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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittdd ravintola X:n salitydntekijoiden
perehdytyssuunnitelmaa. Aiheen valintaan vaikutti toimeksiantajana olevan ravintolan
toiminnan tasaantuminen vuoden aukiolon jalkeen, minka vuoksi koettiin ajankohtaiseksi
kehittdd perehdytyssuunnitelma nykyistd toimintaa vastaavaksi. Aiheen valintaan
vaikuttivat myos opinndytetyon tekijan omakohtainen kokemus uusiin tydtehtaviin
perehtymisesté ravintolassa X.

Tutkimusongelmana oli selvittdd ravintolan salityontekijoiden eli tarjoilijoiden
perehdytyksen taso, mahdolliset puutteet ja kehittdmiskohteet. Lisdksi tutkittiin, mitka
ovat tarjoilijoiden ndkokulmasta ravintolan X tarkeimmat perehdytettdvat asiat ja
ravintolan vahvuudet. Tutkimuksessa kaytettiin  kvalitatiivista eli laadullista
tutkimusmenetelm&  monipuolisen  tutkimusmateriaalin ~ saamiseksi.  Tutkimus
suoritettiin - marraskuun 2017 aikana kahdessa osassa, kyselylomakkeilla ja
haastatteluilla.
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ravintolan toiminnan osa-alueeseen joko suoraan tai valillisesti. Osittain salassa
pidettdvien tutkimustulosten pohjalta ravintola X:n perehdytyssuunnitelmaan lisattiin
uutta perehdytysmateriaalia ja paivitettiin vanhaa materiaalia ajantasaisemmaksi.
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The purpose of this study was to develop orientation material for restaurant X’s waiters.
This theme was chosen because restaurant X had been open for one year and its activity
has settled at a certain level, which is a reason why the orientation material needs
development. Another reason for the chosen theme was that the writer of this thesis got
new work duties when she started to work in the restaurant X and so a need of orientation
is familiar by experience.

The study’s target group was restaurant X’s waiters. The first part of the study was to
clarify the quality of their orientation, possible defects and development areas of the
orientation. In addition, the objective of the study was to define what are the most
important orientation factors and values of restaurant X. The study was qualitative by its
nature and the aim was to get diverse study material. The study was conducted in
November 2017 and the used methods were questionnaire and interview.

The results highlighted knowledge of one’s work tasks and the significance of customer
experience to restaurant X. Internal communication was the main development target
according to the results because it is such a big part of each sector in a restaurant. Some
parts of the results are confidential and not related in the results, but they are used in the
development of the orientation material at restaurant X.

Key words: orientation, orientation material, service experience, waiter
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1 JOHDANTO

Tamén opinndytetyon tarkoituksena on kehittda lounasta ja a la cartea tarjoavan ravintola
X:n salityontekijoiden perehdytyssuunnitelmaa. Opinndytetyon toimeksiantajana oleva
noin 170 asiakaspaikkainen ravintola on avattu loppuvuodesta 2016, minkéa vuoksi sen
alkuperdinen perehdytyssuunnitelma kaipaa péivitystd ajankohtaisemmaksi ravintolan

toiminnan kehityttya ja vakiinnuttua nykyiselle tasolle.

Opinnaytetyon aihetta ehdotin toimeksiantajalle omaan henkil6kohtaiseen kokemukseeni
nojaten, sill& olen tydskennellyt tarjoilijana kyseisessa ravintolassa aina avaamisesta asti.
Mielenkiintoani ravintolan perehdytyssuunnitelman kehittdmiseen lisési myds oman
tyOtehtavani muutos, silla aloittaessani ty6t ravintolassa X olin tydskennellyt ainoastaan
kokkina. Uudet tyotehtavéani tarjoilijana ovat vaatineet minulta jatkuvaa perehtymista,
uuden  opettelua sekd  sopeutumista, minkd wvuoksi  halusin  kehitt&d4

perehdytyssuunnitelmaa tydntekijalahtdisesti.

Sisélloltaan tdma tyd on jaettu perehdyttamisen kehittdmisen kannalta hyddylliseksi
havaittuun teoriaan, varsinaiseen tutkimusosuuteen ja tutkimustuloksista muodostettuihin
johtopééatoksiin ja pohdintaan. Teoria osuudessa kerrotaan perehdyttdmisestd, sen
merkityksestd ja siihen liittyvastd lainsaddannostd, tyonopastuksesta ja asiakkaan
palvelukokemuksesta. Lisdksi koko teoriaosuuden ajan sivutaan tarpeen mukaan

tarkedksi havaitsemaani tyoyhteison siséista viestintaa.

Tutkimusosuudessa esitellaan tutkimusongelma ja tutkimusmenetelmét, joiden pohjana
on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetelmad. Tutkimus suorittiin kahdessa eréssa
ravintolan X salitydntekijoille eli tarjoilijoille. Ensimmainen tutkimusosuus oli avoimia
kysymyksia sisaltdvan kyselylomake. Toisena osuutena muutamille tarjoilijoille
suoritettiin haastattelu kyselylomakkeiden vastauksista muodostetun haastattelupohjan

avulla.

Tutkimustulokset analysoitiin ja niiden perusteella laadittiin johtopd&toksia ravintola X:n

salityontekijan perehdytyssuunnitelman kehittamiseksi.



2 PEREHDYTTAMINEN

Perehdyttamistd voidaan tarkastella sekd yrityksen ettd tyontekijdn kannalta. Sen
tarkeimpand tavoitteena on tarjota tyontekijalle mahdollisimman hyvét valmiudet
tyossadan kehittymiselle ja suoriutumiselle, silld menestyva tydntekija vaikuttaa
positiivisesti yrityksen liiketoimintaan. Perehdyttdmiseen vaikuttavaa lainsaddantoa ovat
tyosopimuslaki ja tyoturvallisuuslaki, jotka velvoittavat seké tydnantajaa etta tyontekijaa.
(Eréasalo 2008, 60; Kupias & Peltola 2009, 20.)

2.1 Perehdyttamisen maaritelma

Perehdyttamalld pyritddn tarjoamaan uudelle tyontekijalle tai uuteen tyotehtdvaan
siirtyvalle tyontekijalle mahdollisimman hyva perusta tyotehtavissadn onnistumiseksi ja
niissd kehittymiseksi. Liséksi yhtend tavoitteena on luoda tydntekijélle positiivinen
mielikuva yrityksestd ja sen toiminnasta, koska myonteinen asennoituminen tyéhon ja
tyokavereihin helpottaa sopeutumista uuteen tydtehtdvaan. (Erdsalo 2008, 60-61;
Hyppénen 2013, 217.)

Perehdyttamisen kohderyhmdan kuuluvat tyontekijat, jotka ovat uusia tai uusissa
tyotehtavissd yrityksen sisalla tai palaavat toihin pitkdn poissaolon jalkeen. Naista
esimerkkein& ovat aitiyslomalta palaavat ja kausiluonteiset tyontekijat, kuten vuokra- ja
kesatyontekijat. Tyopaikkojen vastuulla on perehdyttdd myos heille oppimaan tulleet
harjoittelijat. Perehdyttdminen voidaan jakaa “toteutus ajankohtansa” perusteella kuuteen
osaan, jotka ovat rekrytointi, tydsuhteen solmiminen, tyon aloittamisvaihe,
yleisperehdytys, tyonopastus ja seuranta. Tassa luvussa kdaydaan vaiheittain lapi ndma
perehdyttdmisen osa-alueet tyonopastusta lukuun ottamatta (ks. 3). (Erésalo 2008, 65;
Kjelin & Kuusisto 2003, 166; Tyoturvallisuuskeskus n.d. Tyodntekijan
perehdyttaminen...)

Tyontekijan perehdyttaminen alkaa jo rekrytointivaiheessa tyopaikkailmoituksella, jossa
kerrotaan péaépiirteittdin yrityksen toiminnasta, tydsuhteen laadusta (vakituinen,
méadrédaikainen) ja tarjolla olevasta tydnkuvasta tyotehtdvineen. AAC Globalin

(kansainvalinen Kieli- ja viestintdkoulutusta jarjestdva yritys) syyskuussa 2017
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suorittaman Perehdytys 2.0 —kyselyn aiheena oli selvittdd ” — — miten yritykset
perehdyttavat tyontekijoitaan juuri nyt ja mitka ovat tarkeimpia trendeja tulevaisuuden
perehdytyksissd”. Kyselyn tulosten perusteella jopa 17% vastaajista uskoi
perehdyttamisen alkavan tulevaisuudessa aikaisemmin, jopa rekrytoinnin yhteydessa.
Mielestani ravintola-alalla perehdytyksen koetaan alkavan varsinaisesti vasta
tydsopimuksen solmimisen yhteydessd, kun tydnantaja on kasvokkain uuden tydntekijan
kanssa. Tyonantaja kertoo tilanteessa yrityksen toimintaperiaatteesta ja kdy yhdessé
tyontekijan kanssa lapi muun muassa taman palkkauksen, tydsopimuksen voimassaolon,
koeajan, tyotehtavat ja tyoterveyden eli toisin sanoen tyontekija perehdytetddn hanté
tydsopimuksen myo6téd koskeviin asioihin. (AAC Global 2017, 25; Hyppéanen 2013, 217;
Palvelualojen ammattiliitto 2016.)

Matkailu- ja ravintola-alan tydehtosopimuksista vastaava Palvelualojen ammattiliitto,
PAM ry, (2016) toteaa kotisivuillaan perehdytyksen olevan tydnantajan vastuulla.
Tyo6nantaja voi kuitenkin halutessaan delegoida eli valtuuttaa tehtdvaan joko yhden tai
useamman muun tyontekijan. TyOnantajan vastuulla on huolehtia sijaisena toimivan
perehdyttdjan patevyydestd, jotta talla on tarpeeksi asiantuntevaa tietoa uuden tyontekijan
tai tyotehtdvda vaihtavan henkilon perehdyttdmiseksi. (Erdasalo 2008, 60;
Tyoturvallisuuslaki 738/2002.) Yleensa ravintoloissa vastuu perehdyttdmisesta on
kokemukseni mukaan ollut kuitenkin tyontekijan lahimmé&lla esimiehelld tai
vuorovastaavalla eli sen hetkisestd tydvuorosta vastuussa olevalla henkil6llg, joka ei

kuitenkaan valttamatta ole esimiesasemassa.

Yleisperehdyttamiseksi lasketaan kaikki tilanteet ja toiminnot, joissa tyontekijéa,
alemmasta tyokokemuksestaan riippumatta, perehdytetddn ja ohjataan yrityksen
toimintaan seka sen vaalimiin arvoihin, jotka ohjaavat péivittain tyontekijan tyotehtavia.
Myos uusien laitteiden ja koneiden hallinta seka niiden mukana tulleet kayttdohjeet ovat
osa tyontekijan siséistettdvaksi tarkoitettua perehdyttdvad aineistoa. Muuta
perehdytysmateriaalia ovat yritysesitteet, ruoka- ja juomalistat, mainokset ja kotisivut.
Tand péaivana tyontekijoiden on tiedettdvd myos yrityksen mindkuvasta sosiaalisessa
mediassa. Tastd hyvid esimerkkejd ovat ainakin yrityksen Facebook-profiili ja
kansainvalisempad asiakasryhméaa tavoiteltaessa my6s matkailusivusto TripAdvisor,
jonka sivuilta 16ytyy runsaasti tietoa ravintoloista, niiden hintaluokista seka asiakkaiden
kirjoittamista arvosteluista. (Erdsalo 2008, 61, 66; TripAdvisor 2017.)
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Perehdytys 2.0 -kyselyssé perehdytettavina olleilta kysyttiin perehdyttdmisen yhteydessa
kéaytetyn materiaalin ajankohtaisuudesta ja suurin osa vastaajista koki materiaalin olleen
kokonaan ajankohtaista, hyddyllista ja tyohon raataloityd. Kuitenkin kyselyn tuloksissa
huomautettiin melko suurista prosenttiosuuksista myods perehdytettdvan tiedon vain
osittaisesta hyodyllisyydestd, vaillinaisuudesta ja osittain vanhentuneesta tiedosta, minka
perusteella oli tehty vyleinen arvio yritysten kayttdmien perehdytysmateriaalien
puutteellisuudesta ja ajantasaisuudesta. Kyselyn tulosten ja oman mielipiteeni perusteella
voidaan paatelld perehdyttamisessd kaytettdvan materiaalin olevan erittdin tarked osa
perehdyttdmisen onnistumista, ja sen on vastattava sisalloltaan ja laadultaan ajantasaisesti
yrityksen asettamia tavoitteita. (AAC Global 2017, 33.)

Perehdyttdmisen osa-alueista yksi tarkeimmistd on perehdyttdmisen seuranta koko
perehdytyskauden ajan. Jakson aikana kaytdvat keskustelut ja palautteet auttavat
mahdollisten uusien toimintatapojen kehittdmista ja kayttdonottamista sekd itse
perehdyttamistd, mutta myds yrityksen toimintaa koskien. Perehdytysjaksoa koskevat
arviointikeskustelut perehdyttdjan ja perehdytettdvan kannattaa kayda lapi viimeistaan

ennen koeajan loppumista. (Erdsalo 2008, 65.)

2.2 Perehdyttdmisen suunnittelu

Perehdyttdmissuunnitelman runko muodostetaan yrityksen tarpeiden ja kaytettavissa
olevien resurssien pohjalta. Perehdyttdmisen suunnittelussa pohjana on kuitenkin
henkilokunnan ammattitaidon kehittdminen ja vahvuuksien tunnistaminen, mika tukee
samalla yritystd kehittdvad toimintaa. Perehdyttavalla yrityksella on yleissuunnitelma,
johon on luokiteltu tiedot ja toimenpiteet, joita tyontekijaltd edellytetd&n yrityksen
alaisuudessa tydskentelemiseksi. Tallaisia asioita ovat Tyoturvallisuuskeskuksen (n.d.)
laatiman perehdytyssuunnitelman pohjan yleisiksi maéarittelemét asiat, kuten yrityksen
toiminta, omistajuussuhde, asiakkaat, sosiaalitilat, jatehuolto ja toiminta hatatilanteissa.
Yleissuunnitelman pohjalta muovataan tyontekijalle yksilokohtainen ja laajempi
aikataulutettu perehdytyssuunnitelma, jossa otetaan huomioon tdman aiempi
tyokokemus, ammattitaito, tarpeet ja toiveet tydssa kehittymiseen liittyen. (Erésalo 2008,

61, 64; Tyoturvallisuuskeskus n.d..)



9

Perehdyttdamisjakson aikana varsinkin uusi tyontekija on vastaanottavaisempi kuin
esimerkiksi vuoden kuluttua, mikd on esimiehen ndkOkulmasta tarkeda perehdytysta
suunniteltaessa. Perehdytys 2.0 -kyselyn tutkimustulosten mukaan perehdytettavina
olleiden mielestd perehdytyksen TOP 3 -ké&rjen muodostavat tyossaoppiminen (41%),
yhteiso- tai vertaisopastus (32%) ja esimiehen opastus (16%). Sen sijaan perehdytyksen
huonoimmat osuuden TOP 3:ssa ovat yleiseen dokumentaatioon tutustuminen (36%),
opetusvideot (18%) ja muu digitaalinen sisalté (16%). Suunnitelman toteutuksen
avaintekijat kannattaa siis tutkimustuloksiin nojaten miettia lahtékohtaisesti tyontekijan
kannalta  merkittdviksi  ja  keskittyd tyotehtdvdan peruskoulutukseltaan ja
tyokokemukseltaan sopivan henkilon perehdytyksessa perusasioiden, kuten pelkén
perehdytysmateriaalin  lukemisen, sijasta esimerkiksi asiakaspalvelun laadun
parantamiseen, silld hyva palvelu ja muutoinkin myyntihenkisyys ovat yritykselle
kilpailuetuja. (AAC Global 2017, 34-35; Erasalo 2008, 63; Kjelin & Kuusisto 2003, 188,
199.)

Yrityksessa tulokkaana aloittanut tyontekijd voi antaa yritykselle uutta ja tuoretta
nakokulmaa, mikali hantd onnistuneesti kannustetaan jakamaan “hiljainen tieto” eli
taitonsa, tietonsa ja osaamisensa myds muille yrityksen tyontekijoille. Suullisesti
tapahtuvan sanallisen eli verbaalisen viestinndn pitdisi siis alusta asti olla
mahdollisimman avointa kaikkien tydyhteison jasenten valilla, silla varsinkin uuden
tyontekijan kanssa, esimerkiksi tdmén tyohistoriasta keskustelemalla, voi syntyé aivan
uusia oivalluksia ja toimintatapoja yrityksen toiminnan parantamiseksi. Kehitd osaamista
— hyédynna kokemusta -kirjassa (2004) mainitaankin yritysten
tyotyytyvaisyysmittauksissa ilmenneen, ettd yrityksen johdolla ja henkilostolla on
erilainen késitys esimerkiksi sisaisen viestinnan avoimuuden toimivuudesta. Sen vuoksi
mielestani ratkaisevassa roolissa tydsuhteen alussa ovat esimiehen ja tyontekijan vélilla
kaydyt keskustelut, joissa vaihdetaan ajatuksia, vélitetddn tietoa ja sovitaan asioista.
Liséksi molempien osapuolien on vuoropuhelun aikana kuunneltava puolin ja toisin
esiintyvié tavoitteita ja toiveita. Keskustelun aikana voi tarkkailla myés sanatonta eli non-
verbaalista viestintdd, joka perustuu liikkeiden, eleiden ja ilmeiden tulkitsemiseen.
(Erasalo 2008, 63; Kjelin & Kuusisto 2003, 190; Lankinen, Miettinen & Sipola 2004, 45;
Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 11, 149-150.)

Uuden tyosuhteen alussa esimiehen ja tyontekijan véliset keskustelutilanteet ovat

useimmiten ty6tehtaviin ja niiden sujumiseen liittyvia vuoropuheluita. Ajan kuluessa
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keskustelut saattavat muuttua enemman tavanomaisemmiksi, jolloin esitettyjen toiveiden
ja tavoitteiden huomiointi saattaa jaada taka-alalle. Perehdytys 2.0 -kyselyn tulosten
mukaan tulevaisuudessa perehdytyksen yhteydessa esimiehen viestintd- ja
vuorovaikutustaidot korostuvat entisestddn, mika tarkoittaa, ettd esimies huolehtisi
varsinaisen perehdyttamisen lisaksi myo6s tyontekijan tehokkaasta verkostoitumisesta
osaksi tyoyhteisod. (AAC Global 2017, 42; Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012,
11, 149-150.)

Tydyhteisoviestintd on koko tydyhteison jasenten valista suullista ja kirjallista viestintaa,
jonka voidaan kuvailla liikkuvan joko pysty- tai vaakasuunnassa, keskendan viestivista
henkil@ista riippuen. Esimiehen ja tyontekijan vélilla liikkuva tieto on pystysuoraa
viestintda, kun taas esimerkiksi alaiselta alaiselle siirtyva tieto on vaakasuoraa viestintaa.
Tybyhteisoviestinndn tavoitteena on tarjota jokaiselle yrityksen tyontekijélle asemasta
rilppumatta jatkuva mahdollisuus saada tietoa tyotehtdvid, tulevia muutoksia ja
tapahtumia koskien. Yrityksen perehdytyksen yleissuunnitelmaan on automaattisesti
sisdllytettavé sisaisen tiedonkulun kanava ja sen kéyton hallitseminen, silla kaikin puolin
vuorovaikutuksellinen avoimuus motivoi, lisdd ty6hyvinvointia ja vahvistaa niin sanottua

me-henked eli yhdessa tekemisen tunnetta. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 60-62.)

Tyontekijan perehdytyksestd vastaava voi kéyttdd apunaan perehdyttdmisen viiden
askeleen menetelmaa (taulukko 1). Se on jaettu perehdytyksen etenemisen myoté viiteen
eri tasoon, jotka ovat valmistautuminen, opetus, mielikuvaharjoittelu, taidon kokeilu ja
harjoittelu sek& opitun varmistaminen. Aluksi kartoitetaan perehdytettdvan taitotaso ja
kerrotaan suunnitellun perehdytyksen etenemisestd. Seuraavassa vaiheessa tyontekijaa
opetetaan eli hantd pyydetddn havainnoinnin kautta kertomaan tyOtehtdvastd ja
seuraavaksi mielikuvaharjoittelulla toistamaan ty6tehtdvaa ajatuksissaan perehdyttgjan
antaman palautteen turvin. Kahden viimeisen tason aikana tyotehtdvan toteutus
konkretisoituu ja tyOtehtavdn harjoittelun ja toistamisen kautta siirrytdédn opitun
varmistamiseen, jolloin sen hetkinen taitotaso arvioidaan ja annetaan kehittdvaa
palautetta. Tarkeintd opitun varmistamisessa on mielestdni kysymadn rohkaisu ja

osaamisen kehittymisen seuranta. (Tyoturvallisuuskeskus 2013.)

Mielestani  perehdyttdmisen viiden askeleen menetelma sopii ravintola-alalla

kaytettavaksi varsinkin harjoittelijoiden kanssa, joilla ei todenn&kdisesti ole viela
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kovinkaan paljoa kokemusta alan tyotehtavista ja sen vuoksi tyotehtavien perusteellinen

harjoittelu viiden portaan ohjelmalla sopii erinomaisesti heidan perehdyttamiseensa.

TAULUKKO 1. Perehdyttamisen viiden askeleen menetelma (Tyoturvallisuuskeskus
2013.)

Valmistautuminen Motivoi, arvioi tietojen ja taitojen taso, kuvaa tehtava,
aseta tavoite ja valitavoite, kerro opastuksen

toimintamalli

Opetus Pyyda havainnoimaan tehtdvd, nayta tyo, selosta ja

perustele, miksi, anna toimintasaannot

Mielikuvaharjoittelu Pyyda selostamaan tyd, ohjaa palautteella, anna

pelkistetyt sadnnot, pyydéa toistamaan ajatuksissa

Taidon kokeilu ja harjoittelu | Anna kokeilla, ohjaa palautteella, anna kokeilla

uudestaan, anna harjoitella

Opitun varmistaminen Arvioi taitotaso, ohjaa palautteella, rohkaise
kysymaén, anna tydskennelld yksin, arvioi osaamista,

Sovi seurannasta ja paaté opastus.

Perehdyttamisen suunnittelu rakentuu siis yrityksen arvoille ja tavoille, joita maarittavéat
yrityksen omistajien odotukset muun muassa tulostavoitteista ja yrityksen luonteesta,
joka mielestani ravintola-alalla maarittyy tarjottavan palvelun ja tuotteistuksen pohjalta.
Suunniteltaessa perehdytysta avaintekijand ovat myos yrityksen tyontekijat, tyotehtévat
ja osaaminen tydyhteison sisalla, silla " Yrityksen keskeiset tulostavoitteet sekd yrityksen
valitsema strategia muuttuvat todeksi vain ihmisten kautta”. Keskeista liiketoiminnan
menestymisen kannalta on myos perehdyttdminen asiakkaisiin seké& heidan toimintaansa
ohjaavaan logiikkaan. (Kjelin & Kuusisto 2003, 199, 202-203.)

2.3 Perehdyttamisen merkitys tyontekijalle ja yritykselle

Perehdytyksessa on aina rinnakkain yksilon ja yrityksen tarpeet. Esimiehen tehtédvéa on

muuttaa omistajaldhtoiset yritystason tavoitteet yksilo- ja ryhmaétasoisiksi tavoitteiksi.
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Jélleen korostuu viestinnan avoimuuden merkitys tyoyhteison sisalld, silla tydntekijoiden
on ymmadrrettdvd, kuinka esimerkiksi yrityksen nykytilanne, kehitysndkymat ja
tulevaisuuden suunnitelmat vaikuttavat heidan tyohonsd. Toisin sanoen seka yrityksen
ettd tyontekijan on ymmarrettava yksilon merkitys yritykselle ja asiakkaalle. (Kjelin &
Kuusisto 2003, 191; Kupias & Peltola 2009, 43; Lankinen 2004, 39)

Yrityksen kannattaa panostaa tyontekijoiden laadukkaaseen perehdyttamiseen ja
osaamiseen, silla niiden avulla seké& luodaan ettd sailytetaan toivottavaa kilpailuetua.
Kokemukseni mukaan ravintoloissa saadaan helposti toivottua lisamyyntid esimerkiksi
suosittelevan myyntityon avulla. Tarjoilija voi melko helposti myyntipuheella kaupata
aterian alkuun aperitiivin, mutta suosittelun pohjalla pitéda kuitenkin olla riittavasti tietoa
ja osaamista erilaisista alkoholeista ja niistd valmistettavista drinkeista. Seka tydnantajan
ettd tyontekijan ndkokulmasta perehdyttdminen ravintolan juomatuotteeseen on kaikin
puolin kannattavaa, silla tydnantaja hyotyy lisdimyynnistd ja tyontekijan ammattitaito
karttuu. Muutoinkin asiakkaan toiveisiin ja tarpeisiin vastaaminen on mielesténi
olennainen osa ravintola-alan palvelukulttuuria. (Kjelin & Kuusisto 2003, 20; Lankinen
2004, 33.)

Puutteellisesta tuotetuntemuksesta voi seurata reklamaatioita eli asiakaspalautteita.
Palvelun laatuvirheistd asiakkaat kertovat huomattavasti helpommin eteenpain tuttaville
kuin onnistuneesta palvelusta, mink& seurauksena yrityksen maine on vaakalaudalla.
Toistuvat virheet tai puutteellisuudet heikentavat yritysta ulkoisesti, mutta myos siséisesti
vaikuttaen henkiloston mielialaan ja ty6hon sitoutumiseen laskevasti. Kuitenkin
yrityksen johdon, henkiloston ja asiakkaiden vélinen luottamus mahdollistavat
keskindinen yhteistydn muodostumista, esimerkiksi kanta-asiakassuhteet. (Kjelin &
Kuusisto 2003, 20 — 21; Lankinen 2004, 52.)

Ammatillisesti motivoituneet tyontekijat ovat yrityksen yksi suurimpia voimavaroja
laadukkaan tuloksen syntymiseksi. Motivoituneisuus vaatii yritykselta kuitenkin erilaista
johtamista ja toimintaa tyontekijan tyytyvaisyyden yllapitdmiseksi sekd tyotehtéviddn
ettd tyoyhteiséddn kohtaan. Tyontekijan on pidettava itseddn ammatillisena toimijana,
jolle tyd on mielekastd ja siihen tarjoutuu ty6nantajan suunnalta mahdollisuuksia
vaikuttaa. Positiivisen tyonkuvan kautta tydmotivaatio ja tydhyvinvointi sdilyvét tai jopa
kasvavat, mika vaikuttaa automaattisesti henkil6ston viihtyvyyteen ja pysyvyyteen, jotka

ovat erittdin tarkeitd varsinkin kanta-asiakkaille. Tekemieni havaintojen mukaan samat
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asiakkaat saapuvat yh& uudelleen ravintolaan tietdessadn saavansa sieltd jotain
elamyksellistd, esimerkiksi tietyn ruoka-annoksen tai vaikkapa l&mpiman, l&hes
tuttavallisen, vastaanoton henkildkunnalta. Jatkuva henkilGston vaihtuvuus sen sijaan
kielii asiakkaille yrityksen siséisistd ongelmista ja saattaa aiheuttaa kanta-asiakkaiden
kayntien vahenemisen tai jopa loppumisen. (Kjelin & Kuusisto 2003, 21; Kortetjarvi-
Nurmi & Murtola 2015, 62.)

Kunnollinen perehdyttdminen varmistaa tyontekijan hallitsevan yrityksen tuotteet,
palvelut, litketoimintaperiaatteet sekd kaytdssa olevat koneet ja laitteet. Nain voidaan
ennaltaehkaistd esimerkiksi erilaisten laitteiden kéytdssa piilevien riskien aiheuttamien
tyOtapaturmien maarad, mika voi osaltaan vahentaa tyonantajalle lisakuluja aiheuttavia
sairaslomapéivid. Asiantuntevalla koneiden ja laitteiden kaytolla saastytddn myos
jatkuvilta korjauksilta ja uusilta laitehankinnoilta. Yrityksen menestymisten seurauksena
sekd johto, henkilostd ettd asiakkaat ovat tyytyvéisia yrityksen toimintaan, silla tulos
perustuu yhteistyohon, osaamiseen ja avoimeen vuorovaikutukseen. (Kjelin & Kuusisto
2003, 22; Lankinen 2004, 195.)

2.4 Perehdyttamiseen velvoittava lainsaddanto

Lainsaddannossa, kuten tyosopimuslaissa ja tyoturvallisuuslaissa, on maéaaritelty
velvollisuuksia koskien sekd tyonantajaa ettd tyontekijad. Tyodsopimuslaki perustuu
tybnantajan ja tyontekijan laatimaan tyésopimukseen, jonka myota tyontekija sitoutuu
tyoskentelemaan tyonantajalle  palkkaa vastaan (TyOsopimuslaki  55/2001).
Tyoturvallisuuslain (738/2002) tarkoituksena taas on ” — —parantaa tyOymparistoa ja
tyoolosuhteita tyontekijoiden tyokyvyn turvaamiseksi ja yllapitamiseksi sekd ennalta
ehkaista ja torjua tyGtapaturmia, ammattitauteja ja muita tyosta ja tydymparistosta

johtuvia tyontekijoiden fyysisen ja henkisen terveyden haittoja.”.

Tyosopimuslaissa mééritelldaan tyonantajan yleisvelvoitteeksi huolehtia tyontekijoiden
mahdollisuuksista hoitaa tydtehtdvansd onnistuneesti yrityksen toiminnan, tyotehtévien
tai tydmenetelmien muuttuessa tai kehittyessa. Tyontekijan yleisvelvoitteena on
vastavuoroisesti huolehtia ty6tehtavistaan ja noudattaa tydnantajan antamaa ohjeistusta
tyota koskien. (Tyosopimuslaki 55/2001.)
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Tyontekijan  ty6turvallisuudesta  tyGnantajan on huolehdittava  yleisen
huolehtimisvelvoitteen ja muiden tyoturvallisuuslain asettamien maardysten mukaisesti.
Lain mukaan tydnantajan on tunnistettava ty0paikan haitta- ja vaaratekijét ja annettava
tyontekijalle riittdvasti opetusta ja ohjausta huomioiden tyontekijan ammatillinen
osaaminen ja tyokokemus. Tarkoituksena on ennen kaikkea suojata tyontekijad niin
tapaturmilta kuin terveydellisiltd vaaroilta eli tyontekija on esimerkiksi velvollinen
kayttdmaan tyonantajan hédnelle tyotehtdvan suorittamiseen madrdadmia suojavélineita.
Tarvittaessa tydnantajan on tarjottava lisdopastusta esimerkiksi uusien tydmenetelmien
tullessa kayttoon. (Tyo6turvallisuuslaki 738/2002.)

Tyoturvallisuuslaissa maéaritelladn tydnantajan ja tyontekijoiden valinen yhteistoiminta,
minka seurauksena tydyhteison jasenten on asemastaan riippumatta yllapidettava,
tarkkailtava ja parannettava tyoturvallisuutta tyOpaikalla eri tydympéristoissa ja kaytossé
olevissa toimintatavoissa. Tydsopimuslain mukaan tydntekijan velvollisuutena on oman
turvallisuutensa liséksi huolehdittava myds muiden tyontekijoiden ty6turvallisuudesta, ja
ilmoitettava tyonantajalle viipymattda huomaamistaan vioista tai tyovalineiden
puutteellisuudesta tapaturmien estamiseksi. (Tydsopimuslaki 55/2001;
Tyoturvallisuuslaki 738/2002.)
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3 TYONOPASTUS

”Tybnopastus on osa ennaltaehkaisevad tyosuojelua.” Sen tarkoituksena on selvittda
tyotehtavat yksityiskohtaisesti ja siten vélttdd vaaraa aiheuttavia riskitilanteita.
Tyodnopastus on ajankohtainen niin uusille kuin vanhoille tydntekijoille, mikali
tyotehtavat tai esimerkiksi niiden toteuttamisessa apuna kaytettavé laitteisto uusiutuvat.
(Erasalo 2008, 67.)

3.1 Tyonopastuksen maaritelma

Tyontekijoiden tyénopastus alkaa tyon alettua ja tarkoituksena on varmistaa tyontekijan
hallitsevan tydtehtdvansd sekd siind apuna kéytettdvat koneet ja tyovalineet.
Tybnopastuksella varmistetaan osaaminen ja tarvittavien toimenpiteiden tekeminen myos
hairio- ja poikkeustilanteissa, esimerkiksi palohédlytyksen sattuessa. Apuna
tyonopastuksessa ~ voi  hyodyntdd  erilaisia  ké&sikirjoja,  turvallisuusohjeita
(pelastussuunnitelma), kayttdohjeita, esitteitd ja tuoteselosteita sekd valokuvia ja

videoita. (Tyoturvallisuuskeskus n.d..)

TyoOnopastus on valttamatontd muuttuvassa ja jatkuvasti kehittyvéssa ty0ymparistosséa.
Toiminnassa ja palvelun laadussa havaittavat virheet ja puutteet johtavat automaattisesti
tyonopastukseen ja tarpeen méadraan vaikuttavatkin uudet tyOtehtdvat, muuttuvat
tydmenetelmat sek& uudet koneet ja laitteet. MyOs jo annetun tydnopastuksen
puutteelliseksi havaitseminen, tydpaikalla sattunut tapaturma tai havaittu ammattitauti
voivat vaatia péivitettyd ajantasaista tyonopastusta. Ravintola-alalla huomio on
kiinnitettava fyysiseen hyvinvointiin, kuten jatkuvien nostojen, toistuvien liikkeiden seka
hankalien tybasentojen seurauksena puhkeavien tuki- ja liikuntaelinsairauksiin seka
selka- ja niskakipujen ennalta ehkaisyyn. Myds henkisesta hyvinvoinnista huolehtiminen
on erittéin tarkeda ja esimerkiksi tyon aiheuttama jatkuva stressitila aiheuttaa henkisté
kuormittavuutta ja sitd kautta jopa masennuksen ja tyokyvyttdmyyden. (Palvelualojen

ammattiliitto 2014; Ty6turvallisuuskeskus n.d..)



16

3.2 TyoOnopastuksen suunnittelu

Yritykselld on oltava tyonopastuksesta Kirjallinen tyonopastussuunnitelma, joka on
kaikkien tyontekijoiden saatavilla ja luettavissa tyGsuhteen laadusta riippumatta.
Suunnitelman pohjana on tydssa havaittujen vaaraa aiheuttavien riskitilanteiden
tunnistaminen ja sitd kautta niiden ennaltaehkéisy ja poistaminen. Oikeanlaisella
opastuksella tydasentoja ja -liikkeita koskien vahennetddn merkittavasti riskitilanteita,
kuten huonoa ty0ergonomiaa. Tydnopastussuunnitelmassa erilaiset riskitilanteet seké
poikkeustilanteet ja niissa toimiminen voidaan havainnollistaa esimerkiksi kuvien avulla.
Ravintola-alalla poikkeustilanteiksi miellan esimerkiksi palohalytykset (henkilokunnan
ja asiakkaiden evakuointi) ja erilaiset uhkaavat tilanteet kuten rydstd tai asiakkaan
hyokkaava kayttdytyminen paihtyneend.  (Palvelualojen ammattiliitto 2014,

Tyoturvallisuuskeskus 2013; Ty6turvallisuuskeskus n.d.)

Ravintolassa tydskentelyn kannalta mielesténi yksi tyénopastuksen tarkeimmisté aiheista
on tydergonomia. V&éarasta tydasennosta, esimerkiksi kuormaa purkaessa ja raskaita
laatikoita nostellessa, voi seurauksena olla hitaasti kehittyvé rasitusvamma tai véliton
tyotapaturma. Taéman vuoksi sekd tyonantajan ettd tyontekijoiden on noudatettava ja
seurattava sek& omia etta tydyhteison muiden jasenten oikeanlaisia tydasentoja ja kayttaa
maérattyjd apu- ja suojalaitteita. Mahdollisesti havaitut puutteet on ilmoitettava
tyoturvallisuuslain (738/2002) mukaisesti tyonantajalle tai esimiehelle. (Erésalo 2008,

68; Tyoturvallisuuskeskus n.d.)

Erilaisista puhdistus- ja huoltotdistda on laadittava Kirjalliset ohjeet opastuksessa
kaytettavaksi (Tyoturvallisuuskeskus 2013). Ravintoloissa kaytettdvat pesuaineet ovat
kokemukseni mukaan osana omavalvontasuunnitelmaa, josta selviaa niiden ominaisuudet
ja kayttotarkoitukset. Nain voidaan oikeita toimintatapoja ja suojavélineitd kayttamalla
vélttdd esimerkiksi viemareiden aukaisuun tarkoitettujen syovyttavid ominaisuuksia

omaavien aineiden aiheuttamat riskitilanteet.

Tybnopastus suunnitellaan mielestdni samaan tapaan koko tydyhteisolle sopivaksi kuin
perehdytyssuunnitelma (ks. 2.2) ja sitdkin voidaan raataloida tyontekijoiden eri
tyotehtavien mukaan yksilokohtaisemmaksi ja sen tarkoituksena on rakentaa tyontekijalle

tyotehtavien suorittamisesta sisdinen malli. Opastuksella tavoitellaan toistuvan



17

harjoittelun kautta tyorutiinien automatisointia ja energian kulutuksen prosessointia
fyysisten tyOtehtdvien sijasta muihin tyotehtaviin kuten esimerkiksi asiakaspalveluun,

jota késitelladn tarkemmin seuraavassa luvussa. (Erdsalo 2008, 68.)
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4  ASIAKKAAN PALVELUKOKEMUS

Asiakkaiden tarpeiden merkitys yrityksen toiminnalle on korostunut viime vuosina, sill&
he ovat entistd enemman tietoisia omista tarpeistaan ja hakeutuvat helposti muualle,
mikali heiddn odotuksiinsa ei pystyta vastaamaan. Valloillaan on niin sanotusti
asiakkaiden aikakausi, jonka seurauksena asiakkaille halutaan tarjota arvoa ja itse
asiakaskokemuksen onnistuminen onkin vahvasti sidoksissa asiakaspalveluun ja sen
laatuun. Tassa luvussa kaytetddn apuna keksittyé tarinaa asiakaskokemuksesta asiakkaan
palvelukokemukseen vaikuttavien tekijoiden ymmaértamiseksi ja havainnollistamiseksi.
(Bergstrom & Leppanen, 2009, 180; Loytdna & Korkiakoski 2014, 17-18.)

4.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaan tulkintojen varaan muodostuvaa
kokonaiskuvaa yrityksestd. Tulkinnat perustuvat erilaisiin kohtaamisiin, mielikuviin ja
tunteisiin. Laajimmillaan asiakaskokemus on siis tapahtumasarja aina ensikohtaamisesta
eli yrityksen tunnistamisesta, sen kanssa asiointiin ja siitd mahdolliseen palautteen
antoon. Seuraavana on kehittdméni  esimerkkitapaus melko ihanteellisesta
asiakaskokemuksesta. (LOoytdna & Korkiakoski 2014, 105; Loytand & Kortesuo 2011,
11)

Aluksi henkilé kuulee autolla ajaessaan ensi kertaa ravintolasta radiomainoksen kautta,
jonka seurauksena han kotiin p&éstydan tutustuu ravintolan kotisivuihin ja ruokalistaan.
Mielenkiinnon heréattya asiakas soittaa ravintolaan tehdakseen poytavarauksen hanelle ja
puolisolleen seka pyytdd puhelimeen vastannutta ravintolan henkilékunnan jasenté
kertomaan teatterin  vaikutuksesta  mahdolliseen  aikatauluun.  Ystavallinen
asiakaspalvelija kertoo sopivaksi katsomansa aikataulun, ottaa varauksen vastaan ja
toivottaa heidat lampimasti tervetulleeksi, jolloin odotukset ravintolasta ja sen

asiakaspalvelun tasosta nousevat.

Ravintolaan saavuttaessa ensimmainen vastaan tullut tarjoilija tervehtii iloisesti ja tulee
keskustelemaan mahdollisesta poytévarauksesta ohjeistamalla heidé&t laittamaan takkinsa

naulakkoon. Pian paikalle saapuu hovimestari, joka ohjaa heidat kauniilla nékdalalla
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hurmaavaan pdytaan. Alkuun han kertoo paivén erikoismenusta ja ehdottaa alkuun
lasillisia samppanjaa, joka on poikkeuksellisesti myynnissa laseittain vain tdméan paivan
ajan. Kolmen ruokalajin illallinen sujuu kiireettomasti mukavan ja lamminhenkisen
tarjoilijan hoivissa. Illallisen paatteeksi nautittujen kahvien jalkeen pariskunta pyytaa
laskun, jonka tarjoilija tuo toivottaen heille lopuksi oikein mukavaa teatteri-iltaa ja lisaksi
vihjaa seuraavalla viikolla tarjolla olevasta yllatysmenusta.  Onnistuneen
ravintolakaynnin jalkeen pariskunta suuntaa teatteriin ja lahettd4 seuraavana pdivana
sdhkopostilla asiakaspalautteen, jossa he kiittelevat kaikin puolin onnistuneesta illasta ja
asiantuntevasta palvelusta ja kertovat haluavansa tehdd poOytavarauksen isommalle

seurueelle kahden kuukauden paahan.

Asiakaskokemuksen paakohdat olivat puhelimitse tehdyn varauksen onnistuminen,
ravintolan I&ammin ja nopea vastaanotto, illan sujuvuus sekéd sen paattyminen tarjoilijan
esittdmdan mukavan teatteri-illan toivotukseen. Eldamyksend asiakaskokemus oli
onnistunut, ellei jopa odotukset ylittava, ja heisté illan ajan huolehtineen tarjoilija pienen
pieni huomionosoitus kruunasi illan, silla asiakkaan varaustilanteessa mainitsema teatteri

muistettiin ja huomioitiin.

4.2 Asiakaskokemuksen arvot

Asiakaskokemuksen keskiossa on asiakkaalle luotava arvo. Asiakas itse muodostaa
odotukset ja normit arvoille sek& asiakaskokemukselle, mutta yrityksen tehtavaksi jaa
vastata néihin odotuksiin tarjoamalla riittavat edellytykset toimintansa ja tuotteistuksensa
avulla. Asiakkaalle luotava arvo jaetaan neljaan eri ryhméan, jotka ovat taloudellinen,

toiminnallinen, symbolinen ja emotionaalinen arvo. (LOytdn& & Korkiakoski 2014, 18.)

Taloudellinen arvo on helpoiten hahmotettavissa, silla se perustuu hintaan, sek& siihen
liitettdvissd oleviin alennuksiin ja tarjouksiin. Oman kokemukseni mukaan toisille
asiakkaille ravintolaan kuluvan rahan maéaralla ei ole valia niin kauan kuin hén saa niille
haluamaansa vastinetta, kun taas toisille illallinen ravintolassa on tarkasti budjetoitu
irtiotto arkeen. Té&sté syysta tarjoilijoiden on tunnistettava ja huomioitava asiakkaiden
tarpeet, silla ne perustuvat osittain yksilon alitajuisesti tehtyihin valintoihin. (Loytana &
Kortesuo 2011, 11; Loytana & Korkiakoski 2014, 19.)
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Toiminnallisen arvon pohjana on palvelun tai tuotteen toiminnallinen suoritus. Taté
arvoa asiakas puntaroi saastond omassa ajankaytdssa ja vaivannadssa. Aiemmassa
esimerkkitapauksessa pariskunta on menossa illalliselle ennen teatteria, minka vuoksi
ravintolakdynnin mitoittaminen tietyn aikataulun sisélle on erittdin merkittdvd osa
asiakaskokemusta ja asiakkaan loppuillan sujuvuutta ajatellen. Toisenlaisena
esimerkkind voisin mainita puolen tunnin mittaisen ruokatauon, jonka asiakas kayttaa
tyopaikkansa henkilostoravintolassa. Tarkeimpind asioina lyhyen ruokatunnin
onnistumisessa on ajoitus ja koko ruokailuhetken toimivuus asiakaspalvelusta aina ruoan
makuun. Asiakkaalle toiminnallisesti tarkeimpid ovat siis kokonaisvaltainen laatu,
toimintavarmuus ja -luotettavuus yhdistettyna toiminnan tehokkuuteen ja nopeuteen.
(Loytana & Korkiakoski 2014, 19.)

Symboliset arvot ovat sidoksissa brandeihin ja mielikuviin (Loytdnd & Korkiakoski
2014, 19). Ravintola-alalta parhaimpia malliesimerkkeja ovat mielestani kansainvélisesti
tunnetut yritykset kuten Starbucks ja McDonald’s, joiden tuotteistus ja palvelumalli ovat
samanlaiset maasta riippumatta. Asiakkaan ndkokulmasta kyseiset ketjuyritykset ovat siis
helposti tunnistettavissa katukuvasta ja ne tarjoavat aina oletusarvoisesti samanlaista
tuotetta ja palvelua toimipisteestd riippumatta. Viime vuosina asiakkaille symbolista

arvoa tuottavina trendeind ovat mielestani olleet kotimaisuus, luomu ja lahituotteet.

Emotionaaliset arvot perustuvat asiakkaan tunnekokemuksiin. Tavoitteena on luoda
asiakkaalle tuotteen tai palvelun kautta myonteisié ja elamyksellisia tunnetiloja, jotka taas
yrityksen tuloksellisen menestymisen nakdkulmasta vahvistavat asiakkaan sitoutumista
ja mahdollisuutta tulla uudelleen. Ravintoloissa eldmystd tuottavia tekoja voisivat
mielestani olla esimerkiksi persoonallinen tarjoilija, ruoka- ja juomatuotteeseen liittyvat
tarinat ja pienet yllatykset asiakkaan merkkipdivan kunniaksi tai huomionosoitus kuten
mukavan teatteri-illan toivottaminen. Elamyksen tuottaminen on kokemukseni mukaan
loppujen lopuksi varsin helppoa, jos vain tarttuu tilaisuuteen. (Loytdna &Korkiakoski
2014, 20.)

Esimerkkitapauksesta ~ on helposti huomattavissa positiivisten mielleyhtymien kautta
asiakaskokemuksen onnistumiseen vaikuttaneet tekijat. Omasta mielesténi onnistuneesta
illallisesta ja& myonteinen mielikuva ravintolasta, minka vuoksi haluaa menna kyseiseen

paikkaan taas uudelleen. Perehdyttdmisen kannalta kaikkien yrityksen tydntekijoiden on
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tiedettdva asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat ja kuinka niihin voi omalla

toiminnallaan vaikuttaa.

4.3 Asiakaspalvelu

"Asiakaspalvelu on toimintaa, jonka tarkoituksena on auttaa ja opastaa asiakasta.”
Kilpailijoista paremmuudellaan erottuvan asiakaspalvelun tarjoaminen on merkittava
kilpailuetu ja keino erottua markkinoilla. Hyvén asiakaspalvelun pohjalle yritys voi
kehittdad palvelukonseptin, jossa méaaritelldédn kohderyhma, palvelun tarjonnan méaaré ja

keinot seké tavat tuottaa arvoa asiakkaalle. (Bergstrom & Leppanen 2009, 180-182.)

Yrityksen nékOkulmasta kaikille tyontekijoille pitdd viimeistddn ensimmaisessa
tyovuorossa perehdyttdd taulukkoon 1 poimittu yrityksen palvelukonsepti ja
palveluprosessin suunnittelu. Palvelukonseptin pohjana on myytdva tuote tai palvelu,
kenelle myydaén eli kohderyhma ja milla keinoilla. Seuraavalla tasolla on varsinainen
palvelukonseptin prosessin suunnittelu eli miten itse palvelu toteutetaan ja kuinka siin
voidaan kéyttaa apuna esimerkiksi asiakaskokemukseen vaikuttavia arvoja . (Bergstrom
& Leppénen 2009, 181.)

Varsinainen palvelutapahtuma voidaan jakaa kolmeen osaan. Ensin kuvitellaan mit&
tapahtuu ennen palvelutapahtumaa, esimerkiksi kotisivujen selailu, poytavaraus,
asiakkaan muodostamat toiveet ja odotukset. Tamén jélkeen seuraa itse
palvelutapahtuma, jolle on oltava suunniteltuna kaikille tyontekijoille perehdytetty
toiminnallinen perusrunko, jota tarjoilija voi mielestdni oman ammattitaitonsa,
osaamisensa ja kehittymishalunsa turvin muokata ja luoda siihen lisdelementteja.
Palvelutapahtuman jalkeen asiakas on poistunut ravintolasta ja kertoo siitd ystavilleen
joko myonteisend tai kielteisend kokemuksena. Parhaassa tapauksessa han lahettda
asiakaspalautetta joko kiitosten tai kehitysehdotusten muodossa. Asiakaspalvelun laatua
voidaankin seurata helpoimmin asiakaspalautteiden ja henkildston omien huomioiden
seké kehitysehdotusten avulla (Bergstrom & Leppénen 2009, 180-181.)
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TAULUKKO 1: Palvelukonsepti ja palveluprosessin suunnittelu. (Bergstrom &
Leppanen 2009, 181.)

Palvelukonsepti ja palveluprosessin suunnittelu
- Konsepti - Mitg, kenelle, miten
- Prosessi - Miten palvelu tapahtuu
- Palvelutapahtuma - Mitd tapahtuu
X ennen
x aikana
X jalkeen
- Palveluasteen maarittely
- Asiakaskohtaamisten suunnittelu

Pariskunnan ravintolaillallista kasittelevassa esimerkkitapauksessa (ks. 4.1) oli kyse
asiakaskokemuksesta. Asiakaspalvelun ndkokulmasta sen sijaan radiomainonta ja
ravintolan Kkotisivut ovat ensiaskel yrityksestd syntyvan mielikuvan muodostamiseen ja
itse konkreettinen asiakaspalvelu alkoi esimerkkitapauksessa ravintolan henkilékunnan

vastattua puhelimeen ja huomioitua asiakkaan mainitsema teatteri-ilta.

Asiakaspalvelutilanteita voidaan luokitella myds niiden luonteen mukaan viiteen eri
kategoriaan. Esimerkkitapauksessa oli kyse ensikohtaamisesta, jolloin asiakas saapuu
ravintolaan ensi Kkertaa ja tarvitsee henkil6kunnalta huomiota ja opastusta ravintolassa
toimiakseen. Vastapainona ensikohtaamiselle sen sijaan ovat rutiinitilanteet, joissa
ravintolan toiminta on niin asiakkaalle tuttua, ettei han kaipaa lisdohjeistusta, esimerkiksi
mainitsen henkilostéruokalat. Normaali palvelutilanne on myds asiakkaalle jo
ennestddn tuttu ja han tietdd millaista vastinetta odotuksilleen ravintolalta. Vaativa
palvelutilanne taas on varta vasten asiakkaalle raataloity tamén aiempien kokemuksien
tai toiveiden pohjalta, esimerkiksi yksityistilaisuus, jonka toteuttamisessa tarvitaan
vuorovaikutusta, suunnittelua ja sopimista, molemmin puolin. Kokemukseni mukaan
haastavin néistd tilanteista on kriittinen palvelutilanne, joka pohjautuu asiakkaan

tyytymattomyyteen (pihvin vaara Kkypsyys) tai jonkun odottamattoman asian
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tapahtumiseen, kuten jonkin ruoka-annoksen tilapdinen loppuminen. (Bergstrom &
Leppénen 2009, 182-183.)

Hyvélla asiakaspalvelijalla on mielestani tietoa, taitoa ja halua kehittyd oman alansa
tyotehtavissd. Han ymmartaa asiakkaita ja tulkitsee tilanteita asiakaskohtaisesti. Han on
ystavallinen, kohtelias ja hallitsee vuorovaikutusta vaativat viestintédtilanteet kuten
keskustelemisen. Han osaa vastavuoroisesti myds kuunnella, perustella omia
mielipiteitddn ja neuvotella. Tasmallisyys, nopeus, luotettavuus, rehellisyys ja
oikeudenmukaisuus ovat myo6s loistavan asiakaspalvelijan tunnusmerkkeja. (Bergstrom
& Leppénen 2009, 183-184.)
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5 TUTKIMUS

Tassd luvussa esitelladn opinndytetyon toimeksiantajana olevan ravintola X:n
toimintaperiaate tutkimuksen ja jatkossa sen tulosten ymmartdmisen helpottamiseksi.
Luvun pééaiheena on tutkimusongelman esittely, tutkimuksen suunnittelu, valitut

tutkimusmenetelmat, tutkimuksen toteuttaminen ja sen aikataulutus.

5.1 Ravintola X

Yksityisomistuksessa oleva ravintola X on avattu marraskuussa 2016 Tampereelle
vanhaan tehdasrakennukseen. Ravintola on auki viikon jokaisena paivana ja arkisin
tarjolla on lounasta seké supistettu a la carte -lista klo 11-14, minka jalkeen ravintola on
tavallisessa a la carte -kéytossd. Vanhaa tiilipintaa kunnioittava, tyylikkaasti pelkistetty
sisustus mukailee ravintolarakennuksen historiaa, mika tekee tilasta mainiosti soveltuvan
yksityistilaisuuksien kuten hdiden viettopaikaksi. Suurin sallittu henkilomé&éara ravintolan

sisétiloissa on 200 (asiakaspaikkoja noin 170) ja terassilla 100.

Ravintolan toiminnalle pohjan luovat ruoka- ja juomatuotteet, jotka ovat tarkkaan
harkittuja. Ruokatuotteen juuret ovat suomalaisuudessa, vaikka twistid annoksiin onkin
haettu my06s ulkomailta. Tarjolla olevan ruokalistan erikoisuutta lisdd keittiopaallikon
annoksille suunnittelemat omaperdiset nimet, jotka perustuvat ravintolarakennuksen
historiaan seka lahiseutuun. Ravintolan viinilistalla on padsaantdisesti vain vanhan
maailman viineja, joiden tarkoituksen on sek& korostaa ruoan makua, mutta antaa ruoan
korostaa myos viinin makua. Jokaiselle ruokalistan annokselle onkin harkiten valittu oma
suositusviininsd, mutta ammattitaitoinen henkilokunta voi tietenkin ehdottaa ruoan

seuraksi jotain toista viinid oman hyvéksi toteamansa makuyhdistelméan pohjalta.

Ravintola X:n toimintaperiaate perustuu pitkélti elamyksien tarjoamiseen. Tarkoituksena
ei ole vain huomioida asiakkaan perustarpeita, vaan tarjota persoonallisuudella
mahdollisimman ikimuistoinen ja odotukset ylittdva ilta maukkaan ruoan ja laadukkaan
juomatuotteen &arelld. Toimintaperiaatteen toteutumisen ja onnistumisen takaamiseksi

tarkeimpand tydkaluna on hyvin perehdytetty, ammattitaitoinen ja osaava henkilokunta.



25

5.2 Tutkimuksen suunnittelu ja toteuttaminen

Opinnaytetyon tutkimusongelmana oli kartoittaa ravintola X:n salityontekijoiden
(my6hemmin tarjoilijat) timén hetkisen perehdytyksen taso, sen mahdolliset puutteet ja
kehittdmiskohteet. Lisaksi selvitettiin, mitk& ovat tarjoilijoiden nakékulmasta ravintolan
tarkeimmat perehdytettavét asiat ja ravintola X:n vahvuudet, jotka antavat tarvittavaa
lisatietoa perehdytyksen kehittdmiselle ja perehdytyssuunnitelman ajantasaistamiselle.
Tutkimusmenetelmaksi  valittiin ~ kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, jotta
tutkimustulokset olisivat mahdollisimman runsaasti ja monipuolisesti tietoa antavia.
Tutkimus suoritettiin kahdessa osassa ja siita kerrottiin tutkimuskohteessa eli ravintolassa
X saatekirjeelld (liite 1.), jossa kerrottiin opinnaytetyon aiheesta ja suoritettavasta
tutkimuksesta. Tutkimuksessa kéytetyt tyokalut olivat kyselylomake (liite 2.) ja
haastattelu, jossa kaytettiin apuna haastattelupohjaa (liite 3.).

Kaksiosaisen tutkimuksen vastaajina toimivat ravintola X:n tarjoilijat, silla
toimeksiantajan pyynnostd opinndytetyon tutkittavaksi ryhmaksi ei valittu asiakkaita
vaan henkilokunta, jonka ndkokulmasta perehdytyssuunnitelmaa halutaan kehittéa.
Tarjoilijoita ravintolassa X tydskentelee yhteensa 14. Miné yhtena ravintolan tarjoilijoista
en osallistunut tutkimukseen muutoin kuin tutkimuksen tekijana ja haastattelijana, minka
vuoksi potentiaalisia tutkittavia oli yhteensd 13. Perustelen tutkittavista poisjaédmisté sillg,
ettd varsinaiset tutkimustulokset sailyvéat totuudenmukaisempina ja pystyn hyodyntdméan
omia mielipiteitd ja kokemusta tarpeeksi tutkimustuloksista laadittujen johtopaatosten

késittelyn yhteydessa.

5.2.1 Kyselylomake

Tutkimuksen ensimméinen osuus oli kaksipuoleinen A4-kokoinen kyselylomake (liite
2.), joka sisélsi yhteensd 11 avointa kysymystd, joiden lisaksi oli vield kaksi avointa
kysymysté ja kolmas vapaa sana -kohta. Kyselylomake oli jaettu kysymysten teemojen
mukaan kuuteen padaiheeseen, jotka olivat ravintolan perustiedot, tyotehtévat, ruoka- ja
juomatuote, kayttojarjestelmat ja laitteet, asiakaspalvelu sek& sisdinen viestinta. Kaksi
muuta  luokittelematonta  kysymysta  kasittelivat  tarjoilijoiden  tarkeimmiksi

perehdytettaviksi asioiksi laskemia tehtévid sek& ravintolan vahvuuksia tyontekijan ja
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asiakkaan nakodkulmasta. Kysymykset kerrotaan paremmin luvussa 6 Tutkimustulokset,

jossa esitelladn myos niistd saadut vastaukset.

Tutkimuksen ensimmadisen osuus suoritettiin ravintolassa X 10.-14.11.2017 ja
tarjoilijoille tiedotettiin paperisista kyselomakkeista suullisesti. Kyselylomakkeiden
vastaukset olivat anonyymeja ja niihin vastattiin vapaa-ajalla. Alkuperdinen vastaamiseen
varattu ajankohta oli isénpdivéviikonloppu, mink& wvuoksi aluksi suunniteltu 10.-
12.11.2017 vastausaika piteni kahdella paivélla.  Potentiaalisia vastaajia
kyselylomakkeeseen oli yhteensd 13 kappaletta ja vastauksia kertyi yhteensd 10

kappaletta eli varsin kiitettavasti. Kyselylomakkeen vastausprosentti oli 77%.

5.2.2 Haastattelu

Tutkimuksen toisessa vaiheessa haastatteluilla oli tarkoituksena saada taydentdvaa
lisatietoa perehdyttamisen tasosta, silla kyselylomakkeiden vastauksien perusteella syntyi
muutama  lisdkysymys. Pé&&asiassa haastatteluilla hankittiin  kuitenkin  uutta
tutkimusmateriaalia. Haastattelupohjassa oli aiheen mukaan teemoitettuja kysymyksia
yhteensd neljasta eri aihepiiristd, jotka olivat tyontekijan perehdyttdminen, sisdinen
viestintd, tyon kuormittavuus ja erikoistilanteissa toimiminen. Haastattelupohjassa
kaytettiin apuna rivejd, joille oli haastattelutilanteessa mahdollisuus Kkirjata ylos
havainnointia haastateltavan ulkoiseen viestintéan liittyen. Tdman osuuden hyodyllisyys
jai  kuitenkin varsin suppeaksi, minka wvuoksi sitd ei lainkaan huomioida

tutkimustuloksissa.

Tutkimuksen toinen osio eli haastattelut suoritettiin viikonloppuna 17.-19.11.2017
tydajan ulkopuolella eli iltaisin tybajan paatyttyd. Haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin
kirjalliseen muotoon tutkimustulosten myohempaa analysointia varten. Haastatteluja
kertyi yhteensa vain nelja kappaletta, mika on 13 mahdollisesta vastaajasta 31% eli melko

vahan.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tassé luvussa esitelladn ravintolassa X suoritetun kaksiosaisen tutkimuksen tulokset.
Ensin ké&sitelld&n 10.-14.11.2017 suoritetun kyselyn vastaukset (10 kappaletta) ja toisena
17.-19.11.2017 suoritetut haastattelut (4 kappaletta). Tutkimuksen vastauksissa oli jonkin
verran toimeksiantajan ja tyontekijoiden toiveesta salassa pidettdvaa aineistoa, joka

jatettiin tutkimustulosten ulkopuolelle.

6.1 Kyselylomake

Kyselylomakkeeseen ravintola X:n tarjoilijoista vastasi yhteensd 10 kappaletta, joka on
77% mahdollisista 13 vastaajasta. Kyselomakkeessa oli yhteensd 11 kysymysta kuudesta

eri padteemasta ja naiden lisaksi kaksi muuta kysymysta seka vapaa sana -0sio.

Kyselyn ensimmainen aihepiiri, kysymykset 1-2, késittelivat ravintolan perustietoja.
Kaikilla vastanneilla oli ravintola X:n perustamisajankohta, omistajuussuhde,
toimintasuunnitelma ja ideologia hyvin hallussa. Lisétietoa kaivattiin téssa kohtaa

pelkéstaan ravintolan sijaintirakennuksen historiasta.

Toisessa vaiheessa kasiteltiin tyotehtavid sekd niihin kohdistuneita odotuksia joko
tybnantajan tai oman kiinnostuksen suunnalta (kysymykset 3 ja 4). Tarkeimmiksi
tiedotettaviksi aiheiksi tyovuoron aloituksen tai vuoron vaihdoksen yhteydessa listattiin
ruoka- ja juomatuotteiden muutokset ja puutokset, illan varaustilanne seka mahdolliset
erikoistilaisuudet ja niiden lisatiedot, kuten menu, viinipaketti ja etukéateen ilmoitetut
erityisruokavaliot. Kaikki vastanneet mainitsivat henkilokohtaiseksi tavoitteekseen
alkoholijuomatietouden lisddmisen ja yksi vastaajista mainitsi henkilokohtaiseksi
tavoitteekseen: “Mennd eteenpdin omilla epimukavuusalueilla”. Vain yksi vastaajista
oli tarttunut kysymyksessd mainittuun tydnantajaan ja tdmén asettamiin tavoitteisiin,

mutta siltdkin osin vastaus koski juomatuotetta ja sen asiantuntevaa osaamista.

Alkoholijuomien ja varsinkin viinien tuntemus aiheutti kolmannessa osiossa, ruoka- ja
juomatuotteet (kysymykset 5 ja 6), kaikista eniten lisatiedon tarvetta. Puolet vastaajista

koki viinien ja cocktailien lisdkoulutuksen tyénantajan jarjestimana tarpeelliseksi, kun
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taas kaksi vastaajista totesivat itseopiskelun ja tydkavereiden avun parhaaksi tavaksi
oppia enemman. Yksi vastaajista totesi tdmadn hetkisen ruoka- ja juomatuotteen

tuntemuksen riittavaksi eli han ei kokenut tarvetta lisakoulutukselle.

Kyselyn neljannen aihepiirin, kayttojarjestelmat ja laitteet (kysymys 7), vastausten
perusteella kaikilla vastaajilla on kassan kéayttd, maksupéaatteet ja varausjarjestelma oman
kokemuksen mukaan riittdvan hyvin hallussa. Kuitenkin kaksi vastanneista kaipasi apua
varausjarjestelmén laajempialaiseen osaamiseen ja toiset kaksi taas lisdopastusta illan

padtteeksi tehtavaan tilitykseen.

Viidentend teemana kyselyssa oli asiakaspalvelu (kysymykset 8. ja 9.), jossa selvitettiin
onnistuneen asiakaspalvelutilanteen tekijoita sek& tarjoilijan omasta, ettd asiakkaan
nakokulmasta. Liséksi kysyttiin, millaisena kokee mahdollisuutensa tarjota asiakkaalle
onnistunut asiakaskokemus esimerkiksi ajan, tiedon ja taidon ndkokulmasta. Kaikkien
vastausten kohdalla tarjoilijoiden ndakokulmasta asiakaspalvelussa on korostunut
kiinnostus asiakkaita ja hanen tarpeitaan kohtaan, Kiireettomyys eli aikaa palvella,
asiakkaan tyytyvaisyys ja kokemus eldmyksellisyydestd. Yksi vastanneista muotoili
asiakaspalvelutilanteen néin: " Vilitetddn asiakkaasta ja huomioidaan asiakkaan tarpeet
ja luetaan tilannetta. Viedadn aspa-tilanne (asiakaspalvelu-tilanne) loppuun asti
(unohtamatta lisamyyntia: uusi pdytavaraus jne) ”. Erés vastaajista totesi onnistuneen
asiakaspalvelutilanteen vaikuttavan h&nen omiin tuntemuksiinsa: “Itelld menee ihan
kylméanvareet, kun asiakas poistuu onnellisena”. Muutamien vastaajien mukaan
asiakaspalvelussa asiakkaalla ja asiakaspalvelijalla oltava samat mielipiteet ja k&sitykset

ruokailusta, esimerkiksi alku- ja padruoan valill4 olevasta ajasta ja ruoan maarasta.

Asiakkaan né&kokulmasta onnistuneen asiakaspalvelutilanteen kuvailtiin - olevan
tunnelmaltaan leppoinen, palvelultaan reilua, rehellistd ja miellyttdvaa seké ruoka- ja
juomatuotteiltaan maukasta. Muutama vastaajista mainitsi myo6s térkedksi myynnin
onnistumisen, mink& kautta asiakas kokee saaneensa rahoilleen vastinetta. Yksi
vastaajista muotoili rahallisen vastineen eri kannalta ja mainitsi tarkeéksi asiakkaan --
omalle kukkarolle sopiva loppulasku”. Asiakkaan nakdkulmasta tarkeaksi koettiin myos

ennakko-odotusten ylittdminen, palvelun persoonallisuus ja iloisuus.

Siséisen viestinnan (kysymykset 10. ja 11.) yhteydessa kysyttiin minkalaista tietoa

ravintolan toiminnasta ja tapahtumista kaivataan ja mik& olisi kaikkein mieluisin
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tiedotuskanava. P&asaantdisesti kaikki vastaajat kaipasivat lisatietoa uusista tuotteita,
tapahtumista ja erikoismenuista, sill&4 niista tiedottaminen oli tapahtunut huomaamalla
esimerkiksi vastaan tulleen paivityksen ravintola X:n Facebook-sivuilla tai tydvuoron jo
alettua Eras totesi uusista tuotteista tiedottamisesta nain: ~Uudet tuotteet yleensd huomaa
oman aktiivisuuden takia”. Lisaksi erds vastaajista mainitsi kokevansa: ”— — ettd vain
tietyt henkilét ovat perehdytetty hyvin ndgihin tuotteisiin”. YKsi vastaajista kaipasi

parempaa kansiota ja ilmoittamista esimiestasolta.

Ravintolan henkilokunnan sisdisen viestinndn vélineeksi ehdotettiin  WhatsApp-
viestintapalvelua, sen nopeuden ja helppokayttdisyyden vuoksi. Muutamat vastaukset
taas olivat WhatsApp-viestintdd vastaan siitd syystd, etteivdt vapaapdivat tayttyisi
tyopaikkaan liittyvilla tiedotuksilla ja aiheuttaisi ylimaaraista stressid. Puhelimen kautta
tapahtuvan viestinndn sijasta ehdotettiin ennemmin joko ravintolan tyontekijoiden
yhteistd Facebook-ryhmad, tai vanhaa kunnon ilmoitustaulua, joka muutaman vastaajan

mielesta oli huono sen huomaamattomuuden ja helposti unhoon jaamisen vuoksi.

Liséksi kyselylomakkeella tiedusteltiin vastaajan nékemysta tarkeimmista tyontekijalle
perehdytettavista asioista. Kaikissa saaduissa vastauksissa linja oli varsin yhtendinen,
silld ruoka- ja juomatuote, yhteiset toimintatavat ja kassajarjestelma mainittiin jokaisessa
vastauksessa tarkeimpind. Yksittéisissa vastauksissa oli mainittu myds omavalvonta,
turvallisuus ja inspiroiva koulutus myymisen tueksi. Vain yhdessd vastauksessa oli

mainittu toiminta ongelmatilanteissa.

Ravintola X:n vahvuuksiksi lueteltiin kyselylomakkeissa varsin yksimielisesti miljoo,
ruoka- ja juomatuote, asiakaspalvelu ja sen taso sek& koko henkilokunnan jésenten
vélinen hyvé kemia. Ravintolaa kuvailtiin myos rennon tyylikkaaksi, mutta laadukkaaksi

ja sen vuoksi helposti lahestyttavaksi.

Kyselylomakkeen vapaa sana -kohtaan oli reagoinut kyselyssa nelja henkil6a, joista yksi
kiitteli hyvast4 ja ajatuksia herattavasta kyselystd, muutoin vastaukset olivat sisallolliselta

laadultaan salassa pidettavia.
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6.2 Haastattelu

Haastattelutilanteita kertyi yhteensa nelja kappaletta viikonlopun 17.-19.11.2017 aikana.
Yhden haastattelutilanteen kesto oli noin 15 minuuttia varatun ajan sanelemana. Alkuun
kaikille haastateltaville kerrottiin haastattelutilanteen olevan esiin  nousevilta
henkildkohtaisilta osuuksilta luottamuksellinen ja opinndytetydn tutkimustuloksissa
mainittavan vain yleisend mielipiteend pidettavaa tietoa. Kaikki haastattelut nauhoitettiin

ja litteroitiin my6hempaa analysointia varten.

Ensimmadinen haastattelun kysymys késitteli sitd, kuinka itse perehdyttéisi uuden
tyontekijan. Vain yhdella haastatelluista oli hieman kokemusta uuden tyontekijén
perehdyttamisestd aiemmalta tyOpaikaltaan. Perehdyttamisen koettiin olevan esimiehen
tai vuorovastaavan tehtdvd, minka vuoksi sitd ei ole juuri tullut ajatelleeksi sen
kummemmin. Kuitenkin omaa perehdyttamista ajatellen kaikki mainitsivat parhaimmaksi
tavaksi toimia alkuun jonkun henkildn kanssa, jolloin perehdyttdja ja perehdytettdva
hoitavat yhdessa samaa asemaa eli samalla alueella olevia poytia ravintolassa. Y hdessé
tekemisen ansiosta perehdytettdvalle tulisi haastateltavien mukaan selked mielikuva
ravintolan toiminnasta eika vain tiedon murusia sielta ja taalta, jolloin kokonaiskuva jaisi
epaselvéksi. Kuitenkin haastatteluissa todettiin myds tyoskentelytapoja olevan niin monia
kuin tyontekijoitakin, ettei perehdyttajanéd toimivan henkildn ohjeistus ja toimintamalli

ole valttamatta kuitenkaan se kaikista paras perehdytettavan tyontekijan nakokulmasta.

Ruoka- ja juomatuotteen oppiminen todettiin kaikista aikaa vievimmaéksi ja sen takia
helpoimmaksi toteuttaa ajan kanssa menuja tutkimalla, maistelemalla ja tyokavereilta
lisatietoja kysymaéll4d. Toisaalta uudelta tyontekijaltd kaivattiin oma-aloitteisuutta ja
tutustumista ravintolan ruokalistaan jo ennen tydvuoroon saapumista. Tydvuorossa
esiteltaisiin perus hanatuotteet sekd alkuun yleispatevat helposti myytavat puna- ja
valkoviinit. Tarvetta varsinaiselle tyonantajan kanssa yhdessa taytettavalle
perehdytyslomakkeelle ei nahty ja ajantasaisen perehdytyskansion todettiin olevan
erittain tarpeellinen, koska sielté pystyy tarvittaessa helposti varmistamaan asioita, mutta

siihen tutustumisen mielekkyyden lisaédmiseksi toivottiin selkedmpaé siséltoa.

Toinen kohta kasitteli sisdista viestintaa ja sen ongelmallisuutta. Ennen haastatteluiden
toteuttamista kyselylomakkeiden vastausten innoittamana yhdeksi ratkaisumalliksi olin

pohtinut muun muassa Ad4-kokoista ravintola X:n viikko-, kaksiviikkois- tai
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kuukausitiedotetta, jossa kerrottaisiin ravintolan sen hetkisistd kuulumisista, tulevista
erikoismenuista ja muusta uudesta tiedosta. Ideoitu tiedote sai haastateltavilta padosin
positiivista palautetta, mutta sen toimivuutta ilmoitustaululla epailtiin kiireen vuoksi ja
paikaksi ehdotettiin toimistotilaa tietokoneen viereltd. Toisaalta todettiin myos, etté
tallaisen vaihtoehdon ollessa olemassa, asioista ajan tasalla pysyminen vaatisi
henkilékunnalta enemman vastuunottoa, oma-aloitteisuutta ja kiinnostusta, mika ei olisi
ollenkaan huono asia. Haastatteluissa parhaimmaksi viestintavélineeksi nousi Facebook-

ryhma.

Kolmannessa kohdassa keskusteltiin tydssajaksamisesta ja sen kuormituksesta niin
fyysisesti kuin psyykkisesti. Haastattelun teemoista tdma oli haastateltaville kaikista
henkildkohtaisin, mink& vuoksi tulokset perustuvat vastauksista tehtyyn yleiseen
analyysiin. Ensimmaisena kaikki haastateltavat mainitsivat tydergonomiasta puhuttaessa
ravintolan baarin puolella olevan lasitiskin ja sen kuinka raskasta on esimerkiksi
viikonloppuiltaisin jatkuvasti kyykistyd ja nostaa lasipakkeja. Fyysisesti tyd koettiin
muutenkin silloin t&lloin raskaaksi ja jalkoja kuormittavaksi pitkien tyopéivien ja
ravintolan siséll& vallitsevien suurten etdisyyksien vuoksi. Lisdksi mainittiin myos raskaat
lautaset, joita ei pysty kantamaan kovin montaa kerralla. Yksi haastateltavista mainitsi
monilla esiintyvéan silloin talldin niskan ja yléseldn sarkyjd, jotka ovat normaaleja
tarjoilijoiden ammattitauteja. Henkisesti tyon kaikista raskaimmaksi teki haastavat tai
jopa vaikeat asiakkaat, joiden kanssa joutuu miettimaan ja tyoskentelemaan henkiselld
tasolla huomattavasti enemméan ja reilusti oman mukavuusalueensa ulkopuolella.
Positiivisena asiana omaan henkiseen jaksamiseen kaikki haastateltavat mainitsivat
hyvan ty6ilmapiirin keittion ja salin valilld sek& muutoinkin mukavat tytkaverit, joilta

saa kannustusta ja tukea omaan jaksamiseen tyévuorossa.

Neljannessé kohdassa kasiteltiin poikkeustilanteita kuten toimintamallia palohélytyksen
sattuessa. Kaikki haastateltavat osasivat kertoa riittdvat perustiedot kuten ravintolan
sammutusvalineiston sijainnin, evakuointisuunnitelman ja kokoontumispaikan sijainnin.
Ravintola X:n pelastussuunnitelman todettiin olevan osa huomattavasti laajempaa
kokonaisuutta, mink& vuoksi pelastussuunnitelmasta ehdotettiin tehtavéksi lyhyempéa

koostetta pelkkad ravintolaa koskien.
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tutkimustulosten esittelyn jalkeen keskityn niiden siséllon analysointiin opinndytetyon
teoriatietoa ja omaa kokemuspohjaani apuna kayttden. Tutkimusongelmana oli selvittaa
ravintola X:n salityontekijoiden eli tarjoilijoiden perehdytyksen tdménhetkinen taso,
mahdolliset puutteet ja kehittdmistd vaativat kohteet. Tutkimustulosten perusteella
ravintola X:n perehdytysmateriaalia ajantasaistettiin ja paivitetddn opinndytetydn
kehittamisehdotusten avulla, jolloin laadittavalle perehdytyssuunnitelmalle on riittavésti

tukevaa teoreettista perehdytysmateriaalia.

Tutkimustulosten pohjalta voitiin paatella kaikkien kyselyyn vastanneiden tarjoilijoiden
hallitsevan ravintolan perustiedot, kuten omistajuussuhteen ja toimintasuunnitelman.
Tiedon puutetta koettiin ravintolan sijaintirakennuksen historian tuntemuksessa, minka
vuoksi siitda laaditaan perehdytyskansioon kattava ja tiivis tietopaketti. Aineistoon
tutustuttuaan tarjoilija pystyy vastaamaan ainakin useimpiin kysymyksiin rakennuksen

historiaa koskien ja tarjoamaan asiakaspalvelulle sek& asiakaskokemukselle lisdarvoa.

Tyontekoon suurin liittyva puute oli juomatuotteiden ja erityisesti cocktailien tuntemus
ja valmistus, johon mielestani vaikuttaa henkilokunnan aikaisempi tydkokemus, johon ei
valttamétta ole kuulunut cocktailien valmistus. Liséksi ravintolassa kéytettavét viinit ovat
rypélelajikkeiltaan hieman harvinaislaatuisempia, minka vuoksi niissa kaytetyt rypéleet
eivat ole suurimmalle osalle ennestdan tuttuja. Kyselyiden vastauksissa muutamat
tarjoilijat korostivat oman mielenkiinnon ja vapaa-ajalla tehtdvan juomatuotteen
lisatutkimuksen merkitystd osaamisen kehittdmisessa. Perehdytys 2.0 -kyselyn tuloksien
mukaan passiivinen itseopiskelu ei kuitenkaan ole mielekés tapa oppia, vaikka se listautui
tulevaisuudessa yhdeksi suosituimmista perehdyttdmiseen kaytettavistd tavoista (AAC
Global 2017, 40). Perehdytys 2.0 -kyselyn tuloksissa oli mielestdni havaittavissa
ristiriitaisuutta, mutta opinnaytetydn tutkimustuloksiin verraten ne ovat melko samoilla
linjoilla. Paatelmieni mukaan ainakaan suurin osa ravintola X:n tyontekijoisté ei kayta
vapaa-aikaansa oma-aloitteiseen opiskeluun, vaikka se miellettdisiin ammattitaitoa
kehittavaksi.

Yhtend vaihtoehtona oma-aloitteiselle oppimiselle voisi olla esimerkiksi ravintola X:n

juomatuotteesta laadittu verkkomateriaali, jota pystyisi kayttamaan helposti digitaalisena
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oppimismateriaalina. Mielesténi ainakaan tdssé vaiheessa ei kuitenkaan ole tarpeellista
muodostaa verkkomateriaalia tyOyhteisén pienen koon vuoksi ja todennédkdisesti sen
yllapitoon, tuotteistuksen jatkuvasti paivittyessa, kuluisi huomattavasti enemman aikaa

kuin mit& verkkomateriaalin aineistoon tutustumiseen kaytetty aika olisi.

Ravintola X:n perehdytyskansiossa on ennestddn juomatuote-osio, jossa viineista ja
niiden tuottajista on koottu kattavat perustiedot. Viineistd on mielesténi tarjolla tarpeeksi
teoreettista tietoa ja kaikki tarjoilijat ovat maistelleet niita ravintolan viinintoimittajan
pitdméssa koulutuksessa. Salihenkilokunnan viinien tuntemukseen on kokemukseni
mukaan tarjottu erittdin hyva pohja, jota kuitenkin lisdisi oma-aloitteinen viinien
tuoksujen ja makujen vertailu. Kyselytulosten perusteella juomatuote-osioon laaditaan
yhdessa ravintola X:n cocktailtuotteista vastaavan henkilon kanssa kuvitettu tietopaketti

drinkeista resepteineen.

Tyovuoron aloittamisen tai vaihdoksen yhteydessé tiedotettaviksi haluttavia asioita olivat
tutkimuksen mukaan uudet tai toistaiseksi lopussa olevat tuotteet, vaihtuva paivén kala-
annos, paivan varaukset, mahdolliset suuremmat seurueet ja heille etukdteen myyty menu
viinipaketteineen. Perehdytyskansiossa on ennestadn eri tydvuorojen (lounas, a la carte,
terassi) tyotehtavistda koottu materiaali, jonka tueksi laaditaan tutkimustulosten
perusteella kooste vuoronvaihdoksesta. Vuoronvaihdokset ovat kokemukseni mukaan
sujuneet péasdantoisesti hyvin, mutta iltavuorojen porrastetusta alkamisajankohdasta ja
kiireesté johtuen tieto ei valttdmattd tavoita aivan kaikkia. Mielestani paavastuun tiedon
jakamisesta voisi olla ensimmaisend tyovuoroon tai vuoronvaihtoon tulleelle, paikalla

olevalle esimiehelle tai vuorovastaavalle.

Tutkimustulosten perusteella ravintolan asiakaspalvelutilanteeseen liittyvat tekijét olivat
erittdin hyvin kaikkien vastanneiden kesken. Onnistunut asiakaskokemus ja hyvéan
asiakaspalvelijan tunnusmerkit (ks. 4.3) kuten luotettavuus ja asiakkaan tarpeiden
huomiointi nakyivat kaikissa vastauksissa. Lisdksi oltiin ajateltu myynnin merkitysta
ravintolan kannalta, mutta myos asiakaslahtoisesti. Yksi vastaajista oli mielestani hienosti
vanginnut asiakaskokemuksen asiakkaan nakdkulmasta: “Leppoisa tunnelma, hyvd
ruoka ja omalle kukkarolle sopiva loppulasku”. Vastauksessa oli huomioitu
asiakaskokemuksen arvoista (ks. 4.2) emotionaalinen puoli eli leppoisa tunnelma ja
taloudellinen arvo eli asiakkaalle sopivan kokoinen loppulasku. Opinndytetyon teorian ja

kyselylomakkeiden vastausten perusteella perehdytyskansioon ensimmaiseksi osuudeksi
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laaditaan kuvaileva kertomus (ks. 4.1) ihanteellisesta ravintolakdynnistd seka
asiakaskokemuksen ettd asiakaspalvelun n&kokulmasta ravintolassa X. Mielesténi
varsinkin harjoittelijoille aloittamisen yhteydessa kuvailevan tarinan lukeminen voisi olla
mielenkiintoinen ja ajatuksia herattdva tapa saada ensikosketus ravintolasta X ja sen

vaalimasta palvelumallin pohjasta.

Ravintola X:n sisdinen viestintd vaati tutkimustulosten perusteella eniten kehittdmisté,
silla se liittyy ravintolassa jokaiseen toiminnan osa-alueeseen joko suoraan tai vélillisesti.
Erds kyselylomakkeeseen vastanneista viittasi siséiseen tiedonkulkuun kaytettdvissa
olevien jarjestelmien ja laitteiden hallinnassa, silla "’ Varausjdrjestelmdn ja myos muitten
isompien varausten ottamisessa ja muissa isommissa asioissa tieto on hyvin suppea”.
Tulkintani mukaan vastaaja kokee varausjarjestelman seka suurempien varausten (yli 10
hl6) ottamiseen liittyvan tiedon suppeaksi. Muut isommat asiat viittaavat mielestani
ravintolan sisdisen tiedon kulkuun. Esimerkiksi tekemieni havaintojen mukaan vain
ravintolan myyntipalvelusta vastaavilla henkilGilla on riittdvésti tietoa esimerkiksi
varausehdoista ja takuusummista, jotka voisivat mielestdni olla mielestani koko

ravintolan salityoyhteison tiedossa sen pienen koon vuoksi.

Mielestani ravintolassa X tehtévien suurempien varauksien kannalta on erittain hyva, ett4
myyntipalvelulla on omat vastuuhenkilot. Kuitenkin ravintolan yhtend periaatteena on
tarjota asiakkaalle tietoa ja vastauksia kysymyksiin mahdollisimman hyvin ja nopeasti.
Tasta syysta jokaisella tarjoilijalla tulisi olla perustiedot myynnin kulmakivista, silla
kokemukseni mukaan ensi k&dessé saatava tieto rauhoittaa asiakasta ja kasvattaa tdmén
luottamusta ravintolan toimintaa kohtaan. Annettavien tietojen sisaltd ja maaré tulisi
kuitenkin olla henkilokunnan yhteisessa palaverissa sopimaa ja kasiteltyd, jolloin
valtetddn tiedonkulun katkeaminen tydyhteison sisalla. Naista varauksen tiedustelun
yhteydessa annettavista tiedoista voitaisiin palaverin pohjalta laatia perehdytyskansioon
kaikkien saatavilla ja kerrattavissa oleva ohjeistus. Myyntipalvelun sujumisen kannalta
on tietenkin tarkeintd, ettd kaikki asiakkaan kanssa sovitut asiat ovat sahkoisessa
muodossa ja helposti tarkastettavissa, minka vuoksi alustavassa keskustelussa ei luvata

esimerkiksi tiettyd poytaryhmaa vaan kehotetaan toive liitettdvaksi varauksen yhteyteen.

Ravintolassa X kaytossd olevasta varausjarjestelmasta laaditaan perehdytyskansioon
kuvallinen ohjeistus, silla tutkimustuloksissa toivottiin lisdohjeistusta varausjarjestelman

kayttoon. Lisatietoa kaivattiin myos tilittdmiseen liittyvissa asioissa, joita paivitetadan jo
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olemassa olevan tilitysohjeistuksen yhteyteen.  Tutkimustulosten perusteella
kassajarjestelmén ja maksupééatteiden kayttd oli tarjoilijoilla hyvin hallussa, mutta
mielestani siihen liittyvaa perehdytysmateriaalia voisi laajentaa helpottamaan uusien
tyontekijoiden ja harjoittelijoiden perehdytysta ja oppimista.

Kyselylomakkeista saatujen tutkimustulosten perusteella toimeksiantajalle ehdotettiin
ravintolan sisdisen tiedonkulun parantamiseksi koko tyoyhteiséd (sali ja keittio)
koskettavaa tiedotetta, joka julkaistaisiin joko kuukausittain tai kaksiviikkoisjaksoissa.
Sisélloltaan tiedote kattaisi kuulumiset, vaihtuvat menut ja uudet tuotteet, tapahtumat ja
yksityistilaisuudet. Vasta ajatuksen tasolla ollut tiedote sai haastatteluiden yhteydessa
myonteistd palautetta, minkd vuoksi sen toteuttamista on syyta harkita, silla tydyhteison
sujuva sisainen viestinta ja sitd kautta tydhyvinvointi — esimerkiksi stressi tiedottomuuden

tunteesta — paranisivat.

Mielestani tutkimustuloksissa oli yllattdvaa, ettei ty6hyvinvointia mainittu edes
ohimennen eikd tydergonomiaakaan mainittu perehdytettavaksi asiaksi ja se liitettiin
osaksi tutkimusta laaditun haastattelupohjan kautta. Pohdin haastatteluita analysoidessa,
kuuluuko tydergonomia osaksi perehdytyssuunnitelmaa vai lasketaanko se osaksi
tyontekijadn omaa ammattitaitoa. Ravintola X:n perehdytysmateriaaliin voitaisiin lisata
tietoa ravintolan tyohyvinvointiin sekd tydergonomiaan vaikuttavista tekijoistd ja
korostaa niiden Kriittisia pisteitd havainnollistavien kuvien avulla, esimerkiksi

oikeanlainen raskaan esineen, kuten tdyden oluttankin, nostoasento.

Tutkimuksessa saadut vastaukset olivat kaiken kaikkiaan varsin yksimielisid, mika
helpotti niiden analysointia sek& perehdytysmateriaalin kehittdmistd. Ajankohtainen
perehdyttdmismateriaali taas helpottaa tutkimuksen tavoitteena olleen salityontekijoiden
perehdytyssuunnitelman  kehittdmistd ravintola  X:lle.  Perehdytyssuunnitelman
paateemoiksi teorian ja tutkimustulosten pohjalta on suunniteltu:

e Perustiedot ja ravintolarakennuksen historiikki

e Tyotehtavét ja vuoronvaihdos

o Kayttojarjestelmat ja laitteet

e Tybhyvinvointi

e Ruoka- ja juomatuote

e Palvelutilanne

e Muut asiat.
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Ravintolalle X laaditun  perehdytyssuunnitelman toimiminen varmistettaisiin
kehityskeskusteluilla, joissa tyonantaja kavisi yhdessa tyontekijan kanssa lapi
perehdytyssuunnitelman avulla tdman perehdytyksen nykytason ja lisdperehdytyksen
tarpeen. Keskustelun perusteella sovittaisiin tavoitteet, tarvittavat toimenpiteet ja

suunniteltu toteutusaikataulu.

Uudelle muutaman vuoron tekevélle vuokratyontekijélle voitaisiin laatia lyhyt, nopeasti
lapi  kaytdva  perehdytyssuunnitelma  pédateemojen  pohjalta.  Tiivistetympi
perehdytyssuunnitelma voisi olla A4-kokoinen ranskalaisilla viivoilla tehty muistilista,
jonka perehdytettdvana oleva vuokratyontekija kdy yhdessa lapi hanet perehdyttavén
henkilon kanssa. Tiivistetymman perehdytyssuunnitelman avulla tutustuttaisiin

tyotehtavissa suoriutumisen kannalta tarkeimpiin tekijoihin.

Innovatiivisesti ajateltuna uuden tyontekijan tuloa tydvuoroon voitaisiin helpottaa
esimerkiksi WhatsApp-viestintapalvelun kautta lahetettavall videolla, jolla esiintyisivét
ravintolan omat tydntekijat. Muutaman minuutin mittaisella videolla kéytéisiin lyhyesti
lapi tydvuoroon saapuminen, ravintolan toiminta ja asiakaspalvelu. Tarkoituksena olisi
aloittaa perehdyttdminen ennen tydvuoron alkua ja toivottaa uusi tyontekija tervetulleeksi
ravintolaan ja osaksi tydyhteiso4d. Oman n&kemykseni mukaan ravintola X:n
henkilokunnan tekemd perehdyttdmisvideo olisi varmasti mielenkiintoinen ja jopa
viihdyttavd, mutta sen riskind on kuitenkin levidminen tyéyhteison ulkopuolelle, minka

vuoksi se todennédkdisesti jaé toteuttamatta.

Mielestani tdman opinndytetyon ja tutkimuksen tekoa helpotti ravintola X:n
toimintaperiaatteen, vahvuuksien ja mahdollisten kehityskohteiden tunteminen jo
ennestddn oman tyosuhteen kautta. Omaan kokemukseen rakentuvan tiedon pohjalta
tutkimuksessa kaytetyn kyselylomakkeen ja haastattelupohjan laatiminen olivat mieleisia
tehtavid, vaikka toisaalta ravintola X:n ulkopuolinen henkilé olisi voinut saada
tutkimuksesta vield enemman irti esittamalla toisenlaisia kysymyksia ja tekemalla

tutkimusta eri nakdkulmasta.

Opinndytetyon teorian ja tutkimukseen aikataulutukseen nédhden olen erittéin tyytyvainen
saatuihin tutkimustuloksiin ja niiden pohjalta muodostettuihin kehitysehdotuksiin.
Mielestani saadut tutkimustulokset ovat reliaabeleita ja ravintola X:n salityontekijoiden

perehdytyssuunnitelman kehittdmisen kannalta luotettavia. Tutkimuksessa kéytetyt
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menetelmét ja saadut tutkimustulokset vastaavat hyvin tutkimuksella tavoitellun
tutkimusongelman ratkaisuun. Kyselylomakkeisiin tuli monipuolisia ja pitki& vastauksia,
minkd ansiosta tutkimusmateriaalia oli riittdvasti. Yhtend syyna kyselylomakkeen
korkeaan vastausprosenttiin saattoi vaikuttaa tydskentelyni ravintolassa, eikd sen vuoksi
esimerkiksi ulkopuolisen tekemdan tutkimukseen olisi vastattu niin hyvin. Tehtyja
haastatteluita olisi voinut olla paljon enemman, mutta aikataulu ja marraskuussa alkava
pikkujoulukausi vahensivét tarjoilijoiden innokkuutta haastattelutilanteisiin, jotka
suoritettiin viikonloppuna tyévuorojen paatyttyd puolen yon aikaan. Haastatteluiden

yhteydessé olisi voinut ilmeta tutkimukseen vield jotain uutta tietoa.

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetelmé& oli mielesténi opinnédytetydn aiheen
valikoitumisesta asti pétevin vaihtoehto tutkimuksen toteuttamiseen. Salityontekijat
olivat avainasemassa tutkimusta tehdessd, silla perehdytyssuunnitelman kehittdmisen
pohjalle tarvittiin juuri heidan kokemuksiaan. Validiteetiltaan tutkimus on péateva, silla
luotettavaa ja kokemukseni mukaan todenmukaista tutkimusmateriaalia tuli riittavasti
perehdytyssuunnitelman kehittdmiseksi ja saaduille tuloksille on niitd tukevaa

teoriatietoa.

Kokonaisuutena tdman opinndytetyon kautta opin ymmartdméaan entistd paremmin
perehdyttdmistd ja sen merkitystd sekd tyontekijdn ettd tyonantajan nakokulmasta.
Perehdyttamisen ja asiakkaan palvelukokemuksen teoriaan tutustumisesta sain runsaasti
uutta osaamista tydyhteisoon tuotavaksi. Perehdytyssuunnitelman kehittaminen oli
mielenkiintoista ja haluan kiinnittdd huomiota sen ajantasaisena pitdmiseen jatkossa.
Koen tdman tyon vastaavan toimeksiantajan toiveita ravintola X:n salityontekijéiden

perehdytyssuunnitelman kehittdmisesta.
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https://ttk.fi/tyohyvinvointi_ja_tyosuojelu/toiminta_tyopaikalla/vastuut_ja_velvoitteet/tyohon_perehdyttaminen_ja_tyonopastus
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2002/20020738
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LIITTEET

Liite 1. Saatekirje
Hei!

Opiskelen Tampereen ammattikorkeakoulussa palveluliiketoimintaa
viimeista vuotta ja opinnédytetyoni aiheena on ravintolan X
salityontekijoiden perehdytyssuunnitelman kehittdminen.

Suoritan tutkimusta ravintolassa kahdessa osassa:
1. Kyselylomake
2. Haastattelu
- kysymykset muodostuvat kyselyissa korostuneiden aiheiden paéa-
kohdista
- haastattelen muutamaa vapaaehtoista.

Toivoisinkin ~ mahdollisimman monen ravintolan salitydntekijoista
(tarjoilijat) vastaavan kyselyyn 10.-12.11.2017 aikana.

Vastaathan kyselyyn mahdollisimman totuudenmukaisesti tutkimustulosten
luotettavuuden varmistamiseksi.

Kiitos paljon!

Minna Manu
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Liite 2. Kyselylomake

1(2)
KYSELYLOMAKE

Ravintolan perustiedot
1. Millaista tietoa osaat kertoa asiakkaalle ravintolasta, sen toiminnasta ja
ravintolarakennuksen historiasta?

2. Kerro milta osa-alueelta kaipaisit lisatietoa. (Mit&, millaista, miksi?)

Tyotehtavat
3. Mitd asioita haluat tietdd aina tyévuoron aloittaessasi? (Varsinkin vuoronvaihdos.)

4. Millaisia tavoitteita sinulla on tydssasi tyopaikan asettamana tai oman
kiinnostuksesi kautta?

Ruoka- ja juomatuote
5. Millaista tietoa sinulla on ravintolan ruoka- ja juomatuotteesta, koetko tiedon
maarén riittavaksi?

6. Mité haluaisit oppia lisd4? Toivoisitko lisdkoulutusta?

Kayttojarjestelmat ja laitteet

7. Hallitsetko mielestasi kiitettavasti kaytettavissa olevat jarjestelmat? (kassa,
maksupaatteet, varaus) Millaista osaamista kaipaisit lisaa?
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2(2)
Asiakaspalvelu
8. Millainen on mielestési onnistunut asiakaspalvelutilanne? Kerro sek& omasta etté
asiakkaan nakokulmasta.

9. Millaisena koet mahdollisuutesi tarjota asiakkaalle onnistunut asiakaskokemus?
(Esimerkiksi aika, tieto, taito jne..)

Sisdinen viestinta
10. Millaista tietoa kaipaisit ravintolan toiminnasta ja tapahtumista? (Uudet tuotteet,
tapahtumat, erikoismenut, tyéterveys jne.)

11. Mit& kautta ja mill& aikataululla toivoisit saavasi tiedon? (Kuten ilmoitustaulu,
WhatsApp, oma ehdotus)

Mielestasi tarkeimmat perehdytettavat asiat tyontekijalle ovat:

Mitkda ovat ravintolan X vahvuudet? (Sinun ja asiakkaan n&kokulmasta.)

Vapaa sana

Kiitos vastauksista!
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Liite 3. Haastattelupohja
HAASTATTELUPOHJA
Tyontekijan perehdyttdminen

1. Kuinka sind hoitaisit uuden tyontekijan perehdyttdmisen? (”K&adestd pitéaen”

tydvuorossa, perehdytyskansiolla , yhdessa alas istumalla ja keskustelemalla...)

Sisdinen viestinta
2. Toimisiko sinun mielestasi ravintolassa esimerkiksi A4-kokoinen tiedotussivu?

(Viikko, kaksiviikkois- vai kuukausi?)

Tyodn kuormittavuus

3. Minkalaisten asioiden huomaat kuormittavan sinua eniten tygssasi?

x fyysinen: tydergonomia, kavely

X psyykkinen: tydssajaksaminen

=>» Sairauspoissaolot, jatkotoimenpiteet?

Erikoistilanteet
4. Kuinka hyvin olet perehtynyt ravintolan X pelastussuunnitelmaan tai tiedatko

mista se l1oytyy?

x Miten toimit palohalytyksen sattuessa?
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