja esimiestyo

Arvio tydilmapiiriad asteikolla 1-4, jossa 1=erittain paljon, 4=ei ollenkaan

44

Koen saavani tarpeeksi tukea tyékavereiltani:1 2 3
Pystyn luottamaan tyokavereihini: 1 2 3
Koen saavani tarpeeksi tukea esimieheltani:1 2 3
Pystyn luottamaan esimieheeni: 1 2 3
Saatko esimieheltdsi tarpeeksi palautetta: 1 2 3
Kaipaisitko lisaa tukea esimieheltdsi, minkalaista?

Luettele kolme hyville esimiehelle kuuluvaa ominaisuutta:

Koetko, etta sinulla on tarpeeksi:

lltavapaita 1 2 3
Viikonloppuvapaita 1 2 3

Mita muutoksia kaipaisit tydovuorosuunnitteluun?
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Arvio asteikolla 1-4 tdman paivan tyovuoroasi, kirjoita lisaksi perustelu kysymyksen alla
olevalle viivalle, voit jatkaa vastauksiasi lomakkeen kdantépuolelle.

Havainnoinnin paivamaara:

Millaiseksi koit ty6vuorosi?
1=kiireinen 4=rauhallinen

1 2 3 4

Miksi koit asian olevan nain?

Minkalaista palvelua pystyit mielestdsi tarjoamaan asiakkaille?
1=heikkoa 4=laadukasta

1 2 3 4

Miksi koit asian olevan nain?

Miten sait suoritettua tyotehtavasi paivan aikana?
1=huonosti 4=hyvin
1 2 3 4

Miksi koit asian olevan ndin?

Oliko sinulla tyovuorosi aikana ongelmia, minkalaisia? Minka takia?

Millaiseksi koit tyévuorosi?

1=stressaavaksi 4=stressittomaksi



Miksi koit asian olevan nain?
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Luettele kolme asiaa, joiden koet parantavan palvelusi/tydsi laatua:

Luettele kolme asiaa, joiden koet heikentédvan palvelusi/ty6si laatua:

Kiitoksia vastauksistanne! ©



Liite 3. Sykemittauksien tulokset
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Liite 4. Askelmittauksien tulokset

1.

9236 askelta

2.11370 askelta

3.

8785 askelta

. 7105 askelta
. 10412 askelta
. 10153 askelta
. 7360 askelta
. 6383 askelta

. 3731 askelta

9,92km
7,39km
5.88km
5.32km
8.32km
7,1km

4.78km
3.95km

2.38km

289Kcal
408Kcal
409Kcal
500Kcal
475Kcal
418Kcal
268Kcal
333Kcal

142Kcal

15,89 rasvaa
22,3g rasvaa
22,49 rasvaa
27,49 rasvaa
26,1g rasvaa
23g rasvaa

14,69 rasvaa
18,19 rasvaa

7,79 rasvaa



