» <

—

( " LAHDEN AMMATTIKORKEAKOULU
‘ \‘)A Lahti University of Applied Sciences
> A

Henkil6kunnan kasikirja

Lahden Jarvimatkailu Oy

LAHDEN
AMMATTIKORKEAKOULU
Matkailun ala

Matkailun koulutusohjelma
Tapahtumamatkailu
Opinndytety6

Kevat 2014

Sami Kulmanen




SISALLYS

1 JOHDANTO

2 HENKILOSTOJOHTAMINEN

2.1
2.2
2.3
2.4

Henkildstdjohtamisen perusteet
HenkilOstostrategia
Henkildstosuunnittelu
Henkilostotarve ja teholuku

3 PEREHDYTTAMINEN

3.1
3.2
3.3
3.4
3.5

Perehdyttdmisen merkitys ja sisélto
Perehdyttdmisen tavoitteet
Perehdyttdmisprosessi

Hyvé perehdyttaja
Perehdyttdmisen vaatimukset

4 LAHDEN JARVIMATKAILU OY

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5

Laivat

Yrityksen henkilokunta ja tyotehtavat

Tyohistoriani Lahden Jarvimatkailun palveluksessa
Henkildstdhallinnon nykytilaLahden Jarvimatkailulla
Perehdyttdmisen nykytila Lahden Jarvimatkailulla

5 KASIKIRJAN TOTEUTUS

5.1
5.2
5.3
5.4
5.5
5.6
5.7

Toiminnallinnen opinnéytety6

Raportointi ja tutkimusmenetelmien kaytto
Henkilokunnan kasikirja

Lahtokohdat

Késikirjan tavoitteet ja rajaukset
Kasikirjan merkitys uudelle tyontekijalle
Kokoaminen

6 JOHTOPAATOKSET

6.1 Analyysi
6.2 Mahdolliset jatkotutkimukset
6.3 Ammatillinen kasvu tyon aikana
6.4 Johtopéaatokset

7 LAHTEET

o B~ W NN

O ~N o o

10
10

12
12
13
13
14
15

16
16
17
17
18
19
20
20

21
21
22
22
23

25



8

LITTEET

26



Lahden ammattikorkeakoulu
Matkailun koulutusohjelma

KULMANEN, SAMI: Henkilokunnan kasikirja
Lahden Jarvimatkailu Oy

Tapahtuma- ja kokousmatkailun opinnaytetyd, 30 sivua, 41 liitesivua
Kevat 2014

THVISTELMA

Opinnayteyon aiheena on laivahenkilokunnan kasikirja ravintola-alalla toimivalle
toimeksiantajalle, Lahden Jarvimatkailu Oy:lle. Lahden Jarvimatkailu tekee
eripituisia sisavesiristeilyja Lahden Vesijarvella ja Paijanteelld, tarjoten risteilyilld
ruokaa, juomaa ja viihdetta.

Kaésikirjan tarkoituksena on tukea perehdyttdmisprosessia ja valmentaa uutta
tyontekijaa monipuolisiin kansimiehen tai purserin tyotehtaviin. Kasikirjan sisaltd
voidaan jakaa toimintaa tukevaan sisaltoon, kuten risteilyihin valmistautumiseen
ja juoma- ja tukkutilausten tekemiseen, seka risteilyn aikana tapahtuvien tehtévien
suorittamiseen kuten asiakaspalveluun ja erilaisten laitteiden kayttoon. Lisaksi
kasikirjassa on ohjeet kdytannon tehtdviin, kuten péivittaiseen tilitykseen ja
aanentoiston kayttoon laivoilla.

Kaésikirja on koottu teoriapohjasta, toimeksiantajan aikaisemmasta materiaalista,
ravintolapaallikon , henkildstopaallikon ja kapteenien haastatteluista sekd omasta
kokemuksesta purserin tydssa.

Tietoperustassa kaydaan lapi henkildstojohtamiseen liittyvat kasitteet, kuten
henkildstostrategia, henkildstosuunnittelu ja teholuku. Lisaksi kasitellaan
perehdyttamiseen liittyvét termit, kuten perehdyttdmisprosessi, perehdyttamisen
vaatimukset ja perehdyttdmisen tavoitteet. Opinnaytety6 siséltaa teoriaosuuden
lisaksi toimeksiantajan esittelyn sekd pohdinnan tyén etenemisesta
johtopaéatoksineen ja jatkotutkimusehdotuksineen.

Asiasanat: ravintola, sisavesiristeily, kasikirja, perehdyttdminen.
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ABSTRACT

The subject of this bachelor’s thesis is a manual for crew for the client, Lahden
Jarvimatkailu Oy, which operates in the restaurant business. Lahden Jarvimatkailu
operates cruises of various lengths and routes on Lake Vesijarvi and Pdijanne,
including food drinks and entertainment.

The manual for crew is supposed to help in the initiation process for new person-
nel and train them for the diverse jobs of deckhand and purser. The manual covers
required tasks before the cruise, such as ordering required supplies and setting the
buffet table, as well as tasks during the cruises, such as customer service and the
use of various machines. The manual also teaches employees practical things such
as accounting after cruises and how to use the ship’s audio equipment.

The manual is assembled from theoretical research material, the client’s previous
manual, interviews of the client’s foremen and captains, and from my personal
experience while working as a purser in Lahden Jarvimatkailu Oy.

The theoretical basis of this thesis relies on literature on personnel management
concepts, such as personnel strategies and planning and efficiency. Terms related
to the demands of initiation and goals of the initiation of new employees are also
explored. Also included in this thesis are a summary of the process and possible
topics for further research.

Key words: restaurant, inland water cruise, manual, initiation



1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tavoitteena on paivittas ja tdydentdd Lahden Jarvimatkailu Oy:n
perehdyttamisprosessia. Tyon tuotos on laivahenkilokunnan kasikirja. K&sikirjan
sisalto oli puutteellinen ja sekalainen, tiedossa ei ollut kuka tai ketké olivat
aikaiseman version tehneet. Se toimi aikaisemmin enemmankin péaivittdista
toimintaa tukevana kasikirjana eiké suoraan perehdyttanyt uutta tyontekijaa
tyohonsa. Henkilostopaallikko Sirkku H&mal&inen toivoi tahén parannusta
lisadmalla kaytannon ohjeita ensimmaisille tyopaiville. Kasikirjan lisaksi
opinndytetydssa tutustutaan henkildstdjohtamiseen laivahenkilékunnan
nakokulmasta ja erityisesti uusien tyontekijoiden perehdyttdmiseen kasikirjan ja

tyonohjauksen avulla.

Opinnaytetyon tietoperustassa kaydaén lapi henkildstdjohtamisen teoria pienessa
ravintola-alan yrityksessa ja keskitytaan erityisesti perehdyttdmiseen. Kasikirja on
tehty ohjeeksi laivahenkildkunnan ty6hon, ja teoria keskittyy sen tyohon liittyviin
teemoihin. Esimerkiksi henkilostopaallikon tyohon liittyvat teemat, kuten
rekrytointi ja palkkahallinto, jadvét pois teoriasta. Teoriaa verrataan kaytannon
tyohon toimeksiantajalla keskityen erityisesti purserien tehtaviin, silla he tekevat
osittain ravintolapdéllikon toita.

Esittelen yrityksen kolme erilaista ravintolalaivaa, niiden reitit ja erilaisten
risteilyjen eroavaisuudet. Liséksi kdyn lapi yrityksen henkilokunnan sekd ndiden
tehtdvat ja vastuualueet. Esittelyn yhteydessa kerron kuinka teoriassa esitetyt
ké&sitteet toimivat kdytdnnon tydssa toimeksiantajalla. Kéyn 1api myos kasikirjan
sisallon péépiirteittdin ja perustelen valintojani k&sikirjan sisallon suhteen. Kerron
my0s omasta tyostani Lahden Jarvimatkailulla ja késikirjan valmistusprosessista,
sek& avaan laivahenkilokunnan erityispiirteitd verrattuna perinteisiin ravintola-

alan tyotehtaviin.



2 HENKILOSTOJOHTAMINEN

Tassa kappaleessa kaydaan lapi henkildstojohtamiseen liittyvat termit ja kasitteet:
henkildstojohtaminen, henkildstohallinto, henkildstostrategia,
henkilostosuunnittelu, henkildstotarve ja teholuku. Kappaleen tavoitteena on
luoda selkea kasitys miten ndma osat luovat yhdessé toimivan

henkildstéhallinnon, joka maksimoi tyontekijoistd saadun hyddyn yritykselle.

2.1 Henkiléstdjohtamisen perusteet

Henkildstdjohtamisella tarkoitetaan esimiehen tehtavia yrityken tavoitteiden
saavuttamiseksi tehokkaasti ja tuloksellisesti. Esimies ohjaa yrityksen henkisia ja
aineellisia voimavaroja saavuttaakseen niin péivittaiset kuin pidemmaén t&htdimen
tavoitteet. Jotta t4ssd onnistuttaisiin, on esimiehen tarkeda tuntea alaisten tai
ryhménsa kyvyt. Vaikka ryhmaéssa jokainen jasen toimisikin itsendisesti

tyotehtavisséan, vastaa esimies kokonaisuudesta. (Erésalo 2011, 13.)

Walkerin mielesta henkildstéjohtaminen on erittain tarked osa ravintolan
toimintaa. Ravintolan perustehtéva on ravintolasta riippumatta sama: tarjota
ruokaa ja juomaa asiakkaille. Eron ravintoloiden valille nostavat toki myds ruoka
ja hinta, mutta palvelu on Walkerin mukaan ehka vield tarkeAmmassé osassa.
Motivoitunut ja tyénsa osaava henkildstd onkin yksi ravintolan tarkeimmista
voimavaroista Kilpalijoista erottauduttaessa. Kun tyonteijét ovat tyytyvéisia,
pysyy henkiloston vaihtuvuus pienend, mika heijastuu hyvana palveluna. (Walker
2011, 290.)

Viitala muistuttaa henkildstéjohtamisen olevan tarked osa yrityksen tuotetta.
Hyvaa ja laadukasta tuotetta tai palvelua tarjoava yritys tuottaa helposti
asiakkaalle pettymyksen, jos tyontekija kohtelee asiakasta huonosti. Yrityksen

henkildstdjohtamiseen pettynyt tyontekija on usein epamotivoitunut ja saattaa



tahyilla uutta tyopaikkaa jatkuvasti, eiké nain keskity tyohonsa toivotulla tavalla.
(Viitala 2009, 8.)

Yksi haaste henkilostojohtamisessa on vieraan tydvoiman ohjaaminen. Erityisesti
ravintola-alalla on yleista ettd tydvuorossa voi olla monta yrityksen ulkopuolista
tyontekijad, eli vuokratyévoimaa. Monipuolisen ja vaihtuvan tyévoiman

ohjaaminen tehokkaasti on haastavaa. (Erésalo 2011, 13-14.)

Henkilostojohtamiseen osallistuu esimiehen liséksi henkilostéhallinto.
Henkilostohallinnon tehtdva on tietdd mitd on tehtéva ja valita tehtéviin soveltuvat
tyontekijat. Perustehtdvén ja asiakaspalvelun suorittamisesta vastaa esimies.
Henkildstdhallinnon tehtaviin kuuluvat esimerkiksi tydaikaseuranta,

palkanhallinta ja tyoturvallisuus. (Erésalo 2011, 14.)

2.2 Henkil6stostrategia

HenkilGstostrategia on osa liiketoimintastrategiaa. HenkilstOstrategian avulla
selvitetadn millaisen ja kuinka suuren henkildston yritys tarvitsee.
Henkildstostrategia tehdadn yleensd muutaman vuoden ajaksi, ja riittavan
henkildston sédilyttdminen myos tulevaisuudessa on yksi strategian tarkeimpia
osia. Viitala nostaa seuraavat aiheet henkilstostrategian tarkeimmiksi alueiksi:
henkildston osaamisen kehittdminen, henkildston rekrytointi, henkildstolle
asetettujen tavoitteiden maarittely ja arviointi, palkitseminen seké motivaatiosta ja

yritykseen sitoutumisesta huolehtiminen. (Viitala 2009, 61-62)

VVoimavaralahtoisessa ajattelumallissa tarkeda on sisdisten voimavarojen eli
henkildston osaamisen tunnistaminen, ja ndiden vahvuuksien huomioiminen ja
hyédyntaminen liiketoimintastrategiassa. Tamén ajattelumallin avulla
kilpailijoiden on vaikea kopioida tuotetta tai palvelua, silla henkildsto on suuri ja
tarked osa itse tuotetta. Kokenut ja motivoitunut henkildstd mahdollistaa tdman
ajattelutavan, ja henkildstévoimavarojen johtaminen toimivalla strategialla voikin

olla yrityksen suurin voimavara. (Viitala 2009, 65-66.) Omasta mielestani



voimavaral&ht6inen ajattelu toimii todella hyvin, erityisesti pienemmissé

palvelualan yrityksissa.

2.3 Henkildstosuunnittelu

Henkilostosuunnittelun tavoitteena on varmistaa laadullisesti hyvé palvelu
riittdvan ja oikeanlaisen tydvoiman avulla. Henkiléstosuunnitteluun osallistuvat
sekd johto ettéd operatiivinen esimies. Johto valvoo henkildstoresursseja ja luo
naille strategiat. Esimies taas vastaa tyonjaosta ja henkildston riittavasta
osaamisesta. (Erésalo 2011, 18.)

Henkildstdsuunnitteluun kuuluu monia eri osa-alueita, joiden avulla varmistetaan
toimiva ja tehokas henkildsto yrityksessda. Ensimmaéinen osa-alue on henkildston
maarén ja sen osaamistarpeen madrittely. Henkiloston pitdd pystya suorittamaan
vaaditut tyotehtavat, mihin tarvitaan oikea maara riittdvan osaavia tyontekijoita.
Henkildstdosuunnitteluun kuuluu myds suunnitelma vara- ja sijaishenkilékunnasta,
poissaolojen tai yllattavien tilanteiden selvittamiseksi. Myds henkildston
kokonaiskustannukset lasketaan osana henkildstosuunnittelua. (Erésalo 2011, 20.)

Viitala kertoo henkildstdsuunnittelun tarkoittavan yksinkertaisesti tulevaisuuden
muutoksia ja suunnitelmia henkil6stéa koskien. Henkildstosuunnittelu on osa
jokaisen yrityksen toimintaa, vaikkei siihen erityisesti panostettaisikaan. Usein
henkildstosuunnittelun haasteena on varautuminen yllattaviin tilanteisiin, kuten
poissaoloihin. Hyvalla henkildstosuunnittelulla ndihin haasteisiin voidaan
reagoida nopeasti, jolloin palvelun laatu ja tydntekijoiden kuormitus pysyvét
toivotulla tasolla.(Viitala 2009, 50.)

Yksi henkilostosuunnittelun haasteista on henkilokunnan vaihtuvuuden
minimointi. Uuden tyontekijan rekrytointi ja perehdyttdminen on iso kustannus,
niin taloudellisesti kuin laadullisestikin. Bevanin tekeman tutkimuksen mukaan
palkka ei useinkaan ole suurin syy vaihtuvuuteen vaan tyypillisempid syit4 ovat
mm: tyOn eroavaisuus tyontekijan odotuksista, huono perehdytys, tehtavien

suppeus, itsendisyyden ja vastuun puute sek& henkildston arvostamisen puute.



Bevan tarjoaa yhtend keinona vaihtuvuusongelmaan lahtohaastattelua, jossa
kartoitetaan syyt tyontekijén irtisanoutumiseen. (Bevan 2000.)

2.4 Henkil6stotarve ja teholuku

Teholuku on yksi henkildstosuunnittelun vélineistd. Tama luku saadaan jakamalla
paivan kokonaismyynti tehtyjen tyétuntien maaralla. Saatua lukua verrataan
aikaisemmin asetettuun tavoitteeseen, ja henkilékunnan mééraa sdédetéén
tarvittaessa sen mukaan. Asetettu tavoite vaihtelee yrityksesta riippuen, ja siihen
vaikuttavat yrityksen liikeidea sekd kdytannon toiminta asiakaspalvelussa. Myos
kaytettavat tilat ja laitteet vaikuttavat toivotun teholuvun arviointiin. (Eréasalo
2011, 22.)

Teholuvun avulla selvitetadn oikean tyontekijamaaran tarve paivittain.
Tehokkaiden tydtuntien lisaksi teholuku auttaa tyontekijéiden kuormituksen
hallinnassa. Asiakas aistii helposti tyontekijoiden mielialaa, ja liian kuormitetut
tyontekijat eivat palvele tehokkaasti. Sopiva mééara henkilokuntaa parantaa
asiakaspalvelun tasoa, asiakkaalle jad enemmaén aikaa ja tdma auttaa myos
lisamyynnin saamisessa. Myos yllattavien tilanteiden hoitaminen tydssa

helpottuu, kun tydntekijat eivat ole ylikuormittuneita. (Erdsalo 2011, 22-23.)



3 PEREHDYTTAMINEN

Tassa kappaleessa kdydaan lapi perehdyttdmisen merkitys,
perehdyttamisprosessin sisalto ja sen tavoitteet niin yrityksen kuin tyontekijan
nakokulmasta. Osiossa tutustutaan myos hyvaan perehdyttajaan ja opimme mitka
asiat hénen tulee ottaa huomioon perehdyttdmisprosessin aikana. Liséksi kdydaan

lapi lait, jotka vaikuttavat perehdyttdmisen sisaltoéon ja vaatimuksiin.

3.1 Perehdyttamisen merkitys ja sisaltd

Perehdyttdmiselld tarkoitetaan tyontekijan tukemista ja ohjaamista tyosuhteen
alussa tai tyotehtavien muuttuessa. Pédavastuu perehdyttdmisesta on aina
lahimmalla esimiehelld, mutta erityisesti pienissa yrityksissa resurssipulan takia

tehtdva voidaan delegoida osittain muille tydntekijoille.(Viitala 2004, 259-260.)

Lampi, Laurila ja Pekkala taas kertovat perehdyttdmisen tarkoittavan kaikkia niit4
toimenpiteitd, joiden avulla tydntekija oppii tuntemaan uuden tydpaikkansa,
toiminta-ajatuksen, tuotteet ja liikeidean. Myos asiakkaiden ja tyotoverien
tuntemista ennen tyon alkua korostetaan. Perehdyttdmisen tavoitteena on antaa
uudelle tyontekijélle kokonaisukuva yrityksesta ja sen toimintaperusteista, seké
selkeyttda uuden tydntekijan oman tyon tavoitteet. (Lampi, Laurila,Pekkala 2009,
148.)

Perehdyttdmiselld vaikutetaan uuden tyontekijén toimintaan seka hanen
osaamisensa kehittymiseen. Hyva perehdyttdminen vaikuttaa positiivisesti
yrityksen tulokseen sekad uuden tyontekijan tyomotivaatioon. Myos virheiden

kautta oppiminen véahentyy. (Erasalo 2011, 60-61.)

Yrityksen tulee selvittd perehdyttdmisen vahimmaistarve, eli kuinka paljon

uuden tyontekijén pitéisi tietda yrityksesta ja tyotehtavistaan suorittaakseen



tehtdvansa kiitettavasti. Myos ulkopuolisen tydvoiman, esimerkiksi
vuokratydntekijoiden, perehdyttdminen on tarkedd, koska asiakkaalle
vuokratyontekijé edustaa yritystd yhta paljon kuin vakituinen tyontekija. (Eréasalo
2011, 60-61.)

Kuten Erésalo myos Lampi, Laurila ja Pekkala muistuttavat, perehdytettava
henkild ei aina ole uusi tydntekijd. Perehdytysta kaipaavat niin vuokratyontekijat,
kesélomatuuraajat, tydharjoittelijat kuin yrityksen sisélld tyotehtéavia vaihtavat
tyontekijat. Kaikille ndille tyontekijaryhmille on helpompaa aloittaa uudessa
ty6ssd, jos oman tyon tehtdvat ja sen rooli koko yrityksen toiminnassa kaydaan
lapi heti ty6hon tullessa. ( Lampi, Laurila, Pekkala 2009, 149.)

3.2 Perehdyttamisen tavoitteet

Perehdyttdmisen tavoitteena on luoda tyontekijalle positiivinen asenne uutta tai
vaihtunutta tyotaan kohtaan. Tydntekijan tulee tuntea yrityksen arvot, jotta hén
VoI soveltaa niitd paivittaisessa toiminnassaan. Yhta tarkeda kuin yrityksen
tunteminen, on omien tyotehtdvien ja tyokavereiden tunteminen. Hyvé
perehdyttaminen helpottaa muihin tyontekijoihin tutustumista ja selkeyttéda uuden

tyontekijan tyotehtavia yrityksessa. (Erdsalo 2011, 61.)

Ennen perehdyttdmista on yrityksen madriteltdva perehdyttdmisen tavoitteet, eli
mité tyontekijan on osattava perehdyttamisen jalkeen. Perehdytys voidaan jakaa
osa-alueisiin, mika helpottaa sen suunnittelua ja méaariteltyjen tavoitteiden
tayttymistd. (Erésalo 2011, 65.)

Perehdyttdmisen kaytannon tavoite on omien ty6tehtévien tunteminen ja riittavien
valmiuksien saaminen niiden tekemiseen. Mit4 nopeammin tyontekija uuden
tyonsé oppii, sitd nopeammin niin yritys kuin tyontekijékin saavat haluttuja ja
positiivisia tuloksia. Yksittéisten tyotehtavien liséksi tulisi korostaa
kokonaisuuden hallintaa. Vaikka tydntekijé toimisikin tehtavissaan yksin, liittyy
oma tyé muihin tyontekijoihin ja yrityksen kokonaistavoitteisiin. (Erasalo 2011,
61-62.)



Walker jakaa perehdyttamisen tavoitteet kahdeksaan osaan. Han my0ds mainitsee
ravintola-alan ongelman: usein tydsuhde paattyy jopa alle kahdessa viikossa
huonon perehdytyksen takia. Hyvalla perehdytyksella tyontekija tuntee olevansa
osa ravintolaa, mik& motivoi jatkamaan tyosuhdetta. (Walker 2011, 349.)

Walkerin perehdyttamismallin ensimmainen tavoite on saada uudelle tyontekijalle
kuva yrityksen historiasta, toivotusta palvelun laadusta seké tavoitteista. Toinen
tavoite on saada tyontekijat tuntemaan olonsa tervetulleeksi uuteen tydyhteisoon.
Kolmas tavoite on kertoa tyontekijalle, miksi juuri hanet on valittu tehtavaan ja
tuoda ndin tyontekijélle esille hanen valintaansa vaikuttaneet vahvuudet.
Perehdyttdmisen neljés tavoite on tyontekijan tehtavien lapikdyminen sekéa
opastaminen, kenen puoleen kaantya ongelmatilanteissa. Viides tavoite on ndyttaa
tyontekijalle kaytdnnossa, mitd taltd odotetaan tyotehtévissaan laadullisesti.
Kuudennella askelmalla tyontekijan pitéisi pystya kertomaan tyonsa kaikki
tehtdvat, jolloin esimies tietdd tyontekijan ymmartaneen tyonsa kokonaisuuden.
Seitsemaés tavoite perehdyttamiselle on, etté tyontekija osaa kertoa yrityksen
mahdollisista erikoispalveluista tai tuotteista. Kahdeksas ja viimeinen tavoite
perehdyttamisessa tayttyy jos tyontekija osaa nayttaa perehdyttdjalle, missa

séilytetdan tyotehtavissa tarvittavia vélineita ja aineita. (Walker 2011, 349-350.)

Perehdyttdmisen tulisi olla henkilGkohtaista. Yleensé yritys selvittd tulevan
tyontekijan osaamisen, kokemuksen ja koulutuksen jo rekrytointivaiheessa, ja
suunnittelee perehdyttdmisen naiden tietojen mukaan. Jos tyontekijalla on uuden
tyonsa tekninen osaaminen hallussa joko koulutuksen tai vastaavan
tyokokekmuksen kautta, voidaan perehdyttamisessa keskittyd enemman palvelun
laatuun. Kokenut tyontekija voi olla my6s vahvuus yritykselle, uusi ja raikas
nékokulma tyotapoihin voi heréttdd kysymyksié ja pohdintoja paremmista
tyotavoista. Onkin tarkeéd, ettd uutta tyontekijaa rohkaistaan perehdyttdmisen

yhteydesséd tuomaan omat tietonsa ja osaamisensa esille. (Erésalo 2011, 62.)

Walker mainitsee my0ds ongelmaratkaisun osana perehdyttamista. Hanen
mielestadn on hyva kdyda uuden tydntekijan kanssa valmiiksi 1api ennen tyon

aloittamista miten toimitaan ongelmatilanteissa, jota ovat esimerkiksi varkaus,



kaytettavan laitteen hajoaminen, wc:n tukkeutumien, rahaton asiakas tai
vakivaltainen tilanne. Vaikka jokaista mahdollista ongelmaa ei voisikaan kéyda
etukateen lapi, auttaa ndista ongelmista keskustelu tydntekijan kanssa etukateen
valmistumista. (Walker 2011, 354.)

3.3 Perehdyttamisprosessi

Perehdyttdmisprosessi kannattaa jakaa useaan osaan: jos kaikki tarvittava tieto
tyotehtévista ja yrityksestd annetaan yhtend pakettina on se helposti liian suuri
pala purtavaksi. Hyva perehdytys alkaa jo rekrytointivaiheessa:
tyopaikkailmoituksessa voi olla tietoa yrityksesta ja sen arvoista, jolloin
tyonhakijalla on jo ennen hakua kasitys yrityksesta ja tulevista tehtavistaan.
(Erasalo 2011, 65.)

Ennen tyotehtévien aloittamista on hyvé tehda yleisperehdytys, jossa kerrotaan
uudelle tydntekijéalle hanen tydtehtavistaan ja niiden turvallisesta suorittamisesta
seka esitellaan tyontekijalle yrityksen muu henkildkunta, erityisesti jos tyontekija
kuuluu tiettyyn osastoon tai ryhmééan. Myos koko organisaation ja tydympériston
tunteminen on tarkeé osa perehdyttdmista ennen tyotehtavien aloittamista.
Viimeinen perehdyttdmisen osa ennen tyotehtavien aloittamista on tyénopastus,
eli k&ytannon tydtehtavien harjoittelu. Tyonopastuksen sisélto ja laajuus riippuvat
tyontekijan osaamisesta ja kokemuksesta. (Erdasalo 2011, 62-65.)

Lampi, Laurila ja Pekkala korostavat tyénopastuksen roolia perehdyttdmisessa.
Tyodnopastusta yrityksessa tarvitaan myos vanhoille tyontekijoille, esimerkiksi
ty6tehtévien tai laitteiden vaihtuessa. Myds poikkeukselliset tyotehtévat, kuten
suuret tapahtumat, vaativat usein tyénopastusta esimiehen toimesta.
Ty0Onopastusta tarvitaan myos niissa tilanteissa, joissa tyoturvallisuudessa

huomataan puutteita.

Tyo6nopastus tapahtuu kéytdnnossa itse tydpaikalla, ja se sisaltdé usein
kaytettavien laitteiden k&yton ja huollon opettelua. Tdmé on tarked osa

perehdyttamista, silla kaytettavat laitteet voivat erota tyontekijan aikaisemmin
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kayttdmistd, ja tehokkaan tyonopastuksen avulla tyontekijé kéyttaa laitteita
tehokkaasti ja turvallisesti. Ravintolatydssé ergonomiset tyGtavat ja hygieenisyys

ovat tarkeé osa tyonopastusta. (Lampi, Laurila, Pekkala 2009, 153)

3.4 Hyvaé perehdyttaja

Hyvén perehdyttdjan tarkein ominaisuus on tyékokonaisuuden hallinta.
Perehdyttédjan ei tarvitse olla yrityksessé pisimpéén tydskennellyt tai kokenein
tyontekijé. Jos oma tulokasaika on vield muistissa, voi se helpottaa perehdyttéjan
suhtautumista uuden tydntekijan kohtaamiin haasteisiin. Perehdytt&j&é ei pida
maaréata, ja epamotivoitunut perehdyttdja antaa helposti negatiivisen kuvan
yrityksestd seka muista tyontekijoista. Tyostaan pitava ja positiivinen tyontekija
sopii hyvin perehdyttajaksi. Tarke&dd on myos, ettd perehdyttéja on itse tyohon
saapuessaan saanut hyvan perehdytyksen ja opastuksen tyohonsa, jolloin

perehdyttdja tietad, mita prosessi vaatii onnistuakseen. (Eréasalo 2011, 66-67.)

Lammen, Laurilan ja Pekkalan mielesta on tarkead, ettd perehdyttdja nakee asiat
uuden tyontekijan kannalta. Uutta tyontekijaa pitad rohkaista olemaan aktiivinen
perehdytysprosessin kaikissa vaiheissa, ja ottamaan itse selvaa epaselvisté asioista
tai kysymalla perehdyttdjéalta. Hyva perehdyttaja havaitsee myos uuden
tyontekijan kehityksen ja antaa tdman tehda tyo6ta itsendisesti timan huomattuaan.
(Lampi, Laurila, Pekkala 2009, 154)

3.5 Perehdyttdmisen vaatimukset

Sen liséksi, ettd perehdyttdminen auttaa niin uutta tyontekijaé kuin yritystd, on se

myos lakisdateista ja tarked osa tydsuojelua.

Tyoturvallisuuslaki edellyttad tyontekijan perehdyttdmisté ja opastamista tyon
turvalliseen tekemiseen. Uuden tyontekijan taytyy saada riittavasti perehdytysta
tyohonsa, tyopaikan olosuhteisiin, valineisiin ja laitteisiin seka

tyoskentelymenetelmiin ennen uuden tyon tai vaihtuvien ty6tehtavien aloittamista.
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Tyontekijan kanssa pitdd myos kayda lapi tyon mahdolliset haitat ja vaarat seka
oikeat tyotavat niiden valttdmiseksi. Liséksi tyontekijén pitdd saada perehdytys
kaytettavien laitteiden puhdistus- ja huoltotehtéviin sek& mahdollisten héirio- ja

poikkeustilanteiden selvittdmiseen. (Tyoturvallisuuslaki 738/2002, 14 8.)

Laki nuorista tyontekijoista velvoittaa tydnantajan huolehtimaan nuoren
tyontekijan (alle 18-vuotiaan) tarpeellisesta perehdyttdmisesta tydohonsa. Nuoren
ja mahdollisesti kokemattoman tyontekijan taytyy saada tarvittava opastus
tybhonsa, jotta hdn ei aiheuta tydssa vaaraa itselleen tai muille tyontekijoille.
(Laki nuorista tyontekijoista 998/1993, 108.)

Tyoterveyshuoltolain mukaan tydterveyshuoltoon kuuluu riittavien tietojen
antaminen tyontekijoille tyon vaaroista ja mahdollisista terveyshaitoista seka
ohjeistaminen niiden vélittamiseksi. (Tyo6terveyshuoltolaki 1383/2001, 158.)
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4 LAHDEN JARVIMATKAILU OY

Lahden Jarvimatkailu Oy toimii Lahden matkustajasatamassa ja tarjoaa
asiakkailleen monipuolisa ravintolapalveluita. Paatuotteina ovat kolme
ravintolalaivaa seké 200-asiakaspaikkainen terassi. Risteilyja on monia erilaisia:
50 min kestava paivaristeily, 3h kestava illallisristeily seka 4,5h kestava
kanavaristeily. Lisaksi tilausristeilyiden kestot ja reitit sovitaan asiakkaan kanssa
tapauskohtaisesti. Liput laivoihin myydaéan joko suoraan myyntisihteerin toimesta
tai terassin lipunmyyntipisteesté. Laivoilla on risteilyista riippuen tarjolla erilaisia
ruokia, jotka valmistetaan joko M/S Vellamossa tai S/S Laitialassa. Terassilla on

grillipiste misté asiakkaat voivat ostaa grilliherkkuja. (Hamaldainen 2014)

4.1 Laivat

Kolmesta laivasta pienin on M/S Aino. Siind on 90 asiakaspaikkaa, ruoan voi
kattaa vain yhteen kerrokseen ja baareja on kaksi. Aino tekee paivé-, ja
kanavaristeilyita jos Vellamolla on tilausristeily. Taman lisdksi Aino tekee paljon
tilausristeilyita. Poiketen muista laivoista Aino ei vaadi kuin yhden kansimiehen
tai purserin risteilyjen ajaksi, minka takia sita usein suositellaan pienille

asiakasmaarille. (Hamal&inen 2014)

S/S Laitiala on yli 100 vuotta vanha hoyrylaiva jossa on 130 asiakaspaikkaa.
Laitialan paatuote on kolmen tunnin illallisristeily, tdiman lisaksi laiva tekee
jonkin verran tilausristeilyita. Laitialassa ruoan voi kattaa kahteen kerrokseen ja
mya0s baari palvelee kahdessa eri kerroksessa tarpeen vaatiessa. Laitialan
tavoitteena on palvella hienona illallislaivana valkoisine poytéliinoineen ja poytiin
tarjoiluineen. Illallisriteilyitd markkinoidaan rauhallisina ja hienostuneina. Kuten
Vellamo, Laitialassa taytyy risteilyn aikana olla kaksi kansimiesté tai purseria.
(Hamaladinen 2014)
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Laivoista suurin on M/S Vellamo. Vellamo on siipiratasalus jossa on 190
asiakaspaikkaa. Vellamossa on mahdollisuus kattaa ruoka kolmeen kerrokseen,
kaksi baaria seké tanssilattia &anentoistoineen ja valoineen. Vellamo tekee
padasiassa péivé-, ja kanavaristeilyitd. Naiden liséksi Vellamo on hyvien tilojensa
ansiosta suosittu tilausristeilylaiva. Vellamossa on yksi yrityksen keittiistd, jossa
tehd&an ruoka padasiallisesti laivan omaan kayttoon. Risteilyjen aikana laivassa
on oltava véhintaan kaksi kansimiesta tai purseria. Vellamon rooli yrityksessa on
paiviristeilyjen liséksi toimia ns. ”bilelaivana”, hyvén ddnentoiston ja

tanssimahdollisuuksien takia. (Hamélainen 2014)

4.2  Yrityksen henkilokunta ja tyotehtavat

Lahden Jarvimatkailun henkildstoon kuuluvat henkilostopaallikko Sirkku
Hamaldinen, terassin ravintolapéallikko Jukka Riikonen, myyntisihteeri, laivojen
kapteenit, S/S Laitialan konepaallikkd, purserit, kansimiehet, kokit ja tarjoilijat.
Liséksi ulkopuolista tydvoimaa kéytetddn suurien tapahtumien tai tilausten

yhteydessa.

Henkilostopaallikko vastaa yhdessa purserien kanssa siitd, etté laivoilla on
tarpeeksi tydvoimaa risteilyjen aikana. Henkildstopaalikolle kuuluvat myds
henkildstohallinnon tehtavat. Myyntisihteeri vastaa mynnnista yksityisasiakkaille
ja yrityksille. Varausten perusteella myyntisihteeri tekee ajolistan, josta muut
tyontekijat nakevat tulevat risteilyt, asiakasméaarat seka erikoistoiveet. Lisaksi
jokaisesta yksityisristeilysta toimitetaan kyseisen laivan purserille seké tilauksen
mahdollisen ruokatarjoilun valmistavalle kokille tarkka risteilyohjelma, nimeltdan
orderi. Laivojen kapteenit ja konepaallikk® seuraavat vain ajolistaa ja ottavat
aluksen purseriin yhteytta erikoistilanteissa, esim. reittien suhteen. (Hamél&inen
2014)

4.3 Tyohistoriani Lahden Jarvimatkailun palveluksessa
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Olen itse tydskennellyt Lahden Jarvimatkailulla kolme kautta. Olen toiminut
kaikkien kolmen laivojen purserina, viimeisimpéna ja tulevana kautena toimin
M/S Vellamon purserina. Aloitin ensimmaisené kautena S/S Laitialan
kansimiehend, mutta kaytanndssa tein purserin tehtdvia jo ensimmaisena kautena.
Toiden aloitus oli ensimmaisend kautena hankalaa, kaikki perehdytys tapahtui
kaytannossa, silla tulin kesken kautta toihin.

Viime kautena tein kdytannon koysikoulutksen yhdessa kapteeni Juha Sipilan
kanssa uusille tyontekijoille ja tulevana kautena vastaan perehdyttdmisesté ja
tyonopastukseta yhdessa henkilosto- ja ravintolapéallikon kanssa.

Opiskelujen aikana opittua olen paéssyt hyvin soveltamaan kaytannon toihin
Lahden Jarvimatkailulla ty6tehtdvien monipuolisuuden ansiosta. Erityisesti
risteilyjen jarjestely ja itse risteilyyn valmistuminen on ollut helppoa, opiskellessa

opitun jarjestelmallisyyden ja teoriaosaamisen avulla.

4.4 Henkilostohallinnon nykytilaLahden Jarvimatkailulla

Lahden J&rvimatkailun laivahenkilokunnan henkildstosuunnittelusta vastaa
henkilostopaallikko. Hanen tehtdviinsa kuuluuvat mm. viikottaiset tyovuorolistat
ja henkilokunnan teholukujen tarkkailu. Tarvittaessa henkildstopaallikko
keskustelee purserin kanssa paivakohtaisista tyontekijoiden méaarista.
Henkil6kunnan tarve vaihtelee paljon risteilykohtaisesti ja purserilla on usein
selkedmpi kuva henkilékunnan tarpeesta. Henkilokunnan oikea mééara vaikuttaa

niin tuottavuuteen kuin asiakastyytyvaisyyteen. (Hamélainen 2014)

Henkilostopaallikko tekee paljon yhteisty6té toimipisteen esimiehen, eli purserin
kanssa. Purseri ilmoittaa tyontekijoiden tydajat henkilostopaallikolle paivittdin.
Risteilymatkailussa saalla on suuri vaikutus tuotteeseen, huono sé&é karkoittaa
asiakkaat useasti. Tallaisissa tilanteissa henkilostopaéllikko neuvottelee
tyévuoroista purserin kanssa, sopien mahdollisesti korvaavia tyotehtavia paivéan

ajaksi, kuten laivojen siisteyden yllapitoa. (Hamél&inen 2014)
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4.5 Perehdyttdmisen nykytila Lahden Jarvimatkailulla

Lahden Jarvimatkailulla perehdyttdmisesté vastaavat henkilostopaallikko ja
ravintolapaallikko. Henkilostopaallikko kertoo uudelle tyontekijalle yrityksesta ja
sen arvoista. Itse kdytdnnon perehdytys tapahtuu yleensa kokeneemman
tyontekijan avustuksella. Perehdytyksessé iso osa on henkilékunnnan kasikirjalla,
joka antaa hyvét valmiudet tyotehtdvien suorittamiseen. Ké&sikirja kaydaan lapi
ennen kauden alkua, liséksi tutustutaan uuden tyontekijén tyopisteeseen
kokeneemman tyontekijan kanssa ja opetellaan monelle uudet tydtehtavat, kuten
laivojen kdysien kéayttd. Kolmas perehdyttdja Lahden Jarvimatkailulla on uuden
tyontekijan tyopisteen eli laivan kapteeni, joka on vastuussa perehdyttamisen
turvallisuusosiosta. (Hamalainen 2014)

Lahden Jarvimatkailulla perehdyttdminen on erittain tarkedssa roolissa. Moni uusi
tyontekija omaa kokemusta ravintolatydstd, mutta tydymparistd on monelle uusi.
Myds tyotehtavid on enemman kuin vastaavissa esim. ketjuravintoloissa, silla
laivojen siivous ja yllapito kuuluvat laivahenkilékunnan tyotehtaviin.
(Hamaélainen 2014)

Perehdyttdminen Lahden Jarvimatkailussa on jaettu osa-alueisiin, joista suurin osa
kaydaan lapi ennen kauden alkua. Koko henkil6kunta tapaa vahintdan kaksi kertaa
ennen jokaisen kauden alkua, tdman lisaksi juuri ennen tydtehtavien alkua
pidetddn tyonopastuspaivéd, johon osallistuvat uusien tyontekijoiden lisaksi myos
jatkavat tyontekijat. Tyénopastus on tarpeellinen myds vanhoille tyontekijoille,
tyon kausiluonteen takia vanhoilla tyontekijoilla on usean kuukauden tauko
kausien valilla4. Tydnopastuksessa kaydaan l&pi yrityksen kolmen laivan tilat ja

laitteet seké turvallisuuskoulutus. (H&maldinen 2014)



5 KASIKIRJAN TOTEUTUS

Tassa kappaleessa kaydaan lapi toiminnallisen opinnédytetyon sisélto ja
toteutustapa, seka syyt, minka takia valitsin kasikirjan toimivimmaksi

perehdyttamisvalineeksi.

5.1 Toiminnallinnen opinnaytety6

Vilkka ja Airaksinen kertovat toiminnallisen opinnédytetyén mahdollisten
tavoitteiden olevan mm: kdytannon tehévien ohjeistamista, toiminnan
jarjestamistd, opastamista tai toiminnan tehokkuuden lisd&mistd. Toiminnallinen
opinnaytetyo voi olla ohje, perehdyttamisopas tai jonkin tapahtuman tai tuotteen
jarjestdminen tai ideointi. Kohderyhmén mukaan vaihtelee myds toteutustapa,
aina kansiosta nayttelyyn tai kotisivuihin. Toiminnallisessa opinnaytetydssa
yhdistyvat kaytannon toteutus, eli tuotos ja sen raportointi. (Vilkka & Airaksinen
2003, 9.)

Toiminnallisessa opinndytetydssa tarkedéd on kohderyhman rajaaminen, silla
tuotos, oli se sitten kasikirja tai tapahtuma, tehdéén aina tietyn kohderyhman
kayttoon. On myos tarkeédd selvittdd, mika on ongelma, jota opinnaytetydssa
lahdetaan ratkaisemaan. Kohderyhma selkeytyy pohdittaessa, ketd ongelma
koskee. Selkedn kohderyhmén rajauksen avulla tuotoksen sisaltd pysyy tiiviing, ja
teoriaosuudessa keskitytdan oikeisiin termeihin. (Vilkka & Airaksinen 2003, 38-
40.)

Toiminnallisen opinndytetyon tuotos ei riitd opinnédytetydksi, vaan opiskelijan
taytyy tietoperustan avulla osoittaa osaavansa yhdistaa teoriittisen tietonsa ja
osaamisensa kaytannon tyohon ja tydelamaan. Teoriaan tutustuminen auttaa
opiskelijaa katsomaan kriittisesti kdytdnnon ratkaisujaan ja kehittdmaan tdman
avulla ammattitaitoaan ja tydtapojaan. Toiminnallisessa opinnaytetydssé
teoriapohjaa kdytetadan tuotoksessa olevien sisaltéjen ja valintojen perusteluun ja
tarkasteluun. (Vilkka & Airaksinen 2003, 42.)



5.2 Raportointi ja tutkimusmenetelmien kayttd

Toiminnallisen opinndytetyon tuotoksena on aina jokin konkreettinen tuote, jonka
raportoinnissa on késiteltdva tamén tuotoksen tekemiseen kaytettyja keinoja ja
ty6vaiheita. Tuotoksen raportoinnissa on hyvé kertoa toimeksiantajan ohjeet ja
tavoittet, ja miten ne vaikuttivat tydssa tehtyihin valintoihin ja lahestymistapoihin.
Yksi raportoinnin osista on kdytettavien l&hteiden arvointi ja kritisointi, mika on
erityisen tarkedd, jos kaytetadan paljon vanhoja- tai internetlahteitd. Tuotoksen
tekemiseen kéytetyn tiedon, kuten yrityksen tai tuotteen tietojen hankintaprosessi
on kuvattava raportoinnissa. (Vilkka & Airaksinen 2003, 51-55)

Toiminnallisessa opinndytetydssa ei valttdmatta kayteta tutkimuksellisia
menetelmid. Menetelmia voidaan kéyttaa silloin, jos tuotos halutaan toteuttaa
kohderyhmélle, jota ei vield tunneta tai sen tarpeista ei olla varmoja.
Toiminnallisessa opinndytetytssd materiaalin kerd&minen esimerkiksi opasta tai
uutta tuotetta varten on osa tyon toteutusta. Jos toiminnallisessa opinnéytetydssa
kerétaan tietoa méaarallisilla tai laadullisilla menetelmilld, tehd&én se usein
yksinkertaisimmilla ja varmemmilla keinoilla kuin tieteellisessa tutkimuksessa.
Myads aineiston analyysi ei ole valttdmatta yhté tarkka kuin tieteellisessé
tutkimuksessa. Tiedonkerd&@minen voi kuitenkin olla hyva lisa ty6éhon, jossa
kerétyt tiedot, esimerkiksi asiakkaiden maéra tai materiaalien hinta voivat olla
valintoja selkeyttavia tai perustelevia tekijoita. (Vilkka & Airaksinen 2003, 56-58)

5.3 Henkilékunnan kasikirja

Opinndytetyon tavoitteena on henkilékunnan késikirjan paivittdminen Lahden
Jarvimatkailu Oy:lle. Kasikirja on tarkoitettu laivahenkilokunnalle, eli
kansimiehille ja pursereille, joiden ty6pisteina toimivat yrityksen kolme
ravintolalaivaa. Tdman kappaleen sisélto on otsikoitu Vilkan toiminnallisen

opinnaytetyon raportointimallin mukaan.

Késikirjan tarkoituksena on tutustuttaa uusi tyontekijé tyotehtéviinsé sekéd opastaa
risteilyjen suunnittelussa, jarjestelyssa ja toteutuksessa. Tavoitteena on luoda

tyontekijalle selked mielikuva tydstadn. Laivahenkilékunnan tydon monipuolisuus



voi aluksi yll&ttad uuden tyontekijan ja kattavalla kasikirjalla ja tyonohjauksella

pyritaan vélttamaan ikavat yllatykset.

Kasikirjasta on jatetty pois kaytannon asioista, kuten turvallisuuteen liittyvia
aiheita. Turvallisuusasiat, kuten laivan koysien kaytto ja kapteenin kanssa
kommunikointi erikoistilanteissa, on helpompaa ja tehokkaampaa kayda lapi

kaytannossa.

Késikirjassa esitelld&n yrityksen kolme laivaa ja niiden historia lyhyesti. My0s
palvelun laatuun liittyvia seikkoja, kuten sopiva musiikki erilaisilla risteilyill,
kaydaan lapi kéasikirjassa. Uudet tyontekijat saavat ohjeet itsensa, laivan ja menun
esittelyyn risteilyn alussa. Lisaksi késikirjasta 0ytyy ohjeet risteilyjen jalkeisiin ja
toimintaa tukeviin ké&ytantoihin kuten tilitykseen ja laivojen siivoukseen ja

yllapitoon.

Kéytannon osiosta 16ytyvat ohjeet kaikkien kolmen laivan danentoiston kéyttéon,
erilaisten risteilyjen tyttehtavéat seka tarvittavien tukku- ja juomatilausten
tilausohjeet. My®os tilitystéd voi harjoitella kasikirjan avulla ennen tyon alkua

mukana loytyvan tilitysharjoituksen avulla.

Késikirjan lisaksi ennen kautta jarjestetddn perehdyttamisesta vastuussa olevan
henkildn ja laivojen kapteenien kanssa tydnopastuspéiva, jossa tutustutaan
kaikkiin kolmeen laivaan kayden lapi tarkedt tilat ja laitteet. Samalla kaydaan lapi
laivojen turvallisuutta koskevat ohjeet, kuten kdysien turvallinen kéaytto seka

tulipalo- ja mies-yli-laidan-tilanteet.

5.4 Lé&htdkohdat

Alkaessani tadydentéé ja paivittaa kasikirjaa olivat sen tiedot vanhentuneet ja
puutteelliset. Ensimmaisessa tapamiisessa toimeksiantajaa edustavan
henkilostopaallikkod Sirkku Hamaélaisen kanssa ei han osannut kertoa kuka tai
ketka olivat k&sikirjan kirjoittaneet. Hanen toiveensa késikirjan sisallosté liittyivéat
suurimmaksi osaksi kaytannon ohjeisiin, kuten laitteiden kdyttoon ja toimintoihin
risteilyjen aikana. My®s purserin tehtéviin, kuten juoma- ja tukkutilausten,

tekemiseen toivottiin ohjeistusta.



Oma toiveeni kasikirjan sisaltoon tyontekijan nakokulmasta oli turvalisuuteen
liittyvien asioiden tarkeyden korostaminen. Muistelin my6s ensimmaisia
risteilyjani kolme kautta aikaisemmin ja paatin lisata ohjeet asiakkaiden kanssa

toimimiseen risteilyn aikana, kuten itsensa ja ruuan esittely risteilyn alussa.

Késikirjassa oli tietoa yrityksen terassin toiminnasta, minka katsottiin olevan
tarpeetonta laivahenkil6kunnan kasikirjassa. Tilityksesté oli k&sikirjassa sekavat
ohjeet, joten niita paatettiin selkeyttaa lissamalla kaytannon harjoitus, jonka
pystyy tekemaan ennen ensimmaista tyopéivaa. Kasikirjaa ei mydskaan oltu
paivitetty aktiivisesti, osa risteilyn kdytannonjarjestelyista oli muutettu hyvien

kokemusten perusteilla, mutta k&sikirjassa mainittiin vanhat toimintatavat.

5.5 Kasikirjan tavoitteet ja rajaukset

Késikirjan tavoitteena on auttaa ja valmentaa tyontekijaé suoriutumaan Lahden
Jarvimatkailu Oy:n ravintolalaivojen laivahenkilokunnan tyttehtavista. Alan
kausiluonteisuuden takia kasikirja ei ole tarkoitettu pelkastaan uusille
tyontekijoille, vaikka se heille onkin suunnattu, vaan tarkoituksena on myds luoda
selked kokonaiskuva tehtdvista. Kokonaiskuva auttaa myds vanhempia
tyontekijoita, joilla on luultavasti kauden alussa yli puolen vuoden tauko

laivahenkilokunnan tehtavista.

Olen soveltanut k&sikirjaan Walkerin(2011) kahdeksan tavoitteen mallia, joista
kaytannodssa toteutettavat osat kaydaan lapi kaytdnnon harjoittelussa eli

tyonopastuksessa.

Ensimmaisessa haastattelussa henkilostopaallikko Sirkku Hamal&isen kanssa
paatettiin kasikirja rajata koskemaan vain laivahenkilokunnan tehtavid Lahden
Jarvimatkailu Oy:n kolmella laivalla: M/S Aino, S/S Laitiala ja M/S Vellamo.
Kasikirjassa kaydaan l&pi purserien ja kansimiesten tehtévat. Vaikka
laivahenkilokuntaan kuuluu my6s kapteeni ja kokki, ei heidan perehdyttamistaan

kayda lapi kasikirjassa.



5.6 Kasikirjan merkitys uudelle tyontekijalle

Laivahenkilokunnan teht&vét eroavat monilta osin perinteisista ravintola-alan
tehtdvisté. Risteilyihin valmistautuminen on erittéin tarkedssé osassa
laivahenkilkunnan tehtéavia, silla risteilyn alettua ei unohtuneita tavaroita voi
enéda hakea. Laivahenkilokunta toimii risteilyilld usein isannén tai viihdyttajan
roolissa kertoen illan ohjelmasta ja reitista asiakkaille risteilyn alussa tai soittaen
tanssimusiikkia risteilyn aikana. My0gs laivojen siisteys ja yllapito on
laivahenkilokunnan vastuulla. Naille kaikille tehtéville 16ytyy apua késikirjasta ja
sitd tukevasta materiaalista, kuten siivoussuunnitelmasta. Kasikirjan avulla uusiin
tehtdviin tutustuminen helpottuu, antaen tyontekijalle mahdollisuuden luoda

selked kuva risteilyistd jo ennen tyotehtavien aloittamista.

5.7 Kokoaminen

Kokoamisprosessi alkoi henkildstopaéllikon haastattelulla, jossa kéytiin 1api sen
hetkinen késikirja ja toiveet muutoksista ja lisdyksistd. Haastattelun paatteeksi
sovittiin k&sikirjan kohderyhméksi vain laivahenkilokunnan kansimiehet ja
purserit. Seuraavaksi tutustuin perehdyttdmisen teoriaan ja valitsin mielestani
tarpeelliset siséllot kasikirjaan toimeksiantajan toiveiden ja omien kokemusteni

mukaan.

Materiaalia ké&sikirjaan hankin haastattelemalla henkil6stopéallikon lisdksi Lahden
Jarvimatkailu Oy:n terassin ravintolapaallikké Jukka Riikosta, jolla on pitka
kokemus yrityksesta ja kansimiesten tehtdvista. Kapteeni Markku Niemisen ja
kapteeni Juha Sipilan haastattelujen yhteydessé totesimme ettd perehdytyksen
turvallisuusosa olisi parempi kayda 1&pi koko henkil6kunnan kanssa kéytannossa.
Nain toivoimme turvallisuusosaamisen jadvan paremmin henkilékunnna mieliin ja

ké&ytannon harjoitteiden lisddvan varmuutta toimia vaaratilanteissa.

Kéaytannon osion ohjeet perustuvat omiin kokemuksiini purserin tydssa, ja totesin
mm. risteilyjen aikana toimimisen ja &dnentoiston k&yton ohjeistuksen olevan

erittain tarkeé osa perehdytysté. Paatos perustuu omiin kokemuksiini, silla



ensimmaisen kauteni puutteellinen perehdytys johti virheisiin tybaikana ja

opastamista tarve huomattiin kunnolla vasta tdiden jo alettua.

6 JOHTOPAATOKSET

Tassa kappaleessa analysoin kasikirjan ja teoriaosuuden yhteyttd, seké arvioin
onnistumista toimeksiantajan tavoitteiden saavuttamisessa. Pohdin myods
jatkotutkimuksen aiheita ja arvioin omaa oppimistani tyon aikana. Lopuksi kayn
l&pi tyon johtopaatokset.

6.1 Analyysi

Kasikirja on mielesténi toimeksiantajan tilanteessa hyvé osa perehdytysta.
Laivahenkilokunnan tyon monipuolisuuden takia kasikirja ei itsessaan ole riittava,
vaan se tarvitsee tuekseen kaytannon perehdyttamista eli tyonopastusta.
Henkilokunnan ké&sikirjan (liite 1.) pituudeksi tuli lopulta noin 30 sivua, ja itse
teksti kuvineen on ohjeistavaa, ei niink&an pohtivaa kuten teoriosuudessa.
Mielestani kasikirja antaa tarvittavan maarén ohjeita ensimmaisista tyopdaivista
selvidmiseen ja luo selkedn kuvan kokonaisuudesta, johon laivahenkilokunnan
tyontekijé kuuluu. Liséksi suunnittelin k&sikirjan palvelemaan my6s koko kauden
ajan, siséltdéen harvemmin tarvittuja ohjeita, kuten vaihtorahan ja tukkutuotteiden
tilausohjeita. Kasikirjaa tullaan séilyttdmaan laivakansiossa, jollainen l6ytyy
jokaisesta yrityksen laivasta. Néin tuotos on tydntekijan saatavilla aina
tyopaikalla, eiké erilaista, pienempikokoista tai katevampéé késikirjaa tarvitse

suunnitella.

Toimeksiantajan tavoitteet ennen tyota olivat kaytdnnon asioiden selkeyttdaminen
uusille tyontekijoille ennen ensimmaisia tydpaivia. Mielesténi kasikirja tayttaa
nama tavoitteet hyvin. Kasikirja myos selkeyttad Lahden Jarvimatkailun
henkilostohallintoa, luoden tasaisen ja kattavan perusosaamisen tason uusille
tyontekijoille. K&sikirjan lisdksi perendytykseen Lahden Jarvimatkailulla kuuluu
k&ytannon perehdytys eli tyénohjaus juuri ennen kauden alkua. Tydnohjaukseen
kuuluu laivojen turvallisuusasiat kuten kdysien kaytto ja laivan pelastusvélineiden

kayton harjoittelu. Lisaksi osana Walkerin perehdytysteoriaa koostin



henkilostopaallikolle kahdeksan kohdan muistilistan (liite 2.), jonka avulla

varmistetaan perehdytyksen onnistuminen.

6.2 Mahdolliset jatkotutkimukset

Tyon mahdollisia jatkotutkimusaiheista ensimmaisené tulee mieleen
perehdytyksen onnistumisen seuranta. Tyontekijoiden ja perehdyttdjien
haastatteluilla voitaisiin saada tietoa perehdyttdmisprosessista molemmilta
osapuolilta, sen hyodyisté seké koetuista haasteista. Mielestani varsinkin uusien
tyontekijoiden haastatteluja olisi hyva tehdd useampi kauden aikana, jotta
saataisiin kattava kuva perehdyttdmisen onnistumiseta, tyétehtavien
monimuotoisuuden selkenemisen aikana. Perehdyttamiseen kaytetyn ajan
seurannan ja siitd koetun hyédyn arvioimisen avulla voitaisiin pohtia riittavan

perehdyttamisen maaraa.

Toinen jatkotutkimuksen aihe voisi olla sovellettu l&ht6haastattelu. Tyon
kausiluonteisuuden takia lahes koko henkilokunta on Lahden Jarvimatkailun
palveluksessa madraaikaisena tyontekijand. Haastatteluja voitaisiin tehda
tyontekijoille, jotka paattavat olla palaamatta seuraavana kautena. Haastattelujen
avulla voitaisiin selvittada syyt, miksi tyontekija ei aio jatkaa tulevana kautena ja
naiden syiden mahdollinen yhteys perehdysprosessiin tai henkildstéjohtamiseen.

6.3 Ammatillinen kasvu tyon aikana

Erityisesti perehdyttdmisen teoriaan tutustuminen sai minut ajattelemaan tulevaa
opinnaytetyotd eri nakokulmasta, kuin mité olin pohtinut tyota aloittaessani.
Teorian avulla sain selkedmmaén kuvan perehdyttdmisen osa-alueista ja ymmarsin
kasikirjan roolin osana kokonaisprosessia. Koen késikirjasta ja sita tukevan
teorian ymmartamisesta saatavan hyédyn olevan moninkertainen tyon tekemiseen

kéytettyyn aikaan verrattuna.

Teoriaosuudesta parhaiten jai mieleeni Walkerin kahdeksan kohdan

perehdyttamisen teoria, jonka luettuani ihmettelin &&neen miksei ndin



yksinkertaista perehdyttdmista tehda jokaisessa palvelualan yrityksessa. Itsekin
ulkopuolisena tyontekijéna toita tehneend en usein tiennyt Walkerin teorian
kaikkia kohtia yrityksestd, vaikka olisin tydskennellyt yrityksessa ulkopuolisena

tyontekijané pitkaankin.

Itse kasikirjan sisaltd oli minulle hyvin tuttu tydkokemukseni ansiosta, mutta
vasta teoriaan tutustuttuani ymmarsin kohderyhman eroavan itsesténi, ja
tavoittelinkin kasikirjaan mahdollisimman selke&d ja ymmarrettavaa sisaltoa.
Tyon avulla olen oppinut my6s uusia ndkdkulmia Lahden Jarvimatkailusta
ty6paikkana. Laivahenkil6kunnan tyon erot perinteisiin ravintola-alan toihin
verrattuna lisdévat perehdyttdmisen tarvetta. Jos perehdytys tehdéan hyvin ja
perusteellisesti, on tuloksena osaava ja kilpailuvalttinakin toimiva kyvykés
henkildkunta.

Né&en oman asemani perehdyttdjana ja purserina tarkeana niin itselleni kuin myos
tyokavereilleni, silla koen ammattitaitoni ja kokemukseni jakamisen olevan tarkea
ja yllattavan miellyttava osa tyotani. Toki en voi antaa késikirjaa luettavaksi
jokaiselle ulkopuoliselle tyontekijélle joka saapuu tekeméaan kiireisen tydvuoron
laivalle, mutta tdman tyon avulla tarkeimpiin asioihin keskittyminen

perehdytyksen aikana on selkedmpaa kuin aikaisemmin.

Tyon tekeminen oli minulle miellyttavaa, ja koen siitd saadun hyddyn auttavan

niin toimeksiantajaa kuin itseanikin vield monena kautena.

6.4 Johtopééatokset

Henkiltstojohtaminen on erittdin tarked osa ravintola-alan yrityksen toimintaa,
silla ravintolan osaava henkiléstd on vahva kilpailuvaltti, jonka avulla
erottaudutaan samaa perustuotetta tarjoavasta kilpailijasta. Henkildstostrategian ja
perehdyttamissuunnitelman avulla varmistetaan yrityksen henkilékunnan riittava
taso, ja néin turvataan laadukas palvelu yrityksen asiakkaille. Henkildston koon ja
taitotason selvittdmiseen teholuku on hyva véline, mutta tavoitelukua pitaa korjata

tarvittaessa, esimerkiksi uusien tyotehtavien lisadmisen takia.



Perehdyttdmisen prosessin ja sen sisallon suunnittelun tarkeys kasvavat, mité
monipuolisemmat yrityksen tydtehtdvat ovat tai mita suurempi kilpailuvaltti
osaava henkil6sto yritykselle on. Perehdyttdmisessa tarkeinté on tavoitteiden
asettaminen, ilman selkeitd tavoitteita perehdytysprosessi on sekava, ja se
keskittyy helposti véariin asioihin. Perehdyttdminen tulee ndhdé tyontekijaa
tukevana tapahtumana, silla onnistunut perehdytys liséa tyontekijdn motivaatiota
ja uskollisuutta yritykselle, miké taas vaikuttaa suoraan palvelun laatuun
yrityksessa. Perehdyttdminen on hyva jakaa pidemmalle aikavalille, silla liian
suuren tietomaaran omaksuminen kerralla jattdé helposti uuden tyontekijan
hammentyneeseen ja epdvarmaan tilaan tdiden alkaessa. Myds erilaisten
perehdyttamismenetelmien kaytto prosessissa on hyva suunnitella etukéteen.
Perehdyttdmissuunnitelmaan voidaan erotella valmiiksi k&ytannossa, eli
tyonohjauksessa opetettavat asiat. Nama pohjustetaan aikaisemmin teoriassa,

esimerkiksi kasikirjan tai ohjeen avulla.
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1: Henkilokunnan kasikirja

2: Muistilista onnistuneeseen perehdytykseen
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9 LAIVAT

9.1 M/S Vellamo

190 matkustapaikkaisen M/S Vellamon risteilyohjelmaan kuuluvat péivaristeilyt,
tilausristeilyt ja kanavaristeilyt. Péivaristeilyt ovat 50 minuutin pituisia erityisesti
perheiden suosimia risteilyj4, joissa on tarjolla runsas kahvipoyta ja jadtelod,
minka liséksi kapteeni kertoo aluksen reitin varrella ndhtévista kohteista.
Kanavaristeilyilla kadydaan Vaaksyn kanavalla ja laivalla on tarjolla buffet-poyta.
Liséksi paluumatkalla ruokailun jalkeen ohjelmassa on laivatanssit.
Kanavaristeilyn kesto on 4,5 tuntia. Tilausristeilyiden reitti, ohjelma ja ruoka
sovitaan asiakaskohtaisesti. Vellamo on rakennettu vuonna 1990 Virroilla. Alus

risteili aikaisemmin Tampereen Pyhéjarvellda nimella Finlandia Queen.

9.2 S/S Laitiala

130 asiakaspaikkainen hoyrylaiva S/S Laitiala tekee paaasiassa illallisristeilyitd ja
jonkin verran tilausristeilyja. Illallisristeilyn kesto on kolme tuntia ja risteily
myydaédn pakettina buffet-pdydan kanssa. Laitiala on valmistunut vuonna 1903.
70-luvulla Laitiala risteili Saimaan kolmiona tunnetulla reitilla (Savonlinna-
Mikkeli-Kuopio). Satamien valilla liikuttiin isin ja paivisin laiva oli satamassa.
Laitiala on toiminut ravintolalaivana koko historiansa ajan. Laitiala on Suomen

vanhin ammattiliikenteessé oleva hoyrylaiva.

9.3 M/S Aino

90 asiakaspaikkainen M/S Aino tekee pa&asiassa tilausristeilyja sek& jonkin verran
paivaristeilyja. Myos Ainon tilausristeilyilld on tarjolla buffet-poyta ja tilausten
muu ohjelma ja reitti sovitaan asiakaskohtaisesti. Aino on vanha hdyryhinaaja, se
hinasi tukkeja vesiteita pitkin. Moottorin vaihdon yhteydessa lisattiin Ainoon

toinen kerros ja laiva siirtyi viihdekayttoon.



10 TOIMIPAIKAN PERUSTIEDOT JA TOIMINNAN KUVAUS

2.1 Yhteystiedot
Lahden Jarvimatkailu Oy Y-tunnus 0836931-2
Vesijarven satama, 15140 LAHTI puh. 03 752 2225
asiakaspalvelu@Ilahdenjarvimatkailu.fi
Jukka Riikonen Ravintolavastaava

puh. 040 505 3840

Sirkku Hamaladinen Henkilostopaallikko

puh. 044 219 3292 sirkku.hamalainen@Ilahdenjarvimatkailu.fi

2.2 Toiminnan kuvaus

Tuottaa asiakkaille elamyksié ainutlaatuisessa ravintolaymparistgssa hyvén
palvelun, herkullisen ruoan ja juoman avulla. Kesa jarvelld on asiakkaalle
rauhallista, turvallista ja mukavaa. Asiakas viihtyy laivalla iloisen ja positiivisen
henkilékunnan kanssa.



11 YLEISORISTEILYLIPUT & LIPUNMYYNTI

Liput ostetaan Terassiravintolan Sataman lipunmyyntipisteesta. Jokaisella
matkustajalla tulee olla lippu laivaan noustaessa. Lipunmyynnisté annetaan myaos
kaksoiskappale, johon vedetddan myynnin yhteydessé ruksi paalle. Tama kappale
ei kay paasylippuna, vaan jaa asiakkaalle. Joskus asiakas tarvitsee vaikkapa
Kirjanpitoonsa risteilylipun ja ruksilla vedetty lippu on juuri sitd varten. Sateella
Terassiravintola Sataman lipunmyyntipiste voi olla kiinni, silloin liput myydé&an

laivalta.

Purseri ottaa asiakkaat vastaan ja keréé liput. Liput toimitetaan toimistolle
tilityslomakkeen yhteydessa. Matkustajien méara ilmoitetaan toimistolle paivittain
tilityslomakkeessa olevassa sarakkeessa, madrien tulee tasmata tilitettavien

lipputulojen kanssa.

11.1 Lahjakortit

Lahjakortteja (liite 1) myydaan toimistolta koko risteilykauden.
Lahjakortissa on maininta mihin se oikeuttaa. Lahjakortissa pitad olla
myyntisihteerin tai henkilostopaallikko Sirkku Hamaélaisen allekirjoitus,
paivamaara ja Lahden Jarvimatkailun leima. Puutteellisin tiedoin varustettua

lahjakorttia ei saa vastaanottaa.

11.2 Vapaalippu = lahjakortti, johon on kirjoitettu syy vapaamatkaan

Vapaalippuja annetaan vain, jos esim. asiakas tuntee saaneensa huonoa palvelua
eik& sopua paikalla synny. Vapaalippuja voi antaa vain Jukka Riikonen, toimiston
henkilokunta, laivan purseri seka omistajat. Ilmoita lipun saajan yhteystiedot
toimistolle tilityksen mukana, vapaalippu l&dhetetddn toimistosta asiakkaalle.
Jokaisessa vapaalipussa on oltava antajan allekirjoitus, paivamaara ja miksi

annettu seka Lahden Jarvimatkailun leima.

Vapaalipulla matkustajan on ilmoittauduttava Terassiravintola Sataman
lipunmyyntiin varmentaakseen paikan risteilylla, mielelldan paikka varataan

etukateen. Vapaalippu pitad aina vaihtaa risteilylippuun Terassiravintola Sataman



lipunmyyntipisteessd, jos terassi on auki. Asiakasta informoidaan siitd myds

vapaalipussa. Puutteellisin tiedoin varustettua vapaalippua ei saa ottaa vastaan.

11.3 Aikataulut ja esitteet

Jokaisessa laivassa pitéa olla kuluvan vuoden yleiso- ja
juhannusristeilyaikatauluja seké laivaesitteité ja hinnastoja esilla.

Lis&& voi noutaa toimistolta. Risteilyaikataulut kannattaa opetella ulkoa, jotta
niistd osataan kertoa asiakkaille. Risteilyaikataulut ovat myos esilld kotisivuilla

Ajankohtaista-osiossa.

12 AJOLISTA

Ajolistasta (liite 2) selviaé kaikkien laivojen reaaliaikataulut, tilaus- ja
yleisoristeilyt, henkiloméaarat, poytavaraukset ja ruokailut. Ajolista toimitetaan
laivoille ja Terassiravintola Sataman myyntipisteeseen paivittain. Ajolista
l&hetetadn mydos paivittdin sahkopostilla henkilokunnalle maanantaista -
perjantaihin.

Havita aina vanha ajolista uuden listan saatuasi, jotta pysyt ajantasalla.

X ajolistassa = tilauksesta l6ytyy orderi
Normaali teksti = tilaus on vasta tarjousasteella
Lihavoitu teksti = asiakas on vahvistanut tilauksen

X punaisella = orderi on jo toimitettu henkilokunnalle

13 TILAUS = ORDERI



Orderi (liite 3) kertoo kaikki tarvittavat tiedot asiakkaan tilaisuudesta, kuten
aikataulut, henkilémaarat, alkudrinkit, ruoat, ruoka-allergiat, ruokajuomat,
jalkiruokajuomat, tilatut esiintyjat, muu juomapolitiikka, koristelu ja maksutapa.
Orderit toimitetaan laivoille ja Terassiravintola Sataman myyntipisteeseen
paivittdin. Orderin voi saada my6s sdhkdpostiinsa ilmoittamalla siita
myyntisihteerille. Jos ilmenee jotain epaselvyyksid, otetaan yhteys
myyntisihteeriin toimiston ollessa auki. Toimiston ollessa suljettuna

ongelmatilanteissa neuvoo Jukka Riikonen.

Orderiin tulee tutustua hyvissa ajoin ennen risteilyé, jotta erikoistoiveisiin
ehditaan reagoida ajoissa. Onnistunut palvelutilanne, on se sitten kokous,
illallinen tai syntymapaivét, on paljolti kiinni etukateen hyvissa ajoin
suunnitellusta risteilysta. Tilauksen tiedot saattavat muuttua useasti ennen
risteilyd. Uutta ja vanhaa orderia vertailemalla saadaan selville muutokset.
Vanha orderi hdvitetdaan taman jalkeen virheiden valttamiseksi. Kun tilausristeily
on ohi, orderi palautetaan tilityksen mukana toimistolle.

Pida orderi siisting, se lahetetadn laskun mukana asiakkaalle.

14 POYTAVARAUKSET

Poytavarauksia varataan aina ensin ruokailijoille. Jos poytid on vapaana risteilyn
alkaessa, voi niita varata ryhmille ja asiakkaille. POytavaraukset tekee
padasiallisesti toimisto. Toimiston ollessa suljettu, Terassiravintola Sataman
myyntipiste ottaa vastaan varauksia. Varaukset on ilmoitettava aina toimistoon
paallekkaisyyksien valttamiseksi. Parhaat poydat jaetaan ajolistan risteilyn
varauksen mukaisessa jarjestyksessa. Jos laivalla on paljon varauksia, asiakkaita

on informoitava, ettei ole mahdollisuutta parhaisiin paikkoihin.



15 MENUT RISTEILYILLA

15.1 Paivéristeilyt

Paivaristeilyilla on kahvilatyyppinen tarjoilu, eli pasteijoita, pullia, kakkupaloja,
jaatel6a ja makeisia. Tarjolla ei siis ole lamminta ruokaa (pikkumenu tai buffet-
poytd) ilman erillistd tilausta. Buffetpdydan menu 2 (19,80 €) myydaan ryhmille
etukéateen tilattuna mieluiten vahintaén 25 hengelle. Jos ryhma haluaa buffet 2
paivaristeilylle, myydaén sitd myos muille asiakkaille mahdollisuuksien mukaan.
Samalle risteilylle ei kdytannon syisté voi ottaa erilaisia ruokatilauksia.
Pikkumenulistan (liite 4) tuotteista suurin osa maksaa 15 €, salaatilla 18 €/hl0.
Juomat, leivat ym. maksavat erikseen ja ne on tilattava etukéteen, talléin hinta
I0ytyy orderista.

Omien evaiden tuonti laivoille on kielletty.

15.2 Kanava- ja illallisristeilyt

Kaikkien laivojen pitkilla risteilyilla on yleensa tarjolla buffet-poyta.
Kanavaristeilyilla buffet on suppeampi hintaan 19,80€ /hlo, illallisristeilyilla on
tarjolla monipuolisempi buffet hintaan 28,00 €/h16. Ruokalistat on hyva pita
esilla buffetpdydan luona helposti nadhtavissa suomeksi, englanniksi ja venéjaksi.
Listoihin merkitaan yleisimmat allergiat ja erikoisruokavaliot (laktoositon,
gluteeniton ym.). Yleensa asiakas ilmoittaa erikoisruokavaliosta etukateen, mika

mainitaan orderissa.

Henkilokunnan tulee tuntea ruokalistat, jolloin he osaavat vastata niité koskeviin
kysymyksiin. Ongelmatilanteissa kannattaa lukea tuoteselosteet tai tarvittaessa
soittaa kokille. Pdivaristeilyilla myynnissa olevat karkit otetaan pois illallis- ja

kanavaristeilyjen ajaksi.



15.3 Tilausristeilyt

Tilausristeilyille myydaan yhdistelmamenusta etukéteen tilattuna eri vaihtoehtoja.

Pikkumenulistan (etukateen tilatut) ruoat sopivat etenkin M/S Ainon tilaisuuksiin.

16 JUOMAT

Jokaisella laivalla tulee olla kuluvan vuoden juomahinnasto ja alkudrinkkilista
seké ainesosat ja taito niiden tekemiseen. Jokainen purseri voi halutessaan tehda
oman drinkkilistan laivalleen. Juomat pidetdan aina lukituissa kaapeissa.

Etukéteen tilatuista ja valmistetuista alkudrinkeista laskutetaan tilauksessa ilmoi-
tettu maaré, vaikka asiakkaiden lukumé&éra olisi pienempi. Laskutuksessa
kaytettava +/- 10 %-periaate ei siis pade téssd. Seisovan pdydan ruokajuomina
ovat vesi, maito ja kotikalja, ndista vesi katetaan poytiin valmiiksi ja muut ovat

tarjolla baarissa.

17 MYYNTITAPAHTUMA

Jokainen myyntitapahtuma bongataan heti kassaan myyntihetkelld ja annetaan
asiakkaalle kuitti. Henkilokunnan tulee tarjota asiakkaalle kuitti joka kerta

kysymatta erikseen (kuitinantovelvoite).

Jos rahastuksen aikana tapahtuu virhe, esim. tuote lyédaan vaarin kassaan tai
asiakas muuttaa mieltdén, korjataan virhe valittomasti. Jos virhe huomataan
ennen maksutapahtuman péattamistd, korjataan se pikakorjauksella, joka poistaa
viimeisimman tuotteen. Jos virhe havaitaan vasta myyntitapahtuman paattamisen
jalkeen, tehdaén jalkikorjaus, johon pyydetdan asiakkaan allekirjoitus.
Jalkikorjauskuitti liitetddn paivéan paatteeksi tilitykseen. Jalkikorjauksen ohje

I0ytyy jokaisesta kassasta, usein kassalippaan alta.



17.1 Maksutavat

Maksutavat ovat kéteinen, pankkikortti, Visa, Visa Electron ja Mastercard.
Yksityisille asiakkaille ei saa myydé laskulle. Maksutapoina kayvat myos
Lounasseteli ja Lounaskortti (Lounaskortti toimii kuten Visa Electron) vain ruoan

maksamiseen. Luottokunnan ohjeet 16ytyvat tyopisteesi omasta kansiosta.

17.2 Maksupaatteen kaytto

Asiakkaan maksukortti laitetaan maksupééatteeseen, johon nappéilld&dn maksettava
summa. Jos kortilla on useampi maksutapa, kysytaan asiakkaalta pankki (Debit)
vai luotto (Credit). Tamén jéalkeen asiakas nappailee pin-koodin. Ensimmaéinen
tulostuva kuitti on kauppiaan, eli se jaa myyjalle, toinen kuitti annetaan

asiakkaalle yhdessa maksukortin kanssa.

Paivan paatteeksi otetaan lahetysraportti. Raportin tulostumista odotetaan kunnes
siina nakyy teksti: LAHETYS OK TAPAHTUMAT HYVAKSYTTY
NOLLATTU (MAKSUPAATEPALAUTE). Tdman tekstin tultua nakyviin
raportin saa katkaista. Ndin varmistetaan maksujen onnistunut lahetys. Raportti ja

kauppiaan kuitit toimitetaan toimistoon paivittain osana tilitysta.

Kuinka otat l&hetysraportin maksupééatteesta:
Vanhasta maksupééatteestd: Merkittyd nappulaa ja ldhetd tapahtumat.




Uudesta maksupaatteestd: Naytosta raportit ja Lahetd tapahtumat.
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17.3 Laskutus

Orderissa mainitaan, ettd ”Vahvistetusta henkiloméaéarastd hyvaksymme +/-10 %:n
heiton ruokailua laskutettaessa”. Laskutusta varten on siis saatava selville ryhmén
todellinen henkilémaara ja ruokailijoiden maara, jos se eroaa koko ryhmén
henkilomaarasta. Risteilyn asiakasmaara merkitaan myos tilitykseen ja kapteenin

yllapitdmaan matkustajamadran seurantaan.

Jos henkilomé&aré ei tdsméaa tilauksessa annetun luvun kanssa, kannattaa vield
tarkistaa ajolista, jossa yleensé on uusinta tietoa. Jos siis viimeksi ilmoitettu
ruokailijoiden maaré on 92 ja ruokailijoita onkin 86, on kuuden ruokailijan heitto
vield 10 % sisélla ja laskutus tehdd&n 86 mukaan. Jos ruokailijoita on kuitenkin
esim. 72, laskutetaan 92-9=83 mukaan. Jos taas ruokailijoita tulee enemman,

laskutetaan myds ns. ylimaaréiset (esimerkki liitteessa 5).

Orderissa mainittua risteilyhintaa, poikkeuksena suoraan laivalta myydyt
risteilyliput, ei bongata kassaan. Risteilyhinta laskutetaan asiakkaalta laskutuksen
yhteydessa. Jos orderissa on maininta tilatusta esiintyjasté ja sille hinta,
menetell&an samoin.

Jos tilausristeilyn tilaaja haluaa laivalla maksaa kaiken voi risteilyhinnan
lydda risteilylippuihin. Jos teet néin, ilmoita Sirkulle tilityksen yhteydessa ja

toimita toimistoon orderi, johon olet merkinnyt saadun maksun.



Nyrkkisd&dntona voidaan pitad, ettd vain tuotteet kassan kautta, kaikki muut
laskutetaan. Asiakkaalta (ryhmanjohtaja tai isdntd) on hyva pyytaa kuittaus
kuittiin(laskuun) ennen risteilyn paattymista. Kuitatessaan laskun asiakas voi
myo0s tarkistaa esim. laskutusosoitteen ja ruokailijoiden mééarén. Jos orderin
tiedot eivét ole asiakkaan mielesté oikein voidaan ottaa vastaan kayntikortin ja
uudet laskutustiedot. Yksityishenkilon tilaisuus voidaan myyda laskulle

takuumaksua vastaan; laivan vuokra + ruokailu etukéateen.

18 MYYNTIRAPORTTI/TILITYS

Tarkemmat tilitysohjeet kdytannon osion tilitysharjoituksen yhteydessa.

18.1 Rahojen tilitys

Rahoja tilitettdesséa on oltava huolellinen. Pohjakassa lasketaan aina ensin pois
tilitettavista rahoista, se ei saa vaihdella. Pohjakassan pitd4 aina olla sen suuruinen
kun se on laivalle annettu. Loput rahat lasketaan ja tilitetddn pois, vaikka
sattuisikin olemaan yliméaardaista. Tilitettdessa on hyva jattaa kolikoita kassaan niin

paljon kun mahdollista. Nain véltytaan turhilta rahanvaihdoilta pankista.

Tilityksessé kéytetdédn osittain valmiiksi taytettyjd Nordean pdivakassatilitys-
lomakkeita, joiys saa toimistolta. Lomakkeeseen téytetddn seuraavat tiedot:
Toimipiste = laivan nimi, Maksajan nimi = oma nimesi ja allekirjoitus,
Turvapussin numero = lukee turvapussissa, seka rahaerittely ja yldkulmaan
paivamaara. Paivakassatilitys-lomakkeeseen merkatun rahasumman pitéé olla
yhteneva tilitettavien rahojen kanssa. Eroavuuksista pankki ottaa
tilitysvirhemaksun/tilitys 10 euroa. Rahat laitetaan turvapussiin pankin ohjeen

mukaisesti. Nordean péivakassatilityksen ohje I0ytyy laivakansiosta (liite 6).

Turvapussi laitetaan tilityskansioon paallimmaiseksi. Tilityskansio vieddan joka
paiva Terassiravintola Sataman myyntipisteeseen. Terassin myyntipisteessa on
kuittauslomake, johon pitda aina kuitata tilitettdvan paivén rahatilitys, kun rahat

luovutetaan eteenpdin. Vastaavasti rahojen vastaanottaja kuittaa saamansa rahat.



N&in vastuu rahoista siirtyy eteenpdin. Tall4 toiminnolla pystytdén valvomaan

rahojen siirtymista pankkiin.

Jos terassi on jo suljettu, séilytetaan tilityskansio ja turvapussi omassa tyo-
pisteessd, sille osoitetussa paikassa. Tilityskansion hakee seuraavana paivana
Sirkku tai Jukka. Rahat viedaan joka paivé pankin yoséiloon. Tasta huolehtii
Jukka Riikonen.

18.2 Rahojen vaihto toisessa myyntipisteessa

Jokainen huolehtii omat mahdolliset rahanvaihdot ajoissa, eiké luoteta toisen
myyntipisteen vaihtomahdollisuuteen. Muista myyntipisteista ei koskaan saa
kayda vaihtamassa rahaa ilman kyseisen myyntipisteen vastuuhenkilon
lupaa. Han on saattanut arvioida parjaévénsa tiettyyn paivaan saakka ilman
rahanvaihtoa. N&in han saattaa joutua ikdvaan tilanteeseen, jos joku on kaynyt
vaihtamassa ko. myyntipisteen rahoista. Hatatapauksessa otetaan yhteys
myyntipisteen vastuuhenkiloon ja pyydetadn lupa vaihtoon. Vaihdetut rahat

lasketaan tarkasti ja vaihdosta jatetdan lapulla ilmoitus pohjakassaan.

18.3 Vaihtorahan tilaaminen pankista

Nordean kanssa on tehty sopimus vaihtorahalokeron kéytosta.

Vaihtorahalokero sijaitsee Nordean toimistossa, Hansakuja (Hansan 1. kerros),
Kauppakeskus Triossa. Vaihtorahatilauslomake taytetdan ja toimitetaan Sirkulle,
joka hoitaa tilaamisen. Tarkemmat ohjeet ja avaimet vaihtorahan noutamiseen saa

Sirkulta. Vaihtorahaohje ja tilauslomake l6ytyy laivakansiosta (liite 7).

19 LOYTOTAVARAT

LoytOtavarat toimitetaan heti niiden 16ydyttya kyseisen myyntipisteen
vastuuhenkil6lle. Han ilmoittaa l6ytotavarasta tilityksen yhteydessa ja jattaa

Ioytotavaran laivalle nakyville, jotta toimiston véki voi sen aamulla noutaa.



20 MUSIHIKKI LAIVOILLA

Risteilyilld soitetaan hillittya taustamusiikkia, mielelld&n merihenkista,
suomalaista, tarvittaessa tanssimusiikkia. Kanavaristeilyilla laitetaan
paluumatkalla ruokailun jalkeen “tanssit pystyyn”. Musiikki valitaan aina
asiakkaiden mukaan, jotta asiakkaat viihtyvét ja voivat rentoutua ja jaa kiva fiilis
risteilysté. Risteilyilla ei kuunnella radiokanavia, eik& henkilokunnan

mielimusiikkia.

21 YLEINEN SIISTEYS

Laivakansiosta I6ytyy omavalvonnan siivoussuunnitelma (lomake 8), jota tulee
noudattaa. Ravintolatiloja ei pidetéd varastoina vaan kéaytetdan laivojen
varastotiloja. Laivojen kansien pesu tapahtuu laiturissa olevien vesipisteiden
kautta laivojen omia paloletkuja kayttéden. Pesu tapahtuu laivahenkil6kunnan
toimesta. Sataman jatepiste sijaitsee keltaisen makasiinin takana, laivoilla ja

terassilla on omat avaimet jatepisteeseen.

Laivoilla on kdytossa omat poytéliinat, joita pesetetddn. Pesulalaskussa voi
s&astéd, jos liinoja kadnnetéan tai kaytetdén buffetpdydissa piilossa isojen vatien
alla. Maalaisjarked kayttéen, ei koskaan kuitenkaan likaisia liinoja esilla. Puhtaat
liinat sdilytetadn siistissa pinoissa laivoilla. Likaiset liinat laitetaan oranssiseen
jatesakkiin ja sakki jatetaan laivan sisdantuloaulaan oman laivan nimilapulla
varustettuna. Ndin saadaan oman laivan liinat takaisin. Liinat toimitetaan aina

maanantaisin pesulaan ja noudetaan paasaantoisesti keskiviikkona pesulasta.

22 PUHELIMET

Laivan puhelinta séilytetadan laivalla, eik sitd saa viedd mukanaan. Ruoka- ja
juomatilaukset tehd&an laivoilla. Kaikki Jarvimatkailun puhelimet ovat
ty6puhelimia, joita kdytetadn vain tydasioiden hoitoon. Omien puhelimien kaytto

on sallittu tarvittaessa.



23 TURVALLISUUS LAIVOILLA

Kaikki kansimiehet ja purserit kdyvat lapi turvallisuuskoulutuksen ennen kauden
alkua. Koulutuksessa tutustutaan kaikkien laivojen turvallisuusvarusteisiin kuten
sammuttimiin ja pelastusrenkaisiin, seka opetellaan toimimaan niiden kanssa.
Toiminta tulipalotilanteessa opetellaan, samoin sairaskohtauksissa ja mies-yli-
laidan tilanteessa. Yleisesti hatatilanteessa ilmoitetaan mahdollisimman nopeasti
asiasta kapteenille, minka jalkeen toimitaan annettujen ohjeiden mukaan.
Kapteeni ohjaa aina pelastustoita. Kaikilla laivoilla on palomiehen asu, ja
tulipalotilanteessa sovitaan kapteenin kanssa, kuka asun pukee péélleen ja aloittaa

alkusammutuksen.

24 TYOPISTEEN OMA KANSIO

24.1 Ohje- / omavalvontakansio

Jokaisessa laivassa on tyopisteen oma kansio (laivakansio), jossa séilytetaan
lomakkeet, hinnastot, tiedotteet jne. Kansiota séilytetadn sille maaratyssa

paikassa, josta se on helposti tarvittaessa saatavilla.

24.2 Ajolista- / orderikansio

Tahén kansioon laitetaan aina uusin ajolista ja entinen havitetaan.
Orderit tulee my0s séilyttad kansiossa jarjestettynd tilaisuuden paivamaaran

mukaan, néin ne l16ytyvat aina omasta paikastaan kun niité hakee.



25 HENKILOSTOHALLINTO

Lahden Jarvimatkailun koko henkil6kunta on samaa yhtendistd “perhettd”, jonka
tehtdvanéa on tuottaa asiakkaille elamyksia. Olipa tyOpisteesi terassi, laivat, Kar-

tano tai toimisto, ole valmis auttamaan, kun toisessa pisteessd apua tarvitaan.

Henkilokunta-alennus -50 %, ei koske alkoholia eikéd savukkeita. Alennus on
henkildkohtainen, se ei siis koske perhettd, sukua eika tuttavia. Alennus lasketaan
normaalista myyntihinnasta. Ostohinnalla ei saa ostaa mitdn tuotteita. Ostaessasi
jotakin itsellesi, bongaa maksun kassaan tyokaverisi. Kahvi/tee ja keséhelteelld
virvoitusjuoma kuuluvat henkil6kuntaetuihin. Risteilylle padsee ilmaiseksi, jos
laivalla on tilaa. Laivahenkilokunnalle kuuluu yksi ldmmin ateria/pdiva. Siita
veloitetaan verotusarvo palkan yhteydessa. Tupakointia tulee véalttaa. Ei ole
mitenkddn asiakasystavillistd palvella asiakasta “tupakan tuoksuisena”.
Tupakointi tapahtuu asiakkaiden ndakymattémissé ja muistaen, ettei Vesijarvi ole
tuhkakuppi.

Tupakoitsijat huolehtivat itse tupakointipaikan siisteyden.

25.1 Henkilokuntaluettelo

Loytyy tyOpisteesi omasta kansiosta paallimmaisena.

25.2 Tyo6ehtosopimukset

Laivalla noudatamme Kotimaan matkustaja-alusliikenteen tydehtosopimusta.
Terassilla ja toimistolla vastaavasti Matkailu-, ravintola- ja vapaa-ajan palveluita
koskevaa tyoehtosopimusta. Toimistolla on Merity6lainsdadanto- ja
Tyoelamanlait-kirjat sekd Kotimaan matkustaja-alusliikenteen tydehtosopimus ja

Ravintolatyontekijéiden tyéehtosopimus.



25.3 Tyobsopimus, perustietoilmoitus ja verokortti

Tydsopimus tehdaan kirjallisena. Perustietoilmoitus taytetddn ensimmaisena

ty6pdivané ja toimitetaan verokortin kanssa palkanlaskentaan toimistolle.

25.4 Tydvuorolista

Sirkku tekee laivoille tydvuorolistan kolmeksi viikoksi kerrallaan ja toimittaa sen

henkilokunnalle heidén sahkopostiin ja ko. laivalle.

25.5 Tunti-ilmoitukset

Tunti-ilmoituslomakkeen (liite 8) toimitetaan tilityksen yhteydessa toimistolle

valittomasti palkkajakson péatyttya.

25.6 Palkkajaksot ja palkanmaksupaivét

Loytyy tyopisteesi omasta kansiosta (liite 9).

25.7 Tyobasut

Tyobasuna laivoilla on mustat housut, musta essu, valkea paita ja poletit.
Ty0Onantaja kustantaa paidat (3/hl6), poletit ja essut. Tydasut pidetdan siisteiné ja

silitettyind. Miehill& paidan kanssa ké&ytetdan asuun sopivaa solmiota.

Kengét mustat. Sandaaleita ei laivoilla kdyteta tyoturvallisuuden takia. Halutessasi
voit myos kdyda ostamassa hanskat koysia varten, toimita kuitti purserille ja saat

rahaa ostoksen verran.



25.8 Tyoterveydenhuolto

Ainoastaan lakisaateinen tydterveyshuolto on jarjestetty.
Lakisdateiseen tyoterveyshuoltoon sisaltyvét

e tyGpaikan terveysvaarojen selvittdminen tyopaikkaselvityksen avulla

e tyOpaikan terveysriskeihin perustuvat terveystarkastukset

e toimenpide-ehdotusten tekeminen tydolojen parantamisesta seké tyokyvyn
edistamisesta

e neuvonta ja ohjaus seké tietojen antaminen koskien tydolojen kehittamista
ja tyontekijoiden terveytta

o tyokykya yllapitdva toimintaan osallistuminen

e tyOpaikan ensiapuvalmiuden ohjaus

e tyokyvyn heiketessa tydntekijan terveyden seuranta, tydssa selviytymisen
edistdminen, kuntoutusneuvonta sekd kuntoutukseen ohjaaminen.

Lakisdateinen tyoterveyshuolto ei sisalla tyontekijoiden sairaanhoitoa.

Terveystalo Lahti Tyoterveys, Hameenkatu 15, 15110 Lahti. Ajanvaraus 030 6000
Tyobterveyshoitaja Sanna Talja

Laivahenkilokunnalle laakérin tarkastukset ovat pakolliset kahden vuoden vélein.

25.8.1 Sairastuminen

Sairastuessasi kdyt oman ladkarisi vastaanotolla. Tyontekija on velvollinen
viipymattéd henkilokohtaisesti ilmoittamaan sairastumisestaan Jukalle.
Tyokyvyttomyydesta on vaadittaessa esitettava laékarintodistus Sirkulle. Enintaan
kolme kalenteripdivaa kestavén sairaustapauksen osalta selvitys voidaan esittaa

terveydenhoitajan tai sairaanhoitajan antamalla todistuksella.

25.9 Tapaturma tyoajalla

Lakisaateinen tapaturmavakuutus on hoidettu If Vahinkovakuutusyhtio Oy:n

kanssa. Tapaturman sattuessa hakeudu pikaisesti ensiapuun tai laakariin (ei



tyoterveyshoitajalle). Kerro la&karille mista yrityksesta olet ja ettd Lahden
Jarvimatkailu Oy:lla on tapaturmavakuutus If Vahinkovakuutusyhtiossé.
IiImoita pikaisesti Sirkulle mitd, milloin ja miten tapaturma on sattunut. Sirkku

ilmoittaa tapaturman tiedot vakuutusyhtiolle.

25.10 Tyel-vakuutus

Ty6eldkevakuutus on hoidettu Keskindinen tyoelakevakuutusyhtié Varman
kanssa.

26 KAYTANNON OHJEITA

Kéytannon ohjeiden osiossa on paljon hyddyllista tietoa, joka auttaa
valmistautumaan ja hoitamaan ensimmaiset risteilyt. Alussa mainitaan yleisempia

ohjeita ja osion lopussa on jokaisen laivan omat ohjeet.



W o Nk W

[
N B O

vk wnN e

© NV W

27 PAIVARISTEILYJEN TOIMINTAOHJEET

Ennen risteilya

Kytke laivan halytykset pois paalta, laita laivaan valot paalle ja avaa tarvittavat ovet.

Laita vedet paalle (Wc ja makea).

Lajittele uudet orderit ja ajolistat, muista heittdaa vanhat pois.

Hae pakastimesta kahvipdyddan makeat ja suolaiset ja laita uuniin (paisto-ohjeet pakkauksessa).
Laita kahvit ja teevesi valumaan.

Katso ajolistasta onko varauksia, kata poydat tarvittaessa.

Tarkista laivan siisteys ulkoa: tuhkikset, hamahakin verkot, lokkien jatokset ja mahd. sadevedet.
Tarkista laivan siisteys sisaltd, myos Wc:t (paperia ja saippuaa)

Kata kahvipoyta (esimerkkikuva seuraavalla sivulla), 414 unohda maitoa ja kermaa.

. Vaihda tyovaatteet ja laita pohjakassa kassakoneeseen.
. Laita musiikit paalle
. Jos laivalla on lasten leluja/lehtid, ota ne esiin ennen asiakkaiden saapumista.

Risteilyn aikana

Kun jono tiskilld helpottaa, laske lipuista asiakasmaéara, merkkaa tilitykseen ja ilmoita kapteenille.
Tayta kylmakaappia ja paista lisaa pullaa tarvittaessa.

Keita risteilyn loppupuolella tuoretta kahvia seuraavaa paivaristeilya varten, vaihda risteilyjen tauolla.
Jos huomaat laivassa puutteita risteilyn aikana, jata lappu purserille.

Ota x-raportti kaikista kassoista joka risteilyn jalkeen, merkkaa se samantien tilitykseen, ndin helpotat
lopputilityksen tekemista.

Jos viimeisen paivaristeilyn jalkeen on kanavaristeily, voit valmistella sita: liinoita ja kata poydat ja
hoida buffettia kuntoon.

Lopputyot

Varmista ettd kaikki asiakkaat ovat poistuneet laivasta.

Siisti poydat, likaiset liinat pesuun ja puhtaat siisteihin pinoihin ja paikalleen varastoon (voit jattaa liinat
my0s poytiin, riippuen mita seuraavan kerran laivassa tapahtuu).

Tarkista ulkokannen siisteys.

Pese tiskit, imuroi ja pese keittion ja baarin lattiat sekad wc:t.

Vie roskat ovelle ja vie ne sataman roskapisteeseen samalla kun poistut laivasta.

Tayta kylmakaapit seuraavaa risteilya varten.

Jos seuraavana paivana on paivaristeilyja, ota jadkaappiin kakkua sulamaan.

Tee lopputilitys ja vie se paikoilleen pohjakassan kanssa.

Sulje kaikki ovet tarkasti, sulje Wc:n vedet, sulje valot ja laita halytykset paalle ennen poistumista.



Tahan kuva kahvipoydasté ja buffetpdydésté
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28 KANAVA-, ILTA-JATILAUSRISTEILYJEN OHJEET

Ennen risteilya

Kytke laivan halytykset pois paalta, laita laivaan valot paélle ja avaa tarvittavat ovet.

Laita vedet paalle (Wc ja makea).

Lajittele uudet orderit ja ajolistat, muista heittaa vanhat pois.

Tarkista kaikki orderit, huomioi erikoistoiveet kuten alkudrinkit.

Liinoita kaikki poydat ja kata varausten mukaan (muista laittaa varauskyltit poytiin, jos useampi ryhma).
Tarkista laivan yleinen siisteys, muista tuhkikset, hamahakin seitit ja lokkien jatokset.

Vaihda tyovaatteet paalle ja laita pohjakassa kassakoneeseen.

Laita buffetpdydan lampdhauteet paalle hyvissa ajoin.

Kata buffetpoyta (kuva edelliselld sivulla) ja laita vesikannut poytiin, joissa istuu ruokailijoita.

. Valmista mahdolliset alkudrinkit juuri ennen asiakkaiden saapumista.

Risteilyn aikana

Ota asiakkaat vastaan ja varmista etta kaikki ovat paikalla ennen Iaht6a.

Lahdon jalkeen esittele itsesi, kollega ja kapteeni, ruoka ja illan ohjelma (ohjeet sivulla x).

Ota kelmut pois buffet-poydasta ja kehoita asiakkaita ottamaan ruokaa. Jos laivassa on paljon
ruokailijoita kerro ruokailujarjestys, nain valtat pitkat jonot.

Myy baarissa, poytiin tarjoilu tilanteen mukaan ja blokkaa tyhjat lautaset tiskaamista unohtamatta.
Jos laiva on menossa kanavalle, tarkkaile laivan kulkemista, jotta osaat varautua kanavaan.

Keita tarvittava maara kahvia ruokailun aikana.

Kun kaikki ovat syOneet paaruoan, keraa buffetpoyta pois ja tuo jalkiruoka kahveineen tilalle.
lImoita asiakkaille jdlkiruoasta ja kahvista, muista mainostaa kahville aveceja baarista.

Harkitse, voiko jotain ruokaa sdastaa seuraavalle risteilylle, muut biojatteeseen ja pakit tiskiin.

. Jos kyseessa on Vellamon kanavaristeily, soita tanssimusiikkia paluumatkalla. Kuuluta tanssiin kutsu.
. Siivoa poytia aina kun ehdit risteilyn aikana, helpotat loppusiivousta illalla.

. Muista vaihtaa tiskikoneen vesi tarvittaessa.

. Kuuluta satamaan saapuminen ja kiita asiakkaita.

Lopputyot

Varmista etta kaikki asiakkaat ovat poistuneet laivasta.

Siisti poydat, likaiset liinat pesuun ja puhtaat siisteihin pinoihin ja paikalleen varastoon (voit jattaa liinat
my0s poytiin, riippuen mita seuraavan kerran laivassa tapahtuu).

Tarkista ulkokannen siisteys.

Pese tiskit, imuroi ja pese keittion ja baarin lattiat seka wc:t.

Vie roskat ovelle ja vie ne sataman roskapisteeseen samalla kun poistut laivasta.

Tayta kylmakaapit seuraavaa risteilya varten.

Katso millainen risteily on seuraavaksi laivalla, laita valmiiksi mahdollisuuksien mukaan (alkudrinkkilasit,
poydat yms.).

Tee lopputilitys ja vie se paikoilleen pohjakassan kanssa.

Sulje kaikki ovet tarkasti, sulje Wc:n vedet, sulje valot ja laita halytykset pdalle ennen poistumista.



29 LAIVAN, ITSESIJA MENUN ESITTELY

Tilaus-, ilta- ja kanavaristeilyjen alussa aluksen purseri esittelee laivan, reitin,
itsensé sek& menun asiakkaille. Tee esittelysté itsesi ndkoinen ja harjoittele se
hyvin etukateen, jotta osaat esittelyn sujuvasti ensimmaisella risteilylla. Esimerkki

esittelysta:

Arvoisat risteilymatkustajat, tervetuloa M/S Vellamon kanavaristeilylle. Minun
nimeni on ... ja toimin aluksen purserina, Kapteenina toimii ... ja kanssani teita
palvelee myos kansimies ... Risteilemme téndén nelja ja puoli tuntia aurinkoisella
Vesijérvelld. Reittimme kulkee Enonsaaren ja Komonseldn kautta V&aksyn
kanavalle. Vadksyn kanavalla laskeudumme Péijénteen puolelle ja kierramme
pienen lenkin, jonka jalkeen palaamme samaa reittié takaisin Lahden
matkustajasatamaan kello xx.xx.

Risteilyn aikana tarjolla on laivan herkullinen buffetpdyta, josta 16ytyy mm:
Vihersalaattia, katkarapu-juustosalaattia, sillej&, (kylmasavu- ja graavilohta) sek&
leipad leikkeleineen. Padruokana tdnaéan paistettua lohta smetanakastikkeessa ja
tilliperunoita, toisena vaihtoehtona porsaan ulkofiletta punaviinikastikkeessa, seka
valkosipulijuustoperunoita. Kun kaikki halukkaat ovat syoneet pddruokaa tuodaan
tarjolle kahvit, teet seka jalkiruokana hedelmasalaattia vaniljakastikkeella. (Jos
paljon ruokailijoita voit mainita ruokailujarjestyksen pitkien jonojen
valttamiseksi.) Ruokajuomana on tarjolla vettd, ja jos jotain muuta ruokajuomaa
kaipaa, laivan baari palvelee koko risteilyn ajan.

Laivan wec-tilat 10ytyvét ... ja tupakointi on sallittu laivan ulkokansilla. Omasta- ja

koko miehiston puolesta oikein mukavaa risteilya kaikille.

Kannattaa opetella esittely myds englanniksi, riittdd kunhan osaat kertoa risteilyn

keston, paaruuat menusta seké aikataulun ja mahdollisen ohjelman risteilylla.



30 TUKKU-JA JUOMATILAUKSET

30.1 Tukkutilaukset

Purserit sopivat tukkutilauksista vastaavan kokin kanssa paivan, jolloin tilaukset
tehdaan. Toimita lapulla haluamasi tilaus sovittuun viikonpéivdan mennessa,
merkkaa myos minka laivan tilaus on kyseessé. Tukusta tilataan mm. seuraavat
tavarat:

- Maidot ja kermat

- Kahvit ja teet

- Suodatinpussit

- Sokerit ja makeutusaineet

- Servetit

- Pillit (drinkkitikut juomatilausten yhteydessa)

- Geelitulet
Varmista ettd laivalla on tarpeeksi kaikkia ylldmainittuja, tarvitset niita kaikilla
risteilyill&. Jos jokin oleellinen puuttuu ,eikd muilla laivoilla tai terassilla ole
lainata tuotetta voit myo0s itse kdyda tukussa (Alhonkatu 4). Purseri asioi tukussa
vain hatatilanteessa. Jos haet itse tukusta ilmoita oston yhteydessa Lahden

Jarvimatkailu ja laivan nimi, néin tuotteet merkitaan oikean laivan tilille.

30.2 Hartwallin juomatilaukset

Laivakohtaiset juomatilaukset tekee jokainen purseri itse. Kauden alussa
kannattaa sopia yhteinen toimituspdiva, ndin helpotetaan Hartwallin toimituksia.
Lahden Jarvimatkailulla on sopimus Hartwallin kanssa, jossa luvataan 48 tunnin
toimitus. Tilaukset tehddén joko soittamalla Hartwallin myyntipalveluun tai
juomanetti-palvelussa. Puhelimitse tehtyjen tilausten etuna on, etté saat jo tilausta

tehdesséa varmistuksen tuotteiden saatavuudesta.

Tilausta suunnitellessasi tarkista juomavarastot laivastasi tarkasti ja myos tulevat
orderit, nain varmistat ett4 tilaukseen tulee kaikki tarvittava. Jokaisessa laivassa

on Hartwallin tuotehinnasto, misté ilmoitetaan tuotteen neljanumeroinen koodi



tilausta tehdessa. Jos orderissa on erikoistoive juomasta, jota Hartwallin
valikoimasta ei I0ydy, voidaan juoma tilata myds Alkosta, ndissa tapauksissa ota
yhteyttd Jukka Riikoseen.

31 TILITYSHARJOITUS

Jokaisen tydpaivan paatteeksi purseri tai kansimies tekee tilityksen paivén
myynnisté. Jokaisen risteilyn jalkeen otetaan myyntiraportti kaikista kassoista,
jotta tilitykseen voidaan merkita risteilykohtainen myynti. Kassakonetta ei nollata
kuin vasta péivan paatteeksi, joten jos risteilyitd on useampia, pitda edellisten
risteilyjen myynti vahentaa aina seuraavasta myyntiraportista. Paivan lopuksi

otetaan kassoista viimeinen myyntiraportti, seka l&hetysraportit maksupéatteista.

Tilitystd varten tarvitset seuraavat tiedot:

- Myyntiraportit jokaisen risteilyn jalkeen

- Risteilyjen asiakasmaarat sekd mahdolliset orderit

- Maksupaatteiden lahetysraportit

- Kaikkien tyontekijoiden tunnit, myds kokin

- Mahdolliset orderit ja laskutukset

- VYleisoristeilyjen liput
Tilityslomake taytetddn edella mainituilla tiedoilla, ja lasketaan pankkiin
lahetettdva rahamaara. Tilitettavat rahat seka taytetty lomake jatetaén laivaan sille

osoitettuun paikkaan tai viedaan toimistoon jos toimiston vaki on vield paikalla.

Sivulla 28 on tyhja tilityslomake, johon voit harjoitella tilitystd ennen
ensimmaista tyopaivaa. Tayta lomake annetuilla tiedoilla ja tuo lomake
seuraavalla perehdytyskerralla mukanasi.

Lomakkeeseen merkitédan ensin myynti tuoteryhmittéin (1.), sen jalkeen eritell&an
myynti/risteily sekd merkitéan risteilyjen ajat ja henkilomaéarat (2.). Tdméan
jalkeen yhteismyynnisté vahennetdan oikeanpuoleiset luvut eli pankkikortit ym.
sekd laskutukset ja kateisostot (3.). Loput rahat merkitéd&n rahaa pankkiin-
sarakkeeseen ja lasketaan vield ettd kaikki luvut tasméévét (molemmat yhteensa
sarakkeet tasmaavat (4.)). Lopuksi merkitaan tyontekijoiden tyoajat ja lasketaan

tehot eli 1-10 myynti jaetaan kokonaistyotunneilla (5.).



Olet Vellamon purseri ja teet tilityksen. Sinulla oli tdndén kaksi risteilya,
ensimmainen oli 30 hengen tilausristeily kello 14-17. Risteilyn myynti oli
890,00 € ja se laskutettiin kokonaan asiakkaalta. Toinen risteily oli yleisoristeily
kello 18.30-23.00, jossa oli 35 asiakasta. Toisen risteilyn jélkeen otetussa
kassaraportissa on seuraavat luvut:

- Keskiolut 400,00
- Alko 570,00

- Kahvi 45,00

- Virvokkeet 38,00
- Ruoka 900,00

- Savukkeet 21,00

Maksupééateraportissa on seuraavat luvut:

- P-kortit 5 kpl yht. 120,00

- Visa/Mc 2 kpl yht. 27,00

- Debit 22 kpl yht. 190,00
Laskutukseen merkitd&n ensimmaisen risteilyn myynti eli 890,00. Kéateisostoja tai
lounasseteleita ei ole. Siné ja tydparisi Mikko olitte toissé kello 12-24 ja kokKi
Guy ilmoitti tytajakseen 11-17.
Tayta siis seuraavan sivun raportti annetuilla tiedoilla ja tuo téytetty lomake

seuraavalla perehdytyskerralla mukanasi.
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32 LAIVOJEN AANENTOISTO

32.1 Aino

Ainossa musiikkia voi soittaa kapteenin hytissé olevalla autoradiolla. Mikrofonia
voi kéyttaa joko kapteenin hytissa tai baarissa. Baaritiskin etupuolella on liitin,
mihin mikrofonin voi kiinnitta4. Adnenvoimakkuuksia saadetaan kapteenin
hytista.

32.2 Laitiala

Laitialassa musiikkia voi soittaa kapteenin hytissa olevalla cd-soittimella.
Mikrofonia voi kayttada kannella kaksi, buffetpdydan lampohauteiden takana on
mikrofonin liitin. Mikrofoonin &&nenvoimakkuuta voi saataa liittimeen viereisesta
séatimestd. Saadin toimii ylakerran musiikin voimakkuuden séatimeng,
alakerrassa samanlainen saadin 16ytyy sinisesta salongista oviaukon vieresta

laivan perasta katsottuna vasemmalla ylhaalla.

32.3 Vellamo

Vellamon aanentoisto on monimutkaisempi. Kapteenilla on oma mikrofoni, jota
séadetaan erikseen keskusradiosta (kuva 1.) Paédkannen mikrofonien voimakkuutta
séadetdan mikseristéd (kuva 2, saadin d).

Musiikin soitto-ohjeet:

1. Laita virrat paalle jatkojohtoihin, keskusradioon ja miksereihin.

2. Valitse soitettava cd-levy ja laita se mikserin alapuolella olevaan asemaan joko 1
tai 2.

3. Valitse mikseristd kumpaa levya soitat (sdadin a) ja sdada valitun levyn
voimakkuutta sadtimelld b. Varmista ettd mikseripdydan keltaiset saatimet (e.)
ovat molemmat puolivalissa.

4. Llaivan kaiuttimien voimakkuutta saadetdan keskusradiosta, tanssilattian
suurempien kaiuttimien voimakkuutta sdadetdan saatimella c.

5. Valitse soitettava kappale mikseristd. Musiikin soidessa voit kuunnella toista
levya kuulokkeilla valitsemalla kuunneltavan kanavan saatimella f.

6. Mikrofonin voimakkuutta sdadetdaan kuvaan merkitylla saatimella d.
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33 LHTELUETTELO
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Tama lahjakortti
oikeuttaa neljan henkilon
Kanavaristeilyyn
m/s Ainolla tai
m/s Vellamolla tai
s/s Laitialalla
purjehduskaudella 2013.

Tama kortt vaihdetaan
risteilylippuun Sataman
Terassiravintolassa ennen
risteilya.
Varauksen voi suorittaa nro:
03 -752 2225 tai 03 -752 2607
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Wi 3
Lahden Jarvimatkailu Oy VARAUSVAHVISTUS
Vesijarven satama
15140 Lahti
p: 03 -752 2225 tai 040 -560 2860
asiakaspalvelu@Ilahdenjarvimatkailu. fi

www.lahdenjarvimatkailu.fi

27.6.2012
LASKUTUSOSOITE

Asiakkaan nimi Asiakkaan laskutusosoite

Asiakkaan yhteystiedot

Kiitos yhteydenotostanne. Vahvistamme ryhmallenne seuraavasti:

TILAUKSENNE: Pe 17.8.2012
Laiva; m/s Vellamo
Aika; 18.30 - 19.00 maissa

19.00 - 22.30 risteilya Versijarvells

Henkilomaara: 73, vahvistettu 13.8

Reitti: Risteilya Vesijarvella minimi risteilyaika 3 tuntia
Kanavaristeily 4,5 tuntia

Risteilyhinta: 35x480€

Ateriat: Kanavamenu 2 4 30,00 €

Jalkiruokana kauden makea marjapiirakka ja jaatel®

Erikoisruokavaliot: 1 x laktoositon ja gluteeniton
Vahvistetusta henkilémaarasta hyvaksymme+/-10 % heiton ruokailua
laskutettaessa.

Juomat: Juomalista 2012 ovat liitteena.
MPY tarjoaa yhden lasin viinia, puna tai valko. Lisaksi tarjotaan
tervetulomalja kuohuviini ja lopuksi konjakki tai lik&dri.
Muut juomat risteilijat maksavat itse.

Ohjelma: Duo on tilattu 8.3 hinta 490 €

Muuta: Lasinen kulho arvonta-astiakasi meilti

Maksutapa: Yhteislasku tilaajalle

Varausehdot: Yhtidlla on oikeus laskuttaa peruutusturvamaksu 480 €, mikali asia-
kas peruuttaa tilatun risteilyn 14 vuorokautta ennen sovittua risteily-
paivaa. Taman jalkeen tapahtuvista peruutuksista veloitamme tdyden
risteilyveloituksen.

Kuljetusehdot: Varustamo ei vastaa mahdollisista my&hastymisista, peruutuksista,

keskeytyneist risteilyista eika menetetyista jatkoyhteyksista. Pida-
tamme oikeuden laivan vaihtoon tarvittaessa.



Liite 4 pikkumenulista tahén



Liite 5

“2TCEr LETVITERE L o VARAUSVAAVISTUS
VESUENVEC S2iETE
S749 Leht
o: G3-7352 2225 t2i 040 -560 2380
asiskzsgalvelu@izhdenjarvimatkaile
lahdenienimetkailu fi 13.02.2012

Aciakkass i Asiakkaan laskutusosoite

Asiakkaan yhteystiedot

Kiites yhisydenotostanne. Vahvistamme ryhmallenne seurzavast:

TILAUKSENNE: P2 17.08 2012
Lava: m/s Vellamo
s Aika: 18.30-18.00 maissa

19.00 - 22.30 risteilya Vesijérvella

Henkildmaara: 73, vahvistettu 138 (&5 L\i

Reitti: Risteilya Vesijarvella minimi risteilyaika 3 tuntia
Kanavaristeily 4.5 tuntia

Risteilyhinta: 35x480€ Ev 1OOA UASSAAN

Ateriat: Kanavamenu 2 a 30,00€

Jalkiruokana kauden makea marjapiirakka ja jaatelo
Vahvistetusta henkilomaarasta hyvaksymme+/-10 % heiton ruokaiiua

«.A. IDEN laskutettaessa. — ({
JARVINATKAILU OY s A A
1-0836331-2 waliot: 1x laktoositon ja gluteeniton
17°8/2012 23:00 0001 _ , ; —
(. JOR3924 NYYJal Laivalia on A-oikeudet. Juomaiistat ovat liitteend.
Tervetuliaismaljana tarjotaan Carta Nevada -kuohuviinid.
_x 30.00 Ruckajuomat: J.P. Chenet (punaviini) ja J.P. Colombard Chardonnay
RUOKA £1380.00 (valkkari) seka kivenndisvesi.
Duo on tilattu 08.03 hinta 490€ Ev \NOQA LA SSAMN
\ Naurujoogaa ennen lahtéa ©
\
12x 32.00 Yhteislasku tilaajalle.
Az'ftug(l)gm 1384.00 Terveystalo tarjoaa ruoan ja ruokajuomat seké alkudrinkit. Muu menee jo-
wmv"m PLO €704.00 kaisen omaan piikkiin.
24x 32.00
VALKOVIINI PLO €768.00 Jarjestaja saapuu paikalle jo klo 18.00!

VALKOVIINI PLO €32.00
VALISUNMA  €3868.00

:te g?’ t}gggg 3 Yhtiollz on oikeus laskuttaa peruutusturvamaksu 480 €, mikal asiakas ps-
NETTO 238 €1534.95 ruuttaa tilatun risteilyn 14 vuorckautta ennen sowvittua risteilypaivaa. Taman
ALY 13381 £1980. 00 jalkeen tapahtuvista peruutuksista veloitamme tayden risteilyveloituksen.

ALV 13% £221.80
NETTO 13z £1752.20

LASKUTUS
€38868. CC

NIATOS HAYNBISIA

TCAWCTIN A IRE 1 28
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Nordeo” Piivikassatilitykset /

ohje asiakkaalle

. Setelitilitys

Lajittele setelit suurimmasta pienimpaan (500, 200, 100, 50, 20, 10 ja 5) ja niputa ne samansuuntaisesti
etusivu yldspain. Sido nippu kumilenkilla.
Tilityslomake: setelitilitys LKR132

. Kolikkotilitys

Tee kolikoista oma tilitys. Kolikot on edullisinta palauttaa suuremmissa erissa. Kolikkokassien (9,3 kg ja
15 kg) kuljetuksesta voi sopia arvokuljettajien kanssa tai ne on vietava konttoriin, joka tarjoaa
kassapalveluja.

Tilityslomake: kolikkotilitys LKR152

. Sekatilitys

Lajittele setelit suurimmasta pienimpaan ja niputa samansuuntaisesti etusivu ylospéain. Sekatilityksessa
saa olla enintaan 50 kolikkoa.

Tilityslomake: Sekatilitys LKR382

. Tilityslomakkeen tdytto

Tayta tilityslomakkeeseen tilinumero, maksun saaja, viite tai viesti, jolla tilityksen voi tunnistaa
tiliotteella, rahaerittely, turvapussin numero (I6ytyy viivakoodin vieresté) ja tilityksen loppusumma.
Muista allekirjoitus. Suosittelemme esipainettujen tilityslomakkeiden kayttoa.

. Turvapussi

Laita vain yksi tilitys yhteen turvapussiin.

Varmista, ett4 tilityslomake on kokonaan luettavissa turvapussin lapinakyvalta puolelta. S#ilyta
tilityslomakkeen jdljennéskappaleen kanssa turvapussista/kolikkokassista irrottamasi
numeroliuska. Pussin numero toimii tunnistetietoja selvittelytilanteissa.

Pudota s&ilédn yksi turvapussi kerrallaan. Varmista, etta turvapussi on todella pudonnut siléén
avaamalla s&ilé uudestaan.

Jos tilitys poikkeaa edell& mainituista ohjeista laskenta viivastyy.
Perimme Palveluhinnaston mukaisen tilitysvirhemaksun, jos

» Tilinumero puuttuu tai se on virheellinen
e Tilityslomake puuttuu

» Turvapussissa on useita tilityksia

* Sekatilityksessa on yli 50 kolikkoa

Turvapussit / kolikkokassit

Turvapussi seteli- ja sekatilityksille KRYO08P
Kolikkokassi 9,3 kg KRY02K
Kolikkokassi 15 kg KRY13P



Tahan liitteeksi (liite 7) vaihtorahojen tilausohje ja tyhja vaihtorahatilaus lappu



Tahan liitteeksi (liite 8) vuoden 2014 tunti-ilmoituslomake



Tahan liite 9 eli kauden 2014 palkanmaksupaivat



Muistilista onnistuneeseen perehdytykseen Lahden

Jarvimatkailulla

Alla olevalla yksinkertaisella kahdeksan tavoitteen listan avulla varmistetaan
onnistunut perehdytys laivahenkilékunnan uusille tyontekijoille. Lista perustuu
John R. Walkerin perehdyttamisteoriaan, missa henkilostoa pidetaédn kilpailuetuna

ja voimavarana.

1. Tyontekija tuntee yrityksen historian, sen arvot ja tavoitteet. Taman
avulla tyontekija ymmartaa uutta tydpaikkaansa paremmin ja tietaa
yritystoimintaa ohjaavat arvot ja tavoitteet.

2. Tyontekija tuntee olevansa osa yritysta. Yksi hyvan perehdyttamisen
tavoitteista on motivoitunut ja yritykselle uskollinen tyontekija. Uudeksi
ja ulkopuoliseksi itsensa tunteva tyontekija ei ole tehokas ja saattaa olla
toykea asiakkaille tai tyokavereilleen.

3. Tyontekija tietad miksi juuri hanet valittiin tahan tehtavaan. Tama lisaa
tyontekijan oman arvon tunnetta, ja luo selkedn kuvan hanesta itsestaan
esimiehen silmissa. Tyontekijan tunnistetut vahvuudet tai
erikoisosaamiset lisadvat motivaatiota ja antavat itsevarmuutta.

4. Tyontekija tuntee ty6tehtdvansa, seka tietaa keneen puoleen kdantya
ongelmatilanteessa. Nadin valtytaan vastuun valttelylta seka selkeytetaan
monipuolisten tyotehtdvien vastuut. Myos epaselvyydet harvemmin
tehtavista toista kuten huolto- ja yllapitotoista vahenevat.

5. Tyontekijdlle on kerrottu ja ndytetty kaytdnnossa tyotehtdvat. Tama
tavoite koskee erityisesti turvallisuuteen liittyviin tyétehtaviin, kuten
koysien kayttoon. Myos erilaisten laitteiden kuten danentoiston ja
tiskauksen vélineiden kdyttd on hyva nayttaa kdaytannossa.

6. Tyontekija osaa kertoa hdnelle kuuluvat tyotehtavat risteilyn aikana.
Taman askeleen avulla tyontekijalle tulee selkea kuva risteilyn kulusta, ja
esimies nakee tyontekijan ymmartavan oman tyonsa.

7. Tyontekija osaa kertoa erilaisista risteilyista. Ndin varmistetaan
tyontekijan kyky vastata asiakkaiden kysymyksiin esimerkiksi risteilyjen
aikatauluista tai ohjelman eroista.

8. Tyontekija tuntee tyopisteensa. Viimeisen askeleen saavuttanut
tyontekija tuntee tyOpisteensa ja osaa kertoa mista [6ytaa tydssaan
tarvittavat laitteet ja aineet tyopisteessaan.



