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Taman opinnaytetyon lahtokohtana oli dokumentoida Fazer Food Servicen
henkilostoravintola Willhelmiinan oheispalveluiden tuottamista. Opinnaytety6n
tarkoituksena oli laatia yksityiskohtainen perehdytysopas tukemaan Lappeen-
rannan kaupungintalon yleisétilaisuuksien ja kokousten valiaikakahvitusten
suunnittelua, toteutusta ja jalkihoitoa. Tilapaiskahvitusmanuaali laadittiin yksin-
kertaisesti muokattavissa olevana sdhkoisend Word-tiedostona.

Opinnaytetyd oli toiminnallinen ja laadullinen projektityd, jonka lopputuloksena
syntyi tehokkuutta ja tasalaatuisuutta parantava ohjeistus henkilékunnan kayt-
téon. Prosessi koostui aineiston keruusta ja perehdytyskansion luomisesta.

Lahdeaineisto kerattiin mahdollisimman monipuolisesti banketti- ja kahvitustilai-
suuksia seka catering-palveluja ja buffet-pdydéan toiminnallisuutta kasittelevasta
kirjallisuudesta. Materiaalia keréttiin myos selvittamalla avainhenkildiden hiljais-
ta tietoa haastattelemalla ja analysoimalla Ravintola Willhelmiinan ja Fazer
Food Servicen jo olemassa olevia dokumentteja. Hiljainen tieto kerattiin teema-
haastatteluilla. Havainnointi suoritettiin kevaalla 2013, ohjeistus laadittiin kesan
aikana, ja manuaali otettiin kaytt6on heti valmistuttuaan syksylla 2013.

Tyon tuloksena huomattiin yhtenaisen ja tehokkaan toimintamallin selkiyttava
vaikutus palvelun tasalaatuisuuteen. Tyovuoron toteuttaminen ei vaatinut enda
johdon lasnéoloa ja valvontaa, kun ohjeistus voitiin tulostaa halutussa laajuu-
dessa henkilokunnan mukaan tyévuoroon ja paivittda aina tarvittaessa.

Tuotoksen toimivuuden testaamisesta vastasi Ravintola Willhelmiinan henkil6-
kunta ja tulevaisuudessa palvelun tasalaatuisuutta voidaan testata hyodynta-
malla liitteenéd olevaa tilapaistarjoilumanuaalia.
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The objective of this research was to examine and document the peripheral
services of the commissioner Fazer Food Services staff-restaurant Willhelmiina.
The purpose of the study was to develop a detailed orientation-guide for public
event’s designing, management and trace follow-up. The manual was designed
to be on an easily editable file-form.

The Thesis was practical-based, functional and qualitative by nature. The pro-
ject enhanced the effectiveness and homogeneity of staff's work based by the
findings. Process composed of collecting the data and creating the guide itself.

Data for this study was collected by observation, documentary analysis and
mapping the tacit knowledge. Source-material consisted of literary overview on
banquet-, and catering-events and also functionality of the buffet-table. The tacit
knowledge was documented with theme-interviews. Observation was performed
in the spring 2013, the manual was composed during the summer and the guide
was introduced to use as soon as it was completed in the beginning of fall 2013.

The results of the study show the clarifying effect of the efficient operating-
model. Running the shift no longer required executive presence and supervision
when the guidebook was easily printed out to carry along and refreshed when
ever needed.

Restaurant Willhelmiina was accountable for testing the manual in practice and
In future the functionality of the guide is recommended to be tested also with
utilizing the attachment of the Thesis.
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tavoite on luoda helposti muokattava tilapaistarjoilumanuaali
Lappeenrannan kaupungintalon Ravintola Willhelmiinan henkilokunnan kayt-
t6on. Manuaalin tarkoitus on auttaa luomaan pysyvampia ja tasalaatuisempia

toimintamalleja tilauskahvitusten hoitamista varten.

Tyon toiminnallinen osuus, eli tilapéistarjoilumanuaali on erittdin merkittava ja
ajankohtainen Lappeenrannan Kaupungintalon Ravintola Willhelmiinalle. Perus-
teluna valitulle aiheelle toimii se, ettéd asiakaspalvelutilannetta, siihen valmistau-
tumista ja sen jalkiseurantaa menestyksekk&aasti tukevaa tietoa ei ole saatavilla
yhdessa yhtenaisessa, helposti muokattavissa olevassa formaatissa. Erityisen
tarpeelliseksi koettu sahkodinen Word-tiedosto yksinkertaistaa ja tehostaa tieto-

jen sdannollisen paivittamisen.

On myds erittéin tarkeadd, ettd henkilokunta saa helposti itse muokattua ohjeis-
tuksista kulloiseenkin tilaisuuteen juuri sopivan kokonaisuuden virallisena, mu-
kana kulkevana kirjattuna tietona. Tama koetaan erityisen opettavaisena asia-
kaspalvelutilanteiden itsendisen hallinnan hahmottamisen kannalta ja tehok-
kaasti rynmatyodskentelyn organisointiin kannustavana. My6s vuokratyontekijoi-
den perehdytykseen kaytettavasta vahaisesta ajasta seuraavien virheiden néh-

daan vahenevan merkittavasti.

Aiheena toimeksianto on erityisen kiinnostava ja ajankohtainen, koska paikal-
lismedian julkaisemat yleisokirjoitukset ja suora palaute tilapaistarjoilutilaisuuk-
sien asiakkailta synnyttavat tyon toteuttajalle mahdollisuuden syventaa osaa-
mistaan tilaustarjoilujen jarjestamisessa hyvinkin vaihtelevissa ja haasteellisissa
olosuhteissa. Tutkimusmenetelmina kaytetdan teemahaastatteluja ja valoku-

vaamalla havainnointia. Tarkkailu suoritetaan seuraamalla todellisia tilanteita.

Havainnointikohde ja tutkimuksen tarkoitus maarittavat, mitk& aistit tuovat ha-
vainnot parhaiten esiin. Selvityksen suorittaminen havainnoimalla on tiedosta-
vaa asioiden, ilmididen ja tapahtumien aistimista, joka on sidonnaista aikaan ja
paikkaan. (Vilkka 2006, 67.)



Raportissa kuvataan manuaalin l&htbkohdat, tarkoitus ja tavoitteet seka opin-
naytetyon rajaukset ja merkitys hyotyville osapuolille. Opinnaytetytraportin teo-
riaosuudessa kasitellaan kahvituspalvelun suunnittelua ja toteutusta seka sei-

sovan poydan toiminnallisuutta bankettitilaisuuksissa tilaustarjoiluna.

Manuaalissa kasitelladn myos tyovuoron kulkua alusta loppuun, toimeksiantaja
esitellaan ja tehtyad arvioidaan. Lopuksi esitetdan ehdotus jatkotoimenpiteille.

1.1 Opinnaytetydn lahtokohdat ja tilannekartoitus

Opinnaytetyon tuotoksena syntyva tilapaistarjoilumanuaali vastaa tyon toimek-
siantajan, Lappeenrannan kaupungintalon henkildstoravintola Willhelmiinan
johdon tarpeeseen parantaa viestintdd omien alaisten ja erityisesti vuokrattujen
tyontekijoiden kanssa ja heidan keskuudessaan. Ongelmaksi johto kokee ta-
pahtumien véliaikakahvitusten tehokkaan ja tasalaatuisen hoitamisen. Kehitys-
kohteena apulaisravintolapaallikkd nakee valiaikaisten tilaisuuksien jarjestami-
sen laadun vaihtelevuuden ja puutteelliset perehdytysmenetelmat.

Ravintola Willhelmiinan tilapéiskahvituksien hoitamiseen tarvittavan oman hen-
kilokunnan perehdytyksen hoitaa apulaisravintolapaallikké. Henkilékunta puo-
lestaan kukin vuorollaan perehdyttdd vaihtuvan vuokratyévoiman aina kulloi-

senkin tarpeen mukaan tilaisuuden alussa.

Ongelmaksi tdssd muodostuu se, etta tilaisuuksien hoitaminen ei pysy tasalaa-
tuisena. Toimintamallit ovat tiedossa, mutta osin dokumentoimattoman ja osin
dokumentoidun ja hajanaisesti sijoitellun tiedon ymmartava toteuttaminen on
lian monen tyontekijan henkilokohtaisten ja usein toisistaan paljonkin poik-
keavien tulkintojen varassa. Nain ollen Lappeenrannan kaupungintalolla jarjes-
tettavien tilaisuuksien tilapaiskahvitusten laatu, vastoin yleisia toimintaohjeita
vaihtelee aaripaasta toiseen ja kahvitusten julkinen arvostelu luo tarpeen toi-
minnan Kkirjallisesti tarkentavalle organisointimenetelmalle. Valiaikakahvitusten
organisoinnista saatu runsas palaute, lehtiartikkelit ja mielipidejulkaisut paikallis-
lehdisséd, seka jatkuvasti toistuva suora palaute kausikortin omistavilta vakio-

asiakkailta luovat tarpeen helposti ymmarrettavélle toimintaohjeistukselle.



1.2 Tilapaistarjoilumanuaalin tarkoitus ja tavoitteet

Ravintolan johto pyrkii tilapéistarjoilumanuaalin kayttdonotolla lisdamaan kus-
tannustehokkuutta suhteessa tarvittavien henkilotyétuntien maaraan. Selkeam-
man perehdytyksen ja toimintaohjeistuksen tarkoituksena on luoda manuaalin
avulla tehokkaampaa tietojen hyddyntamistéa tyOvuorossa ja tulkinnanvarai-
suuksien eliminointia ravintolan tilapaiskahvitusten hoitamisen yhteydessa. Ta-

voitteena on kannustaa alaisia itsenéiseen ajatteluun yhteisen hyvan puolesta.

Yksissa kansissa mukana kulkevan tilapaistarjoilumanuaalin avulla jokaisen
oman tyontekijan on helpompi perehdyttaa saanndllisesti vaihtuvat vuokratyon-
tekijat kulloisiinkin tyotehtaviinséd. Myos apulaisravintolanpaallikon suorittamaan,
oman henkilokunnan perehdytykseen ja valvontaan aiemmin vaaditun panos-

tuksen kuormittavuus pienenee.

Tietojen hyddynnettavyys moninkertaistuu niiden ollessa selkeassd muodossa,
sovituissa paikoissa kaikkien saatavilla, ja apulaisravintolap&allikon suorittavaa
tyota tarvitaan vahemman kuin aikaisemmin. My6s alaisten tekemien tydtuntien
tehokkuus paranee, kun organisointi ja aikataulutus tydvuorossa helpottuu ma-

nuaalin kayttdonoton myota.

Opinnaytetyon tuloksena syntyvan tilapaistarjoilumanuaalin tarkoituksena on
myo6s synnyttaa uusia nakoékulmia ryhmatyoskentelyyn tilaisuuksia jarjestettaes-

sa.

Opinnaytetyon lopputuloksena syntyy tilapaistarjoilumanuaali, joka toimii pereh-
dytys- ja toimintaohjeistusoppaana, oppaan aktiivisesta kaytosta hyotyvat valilli-
sesti Lappeenrannan kaupungintalon Ravintola Willhelmiinan ravintolaryhma-
paallikko ja valittomasti apulaisravintolapaallikkd ja alaiset seka alihankkijoilta

vuokrattu tarvittaessa toihin kutsuttava tyévoima.
1.3 Opinnaytety6n rajaukset

Opinnaytetyd rajataan kasittdmaan sahkoinen Word-pohjainen tilapaistarjoilu-
manuaali. Ravintola Willhelmiina toteuttaa itse, omalla aikataulullaan manuaalin
kayttoonoton jalkeen kyselyn ohjeistuksen toimivuudesta ja muokkaa luotua

mallia tarpeen mukaan. Tavoitteena on helposti muokattavissa olevan ja yksin-



kertaisesti ja yksityiskohtaisesti opastavan perehdytysmanuaalin kayttoon saat-

taminen.

Mydhemmin manuaalin toimivuuden toteamisesta ja mahdollisesta muokkauk-
sesta alaisten ja asiakkaiden palautteisiin pohjaten vastaa Ravintola Willhelmii-

nan apulaisravintolapaallikkoé Tarja Tikkanen.

Manuaalin julkaistava sisalto rajataan kasittelemaan tietoa niin, ettei Lappeen-
rannan Kaupungintalon Ravintola Willhelmiinalle aiheudu tyon vapaasta saavu-

tettavuudesta huomattavaa haittaa kilpailijoita ajatellen.

2 Tilapéaistarjoilun jarjestaminen

Kahvitilaisuutta jarjestettaessa oleellisinta on tilaisuuden tarkoitus. Tilaisuuden
teema tai luonne maarittaa tarjottavat ja tarjoilutavat. Osallistujamaarat maarit-
tavat tarjotaanko kahvit noutoptydasta niin, etta asiakkaat noutavat haluaman-
sa itse, vai toteutetaanko kahvitus poytiin tarjoiluna niin, etta tarjoilija kaataa
kahvin asiakkaalle poydassa. (Koppinen, Kumpulainen, Lehto, Manninen, Mus-
tonen, Niskanen, Pettila, Salmi & Viitala 2002, 318.)

Myds kattaus, tilat ja keittion kapasiteetti seka henkilokunnan ammattitaito on
otettava huomioon tilaisuutta jarjestettdessa. Kattaustapa vaikuttaa suuresti

tydvoiman tarpeeseen. (Manninen 1999, 20.)

Seisovan pdydan tarkoitus on helpottaa painetta tarjoilun hoidossa ja edesaut-
taa asiakkaan mutkatonta asiointia. Tilapaistarjoilua suunniteltaessa on huomi-
oitava erityisesti tilojen koot, tilaisuuden luonne ja osanottajat, ajankaytto ja tuo-
tevalikoima. Asiakasvirtojen kulkusuunta ja péytamuodot sekad kaytettavat as-
tiastot ja niiden asettelu vaikuttavat olennaisesti asiakkaan mukavuuteen, an-
noskoko-kontrolliin ja menekkiin. (Yudd 1990, 17.)

Kattauksella luodaan tunnelmaa ja viestitetdén asiakkaalle haluttuja asioita, ku-
ten ajankayton tarkeytta ja tehokkuutta. Kun koristuksia ei kayteta, kattauksen
varit ja tekstuurit edesauttavat tilaisuuden kaytannoéllisyysasteen maarittamises-
sa. Henkilokunnan vastuu on yllapitaa valittua tunnelmaa ja teemaa jokaisella

tyopisteella tilaisuuden alusta loppuun. (Yudd 1990, 13.)



Kattausten suunnittelussa on tarkeaa miettid, onko tavoite esimerkiksi palvella
mahdollisimman suuri maard ihmisia mahdollisimman lyhyessa ajassa ja mah-
dollisimman vahaisella tarjoiluhenkildkunnalla. Suunnittelussa olennaiseksi
muodostuu tarjoiluasemien maaré ja yhtalainen valikoima kaikissa linjastoissa.
Suorat, kaksipuoliset linjastot ja selkeéasti opastetut kulkusuunnat vahentavat
pitkien jonojen muodostumista alueille, missa on rajallisesti tilaa likkua. (Yudd
1990, 13.)

Suurissa banketeissa noutopdytaruokailun yhteyteen voidaan liittda erillinen
juomabuffet. Linjastoja hallitaan kaatamalla annoksia valmiiksi ja myymalla an-
noskokoisia pulloja. Tiedostavan ja ennakoivan kattamisen lisaksi on erittain
tarkeaa tehokkuuden sailyttamisen kannalta perehdyttdada henkildkunta hyvin
tulevaan tilaisuuteen. (Yudd 1990, 289.)

Tehtavind pelkistetyissa kahvitustilaisuuksissa on seisovan pdydan antimien
taydentdminen, kaytettyjen astioiden poisvienti ja juomien kaataminen seka

myyminen. (Koppinen ym. 2002, 324.)

Kahvitilaisuuden tarkoitus ei ole korvata ateriaa, ja se voidaan toteuttaa seiso-
vana tai istuvana kahvituksena. Tilaisuus voi olla virallinen tai epavirallinen, ja
se sijoittuu yleensa aamukahdeksan ja iltakuuden valille. Cocktail-tilaisuus ei
myoskaan korvaa ateriaa, mutta toteutetaan aina seisovana, yleensa kello kuu-
dentoista ja kahdenkymmenenkahden valilla. Myds cocktail-tilaisuus voi olla

virallinen tai epavirallinen. (Manninen 1999, 38.)

Lahtokohtaisesti kahvitilaisuuksien jarjestamisen kaava on aina samanlainen
kuin tilaustarjoilussakin. Merkittavin ero liittyy tarjottavien suunnitteluun. Kahvi-
tustilaisuuksissa tarjottavien maara on syyta pitaa vahaisena mutta laadukkaa-
na. Syotavista on syyta kattaa aina suolaista ja makeaa valmiina annoksina.
Annoskokojen tulisi olla runsaita, kun vaihtoehtoja ei ole rajattomasti tarjolla.
(Manninen 1999, 39.)

Noutopoytadkahvitarjoilun jarjestamiselle perussaantbona ajatellaan, etta yli 50
vierasta vaatii kaksi aloituspistetta ja yli 100 vierasta jo kaksi erillista tarjoilupoy-
téda. Vieraiden saapumisaikoja porrastamalla voidaan estaa ruuhkien syntymis-
ta. (Maattala, Nuutila & Saranpaa 2008, 29.)



Kulkusuunta on mydtéapaivainen, ja kahvi katetaan linjastoon vasta viimeisena.
Suolaiset katetaan ennen makeita ja hankalasti otettavat tuotteet lahelle pdydan
reunaa. Sokerit ja kermakot katetaan aina vierekkain ja erikoisruokavalioleivon-

naiset merkitaan selvasti nimilapuin. (Manninen 1999, 39.)

Kahvitustilaisuuksissa on eroja. Kahvitus voidaan jarjestaa esimerkiksi kokous-
kahvituksen kaavaa noudattaen, véliajalla tarjottavana palveluna. Tallgin tarjolla
tulisi olla riittavasti virvoitusjuomia ja tilaisuuden luonteesta riippuen anniskelua.
Tarjottavien tuotteiden tulisi olla helposti nostettavia, sormin tai haarukalla syo-
tavia ja sormin syotavat tuotteet tulisi olla kiinteita ja tahraamattomia. Seisten
nautittavat tuotteet tulee voida nauttia ilman aterimia. Suolaisten ja makeiden
leivonnaisten valikoima tulisi pitdd koostumukseltaan vaihtelevana. (Maattala
ym. 2008, 28.)

Jos tuotteiden nauttimiseen on varattu vain niukasti aikaa, kahvi ja valmiiksi
haudutettu tee tulisi tarjota termospannuista. Teen kanssa tarjolla tulisi olla aina
sitruunaa ja hunajaa, kahvin kanssa sokeria, muita makeutusaineita, maitoa ja
kahvikermaa. Poytiin katetaan naita varten kahvikupit, kahvilusikat ja servietit,

kahvileipia varten leipdlautaset ja kakkuhaarukat. (Maattala ym. 2008, 28.)

Suurissa kahvitustilaisuuksissa on tarkeada, ettd nopeasti tyhjenevat vadit ovat
lapi tilaisuuden edustavasti ja siististi tarjoiltavissa. Pienemmissd, useammin
vaihdettavissa tarjoiluastioissa tarjottavat kahvileivat nayttavat edustavilta myos

tilaisuuden loppupuolella. (Maattala ym. 2008, 29.)

Kahvitustilassa tulee olla riittavasti laskutilaa tai poytaryhmia, jotta tuotteiden
nauttiminen olisi mahdollisimman vaivatonta, ja astiahuolto likaisten astioiden
osalta on jarjestettava niin, etteivat laskutilat tayty notkuvista lika-astiapinoista.
Vaihtelua suolaisiin tuotteisiin voi hakea esimerkiksi kahvivoileivilla, sand-
wicheilla ja voileipékakuilla seka piirakoilla, pasteijoilla, wrapeilla, foccacioilla,
ruistaikinaisilla kala- ja muilla piirakoilla ja rullilla seka taytetyilla voisarvilla,
muffineilla, tuulihatuilla, bageleilla, patongeilla ja ciabatta-leivilla. Makeiden tar-
jottavien valikoimaa voidaan uudistaa pullilla, viinereilld, leivoksilla, taytekakuil-
la, kaaretortuilla, murotaikinapiirakoilla ja muffineilla seké& pikkuleivilla ja vaikka-
pa tartaleteilla. (Maattala ym. 2008, 30.)
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Kahvitilaisuuden onnistuminen riippuu my0s tiedostavasta raaka-aineiden kay-
tostd. Esimerkiksi sadan hengen kahvitukseen kannattaa keittaa kahdesta kol-
meen kuppia kahvia juojaa kohden. Kahvin keittamiseen sadalle hengelle tarvi-
taan 30 litraa vetta ja kaksi kiloa kahvijauhetta. Nain keitetaan noin 240 kahvi-
kupillista. Kahdesta litrasta kermaa saadaan 100 annosta, kolmesta litrasta mai-
toa noin 90 annosta. Paketillinen palasokeria riittdd mainiosti kolmeensataan
annokseen, ja esimerkiksi kolmesta uunipannullisesta piirakkaa saadaan noin
90 annosta. (Koppinen ym. 2002, 320.)

3 Tyoévuoron kulku

Tyovuoro aloitetaan palaverilla ja tehtavéanjaolla. Tydvuoron valmistelu on voinut
alkaa jo hyvissa ajoin, jopa useita paivia aikaisemmin, kun tieto tilauksesta on
saapunut. Hyvaksytyn tarjouksen, eli lopullisen tilauksen tiedot kirjataan ylos
yhteen selkedéan tilausmaaraykseen eli Orderiin, joka toimii pohjana tyovuoro-
suunnittelulle ja kaskynjaolle. Orderista tulee kayda ilmi asiakkaan ja palvelun-
tarjoajan yhteystiedot, vastuuhenkil6t, tilankayton oikeudet, tapahtumapaiva ja
kellonaika, jarjestamistila, tilaisuuden luonne ja tarjoilutapa, lopullinen osallistu-
jamaara, poytamuodot, sovitut ruoat ja juomat mahdollisimman tarkasti, koris-
tukset, erityisruokavaliot ja muut erikoistoiveet, tilausmaarayksen laatijan yh-
teystiedot ja dokumentin luontipdivamaara seka tietysti hinta. Tilaisuuden aika-
taulutus ja erityisesti tarjoiluun vaadittu aika on syyta kayda lapi huolellisesti
asiakkaan kanssa. (Lehtola 2007, 17.)

Asiakaspalvelutilanteeseen valmistautuessa kannattaa Kkiinnittdéa huomiota
myo6s kohdeasiakkaiden ikdjakaumaan ja kulttuuritaustaan. Myés mahdollisessa

erityisasemassa olevat vieraat tulee huomioida huolellisesti. (Lehtola 2007, 17.)

Seuraavan tydvuoron valmistelu on tehty viimeistaan edellisena péivana niin,
ettd tarjoiluun on varattu laadultaan ja hinnaltaan sopusointuisia tuotteita, tapah-
tumanpaikka on siivottu, pdydat ovat paikoillaan ja tekniikan toiminta on varmis-
tettu. My6s henkilokunnan mé&ara on varmistettu tilaisuuden esitietojen, kaluste-
ja astiahuollon, mahdollisten kuljetusten, somistusten ja ruokatuotteiden jalos-

tuksen vaatimien aikojen perusteella. (Lehtola 2007, 18.)
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Tyovuoro alkaa aina tuntia ennen ensimmaista asiakasta. Tdihin saavutaan yh-
tendisissa asuissa. Orderi eli tyomaarays kaydaan lapi, tarvittavat materiaalit ja
tyotehtavat jaetaan ja tyonteko kaynnistyy. On tarkeaa, etta kaikilla jarjestami-

seen osallistuvilla on samat tiedot. (Lehtola 2007, 18.)

Kattaminen alkaa poytdmuodon rakentamisella ja poytien liinoittamisella seka
kalusteiden seka tekniikan paikalleen asettelulla. Tatd seuraa astioiden ja ser-
viettien asettelu ja poytien koristelu tarvittaessa. Lopulta myytavét tuotteet tuo-

daan poytaan, ja myynti voidaan aloittaa. (Lehtola 2007, 19.)

Linjaston myyntikuntoon saattamisessa kannattaa kiinnittd& huomiota selkeé&sti
ymmarrettavaan ja siistiin yleisiimeeseen. Ennen myynnin ja ennakkomyynnin
aloittamista on aina tarkistettava linjastojen yleisilme eli onko péydassa riitta-
vasti astioita ja muita tarvikkeita. Taman jalkeen poéytaan tuodaan huoneen
lAmmossa sailyvét tuotteet ja vasta sen jalkeen melkein viimeisena kylmasaily-
tysta vaativat tuotteet, kuten kermakot ja muut viileaa lampdtilaa vaativat tuot-
teet. Viimeisena tuodaan lampdsailytysta vaativat tuotteet, jotta ne kestavat lapi
tilaisuuden vaaditussa kuudenkymmenenviiden asteen lampdtilassa. Poiske-
raaminen tapahtuu vastakkaisessa jarjestyksessa. Yleisilmeen on oltava siisti ja
yhtenéinen myds tarjoilijoiden olemuksen osalta. (Koppinen ym. 2002, 324.)

Kun kaikki tilaisuuden hoitoon tarvittavat valineet, ruoat ja juomat ovat esilla ja
henkilokunta kokonaisuudessaan paikalla, voi vastuuhenkild viela pitaa kertaus-

ja kaskynjakohetken ennen asiakkaiden saapumista. (Lehtola 2007, 19.)
3.1 Myyntityo

Asiakkaiden saapuminen ja tilaisuuteen liittyminen on merkki myynnin aloitta-
miselle. Tilaisuuden kulun ja vaiheet maarittvat etukateen sovitut tapahtuman
luonne ja ohjelmanumerot. Henkilokunnalla ei aina ole mahdollisuutta ohjeistaa
jokaista asiakasta erikseen kaikesta, joten opasteet vaikuttavat ratkaisevasti
myyntiin informoimalla asiakasta valikoimasta, hinnoista ja saatavuudesta. Sel-
keys opasteissa ja kylteissa parantaa osallistujien asiakaspalvelukokemusta ja
helpottaa my®s osaltaan tarjoilun hoitoa. Myynnin nakékulmasta tilaisuuden

toteuttamisessa tarkeda on asiakkaan tarpeiden kartoittaminen ja niiden tyydyt-
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taminen. Tilaustarjoiluun valmistavat toimenpiteet pohjustavat henkilokohtaisen

myyntityon lisatuotetta, lisamyyntia. (Yudd 1990, 185.)
3.2 Myynnin asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtéinen ohjeistuksen toiminnallisuuden arviointi, sen suunnittelu ja
siitd raportointi perustuu asiakkaan kaytoksen ymmartamiseen. Asiakkaan kay-
tostd arvioitaessa on oleellista ymmartdd tdméan arvo potentiaalisena kanta-
asiakkaana ja kysyntaa luovana yhteison jasenena. Asiakkaan odotukset, tar-
peet, nakemykset, uskollisuus ja tyytyvaisyys muokkaavat palvelun tarjoajan
tarvetta kehittdd, parantaa ja uudistaa tuotteitaan. Myynnin asiakkuuskokemus
luo perustan toimivan konseptin luomiselle. (Halvorsen 1993, 1 - 5.)

Kuluttajasuhdemarkkinointiprosessi luo kanta-asiakkaita omistautumalla ja si-
touttamalla asiakkaita kuulemalla heidan mielipiteitaan ja kehittamalla palvelu-
jaan palautteen mukaisesti. Harkituilla houkuttimilla voidaan saada uusiakin
asiakkaita. Ymmartamalla asiakkaan hinta- ja laatu-kokemuksia voidaan vaikut-
taa suosittelutaipumukseen ja kauaskantoiseen asiakastyytyvaisyyteen seka

hyvaan myyntiin. (Hassanien, Dale & Clarke 2010, 108.)

4 Ty6voiman perehdytys

Tyohon perehdytyksessa olennaisia asioita ovat terveys, turvallisuus ja muut
sopimusasiat ja niihin liittyvat kaytannot, kuten roolit, vastuut, oikeudet ja vel-
vollisuudet. Systemaattisen henkildiden kehittdmisen eli tarjoiluhenkilokunnan
perehdyttdmisen perimmainen tarkoitus on liséatéa tyontekijan laadullista ja maa-
rallistd henkilokohtaista panosta kouluttamalla. Ohjeistamista parantamalla on
my6s mahdollista minimoida onnettomuusriskeja ja kasvattaa tyontekijan mah-
dollisuutta saavuttaa omia tavoitteitaan esimerkiksi palkankorotuksena tai mui-
na etuina. Perehdytyksen etuina on my6s kannattavuuden lisaantyminen ja
tuotannon ja myynnin tehostuminen, kun tarvittavien laitteistojen, raaka-
aineiden ja henkilotyotuntien maarad voidaan ammattitaidon lisdéntyessa va-
hentdd. Muutos luo tarpeen perehdytykselle. Perehdytystd mietittdessa tulee
ottaa huomioon henkiloston ik&rakenne mahdollisine vaihdoksineen. Myo6s

asemat ja harjoittelijat tulisi ottaa huomioon. (Lillicrap & Cousins 2010, 375.)
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Ohjeistusta suunniteltaessa oleellista on yrityksen olemassa olevien voimavaro-
jen tiedostaminen ja henkildkunnan vaihtuvuuden tiheys seka tyontekijoiden
taustat ja se, milla perustein heidat valitaan vuoroon. Opastuksen kannalta on
my0Os syyta miettia, miten kaukana teoria on kaytannon toteuttamisesta ja olisi-
ko tukimateriaalia syyta parantaa. Henkilokunnan tietoisuustaso heille asetetuis-
ta tavoitteista ja johdon kyky arvioida alaistensa kehitystarpeet ovat avainase-

massa tehokkaamman perehdytyksen tavoittelussa. (Lillicrap ym. 2010, 375.)

Ohjeistamisen etuina ovat my6s uusien ja vanhojen tyontekijoiden suoritusten
yhtenaistyminen. Uusien tyontekijoiden on helpompi saavuttaa tavoitteet, joita
heille vuoron ajaksi on asetettu, ja vanhojen tydntekijéiden on helpompi hyvak-
sya muutoksia ja omaksua uusia tyoskentelytapoja sekd kohdata ymparistén
muuttuvat vaatimukset tehokkaammin. Halukkuus ja mielenkiinto tekemiseen ja
sitoutumiseen kasvavat ja tyontekija haluaa ylittaa itsensa. (Lillicrap ym. 2010,
373.)

Ohjeistusta tarvitaan, kun alaisten tiedot, taidot ja asenteet eivat kohtaa esi-
miesten asettamia tavoitteita. Ohjeistuksen tarve maaritetaan tarkemmin miet-
timalla rekrytointia ja tydhon osoittamista, tydnkuvaa, kaytantoja, tamanhetkista
ohjeistusta ja avainongelmia seka resursseja. Myos toimintalaajuus, laitteistojen
paivitykset ja uudet tydskentelytavat vaikuttavat kaikki oleellisesti tarvittavan
ohjeistuksen sisaltéén. Perehdytysopas on henkilokunnan opettamiseen tarkoi-
tettu valine, joka tuo esiin olennaisia asioita paivittaistoimintaan liittyvista mene-
telmistd, tavoitteista, ja valineistda seka asioiden dokumentoinnista toiminta-
manuaalina. Kun perehdytys on perusteellista, esimiehen aika ei enda kulu vir-
heiden korjailuun, vaan aikaa jaa enemman suunnittelutyélle. Taidottomuudesta
johtuva henkilokunnan vaihtuvuus saadaan myo¢s tasaantumaan ja moraalinen

ilmapiiri parantuu. (Lillicrap ym. 2010, 374.)

Hyvan ohjeistuksen etuja ovat helpommin maaritettdvat toimenpiteet, kyvyk-
kdampi henkilokunta, kyvykkyyden mittaamisen yksinkertaistuminen, tehok-
kaampi tyoskentely ja selkeammaét vastuu-alueet. Manuaalin avulla esimies
varmistaa, ettéa alaiset ovat kykenevia suoriutumaan heille osoitetuista tehtavis-
ta ja, etta lain ja yrityksen asettamat vaateet tayttyvat. Esimies kouluttaa henki-

l6kuntaa ja saa myo6s vakituisen henkildston kouluttamaan uusia tyontekijoita
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helpommin. Myds koulutustarpeen toteaminen tassa hetkessa ja tulevaisuudes-
sa helpottuu. (Lillicrap ym. 2010, 374.)

5 Menetelmien ja tyotapojen esittely
5.1 Menetelmat

Opinnaytetyd on tyéelamalahtodinen, laadullinen ja toiminnallinen kehittdmispro-
jekti, missa suunniteltiin uusi ja yhtendisempi toimintamalli, joka toteutettiin ja
jonka arvioinnista vastasi myohemmin Ravintola Willhelmiinan apulaisravintola-
paallikké ja muu henkilékunta. Projektin suunnitteluvaiheessa oli mukana tyo-
elaman edustaja ja toimeksiantaja Ravintola Willhelmiinan apulaisravintolapaal-
likkd Tarja Tikkanen, opinnaytety6ta ohjaavaa lehtori Marja Antikainen ja opin-
naytetyon tekija. Aineisto keréattiin tarkkailemalla, havainnoimalla kuvin ja yksil6-

teemahaastatteluin.

Lopullinen opinnaytetydn toteutustapa oli perusteltu kompromissi omien resurs-
sien, toimeksiantajan toiveiden, kohderyhman tarpeiden ja oppilaitoksen opin-
naytetoitd koskevien vaatimusten valilla. Laadullisen opinnaytetyon lahtékohta-
na on hiljaisen tiedon, eli kirjoittamattoman faktatiedon hyédyntaminen suunnan
nayttgjana. Pyritaan ymmartamaan, mika ihmisten toimintaa ohjaa. (Vilkka &
Airaksinen 2003, 57 - 63.)

Tuotoksen toiminnallisuus ilmenee kohde- ja kayttajaryhman puhutteluna. Tut-
kimustieto on teoriassa ja kaytanndssa siis henkilokohtaista tietoa, jonka oppii
vain tutkimalla ja vuorovaikuttamisella seka osallistumalla. Totuttujen toiminta-
mallien sisdistimisen seuraamista, toisen tekeman toistamista ja yhdessa toi-
mimista kutsutaan hiljaiseksi tiedoksi. Hiljainen tieto on perusta kaikelle tiedolle.
(Vilkka 2006, 36.)

Avainhenkild6 on henkild, joka tuntee tutkimuskohteen ja auttaa tutkijaa paase-
maan sisalle aiheeseen. Alussa avainhenkilon rooli on tarkea tutkimusaineiston
keruun kaynnistymisen kannalta. Esitietojen muodostumisen kannalta on tarke-
aa, etta avainhenkilo selvittéda tutkijalle muun muassa tutkimuksen tavoitteet,
hyddyt ja kohderyhman. (Vilkka 2006, 64.)
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5.2 TyoOtavat

Projektille asetetaan aina ajallinen tavoite, ja se voi koostua useista pienemmis-
ta kertaluontoisista suorituksista tai yhdestd suuremmasta hankkeesta. Onnis-
tumisen kannalta oleellista on suunnittelu, organisointi, toteutus, seuranta ja
arviointi. (Vilkka ym. 2003, 48.)

Havainnoimalla ja tiedostamalla aistimaansa luonnollisessa ymparistdssa voi-
daan keréaté erillisia havaintoja esimerkiksi vaikeasti ennakoitavissa ja nopeasti
muuttuvissa tilanteissa. Havainnoista pystytddn myo6s perustellusti paattele-
maan, mika johdattelee kohteiden toimintaa. Tarkkailevana havainnoijana tutkija
ei osallistu tutkittavan kohteen toimintaan vaan tarkkailee tilannetta oppiakseen

katsomalla ja muutoin aistimalla. (Vilkka 2006, 36.)

Laadullisen aineiston ominaisluonteena voidaan pitda ilmién monipuolista tar-
kastelua. Aineiston keruussa ei hyddynneta yhtd ainoaa maariteltyd néakokul-
maa vaan tutkimuksen teoreettinen viitekehys rakentuu sitd mukaa, kun tutki-
mus etenee. Aineisto siis koostuu mahdollisimman yksityiskohtaisesti dokumen-
toiduista tilanteista. Laadullinen aineisto on osa loputtoman suurta maaraa tie-
toa. (Alasuutari 2011, 85.)

Aineiston keruussa puolistrukturoidulle haastattelulle ominaista on, ettd kysy-
mysten jarjestys voi vaihdella, haastateltava voi vastata kysymyksiin omin sa-
noin ja kysymysten sanamuotokin voi vaihdella haastateltavan mukaan. Téllais-
ta metodia kutsutaan teemahaastatteluksi. Teemahaastattelussa yksilon kaikkia
kokemuksia, ajatuksia, uskomuksia ja tunteita hyédynnetadan. (Hirsjarvi & Hur-
me 2008, 48.)

6 Fazer Food Services Oy

Fazer-konserni perustettiin Karl Fazerin toimesta Helsinkiin perheyrityksena
toimivana konditoriana 1891. Nykyaan Fazer tarjoaa ruokailupalveluja seka lei-

pomo- ja makeistuotteita. Toimintaa on ympéari maailmaa, lahes kymmenessa
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maassa Pohjoismaissa ja Baltiassa. Fazer vastaa myds asiakasyritystensa

edustustarjoiluista.

Fazerin palveluihin kuuluu muun muassa yli tuhat yksityisen ja julkisen sektorin
henkilostoravintolaa, opiskelijaravintolaa, kahvila-ravintolaa, kongressi-, kokous-
ja tilausravintolaa sekad koulujen ja julkisten laitosten ruokailupalvelujen tarjo-
ajaa. Fazer Food Servicesin tavaramerkkeja ovat muun muassa Karl Fazer,

Fazer, Amica ja Wip. (Fazer-konsernin vuosikertomus 2012, 4 - 18.)

Fazer Food Servicen alaisuudessa toimiva Ravintola Willhelmiina on Lappeen-
rannan kaupungintalon henkildstéravintola, joka tarjoaa lounas ja kahvilapalve-
luita sek& kongressi- ja tilausravintolapalveluita. Willhelmiinan toiminta-
ajatuksena on jarjestaa myos valiaikatarjoiluja konsertteihin ja muihin yleisétilai-
suuksiin seké kokouksiin. Palveluihin sisaltyvat myos take-away-kahvilatuotteet

ja aamiainen. (Tikkanen 2013.)

Willhelmiinan toiminnasta vastaa valittomasti apulaisravintolapdallikké Tarja
Tikkanen. Tutkimustiedon keruun avainhenkildind toimivat Tikkasen lisaksi tar-

joilijat Pia Lampinen ja Katja Ratia. (Tikkanen 2013.)

Willhelmiina operoi arkisin ympéari vuoden 150 asiakaspaikkaista lounasravinto-
laa ja sen yhteydessa toimivaa 20 asiakaspaikkaista kabinettia. Enimmill&aan
yhdeksansadan hengen kahvi-, cocktail- ja lounastarjoilut jarjestetaan tilaukses-
ta Lappeenranta-salin aulassa. Jarjestettavien tilaisuuksien toiminta-ajatus riip-

puu kulloisestakin illan isdnnasta tai emannasta. (Tikkanen 2013.)

Lappeenrannan kaupungintalon kokous- ja tapahtumapalveluiden myynnista
vastaavat kaupungintalon sihteerit, jotka puolestaan tilaavat tilaisuuksiin tarvit-

semansa ravintolapalvelut Willhelmiinalta. (Tikkanen 2013.)

7 Tilapaiskahvitusmanuaalin tydostaminen yhteistydssa

Tilapéiskahvitusmanuaali rajattiin yhteistydssa Lappeenrannan kaupungintalon
Ravintola Willhelmiinan apulaisravintolap&allikké Tarja Tikkasen kanssa tammi-

kuun alussa 2013 kasittelemaan tydévuoron tehokkuuden ja asiakaslahtdisyy-
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den kannalta oleellisia asioita. Opas purkaa aiheet toimeksiantajan maaritta-

massa laajuudessa tarkeysjarjestyksessa.

Manuaalille suunniteltiin runko tutkijan havaintojen pohjalta, ja havainnointi suo-
ritettiin valokuvaamalla aidossa toimintaymparistossa, oikeassa palvelutilan-
teessa, kokeneiden ja ammattitaitoisten tarjoilijoiden, vuokratun henkildokunnan
ja oikeiden asiakkaiden kanssa. Kuvaamisen liséksi tehtiin selvitystd seuraa-

malla toimenpiteita ulkopuolisena tarkkailijana.

Manuaali sisdltaa toimipaikkakohtaisesti yksildityd materiaalia tuotetietoudesta,
otteita laitteiston kayttdonottoon ja operointiin liittyen, sisdisen ohjeistuksen
avainten, rahan ja maksuvalineiden kasittelyyn, ohjeet jatehuoltoon, siivouk-
seen, palautuspullojen kasittelyyn, menekin seurantaan ja kaytannon myynti-
tyohon valmistautumiseen sekd myynnin suorittamiseen. Perehdytysoppaassa
kasitelladn myos ravintolan anniskelulainsdddantéad ja omavalvontaa seké ylei-
seen turvallisuuteen liittyvaa yksiloitya tietoa. Myos ruokahuoltoa ja hinnoittelua

seka seisovan poydan toiminnallisuutta kasitellaan.

Manuaali valmistui elokuun kahdeksantena 2013 ja otettiin kayttdon heti. Tyon
toimeksiantaja, Ravintola Willhelmiinan apulaisravintolapaallikké Tarja Tikkanen
siirtyi pian manuaalin kayttoonoton jalkeen pois Fazer Food Servicesin palve-
luksesta, ja palautekyselya tilapaistarjoilumanuaalin toimivuudeesta ei ehditty

toteuttaa tilaajan nakdkulmasta.
7.1 Havainnointi

Havainnointi suoritettiin seurannalla kuvin ja videoin kaupunginorkesterin kon-
serttipaivana, osallistujamaaraltadn ja luonteeltaan tyypillisessa kahvitustilai-
suudessa tammikuun kahdentenakymmenentenédkahdeksantena paivana 2013.
Havainnoinnin avulla selvitettiin tarjoilijoiden tehtavajarjestyksia tydvuorossa,
tuotevalikoimaa, hinnastoja ja linjastojen huoltoa sek&a myyntiin valmistautumis-
ta, myyntitilanteesta suoriutumista ja tilapaistarjoilua seuraavaa jalkityotd. Ha-
vainnoimalla selvitettin myds kassojen toimintoja, maksutapoja, rahan kasitte-
lya sekd anniskelu- ja turvallisuusasioita ravintolassa. Seurannassa huomioitiin
my0s siivousta, jatehuoltoa, juomapakkausten lajittelua, kaytdnnén anniskelu-

toimintoja, asiakirjojen sailytysta, alkoholivarastokirjanpitoa sekd omavalvonnan
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toteutumista tassa jarjestyksessa. Dokumentointi tyypillisimmassa tilanteessa
auttoi ymmartamaan tyévuoron selkeimpid tarpeita, ja havainnointikohteet voi-

tiin kaikki selkeasti osoittaa tarpeellisiksi tydvuoron aikana.

Havainnoinnin myyntitilanteessa teki haasteelliseksi yleisomaaran paljous ja
tyontekijoiden ja asiakkaiden varautunut suhtautuminen kuvaamiseen. Lopulta
tilanne saatiin kuitenkin rauhoitettua kertomalla asiakkaille julkaistavien kuvatal-
lenteiden sisaltavan ainoastaan henkilotontd materiaalia paria henkilokunnan
jasenta lukuun ottamatta. Myds kuvissa nakyvat tyontekijat ymmarsivat kuvien

tarpeellisuuden ja suostuivat kuviensa julkaisuun.
7.2 Teemahaastattelut

Alustavat teemahaastattelut kahdelle vakituiselle tydntekijalle, avainhenkildina
toimineille Pia Lampiselle ja Katja Ratialle toteutettiin kolme kuukautta myo-
hemmin sovitussa palaverissa, toukokuun viidenten& paivana. Haastatteluissa
selvitettiin kokeneimpien tyontekijoiden nakokulmasta illan kulkua alusta lop-
puun puutteineen ja kehitysehdotuksineen avoimella keskustelulla. Seka Lam-
piselle, ettéa Ratialle esitettiin samat avoimet kysymykset samassa jarjestykses-
sé. Menetelmalla pyrittiin tuomaan esiin mahdollisimman paljon nakemyseroja.
Kysymyksilla pyrittiin 16ytAmaan tietoa laitteiden ja tuotteiden kaytosta, avainten
ja rahojen kasittelystd, tarkemmista siivous- ja kierratysohjeista, tilityksista,
opasteista, tarjoilusta ja esillepanon nayttavyydesta, katteiden kasittelysta en-
nen ja jalkeen tilapaistarjoilutilanteen, tavaroiden ja laitteiden sailytyksesta ja
tietysti mydskin itse myyntitilanteesta. My6s odotusaikojen hyddyntamiseen et-
sittiin kehitysideoita ja olemassa olevista jarjestelmista haettiin positiivisia piirtei-

ta ja rohkaistiin antamaan rakentavia kehitysehdotuksia.

Haastattelut toivatkin hyvin esiin illan kulun eri n&dkdkulmista. Kahden erilaisen
tyontekijan toisiaan tdydentavistd haastatteluvastauksista saatiin rakennettua
ehedmpi ja monipuolisempi kuvaus esimerkiksi linjastojen siséllosta kuin olisi

saatu toteuttamalla ainoastaan yksi yksilbhaastattelu.

Teemahaastattelun kysymysrakenteen synnyttdma sisaltd loi pohjan manuaalin
rakentamiselle. Haastattelutilanne mahdollisti myés muuten Tikkasta ja ravintola

Willhelmiinaa hyddyttavien ideoiden kirjaamisen kehitysehdotusten muodossa.
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7.3 Muut toimintamenetelmat

Paikallislehdista tiedusteltiin toukokuun kymmenentena paivanad 2013 sahko-
postitse ja puhelimitse opinnaytetydn nimissa artikkeleista ja yleisokirjoituksis-
ta, jotka kasittelevat Ravintola Willhelmiinaa. Artikkelit synnyttivat osaltaan tar-
peen tilapaistarjoilumanuaalin luomiselle. Tutkintapyynto ei kuitenkaan nostanut
kesan loppuun mennessa esiin tutkimuksen kannalta oleellisia julkaisuja ja sel-

vityskeinosta luovuttiin heindakuun loppuun mennessa.

Tarkentavan ryhméhaastattelun jarjestaminen Lampisen ja Ratian lisaksi muulle
tilapaistarjoiluvuoroja hoitavalle henkilokunnalle kesakuussa 2013 ei onnistunut
suunnitellusti Tikkasen ja hanen alaistensa lomien ja muiden aikataulutuson-
gelmien vuoksi ja my6s siita jouduttiin luopumaan. Menetelman tarkoituksena
oli I6ytaa syventavaa tietoa tilapaistarjoilutilanteiden hallintaan ja aikataulutuk-

seen.

Manuaalin tarpeellisuus kyseenalaistui hetkellisesti kesakuun alussa, kun tieto
Kaupungintalon toimesta jarjestettavasta saantémaaraisesta ravintolapalvelui-
den kilpailutuksesta julkistettiin, mutta toimeksiantajan kanssa paatettiin jatkaa
yhteisty6ta kuitenkin siltd varalta, etta Fazer Food Services jattaisi voittajatarjo-

uksen ja saisi jatkaa palveluntarjoajana vastaisuudessakin.
7.4 Manuaalin lopullinen jdsentyminen

Manuaalissa alun alkaen olleet ohjeet tarkennettuun rahan kasittelyyn ja saily-
tykseen seka tilittamiseen jatettiin julkaisematta yhteistydsopimuksen mukaisin
ehdoin turvallisuussyistd. Myds Fazerin tarkentavat siivousohjeet paatettiin
poistaa lopullisesta julkaisusta, koska lokakuun alussa 2013 Fazer Food Servi-
cesin ravintola Willhelmiina ulkoisti kaiken siivouksen RTK:lle Lappeenrannan

kaupunginhallituksen toimesta.

Lounasseteli-ohjeistuksesta luovuttiin mygs, silla niille ei nahty todellista tarvetta
paaosin illalla jarjestettavissa tilaisuuksissa. Ennen julkaisua manuaalista kar-
sittiin myo6s yleisohjeistusta ravintolan anniskelutoimintaan ja omavalvontaan
littyen, koska todettiin, ettd tiedot eivat olennaisesti auttaisi tilapaistarjoiluvuo-

rosta suoriutumisessa.
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8 Pohdintaa

Tikkasen selkeéa toimeksianto oli mielenkiintoinen ja opettavainen myds toteut-
tavalle osapuolelle. Seurauksena syntynyt syventava tietotaito opetti ymmarta-

maan omia voimavaroja alan ammattilaisena.

Yhteistyo tuotti osapuolille uutta tietoa buffet-pdydan suunnittelusta ja erilaisten
palvelukonseptien, kuten tietyn ravintolakonseptin lounastarjoilun luomisesta

seka olemassa olevan tiedon hyédyntamisesta ja kirjaamisesta.

8.1 Onnistumisen arviointi

Tikkanen, Ratia ja Lampinen nakivat projektin luovan ja kehittdvan molemmin
puolin yleistd suorittamisvarmuutta, tavoitteellisuutta ja tiimitydskentelya. Myo6s
korvaamattomuuden ja sitoutumisen tarpeellisuuden tunteiden koettiin lisaanty-

van.

Yhteinen tavoitteemme oli luoda tarkka, helposti muokattava ohjeistus konsert-
tikahvitusten hoitamiseen itsendisesti. Tyon tarkoitus oli luoda tehokkaampi ja
selkeampi toimintamalli, jonka toteuttaminen ei olisi riippuvaista johdon lasné&-
olosta. Palvelun laatuvaihtelut koettiin  Willhelmiinassa seké& johdon ettd alais-
ten mielesta suureksi ongelmaksi. Tasalaatuisuuden puute johtuikin pitkalti
puutteellisista perehdytysmenetelmista ja siksi paatimme kasata manuaalin, jota

henkilokunta voisi kantaa mukanaan aina tarpeen mukaan.

Tikkaselle oli erittdin tarkedd, ettda manuaali voitiin sailyttdd Word-tiedostona.
Etuna sahkdiselle asiakirjalle naimme molemmat sen muokattavuuden. Ohjeis-
tus voidaan tulostaa halutussa laajuudessa tyontekij6ille mukaan tyévuoroon.
Aina, kun muutoksia ilmenee, manuaali on helppo péaivittaa ajan tasalle esimer-

kiksi alan lainsdadant6a ajatellen.

Tuotoksena syntynyt ohjeistus oli laadullinen ja toiminnallinen projekti, missa
selostin tyovuoron vaiheita ja toiminnan kannalta valttamatonta taustatietoa.

Ohjeistusta selkiytin havainnoimalla kuvin vuoron kulkua alusta loppuun.
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Lopputuloksena syntynyt tuotos oli tarpeellinen ja paasikin heti kayttéon. Aihei-
den jasentely selkeéksi ja tasmallisesti jarjestellyksi kokonaisuudeksi oli minulle
haastavaa, mutta lopulta pddsimme molempia osapuolia miellyttdvaan tulok-

seen.

Ratian ja Lampisen haastatteluista oli tilapaistarjoilumanuaalin rakentumisen
kannalta valtavasti hyotya, koska molemmat haastateltavat olivat tehneet jo
vuosia tilausvuoroja ja he todella tiesivat kokemuksesta, mihin asioihin tulisi
kiinnittaa erityisesti huomiota. Heidan kanssaan kokoamani tieto oli siis luotetta-

vuudeltaan ja patevyydeltdan perusteltua.

Manuaali toteutettiin lopulta varillisend valokuvien hyddyn maksimointia ajatel-
len. Lapi tyon jatkuva variteema sailytettiin jasentelyn helpottamiseksi ja muu-
tenkin lukijaa ohjaavana tekijana. Varillisyys koettiin ravintolassa yleisesti posi-
tilvisena, mutta haittasi hieman, kun ravintolalla ei itsellaan ollut omassa toimis-
tossaan varitulostusmahdollisuutta. Mustavalkotulostuksena manuaali ei olisi

toiminut yhta informoivasti.

Tuotetietoutta ja selkeyttd liséttiin reilusti aiempaan hajanaiseen tai olematto-
maan ohjeistukseen verrattuna, ja tydvuoron aikataulutusta helpotettiin selkeilla

tehtavajarjestyksilla.
8.2 Jatkotoimenpide-ehdotukset

Manuaalin kayttbonottoa ja tarjoilun joustavuutta kaytiin todentamassa opinnay-
tetyon tekijan toimesta asiakkaan roolissa marraskuun lopussa 2013 Lappeen-
ranta-salissa jarjestetyssa Stand-up-tapahtumassa. Todentaminen suoritettiin
omaehtoisesti yhteistydsopimuksen rajausten ulkopuolisesti, eikd havainnoimal-

la saatuja tuloksia lisatty opinnaytety6hon.

Todentamisen perusteella jatkotoimenpiteeksi ehdotetaan Manuaalin toimivuu-
den testaamista toteuttamalla tilapaistarjoilutydvuoro kaytdnnossa tilapaistarjoi-
lumanuaalin mukaisin ohjein. Ohjeistuksen mukainen toiminta todellisessa asia-

kaspalvelutilanteessa tuo ilmi tarpeet mahdollisille muokkauksille.
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1 Johdanto

Tilapaistarjoilimanuaalin tavoite on toimia k&ytannon apuvalineena Lappeen-
rannan kaupungintalon Ravintola Willhelmiinan henkilokunnalle. Manuaalin tar-
koitus on myds auttaa luomaan pysyvampia ja tasalaatuisempia toimintamalleja
tilauskahvitusten hoitamisiin.

On myds erittain tarkeaa, etta henkilékunta saa helposti itse muokattua ohjeis-
tuksista kulloiseenkin tilaisuuteen juuri sopivan kokonaisuuden virallisena, mu-
kana kulkevana kirjattuna tietona. Tilapaistarjoilumanuaali sisaltaa tietoa asia-
kastoimeksiannon toteuttamisesta alusta loppuun.



2 Orderi

v' Kaykaa tarjoilutilaus eli Orderi lapi huolellisesti. Huomioikaa erityisesti
osallistujien henkildomaara.

TARJOILUTILAUS

7:;2"/”

RAVINTOLA WILLHELMIINA
0726
Asiakasnumero (ravintola
tayttas)
Laskutusosoite
Tilaajan Viikon- Klo Henkilomaara
nimi paiva ja
pvm.
Laskun viite Tarjoilupaikka/
Kokoustila
TUOTE (voit kirjoittaa valmiiden Maara MUUT LISATIEDOT ESIM. ERITYISRUOKAVALIOT

nimikkeiden paalle tarpeen
mukaan)

Kahvi/ Tee

Virvoitusjuoma

Tuoremehu

Kivennaisvesi/
Lahdevesi

Suolainen kahvileipa

Makea kahvileipa

Pikkuleivat

Linjastolounas laskulle

Tilausruoka

Kabinettilounas

Suklaakonvehti

Hedelmaannos (100g/ hld)

Fazer Food Services Oy
Ravintola Willhelmiina
Villimiehenkatu 1,
53100 Lappeenranta
0400 174 606
lprkauptalo@fazer. fi

Taulukko 1. Orderi

takahuoneeseen

Huomioikaa myo6s mahdolliset

lisdkahvitukset esimerkiksi




3 Tarjoilijoiden tehtavat

3.1 Tarjoilija 1:

v' Ota ainoat avaimet ja matkapuhelin konttorista taskuun.

v' Tulosta paivitetyt hinnastot ja menekin seurantalomakkeet ja tarkista, et-
té ne ovat ajan tasalla.

v Laske pohjakassat ja tdydenna tarvittavat toimistotarvikkeet tarvikevau-

nuun.

Ponkita tarvittavat ovet valiaikaisesti auki tarjoilija 2:lle.

Pida alkoholivarasto aina lukittuna ja NOUDATA ANNISKELULAKIA!

Ala koskaan jata avoimia ovia vartioimatta!

Vaihda vesi ala-aulan sailioon ja taydenna mukit.

AR NEE N NERN

Hae tarvittavat astiat 01-kerroksesta kahvi- ja juomalinjastoihin ja kata

poydat ohjeen mukaan.

\

Muista ottimet.

<

Vie pohjakassat ja alkoholit poytiin vasta, kun et en&a jata tyopistetta yk-
sin.

Nosta kassakoneet poydille ja varaa roskakorit.

Vie hinnastot ja linjastokyltit paikoilleen.

Ennakkomyyntia.

Myyntia.

Tilita kassat.

Pura poydat vastakkaisessa jarjestyksessa.

SR N N N N SR

Liinoita linjastot seuraavaa tilaisuutta varten takakeittiosta 16ytyvilla liinoil-

la.

v' Valmistele seuraavaa tilaisuutta jattamalla kayttamattomat katteet poytiin
suojattuna (jos mahdollista).

v Tilita ylakassa ja rahat.

v Palauta taytetyt lomakkeet omille paikoilleen.



3.2 Tarjoilija 2:

Ota oma matkapuhelin taskuun, etta tarjoilija 1 voi tarvittaessa soittaa.
Lammit& uuni suolaisille piirakoille.
Keita kahvi ja tee termoksiin.

Laita piirakat uuniin.

AR NEE R NN

Asettele muut suolaiset ja makeat tarjottavat ottimineen tarjoiluastioihin

ja pida viela kylmassa, jos tarpeen.

<\

Esivalmistele lisakahvitukset.

\

Auta linjastojen kattamisessa ja muista ottimet (Vaihtoliinat l16ytyvat keit-
tion takakaytavalta.).

Hae tuotteet ennakkomyyntiin.

Siivoa esityksen ajan varastoja ja valmistele véliaikaa.

Tarkista pitaako jotain tuotetta tilata lisd& seuraavaan kertaan.

Muista lisdkahvitukset.

Taydenna linjastoja tarvittaessa valiaikaan mennessa.

Myynti&.

AR N N N N SR

Vie roskat 02-kerrokseen (Huomioi kunnan asettamat jatteiden lajittelu-
ohjeet).

Siivoa lisakahvitukset pois.

Vie tiskit ja tayta menekin seuranta tiskatessa.

Lajittele PALPA-palautuspullot/-tolkit tiskinurkkaan.

Pakkaa tahteeksi jadneet ruoat ja pakasta ne tai heité tarvittaessa pois.

NN

Tarkista, etta kaikki tavarat ovat omilla paikoillaan ja sammuta tarvittavat

laitteet.



3.3 Myytavien tuotteiden esivalmistusohje tarjoilijoille

Piirakkaohje (20 annospalaa):

v’ Laita Ruisperuna-pohjat (2 kpl) sulamaan voidellulle vuoalle (posliininen
GN-vuoka)
v Painele sulaneet pohjat yhdeksi pohjaksi

\

Pistele pohjaan reikid haarukalla
v Paista pohjia 180 asteessa n. 20 min.

(Paivavuoro tekee)

Yhden piirakan tayte:

1 litra kermaa

10 kananmunaa

500 g juustoraastetta

500-700 g taytetta (liha/kasvis/kala)

Huomio! Kinkkupiirakassa kinkku sotketaan taytteeseen, muikkupiirakassa mui-
kut laitetaan pohjalle ja tayte paalle.

Mausteet:

Riistapiiras: rosmariinia, paprikajauhetta, yrtteja (esim. ruohosipulia)
Pinaatti-fetapiiras: jauhettua muskottipdhkinéa

Kinkkupiiras: ripaus mustapippuria, persiljaa, aromisuolaa
Kasvispiiras: rakuunaa, kasvisliemijauhetta

Muikkupiiras: tillia, sitruunapippuria

Feta-parsapiiras: ripaus mustapippuria, kasvisliemijauhetta

Paista piirakoita 115 asteessa noin tunti!

(Tarjoilija paistaa piirakat ja tekee ne tarvittaessa myos alusta asti vuoron aluksi.)



4 Menekin seuranta

v' Merkitse seurantalomakkeeseen tyhjentyneiden pullojen lukumaara tuk-

kimiehen kirjanpidolla ja palauta lomake vuoron paatteeksi toimistoon.
MENNEET ALKOT

VIINIT
Alma Mora-valkoviini, 75 cl
Banrock Station-punaviini, 75 cl
Banrock Station-valkoviini, 75 cl
Prinz Von Hessen-valkoviini, 75 cl
Oremus Late Harvest-valkoviini, 37,5 cl
Dow's-portviini, 37,5 cl
Cono Sur-valkoviini, 18,7 cl, piccolo
Tarapaca-punaviini, 18,7cl, piccolo
Tarapaca-valkoviini, 18,7cl, piccolo
KUOHUVIINIT
Asti-kuohuviini, 75 cl
Codorniu-kuohuviini, 75 cl
Jacques-kuohuviini, 75 cl
Cuvee Del-kuohuviini, 20 cl, piccolo
Fresita-kuohuviini, 20 cl, piccolo
Veuve Rose'-kuohuviini, 20 cl, piccolo
SAMPPANJAT
Laurent-Samppanja, 75 cl
Laurent-Samppanja, 20 cl, piccolo
KATKEROT YMS.
Martini Bianco-vermuitti, 100 cl
Martini Extra Dry-vermutti, 100 cl
Bristol Cream-sherry, 75 cl
Monopol V.S.- konjakki, 70 cl
Remy Martin V.S.O.P.-konjakki, 70 cl
Beef Eater Dry Gin-gini, 70 cl
Carillo-katkero, 70 cl
Bacardi-rommi, 70 cl
Sundholmens-rommi, 70 cl
Grant's-viski, 70 cl
Baileys-kermalik6o6ri, 70 cl
Koskenkorva-viina, 50 cl
Cointreau-appelsiinilikdori, 50 cl
Triple-Sec-sitruslikdori, 50 cl
Disaronno Amaretto-mantelilikori, 35 cl
Fazer-Lakkalik6ori, 35 cl
MIEDOT
Karjala lll-olut 33 cl
Long Drink-lonkero, 33 cl
Up Cider Dry Apple-omenasiideri, 33 cl
Up Cider Perry-paarynéasiideri, 33 cl

NIMI:
PVM:

Taulukko 2. Menneet alkot



4.1 Juomat/Drinks, Alkoholi-linjaston hinnasto

Puna-/valkoviinipiccolo 18,7 cl 9,00€
puna-/valkoviini 12 cl 6,50€
Kuohuviini piccolo 20 cl 10,00€
Kuohuviini 12 cl 6,00€
Samppanja piccolo 20 cl 20,00€
Konjakki, Monopol V.S. 4 cl 6,50€
Konjakki, Remy Martin 4 cl 10,50€
Sherry, Bristol Cream 4 cl 7,50€
Amaretto, Di Saronno 4 cl 7,50€
Lakkalik6ori 4 cl 6,00€
Vermutti 4 cl 5,50€
Campari 4 cl 6,00€
Koskenkorva/Vodka 4 cl 6,00€
Gin 4 cl 6,50€
Viski Grants 4 cl 7,00€
Grogivesi (tuoremehu tai virvoke) — 2,00€
Olut 111 0,331 6,00€
Siideri/Long Drink 0,33 | 6,00€
Virvokkeet 0,331/ 0,51 3,00€/3,50€
Tuoremehut 2 dl 3.00€
Konvehdit 1 kpl 2,00€-3,50€
Kahvi +kahvileipa 7,50€
Kahvi/tee 3,00€
Kahvileipa 5,00€




4.2 Kahvi/Coffee, Kahvi-linjaston hinnasto

Kahvi/tee 3,00€
Kahvileipa 5,00€
Kahvi +kahvileipd 7,50€
Virvokkeet 0,331/0,5I 3,00€/3,50€
Tuoremehut 2 dl 3.00€
Konvehdit 1 kpl 2,00€-3,50€

v/ Paivita ja tulosta hinnastot ennen myynnin aloittamista henkildkunnan
kayttoon.

v" Muokkaa ja tulosta hinnastot ajankohtaisia tuotekuvia hyddyntden myds
linjastojen alkuun tuote-standyihin asiakkaiden néhtavaksi.



5 Pdytien sijoittuminen aulassa

5.1 Ravintolan pohjakuva

Anniskelualue on rajattu kasittdm&an Lappeenranta-salin, Valtuustosalin, leh-
distokeskuksen ja Lampitn aulan seka ylakertaan johtavat portaat. WC:t eivat
kuulu anniskelualueeseen. Alkoholijjuomien nauttiminen on saatava pysymaan
anniskelualueen rajojen sisapuolella rajaamalla alueet esimerkiksi koysikaitein.
Alkoholijuomien anniskelu saadaan aloittaa klo 9.00 ja se tulee lopettaa viimeis-
taan klo 24.00. Anniskelualueen vastaavat hoitajat ja heidan sijaisensa seka
jarjestyksenvalvojat tulee maaritella aina tilaisuuskohtaisesti erillisella lomak-

keella, joka on helposti tarkistettavissa.

[ Alko-poyta

l 11— Auln |

Tarvikevaunu

Y A (= plyustosal

p S

| [ e— i e
P e —————— 3T == |

b
Lehdistokeskus —_— Tt

'—7{ - L ‘l yalkokangas ]

Kuva 1. Ravintolan pohjakuva
5.2 Lampion poydat

Linjastot ovat kaksipuoleisia. Jarjestysta muutetaan ja tilaa varataan menekin

mukaan, tilaisuudesta riippuen. Tutustu tilaisuuden luonteeseen ajoissa. Tarjoi-
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luvaunuun tuotteita ja tarvikkeita varataan myos tilaisuuden luonteesta ja sen

iIs&nnasta tai emannasta riippuen, menekin mukaan.

5.3 Juomat/Drinks, Alkoholi-linjaston jarjestys

Kassakone

Grogivedet/pidennykset

Samppanjapullot ja samppanjalasit +makeisia
Konjakkipullot
Konjakkilasit
Sherrypullot
Sherrylasit
Likdoripullot
Likoorilasit
Kuohuviinit (piccolopullot malja-coolerissa)
Kuohuviinilasit

Valkoviinit ja punaviinit (piccolo-pullot malja-
coolerissa)

Valkoviini- ja punaviinilasit

Virvokkeet ja tuoremehut

Linjastokyltti/hinnasto

11



5.4 Kahvi/Coffee, Kahvi-linjaston jarjestys

Kassakone

Virvokkeet , mehut ja makeiset
Servietit ja kahvilusikat molemmin puolin

Sokeri, makeutusaine ja hunaja molemmin
puolin

Maito molemmin puolin
Tee molemmin puolin
Kahvi molemmin puolin
Kahviservietit ja kahvilusikat molemmin puolin

Kahvikupit +aluslautaset

Makea molemmin puolin
Suolainen molemmin puolin
Lautaset molemmin puolin

Servietit

Linjastokyltti/hinnasto

12




5.5 Tarvikevaunun paalla

Taskulaskin
Nitoja

Suttupaperia
Kynia

Hintalaput

Viinamitat

Pullonavaajat
[lmauskorkit ja ilmain

Kasien desinfiointiaine ja kuivauspaperia

Konserttikahvitusmanuaali

Kuohujuomat
Martinit
Konjakit
Sherryt
Likoorit
Viinit
Grogivedet (tuoremehut ja virvokkeet)

Laktoositon maito

13



5.6 Tarvikevaunun kaapistossa

Piccolo-punaviinit, -valkoviinit

kuohuviini

siideri, lonkero, olut

Kuittinauhoja Manison-maksupaatteeseen ja Kassa-
koneeseen,

Kassakoneen ja Manisonin tilitysoh-
je/Konserttikahvitusmanuaali, Carita-liinat

Pienia (20 I) roskapusseja

14



6 lllan vaiheita kuvin

v" Varaudu lisékahvituksiin kabineteissa ja lavan takahuoneessa.

T—

Kuva 2. Lisdkahvitus

v' Pdydat liinoitetaan tarvittaessa ja katetaan yhdessa.

Kuva 3. Kattaminen

15



v' Pida puhelin mukana, jos jotakin sattuisikin unohtumaan.

Kuva 4. Tyonjako

v' Kassalaatikot pidetaan aina lukittuna ja avaimet taskussa, jos tyopiste ja-

tetaan yksin. Rahoja ei koskaan jateta vartioimatta.

Kuva 5. Myynnin kirjaaminen

16



v Tiskivaunuihin varataan lajitteluastiat helpottamaan illan siivousurakkaa.

Kuva 6. Siivous

v' Ennakkomyyntiin kannattaa varautua ajoissa tilaisuuden luonteen

mukaisilla tuotteilla.

Kuva 7. Ennakkomyynti

v Varaa riittavasti myds mietoja ja virvokkeita. Muista kaantaa etiketit kohti

tulosuuntaa.

Kuva 8. Tuotteiden tarjolle asettaminen

17



v' Kaada juomia jonkin verran valmiiksi laseihin odottamaan. My6s

punaviinia voi kaataa VAHAN ilmaantumaan.

Kuva 9. Palvelun parantaminen

v' Varaa jokaiselle juomalle oma lasinsa, ndin osaat laskuttaa asiakasta
oikeasta tuotteesta.

Kuva 10. Annostelu

v' Varaa tarjoiluvaunuun ylimaaraista hatavaraa ja jaapaloja.

Kuva 11. Esivalmistelut
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v' Asettele juomat etiketti asiakasta kohden.

Kuva 12. Tuotenakyvyys

v' Kabhvilinjastossa suolainen piirakka on aina ensimmaisena.

Kuva 13. Opasteiden avulla oikeaan suuntaan

v' Kahvipdydan jarjestys on seuraavanlainen.

{{LLLODPUNRRRORO.. YOOI oo

Kuva 14. Kattausjarjestys
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v' Panosta aina esillepanon nayttavyyteen ja suosittele avec-juomaa myoés

syotaville.

Kuva 15. Annoskoot ja esillepano

v' Pida astiat esilla tarjottimilla ja saastyt monen sotkun siivoamiselta ja

kuljetuskin on helpompaa.

Kuva 16. Laitteiston siirtdminen

v’ Siivoa jalkesi ja valmistele seuraavaa tilaisuutta, mikali mahdollista.

Kuva 17. Jatkuvuusajattelu
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v' Kaikki valmista asiakkaita varten.
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Kuva 18. Myynti
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Taulukko 3. Alakassojen nappaimistopohja

v/ Paivita ja tulosta tarvittaessa ohjelmoidut nappaimistépohjat myyntipis-

teiden kassakoneisiin. (Esimies vastaa ohjelmointien ajantasaisuudesta.)



Keskuslukko

v' Keskuslukossa on kuusi (6) asentoa eri toiminnoille:

OFF= Kassatoiminnat lukittu

REG= Myynti
X= Lukuraportit (Esim. valiraportti, eivat nollaa myynteja)
Z= Tyhjennysraportit (Esim. tilitysraportti, nollaavat myynnit)

P= Ohjelmointi
Nappaimistd

v' 90 nappainta sisaltava kalvonappaimisto
v' Vasemmassa reunassa myyntituotteet

v' Oikeassa reunassa toimintanappaimet

Myynti

v Avain REG-asennossa

Kiintedhintainen tuote

v Paina suorakosketusnappainta (Kiinteahinnoiteltua tuotenappainta).
Avohintainen tuote

v Néappéile tuotteen hinta ilman desimaalipistetté/-pilkkua.
v Paina haluttua tuotenappainta.

Kertominen

v Nappaile ensin haluttu tuotemaara.
v Paina X-nappainta.

v" Myy tuote joko kiintealla tai avoimella hinnalla.

Myyntitapahtuman padttdminen

Suora paattdminen

v Paina haluttua maksutapanappainta, esimerkiksi KATEINEN
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Epdsuora-paattdminen

(Kaytetdan, kun asiakas kayttdd useampaa, kuin yhta maksutapaa.)
Paina VALISUMMA.

v" Néappaile saadun maksutavan arvo ja paina maksutapanappainta.

Korjaukset

v HETI KORJAUS: korjaa viimeksi myydyn tuotteen.
KOKO KUITIN KORJAUS: korjaa koko avoinna olevan kuitin.
v JALKIKORJAUS: voidaan korjata jo paatetty kuitti.

<\

-Paina jalkikorjaus-néappaintd jokaista korjattavaa tuotetta ennen ja
paata samaan maksutapaan mihin virhekuitti on paatetty.
v' HUOM! Ala koskaan heita virhe- ja korjauskuitteja roskiin vaan liita ne tili-

tykseen.
Raportoinnit

v" NOLLAA aina kone ennen kuin aloitat myynnin.

Paivaraportit:

Paivan tuotteet

v" Avain X-ASENTOON (Z-avaimella) (Ei nollaa).

v" Néappaéile 3 ja paina valisumma.

Kassaselvitys

v' Avain X-asentoon (Z-avaimella).

v Nappaile 90 ja VALISUMMA.

v" Nappaile kassan rahamaara ilman pohjakassaa(600,00€) (=Myynti, eli ti-
litettava kateinen).

v Paina KATEINEN.

v Paina KATEINEN uudelleen ja kassa tulostaa kassaselvityskuitin.
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Paivan nollaus (=Myynnin nollaus)

v Kaanna avain Z-asentoon.
v’ Paina X/Z-PAIVARAPORTTI-n&ppainta.

Kuukausiraportit

v' Kaanna avain X-asentoon (Ei nollaa).
v' Paina X/Z-KK.RAPORTTI-nappainta.
v' K&anna avain Z-asentoon (Nollaa myynnit).
v Paina X/Z-KK.RAPORTTI-nappainta.
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8 Nets Finland Oy- Maksupdaéatteen pikaohje

Veloitustapahtuma

v
v

<\

Aloita myynti painamalla F1.

Anna summa ja hyvaksy vihrealla.

ennen hyvaksymista voit poistaa merkkeja keltaisella, tai keskeyttaa ta-
pahtuman punaisella nappaimella.

Hyvaksyttydsi summan ojenna paate asiakkaalle ja asiakas syo6ttaa kort-
tinsa siru edella paatteeseen.

Mikali asiakkaalla on yhdistelméakortti (luotto/pankki) asiakas valitsee ha-
luamansa maksutapavaihtoehdon ja hyvaksyy valinnan vihrealla.

Asiakas syottaa PIN-tunnuslukunsa ja hyvéksyy sen vihrealla.

Mikali maksutapahtuma vaatii varmennuksen, paate avaa yhteyden ja
varmentaa tapahtuman.

Paate tulostaa kauppiaalle jaavan kuitin.

Repaise se irti ja paina vihreaa.

Paate tulostaa asiakkaalle annettavan kuitin. Asiakas voi ottaa korttinsa
paatteesta, kun kuitti on tulostunut.

(PIN-tunnusluvun ohitus)

v
v
v

Paina punaista, kun maksupaate pyytaa PIN-tunnuslukua.
Maksupaate kysyy "Ohita PIN?”.
Paina F2 (Kyll&).

VASTUU MAHDOLLISISTA VAARINKAYTOKSISTA ON KAUPPIAAN!

Tapahtuman korjaus

v

AR NERNEEN

Peruutus voidaan tehdd niin kauan, kuin tapahtumia ei ole l&hetetty
eteenpdin ja myynteja ei ole nollattu.

Tarvitset alkuperéisen kuitin ja kortin.

Paina F2.

Anna kuittinumero ja paina vihre&a.

Syota kortti, maksupé&ate tunnistaa kortin ja nayttaa peruutettavan tapah-

tuman summan.
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v' Vahvista painamalla F1(Tee peruutus).
v Pyyda asiakkaalta allekirjoitus kuittiin.

Tapahtumien ldhetys

v' Tapahtumat lahetetdan automaattisesti.
v Aina paivan alussa tarkista, ettd maksupaate on tulostanut lahetysrapor-
tin, jonka lopussa on teksti TIEDOSTOJEN SIIRTO OK.
v" Mikali kuittia ei ole tulostunut, sammuta maksupaate painamalla keltaista
ja alarivin pistenappainta yhtaaikaisesti pohjaan.
v Paétteen valo sammuu.
(Kaynnista laite alarivissa vasemmalla olevasta nuoli ylos-nappaimesta, jos se
ei ole kaynnistynyt automaattisesti.)
v Laheta tapahtumat manuaalisesti painamalla F, 1, 1, 3, 2, F2.
v Tarkasta, etta kuitin lopussa lukee TIEDOSTOJEN SIIRTO OK.

Myvyntiraportti

v Tulosta paivan paatteeksi nappailemalla F, 2, 5, 1
(Myyntiraportti nollaantuu tapahtumien lahetyksen yhteydessa.
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9 Ylakerran tilitysohje
Tilitys

v RMS POS-jarjestelmassa tilitetdan vain kateinen ja lounassetelit.

v Korttimaksuja, laskutusta, ennakkolippuja, op-ennakkolippuja eika lahja-
kortteja tilitetd lainkaan.

v' Pohjakassa lasketaan pois ennen tilittdmista ja kaikki muu kateinen tilite-

taan.

Avoimet laskut

v" Ennen kuin tilitys tehdaan, on aina ehdottomasti tarkistettava, ettei lasku-

ja ole jaanyt auki.

Paina Avoimet laskut — nappainta.

Avelmet laskut

———
TILITYS

Myyi

Nnan

Kuva 19. Avoimet laskut

v Jos avoimien laskujen alta 16ytyy kuitteja, selvitetddn mihin nama liittyvat,
paatetaan keskenerainen kuitti, kuten on ollut alun perin tarkoituskin
(esim. laskutuskuitti ja&nyt kesken) tai korjataan tuotteet. Nolla-kuitit paa-

tetaan kateiseen.

Kuitin saa avattua myyntinayttdon painamalla kyseista kuittia.
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Las 4708°

2610

——

Kuva 20. Viimeisin kuitti

Jos avoimia laskuja ei 16ydy, tulee ilmoitus: Avoimia laskuja ei [6ytynyt.

System

MAKSUTAVAT
Avoimet lasku

AP —
TILITYS

Payta kiinni

kuva 21. Ei avoimia laskuja

Kuittaa ilmoitus painamalla OK.
Tilitys

Avaa tilitys-ohjelma painamalla TILITYS-nappainta

NP 1 Hinta 1

- ATT———————

MAKSUTAVAT
Avoimet laskut

TILITYS S

Kuva 22.Tilitys
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ja valitse avautuvasta ikkunasta Laskenta.

7 Viimeistele
Laskenta v::::::t&le keskeytetyt ULOS
laskennat

kuva 23. Laskenta

Valitse maksutapa mita olet tilittdmassa.

Kiteinen Lou n:;:mtel En napkuknllp Uppn
- -
oP-
Ennakkolip| |Lahjakortit ::il;:lll;:;:.
pu

Kuva 24. Maksutapa

Kéateisen tilitys

Sy6té rahojen kappalemé&éarat numeronappaimistosta. Virheellisen kappalemaa-
ran saa pyyhittya painamalla punaista ruksia numeronéppaimistosta.

E
h’!v_, ic 0,01 X 0= 0,00 ‘3? Total
Kolikot =i e - %00
sc 0,05 X 0= 0,00 0,00
10 ¢ 0,10 X 0= 0,00
20 ¢ 0,20 X 0= 0,00
50 ¢ 0,50 X 0= 0,00 > 1 s A
1EUR 1,00 X 0= 0,00
2 EUR 2,00 X 0= 0,00
4 5 &
1 21| =
al 5 EUR 5,00 X 0= 0,00
Setelit 10 EUR 10,00 X 0= 0,00 5 o
20 EUR 20,00 X 0= 0,00
50 EUR 50,00 X 0= 0,00
100 EUR 10000X 0= 0,00 Ex] h 5 e
200 EUR 200,00X 0 = 0,00
peruuta || 500 EUR 500,00 X 0= 0,00
Luo tilitys
|

Kuva 25. Kateisen tilitys
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Paata laskenta painamalla Luo tilitys.

v" Mikali kolikoita on yli 50 kappaletta antaa jarjestelma tasta ilmoituksen ja

seteliosio ei ole enaa kaytettavissa, talloin tehdaan kaksi tilitysta, koli-

koista ja seteleistd omansa.

v' Rahatilityksesta tulostuu tulostimelle viitesiirtolomake, joka laitetaan ra-

hojen kanssa pussiin allekirjoituksen kera siten, etta ylareunassa oleva

tieto viivakoodiin asti on pussissa ulkopuolelta luettavissa.

Tilitystulosteen uudelleen tulostus

v"Jos taustakoneelta ei tulostu viitesiirtolomaketta tai se tulostuu esimer-

kiksi virheellisesti tiedote pohjalle, voidaan lomake tulostaa uudelleen.

Mene taas Tilitys-osioon, valitse Viimeistele laskenta.

I Laskenta

Viimeistele
laskenta
[*

Viimeistele
keskeytetyt
laskennat

uLos

Kuva 26. Laskennan viimeistely

Valitse tilitys, jonka haluat uudelleen tulostaa (mustapalkki valinnan ymparilld) ja

paina Uud. tulosta laskenta oikeasta reunasta.

9 1
® 1

a1

Kuva 27. Uudelleen tulostus

28102150112141529320 14.12.2010
28102150112141530254 14.12.2010
28102150112151505282 15.12.2010

Kateinen
Kateinen
Kateinen

Uud.tulos

ta
laskunta

Sulje sovellus painamalla Peruuta toiminto ja seuraavasta ikkunasta Ulos.

Lounassetelien tilitys
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Valitse Tilitys ikkunasta Lounasseteli.

Anna Lounasetelin kappaleméaéara oikean arvon kohdalle. Virheellisen kappale-

maaran saa pyyhittyd painamalla punaista ruksia numeronappaimistosta.

Syotettyasi kaikkien saatujen Lounasetelien kappaleméaarat, paina Luo tilitys.

Lasketut arvot “Lounassetelit*"

6.00 EUR 6,00 X 0= 0,00 - Total
6.40 EUR 6,40 X 0= 0,00 -
6.80 EUR 6,80 X 0= 0,00
7.10 EVUR 7,10 X 0= 0,00 D;DD
7.50 EUR 7,50 X 0= 0,00
7.70 EUR 7,70 X 0= 0,00 o u iII
7.90 EUR 7,90 X 0= 0,00 _——
8.00 EUR 8,00 X 0= 0,00 \
8.20 EUR 8,20 X 0= 0,00 4 I; ;I
8.40 EUR 8,40 X 0= 0,00 _]
8.70 EUR 870X 0= 0,00 N | 2 1l s I
8.80 EUR 8,80 X 0= 0,00
9.20 EUR 9,20 X 0= 0,00 ] E 3
9.50 EUR 9,50 X 0= 0,00 _

(g~ W o s W o

Kuva 28. Lounassetelit
Poistu laskennasta painamalla Peruuta toiminto ja Ulos.

Virheellisen tilityksen korjaaminen
Virhe kateistilityksesséa

RMS POS-jarjestelmassa virheellista tilitysta ei korjata vaan se perutetaan.

Peruutettu tilitys ndkyy MyMicros-raportoinnissa punaisella.

v Viimeistele
Laskenta V::::;sntale keskeytetyt uLOS
laskennat

Kuva 29. Tilityksen peruutus
Mene taas Tilitys-osioon - Viimeistele Laskenta .
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Valitse avautuneesta ikkunasta painalluksella tilitys, jonka haluat peruttaa. Pai-
nettu rivi muuttuu mustaksi. Varmista viitenumerosarjasta ja paivamaarasta,
ettd olet peruuttamassa tilitysté joka on virheellinen.

Paina oikeassa reunassa olevaa Peruuta Laskenta-nappainta.

Tilitys poistuu ndkymasta ja nyt voidaan tehda ko. paivan tilitys uudestaan.
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Virhe Lounasseteleissa

v Viimeistele
Laskenta v:';:::::;e keskeytetyt ULOS
laskennat

Kuva 30. Virhe lounasseteleissa

Mene taas Tilitys-osioon - Viimeistele Keskeytetyt Laskennat.

Valitse avautuneesta ikkunasta painalluksella tilitys, jonka haluat peruttaa. Pai-
nettu rivi muuttuu mustaksi. Varmista paivamaarasta, etta olet peruttamassa
tilitysta joka on virheellinen.

Paina oikeassa reunassa olevaa Peruuta Laskenta-n&ppainta.

Tilitys poistuu ndkymasta ja nyt voidaan tehdéa ko. paivan tilitys uudestaan.

Tilitysten viimeistely

Pankkiin toimitetut tilityspussit taytyy viimeistella. Nain jarjestelmésté saadaan
tieto, etté pussit ovat |ahteneet eteenpain.

Kassa-ohjelmassa mene Tilitys-osion valitse Viimeistele laskenta.

: Viimeistele
Laskenta v:::::;snt;'e keskeytetyt ULOS
laskennat

Kuva 31. Tilityksen viimeistely
Avautuvassa ikkunassa nakyy tilitykset, jotka ovat viimeistelemétta ja ovat viela

ravintolassa.

Valitse paivamaaran ja viitenumeron perusteella tilitys/tilitykset, jotka toimitettu
eteenpain.

R R R RRRRRRRRRRiB[SBSSSSSSEESSERRRRRREEEEDEEE FOISTa
Viimeistele laskennat valinta

Valitse
mu lq'_!ln

Kuva 32. Toimitettavien laskentojen valinta
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Valittu rivi muuttuu mustaksi, paina oikeasta reunasta Valitse mukaan.

v Jos viimeistely tehdaan eri kassalla kuin silla missa tilitys on alun perin

tehty, kone kysyy:

Kaikkia puseeja ei ole luotu tilld tydasemalla, jatketaanko?

EI KYLLA

Kuva 33. Luonnin jatkaminen

Vastaa kysymykseen Kylla.

Ohjelma palaa takasin Tilitys-listaukseen.

Valitse
mukaan

Kdteinen

Q1 28102150112071525517 7.11.2010 Kiteinen [:

Kuva 34. Tilityslistaus

Viimeistelyyn valitun tilityksen edessa punainen ruksi muuttuu vihre&ksi.

Jos samalla kertaa viimeistellaan useampia pusseja, valitaan ne samalla tavalla
"vihreaksi”.

v Kaikki pussit pystytdan valitsemaan painamalla Valitse kaikki — nappain-

t&, jolloin kaikki tilitykset saadaan aktivoitua (vihred).

Kone kysyy samalla tavalla pussien luomisesta, vastaa siihen Kylla.
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Viimeistele laskennat

CO0G00000000000M

e R e b e e e e e e e e

28102150112071524042
28102150112071525517
28102150112081510567
28102150112081511540
28102150112091516247
28102150112091517178
28102150112101513567
28102150112101514375
28102150112131512376
28102150112131513139
28102150112141529320
28102150112141530253
28102150112151505282
28102150112161354562
28102150112171404350

7.12.2010
7.12.2010
8.12.2010
8.12.2010
9.12.2010
9.12.2010
10.12.2010
10.12.2010
13.12.2010
13.12.2010
14.12.2010
14.12.2010
15.12.2010
16.12.2010
17.12.2010

Kuva 35. Laskennan lopullinen viimeistely

36

Kiteinen
Kiteinen
Kiteinen
Kiteinen

Kiteinen

Kiteinen
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Kiteinen
Kiteinen
Kiteinen
Kiteinen
Kiteinen
Kiteinen
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Kiteinen

&

Poista
valinta

Valitse
mukaan

Valitse

Rapo
avoimet

Raportti
perutut

Jud.tulos
ta
laskenta

Peruuta
laskenta

Vilmeistel
le
laskenta

Peruuta
tolminto




10 Maksutavat ja rahan kasittely

Maksutavat tilapaistarjoilutilaisuuksissa

v’ Kateinen
v" Maksukortit
v" Laskutus

Paivittainen kassanhoito

v Kaikki myynti rekisterdidaan (bongataan) paivittain kassakoneeseen
maksutavasta riippumatta. Ravintolan aukioloaikana, kun kassa ei ole
kaytossa, tulee kassakoneen rahalaatikon olla suljettuna.

v" Rahat, lounassetelit, ruokaliput yms. rahan luontoinen on sailytettava
huolellisesti lukitussa kassalippaassa lukollisessa kaapissa. Kaapin ja
kassalippaan avaimia tulee sailyttda varmassa paikassa, johon paasy on

mahdollista vain vastuuhenkilolla.

Yli 50 € seteleiden vastaanottaminen

v’ Paaperiaatteena on, etta yli 50 €:n seteleita ei saa vastaanottaa ilman

setelien tunnistuslaitetta.

Tilittdminen

v" Ravintolan tulee paivittain laskea ja tilittaa rahat. Yli 10 euron kassaero
tulee selvittaad ja mahdollisesti myds korjata saman kuukauden aika-
na. Rahat toimitetaan pankkiin turvapusseissa. Ravintolalla tulee olla
kaytossa ohjeistuksen mukainen ja aina ajan tasalla oleva turvapussiseu-

ranta, josta selvida rahojen tilittdja ja kuljettaja eri kuljetusvaiheissa.
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Turvapussiseuranta

Turvapussien kuljettamisesta on pidettava turvapussikirjanpitoa. Turvapussiseu-

rantaa taytetaan, jotta kaikki tarvittava tieto on saatavilla, jos rahatilitys ei saavu
tilille ja asiaa on lahdettava selvittamaan pankista. Sailyta viitepankkisiirron jal-

jennoskappaleita 12 kk.

Turvapussiseuranta voi olla myds ravintolan oma seuranta.
Turvapussiseurannasta tulee 16ytya kaikki seuraavat tiedot:

- Tilityspaiva

- Turvapussinumero

- Summa

- Tilittaja

- Kuljettaja ja kuljetuspaiva

Kaikki turvapussit menevat pankkiin valtakunnallisten laskentakeskusten kautta
jossa rahat lasketaan uudestaan. Jos rahasumma eroaa ravintolasta ilmoitet-
tuun summaan nahden yli 20 euroa, lahettda laskentakeskus automaattisen

eroavaisuusilmoituksen. Ravintolan tulee selvittda eroavaisuusilmoitukset talo-

ustuelle.

YOsailo

Pudota y6sailoon vain yksi turvapussi kerrallaan. Varmista, etta turvapussi on
todella pudonnut s&iloon. Pienet, enintdan 100 kpl kolikoita sisaltavat pussit voi
jattaa yosailoon.

Vaihtorahojen kasittely kassalla

Vaihtorahoista taytetaan vaihtorahaseurantaa. Seurantalomake sailytetdéan kas-

salaatikon pohjalla.
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Pohjakassa

Pohjakassa on tilapaistarjoilutilaisuuksissa paasaantoisesti 600 € ja se jaetaan

kaytettavien kassojen kesken.

Pohjakassan luovuttaminen

Kun luovutat tai vastaanotat rahavarojen hoidon (vaikkapa tilapaisesti), huolehdi
samalla vastuun siirtdmisesta. Laskekaa kumpikin erikseen pohjakassan sum-

ma. Pohjakassan tulee vastata tositteessa ilmoitettua euromaaraa.

Maksukortit

Ravintolassa on kaytdossa Manisonin EMV-maksupéaatelaitteet maksukorteilla
maksamista varten. Maksupdaatelaite voi olla joko erillinen ja kannettava, ulkoi-
nen maksupaate, (Kaytossa olevat mallit Manison tai Point.) tai kassajarjestel-
maan liitetty kiinted maksupaate. (Manison.) Asiakas voi maksaa valintansa
mukaan debit/kreditkorttinsa molemmilla ominaisuuksilla eli kreditilla (luottokort-
ti) tai debitilla (pankkikortti).

Fazer Food Services Oy:lla on yleissopimukset tarkeimpien maksukortti-
yhtididen (Visa, Eurocard, Diners Club, MasterCard, American Express)

kanssa.

Mikali 1ahetys siséltaa yli 21 vuorokautta sitten vastaanotettuja maksuja, hylkaa
pankki lahetyserdn maksuaineiston, eli toisin sanoen maksupaatteiden myynti-

tapahtumat tulisi l&hettaa eteenpdain valittomasti vuoron paatyttya.

Manison — maksupdaatteilla on www-raportointipalvelu, joka on tarkoitettu l&ahe-
tettyjen korttitapahtumien seurantaa varten. Palvelussa on kassa- ja ravintola-

kohtaisia tietoja.
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Ravintolan on tarkistettava paivittain, etta kaikki maksutapahtumat ovat siirty-
neet pankkiin. Kun Tilityseraluettelo -raportissa summa on sama kuin palaut-

teessa, ovat rahat siirtyneet pankkiin oikein.

Mikali summa ja palaute eroavat toisistaan, tulee ravintolan olla yhteydessa
kassatukeen tai Nets Finlandin asiakastukeen puh. 0600-414243, jossa selvite-

téaan syy eroon ja tehdaan mahdolliset tarvittavat korjaukset.
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11 Palpa-juomapakkausten lajitteluohje
Tolkit

Palauta Palpan manuaalipalautussékissa.
Ei pulloja samaan kuljetuspakkaukseen.

Kierratysmuovipullot

Palauta Palpan manuaalipalautusséakissa.

Ei tolkkeja tai lasia samaan kuljetuspakkaukseen.

Uudelleen taytettava lasi

Palauta koreissa tai kennoilla, ei kierratyslasiastiaan.

Kierratyslasi

Palauta KLP-astiassa, kierratyslasipullojen lisédksi myos vanhat A-pullon

viini ja viinapullot.

Vain lasiset juomapullot.

Ei posliinia eikd muita pakkauksia.

Lisatietoa: www.palpa.fi/horeca



http://www.palpa.fi/horeca

12 Kaytannon anniskelutoiminta 2013

12.1 Anniskelukiellot

Paihtynytta ei saa paastaa anniskelupaikkaan. Asiakas, joka kayt-
taytyy hairitsevasti tai jonka paihtymys on selvasti havaittavissa,
on poistettava anniskelupaikasta

Alkoholijuomaa ei saa anniskella:

1) kahdeksaatoista vuotta nuoremmalle;
2) hairitsevasti kayttaytyvalle tai selvasti paihtyneelle; tai
3) jos on aihetta olettaa alkoholijuoman vaarinkayttoa.

Mydskaan sellaista juomaa, joka sisaltéa vahintaan 1,2 ja enin-
taan 2,8 tilavuusprosenttia etyylialkoholia ei saa anniskella henki-
I6lle, joka on kahdeksaatoista vuotta nuorempi.

Alkoholijuoman ostajan on vaadittaessa todistettava henkilollisyy-
tensa sen osoittamiseksi, ettéd han on taysi-ikainen. Henkilollisyys
on todistettava virallisella henkildllisyystodistuksella, ajokortilla tai
passilla, jonka kuvan pitaa olla niin tuore, ettd henkild voidaan
varmasti tunnistaa.

Alaikaiselle anniskelu on vakava rikkomus, joten Fazerin toiminta-
tapaan kuuluu tarkistaa alkoholia ostavan asiakkaan ika aina, kun
pienikin epdilys taysi-ikaisyydesta — vaikka nain tulisi tarkistettua

ikd monelta taysi-ikaiseltakin. Ika on tarkistettava alkoholia myyta-
essd, vaikka se olisi tarkistettu jarjestysmiehen toimesta jo ovella.

12.2 Juoma-annokset, niiden hinnoittelu ja maksaminen

Anniskelupaikassa tulee olla saatavana riittava valikoima mietoja
alkoholijuomia seka kohtuuhintaisia alkoholittomia juomia.

Alkoholijuomaa saadaan anniskella kerrallaan vain yksi annos
(perusannos). Ns. tuplia ei saa myyda. Aterian yhteydessa saa-
daan kuitenkin anniskella samanaikaisesti useaa eri alkoholi-
juomaa. Anniskelu seurueelle on sallittu pulloittain tai muissa
myyntipakkauksissa.

Vakevien alkoholijuomien perusannos on nelja senttilitraa, mutta
niitd on anniskeltava myds kahden senttilitran annoksina. Mietojen
alkoholijuomien (esim. véakevat viinit) perusannos on kahdeksan
senttilitraa, mutta niitd on anniskeltava myds neljan senttilitran an-
noksina. Viinien perusannos on 12 senttilitraa.



Juomat on mitattava eik& arvioitava silmamaaraisesti. Alkoholi-
juomien anniskelussa on kaytettava virallisesti tarkastettuja el
vaaittuja mittaamisvalineita.

Alkoholijuomaa, joka on valmistettu yksinomaan kaymisen avulla
(esim. puna- ja valkoviini) tai jonka alkoholipitoisuus on enintaén
5,5 tilavuus-% saadaan anniskella laseittain seka pulloittain taikka
muissa myyntipakkauksissa. Enimmaiskerta-annos on yksi litra
yhdelle asiakkaalle.

Anniskeltaessa juomasekoituksia, joihin kaytetd&dn useaa eri alko-
holijuomaa, alkoholin kokonaismaara saa olla enintdan yhta suuri
kuin neljassa senttilitrassa vakevaa alkoholijuomaa. Kuitenkin
olut-, siideri- ja kuohuviinijuomasekoituksessa saa olla lisaksi
enintdan kaksi senttilitraa vakevaa alkoholijuomaa tai nelja sentti-
litraa mietoa alkoholijuomaa. Maariteltdessa juomasekoituksen
neljan senttilitran maaraéa vakevana alkoholijuomana laskien kaksi
senttilitraa mietoa alkoholijuomaa vastaa yhta senttilitraa vakevaa
juomaa.

Alkoholijuomaa ei saa anniskella velaksi, panttia vastaan tai vaih-
tokaupalla. Velaksi anniskelu on kuitenkin sallittua yritykselle taik-
ka yhteisolle, hotellin majoitusasiakkaalle seka sellaisissa tilan-
teissa, joissa kateisella maksaminen tuottaisi tilaisuuden laajuu-
den taikka juhla- tai edustusluonteen vuoksi kohtuutonta hanka-
luutta.

Yksityishenkild seka yhteis6 voi maksaa alkoholit myds kansain-
valisella luottokortilla tai sellaisella kotimaisella luottokortilla, joka
kelpaa alkoholin maksuvalineeksi myos ulkomailla. Kaytanndssa
kaikilla yleisilla luottokortilla voi siis maksaa alkoholin. Lounasse-
telilla ei voi maksaa alkoholijuomia.

Alkoholiostoista on annettava asiakkaalle oma-aloitteisesti lasku,
kuitti tms. tosite. Lupaviranomainen voi myontdd oma-aloitteisesta
kuitinantamisvelvollisuudesta poikkeuksen erityisesté syysta.
Poikkeuksen voi saada esim. valiaikatarjoilua varten, jos kuitin an-
taminen tekisi asiakkaiden palvelemisen lyhyena aikana kohtuut-
toman vaikeaksi.

Anniskelupaikassa sailytettavat asiakirjat

Ravintola Willhelmiinassa on erillinen anniskelukansio asiakirja-
hyllyssa keittio-kerroksessa hissin vieressa oikealla, josta I0ytyvat
seuraavat dokumentit:

- kopio anniskeluluvasta;
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- anniskelualueen rajaussuunnitelma ja alueen pohjapiir-
ros;

- henkilokunnan maaraa ja tehtavia koskeva suunnitel-
ma,

- maarays vastaavasta hoitajasta ja vastaavien etusija-
jarjestys;

- vastaavan hoitajan suostumus tehtavaan,;

- vastaavan hoitajan ja varavastaavien patevyyden osoit-
tavat asiakirjat (koulu- tai tyotodistukset, oppilaitoksen
todistus);

- anniskelun omavalvontasuunnitelma;

- tama anniskeluohjeistus.

Fazerilla alkuperainen lupa sailytetadn Amica—talolla Helsingissa.
Kun uusi lupa on myonnetty, Fazer Ravintoloiden liiketoiminta-
assistentti toimittaa anniskelupaikkaan kopion luvasta.

Kulloinkin vuorossa olevan vastaavan hoitajan tulee olla
merkittyna johonkin (esim. tydvuorolistaan).

Alkoholiostoista tuleva kuormakirja tulee myds sailyttdd anniske-
lupaikassa sen osoittamiseksi, etta anniskeltava alkoholi on lailli-
sesti hankittua. Kuormakirjan sailytysaika on viisi vuotta.

Alkoholivarasto ja -kirjanpito

Alkoholivarastoa seurataan paivittain joko kasikortistolla, erillisella
Excel- taulukolla tai kassakonejarjestelmalla. Kirjanpidosta tulee
selvita paivittainen varastotilanne, alkoholitulot ja paivittaiset me-
not. Varasto tulee tdsmayttaa paivittain. Mikali ravintolassa on se-
k& suurempi paavarasto etta erikseen myyntivarastot, tulee paa-
varaston olla aina ajan tasalla ja myyntivaraston ns. tippainventaa-
ri voidaan tehda tarpeen mukaan, kuitenkin vahintaan kerran kuu-
kaudessa.

v Paivitettya tietoa anniskelusta I6ytyy esim. Sosiaali- ja terveysalan lupa-
ja valvontaviraston (Valvira) internet-sivuilta www.valvira.fi.
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13 Otteita turvallisuusasioista

Poistumistiet
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Kuva 36. Poistumistiet

Tydntekijan velvollisuudet turvallisuusasioissa:

Tyopaikan turvallisuuskulttuuri tarkoittaa, ettéa jokainen tyontekija tietaa tyopai-
kan turvallisuusasiat ja on sitoutunut noudattamaan turvallisuutta tydssaan.

Turvallisuusasioita seka -toimintaa on kerrattava ja harjoiteltava saannollisesti.
Jokaisen tydntekijan on:

v’ osattava tehda hatailmoitus

v tunnettava pelastussuunnitelman sisaltd (Kopio kaupungintalon pelas-
tussuunnitelmasta 16ytyy mm. keittion takaa toimistosta.)



v/ osattava toimia onnettomuus-, vaara ja vahinkotilanteissa
annettujen ohjeiden mukaisesti (ohjeet ohessa)

v ilmoitettava havaitsemistaan riskitekijoista esimiehelleen
v" noudatettava turvallisia ty6tapoja

v’ tiedettava poistumistiet

v’ tiedettava kokoontumispaikka (1. kerros, aulatila)

v selvitettava lahimmat alkusammutusvalineet (Kaikkien uloskayntien valit-
tobmassa laheisyydessa)

v ensiaputarvikkeet (Ensiapuhuone 01. kerroksessa paareineen ja sénkyi-
neen, ensiaputarvikekaappi virastomestarin toimistossa 1.kerroksessa)

v osattava kayttaa alkusammutusvalineita (ohjeet valineiden valitttmassa
l&aheisyydessa)

v pystyttava tarvittaessa toimimaan turvallisuusvastaavan sijaisena (Lista
turvallisuusvastaavista virastomestarin toimistossa)

Lisdksi tydnantajan vastuulla on, ettd tydntekijoilla on mahdollisuus perehtya
turvallisuusasioihin.

Muistettava perehdyttdd myos ravintolassa mahdollisesti tydskentelevat
huonosti suomea osaavat henkil6t

46



14 Toimenpideohje onnettomuus-, vaara- ja vahinkotilanteissa

Toimintaohje sairauskohtauksessa

1.

Selvita mita on tapahtunut

- Onko potilas kaatunut, pyortynyt, kouristellut?

- Onko silminnéakijoita?

- Jaa seuraavat tehtavat, jos auttajia on enemman.

Tarkista potilaan tila

- Tarkista onko potilas herateltavissa puhuttelemalla tai ravistamalla?

Tarkista hengitys

- Jos potilas ei herd, tarkista hengitys: aseta kdimmenselka potilaan suun
eteen ja koeta tuntuuko ilmavirtausta. Potilaan kasvojen sinerrys on
merkki hengityksen estymisesta tai loppumisesta.

Siirré oikeaan asentoon

- K&anna tajuton potilas kylkiasentoon.

- Ojenna paata taakse, jotta hengitys paasee kulkemaan esteetta.

Tee HATAILMOITUS

- Heti kun olet selvittanyt potilaan tilan ja havainnut, etta kyseessa on ha-
tatilanne, soita numeroon 112 ja kerro:

- mita on tapahtunut

- mit& potilas valittaa

- mita han juuri silla hetkella tekee.

- &la lopeta puhelua ennen kuin saat siihen luvan

Tarkkaile

- Jos havaitset potilaan tilassa muutoksia ennen pelastuslaitoksen yksikon
saapumista, soita uudelleen numeroon 112.

. Opasta

- Jarjestéa opastus ja esteeton kulku potilaan luokse.

Kerro

- Kerro pelastuslaitoksen henkilostdlle mita on tapahtunut, miten potilaan
tila on kehittynyt ja onko potilaalle annettu ensiapua.

Toimintaohje tulipalotilanteessa

Jos tulipalo syttyy tilassa, jossa itse olet, toimi seuraavasti

tai jaa seuraavat tehtavat auttajia ollessa useita

ouhkwnNE

Pelasta valittomassa vaarassa olevat

Sulje ovet estddksesi savun ja palon leviamista

Halyta palokunta soittamalla turvallisesta paikasta numeroon 112
Sammuta, jos palo on pieni eiké savua viela ole

Varoita niita, jotka eivét ole valittotmassa vaarassa

Opasta tai jarjesta opastus ja esteetdn paasy pelastusyksikélle koh-
teeseen seka kerro valittomasti pelastusviranomaiselle onko ihmisia
vaarassa ja jo suoritetut toimenpiteet



7. Varmista, etta kaikki ovat paasseet kokoontumispaikalle 1. kerroksen
aulatilaan.

Poistumaan kehotetut (eivat valitttmassa vaarassa olevat) sulkevat koneet ja
laitteet, ikkunat seka kaikki ovet ja poistuvat ennalta maaratylle kokoontumis-
paikalle.

Savu on erittédin myrkyllista, jonka hengittdminen aiheuttaa menehtymisen erit-

tain nopeasti.

Toimintaohje vesivahinkotilanteessa

Selvita etuk&teen veden paasulun sijainti

1. Katkaise vuotokohteesta ja sen laheisyydesta sahko.
2. Tyrehdyta vuoto esimerkiksi sulkemalla veden p&&asulku, 02-kerroksesta
ja minimoi vesivahingot.
3. limoita asiasta:
- huoltomiehelle: Partanen Heikki: 040-0553 743
- suojelujohtajalle/riskienhallintap&allikolle: Meuronen Ari-Pekka: 040-3581
443
- isannoitsijalle: Leskinen Helena: 040-1803 720

4. Tarvittaessa ota yhteys yleiseen hatanumeroon 112.

Mikali vesivaara uhkaa rakennuksen ulkopuolelta

1. Selvita vesivaaran aiheuttaja
2. Jos kyseessa on vuoto, pyri tyrehdyttdméa&an se
3. Pyri estamaan veden paasy rakennukseen
- muovipeitteita kayttamalla
- johtamalla vesi poispain
4. Halyta tarvittaessa lisdapua

Toimintaohje sahkokatkostilanteessa

1. Varaa sahkokatkoksien varalle esimerkiksi taskulamppuja

2. Varmista, ettei hisseihin ole jaanyt inmisia.

3. Tarkista sahkdkatkoksen syy ja mahdollisuus palata normaaliin sahkén
saantiin.

4. Tiedota tilanteesta ihmisille ja kehota varovaisuuteen, mikali kynttil6ita kay-
tetaan.

5. Poikkeusoloissa erityisesti valta kynttildiden kayttoa!

Sahkopaakeskus sijaitsee: jokaisessa kerroksessa.
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Toimintaohje ryostotilanteessa

N =

B w

Ala vaaranna henkeasi, pysy rauhallisena

Tottele uhkaajaa hitaasti, ala vastusta

Tee vain mita kasketaan

Paina mieleesi rydstdjan tuntomerkit ja pakosuunta

Halyta apua heti, kun voit tehda sen ketdan vaarantamatta, poliisi puh.
112

lImoita poliisille lyhyt kuvaus rydstajasta, pakovaline ja pakosuunta

Sulje toimipaikka

Toimintaohje yleisen vaaramerkin yhteydessa

Yleinen vaaramerkki on yhtdjaksoisesti nouseva ja laskeva aanimerkki tai vi-

ranomaisen kuuluttama varoitus

PwpndPE

o

Suojaudu sisatiloihin, poikkeusoloissa valittomasti suojatiloihin.
Pysayta ilmastointi.

Sulje ovet, ikkunat ja ilmanvaihtoaukot seka tiivista ne.

Kuuntele sekéd noudata radiosta viranomaisten antamia tiedotuksia ja
ohjeita.

Valta puhelimen kayttéa pelastusviranomaisten teleyhteyksien varmis-
tamiseksi.

Toimintaohje kaasuvaaratilanteessa

Kaasuvaarasta ilmoitetaan yleisella vaaramerkilla seka lisdohjeita annetaan

radion ja TV:n valityksella. Kaasuvaaratilanteessa toimitaan kuten aina yleisen

vaaramerkin jalkeen

Suojaudu sisatiloihin talon ylempiin kerroksiin.

Kellariin ja normaaliolojen kaytdssa olevaan vaestonsuojaan ei pida menna,
koska se ei ole tiivis (sulkutilassa).

Pysayta ilmastointi.

Sulje ovet, ikkunat ja ilmanvaihtoaukot seka tiivista ne.

Kuuntele seka noudata radiosta viranomaisten antamia tiedotuksia ja
ohjeita.

. Vélta puhelimen kayttoa pelastusviranomaisten teleyhteyksien varmis-

tamiseksi.
Pysy sisalla.

Ulkona kuullessasi yleisen vaaramerkin

1.

Pyri sisatiloihin.
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2. Jos et paase sisédlle

- kulje sivutuuleen poispdin arvioidusta onnettomuuspaikasta ja pyri korkeam-
paan maastokohtaan

- hengitd monikerroksisen kostutetun kankaan, hatun tai sammaleen I&pi.

Toimintaohje sateilyvaaratilanteessa
Sateilyvaarasta ilmoitetaan yleisella vaaramerkilla seka lisdohjeita annetaan
radion ja TV:n valityksella.

1. Suojaudu sisatiloihin.

2. Pysayta ilmastointi.

3. Sulje ovet, ikkunat ja ilmanvaihtoaukot seka tiivista ne.

- Rakennuksesta on pyrittava tekem&an mahdollisimman tiivis, ettei radioak-
tiivisia hiukkasia tai kaasuja tunkeutuisi sisélle. Tiivistdmisessa tulee huomi-
oida my0s postiluukun, ilmastointi- ja savuhormien seka kaikkien muiden ra-
kojen ja aukkojen tukkiminen. Tiivistamiseen voi kayttdd muovipusseja tai —
kalvoa, teippia ja tiivistemassoja.

4. Kuuntele seka noudata radiosta viranomaisten antamia tiedotuksia ja
ohjeita.

5. Valta puhelimen kayttéa pelastusviranomaisten teleyhteyksien varmis-
tamiseksi.

6. Nauti joditabletit ainoastaan viranomaisten antamien ohjeiden mukai-
sesti.

7. Jos on pakko menna ulos, kayta hengityssuojainta ja tiivista pukua.
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