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Tiivistelma

Téssé opinndytetydssé tutkitaan palvelumuotoilun menetelmien
soveltamista ravintolan perehdytysprosessin kehittémiseen.
Perehdytysprosessin tehokkuus ja toimivuus ovat keskeisié tekijsité vusien
tydntekijdiden integroinnissa organisaatioon ja tydtehtéviin.
Kehittamistydn lahtékohtana on tunnistaa nykyisen perehdytysprosessin
vahvuudet ja heikkoudet seké ehdottaa parannuksia, jotka mahdollistavat
sujuvamman ja tehokkaamman perehdytyksen vusille tydntekijsille.

Aineistonkeruumenetelminé kéytetdén havainnointia, kyselyd ja
haastatteluja. Tarkoituksena on kerété tietoa tydntekijdiden kokemuksista
ja havainnoista perehdytyksen suhteen seké tunnistaa mahdollisia
kehityskohteita. Keskeisend lahtékohtana on ymmaért&d, miten tydntekijéit
kokevat nykyisen perehdytyksen ja mitkd tekijét vaikuttavat heidén
kokemukseensa.

Tutkimuksen tavoitteena on tuottaa kéytdnnénlaheisié ja
toteuttamiskelpoisia ehdotuksia perehdytysprosessin parantamiseksi.
Kehitysehdotusten avulla pyritéén luomaan selkeémpi ja tehokkaampi
perehdytysprosessi, joka tukee uusien tydntekijdiden nopeaa sopeutumista
yritykseen ja auttaa varmistamaan heidén tydssé suoriutumisensa.

Opinnéytetydn lopputulokset perustuivat néiden tutkimusten 18ydéksiin
sekd muuhun opinndytety&ssé kerdttyyn tietoon. Lopputuotoksena syntyi
tukitydkalut perehdyttdiille. Lisciksi opinndytetyén lopussa hahmoteltiin
mahdollisia jatkokehitysideoita, jotka perustuivat tydn kehittdmistehtévadn
toimeksiantajan tarpeiden pohjalta.

Avainsanat: Palvelumuotoilu, perehdyttéminen, perehdytysprosessi,
tydntkeijékokemus

Abstract

This thesis examines the application of service design methods in developing
the onboarding process of a restaurant. The effectiveness and functionality of
the onboarding process are crucial factors in integrating new employees into
the organization and their tasks. The starting point of the development work
is to identify the strengths and weaknesses of the current onboarding process
and to propose improvements that enable a smoother and more efficient
onboarding experience for new employees.

Data collection methods include observation, surveys, and interviews.

The purpose is to gather information on employees’ experiences and
observations regarding the onboarding process and to identify potential
areas for improvement. The key starting point is to understand how employees
perceive the current onboarding process and which factors affect their
experience.

The aim of the research is to provide practical and feasible suggestions

for improving the onboarding process. The development proposals aim to
create a clearer and more efficient onboarding process that supports the
rapid integration of new employees into the company and helps ensure their
performance in their work.

The results of the thesis are based on the findings of these studies as well as
other information collected in the thesis. As a result, support tools for
onboarding trainers were developed. Additionally, potential ideas for further
development were outlined at the end of the thesis, based on the needs of the
assignment provider for the development task.

Keywords: Service design, onboarding, onboarding process, employee
experience




Sisdillys

1. Johdanto

1.1 Tutkimuksen tausta ja toimeksiantaja
1.2 Tutkimuskysymykset ja tavoitteet
1.3 Aikataulu

2. Perehdyttédminen

2.1 Perehdyttéminen yleisesti

2.2 Perehdyttémisen vaikutus tydntekijakokemukseen
2.3 Perehdyttémisen merkitys ravintola-alalla

2.4 Hyvén perehdyttdjdn tunnusmerkit

4. Perehdytyksen kayttdjaldhtdinen suunnittelu

4.1 Tutkimuksen toteutus

4.2 Tiedonkeruu

4.3 Kayttajgymmarryksen analyysi
4.4 Service Blueprint

5. Lopputuotokset
5.1 Lopputuotosten suunnittelu

5.2 Muistilista ravintolapaallikélle
5.3 Tehtavdlista perehdyttgjélle

5.4 Value proposition canvas
3. Palvelumuotoilu
6. Pohdinta
3.1 Palvelumuotoilun prosessi
3.2 Palvelumuotoilu osana liketoimintaa 6.1 Jatkokehitysideat
3.3 Tydntekijakokemus ja palvelumuotoilu 6.2 Yhteenveto
6.3 Pohdinta

Lahteet

Liitteet




Johdanto

1.1 Tutkimuksen tausta ja toimeksiantaja
1.2 Tutkimuskysymykset ja tavoitteet
1.3 Aikataulu




1.1 Tutkimuksen tausta ja
toimeksiantaja

Taman toiminnallisen opinndytetydn aihe on perehdytyksen parantaminen
palvelumuotoilun keinoin Karhunpesd-nimiseen ala carte -ravintolaan,

ja tyd rajautuu kdsittelemaan ravintolan tarjoilijoiden perehdytysta.
Tydskentelen kyseisessé ravintolassa tarjoilijana, ja aihe muotoutui syksyn
2023 aikana, kun mietin mahdollisia opinndytetydaiheita. Tydsuhteeni
vuoksi minulla oli osittaista nékemystd kehitettéviin epdkohtiin. Muistelin
omaa aloitustani ravintolassa, ja perehdytykseen ei silloin juuri panostettu,
joten tama herétti ajatuksen kehittéd uutta ja parannettua perehdytysma-
teriaalia. Ehdotin aiheitta esihenkilélleni, jolloin selvisi, ettd talla hetkella
yritykselld ei ole perehdytysohjelmaa, ja selkedsti maaritelty prosessi
koetaan erittdin tarpeelliseksi. Ensimmainen ajatukseni oli, ettd tuottaisin
jonkinn&kaisen perehdytysmanuaalin vusille tydntekijsille,

mutta keskustelujen myté tarkentui, ettd hyvad perehdytysmateriaalia on
jo olemassa, ja ongelmana on l&hinng vuden tyéntekijdn sujuva integrointi
ty6tehtéviinsd.

Palvelumuotoilun nékékulma tarjoaa kattavan tavan perehdytyksen
parantamiseen. Sen avulla voidaan analysoida ja ymmértad seka
tyéntekijdiden ettd tydnantajan tarpeita ja odotuksia, joka mahdollistaa
perehdytysprosessin suunnittelun ja toteutuksen, joka on aidosti
asiakasl@htsinen ja kayttajaystavallinen. N&in syntyy ratkaisuja, jotka
parantavat perehdytyskokemusta ja siten myds tydntekijdiden sitoutumista
ja tydtehokkuutta ravintolassa.

Toimeksiantajana opinndytetydlle toimii Hyvinkaalla sijaitsevan

Hotel Sveitsin ravintola Karhunpesa. Hotel Sveitsi kuuluu Primehotels-ketjuun,
joka on suomalainen yksityisomisteinen yritys. Ketjuun kuuluu talla hetkella
kuusi eri hotellia, joista jokainen on uniikki ja persoonallinen kokonaisuus.
Hotel Sveitsin kohderyhmd@na ovat vapaa-ajan matkailijat seka
liikematkustajat, ja sielld toimii kaksi eri ravintolaa - Karhunpesé, ala carte
-ravintola, joka on ollut toiminnassa vuodesta 2020, ja josta on tullut niin
hotellivieraiden kuin kaupunkilaistenkin keskuudessa tykatty ravintola ja
illanviettopaikka, seké Vino&Pino, joka tarjoaa pohjoisitalialaisia makuja.

(Malkamo 2023.)




1.2 Tutkimuskysymykset ja
tavoitteet

Opinndytetydssdni pyrin vastaamaan seuraavanlaisiin kysymyksiin:

Millaisia ovat tyéntekijdiden kokemukset nykyisestd
perehdytysprosessista ja mitkd ovat keskeisimmat haasteet tai puutteet
heidén nakskulmastaan?

Kuinka palvelumuotoilun menetelmid voidaan hyddynt&a
perehdyttdmisen parantamisessa tydnantajan ndkdkulmasta?

Miten luoda positiivinen tydntekijakokemus perehdytyksen aikana?

Opinndytetydni keskiéssé on ravintolan tydntekijdiden perehdytys ja sen
vaikutus tydntekijakokemukseen. Tavoitteenani on etsid erilaisia l&hestymis-
tapoja, jotka tehostavat perehdytysprosessia, ja keskeisend ngkékulmana
on varmistaa, ettd onnistuneen perehdytyksen ansiosta uudet tyéntekijat
tuntevat sitoutumista uuteen tydympdristédnsd. Tamén avulla pyrin luo-
maan kehykset sille, mit& olisi olennaista korostaa perehdytyksen aikang,
jotta se hyddyttaisi tydntekijad ja varmistaisi tehokkaan sopeutumisen
tyétehtéviin, samalla parantaen tyénantajan resurssien tehokasta kayttéd,
ja véhentden mahdollisia virheitd ja epaselvyyksié.

Tydn teoreettinen viitekehys
(kuvio 1) kattaa perehdyttémisen, Palvelumuo-
palvelumuotoilun ja tyéntekijékoke- v i
. . Perehdytys
muksen késitteet. Perehdyttamisen 1R R4
osalta tarkastelen sen merkitystd, S=-x
s s s . ( Tyéntekijg- |
S|so|to<?, hxc?ty|a i m.othIolllsm \ hokemas )
haasteita niin yleisesti kuin \ ’
. N~

ravintola-alalla. Avaan palvelumuo-
toilun prosessia seké sen hyddyntémistd
liiketoimintaan, jonka liséksi sivuan tyéntekijékokemuksen
merkitystd ja sen vaikutusta organisaation toimintaan.

Kuvio 1. Tyén teoreettinen viitekehys

Aineistonkeruussa padpaino on kéayttajatutkimuksessa, jota tehtiin
havainnoimalla, kyselyn avulla, seké haastattelemalla esihenkilsitd,

joiden avulla pyrittiin syventémddn ymmérrystd tydntekijdiden tarpeista.
Tavoitteena on kehittaa tukitydkaluja perehdyttdijille, joiden avulla ravintola
vastaa tydntekijéidensd tarpeisiin entistd paremmin ja luo néin ollen
positiivisempia kokemuksia. Tyéntekijdiden perehdytyksen kehittémisellé
pyritédn edistém&dn ravintolan toiminnan tehokkuutta ja varmistamaan,
ettd jokainen tydntekija voi tuoda parhaansa esiin osana organisaatiota.

Opinnéytetydn |ahestymistavaksi valittiin toiminnallinen opinndytetyd
(kuvio 2), joka ilmentaé tutkimuksellista kehittémistapaa. Toiminnallisessa
opinndytetydssd kehittdmisty® tehdéan yhteistyéssé tilaajaorganisaation

ja kohderyhmén kanssa, keskittyen havaittuihin tarpeisiin. Tydssd luodaan
konkreettinen lopputuotos, kuten prosessin kuvaus ja analyysi tai kéyténnén
kokeilu palvelun parantamiseksi, ja siihen liittyy kirjallinen raportt,

joka késittelee aiheen ja prosessin vaiheita. (Kostamo ym. 2022.)

* Toiminta- Viimeistely
suunnitelma

Tuotoksen vaatima
aineiston hankinta ja
teoreettinen peilaus

* Tavoitteet

* Kohderyhmé
¢ Tietoperusta
* Menetelmét

Tuotoksen valmistelu

Vélipalaute || Vélipalaute
Tuotoksen valmistelu
Tuotoksen kehittely

ja raportin
kirjoittaminen

Kuvio 2. Toiminnallinen opinné&ytetydprosessi
(mukaillen Kostamo 2022)




1.3 Aikataulu

Lupa aloittaa
opinndytety6-
prosessi

Syyskuu Lokakuu Marraskuu Joulukuu

Kuten kuvio 3 osoittaa, opinndytetydn teko alkoi syyskuussa 2023
saatuani luvan aloittaa prosessi. Olin pohtinut erilaisia opinnéytetydaihei-
ta jo kesén aikana, ja puhunut opinnéytetyén aloituksesta tydpaikallani.
Syyskuun aikana aihe tarkentui, kun téménhetkisen perehdytyksen puute
nousi keskusteluun tydpalaverissa, ja ehdotin esihenkilslleni, etté
opinndytetydn aiheeni voisi liittyd Karhunpesén perehdytykseen.

Aihe hyvéksyttiin ja prosessi alkoi yrityksen aineistoon sekd l&hteisiin
tutustumisella. Tutkimuksen kéyténnén toteutus aloitettiin tarkentamalla
tutkimuskysymyksia. Témén jdlkeen eteneminen tapahtui teoreettisen
viitekehyksen hahmottamisella ja aineistoon perehtymisellé.

Ongelman tunnistaminen . Ratkaisun kehittéminen

Ratkaisun kehitys

Jatkokehitysideat

Ratkaisun ideointi

Palautteen
kerédminen

Valmiin
tydn
palautus

Viimeistely

Tammikuu Helmikuu Maaliskuu Huhtikuu

Kuvio 3. Opinndytetydn aikataulu

Vuoden loppupuolella paneuduin aiheeseen syvemmin, jolloin suunnittelin

ja toteutin kayttajatutkimusta sekd analysoin keréddmdéni aineistoa.
Tammikuussa jatkoin analyysia ja muodostin palvelupolun ja Service
Blueprintin saamani datan pohjalta. Analyysisté nousi selkeité kehittdmiskoh-
teita, jotka p&datin jatkojalostaa lopputuotteeksi. Tein tuotteista luonnokset,
jotka annoin kommentoitavaksi niiden lopullisille kayttdiille, ja tein
palautteiden perusteella viimeiset muutokset. Niputin ideat myds Value
Proposition Canvakseen, jonka avulla saa hyvén kéasityksen kehitetyn
tuotteen arvolupauksesta. Perehdytysmallin lopullinen muoto alkoi hahmottua
lopputalven aikana ja lopputuotokset olivat valmiita toimeksiantajan kéyttédn
maaliskuun lopussa.
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2.1 Perehdyttéminen yleisesti

2.2 Perehdyttémisen vaikutus tydntekijakokemukseen
2.3 Perehdyttédmisen merkitys ravintola-alalla
2.4 Hyvén perehdyttdjan tunnusmerkit




2.1 Perehdyttaminen yleisesti

Uuden tydntekijan perehdyttaminen on tarkead, silla sen avulla tydntekija Tydpaikoilla toteutettava perehdytys on olennainen osa koulutusta, jolla on
oppii tydtehtéavat nopeasti ja heti oikein, jolloin virheiden mahdollisuus merkittavd vaikutus tydntekijéiden motivaatioon, tuloksiin, turvallisuuteen
vihenee, eikd virheiden korjaaminen aiheuta keskeytyksia muiden ty&ssa. ja tydyhteisdn hyvinvointiin. Se on monivaiheinen oppimistapahtuma, jossa
Perehdytettévalle tehty opastus luo turvallisuuden tunnetta ja auttaa pyritédn ymmartdmadn tydn tavoitteet ja organisaation toiminta,
vahentamadn tydturvallisuusriskejd, sekd hyvin hoidettu perehdyttéminen selkeyttdm&dan omia velvollisuuksia ja vastuita seké luomaan koknaiskuva
lisdé sitoutumista organisaatioon, ja parantaa positiivisesti perehdytettévén tydstd, jotta tydtehtdvat voidaan suorittaa menestyksekkddasti.

mielialaa. (Osterberg 2014, 115.) Hyvin hoidettu perehdyttaminen liittyy Perehdytykseen osallistuvat monet tyépaikan henkilt, ja yhteistyd onkin
my®s uuden tekijan sitouttamiseen. Tydntekijévaihtuvuus ravintola-alalla véltamatontd. Perehdytyksen hyétyjd (kuvio 4) voidaan tarkastella eri

on muihin aloihin verrattuna korkea, joka liséé entisestéan tyéntekijoiden nakakulmista, mutta ne hyddyttavat kaikkia osapuolia tasapuolisesti.
sitouttamisen térkeyttd (Varis ym. 2021). (Lepistd 2004, 56.)

Hyodyt tydntekijalle Hyodyt esimiehelle Hyodyt tydpaikalle

Epavarmuus ja jannitys Uusi tyontekija tulee Tyon tuloksellisuus
vahenevit nopeammin tutuksi ja laatu paranevat

Helpompi sopeutuminen Tyéongelmien Tydpaikan ja tyon tekemisen
tydyhteis6on selvittaminen kay suhteen muodostuu

. - sujuvammin “ i i
Sujuvampi tyéskentely ) mydnteisempi asenne

alusta lahtien oikeaoppisen Perusta hyvalle
opastuksen myota yhteistyolle ja -
hengelle muodostuu

Virheiden, tapaturmien ja
onnettomuuksien maara vahenee
Perehdytettavan taidot ja
osaaminen tulevat Ajan saistyminen
selkeammin esiin tulevaisuudessa

Syntyy vahemman
havikkia

Kasvava mielenkiinto ja
vastuuntunto tyota
kohtaan

Ammattitaidon
kehittyminen ja oppiminen
tydssa sujuvoituu

Laatutavoitteiden seka
normaalin ansiotason
saavuttaminen nopeutuu

Poissaolot vahenevat ja
tyontekijavaihtuvuus
pienenee

Raaka-aineita ja
tarvikkeita osataan
kayttaa optimoidusti

Hyvin hoidetun
perehdyttamisen vuoksi
yritysmielikuva paranee

Kuvio 4. Perehdytyksen hy&dyt kaikille osapuolille (mukaillen Lepists 2004)




2.1 Perehdyttaminen yleisesti

Perehdyttdminen on kirjattu my&s tydturvallisuuslakiin. Tydturvallisuuslain
(738/2002) 14. § mukaan tydntekijan tulee saada perusteellinen pereh-
dytys, joka kattaa tydtehtdvat, tydympdaristdn, tyémenetelmat, tydvalinei-
den oikean k&ytén ja turvalliset tyéskentelytavat. Tdméan tulee tapahtua
erityisesti ennen uuden tydn tai tehtévén aloittamista sekd aina, kun
ty6tehtévat tai tydvélineet muuttuvat, ja tarvittaessa annettua opetusta

ja ohjausta tulee tdydentdd varmistaen, ettd tydntekija on valmistautunut
ty6honsa ja tydskentelee turvallisesti.

Hyvadn perehdytykseen kuuluu perehdytettéavéan vastaanottaminen,

jonka jalkeen on hyva kayda keskustelu tulokkaan toimenkuvasta seka
tavoitteista. Perehdytettévén ammattitaustasta riippuen tyéntekija voi olla
joko paremmin perillé tulevista tehtdvistédn, tai kaivata enemman
opastusta. Kokeneella tydntekijalla on yleenséa laajempi kokemus erilaisista
tydtehtdvistd ja tydympdristdistd, miké voi tehdé hénestd aktiivisemman

ja itsendisemman kuin nuoremman ja véhemman kokeneen kollegan.
Nuorempi tyéntekijé tarvitsee todennékéisesti enemman perustietoa kuin
kokeneempi kollegansa, mikd saattaa pident&d hdnen perehdyttamisjak-
soaan. (Osterberg 2014, 116-117.) Kun organisaatioon palkataan kokenut
tyéntekijd, saattaa esimies ajatella, ettei perehdytykseen tarvitse tuhlata
aikaa, vaan se hoituu nopeana prosessina tydn ohessa. Tassd piilee
kuitenkin ansa: vaikka tyéntekijalla olisi laajaa kokemusta, hén ei tunne
organisaation kdytantdja ja kulttuuria. Jos perehdyttamisté laiminlyédaan,
se saattaa johtaa siihen, ettd yhteiset toimintasédnndt puuttuvat,

ja jokainen toimii omalla, luonteenomaisella tavallaan. Téma voi aiheuttaa
ristiritoja, mik& taas heikentdd paitsi tuottavuutta myds tydturvallisuutta ja
tiimin yhteiséllisyyttd. (Lassander, 2019).

Perehdytysprosessi asiakaspalvelutydssd voi edetd esimerkiksi niin,

ettd ensin vusi tydntekija seuraa asiakaspalvelutilanteita sivusta,

ja véhan ajan kulutta hédn itse osallistuu toimintaan, mutta kdytdnnsn
tehtévat hoitaa vield kokeneempi tydntekija. Taméan vaiheen jalkeen roolit
vaihtuvat, jolloin uusi tyéntekijé suorittaa asiakaspalvelutilanteen vaatimat
tehtévat. Vasta tdmdn jakson jalkeen uusi tydntekijé on valmis kohtaamaan
asiakkaat itsendisesti. Tallainen |Ghestymistapa tarjoaa vudelle
tydntekijalle turvallisuuden tunteen, miké mahdollistaa hénen keskittymi-
sensd kuuntelemiseen, oppimiseen ja kysymysten esittamiseen. (Osterberg

2014, 116.)

Kun perehdytys lahestyy loppuaan, on téarkedd, etta esimies keskustelee
tydntekijan kanssa arvioidakseen, miten perehdytys on sujunut.

On suositeltavaa kéydd arviointikeskusteluja myds perehdytysjakson
aikana, jotta mahdollisesti esiin nousseet asiat voidaan ottaa huomioon ja
tarvittaessa korjaa vélittémasti. Néita keskusteluissa esiin nousseita asioita
voidaan myds hyddynt&d tulevissa kehityskeskusteluissa seka
mahdollisesti seuraavien tyéntekijoiden perehdytyksessa. Lisdksi on
tarkedd, ettd tydntekijan kokemuksia ja mielikuvia rekrytointivaiheesta
kasitelladan, jotta voidaan varmistaa, ettd yrityksen viestintd ja
rekrytointiprosessi vastaavat tyéntekij@n odotuksia ja tarpeita. (Hyppénen

2013, 223))




2.2 Perehdyttdmisen vaikutus
tyontekijakokemukseen

Huhta ja Myllyntaus (2021) kertovat, etté tydntekijékokemus rakentuu
koko tydsuhteen aikana erilaisista kohtauspisteistd, joita voivat olla kaikkea
arkipdivéisissa tydtehtdvissa tapahtuvista asioita rutiineista poikkeaviin,
mieleenpainuviin hetkiin. Kohtauspisteitd on pienid ja isoja, ja niissé voi
olla mukana asiakkaita, kollegoja ja sidosryhmid. Organisaatiolla on
mahdollisuus vaikuttaa osaan niistd — esimerkiksi sujuvaan perehdytyspro-
sessiin. Suunniteltaessa tydhdn liittyvid kokemuksia, kuten vuden
tyéntekijan perehdytystd, olisi térkedd pyrkid varmistamaan, ettd siitd
syntyvét tunteet ovat mydnteisid ja etté kokemus jGttad positiivisen
muistijélien. Nama kokemukset lisaavét tyésuhteita, jotka ovat pitkid,
tyydyttavia seka tuloksellisia.

Tehokas perehdytys alkaa jo ennen tydsuhteen alkua ja luo vahvan
perustan positiiviselle tydkokemukselle. Tallainen perehdytys keskittyy
selkeyteen, jatkuvuuteen sekd uuden tyéntekijan valmiuksiin ja kykyyn
omaksua uutta tietoa uusista tydtehtdvistaan. Yrityksessd on térked
ymmartad, etté perehdyttdminen on jatkuva prosessi osaamisen
vahvistamiseksi, eiké sen néin ollen tulisi rajoittua vain tydsuhteen alkuun.
(Kaihua ym. 2020.)

Uusi tyéntekijé muodostaa nopeasti alitajuisen kasityksen siité, haluaako
han pysyd tydpaikassa vai ei. Positiivinen ensivaikutelma kannustaa ja
motivoi tulokasta, kun taas epdystévallinen vastaanotto ja riittéméatdn
ohjaus alkuvaiheessa voivat heikentda hénen tydmotivaatiotaan.

Huono perehdytys voi vaikuttaa negatiivisesti myds poissaolojen maarédn
ja henkiléstén vaihtuvuuteen. Tyémotivaatio ja perehdytyksen laatu ovat
keskeisia tekijoitd, jotka vaikuttavat tyéntekijdn sitoutumiseen ja yrityksen
henkilstén vakinaisuuteen. (Kan-gas & Hamélginen 2007, 4.)

Kilpailu patevistd tydntekijoistd kovenee entisestédn, ja pitkéaikaisten
tyésuhteiden merkitys véhenee. Tassd tilanteessa yritykset joutuvat
kilpailemaan osaaijista yhté intensiivisesti kuin asiakkaista.

Vaatimattomasti menestyvien tyéntekijdiden sailyttéminen voi olla
suhteellisen helppoa, mutta parhaiden osaajien sitouttaminen on
haasteellisempaa. Menestyneimmét organisaatiot ovat niité, jotka
ymmartévét, ettd tydnhakija valitsee itse, mihin organisaatioon hén haluaa
liittya. (Kjelin & Kuusisto 2003, 23.) Kun tyéntekijékokemus on kaikille selked
ja yhtendinen, se ndkyy ulospdin ja muodostaa perustan houkuttelevalle
tyénantajabréndille, joka vaikuttaa seké nykyisiin ettd mahdollisiin tuleviin

tyéntekijsihin (Huhta & Myllyntaus 2021, 162).

Tyodntekijakokemusta vahvistavia kaytantoja
perehdytysprosessiin uudelle tyéntekijalle:

Yrityksen toimintatapojen ja
arvojen lapikaynti

YksilOllisesti raataloity perehdytys
vastaamaan tyotehtavaa

Perehdytys toteutetaan kaytannon
tyon kautta, ei pelkastaan
teoriaopetuksena

Tuen tarjoaminen

Mahdollisuus esittaa kysymyksia

Erilliset paivat ja vuorot varattu

Tyohon integrointi ja kaytannon perehdytykselle

opastus kokeneilta tyotovereilta
Perehdytysmanuaali on ajan
tasalla

Saannollinen ja avoin tiedustelu

tyontekijan hyvinvoinnista Mahdollisuus oppia jarjestelmien

kayttoa virtuaalisesti
Tyoyhteisoon ja tyotovereihin
tutustuminen ja verkostoituminen
perehdytyksen osana

Kattava, selkea ja jatkuva
perehdytys kuitenkin ilman
informaatioahkya

Kuvio 5. Positiivisia tydntekijdkokemusta vahvistavia kéyténtsjé (mukaillen Kaihua ym. 2020)




2.3 Perehdyttdmisen merkitys
ravintola-alalla

Ravintola-alalla tyéskentelevén on hallittava monipuolisia tehtévid, kuten
anniskeluohjeiden noudattaminen, asiakaspalvelu ja myynti. Tydpaivat
voivat olla kiireisié ja vaihtelevia, ja tydntekijan on oltava joustava ja
hyvamuistinen. Liséksi tarjoilijan on oltava valmis reagoimaan nopeasti
muuttuviin tilanteisiin ja varauduttava fyysiseen rasitukseen. Perehdytys
on keskeinen osa tyéturvallisuutta ja tehokasta tyéskentelyd, ja sen avulla
varmistetaan, ettd uvudet tyéntekijdt tuntevat toimintatavat ja -ohjeet sekd
pystyvét selviytymaan erilaisista filanteista mutkitta. Erityisesti nuorille
tyéntekijsille tarjottava perehdytys on térkedd, jotta he sopeutuvat
tyéeldmadn ja hoitavat tehtévansé asianmukaisesti. (Pro Perehdytys.)

Vaikka ravintola-ala on tunnettu kiireestédn, se ei voi olla este sille, ettei
uutta tydntekijad perehdytetd asianmukaisesti ja tasalaatuisesti. Jokaisella
tulijalla on oikeus laadukkaaseen perehdytykseen, riippumatta siité, onko
hén tullut lyhytaikaiseen vai pitkéaikaiseen tyésuhteeseen. On térkedd
muistaa, ettd hyvakaan palkkaus ei auta, jos vusi tyéntekija jatetdéan

heitteille ilman riittévad valmistautumista, Apeli (2023) kertoo blogissaan.

Myés matkailu-, ravintola- ja vapaa-ajan palvelualojen tyéehtosopimuk-
seen on sisdllytetty vaatimus uusien tyéntekijsiden perusteellisesta
perehdyttémisestd turvallisiin ja terveellisiin tyéskentelytapoihin seka
tysturvallisuusriskien tunnistamiseen.

Lisaksi tydntekijoiden on saatava selkedd tietoa tydpaikan tydsuojeluorga-
nisaatiosta, tydterveyshuollon palveluista ja sairauspoissaolokdyténndistd
tydehtosopimuksen mukaan. Mikéli tydpaikalla sattuu tapaturma ja
havaitaan, ettd tydturvallisuuteen liittyvé perehdytys on puutteellista,
tyénantaja voi joutua sakkoihin tyéturvallisuusmédréysten laiminlyénnista.
Téllaisista tapaturmista aiheutuvat sairauslomat ja niihin liittyvét
palkkakustannukset voivat myés kasvattaa tydnantajan kuluja merkittéavasti.
Jos lisciksi osoitetaan, etté vamma on seurausta tahallisesta
huolimattomuudesta, tydnantaja voi joutua korvaamaan vahingonkaérsijélle
korvauksia. Vaikka tydntekijét ovat tapaturmavakuutettuja, tyénantajan tai
hénen edustajiensa vastuu ei poistu témdn osalta. (Erésalo, 2008, 63.)

Jokaisen hotellin ja ravintolan on suositeltavaa kehittdé perehdyttdmissuunni-
telma, sillé se on olennainen osa tydpaikan tyésuojeluohjelmaa.
Ravintola-alalla on my&s muistettava, etté tydntekijén on huolehdittava seké
omasta turvallisuudestaan, ettd asiakkaiden turvallisuudesta. Satsaaminen
tyéntekijdiden ja asiakkaiden saumattomaan yhteistyhén seké toinen
toisiinsa huomioon ottamiseen on kannattavaaq, sillé se edistéd
kokonaisvaltaista turvallisuutta. (Tydturvallisuuskeskus, 2022, 8.)




2.3 Perehdyttdmisen merkitys
ravintola-alalla

Vaikka vuden tydntekijan perehdyttdminen vaatii aikaa ja vaivag,

on tarkedd muistaq, ettd hdn tulee tydhénsé innostuneena ja halukkaana
oppimaan. Laadukkaan perehdytyksen avulla hénen taitonsa kehittyvéit,
mikd heijastuu myénteisesti myds asiakaspalvelutilanteissa mydhemmin.

(Apeli, 2023.)

Yrityskuva on mielikuva, joka kuvastaa yrityksen henkil3stéd, palveluita ja
tuotteita. Mielikuvien muuttaminen jélkeenpéin on haastavaaq, ja kielteinen
kokemus voi pysy& muistissa pitkéén. Siksi on térkedd, miten kaikkien
tyéntekijdiden, niin harjoittelijoiden, kesatydntekijdiden ja muiden
lyhytaikaistenkin tyéntekijsiden, perehdytys jérjestetddn. Tydvoimapula on
joillakin aloilla jo olemassa, ja tilanne saattaa pahentua tulevaisuudessa.
Positiivisen yrityskuvan rakentamiseksi on hyddynnettavéa kaikki
mahdollisuudet, ja yksi keskeinen tekijé on huolellisesti suunniteltu
perehdytys. (Osterberg 2014, 118.)

Yhteenvetona voidaan todeta, etté perehdytys on d&rimméisen térkeé osa
tysturvallisuutta ja tehokasta tydskentelyé ravintola-alalla. Tydntekijan on
hallittava monipuolisia tehtdvid, ja hénen on oltava valmis reagoimaan
nopeasti muuttuviin tilanteisiin. Perehdytyksen avulla varmistetaan,

ettd uudet tydntekijét tuntevat toimintatavat ja -ohjeet sekd pystyvat
selviytymddéin erilaisista tilanteista. Erityisesti nuorille tydntekijsille tarjottava
perehdytys on tarkedd, jotta he sopeutuvat tyéeldmaén ja hoitavat
tehtévansd asianmukaisesti. Perehdytyksen laiminlyénti voi johtaa tapaturmiin
ja turvallisuusriskeihin, mikd voi vaikuttaa negatiivisesti sekd tydntekijdiden
ettd yrityksen maineeseen. Yrityskuvaan vaikuttava perehdytys luo
positiivisen mielikuvan yrityksestd ja auttaa houkuttelemaan ja sailyttdméadn
patevad henkildstéd, miké on ratkaisevan térkedd nykyisessé
tyévoimapulassa.




2.4 Hyvan perehdytt
tunnusmerkit

Hyvé perehdyttdjd on innostava ja kannustava, hén ilmaisee kiitosta ja
tarvittaessa antaa ohjaavaa palautetta tilanteen vaatimalla tavalla

(Eréisalo 2008, 67).

Perehdyttdja toimii uuden tydntekijén tukena ja ohjaa héntd tutustumaan
tyéyhteisdén seké antaa ohjeita ja opastusta tydtehtdviin. Perehdyttajé
tulisi valita tehtdvadn halukkaiden ja ammattitaitoisten tydntekijdiden
joukosta. (Osterberg 2014, 119.) Perehdyttdijcksi on hyvé valita

kokenut tydntekijé, mutta ei kuitenkaan niin pitkédn alalla toiminut, ettei
h&n muista milté tuntuu aloittaa vudessa ympdristéssd. Organisaatiossa on
usein monia potentiaalisia perehdyttdiia, eiké perehdyttémisen tulisikaan
rajoittua vain parin henkilén vastuulle. Parhaat tulokset saavutetaan, kun
koko tydyhteisd osallistuu perehdytykseen vuorollaan, jolloin myé&s vastuu
jakautuu tasaisemmin. Kriittisin perehdytt&jdn ominaisuus on halu auttaa ja
opastaa muita. Perehdyttédjén on tunnettava tydnsé hyvin, mutta hénen ei
tarvitse olla ekspertti, koska liiallinen rutiinitydskentely voi jopa vaikeuttaa
opastamista. Tydyhteisdn nékskulmasta on térkedd, etté perehdyttdja
pystyy selittdmadn tydn tarkedt osa-alueet ja tekijat selkedsti.
Perehdyttéminen vaatii omistautumista, aikaa ja ymmdrrysté tehtévén
merkityksestd. (Kjelin & Kuusisto 2003, 195-196.)

Hyvét vuorovaikutustaidot ovat keskeinen osa jokaisen tyéntekijén
osaamista, mutta ne nousevat erityiseen merkitykseen perehdyttémispro-
sessissa. Perehdyttdjén rooli on varmistaa riittévé ja laadukas
vuorovaikutus perehdyttémisen aikana. Mikéli vuorovaikutus jaé
yksipuoliseksi, se saattaa johtaa viestien védarinkasityksiin ja konflikteihin,
mikd puolestaan voi aiheuttaa turhautumista ja heikent&d tysilmapiirié.
Siksi on térkedd, ettd perehdyttéjélla on kyky olla lasnd, kuunnella ja
kommunikoida rauhallisesti. (Eklund 2018, 147-150.)

Hiljaisella tiedolla viitataan sellaiseen tietoon, jota ei ole kirjattu eiké
valttamatta tiedostettukaan. Témd tieto koostuu kokemuksista, intuition avulla
saatavasta tiedosta, sekd oletuksista ja aavistuksista. Jokaisessa
tydyhteiséssé on paljon tété hiljaista tietoa, joka on olennaista tyén
sujuvuuden kannalta. Siksi on térke&d, ettd tata tietoa jaetaan vusille
tyéntekijsille mahdollisimman tehokkaasti. Téhén voidaan tarjota tilaisuuksia
esimerkiksi sosiaalisen kanssak&ymisen ja yhteisten projektien avulla. Néin
yrityskulttuuri tukee hiljaisen tiedon siirtymisté ja vahvistaa tyéyhteisén

yhteenkuuluvuutta. (Eklund 2018, 154-157; Hyp-pénen 2013, 220.)

Kun perehdytys on ohi, tulisi perehdyttdijén ja tulokkaan arvioida yhdessé
onnistumisia, sekd& tunnistaa niitd hetkié missé tarvitaan vielé harjoitusta.

Arviointitilanteessa tulokasta tulisi rohkaista kertomaan asiat, jotka hén kokee

hallitsevansa heikosti. Vapautunut tunnelma edistdé tulokasta avautumaan
tarpeistaan. On tarkedd, ettd perehdyttéjdlle allokoidaan aikaa omista
téistadn, jolloin hénelle ja& aikaa paneutua perehdyttémiseen. (Erésalo,
2008, 67.) Palaute on olennainen osa vuorovaikutusta ja oppimista.

Se toimii tehokkaana keinona auttaa uutta tydntekijaé kiinnittdmadn
huomiota kehityskohtiin. Perehdyttéijén tulisi antaa rakentavaa palautetta,
mutta my&s positiivinen palaute on térkedd, sillé se motivoi tydntekijad ja

edistdd oppimista. (Eklund 2018, 150.)

Innostava

Kannustava Kannustava

Kommunikoi Antaa palautetta

Jakaa hiljaista tietoa Tukee ja ohjaa

Vuorovaikutustaitoinen Ammattitaitoinen

Kyky olla lésné

Kuvio 6. Hyvé perehdyttéjén piirteet (mukailtu kappaleesta 2.4)




Palvelumuotoilu

3.1 Palvelumuotoilun prosessi
3.2 Palvelumuotoilu osana liiketoimintaa
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3.1 Palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoilu on suunnittelua, joka keskittyy palveluiden ja niité
ympdréivien palveluympdristéjen kehittémiseen huomioiden sekd
asiakkaiden ettd tydntekijdiden tarpeet. Tarkedd on ihmislahtéisyys,
empatia ja syvéllinen ymmérrys palveluiden kayttgjistd, jotta voidaan
n&hdé tilanteet heidén nakdkulmastaan. Asiakkaiden ja sisdisten sidosryh-
mien osallistuminen varmistaa, ettd kehitystyd vastaa todellisiin tarpeisiin.
Palvelumuotoilussa yhdistyvét luovuus ja analyyttisyys, ja kehitysprosessi
on kokonaisvaltaista, ketterad ja kokeilevaa. N&in voidaan kehittaa seka
fyysisid etta digitaalisia palveluita varmistaen, ettd ratkaisut vastaavat
todellisiin tarpeisiin ja ettd ne toteutetaan asianmukaisesti. (Saarenpdd,

2024.)

Palvelumuotoilun prosessia ja sen vaiheita voidaan kuvailla eri tavoin, ja
useilla eri asiantuntijoilla onkin siihen oma tapansa. Kenties tunnetuin
ndistd on tuplatimantti, joka on brittilisen Design Councilin esittelemé
prosessimalli. Siing on kaksi vaihetta, timanttia, joista ensimmdisessd
keskitytdan ongelman tunnistamiseen ja arvonluonnin mahdollisuuksien
|6ytamiseen. Vaihe on luonteeltaan tutkimuksellinen ja analyyttinen,

ja pyrkii ratkaisemaan oikean ongelman. Toisessa timantissa, ratkaisun
kehittémisen vaiheessa, luovuus on avainasemassa etsittéessa parhaiten

soveltuvaa ratkaisua tunnistettuun ongelmaan tai mahdollisuuteen. (Koivisto

ym. 2019, osa 1.)

Prosessin nelja p&dvaihetta ovat kuvion 7 tapaan 16ydd, madritd, kehitd ja
tuota. Ldydd ja maadritd-vaiheet liittyvét ongelman tunnistamiseen, kun taas

kehitd ja tuota-vaiheet keskittyvat ratkaisun kehittémiseen. (Koivisto ym.
2019, osa 1.)

Ldydd-vaiheessa kartoitetaan palveluntarjoajan liiketoiminnalliset tavoitteet

ja asiakkaiden tarpeet, keskittyen erityisesti kayttéytymiseen, motiiveihin

ja kontekstiin. M&dritd-vaiheessa kerdtty tieto analysoidaan, joka tuottaa
mddritellyn ongelman tai mahdollisuuden. Lopputuloksena voi olla myds
syvéllinen ymmarrys asiakkaiden tarpeista ja vaatimuksista.

Kehita-vaiheessa ideoidaan ratkaisumalleja hyédyntéden asiakastarpeiden
ymmadérrystd ja erilaisia ideointimenetelmid. Prototyyppeijé luodaan ja
kokemuksia simuloidaan edistémé&dn ajattelua ja luovuutta. Tuota-vaiheessa
rajataan ja tunnistetaan toimivat vaihtoehdot, joita testataan sidosryhmillé.
Ratkaisut arvioidaan teknisen toteuttavuuden ja taloudellisen kannattavuuden
nékékulmasta. Tavoitteena on tuottaa padtéksenteon poh-jaksi konkreettinen
idea tai konsepti. (Koivisto ym. 2019, osa 1.)

Tuplatimanttimallia ja muotoiluajattelua on mahdollista hy&dyntéaé monilla eri
liiketoiminnan tasoilla, kuten visiota ja strategiaa luodessa, liketoimintakon-
septien kehittémisessd ja prosesseissa seké palveluiden ja tuotteiden
kehityksessd. (Saarenpad, 2024.)

Saarenpdd (2024) kiteyttad blogissaan, etté tuplatimanttimalli tarjoaa
kokonaisvaltaisen kehyksen palvelumuotoilun prosessille, painottuen
syviéllisen ongelman ymmaértdmiseen ja innovatiivisten ratkaisujen
kehittdmiseen. Malli yhdistéd ongelman méadrittelyn ja ratkaisu-
vaihtoehtojen luomisen, tarjoten strukturoitua l&hestymistapaa luovaan
ongelmanratkaisuun. Témé auttaa suunnittelijoita ja tiimejé hahmottamaan
ongelmat monipuolisesti eri ndkékulmista. Liséksi malli pyrkii hidastamaan
tekniseen toteutukseen rynt&dmistd ja varmistamaan, etté tydskennellaén
oikeiden asioiden parissa.

Kehité&

Léydé Maddrita

Kuvio 7. Tuplatimantti-prosessimalli (mukaillen Koivisto ym. 2019).




3.2 Palvelumuotoilu osana
likketoimintaa

Palvelumuotoilu on monipuolinen ja hyddyllinen léhestymistapa niin
yrityksille, julkisille organisaatioille kuin voittoa tavoittelemattomille
toimijoillekin. Se tarjoaa selkeén toimintamallin, joka yhdist&d liiketoimin-
nan tavoitteet asiakkaiden tarpeisiin. Témé |éhestymistapa on nousemassa
entistd tarkedmmadaksi liiketoiminnassa, kun asiakkaiden odotukset kasvavat
ja taloudelliset paineet lisaéntyvét. (Tuulaniemi 2015, 95).

Palvelumuotoilu keskittyy kokemusten parantamiseen palvelujen,
asiakkaiden ja tydntekijdiden ndkskulmasta. Se asettaa palvelun kéyttéjan
kehittdmisen keskiodn, oli kyseessa sitten itse asiakas tai esimerkiksi
tyéntekij@. Palvelumuotoilu pyrkii vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin
kehittamalla kayttgiille hyddyllisia, houkuttelevia ja helppokayttaisié
palveluita, jotka tukevat my&s palveluntarjoajan toiminnan tehokkuutta
edistden liiketoiminnallisia tavoitteita. Sen p&dmé&dréné on parantaa
palvelujen kéytettdvyytté ja samalla tarjota eldmyksellisia kokemuksia,
ottaen huomioon my8&s tunteet ja arvot. Sen avulla voidaan luoda t&ysin
vusia palveluja markkinoille tai parantaa olemassa olevia vastaamaan
paremmin asiakkaiden tarpeita. (Koivisto ym. 2019, osa 1.)

Palvelumuotoilu auttaa tunnistamaan uvusia liketoimintamahdollisuuksia ja
kehittdmé&an strategisesti merkityksellisia palveluita asiakkaille. Syvéllinen
ymmadrrys asiakkaista on keskeisté menestyksen kannalta, ja palvelumuo-
toilu tarjoaa konkreettisen tavan vastata asiakkaiden tarpeisiin.
Muuttuvassa markkinatilanteessa ja teknologian kehityksessd palvelumuo-
toilu auttaa tekemd@éin strategisia p&atdksié ja yllapitéad tiivistd yhteistydté
asiakkaiden ja organisaation vélilla. (Tuulaniemi 2015, 96-97).

Palvelumuotoilu tarjoaa yrityksille kehitysndkékulman, joka keskittyy
asiakkaan tarpeisiin ja mahdollistaa menestymisen kilpailuympéristéssa.
Kuten kuvio 8 osoittaq, se korostaa asiakasléhtsisté kehittémisté ja osallistaa
kayttajat aktiivisesti prosessiin, ja tdmé on yksi iso erottava tekijé verrattuna
perinteiseen kehittémistoimintaan. Suurin ero on juuri asiakasléhtéisyydessd,
tutkimusmenetelmissd ja yhteisissé kehittémismenetelmissd. Palvelumuotoilu-
prosessi etsii ensin oikean ongelman, tunnistaq, ettd se on ratkaisemassa
oikeaa asiaa, ja pyrkii sitten ratkaisemaan ongelman oikealla tavalla, kun
taas perinteinen kehittémistapa perustuu olettamuksiin ja etenee suoraviivai-
sesti kohti ratkaisua. Téssé léhestymistavassa on tapana noudattaa ennalta
mddriteltyd jarjestystd, jossa pyritédn 18ytémadn asiantuntijan nékskulmasta
paras ratkaisu oletettuun ongelmaan kéyttéen olemassa olevia vaihtoehtoja.
Valittu ratkaisu saattaa kuitenkin jG&dé pintapuoliseksi ja ei vélttamatta
ratkaise alkuperdisté ongelmaa tehokkaasti. Useimmat yritykset, jotka
kehittavat toimintojaan, kdyttavat todenndkaisesti osia sekd palvelumuotoilus-
ta ettd perinteisestd kehittémistavasta. (Koivisto ym. 2019, osa 1.)

Olettaminen Ymmartaminen

Perinteinen
kehittaminen

Ratkaiseminen Palvelumuotoilu Osallistaminen

Tarjoaminen Yhteensovittaminen

Heikko Asiakaslahtoisyys

Kuvio 8. Palvelumuotoilun kehittémisote (mukaillen Koivisto ym. 2019)




3.2 Palvelumuotoilu osana
likketoimintaa

Palvelumuotoilu on yrityksissé keskeinen tydkalu erilaisten Kehitystoimenpiteet voivat kohdistua henkildstén asenteisiin ja kyvykkyyteen
kehittémistehtdvien toteuttamisessa. Sitd sovelletaan usein asiakas- asiakasldhtsisessd palvelutuotannossa, motivointiin, rekrytointiin, tydn

ja palveluprosessien kehittémisessé, joiden tavoitteena on luoda uusia organisointiin, tydrutiineihin, johtamiseen tai tydtehtdvien jakoon.
prosesseja tai parantaa olemassa olevia, jotta asiakaskokemus olisi Palvelumuotoilu laajentaa nékékulmaa myés yrityksen palveluliiketoiminnan
mahdollisimman positiivinen ja tehokas, ja jolloin palvelutarjonta vastaa kehittémiseen. Sen avulla luodaan asiakasldhtsisia toimintamalleja,
paremmin asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. Valmis ratkaisu usein kilpailutekijsita, asiakaskokemusstrategioita, asiakaslupauksia ja

vaikuttaa sekd asiakkaiden ettd palveluhenkilskunnan arkipdivén palveluliiketoiminnan arvoverkostoja. Tamén kehittdmistavan rinnalla
kaytantsihin ja tydtapoihin. Lisdksi palvelumuotoilua hyddynnetédn mainitaan my&s késite liiketoimintamuotoilu, joka on nousemassa térkedksi
uusien palveluiden ja tuotteiden kehittdmisessd sekd innovoinnissa. alueeksi palvelumuotoilun rinnalle. (Koivisto ym. 2019, osa 2.)

Yritys voi luoda aivan uuden palvelun tai palvelutarjonnan,

pdivittad tai tuotteistaa nykyisen palvelun uudella tavalla, tai kehittas
maksullisia lisdarvopalveluita perustuotteensa ympirille, tuottaen asiak-
kailleen arvoa vastaamalla heidén tarpeisiinsa. Palvelumuotoilu voi edistéa
my&s palveluiden viestinnén, myynnin ja markkinoinnin kehitystd, miké
pyrkii parantamaan muun muassa palvelun kysyntaé seké
asiakasuskollisuutta. Palvelumuotoilua voi hyddynt&éd myds yrityksen 1. Asiakas-je o el 5 e
sisdisen toiminnan ja tukiprosessien parantamiseen, ]o||oin tavoitteena on palveluprosessien viestinndn, palvelu-
parantaa asiakaskokemusta kehittamallé yrityksen palvelukulttuuria ja kehittéiminen m::a:’:;:;m I;l:ﬁ:;::’:::n"

sisdisic rakenteita sekd toimintamalleja, jotka vaikuttavat suoraan tai kehittéminen
vélillisesti asiakkaaseen.

Kuvio 9. Hyva perehdyttéjén piirteet (mukailtu kappaleesta 2.4)




3.3 Palvelumuotoilu osana
likketoimintaa

Tana pdivand pelkkien tuloslukujen tarkastelun sijaan on ymmarrettavd,

ettd yrityksen térkeimpdné voimavarana ovat siellé tydskentelevét ihmiset.

Satsaus tydhyvinvointiin kannattag, sillé se ilmenee lopulta mydnteisend
taloudellisena kehityksend. Hyvinvoivat tyéntekijét tarjoavat asiakkailleen
parempaa palvelua, miké puolestaan kannustaa tyytyvéisia asiakkaita
ostamaan enemméin tuotteita ja hyédyntdméadn yrityksen palveluita.

(Andersen, M. 2020.)

Huurinainen ja Hyytidinen korostavat blogissaan (2016), ettd yritysten
tulisi suunnitella palvelunsa tydntekijiden tarpeiden pohjalta.
Myénteisten kokemusten vahvistaminen ja ongelmakohtien ratkaiseminen
edistévat tydntekijdiden hyvinvointia ja sitoutumista, samalla parantaen
tuottavuutta. Tydntekijakokemukseen satsaavat yritykset pyrkivat
erottautumaan kilpailussa parhaista osaaijista tarjoamalla heille yhté
houkuttelevan kokemuksen kuin asiakkailleenkin.

Tyéntekijsiden toimintatavat kehittyvét jatkuvasti heidén omien kokemus-
tensa, tydkavereidensa ja saamansa palautteen vaikutuksesta. Positiivista

tyéntekijakokemusta edistéd yksiléiden vahvuuksien ja osaamisen huomioi-

minen, sek& mahdollisuus vaikuttaa omiin tydtehtaviin. Kun pyritéén
parantamaan tydyhteisdn yleistd tyéntekijckokemusta, tydntekijsiden
kannattaa pohtia miten he voivat hyédyntdé organisaation tarjoamia
mahdollisuuksia oman tyénsd muokkaamiseen. (Kaihua ym. 2020.)

Amerikkalainen John Plaskoff (2017) on esitellyt kuusi periaatetta
vahvistamaan yrityksen tyéntekijakokemukseen liittyvéa kehittémistd, jotka voi
my®s yhdistéd palvelumuotoiluajatteluun. Periaatteet on listattu alla. Hénen
mukaansa tydntekijakokemus kattaa koko tydntekij@n matkan ajalle ennen
tydsuhdetta, tydsuhteen aikana ja tydsuhteen padttymisen jélkeen,

ja tydntekijakokemusta voidaan kehittaé lépi koko prosessin.

Periaate 1: Tydntekijéikokemus alkaa tydnantajan syvéllisesté ymmérryksestd
tyéntekijaa kohtaan. Syvdlliset keskustelut paljastavat tydntekijdiden tunteet ja
tarpeet organisaatiota kohtaan, jotka saattavat j@&déd huomaamatta perintei-
sissd tydtyytyvdisyyskyselyissé. On tarkedd kartoittaa tyéntekijdiden néke-
myksid tyéstd, tydympdristdstd ja tydkavereista. Téméa tiedonkeruu osoittaa
tyéntekijsille, etté heidén mielipiteensé ovat térkeité ja edistéé empatian

kehittymista heidén tarpeitaan kohtaan. (Plaskoff 2017, 138-139.)

Periaate 2: Laajan ja kokonaisvaltaisen ajattelun omaksuminen on olennaista
tydntekijckokemuksen suunnittelussa. Sen sijaan etté keskityttdisiin yksittdisiin
tapahtumiin, suunnittelutyd vaatii koko tydntekijapolun tarkastelua.

Tamé polku alkaa jo ennen tyén aloittamista ja jatkuu jopa tydsté lahtemisen
idlkeen. Olennaista on ymmart&d témé matka tydntekijan nékékulmasta,
ottaen huomioon tunteet ja ajatukset eri vaiheissa seka
vuorovaikutussuhteiden vaikutus positiivisiin ja negatiivisiin kokemuksiin.

(Plaskoff 2017, 138-139.)

Periaate 3: Aineettoman asian tekeminen konkreettiseksi. Tama tarkoittaa,
etté hankalasti hahmoteltavat asiat voidaan selkeyttad kayttamalla visuaalisia
malleja ja fyysisié osia. Esimerkiksi tydntekijdiden kokemusmatkaa voidaan
havainnollistaa palvelupolkuna, joka visualisoi eri vaiheet, tunteet ja
parannusmahdollisuudet. Téllaiset visuaaliset IGhestymistavat edistavat
luovuutta ja intuitiota, miké helpottaa abstraktien késitteiden ymmartémistd.

(Plaskoff 2017, 139-140.)




3.3 Palvelumuotoilu osana
likketoimintaa

Periaate 4: Radikaali vaatiminen osallistumiseen. Tydntekijakokemuksen Vaikka tédmé prosessi saattaa vaikuttaa lineaariselta, on térke&d muistaa, etté

kehittdmisessd korostetaan osallistumisen laajuutta ja monimuotoisuutta. vaiheet ovat iteratiivisia ja kokeellisia. Parannusten suunnittelu kehittyy pro-

Konsulttien sijaan tydntekijét haastattelevat toisiaan trendien analysoimi- sessin aikana ja jatkaa kehittymistédn vusien palautteiden tai uusien ideoiden

seksi, ja eri osaajat tydskentelevét yhdessd ratkaisujen luomiseksi. Tamé iimaantuessa. Vaikka prosessi usein néhdédn vain vélineend tuloksen saavut-

lisé& omistajuutta ja sitoutumista seké vahentdd vastustusta muutokselle. tamiseksi, tydntekijékokemuksellinen |&hestymistapa arvostaa sité kriittisené

(Plaskoff 2017, 140.) osana muutosta, joskus jopa térkeémpénd kuin itse lopputulosta. (Plaskoff
2017, 141.)

Periaate 5: Toista ja kokeile. Tydntekijékokemuksen kehittémisessé on tér-

kedd antaa tilaa kokeiluille ja ymmartad, etté kyseessé on jatkuva prosessi,

joka muotoutuu uusien |8ydésten ja tilanteiden my&té. Ratkaisut eivét ole

lopullisia, vaan ne kehittyvét iteroinnin kautta, mika tekee niisté joustavia ja

sopivia organisaation seké tydntekijsiden tarpeisiin. (Plaskoff 2017, 140.)

Periaate 6: Luota ja arvosta prosessia. Prosessi on kriittinen osa tydntekijé-
kokemusta. Tydntekijéikokemuksen kehittémiseen kdytetyt prosessit alkavat
positiivisesti ja optimistisesti (mahdollisuuksia |8ydettavissd) sen sijaan, ettd
ne olisivat negatiivisia ja pessimistisié (ongelmia korjattavana). Plaskoffin
suunnitteluprosessi jakautuu viiteen eri vaiheeseen, jotka ovat 1) tutkimus,
2) madrittely, 3) késityksen muodostaminen 4) prototyyppi ja 5) jalkaut-
taminen, ja on hyvin samanlainen palvelumuotoilun kehittdmisprosessin

kanssa (kuvio 10). (Plaskoff 2017, 140.)

Tutkimus Médrittely Ideointi Prototypointi Jalkauttaminen

* Tydntekijét oppivat * Ldydetyt asiat kootaan tai * Luodaan ideoita, joiden * Luodaan kokeellisia * Parannukset otetaan
osallistumalla, yhdistet&dn avulla pyritdén versioita palautteen kayttddn yhteistydssé
tarkkailemalla ja mahdollisuuksien tarttumaan saamiseksi ja joustavasti
kuuntelemalla muita mé&drittelemiseksi johonkin mahdollisuuteen

tai tilaisuuteen

Kuvio 10. Suunnitteluprosessi (mukaillen Plaskoff 2017)
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4.1 Tutkimuksen toteutus

Tuulaniemi (2011, 145) korostaa asiakasymmadrryksen térkeyttd, joka alkaa  Témén opinnéytetyén prosessi noudattaa sisélléllisesti osittain Koiviston ym.
tausta-aineiston perusteellisesta analyysistd. Organisaatio voi hyddynt&a (2019) mé&éarittelemad tuplatimantin prosessia. Prosessi on esitetty kuviossa
asiakastyytyvéisyysmittauksia ja markkinatutkimuksia, mutta myds sisdinen  11. Kehitystydn alkuvaiheessa keskityttiin maérittelem&dn keskeiset kehitys-
hiljainen tieto on arvokasta palvelun suunnittelussa. Tama tieto saadaan haasteet, jotka toimivat l&htskohtana projektin etenemiselle. Taman jalkeen
esiin esimerkiksi haastattelemalla henkilékuntaa, toteuttamalla kyselyité tai  suoritettiin kayttaj@ymmarrystéa keraamalla tietoa kayttdjien tarpeista, odotuk-
jariestamalla erilaisia tydpajoja. On olennaista ymmartad seka kayttajien  sista ja kohtaamista ongelmista. Kayttajaymmadrryksen perusteella pystyttiin
etté palvelun tuottajien tarpeet ja odotukset, jotta suunniteltu palvelu tarkemmin mé&drittelemaédn kehityskohteet ja ongelmat, joihin haluttiin 16ytaa
voidaan toteuttaa menestyksekkaasti. ratkaisuja. Ongelmien tunnistamisen jalkeen siirryttiin ideointivaiheeseen,
jossa pyrittiin kehittém&an ratkaisuja néihin ongelmiin. Ideointivaiheen jalkeen
ratkaisuista keréttiin kommentteja ja palautetta. N&in varmistettiin, ettd lop-
puratkaisut vastasivat kéyttajien tarpeita ja odotuksia mahdollisimman hyvin.
Lopputuotoksen kéayttdénoton jalkeen tulisi vield kouluttaa perehdyttgjat sen
kayttéon, sekd jatkaa tuotteen kehittamistd jatkossa.

& /| %, s 4

o A O,
NY 3 o

Kéyttajaymmérryksen _
keraaminen Ongelmien Palautteen Seuranta ja jatkuva
maarittely e keraaminen Kkehittaminen

Visio :
Ongelma Ratkaisu

Kehilyshassteiren, ratkaisusta iier e o Vo
tavoitteiden, Kayttajsymmarryksen GEse il bl Ratkaisun kayttsénotto ja

tutkimusmenetelmien syventaminen la konseptolnti henkilskunnan koulutus
méarittdminen

N\ | A N\ |/

« Tiedonkeruu Kysely . Servic~e Blueprint ¢ Value prosition canvas
« Havainnointi Haastattelut ¢ Ryhmakeskustelu

Samankaltaisuuskaavio

Nykyinen palvelupolku

Kuvio 11. Kehitystydn muotoiluprosessi (mukailtu Koivisto ym.)




4.1 Tutkimuksen toteutus

Opinnaytetydn kehitystyd keskittyi laadulliseen, eli kvalitatiiviseen tiedo- Kuvio 12 havainnollistaa kayttajagymmarryksen kerdyksen vaiheet, joita ovat

netsintédn. Laadullisten menetelmien kanssa tydskenneltéessa tutkittavien havainnointi, kysely sekd haastattelut, ja palautteiden keruu. Kyselyn ja

madrd on yleensa véhdisempi kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa, mutta haastatteluiden avulla sain hyvaé tietoa perehdytyksen nykytilasta, seké

analysoitavaa aineistoa kertyy usein runsaasti. Tyypillista on, ettd tutkija kehittamisehdotuksia. Osa-aikaisen tydsuhteeni takia pystyin tekemdén

on tiiviisti vuorovaikutuksessa tutkittavien kanssa ja saattaa jopa osallistua  havainnointia koko kehitystyén ajan, ja sen avulla yleiskuvan saaminen oli

heidan toimintaansa, ja tekee jatkuvasti my&s omia tulkintojaan. (Ojasalo  helppoa. Kerétty tietoa siirrettiin Miro-alustalle, jossa se analysoitiin

ym. 2015, 105.) samankaltaisuuskaavion avulla. Analyysin pohjalta rakennettiin palvelupolku
ja Service Blueprint. Kokonaiskuvan hahmotuttua siirryttiin ideointivaiheeseen
ja ratkaisujen suunnitteluun. Ensimmdisen ideointikierroksen jélkeen
luonnokset jaettiin esihenkiléille, joiden palautteen perusteella tdydennettiin jo
olemassa olevia sisdltdja. Opinndytetydn lopputuotoksena syntyi tukitydkalut
perehdyttdjille, eli perehdyttdjan tehtévalista, seka muistilista ravintolapaalli-
kélle. Tuotin myds jatkokehitysideoita, jotka jGivat toimeksiantajan vastuulle.
Tehtavéksi jGi jo olemassa olevan Priimatiimiléisen opas-perehdytysmateriaa-
lin paivittdminen, materiaali, jotka |ahetetdan vudelle tydntekijélle etukateen
séhkopostitse, sekd juomasuosituslistan pdivittdminen.

Palautteiden Lopputuotos
Sahkainen kysely, kerdéminen
9 vastausta 4 haastattelua luonnoksista

: :
(- Q B
| g

Kuvio 12. Kayttajaymmdrryksen kerdys

Havannointi




4.2 Tiedonkeruu

Havainnointi

Yhtend tydkaluna kehittamistyéssé voidaan hyédyntaé havainnointia, joka
perustuu ihmisten kaytéksen ja toimintatapojen tutkimiseen luonnollisessa
ympdristéssd. Tutkimuksellinen havainnointi on systemaattista tarkkailug,
eika sitd tule sekoittaa satunnaiseen katselemiseen. Havainnointia voidaan
kdyttada ainoana tutkimusmenetelmdnd, mutta sen avulla voidaan myds
téydentdd muita menetelmia kuten kyselyjd ja haastatteluja. Havainnointi
sopii erityisen hyvin sellaisiin kehittdmistehtdviin, joissa tutkitaan yksilén
toimintaa ja vuorovaikutusta muiden kanssa. (Ojasalo ym. 2015, 114.)
Pelkk& havainnointiin perustuva aineisto ei sellaisenaan tarjoa ratkaisua
ongelmaan, vaan se toimii ensisijaisesti arvokkaana léhtékohtana
kehittamistydlle. Aineiston kerdéminen havainnoimalla tarjoaa hyvéa
materiaalia kehitystyén pohjaksi, mutta sen lopullinen hyddyntéaminen
vaatii vield analyysia. Havainnoidut tiedot on késiteltava ja koottava
yhteen siten, ettd ne muodostavat johdonmukaisen kokonaisuuden, jota
voidaan tulkita ja kéyttad kehitystydn tukena. (Ojasalo ym. 2015, 119.)

Tassa tutkimuksessa hyddynnettiin havainnointia perehdytysprosessin
yleiskuvan hah-mottamiseksi ja palvelumuotoilun ideoiden kehittémiseksi.
Koska uusia tydntekijsitd ei rekrytoitu opinnéytetydn teon aikana, suoraa
perehdytysprosessin havainnointia ei voitu toteuttaa. Sen sijaan havain-
nointi keskittyi yleiseen tyén seurantaan, henkildkohtaisiin kokemuksiin
perehdytyksestd ja kipupisteiden sekd kehityskohteiden tunnistamiseen.
Havain-noin ravintolassa tapahtuvia toimintatapoja, asiakkaiden kayttdy-
tymist& ja vuorovaikutusta henkilékunnan kanssa. Huomasin esimerkiksi,
ettd toimintatavat ravintolassa saattavat vaihdella merkittévésti eri tydnte-
kijiden valilla. Joillakin saattaa olla omia, persoonallisia tapoja késitellé
tilanteita tai asiakkaita, kun taas toiset noudattavat tivkemmin ravintolan
mé&drittelemia kdyténtdjd, ja téllaiset erot voivat vaikuttaa tydn sujuvuuteen
ja asiakaskokemukseen.




4.2 Tiedonkeruu

Kysely

Kyselyt ovat laajasti kaytettyja tiedonkeruun menetelmid, ja niiden etuina
on nopeus ja tehokkuus. Niiden heikkoutena voidaan pitdé tuotetun tiedon
pinnallisuutta ja sitd, ettei voida arvioida vastaajien suhtautumisen vaka-
vuutta tutkimukseen, vastausvaihtoehtojen onnistuneisuutta vastaajien
nakakulmasta tai vastaajien yleistd tietoisuutta tai perehtyneisyytta
tutkittuun aiheeseen. (Ojasalo ym. 2015, 121.)

Kayttajatiedon keraéminen aloitettiin léhtstilannekartoituskyselyllé,
jonka tavoitteena oli selvittdd tarjoilijoiden kokemuksia témanhetkisen
perehdytyksen sujuvuudesta, seké toiveita ja tapoja, joilla perehdytys
voitaisiin toteuttaa tehokkaammin jatkossa.

Kysely toteutettiin séhkaisend kyselyné Google Forms -ohjelmalla.

Linkki kyselyyn lahetettiin oman tyéporukan WhatsApp -ryhméan, ja
vastauksia saatiin @ kappaletta. Kun kyselyn vastausaika paattyi, tulokset
vietiin Miro-alustalle analysointia varten.

Kysely koostui kahdesta osiosta, joista ensimmdinen koski tyéntekijéiden
kokemusta omasta perehdytyksestd talossa, ja toisen osion tavoitteena oli
kerdtd toiveita ja tapoja, joilla perehdytys voitaisiin toteuttaa
tehokkaammin jatkossa.

Ensimmdinen kysymys koski vastaajan ensimmaisié pdivié talossa, ja mita
muistoja se herétti. Suurin osa vastaaijista koki ensimméisen péivan
hektiseksi, jopa kaoottiseksi, ja useampi tunsi j@nnitysta.

Toinen kysymys oli, ettd oliko tyéntekijéille annettu mitédn tietoa ennen
ensimmaistd tyépdivad tai oliko heilla ylipadténsa sellaiseen toivetta.
Yksikéan vastaaijista ei ilmoittanut saaneensa mink&éanlaista ohjeistusta
ennen tydn aloittamista.

En. Olisin toivonut. ettd ennen tydvuoron alkua olisi ollut aikaa
kdiydd IGpi menu ja ylipdditénsd aikaa tutustua tuotteisiin.
Myis olisin halunnut, efttd hotelli olisi kierretty Iépi jo ennen
ensimmdistd tydpdivdd, ja ettd Sveitsin tutustumislappu

olisi annettu jo silloin kun tydsopimus allekirjoitettiin,

silloin olisi ollut paremmin aikaa kd&ydd niitd festailemassa.

Kolmantena kysymyksené oli tarkoitus saada tietoa siitd, oliko vastaajat
saaneet luettavaksi jotakin perehdytysmateriaalia, ja kaikki vastasivat tdhén
ei. Vastaus hieman hdmmentdq, sillé perehdytysmateriaalia vusille
tyontekijsille on olemassa, se tulisi ainoastaan paivittaa (taulukko 1).

B Kylla
En

I En osaa sanoa

En
100%

Taulukko 1. Onko vastaaja saanut luettavaksi jotain perehdytysmateriaalia.




4.2 Tiedonkeruu

Seuraavat kaksi kysymystd koskivat sita, mité hyvéd ja huonoa vastaajat Taulukko 2 kuvaa asioita, joihin vastaajat olisivat toivoneet
kokivat perehdytyksessé olevan. Hyviksi asioiksi koettiin mm. hyva yhteis- lisaperehdytystd. Tahan kysymykseen vastaajat valitsivat valmiiksi
henki ja ystavallisyys, sekd kassan kaytén oppi nopeasti. Huonoiksi asioiksi  olevista yhdestatoista vastausvaihtoehdoista itselleen tarkeimmét vastaus-
todettiin perehdytyksen olleen mitédnsanomatonta, se oli liian lyhyt, seka vaihtoehdot. Viimeisend vastausvaihtoehtona oli my&s muu, johon tuli yksi
opettelu j@i omalle vastuulle. Mydsk&dn talokierroksia ei tehty. vastaus, jossa toivottiin lisdperehdytyksend yleistd kartoitusta,
misté mikdkin [8ytyy.
Oletettiin, ettd osaan tehdd asioita, sillé kokemusta oli ravintola-alalta,
mutta ne, joilla ei sitd ole ollut niin aika vaikeaa on tulla paikkaan,
missd ef ole kunnollista perehdytystd.
Minulle ei esitelty paikkoja ollenkaan. Hotel Sveitsi on erittdin iso
paikka ja pelkdstddn keitti-Sssd on yli 5 eri kylmictd. Tarjoiljjan tydlle
olennaisimmat paikat olisi ollut kiva, jos olisi esi-telty. Muun muassa
lasivarasto jne.

Ruokalista

Juomavalikoima

Kassan kayttd
Taukokaytannét
Tyoturvallisuus
Vaaratilanteet

Avaus- ja sulkutoimenpiteet
Ruokaraha
Lahjakortit/dinnerpaketit
Asiakaspalvelu

Muu

(@]
N
»~
()]
[e)

Taulukko 2. Asioita, joihin toivotaan lisdperehdytysté




4.2 Tiedonkeruu

Seuraavassa kysymyksessa tiedusteltiin, kokevatko tydntekijat tydpaikan
toimintatapojen olevan yhtendiset ja kaikille tiedossa, ja enemmistd vastaa-
jista ilmoitti, etteivat ne ole. Vastaajat kertoivat kohtaamistaan tilanteista,
joissa tiedon puute ja tiedonkulun ongelmat aiheuttivat haasteita ty8ssa.
Esimerkkein& mainittiin tilanteita, joissa tydntekijat eivat olleet saaneet riitta-
vasti ohjeistusta tai tietoa ennen tydn aloittamista. Tamé johti epéselvyyksiin
esimerkiksi varauksissa, drinkkien valmistuksessa ja muissa tydtehtdvissa.
Lisaksi mainittiin, ettd kaikki tydntekijat eivat tehneet asioita samalla tavalla
tai oma-aloitteisesti, mik& aiheutti epdjohdonmukaisuutta tyéskentelyssé.

Seuraavat kysymykset liittyivat epaselviin tilanteisiin tyépéivan aikana.
Vastaaijilta kysyttiin, missa tyétilanteissa he ovat kokeneet epdvarmuutta
siitd, miten toimia, ja miten he ovat ratkaisseet néma tilanteet. Yleisimpid
tilanteita olivat tekniset ongelmat, kuten koneiden tai verkon kaatumiset,
sekd erilaisten tarjousten ja lahjakorttien kasittelyyn liittyvét tilanteet. Lisaksi
mainittiin tarve tietéd vastuualueet ja keneen ottaa yhteytté ongelmatilan-
teissa. Selviytymiskeinoina mainittiin kysyminen ja avun pyytédminen muilta
tyéntekijsiltd tai esihenki-16ilta. Joissain tapauksissa tilanteista selvisi omalla
maalaisjarjelld tai improvisoiden.

Ensimmaisen osion viimeinen kysymys oli, ett& mitd yritys voisi tehdd, jotta
tyéntekijd olisi sitoutuneempi tydhénsd. Sitoutuneisuuden lisdémiseksi tydn-
tekijat kaipaavat reagointia, avoimuutta ja toimintaa yrityksen taholta.
Toisessa osiossa kasiteltiin Karhunpesan perehdytysté jatkossa. Tarkedna
pidettiin sitd, ettd perehdyttajat olisivat tiettyja henkilsita eikd oletettaisi,
ettd kaikki osaisivat kaiken heti alusta alkaen.

Perehdytyksen kehittémiseksi toivottiin suunnitelmallisuutta ja yhteistydta
vuden henkildn kanssa, jotta han ei koe jaéneensd yksin. Vastauksissa
ehdotettiin muun muassa talon tutustumiskierroksen kéyttdénottoa seké
tukihenkilén m&araamistd ensimmdisiksi pdiviksi. Lisaksi kaivattiin kirjallisia
ohjeita ja enemmén aikaa perehdytykseen seké infoa tydpaikan
kaytannaista, kuten tydvaatteista ja ruokailukéyténnaistd.

Pitdisi hvomioida taitotaso. Mikdli itse tyS on jo henkilélle
tuttua, ei hén tarvitse siind juurikaan perehdytystd. Enemmdn
koen, efttd perehdytystd tarvitaan juuri talon
foimintatavoissa. Onko jotain, mitd vuden tydntekijén tulisi
tietdd juuri tdmdn paikan kéytdnndistd.

Viimeisend kysymyksend kysyttiin, ettd millainen perehdytys olisi
vastaajien mielestd tehokkain (taulukko 3). Suurin osa vastaaijista toivoo
jatkossa kdytannénléheisté opastusta, jossa kokeneemmat tydntekijét
ohjaavat uusia tydntekijsita.

Kysymysrunko on n&htdvissd liitteessé 1.

Muu: seké kéyténnénléheinen etté
fyysinen 11.1%

l K&ytannsnlaheinen opastus,

esim mentorointiohjelma

Fyysinen
perehdytyskansio
11.1%

Fyysinen perehdytyskansio

Yhteinen perehdytyspéivé
uusille

Perehdytyskansio
digitaalisessa muodossa

I Verkkokoulutus

Muu

Ké&yténndnldheinen opastus, esim
mentorointiohjelma 77.8%

Taulukko 3. Millainen perehdytys olisi vastaajien mielestd tehokkain




4.2 Tiedonkeruu

Haastattelut

Haastattelut ovat laajalti kéytdssd tiedonkeruumenetelming tutkimus- ja
kehittamistydssa. Ne soveltuvat monipuolisesti erilaisiin kehittémistehtéviin,
tarjoten mahdollisuuden kerété nopeasti syvéllistd tietoa tutkittavasta
aiheesta. Koska haastattelun padmaaré on kerétd aineistoa kehittdmisteh-
tavén edistamiseksi, se eroaa tyypillisestd keskustelusta siing mielessd, etté
haastattelija ohjaa keskustelua kohti selkedd tavoitetta. (Ojasalo ym. 2015,

106.)

Tutkimuksessa ravintolan perehdytyské&ytantsihin pureuduttiin puolistruktu-
roidun haastattelun avulla, eli mukana oli ennalta tehty lista kysymyksid,
mutta haastatteluja ei suoritettu saman kaavan mukaisesti jokaisen
haastateltavan kanssa, vaan improvisaatiolle jatettiin tilaa.

Kyselyiden vastauksista saatiin hyvad tietoa tyéntekijdiden ajatuksista,
joten haastatteluiden tarkoituksena oli syventy& perehdytysprosessiin ja sen
tamanhetkisiin haasteisiin, sekéd mahdollisuuksiin prosessin parantamiseksi
perehdyttajan ndkdkulmasta. Haastatteluihin osallistui

ravintolap&dallikks, sekd kolme ravintolapadallikén valitsemaa tyéntekijag,
joilla oli paras ndkemys kasiteltavadn asiaan. Haastattelut jarjestettiin
paikan p&dlla Hotelli Sveitsissd, ja kestivat puolesta tunnista tuntiin.

Haastattelurungot (liitteet 2 ja 3) poikkesivat hieman toisistaan,

silla ravintolapaéllikén asema perehdytyksessé on erilainen kuin
perehdyttdjien, ja haastattelun tarkoitus oli saada tarkkaa tietoa kunkin
osapuolen vaiheista perehdytyksessd. Kaikki kuvakaappaukset ovat
Miro-alustalta.

Hoituu
silleen, et
parjaile

Suurin ongelma on ajan
puute ja se, ettd ei ole
ketdan suoranaisesti
nimettya perehdyttajaa et
kenen vastuulla
perehdytykset on - on vaan
sen vastuulla kuka sattuu
olemaan tyévuorossa.

Perehdytettamisesta
vastaavaa henkilda ei ole
erikseen maaritelty.
Haastavaa alacarte
puolella, koska perchdytys
tapahtuu vuorossa olevien
henkiléiden kautta.

Tamanhetkinen
perehdytys

Kéasityksen mukaan aika
huonosti. Aika tuuliajolla
koko perehdytys. Paljon
sanatonta viestintaa, mita
ei voi kirjoittaa, opit tyéta

tehdessa ja kysymalla.

Perus ala carte duuni;
opitaan tekemalla, mutta
tarvis parantaa ohjausta.

Hajallaan

Huonosti, ei
talla hetkella
mitaan
jarjestelmaa.
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Kuva I. Iamanhetkisen perehdyttamisen fila

Haastattelun ensimmadiset kysymykset koskivat nykyisté perehdytysproses-
sia ja sen haasteita, ja vastauksissa (Kuva 1) nousi selkedsti esiin perehdy-
tysprosessin puuttuminen, ja siitd nouseva tarve parantaa

ohjeistusta. Taman lisaksi esiin nousi tarve nimetd tietyt henkildt vastuuhen-
kilsiksi perehdyttémisen suunnittelua ja toteutusta varten, mikd korostaa
tarvetta selkeyttéd vastuita ja rooleja perehdytysprosessin aikana.




4.2 Tiedonkeruu

Seuraavaksi pohdittiin, kenet ndhtdisiin olevan paras henkilé perehdyttami-
seen, ja miten perehdytt&jé olisi hyva kouluttaa tehtévédn, ja tarkentavana
kysymyksend& mité asioita perehdyttdjén tulisi kéyda vuden tyéntekijén
kanssa lapi (Kuva 2). Paras henkil perehdyttémiseen néhdéén olevan
palvelupadallikké yhdessa koulutetun henkilskunnan j@sen kanssa. Naiden
henkildiden vastuulle annetaan erilaisia tehtévid ja rooleja perehdytyksen
eri vaiheissa, esimerkiksi palvelupadéllikén odotetaan vastaavan pereh-
dyttdmismateriaaleista ja pelisdantsjen lapikéymisestd, kun taas henkils-
kunnan jasenen tehtévand on tarjota kayténnén tydhén liittyvaé opastusta
ja ohjausta. Perehdyttgjén tehtéviin ennen varsinaista aloitusta kuuluisi
talokierros, ja ensimmaisiné péiving olisi térke&d opastaa uutta tyéntekijad
ruokalistan, kéytantdjen, maksutapojen ja mahdollisen lisdmyynnin osalta.
Kouluttamisen tulisi siséltaa selkedt ohjeet ja odotukset, perehdytysmateri-
aalin lapikéymisen seké toimintatapojen ja tehtavien selkedn selittémisen
vusille tydntekijsille. Lisaksi korostetaan positiivista asennetta ja yrityksen
positiivisen ilmapiirin esiin tuomista.

Seuraavaksi kerrottiin, ettd lahtétilannekyselyssa melkein kaikki vastasivat,
ettd olisivat tarvinneet liséperehdytystd ruoka- ja juomatuotteisiin.
Haastattelussa kysyttiin, miten uudelle tydntekijélle voitaisiin parhaiten
perehdyttad myytavat tuotteet. Keskustelussa nousi tarve selkeémmalle ja
kaytanndnlaheisemmdlle perehdytykselle ruoka- ja juomatuotteiden osalta.
Ehdotuksina oli koulutusten jarjestéminen, kéytdnnén maistelutilaisuudet ja
selked oppimismateriaali.

Taman jalkeen kysymyksend oli, mikd osa-alue tydssa vaatii eniten
perehdyttémistd ja/tai siihen panostamista téllé hetkelld, ja miké olisi
tehokkain tapa ndiden asioiden lépikéymiseen.

Vastauksista nousi selkeinten lisémyynti, jonka opettamiseksi perehdyttaja
voisi ndyttad kayténndn tilanteissa, missé kohdissa lisdmyyntié voi tehdé ja
miten asiakaskoh-taamisissa voi hyédyntdd naitd mahdollisuuksia.

Pp vois olla lopullisessa
vastuussa - kun uus tyontekija
aloittaa silla olis
perehdyttamismateriaalit ja se
kavis pelisaantgja lapi (pitais olla
pelisaannot) ne kaytais uuden
henkilén kanssa lapi. PP nimeaa
henkilon. "Teilla on kolme samaa
vuoroa talla viikolla, kaykaa
nama yhdessa lapi."

Kayda perehdytysmateriaali
a lapi ja mita heilta

Ensimmaisina péaivina:
tarkeimmat: talokierros kun
kierretaan, tervehditaan
Perehdyttéjén asikkaille jne. miten meilla
valinta ja koulutus y E kayttaydytaan taalla kun ollaan
+ toissa, kaytantoja, saa olla vaan
takapiruna ekana ja tokana
paivana ettd voi seuraa
toimintaa. enemman kaytantsja
vastuualue. ja tyylia tehda asioita.
Ravintolapaallikkd =
kay yleiset asiat ja
palkkaan liittyvat
yms.

| —

perehdytysproses

Kaikki yhdessa. (I i
sin sisalto

Jokaisella oma

Kuva 2. Perehdytt&jén valinta ja koulutus seké perehdytysprosessin
siséiltd

Viimeisend kysymyksend oli, ettd olisiko perehdytysta hyva seurata

jollain tapaa, ja miten. Haastateltavien nékemys perehdytyksen seurantaan
olisi, etté koeaikavéalikeskustelu ja séannélliset tapaamiset voisivat tarjota
mahdollisuuden arvioida tyéntekijén edistymisté ja kyselld, onko hanella
kysyttévad tai huolia. Tamén liséksi olisi hyvé olla tarkistuslomake, johon
merkitédn asiat, jotka perehdyttémisessa tulee kayda lépi ja kuka on
vastuussa mistdkin.




4 3 Kayi.i.aiaymmarryksen Toinen hyvé tapa tiedon visuaaliseen esittdmiseen on palvelupolku. Se on
[

keskeinen kasite palvelumuotoilussa, ja kuvaa asiakkaan kokemaa palvelua

analyysi alusta loppuun. Se siséltaé asiakkaan toiminnot, tarpeet ja niihin liittyvét
tunteet, ja visualisoidaan usein kuvien, piirrosten ja animaatioiden avulla.
Palvelupolku koostuu palvelutuokiosta ja kontaktipisteistd, jotka voivat olla

Haastattelut ja kyselyiden vastaukset vietiin Miroon post-it lapuille, jossa esimerkiksi fyysisié ympd@ristdjd, ihmisid, esineité tai toimintoja. Yritys voi

niitd ryhmiteltiin samankaltaisuuskaavio-tydkalun keinoin. Samankaltai- hyédyntad palvelupolkua kehittGessaan sisdisic prosessejaan vastaamaan
suuskaavion avulla voidaan jasennellé ja ryhmitelld tutkimusaineistosta paremmin asiakkaiden tarpeita ja samalla edistéé liiketoiminnan tavoitteiden
esiin nousevia teemoja ja aiheita. Tém& menetelmé auttaa 18ytéméadn saavuttamista. (Ojasalo ym. 2015, 74.)

yhtalaisyyksia eri ngkdkulmien vélillé ja hahmottamaan keskeisié

kysymyksia. Kayttdiille merkitykselliset aiheet nousevat esiin, kun ryhmié Alla kayttdjagymmérryksestd saadun tiedon mukainen taménhetkinen
otsikoidaan ja jarjestelldén edelleen suuremmiksi kokonaisuuksiksi. Néin perehdytysprosessi pelkistettynd:

kayttdjien tarpeet ja mielenkiinnon kohteet tulevat selkedésti esille yhdell&

vilkaisulla. Samankaltaisuuskaavio on tehokas tyskalu tutkimustiedon

tiivistémiseen ja visuaaliseen esittémiseen. (Tuulaniemi 2016, 154.)

Tyésopimuksen Ennen Ensimmadinen Ensimmdinen viikko Muutaman viikon jdlkeen
allekirjoittaminen ensimmaista tyopaiva
tyopdivaa

@ /_\
/ ,\ ©

Saapuu paikalle innostuneena. Saa sahképostitse Jannittaa, ei tieda mita odottaa. Hoitaa jo tottuneesti omaa, pienta Térmaa usein tilanteisiin,

Kiireen tuntua. aluettaan. joissa on edelleen
epaselvyytta ja avoimia

Saa oman alueen, jota hoitaa kysymyksia.

yhdessa toisen tyontekijan

kanssa. Kokee kuitenkin tyoporukan
olevan kiva ja sopeutuvansa
hyvin porukkaan.

Uusi tyontekija:

Saa kuulla alustavan esittelyn ensimmaiset tyovuorot.
yrityksesta ja tydymparistosta
seka toimintatavoista

Kontaktipisteet:

Tervetulotoivotus ja Sahkopostiviesti Ensimmainen kontakti Vuorovaikutus Kommunikointi ja
vastaanotto paikan tyOvuorojen saamisesta palvelupéaallikkoon ja asiakkaiden ja yhteistyé muiden
paalla tyonantajalta muihin tyokavereihin. tyokaverien kanssa tyontekijoiden kanssa
ongelmatilanteiden
Kaytannon opastusta selvittelyssa.
tyokaverilta tai
esihenkilolta.

Kuvio 13. Nykyisen perehdytysprosessin palvelupolku




4.3 Kayttajadymmadrryksen
analyysi

Tutkimuksen tuloksia analysoitaessa perehdytyksen suurimmiksi ongelmiksi  My&s myytévét tuotteet sekd avaus- ja sulkutoimenpiteet nousivat asioiksi,
todettiin perehdytysmateriaalin puuttuminen niin uusilta tydntekijsilté kuin joihin kaivataan lisdperehdytystd. Kassan kayttd oli myés yksi osa-alue, joka
perehdyttdjiltd, seké erilaiset toimintatavat. My&skdén uusien tydnteki- on jaényt monelle hieman epdselvdksi, mutta téhén on tullut jo muutos téta
jdiden aloittaessa ei ole ollut selkedsti madriteltyd henkild vastaamassa opinndytetydtd tehdessd, kun jokaiselle kassalle on tehty tarkat ohjeet kassan
heidén perehdytyksest&dn, eiké vakiintunutta prosessia perehdytyksen kayttéon ja erikoistilanteisiin.

toteuttamiseksi ole luotu, joka vaikuttaa merkittavasti tydntekijdiden

kokemukseen ja suoriutumiseen. Léhtstilanteena on siis, ettd mitdén

selke&d perehdytysprosessia ei ole, vaikka esimerkiksi luettava

perehdytysmateriaalia [&ytyy — sitd vaan ei ole hetkeen pdivitetty,

eiké néin ollen anneta vusille tydntekijsille luettavaksi.

Tutkimuksesta korostui, ettd tydntekijat kaipaavat luettavaa materiaalia
yrityksestd ja yleisistd kéytannaistd, sekd tukihenkil6d ensimméisten pdivien
tueksi. Haastatteluista nousi, etté paras henkild perehdyttémiseen néhdéan
olevan palvelupaallikkd tai joku henkilékunnan j@sen, jonka vastuulle an-
netaan erilaisia tehtdvid ja rooleja perehdytyksen eri vaiheissa.

Esimerkiksi palvelupédllikén odotetaan vastaavan perehdyttédmismate-
riaaleista ja pelisaantdjen lapikdymisestd, kun taas ennalta maératyn
perehdyttdjdn tehtévénd on tarjota kdytédnndn tyshon liittyvéd opastusta ja
ohjausta. Lisdksi korostetaan, etté on tarkedd, ettd perehdyttéja on
koulutettu ja tietdd, miten perehdyttad oikein.




4.4 Service Blueprint

Koska perehdytysté oli tarkoitus tarkastella niin tydntekijdiden kuin
tyénantajan ngkékulmasta, p&dtin visualisoida tutkimusmateriaalin
samankaltaisuuskaavion ja palvelupolun lisdksi Service Blueprintin

avulla, joka mahdollisti nykyisen perehdytyksen kulun, seké nakymatts-
mien toimintojen ettd tukitoimintojen havainnollistamisen. Kirjasin kaavioon
my®s konkreettiset parannusehdotukset.

Service Blueprint pyrkii kuvaamaan palveluprosessin selkedsti siten,

ettd kaikki osapuolet ymmartévét palvelun kokonaisuuden samalla
tavalla. Sen avulla visualisoidaan palvelun tuotannon koko prosessi,
asiakaskontaktit ja tydntekijdiden roolit, seké palvelun nékyvat ja
nékymattdmat osat. Tdma tydkalu korostaa asiakkaan roolia prosessissa,
mikd tekee siitd erityisen hyddyllisen palvelun kehittémistydkalun. (Ojasalo

ym. 2015, 178, 181-182)

Service Blueprintin rakentaminen alkaa valitsemalla kehitettava palvelupro-
sessi ja madrittelemdllé sen alku- ja loppukohdat. Taman jalkeen valitaan
asiakaskohderyhmé, sillé eri kohderyhmillé voi olla erilaisia tarpeita ja
odotuksia. N&iden erojen vuoksi on hyédyllisté luoda erilliset kaaviot eri
asiakasryhmille. Seuraavaksi selvitetédn kaikki asiakkaan tekemat valinnat
ja toiminnot, mik& voi vaatia asiakkaan mukana prosessin lapikéaymisté tai
asiakkaiden havainnointia. Sen jdlkeen tutkitaan asiakaskontaktissa olevien
tyéntekijdiden toimet ja jaetaan ne asiakkaalle nékyviin ja

nékyméttdmiin toimiin. Asiakaskontaktien toimia yhdistetdén tarvittaviin
tukitoimiin, jolloin pystytédn ndkemdén, miten eri toimet vaikuttavat
suoraan tai epésuorasti asiakkaaseen. Téssé vaiheessa voidaan tunnistaa
tarpeettomia toimia, jotka eivét selkedsti vaikuta asiakaskokemukseen tai
tue sisdisid tukipalveluita. Lopuksi lisatéan fyysiset osat, jotka asiakas
ndkee tai saa palveluprosessin eri vaiheissa. Néin syntyy selked kuvaus
koko palveluprosessista, jossa huomioidaan asiakkaan kokemus,
asiakaskontaktien toimet ja niitd tukevat sisdiset toimet. (Ojasalo ym. 2015,

180-181)

Tallaisen prosessikaavion luonti auttaa hahmottamaan perehdytyksen
kokonaisuuden ja tunnistamaan mahdolliset kehityskohteet ja parannus-
mahdollisuudet. Ongelmana témén tydkalun kdytdssd on se, etté
perehdytyspolut ovat kaikille yksildllisié, mutta téssé on kirjattuna prosessi
yleistasolla, jolloin yksilén tarpeet @& huomioimatta.

Keltaisille lapuille on kirjattu tdménhetkinen perehdytysprosessi ja

sinisille kehitysehdotukset. Kaikki nékymattéméan perehdytysprosessin
kohdat ovat t&llé hetkellé ainoastaan muistin varassa. Kaavion nykyinen
perehdytysprosessi on luotu omien havaintojen, seké haastattelujen ja
kyselyn pohjalta, ja kehitysideat luotiin niin ikdén samoihin tiedonkeruume-
netelmiin perustuen. Kuten Service Blueprintistd ndkyy (kuvio 13),
perehdyttajan tukitoiminnoissa ei ole kirjattuna mitéan keltaisille lapuille,
eli mitaan tukitoimintoja ei ole kaytéssa. Koska tarkistuslistaa tai vaiheittain
etenevdd toimintasuunnitelmaa ei ole olemassa, tydntekijat ovat

kokeneet perehdytyksen puutteellisena, kaikkia asioita ei ole lapikayty,

ja tietyt jokapdivaiset tybtehtévét suoritetaan eri tavoin riippuen siitd,

kuka niitd hoitaa. Néin ollen perehdyttéijalle sekd ravintolapadallikslle olisi
hyédyllista laatia selked lista toimenpiteisté uuden tydntekijan aloittaessa.
Kaaviota voi tarkastella Iéhemmin liitteessa 4.




4.4 Service Blueprint

Téllaisen prosessikaavion luonti auttaa hahmottamaan perehdytyksen
kokonaisuuden ja tunnistamaan mahdolliset kehityskohteet ja parannus-
mahdollisuudet. Ongelmana témén tydkalun kéytdssd on se, ettd
perehdytyspolut ovat kaikille yksildllisié, mutta téssé on kirjattuna prosessi
yleistasolla, jolloin yksilén tarpeet j@& huomioimatta.

Keltaisille lapuille on kirjattu tdménhetkinen perehdytysprosessi ja
sinisille kehitysehdotukset. Kaikki nakyméttomén perehdytysprosessin
kohdat ovat t&lla hetkellé ainoastaan muistin varassa. Kaavion nykyinen
perehdytysprosessi on luotu omien havaintojen, seké haastattelujen ja
kyselyn pohjalta, ja kehitysideat luotiin niin ikéan samoihin
tiedonkeruumenetelmiin perustuen.
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Ravintolapadlliken muistilista -Trello

Kuten Service Blueprintistd ndkyy (kuvio 14), perehdytt&jan
tukitoiminnoissa ei ole kirjattuna mitaan keltaisille lapuille, eli mitaan
tukitoimintoja ei ole kéytdssd. Koska tarkistuslistaa tai vaiheittain etenevas
toimintasuunnitelmaa ei ole olemassa, tydntekijat ovat kokeneet perehdy-
tyksen puutteellisena, kaikkia asioita ei ole lapikéyty, ja tietyt jokapdivdiset
tyétehtévat suoritetaan eri tavoin riippuen siitd, kuka niita hoitaa. Néin
ollen perehdyttgjélle sekd ravintolapaallikélle olisi hyddyllistd laatia selked
lista toimenpiteistd uuden tyéntekijan aloittaessa. Kaaviota voi tarkastella
|&dhemmin liitteessa 4.

Kuvio 14. Service Blueprint, jossa kuvattuna perehdytyksen nykytila ja
kehitysehdotukset
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5.1 Lopputuotosten suunnittelu

Tutkimustulosten perusteella p&dtin luoda kaksi lopputuotetta,
tehtavalistan perehdyttajélle seké muistilistan ravintolapadallikslle,

jotka vastaavat havaittuihin haasteisiin perehdytysprosessissa niin
tyéntekijan kuin perehdyttéjankin nékékulmasta, ja auttavat parantamaan
tydntekijakokemusta. Ndiden perehdytysmateriaalien avulla perehdytys
on jatkossa johdonmukaista ja kattavaa, toimintatavat opetetaan kaikille
samalla tavalla, ja kaikki tarkedt asiat tulee kéytyé lépi ilman unohtumisia
tai puutteita. Positiivinen mielikuva syntyy, kun kaikki hoituu sujuvasti, eika
tydntekijan itse tarvitse tiedustella ja kysyd hoitamatta jdéneitd asioita,
vaan ne on hoidettu kuntoon yrityksen toimesta heti alusta alkaen.

Tein listoista luonnokset Word-dokumentille, tulostin ne ja jaoin ne
ravintolap&dallikélle, sekd kahdelle palvelupadallikslle itsendistd
tarkastelua ja l&pikdyntia varten noin viikon ajaksi. Heitd pyydettiin
tutustumaan luonnoksiin ja kirjaamaan ylés mielipiteensd seké tarvittavat
muutos- ja kehitysehdotukset heidén ammatillisesta nékékulmastaan.

Eli heidan tulisi pohtia, ettd jos vastaavanlainen tehtévdalista olisi heiddn
kaytéssadan uuden tydntekijan aloittaessa, mitd asioita siing tulisi
huomioida ja mitka osat he kokisivat hyédyllisiksi tai tarpeettomiksi.

Viikon kuluttua osallistujat

palauttivat luonnokset (kuva 3),

joihin he olivat kirjanneet

liséiyksiéi. Taméin jalkeen kavin - 7
vield jokaisen kanssa keskustelua

ja esitin liscékysymyksid, jotka liit- ﬁ;ﬁi, 1 .
tyivat heidan kirjauksiinsa, mika ";}*”«t‘:ﬂ
auttoi syventdmdadn ymmdrrysta o
heidén nakskulmastaan loppu-

tuotteen kayttdgjina.

Tein luonnoksista saatujen N o
poloutteiden perusteello Kuva 3. Palautetut luonnokset kommentteineen
muutokset listojen sisaltdihin. Sain

itse p&attad missd muodossa ja miten lopulliset versiot toteutetaan, toiveiksi
nousi ainoastaan helppo muokattavuus ja selkeys. Valitsin ravintolapaallikan
muistilistan tekoon Trello-tydkalun, sillé se on helppokayttdinen ja ilmainen
tyékalu, joka toimii selaimessa mahdollistaen sen helpon paivittémisen,

ja jatkokehittémisen. Perehdyttdijille loin paperisen tehtavalistan, joka on
kateva pitda mukana perehdytyspéivien aikana. Tehtavien suorittamisen
ialkeen perehdyttdja voi merkitda ruksin jokaisen késitellyn asian viereen,

jo témd edesauttaa perehdytysprosessin etenemisen seuraamista.

Osterberg (2014, 118) mainitsee kirjassaan, eftd kun perehdyttamisohjelma on
huolellisesti suunniteltu, sen kéyttédnotto on helpompaa, ja ajan mydtd siitd
muodostuu vakiintunut kéytantd. Perehdyttdmisohjelmaa ei kuitenkaan tulisi
pitéd samanlaisena vuodesta toiseen, sillé sen pdivittdminen ja
muokkaaminen on vélttdméaténtd sen tehokkuuden sailyttamiseksi.

Hyvin suunniteltua ja kdyttédnotettua perehdytt@misohjelmaa on kuitenkin
vaivatonta pdivittda ja muokata tarpeen mukaan.




5.2 Muistilista
ravintolapaallikolle

Muistilista siséltaé kaikki ne asiat, jotka tulee hoitaa uuden tydntekijén
aloittaessa, ja toimii ndin ravintolapdéllikén ohjausvélineend varmistaen,
ettd kaikki asiat tulee hoidetuksi.

Trello-tauluun luotiin viisi vaihetta (kuva 4). Ensimmaisessd luettelossa

on samanlaisia muistilistoja uusia tydntekijsitéd varten, josta on helppo
kopioida uusia liséd. Seuraava vaihe on taustatehtévét ennen aloitusta,
sen jdlkeen tydsopimuksen allekirjoittamisen yhteydessé lapikéytavét asiat,
sitten taustatehtévét aloituksen jélkeen ja viimeisend perehdytyksen
iélkeen. Muistilista tulee olemaan ainoastaan yhden henkilén, ravintola-
padlliken, kaytdssd, ja siihen lisattiin kaksikymmentékolme kohtaa, jotka
kuuluvat hénen tehtéviinsd. Tehtévét ovat [ahinné aloitustoimenpiteitd,
kuten tydsopimuksen tekoa, nimikyltin filausta, sekd uuden tydntekijén
tietojen kirjaamista henkildstétietojarjestelmadn.

Muistilistat Tyontekijit vaiheessa 1

Taustatehtsviit ennen aloitusta TySsopimuksen
allekirjoittamisen
+ Lishs kortti lipik&ytivit asiat

Miian perehdytys

&

4+ Lisas kortti
+ Lisas kortti

Tyontekijat vaiheessa 2

Tydsopimuksen allekirjoittamisen yhteydessa muistilistaan on kirjattu kéyté-
viiksi keskustelua muun muassa uuden tydntekijén roolista, tehtévistd, tavoit-
teista, ja odotuksista, henkildstdetujen lapikdyminen, ja palkanmaksuun ja
sairastamiseen liittyvét asiat. Taustatehtdvissd aloituksen jélkeen on henkils-
kunnan infoaminen vuden tyéntekijén aloituksesta, sekd henkildn lisédminen
tarvittaviin ryhmiin. Perehdytyksen jalkeen -kohdassa on téllé hetkellé ainoas-
taan yksi kohta, uuden tyéntekijan kahvihetki, eli keskustelu, jossa kdydaén
l&pi kuulumisia ja annetaan palautetta puolin ja toisin. Jatkossa sinne voisi
lisata esimerkiksi kohdan kehityskeskustelulle.

Ravintolapé&dallikks kirjaa asioita tehdyksi sité mukaan, kun saa niitd
suoritettua, ja siirtdé vaiheen valmistuessa muistilistan vasemmalta oikealle
seuraavaan vaiheeseen. Tamé auttaa pitdmadn yllé yleiskuvaa kunkin
tyéntekijan perehdytyksen vaiheista ja mahdollistaa ndkyman siihen,

mit& vield on tekemattd. Muistilistan tehtavat [8ytyvét liitteestd 5.

Tyontekijat vaiheessa 3:
Taustatehtavit aloituksen

Tyontekijat vaiheessa 4
Perehdytyksen jilkeen
yhteydessa jalkeen

+ Lis&s kortti

+ Lissa kortti

Kuva 4. Trello-taulu.




5.3 Tehtavdilista perehdyttdjdlle

Valmis tehtavdlista sisaltad kaikki uuden tyéntekijan perehdyttamisessé
huomioon otettavat asiat ja se on suunniteltu toteutettavaksi kohta
kerrallaan. Perehdyttévén asian vieressd on kohta Lisétiedot, josta [8ytyy
tarkempi selitys, mité asioita kyseisessé kohdassa kuuluu kdydé lépi. Taméa
auttoi niputtamaan tehtavid yhteen, silld muuten tehtévélistasta olisi tullut
todella pitkd.

Ensisijainen vastuu perehdytyksestd seké tehtavalistan |apikéynnistd on
palvelupadllikalla. Aluksi kehotetaan keskustelemaan uuden tydntekijén
kanssa siitd, mitd hén on tehnyt aiemmin; onko aiemmin ollut
ravintola-alalla, mité opiskellut jne. Nain tiedetdéan misté |ahdetaén
liikkeelle, silla pitkaén ravintola-alalla toimineen uuden tydntekijén

kanssa ei tarvitse kéayda jokaista asiaa perusteellisesti lapi, mutta jos
kyseessd on henkild, joka ei ole aiemmin tydskennellyt tarjoilijana,

tulee asiat kdyda l8pi perusteellisemmin. Palvelupaallikké voi itse toteuttaa
vuden tydntekijén kanssa osan kohdista, kuten toimintatapojen lapikéynnin
sekd koko talon esittelyn, ja osan jattaa perehdyttgjalle.

Palvelup&dllikén tulee valita vuorossa olevista tyéntekijéistd henkils,

joka sopii parhaiten uuden tydntekijén perehdyttdmiseen. Nimetty
perehdyttdja saa tehtévdélistan kaytdsnsd, ja se kdydadn kohta kohdalta
l&pi uuden tydntekijan kanssa ensimmaisen viikon aikana. Perehdyttdjdksi
tulee valita useampi henkild, jos nimetty perehdyttdijé ei ole joka paivé
téissd, koska listaa ei ole tarkoitus kéyda ensimméisen péivan aikana.

On my3s tarkedd, ettd perehdyttdjdlle ja vudelle tydntekijalle annetaan
aikaa istua alas, kysy& kysymyksié ja kéyda asioita lapi ilman, etté vusi
tyéntekij@ joutuu heti itse tdihin. Valmista tehtévélistaa voi tarkastella
liitteessa 6.



5.4 Value proposition canvas

Kiteytin ideat vielé Value Proposition Canvas -malliin (kuvio 15), jotta niité
voidaan arvioida ja perustella paremmin, ja malli auttaa hahmottamaan
lopputuotoksen arvolupauksen.

Value proposition canvas on kéytannéllinen tyékalu tuotteen
arvolupauksen méadarittelyyn ja kehittdmiseen. Se koostuu kahdesta
osasta: asiakasprofiilista ja yrityksen arvolupauksesta. Asiakasprofiilin
avulla ymmaérretédn paremmin asiakkaan tarpeita ja kehityskohteita, kun
taas arvolupauksen luominen auttaa hahmottamaan, miten yritys voi
tarjota entisté parempia palveluita. Kun molemmat osiot on téytetty, yritys
voi paremmin sovittaa tarjontansa vastaamaan asiakkaiden tarpeita ja
odotuksia. Tydkalun kéytté aloitetaan asiakastarpeiden, kipupisteiden ja
hy&tyjen tunnistamisella, minkd jélkeen tarkastellaan tuotteen toimivuutta
asiakasndkdkulmasta. Tarkoituksena on varmistaq, etté yrityksen tarjoama
palvelu tai tuote vastaa asiakkaiden todellisiin tarpeisiin ja luo heille
merkittévéd arvoa. (Strategyzer.)

Taulukossa on késitelty sekd perehdyttajén, ettd tydntekijén ngkékulma
tutkimustiedon perusteella.

Perehdyttajan nakokulmasta tarpeena on selked ja helposti kaytettéva
perehdytysmateriaali sekd tuki toteutukseen. Tavoitteena on tarjota teho-
kasta ja kattavaa perehdytystd, joka edistad tydntekijsiden sulautumista
yritykseen ja kasvattaa heidén osaamistaan. Ongelmina ovat epdselvat
materiaalit ja vaikeudet sovittaa perehdytysprosessi erilaisiin tarpeisiin.

Uuden tydntekijén tavoitteena on hahmottaa selkedsti oma tydnkuva ja
pyrkia suoriutumaan tehtdvisté mahdollisimman hyvin vélttéen virheitd.
Tarpeena on selked perehdytysprosessi, henkilkohtainen ohjaus ja avoin
kommunikaatio. Ongelmina ovat epéselvyys ja puutteet perehdytyksess,
mahdolliset haasteet uuden tyén alkuvaiheessa sekd huoli tarvittavan tiedon
ja tuen saatavuudesta.

Naiden perusteella syntyi lopputuotokset, joiden ominaisuuksina on
joustavuus, muokattavuus ja helppokéyttdisyys. Ratkaisu ongelmiin on
selked toimintasuunnitelma ja vastuualueiden méaaérittely, paremmin
resursoitu perehdytys seké se, ettd asiat eivat ole endd pelkén muistin
varassa. Saatavat hyddyt ovat uuden tydntekijén tehokkaampi ja sujuvampi
sopeutuminen, parantunut ilmapiiri ja tydntekijékokemus, varmistettu
ymmarrys tydtehtévista ja vastuista, sekd toimintatapojen yhtendistyminen.
Arvolupauksena tuotteilla on tarjota selked aloitus uusille tydntekijéille, joiden
avulla varmistetaan, ettd jokainen tydntekijé saa tarvitsemansa tuen ja tiedon
aloittaessaan tydt ravintolassa.




5.4 Value proposition canvas

Tavoitteet ja paamaarat:

: Uusi
tydntekija « Oman tyénkuvan

hahmottaminen

» Tyosta suoriutuminen
mahdollisimman hyvin,
virheiden valttaminen

Perehdyttdja

Tarpeet ja halut
« Selkeysgatuki

* Kaytannon tieto
tyotehtavista ja vastuista

« Parempi tutustuminen
tyoymparistoon

* Selkeat ja helposti kaytettavat
tyokalut ja materiaalit
perehdytyksen toteuttamiseksi

* Tuki ja resurssit perehdytyksen
suunnitteluun ja
toteuttamiseen

* Tehokkaan ja kattavan
perehdytyksen tarjoaminen uusille
tyontekijoille
Tyontekijoiden nopea ja sujuva
integroituminen organisaatioon ja
tydyhteiséon
Tyontekijoiden osaamisen ja
itsevarmuuden kasvattaminen
tydtehtavien suorittamisessa

Ongelmat ja huolet

* Epaselvyys ja puutteet
perehdytyksessa

Kiire

Huoli siita, etta tuki ja tarvittava
tieto ei ole saatavilla

Erilaiset toimintatavat

Vanhentuneet/puuttuvat
perehdytysmateriaalit

Puutteet resursseissa ja
tukitoimissa

Tuotteen ominaisuudet

e Joustava, muokattava ja helppokayttéinen tydkalu

perehdytyksen avuksi

Ratkaisu ongelmiin

e Selkea
toimintasuunnitelma ja
vastuualueiden
maarittely
perehdytysprosessin
aikana

Asiat eivat ole muistin
varassa

Paremmin resursoitu
perehdytys ilman turhaa
kiiretta

Saatavat hyodyt

Tehokkaampi ja sujuvampi
sopeutuminen uuteen
tydymparistéon

Parantunut tydymparistén
ilmapiiri ja
tyoéntekijakokemus
Varmistettu ymmarrys

tyotehtavista ja vastuista,
lisdantynyt itsevarmuus

Jatkossa kaikki tekevat
asiat samalla tavalla

Arvolupaus: Uusi perehdytysprosessi tarjoaa selkean aloituksen uusille
tydntekijoille. Hyvan perehdytysmateriaalin, henkildkohtaisen ohjauksen ja
tehokkaan kommunikaation avulla varmistetaan, etta jokainen tydntekija saa
tarvitsemansa tuen ja tiedon aloittaessaan tyonsa ravintolassa.

Kuvio 15. Value proposition canvas (mukailtu Liikkanen, 2018)
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6.1 Jatkokehitysideat

Tein liséksi kolme jatkokehitysideaa, jotka ovat tervetuloa taloon-séhks-
posti, juomasuosituslista, sekd uuden tydntekijan kahvihetki. Némé ideat
pohjautuvat tutkimustuloksiin, perehdytyksen alkutilanteeseen seké muista
kirjallisista léhteista saatuihin tietoihin.

Tervetuloa taloon-séhkdposti

Ennen uuden tydntekijén ensimmaistd pdivad tydntekijalle olisi hyva
|ahettéd sahkdposti, jossa hdnet toivotetaan tervetulleeksi taloon,

ja tietoa esimerkiksi ensimmadisist& tydvuoroista ja ensimmdisen pdivan
kulusta. Sahképostin liitteeksi voisi lisétd jo talosta [8ytyvan Priimatiimiléisen
oppaan, sekd Karhunpesdn ruokalistan, ja korostaa etté niihin voi
halutessaan tutustua jo ennakkoon, mutta niiden l&pikdymiseen on myés
allokoitu aikaa ensimmaising paiving. Ennakkotieto voi vahentas
ensimmadisen pdivdn jannitystd, kun uusi tydntekijd saa tiedon mitd on
odotettavissa, ja kuka toimii tukihenkiléng, ja luo heti alusta lghtien
positiivisen ensivaikutelma. Liitteiden jakaminen antaa vudelle tydntekijélle
mahdollisuuden tutustua yrityksen kdytantsihin ja tuotteisiin ennakkoon,
mik& auttaa héntd sopeutumaan uuteen ympdristédn nopeasti.

Uuden tyontekijén

kahvihetki

Jonkin ajan kuluttua vuden tyéntekijan aloittamisesta olisi myds hyva pitaé
vuden tydntekijén kanssa kahvihetki, jossa kdydaan yleisesti api kuulumi-
sia, ja annetaan palautetta puolin ja toisin. Uudelta tyéntekijélta on myds
hyva kyselld palautetta toimintatavoista - miké vaikuttaa oudolta,

mité tekisit toisin@ Kahvihetki edistéisi avoimuutta ja kommunikaatiota
organisaatiossa, kun uusi tydntekija voi jokaa ajatuksiaan ja kokemuksiaan
avoimesti. Témd voi johtaa parempaan tydilmapiiriin, jonka liséksi se voi
auttaa tunnistamaan mahdollisia ongelmia organisaatiossa, joita voidaan
sitten kasitelld ja ratkaista ajoissa. Né&in myds yritys saa arvokasta tietoa
asioihin, joita voisi tulevaisuudessa kehittad.

Kangas ja Hamaéldinen (2017) korostavat seuranta- ja arviointikeskustelujen
merkitystd perehdyttémisen tehokkuuden tarkastelussa. Néissa keskusteluissa
keskitytéan yhdessé pohtimaan perehdyttémisen onnistumista.

Keskustelussa kasitelléén muun muassa perehdyttémisen toteutumista
perehdytettévén nékékulmasta, hyvin omaksuttuja asioita seké alueita, joilla
tarvitaan liséd ohjausta ja harjoittelua. Perehdyttdjé tekee muistiinpanoja ja
vastaa siitd, ettd keskustelussa sovitut asiat toteutuvat kéytdnnéssa.

Juomasuosituslista

Toinen jatkokehitysidea liittyy
myytévén tuotteen, eli juoma-
ja ruokatuotteen parempaan
tuntemiseen, seka lisémyyntiin.
Ongelmana on se, ettd vudelle
tydntekijélle ei voi maistattaa
kaikkia viinejé ja ruoka-annok-

Juomasuositukset

NONONN N N NN

sia, jotta hén oppisi tuntemaan
myytdvan fuotteen paremmin, ja
lis&@myynti mainittiin osa-alueena,

johon kaivattaisiin liséperehdy-

tystd. Téhén apuna voisi toimia

lista (kuvio 16), johon kirjataan
ruokalistan annokset, ja niiden

vierelle suositusjuomat. Pereh-

dyttaja voisi kéyda listan uuden
tyéntekijén kanssa lapi, ja kertoa

jotain lyhyesti annoksesta, seké

siihen paritetusta juomasta. Témé

voisi auttaa uusia tydntekijsité
oppimaan nopeammin ja tehokkaammin
ravintolan tarjoamat tuotteet, ja oikein paritettu ruoka-juoma-yhdistelmé voi
liséité myyntié ja asiakastyytyvéisyytta. Jatkossa olisi hyvé myés toteuttaa
sadnnéllisia drinkki- ja viinikoulutuksia, joissa kdytéisiin perusteellisesti lépi
myytévét juomat ja niiden valmistaminen, koska henkildkunta koki
tarvitsevansa liséperehdytystd juomatuotteeseen.

Jdlkiruoat

Kuvio 16. Luonnos juomasuosituslistasta.




6.2 Yhteenveto

Opinndaytetydn tavoitteena oli selvittda perehdytyksen nykytilaa ja
haasteita, ja toteuttaa kehittémisehdotuksia, joka takaa tasalaatuisen
perehdytysprosessin tuleville tydntekijsille.

Tutkimuskysymyksiné tydn alkaessa oli millaisia ovat tyéntekijsiden
kokemukset nykyisesté perehdytysprosessista, ja mitkd ovat keskeisimmét
haasteet tai puutteet heidén nékdkulmastaan, kuinka palvelumuotoilun
menetelmi& voidaan hyédyntdd perehdyttdmisen parantamisessa
tydnantajan ngkékulmasta, ja miten luoda positiivinen tyéntekijakokemus
perehdytyksen aikana.

Tydntekijdiden kokemukset nykyisestd perehdytysprosessista ja
keskeisimmat haasteet tai puutteet heidén nékskulmastaan selvitettiin
kysely- ja haastatteluaineiston avulla, ja vastaukset analysoitiin
tunnistaakseni keskeiset teemat ja haasteet, jotka liittyivat heidan
perehdytyskokemuksiinsa.

Sain palvelumuotoilun menetelmia kayttden syvemman ymmérryksen
perehdytyksen nykytilasta sekd haasteista. Palvelupolun kuvaus mahdollisti
selkedn kuvauksen nykyisestd prosessista, ja Service Blueprintin teko tarjosi
ymmadrryksen siitd, miten eri vaiheet ja osa-puolet liittyvét toisiinsa, seka
tunnisti mahdollisia pullonkauloja ja parannuskohteita prosessissa.

Naiden menetelmien avulla pyrittiin ymmértéméaan tyénantajan tarpeita
ja odotuksia perehdytyksen suhteen sekd kehittdmadn ratkaisuja néiden
tarpeiden tayttamiseksi.

Positiivisen tyéntekijakokemuksen luomiseksi perehdytyksen aikana ehdotettiin
tapoja, joilla edistéa avoimuutta ja kommunikaatiota tyéyhteiséssé.

Nain syntyi lopputuotokset, joiden tavoitteena on tarjota selked
toimintasuunnitelma, mikd auttaa uusia tydntekijsitd sopeutumaan
tehokkaasti tydympdristédn, ja oppimaan asiat heti oikein. Perehdyttgjien

ei tarvitse jatkossa toimi muistin varassa, ja kaikki asiat tulee kaytyd lapi
samalla tavalla jokaisen kanssa. Lisdksi pyritdén varmistamaan tydtehtévien
ymmarrys ja lisédmadn tydntekijdiden itsevarmuutta.

Teoreettinen viitekehys toimi keskeisend lghtékohtana koko opinnéytetyén
ajan ja ohjasi tydn etenemisté sekd tulosten analysointia, ja sen avulla
pystyttiin vertailemaan ja arvioimaan erilaisia |dhestymistapoja
perehdytyksen tehostamiseksi ja tydntekijakokemuksen parantamiseksi.

Lopputuotokset tarjoavat tavan parantaa ravintolan perehdytysprosessia
jatkossa. On kuitenkin huomioitava, ettd pelkastaan perehdytysmateriaalin
olemassaolo ei automaattisesti paranna prosessia. Toimeksiantajan on
jatkossa toimittava suunnitelmallisesti ja aktii-visesti perehdytyksen
toteuttamisessa ja kehittdmisessda. Materiaalit toimivat téssa tydkaluna ja
apuvdlineend, joiden avulla perehdytysprosessin laatu ja tehokkuus voivat
parantua.

Toimeksiantajalle on toimitettu tydsté syntynyt materiaali sahkdpostitse.




6.3 Pohdinta

Opinndaytetydn toteuttaminen oli miellyttévé kokemus, sillé aihealue

liittyi laheisesti tydhéni, jossa olin havainnut puutteita ja epéselvyyksiéa
perehdytysprosessissa. Koska tyshyvinvointi ja tyéntekijékokemus ovat
aiheita, jotka ovat léhellé sydantani, projektin toteuttaminen oli motivoivaa
ja merkityksellista.

Alussa prosessi eteni sujuvasti, ja teoriaosuuden kirjoittaminen sujui melko
vaivattomasti, koska materiaalia oli saatavilla runsaasti. Térmdsin kuitenkin
vaikeuksiin tieteellisen tekstin kirjoittamisessa, mik& hidasti etenemistdni.
Vaikka minulla oli aluksi selked suunnitelma prosessin etenemisestd,
kohtasin haasteita pohtiessani mitd tydkaluja ja menetelmia kéytan
palvelumuotoilun nékékulmasta. Taméa aiheutti epdvarmuutta, mutta sain
lopulta arvo-kasta palautetta ohjaajaltani ja se auttoi selkeyttémadn
ajatuksiani.

Olen kiitollinen siitd, ettd sain toteuttaa projektin itsendisesti ja sain vapaat
kadet toimia niin kuin ndin parhaaksi. Tdmé& antoi minulle mahdollisuuden
olla luova ja kokeilla erilaisia l&hestymistapoja perehdytysprosessin
parantamiseksi.

Prosessissa haasteita aiheutti aikataulussa pysyminen. Olin tehnyt tarkan
suunnitelman etenemisestd, mutta joissain vaiheissa oli vaikea pysyd
aikataulussa. Haasteista huolimatta kokemus oli opettavainen ja auttoi
minua oppimaan asioita projektinhallinnasta ja aikatauluttamisesta.
Sain hyvaa oppia siitd, miten térkedd on varata riittévasti aikaa
odottamattomiin tilanteisiin ja varmistaa joustavuus suunnitelmissa.

Palvelumuotoilun menetelmi& kdytettdessé suunnittelussa huomioidaan
jokaisessa vaiheessa kayttaja, mika tekee siitd erittdin tehokkaan tavan
ymmartad tyénantajan ja tydntekijéiden tarpeita ja odotuksia.

Opin tyétd tehdessd kaytannén menetelmié ja tyskaluja, jotka mahdollistavat
monipuolisten palveluiden suunnittelun ja toteuttamisen. Tama kokemus on
syventdnyt ymmdrrysténi palvelumuotoilun merkityksestd ja sen soveltamisesta
kaytannon liiketoimintaympéristdssa.

Tulevaisuudessa olisi hyédyllisté laajentaa perehdytysprosessia koskemaan
myds muuta hotellin ravintolahenkildkuntaa, kuten satunnaisia vuokratydn-
tekijsitd, palvelupaalliksitd, Vino&Pinon tarjoilijoita ja bankettityéntekijsita.
Naiden erilaisten tyéntekijaryhmien mukaan ottaminen perehdytysohjelmaan
voisi parantaa yrityksen toimintaa kokonaisuutena ja varmistaa, ettd kaikki
tyéntekijat ovat valmiita ja pétevié suorivtumaan tehtévistédn. Satunnaisille
vuokratydntekijsille voisi suunnitella lyhyemmén perehdytyksen, joka
keskittyisi olennaisiin tehtaviin ja kéytantaihin. Palvelupadlliksille puolestaan
syvdllisempi perehdytys organisaation strategioihin, johtamiské&ytantsihin

ja vastuisiin. Vino&Pinon henkilékuntaa varten suunnitellussa perehdytysoh-
jelmassa voisi keskittyd erityisesti viinien tuntemukseen, ruokatuotteeseen ja
asiakaspalveluun, kun taas bankettityéntekijdille suunnattu perehdytys voisi
painottua tarjoiluprotokollaan.
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Liite 1 Kyselytutkimus

Karhunpesan perehdytys

Ensimmaisess3 osiossa muistellaan, miten sinut perehdytettiin taloon, j2 toisessa 0si0ss2 voit esittas toiveita
ja endottaz tapoja, joillz perendytys voitaisin toteuttaa tehokkaammin jatkossa. Kiitos jo etukateen kaikista
vastauksista. :)

Muistele ensimmaizsia paiviasi talossa. Minkalaisia muistoja sinulle tulee niistd mieleen? Kuvaile
muutamallz sanalla.

Saitko mitdan tistoa ennen ensimmaist tydpaivaa? Mita olisit toivonut tydnantajalta ennen

aloituspaivaa?

Oletko szanut luettavaksesi jotakin perehdytysmateriaalia? *
Kylla
En

En osaa sanoa

Mit3d hyvaa perehdytyksessa koit olevan?

Koitko joitain ongelmia liittyen perehdytykseen?

Pitka v

Olisitko toivonut lisdperehdytysta johonkin seuraavista asioista? Voit valita useamman. *

Ruokalista

uomavelikoima
Kassan kaynd
Taukokaytannot
Poissaolokaytanndt

turvallisuus

Vazratilanteet
Avaus- ja sulkutoimenpitest
Ruokaraha
Lzhjakortit / dinnerpaketit

Asiakaspalvelu

Koetko, ettd tydpaikan toimintatavat ovat yhiendiset ja kaikkien tiedossa? *

ylla

Jos vastasit ei, millzisia tilanteita sinulle on tullut vastaan? Anna konkreettisia esimerkkeja.

tekst

Minkalaisissa tyStilanteisaa sinulle on tullut tunne, etté et tiedd miten toimia? Miten olet selvinnyt
niista tilanteista?




Onko jotain muita asioita, jotka ovat jaaneet epaselviksi?
Karhunpesan perehdytys

Ensimmaisess3 osiossa muistellaan, miten sinut perehdytettiin tzloon, ja toisessa 03510552 voit esittds toiveita
ja endottaz tapoja, joilla perendytys voitaisin toteuttaa tehokkaammin jatkossa. Kitos jo etukateen kaikista

vastauksista. :)

Mita yritys voisi tehda. jonta olisit sitoutuneempi tyohasi?
Muistele ensimmaizsia p&iviasi talossa. Minkalzizia muistoja sinulle tulee niistd mieleen? Kuvaile

muutamalla sanalla.

Karhunpesan perehdytys jatkossa
Spaivaa? Mita olisit toivonut tydnantajalta ennen

Saitko mitdan tistoa ennen ensimmaist3

aloituspaivaa?

rksessa otettaisiin erityisesti huomioon?
Oletko saanut luettavaksesi jotakin perehdytysmateriaalia? *
Kylla
En

Miten haluaisit tdman hetkista perehdytysta kehitettavan? Millaisia asioita haluaisit perehdytykseen
En osaa sanoa

Mita hyvaa perehdytyksessa koit olevan?

Minkalainen perehdytys olisi mielestasi rehokkain?
Perehdytyskansio digitaalisessa muodossa
Fyysinen perehdytyskansio

Koitko joitain ongelmia liittyen perehdytykseen?

Yhteinen perendytyspaiva uusille tyontekijoille

Verkkokoulutus kysymys- ja vastausosioineen

Kaytéannonlaheinen opastus, esim. mentorointiohjelma, jossa kokeneemmat tyontekijat ohjaavat uusia

Muu




Liite 2 Haastattelurunko ravintolapdallikélle

1. Onko télla hetkelld sovittu erikseen perehdyttémisestd vastaavat
henkilste

2. Mika on kasityksesi perehdyttémisen kulusta?

3.Miten hyvin tdmanhetkinen materiaali, sen maéard ja laatu vastaavat
perehdyttdmisen tarpeita?

4 Kenet nékisit olevan paras vastuuhenkilé /taho perehdyttémiseen?
5.Miten kebhittéisit perehdyttémist&?

6.Miké& osa-alue tyéssé vaatii eniten perehdyttémistd ja/tai sihen
panostamista talla hetkellae

7.Miten perehdytyst& seurataan?

8.Kerro, mita kaikkea ennen tydntekijén aloittamista téytyy hoitaa;
ensimmdisen vii-kon aikana? Ensimmadisen kuukauden aikana?

Liite 3 Haastattelurunko henkilokunnalle

1. Milla tavalla luulet perehdytyksen télla hetkelld jarjestyvén?

2. Miké on suurin haaste nykyisessé perehdytysprosessissanne?

3. Kenet nékisit olevan paras vastuuhenkils /taho
perehdyttdmiseen?

4. Miten perehdytt&jd olisi hyvé kouluttaa perehdyttémiseen?

5. Mitd perehdyttajan tulisi kayda vuden tydntekijén kanssa lapi (liittyen
taloon, kay-tantaihin, lisamyyntiin, asiakaspalveluun)?

6. Kyselyssc melkein kaikki vastasivat, etté haluaisi liséperehdytysta
ruoka- ja juoma-tuotteisiin. Miten vudelle

tyéntekijdlle voidaan perehdyttad myytavét tuotteet parhaiten?

7. Mikd osa-alue tydssé vaatii eniten perehdyttémisté ja/tai siihen
panostamista talla hetkella?

8. Miké olisi tehokkain tapa ndiden asioiden l&pikéymiseen?

9. Olisiko perehdytysté hyva seurata jollain tavalla, miten?




Liite 4 Service Blueprint

Perehdytyksen
nykytila

Ennen perehdytysta

Fyysiset elementit

Tervetuloa
taloon -
sahkoposti

Tyontekijan stepit
Saa

Tussyapaall

Kulkukarzin

allekiatarasy
estpinuien Ja

tydvaatreet

Nl
perehdytysprosessi
Apskaseiug

seaimabsastafo
eI

Nalymaton

perehdytysprosessi el

henkilistit
Tyteepimukie etn drjestel
(o maan

Kulkuavain

Kehitysehdotukser

Tesping s

Ky tydnunsjon
e

«axsamatsa issa
o pkikept 561
Kk

Nopea
katsaus
tiloihin

Fabilsn
imestatiner Lisaa
tnsizon  fycsbankja

whatszop
— i

limaits
Kaisalle
sanellusset

Ensimmainen tyopaiva

Paivitetty
perehdytysmate-
riaali,
Priimatiimilaisen
opas

Ensimmainen viikko

Koko talon
kierros

Junmasun—
situslista

Ut toksen

Saapuu Lukee

ensimmaista
paiad
tiihin.

Tytkavereoen
tapsam ~en

Infoa muita
tyontekijdita
uuden
henkilon
aloituksesta

ravintolan
menua

Tyontekijalle
esitellaan hanen
tehtavansa,
vastuunsa ja
odotukset tyossa

Lnsss KeTHn
A rdntoan
tikaihin

Trzynpasstaon
RIS

Opettelee Vie

kassan Y
kaywsa  ruokia

Kaytannon
tyot8

Toimii toisen
tydncekian
oikeana
katena

Tutustumislomake
jo tydsopimuksen
allekirjoittamisen
yhteydessa
uudelle
tyontekijalle

o fasana
ko
agtamin

Perehdyttaja
edelleen apuna
ensimmaisten
vikkojen aikana

Tydntekijan suorituksen seuraaminen jotta voidaan antaa
palautetta uuden tydntekijan kahvihetkessa

Perehdyttajen

Drinkkija
Juomakoulut
us

Perehdytyksen jalkeen

Itsenaista
tyontekoa

Uuden
tyontekijan
kahvinetk,

Jossa kaydaan
lapi
kuulumisia

Ravintolapaallikén muistilista -Trello

tukiteiminnot

Perehdyttajan tehtavalista




Liite 5 Muistilista ravintolapdadllikdlle
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Kuvaus
Nimi:
Puhelinnumero:

Sahképosti:
Aloituspéiva:

Back office-tehtavat ennen aloitusta

Tydsopimuksen teko

Pyyd4 hygienia- ja anniskelupassit

Tilaa nimikyltti

Hanki tybvaatteet

Tee kulkuavain

Lisa4 tiedot henkiléstétietojérjestelmasn

lImoita henkil® Terveystaloon

lImoita uuden tydntekijén aloituksesta Kaisulle, &pit

K

000040 booago b Oozeg

Tyosopimuksen allekirjoittamisen yhteydessa lapikaytavat asiat

Kay lapi talon yleiset kaytannot, palkanmaksu, tyévuorojen valinen
lepoaika, tasoittumisjérjestelma (jos kokoaikainen)

Kay lapi uuden tydntekijan rooli, paévastuut, tehtévat, tavoitteet,
odotukset

Kay lapi henkilsstdedut
Kéy lapi sairastamiseen liittyvat kuviot
Anna tutustumisvoucher

Kay lapi suunnitellut tydvuorot tai infoa milloin uusi tydntekija saa
tiedon niista

Kysy ruokaraha, kerro miten toimii

Kerro kuntosalista, jos haluaa liittyé tilaa kuntosalikortti
Anna ty6vaatteet tai kerro ettd saa ne ensimmaisena péivana
Kerro pysakéinnista

Anna kulkuavain ja ndyta miten se toimii

Esittele pukuhuone

Back office-tehtavat aloituksen jalkeen

Infoa muuta henkildkuntaa uuden tydntekijén aloituksesta

Facebookissa

Lis&& henkil Facebook- ja Whatsapp ryhmiin

Lisad kohde

Perehdytyksen jalkeen

Uuden tyéntekijan kahvihetki




Liite 6 Tehtavalista perehdyttdjdlle

PEREHDYTTAJAN TEHTAVALISTA




Il

Tehtava

Talokierros

Esittele keittio &
Karhunpesa

Kay lapi talon yleisia
toimintatapoja

Priimatiimilaisen
oppaan lapikaynti

Esittele tydvuorossa
olevat tyokaverit

Anna radio ja ohjeista
sen kaytto

Kay lapi peséan
avaustoimenpiteet

Ruoka- ja viinilistan
lapikaynti

Kay lapi poydat
poytakartan kanssa

Liite 6 Tehtavalista perehdyttdjdlle

Keskustele uuden tyéntekijan
kanssa siitd, mita han on tehnyt
aiemmin; onko aiemmin ollut
ravintola-alalla, mité opiskellut
jne. Nain tiedetaan mista

lahdetaan liikkeelle.

0]

Lisatiedot

Kaikki hotellin tilat + hatauloskaynnit ja
sammutuskalusto, kokoontumispaikka, deffa, muut
sveitisin toimijat, kay lapi paloturvallisuusasiat

Hella, kalla, varastot, taukohuone, vessat,
tupakkapaikka, tiski ja miten tiskissa toimitaan,
kylmidt, servetit, haarukat ja veitset, lasi- ja
pulloroskikset, prderiseina, viinipiste, baari,
asiakas wc:t, ensiapukaappi

Ulkoinen olemus, kaytos, tyéasu, asiakaspalvelu,
tasmallisyys, puhelimen kayttd, tauot

Esittele my6s keittidlle uusi tyontekija

Vesikannut, kynttiat, servetit, valineet, viinit, jaat,
kahvinkeitto, valaistus, musiikki, valokuutiot,
varausten lapikaynti.

Kaykaa lapi ruokalistan avulla myytavat tuotteet,
mité juomaa voisi myyda minkékin annoksen
kanssa. Kay lapi baarin myytavat tuotteet.

Yla- ja alakerta & tablen kayttd

®

Vastuuhenkild

Kassan ohjeistus

Kay lapi
asiakaspolku

Kay lapi
lisdmyynti

Asiakkaan laskutus

Oman raportin
tulostus

Kay lapi mita
hiljaisina hetkina voi
tehda

Pesan
sulkutoimenpiteet

Alku-, paa- ja jalkiruoat omille bongeilleen
keittioon, jokaisen tuotteen alle viite onko
alku/paa/jalkiruoka, jokaisen bongin loppuun
saako laittaa vai odottaa. Kun saa laittaa, tulee
pyytaa bongaamalla saa laittaa alku/paa/jalki.
Nayta mista ohjeistus erikoistilanteisiin 16ytyy,
mutta ohjeista sellaisten tilanteiden edessa
pyytamaan neuvoa.

Tervehdi ystavallisesti/huomioi asiakas, vie listat ja
vesi jos ei jo viety, jos lapsia niin lastenlista ja
varikynat, kysy alkujuomat, ota tilaus,
alkuruokavalineet, valitsekki, jalkiruokavalineet,
jalkiruoka ja juoma, blokkaa lautaset ennen
laskua, vie lasku ja karkit.

Alkudrinkit, valitsekin juomat,
kahvia/teeté/jélkiruokaviini/avec. Muista myds
holittomat vaihtoehdot.

Miten lasku tulostetaan, miten korttikone toimii.
Kuittialusta ja karkit mukaan. Miten toimitaan
huonelaskutilanteessa. Mihin korttimaksupaate
laitetaan. Muistuta ohjeistuksesta.

Mité raportista tulee ottaa huomioon (offline visa,
lahjakortit, huonelasku), mihin kuitit viedaan
paivan paatteeksi.

Blokkaa tyhjia laseja, tarkasta tulevat varaukset ja
kata poydat uudelleen, lajittele/kiillota valineita.
Auta kaveria jos oma alue kunnossa.

llmaa viinipullot, jos vanhoja avattuja kirjaa
havikkiin, pyyhi poydat ja tasot, sammuta tuikut ja
takka, pese erikoiskahvikone, sammuta iso
kahvikone, valokuutiot lataukseen, vie pahvit.




