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Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa perehdytysmateriaalia erilaisille
oppijoille. Toimeksiantajana opinnaytetyossa oli Perho Liiketalousopisto Oy:n Opetusravintola
Perho. Taman opinnaytetyon tarkoitus on kehittaa perehdyttamista Ravintola Perhossa. Ta-
voitteena on tuottaa perehdytysmateriaalia, joka sopii kaikenlaisille oppijoille, ja siten tuot-
taa heille parempaa palvelua. Perehdytysmateriaalin on tarkoitus toimia tyokaluna opiskeli-
joille tulevaa tyossaoppimisjaksoa varten ravintolassa.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys koostui perehdyttamisesta, palvelujen kehittamisesta,
ja erityispedagokiikasta. Opinnaytetyon teoria tukee opiskelijoiden perehdyttamista. Pereh-
dyttamisella on tarkea rooli Ravintola Perhossa. Palvelun kehittaminen ja erilaisten oppijoi-
den ymmartaminen tukee perehdyttamisen kehittamisprosessia. Opiskelijoiden aito ymmarta-
minen ja kuunteleminen on tarkeaa, jos tavoitteena on onnistunut perehdyttaminen.

Opinnaytetyo toteutettiin palvelumuotoilun kolmea kohtaa mukaillen. Ymmarra -, Kehita -, ja
Toteuta -vaiheet otettiin kayttoon. Ymmarra - vaiheeseen kuului tiedonhankinta. Kehita-vai-
heessa luotiin kayttajapersoonat. Toteuta - vaiheessa perehdytysmateriaalia alettiin tuotta-
maan.

Tutkimusmenetelmina kaytettiin asiantuntijahaastattelua ja tehtiin opiskelijapalautteista
analyysi. Analyysia kuvattiin tekemalla diagrammeja opiskelijatyytyvaisyydesta perehdyttami-
sen osalta. Opiskelijatyytyvaisyyspalautteista nahtiin perehdyttamisen taso talla hetkella. Ta-
man jalkeen vertailtiin kaksi vastaavaa ravintolaa. Molemmista yrityksista haastateltiin etuka-
teen laadituilla kysymyksilla asiantuntijoita. Nama toteutettiin puolistrukturoituina haastat-
teluina. Tiedonhankintavaiheen jalkeen toteutettiin oppimiskahvila, jossa ideana oli saada
opiskelijat puhumaan heidan toiveistaan perehdyttamisen osalta. Tutkimusten pohjalta luo-
tiin kayttajapersoonia, jotta ymmarrettaisiin paremmin erilaisia kayttajaryhmia.

Tutkimuksen avulla selvisi, etta perehdytysmateriaali tulisi kohdentaa erilaisille kayttajaryh-
mille. Toiset oppivat helposti lukemalla, toisille kuva ja video auttavat oppimaan paremmin.
Opiskelijoiden tarpeiden kuunteleminen on tarkeaa, jotta pystytaan tuottamaan heille hyvaa
palvelua. Tuotetut videot palvelevat erilaisia oppijoita paremmin, ja ovat kaytannollinen tyo-
kalu tukemaan opiskelijoiden perehdyttamista. Lisaksi videoita ja kuvamateriaalia voidaan
muokata ja luovuutta kayttamalla ja siten tehda niista yha tehokkaampia perehdytysmateri-
aaleja.

Asiasanat: erityispedagogiikka, kayttajalahtoisyys, palvelumuotoilu, perehdyttaminen
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The objective of this functional thesis was to improve the induction material for students
with different needs. This thesis was commissioned by Perho Liiketalousopisto Oy Student
restaurant Perho. The purpose of this thesis is the development of induction in Restarurant
Perho. The objective is to find induction material that suits different types of learners, and
thus provide them better service. The purpose of the induction material is to function as a
learning tool, so that the students can familiarize themselves with the upcoming work experi-
ence period in the restaurant.

The theoretical framework of the thesis discusses induction, service development and special
education. The theory of the thesis supports the students” induction. The induction plays an
important role in the student restaurant. Service development and understanding of different
types of learners support the process of developing induction. Understanding and listening to
the student genuinely is important when the object is successful induction.

The thesis was carried out by implementing three Service Design stages. The stages used
were understanding, developing and realising. At the stage of understanding information was
gathered. At the stage of developing, persona cards were created. At the stage of realizing,
induction material was drawn up.

The used research methods were expert interview and analysis of student feedback. The
analysis was carried out as diagrams based upon student feedback on induction. The analysis
of the student feedback highlighted the current quality of the induction process. After this
two similar restaurants were benchmarked. Professionals from both restaurants were inter-
viewed with specific questions. The research was continued by setting up a Learning Café.
The objective of the Learning Café was to have students speak about their needs on the in-
duction. The study enabled the creation of persona cards which help to understand different
user groups.

The research ensured the induction material should be targeted at different types of users.
One group learns easily by reading, while another group needs visuals for learning better. Lis-
tening to students’ needs is important in order to be able to offer them a good service. The
videos created serve different types of learners better and are a useful tool to support stu-
dents” induction.

Keywords: Induction, Service Design, Service Development, Special education
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa Perho Liiketalousopisto opetusravintolan pe-
rehdytysta tyossaoppimisjaksolla ravintolan salissa. Matkailu- ja ravintola-alalla on ollut viime
vuosina jatkuva tyovoimapula. Tuoreessa suhdannebarometrissa, paivitetty 2.5.2018 kerrot-
tiin seuraavaa: "Tiedustelun mukaan vuoden 2018 tammi-maaliskuussa myynnin maaraan ei
kertynyt kasvua. Myynnin maaran odotetaan kuitenkin olevan lahikuukausina maltillisessa kas-
vussa. Seka myyntihintojen etta tuotantokustannusten arvioidaan hieman kohoavan. Ammatti-
tyovoiman puute muodostaa edelleen haasteita myynnin kasvulle.” (MaRa suhdannebarometri
2018). Erityisesti osaavaa salihenkilokuntaa tarvitaan lisaa tyomarkkinoille. Vastaavasti ravin-
tolakouluissa tarjoilijaluokkien maara on laskenut. Perho Liiketalousopistossa tama sama
trendi on ollut nakyvissa jo muutaman vuoden ajan, ja siksi on tarve saada tarjoilijan tyo hou-
kuttelevammaksi. Koulussa asiaan voidaan vaikuttaa jo alkumetreilla, eli luoda mahdollisem-
man hyvat ja kayttajalahtoiset opiskelupuitteet. Hyva perehdytys antaa tyossaoppimisjaksolle
hyvat lahtokohdat.

Opinnaytetyo on tehty toimeksiantona Ravintola Perholle. Aihe muodostui ravintolapaallikon
kanssa kaydyn keskustelun jalkeen syksylla 2016. Alkuperaisena ajatuksena oli tehda manuaa-
linen perehdytyskansio salin esimiehille ja tyossa oppimaan tuleville opiskelijoille. Tyon ede-
tessa opinnaytetyon painopiste siirtyi digitaalisen perehdyttamisympariston kehittamiseen,
koska tutkimuksen tulosten perusteella oli otettava huomioon erilaiset oppijat. Tekstin luke-
minen ei palvele kaikkia oppijoita. Tarkeimpana lahtokohtana pidettiin sita, etta opiskelijat
otetaan mukaan suunnittelu -ja kehitystyohon. Tama aihe toisi konkreettista hyotya seka ra-

vintolan liiketoiminnalle seka erityisesti opiskelijoille.

Teoreettiseksi viitekehykseksi valittiin perehdyttaminen, erityispedagogiikka ja palveluiden
kehittaminen. Menetelmat taman kvalitatiivisen tapaustutkimuksen aineiston keraamiseen
paatettiin toteuttaa Moritzin palvelumuotoiluprosessia kayttaen. Menetelmista valittiin ym-
marra-, kehita- ja toteuta -vaiheet. Kvalitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin: mita, kenelle

ja miten?

Luvussa kaksi kerrotaan kohdeyrityksesta eli Ravintola Perhosta ja esitellaan iPerho verkko-
oppimisymparist0. Luvussa kolme esitellaan opinnaytetyon tietoperustaa perehdyttamista,
palvelujen kehittamista ja erityispedagogiikkaa. Luku nelja sisaltaa palvelumuotoiluprosessin
eri vaiheet. Nykytila on tunnettava, jotta perehdytysta voidaan kehittaa. Kayttajalahtoista
metatietoa etsittiin oppilastyytyvaisyyskyselyista. Palautteiden analysoinnin tueksi tehtiin asi-
antuntijahaastattelu, ja verrattiin kaksi alan oppilaitosta haastatteluiden avulla. Learning Ca-
fen tavoitteena oli saada nakemyksia opiskelijoiden kokemuksista digitaalisesta perehdyttami-
sesta. Tiimin tyo ohjaajina antoi mahdollisuuden kayttaa osallistuvaa havainnointia tutkimuk-

sen pohjana. Tuotoksena luotiin digitaalista perehdytysmateriaalia Ravintola Perholle.



2 Kohdeyrityksen kuvaus

Ravintola Perho on Perho Liiketalousopiston opetusravintola, joka mahdollistaa aidon tyoym-
pariston ravintola-alan opiskelijoille. Tulevat kokit ja tarjoilijat voivat aloittaa ensimmaisena
opiskeluvuonnaan tyossa oppimalla ravintolan salissa ja keittiossa. Ravintola sijaitsee Helsin-
gin Toolossa Mechelininkatu 7:ssa. Ravintolassa on myos kabinettitilat. Salissa toimii lounas ja
Ala Carte. Kabineteissa jarjestetaan erilaisia ennakkoon tilattuja tapahtumia, kuten muistoti-

laisuuksia, haita ja muita juhlia seka kokouksia (Ravintola Perho 2018).

Ravintola on joutsenmerkitty, joten kaikki toiminta on ymparistomyonteista. Ravintolan tyon-
tekijat ja opiskelijat ovat sitoutuneet ymparistotyohon. Kriteerien avulla saadaan toimintaoh-

jeita, joilla pyritaan parantamaan kestavaa kehitysta (Ravintola Perho 2018).

Ravintolakoulussa toimii panimo, joka on perustettu vuonna 1995. Panimon paatuote on Per-
hon Rohkea-olut, ja taman lisaksi valmistetaan erilaisia kausioluita. Oluen valmistavat koulun
opiskelijat ja ohjaajat yhteistyossa. Olutta myydaan opetusravintolassa. (Ravintola Perho
2018).

Koulun katolla on nelja mehilaisyhdyskuntaa. Hunajaa kaytetaan opetusravintolassa ja ope-
tuskeittiossa. Sadonkorjuu ja hunajan linkous tapahtuvat kasityona opiskelijoiden ja ohjaajien
toimesta. Ravintolassa myydaan hunajaa asiakkaille (Ravintola Perho 2018). Kuvassa 1 Perhon

logo.

RAVINTOLA-RESTAURANT

Kuva 1: Ravintola Perhon logo

Ravintolakoulu Perho oli ensimmainen ravintolakoulu Suomessa. Koulu oli ainoa ammatillinen
ja yksityinen oppilaitos, jossa tarjottiin hotelli- ja ravintola-alan koulutusta. Toimintansa
koulu aloitti vuonna 1935. Ravintola Perho perustettiin vuonna 1957. Nykyaan koulutuksen
jarjestaja on Perho Liiketalousopisto Oy. Yuonna 2017 Ravintolakoulu Perho, Helmi Liiketa-
lousopisto ja Haaga-Perho yhdistyivat. Aiemmin ravintolakoulu oli saatiopohjainen (Ravintola
Perho 2018).

IPerho on Perho Liiketalousopiston ravintola-alan opiskelijoiden verkko-oppimisymparisto, jo-

hon kirjaudutaan omilla henkilokohtaisilla tunnuksilla. IPerhossa on perehdytysmateriaalia



opetusravintola Perhosta. Opiskelijat voivat lukea ravintolan tyossaoppimisen saannoista, ja
tutustua ravintolan tuotteisiin kuten AlaCarte listaan ja juomavalikoimaan itsenaisesti. IPer-
hossa voidaan tehda myos tehtavia ja loytaa tulevien opetusravintolassa toimivien esimiesten
yhteystiedot. Tarkoitus on antaa opiskelijalle materiaalia itsenaiseen opiskeluun koulussa pi-

dettyjen teoriatuntien lisaksi.

Ravintola Perhon 360-alusta tarkoittaa virtuaaliymparistoa, jonka kautta opiskelija tulee paa-
semaan tutustumaan Ravintola Perhon ymparistoon ja toimintaan. Koulutusteknologian kehit-
tamispaalikko yhdessa henkiloston kanssa paivittaa ja kehittaa ymparistoa talla hetkella.
Alusta on kuva ravintolasta, jossa on erilaisia pisteita esimerkiksi noutopoyta, kassa ja baari.
Pisteita napauttamalla on tarkoitus avata kuva, video tai teksti, jossa kerrotaan mita kysei-
sessa pisteessa olevan tyontekijan kuuluu tehda. Kehittamispaallikon kanssa kaydyn keskuste-
lun mukaan tasta halutaan tehda mahdollisimman elava ja mielenkiintoinen opiskelijalle. Tar-
koitus on, etta opiskelija nakee millaiselta ravintola nayttaa, ja miten siella toimitaan ennen

tyossaoppimisjaksolleen tuloaan (Ake 2018).

3 Perehdyttaminen kehityskohteena

Tarkea osa Ravintola Perhon toimintaa on perehdyttaminen. Viiden viikoin valein vaihtuvat
ryhmat ovat suurimmaksi osaksi ensi kosketuksissa ravintola-alaan. Perehdyttamisen tueksi
pyritaan kehittamaan materiaaleja, jotka helpottaisivat seka henkilokunnan etta opiskelijoi-
den perehdyttamisprosessia. Opiskelijoiden motivaation yllapitaminen on ensisijaisen tar-

keaa.

Tassa luvussa kerrotaan mita perehdyttaminen on, mita se vaatii ja miten perehdytysta toteu-
tetaan opetusravintola Perhossa. Perehdyttaminen on monisakeista, ja tulisikin tarkkaan
miettia keta perehdytetaan ja miten. Lisaksi perehdytyksen olisi tulla jatkuvaa, jotta yritys
saisi mahdollisimman suuren hyodyn tyontekijastaan. Hyva perehdytys alkaa ruohonjuuri ta-
solta. Varsinkin nuoren tyontekijan tulisi ymmartaa miten tyopaikalla ollaan, ja miten yritys

toimii.

Tyoterveyslaitoksen mukaan tyoturvallisuuden ja tyon sujuvuuden kannalta hyva perehdytys

on tarkeaa, koska nuorille tyoympariston vaarat ja pelisaannot eivat ole aina tuttuja. Nuorille
on todettu tapahtuvan enemman tyotapaturmia kuin kokeneemmille ihmisille. Tyopaikalla tu-
lisikin olla aina perehdyttamisaineistoa. Lisaksi hyvan perehdyttamisen edellytys on avoin kes-

kustelu ja perehdytysaineiston jatkuva kehittaminen. (Tyoterveyslaitos 2018).

Uusi tyotehtava ja tyoymparisto tuovat esiin kouluttamisen ja valmentamisen tarpeen. Tata
uuden tyon alkuvaiheissa tapahtuvaa kehittamista nimitetaan perehdyttamiseksi. Se sitoo

seka henkilostoresursseja etta aikaa. Useissa organisaatioissa perehdyttamisen merkitys



tiedostetaan, sita suunnitellaan ja sen avuksi on suunniteltu perehdyttamisohjelmia (Kupias &
Peltola 2009, 9.)

Perehdyttamisella tarkoitetaan kaikkia niita toimenpiteita, joiden avulla perehdytetttava op-
pii tuntemaan tyopaikkansa, sen toiminta-ajatuksen, liike- tai palveluidean seka sen tavat.
Lisaksi perehdytettava oppii tuntemaan tyopaikkansa ihmiset, tyotoverit ja asiakkaat seka

omaan tyohonsa liittyvat odotukset ja tyotehtavansa. (Kangas&Hamalainen 2004).

Perehdyttamista ei myoskaan liiteta vain tyosuhteen alkuun, vaan sita kaytetaan silloin, kun
henkiloa perehdytetaan uusiin tyotehtaviin entisessa tyopaikassaan. Perehdyttaminen tarkoit-
taa kaikkia niita tapahtumia ja toimenpiteita, joilla tuetaan yksiloa uuden tyon alussa olipa
han sitten kokonaan uudessa organisaatiossa tai jatkaa uudessa roolissa entisessa tyopaikas-
saan. (Kjelin&Kuusisto 2003).

Opetusravintola Perho on jokaisen ensimmaisen vuoden opiskelijoiden tyossaoppimispaikka.
Viiden viikon jaksoinen tyossaoppimisjakso ravintolassa on osa tutkintoa ja vaaditaan koulusta
valmistumiseen. Jokaisen opiskelijan on suoritettava viisi viikkoinen jakso ravintolan salissa
tarjoilijan tehtavissa seka toinen viisi viikkoa ravintolan keittiossa. Opiskelijat jakautuvat pe-
ruskoulupohjaisiin, jotka valitsevat ensimmaisen vuoden aikana jatkavatko tarjoilija- tai
kokki- opintoja. Lukiopohjaset valmistuvat automaattisesti kokeiksi. Lisaksi on kaksoistutkin-
toa suorittavat, joilla on myos ainoana vaihtoehtona kokiksi valmistuminen lukion ohella. Riip-
pumatta ryhmasta kaikkien on suoritettava vahintaan viisi viikkoa kestava tyossaoppiminen

ravintolassa (Makinen 2016).

Uudessa tyosuhteessa ja uudenlaisen tyon aloittamisessa on paljon onnistumisen mahdolli-
suuksia. Tyoelamaan tulevan nuoren tyontekijan ensimmainen varsinainen tyopaikka muovaa
kasityksia siita miten tyomarkkinoilla toimitaan, mita ja miten organisaatiossa vaaditaan ja
kuunnellaan tai miten tyoyhteison jasenet toimivat yhdessa. Ihan aluksi on opittava miten

tyopaikalla ylipaataan ollaan. (Kupias&Peltola 2009, 15).

Ennen tyossaoppimisjaksoa opiskelijat saavat tarvittavaa teoriaa koulun opettajilta. Lisaksi
heilla on mahdollisuus tutustua IPerhossa eli ravintolakoulun sahkoisessa verkkomateriaalissa
saantoihin ja ravintolan tyossaoppimisjaksoon liittyvista asioista (Makinen, 2016). IPerhoa pai-
vitetaan saannollisesti mikali muutoksia perehdyttamiseen tulee. Paivityksista ovat vastuussa
ravintolapaallikko ja nimetty hovimestari ravintolasalissa. Keittiossa keittiomestari ja nimetty
vuoromestari huolehtivat siita, etta IPerho on ajan tasalla keittion osalta (Makinen, 2016).
Teorian ja verkkomateriaaliin tutustumisen jalkeen alkaa kaytannon tyo ravintolassa. Pereh-
dyttamisesta vastaavat hovimestarit ja ravintolapaallikko. Opettajat tulevat tyossaoppimis-

jaksoille maaratyksi ajaksi (Makinen 2016).



10

Kupiaksen & Peltolan (2009) mukaan perehdyttamisella tarkoitetaan tukea ja toimenpiteita,
joiden avulla uutta tyota omaksuvan tai uuden tyontekijan tyoymparistoa, osaamista ja tyoyh-
teisoa kehitetaan tavalla, jolla han paasee uudessa tyossaan mahdollisimman hyvin alkuun ja
kykenee mahdollisimman nopeasti selviytymaan tarvittavan itsenaisesti tyossaan. Laajimmil-
laan perehtyjan lisaksi kehittaa myos muuta tyoyhteisoa ja koko organisaatiota. (Kupias &
Peltola 2009, 19).

Perehdyttamisen kansantaloudelliset hyodyt ovat suuret. Sen avulla luodaan edellytykset
sille, etta tyontekija pysyy kunnossa, on tyytyvainen, sairastaa vahemman ja huolehtii tyon
tuottavuudesta. Perehdyttamisella paastaan tassa vain alkuun. Tyonteon ja kehittymisen

mahdollisuuksia on sen jalkeen edelleen vaalittava tyopaikalla. (Kupias&Peltola 2009, 20).

3.1 Palvelun kehittaminen

Osana tata tyota tarkastellaan perehdytyksen kehittamista, jolloin perehdytys nahdaan palve-
luna, joka luodaan opiskelijalle. Opiskelija on asiakas, hanta kuunnellaan ja hanen ajatuk-

sensa otetaan huomioon palvelua kehitettaessa. Jotta saataisiin mahdollisimman monia nako-
kulmia, on otettava palautteita laajalti ja mahdollisimman monta opiskelijaa on kuunneltava

aidosti.

Asiakaslahtoisten palvelujen kehittamisen perusajatuksia on asiakkaiden ottaminen mukaan
kehitystyohon. Asiakkaiden mukanaolo ei kuitenkaan tarkoita asiakasvetoisuutta. Perinteiset
tuotteiden kehitysmenetelmat eivat sovellu palvelujen kehittamiseen niiden erityislaatuisuu-
desta johtuen. Palvelujaan kehittava yritys tarvitsee suunnitelmallisen kehitysohjelman, jat-
kuvaa innovointia, kustannustehokkuutta ja asiakaslahtoisyytta saavuttaakseen onnistunutta
palvelujen kehittamista. Palvelujen kehittaminen lahtee siita, etta kuunnellaan aidosti asiak-
kaita. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009,3.)

Arantolan & Simosen (2009) mukaan palvelujen kehittamisessa ensimmaiseksi kartoitetaan
asiakasymmarryksen lahtotilanne, johon kuuluu olemassa olevan asiakastiedon analysointi,
erilaiset asiakastiedon keraystavat, niiden lahteet ja kayttotavat. Toisessa vaiheessa maari-
tellaan tavoitteet. Miten asiakasymmarrys hyodyttaa, keta tata tietoa hyodyttaa ja miten.
Asiakasymmarryksen kolmannessa vaiheessa luodaan toimintamallit ja prosessit niiden tavoit-
teiden saavuttamiseksi, joita asiakasymmarrykselle on asetettu. Viimeisessa vaiheessa asia-
kasymmarrykseen perustuvat toteutus on toiminnassa ja sen vaikutuksia seurataan ja arvioi-
daan. Kokemusten perusteella prosesseja hiotaan entista toimivammiksi. (Arantola & Simonen
2009, 29-34.)

Ihanteellisessa tilanteessa asiakasymmarrys on keskeisessa roolissa palveluja kehitettaessa.
Asiakasymmarrys on talloin systemaattinen tapahtumaketju, jossa asiakaskunnan kehittymisen

ymmarrys on analysoinnin perusta ja sen pohjalta toimintaa uudistetaan jatkuvasti. Jos
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prosesseja kehitetaan sisaisesta nakokulmasta, on siita siirryttava kokonaisvaltaiseen asiakkai-
siin perustuvaan kehittamiseen. Muuten palvelut eivat kehity asiakkaille arvoa antavaan suun-
taan. (Arantola & Simonen 2009,2.)

Palvelun tai tuotteen kehittaminen tarvitsee kayttajien toiminnan seuraamista niin, etta tie-
detaan mita kayttajat haluavat ja tarvitsevat. Laadullisessa tutkimuksessa tarkastellaan yksit-
taisia tapauksia ja tarkeaa on osallistuvien ihmisten nakokulmien ja tuntemusten korostami-
nen. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on uuden tiedon hankinta, ymmarryksen syventami-
nen ja ilmioiden kuvaus. Kayttajan toimintaa havainnoidaan ja tutkitaan eri menetelmin. Ha-
vainnointia tulee tehda palvelun- tai tuotekehityksen eri vaiheissa ja kehittamistyossa tulisi-

kin kayttaa useampia tutkimusmenetelmia. (Puusa & Juuti 2011, 47-49.)

Kayttajalahtoisessa palvelussa tulee yrityksen tuntea asiakkaansa seka tietaa mita he tarvitse-
vat ja tekevat seka mitka heidan todelliset toiveensa ovat. Asiakaspalvelua suunniteltaessa
oleellista on kuvata palveluprosessi, joka maarittelee miten palvelu tapahtuu seka miten se
etenee. Palveluprosessi kuvaus auttaa tunnistamaan kriittisimmat ja tarkeimmat kohdat pal-
velutapahtumassa seka se tuo esiin palvelutapahtuman taustalla olevat tukitoiminnot. Proses-
sikuvauksessa tuodaan esiin mista palvelu koostuu seka missa se toteutetaan, ketka osallistu-
vat palvelun eri vaiheisiin ja mita resursseja sen toteuttamiseen tarvitaan seka mita arvoa se
tuo asiakkaille. (Bergstromé&Leppanen 2009, 187-188).

Kayttajalahtoisyyden lahtokohtana on asiakasymmarrys. Tama tarkoittaa asiakkaan latenttien
ja tietoisten tarpeiden selville saamista ja niista oppimista. Aito asiakasymmarrys on saavu-
tettavissa asiakastietoa monikanavaisesti keraamalla ja sita onnistuneesti hyodyntamalla.
(Miettinen 2011, 61.)

3.2 Erilainen oppija ja erityispedagokiikka

Opiskelijoiden palvelua eli perehdyttamista kehitettaessa tuli esiin tarve ottaa huomioon eri-
laisia oppijoita, jotta tuotettava palvelu hyodyntaisi mahdollisimman monta opiskelijaa. Tut-
kimusten aikana ilmeni, etta monella opiskelijalla oli ongelmia oppimisen kanssa. Opiskelijoi-
den palauteanalyysien pohjalta todettiin joillakin oppilailla olevan alttiutta perinnolliseen op-
pimisvaikeuteen. Osalla taas ongelmat olivat tilapaisia, ja voivat johtua esimerkiksi vaikeasta

perhetilanteesta, motivaation puutteesta tai huonosta opetuksesta.

Opiskelijoihin, joilla on oppimis- tai sopeutumisvaikeuksia saavat erityisopetusta. Naita opis-
kelijoita saattaa olla seka tavallisissa etta erityisluokissa. Oppimisvaikeudet ovat yleensa si-
doksissa ymparistoon. Pulmat tarkkaavaisuudessa luokassa voivat olla todellinen oppimisen
este. Rauhallisessa tilassa opiskelija pystyy taas keskittymaan opittavaan asiaan. Motivaatiolla
on myos merkittava rooli. Kun nuori saadaan kiinnostumaan asiasta, han myos oppii sen. (Ta-
kala 2010, 5.)
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Opetuksen ja oppimateriaalin tulee perustua oppijan kykyihin ja tarpeisiin. Oppijan mahdolli-
set oppimisvaikeudet on huomioitava myos oppimateriaalissa. Hyva oppimateriaali ohjaa oppi-

jaa oikeaan suuntaan oppimisen eri vaiheissa. (Ikonen & Virtanen 2007, 260.)

Kuvien kayton avulla laajennetaan opiskelijan kasityksia asioista ja ilmioista, koska kuvat tay-
dentavat puhetta ja tekstia ja luovat uusia merkityksia. Oppimisessa kuvan tehtavana on ha-
vaintojen rikastuttaminen ja niiden ohjaaminen seka tekstin tai kerronnan organisointi. Kuva
ja kieli puhuttelevat ihmisen psyyken eri osia. Kuva selventaa vaikeita sanoja ja kasitteita.
(Ikonen & Virtanen 2007, 262-263.)

Digilaitteisiin kannattaa perehtya mikali nuori ei opikaan kuin keskivertolapsi. Syyna saattaa
olla keskittymisvaikeuksia, haasteita kaverisuhteissa tai lukeminen takkuaa. Nuorella voi olla
laakarin maarittelema diagnoosi kuten luki- tai autismikirjon hairio. Lisaksi aina ei loydy sel-
keaa syyta oppimisvaikeuksiin. Erilaisille oppijoille digitalisaatio on ollut huomattava muutos.
Erityisesti Yhdysvalloissa laitteiden kayttoa apuvalineena on kehitetty. Omaisjarjestot ovat
ajaneet tehokkaasti kaikkien tasa-arvoista parjaamista yhteiskunnassa. Yksi digitalisaation
parhaista eduista onkin tuki, minka erilaiset oppijat ovat saaneet alylaitteista. Diagnoosia tai
ei, monien on todettu oppivan paremmin jollain muilla tavoilla kuin kuuntelemalla luentoa tai
istumalla paikallaan. (Irisvik & Utriainen 2017, 133-134.)

Monia oppimisvaikeuksista kokevia auttaa teknologia. Lukemisen este voi olla esimerkiksi
tarkkaavaisuus vaikeus, mielenterveyden ongelma tai lukivaikeus. Teknologiaa voidaan kayt-
taa muistiinpanojen merkitsemisessa tai ajanhallinnan ongelmissa. Voidaan yhdistaa esimer-
kiksi aanta, kuvaa ja tekstia. Tablettisovellukset ovat jatkuvasti kehittyneet ja oppimisen tu-
eksi on tehty erilaisia vaihtoehtoja. Alypuhelimilla voidaan kayttaa nauhuria, sanakirjoja, ha-
kukoneita ja muistutuksia. Onkin todettu, etta nuoret ja aikuiset kokevat teknologian moti-
voivana, mutta jotta se saataisiin paivittaiseen kayttoon, he tarvitsevat apua. (Korkeka-
maki&Nakuri 2014, 22-23).

4 Palvelumuotoiluprosessin vaiheet ja menetelmat

Opinnaytetyo rakennettiin palvelumuotoilun prosessimallin avulla. Tietoa kerattiin opiskelija-
palautteiden analysoinnilla, asiantuntijahaastattelulla ja vertailemalla alan muita oppilaitok-
sia. Lisaksi organisoitiin Learning Cafe eli oppimiskahvila ja luotiin kayttajapersoonia, jotta
pystyttaisiin luomaan mahdollisimman hyodyllinen pohja tuottamaan perehdytysmateriaalia
verkkoymparistoon opiskelijoiden nakokulmasta. Kuviossa 1 nakyy opinnaytetyon vaiheet ja

kaytetyt menetelmat.
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Opiskelijapalautteiden
analysointi

C——
e L —

Learning cafe

Kasikirjoitusten
laatiminen ja

Kayttajapersoonat videokuvaukset

Asiantuntijahaastattelu

Benchmarkkaus

Kuvio 1: Opinnaytetyon vaiheet ja kaytetyt menetelmat

Tuulaniemi maarittelee teoksessaan palvelumuotoilun osaamiseksi, joka auttaa organisaatiota
kehittamaan jo olemassa olevia palveluita, havaitsemaan palveluiden strategisia mahdolli-
suuksia liiketoiminnassa ja innovoimaan uusia palveluita. Palvelumuotoilua voidaan kuvata
osaamisalaksi, joka tuo muotoilusta ennestaan tutut toimintatavat palveluiden kehittamiseen
ja yhdistaa ne traditionaalisiin palvelun kehityksen menetelmiin. Palvelumuotoilu on siis pi-
kemminkin tapa yhdistella vanhoja asioita uusilla tavoilla kuin uusi innovaatio. (Tuulaniemi
2016, 24).

4.1 Ymmarra-vaihe

Opinnaytetyon pohjaa aloitettiin rakentamaan Moritzin (2005) palvelumuotoilun Ymmarra-vai-
heella. Ymmarra-vaiheessa tarkoituksena on loytaa asiakkaiden tietoisia ja piilevia tarpeita
seka hakea tietoa siita, mita asiakkaat todellisuudessa tarvitsevat ja haluavat. Tassa vai-
heessa pyritaan ymmartamaan itse palvelua, asiakkaiden motivaatioita, ja huomioida asiak-
kaan tavoitteet. Tarkeaa on tulkita siis asiakkaan todelliset tarpeet eika luottaa ainoastaan
tulkintoihin tai oletuksiin. (Moritz 2005, 124-126.)

Opinnaytetyossa kaytettiin ymmarra-vaiheen menetelmista asiantuntijahaastattelua ja verrat-
tiin kahta saman alan oppilaitosta. Lisaksi kerattiin opiskelijapalautteita Ravintolakoulu Per-

hon laatutiimilta. Haastattelut litteroitiin ja analysoitiin. Opiskelijapalautteista laadittiin tau-
lukot, jota opiskelijatyytyvaisyys voitaisiin hahmottaa mahdollisimman selkeasti, ja sielta loy-

taa kehitysideoita.

4.1.1 Oppilaspalautteiden aineistolahtoinen analyysi

Taman aineistolahtoisen analyysin kohteena oli tarkastella Ravintola Perhon tyossaoppimisjak-
son jalkeen opiskelijoiden mielipiteita salijakson onnistumisesta. Tarkoituksena oli saada tie-

toa siita, mitka asiat olivat talla hetkella hyvin ja toisaalta, mita parannusehdotuksia opiskeli-
jat toivoisivat saliharjoitteluun. Molemmat opinnaytetyontekijat tyoskentelevat opiskelijoiden

kanssa ohjaus-ja opetustyossa ja perehdyttamisen kehittaminen antaa myos omaan tyohon
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lisatyokaluja Opiskelijoiden tyytyvaisyyskyselyiden tutkiminen koettiin tarkeaksi lahtokoh-
daksi opinnaytetyon tekemiseen. Opiskelijoiden oma kokemus tyossaoppimisjaksolta on kai-

ken lahtokohta, kun halutaan kehittaa perehdyttamista.

Aineistolahtoisessa analyysissa pyritaan tutkimusaineistosta luomaan teoreettinen ja laajasti
ymmarretty kokonaisuus. Analyysiyksikot valitaan aineistosta tutkimuksen tarkoituksen ja teh-
tavaksi asettelun mukaisesti. Avainajatus on se, etta analyysiyksikot eivat ole etukateen so-
vittuja tai harkittuja, vaan ne nousevat aineistosta. Aikaisemmilla havainnoilla, teorioilla tai
tiedoilla ei pitaisi olla mitaan tekemista analyysin toteuttamisen tai lopputuloksen kanssa.
Teoria koskee sita, miten analyysi tehdaan eli aineistolahtoisesti. Jos aineistolahtoisessa ana-
lyysissa halutaan korostaa paattelyn logiikkaa, tata voidaan varauksin nimittaa induktiiviseksi
paattelyksi. (Tuomi 129-130.)

Aineiston keruussa saimme syksylla 2016 kayttoomme koulun laatutiimin tekemat oppilastyy-
tyvaisyyskyselyt vuosilta 2012-2014. Tutkimusaineisto koostui opiskelijapalautteista (n.= 370)
Kyselyt oli tehty 27 eri luokalle. Aineisto analysoitiin induktiivisella sisallon analyysilla, jonka
tuotoksena muodostuivat opiskelijoiden omat nakemykset perehdyttamisen kehittamiseen.
Tassa opinnaytetyossa kasittelimme perehdyttamisen kehittamista yhtena palvelun kehittami-
sen muotona. Opiskelijat olivat kayttajaasiakkaita, ja heidan kokemuksensa kayttajalahtoista
tietoa. Tata tietoa tutkimalla pyrimme tuottamaan heille parempaa palvelua eli kehittamaan

perehdyttamista.

Opiskelijat vastasivat nimettomina tyytyvaisyyskyselyyn heti tyossaoppimisjakson jalkeen.
Kysymyksia oli kuusi ja jokaisesta kysymyksesta annettiin arvosana asteikolla 1-5. Taulukossa

1 esitetaan palautteiden kysymykset.
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Kysymykset

Miten hyvin perehdyttaminen tyopaikkaan tapahtui

Millaista ohjaus mielestasi oli

Saitko palautetta oppimisestasi ja tyopanoksestasi

Miten kestava kehitys huomioitiin

Miten Sinuun suhtauduttiin tyopaikalla

AT P Bad B e

Miten tyosi vastasi henkilokohtaisia tavoitteitasi

Opiskelijat arvioivat kysymykset arvoasteikolla 1-5
1= En saanut perehdytysta lainkaan
5= Perehdytys oli erinomaista

Taulukko 1: Palautekyselyn kysymykset

Palautekyselyissa oli myos tilaa kirjalliselle palautteelle jokaisen kysymyksen jalkeen. Tahan
kohtaan opiskelijat saivat omin sanoin kertoa, mita mielta olivat kustakin kohdasta. Luimme
kaikki palautteet huolellisesti lapi. Ensimmaisena asiana halusimme laskea jokaisen kysymyk-
sen vastauksien numeerisien arvosanojen keskiarvot. Siten pystyttiin tutkimaan, etta loytyyko
eri kysymysten kesken suuria poikkeamia. Esimerkiksi kysymys 1. Miten hyvin perehdyttami-
nen tyopaikkaan tapahtui? Oliko taman kysymyksen keskiarvo huomattavasti korkeampi tai
alempi kuin muiden kysymyksien. Keskiarvoista tehtiin diagrammit, koska niista keskiarvojen
keskinaiset suhteet nakyvat selkeasti. Taulukossa 2 ovat vuosien 2012-2013 opiskelijapalaut-

teiden keskiarvot diagrammimuodossa.
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Ravintola Perhon opiskelijapalautteiden keskiarvot
2012-2013 tyossaoppimisjaksolta, kysymykset 1-5

5
45 4,32
. 3,9 3,81 3,89
3,55
3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5
0
1. Miten hyvin 2. Millaista ohjaus 3. Saitko 4. Miten Sinuun 5. Miten tyosi
perehdyttaminen  mielestasi oli palautetta suhtauduttiin vastasi
tyopaikkaan oppimisestasi tyopaikalla henkilokohtaisia
tapahtui jatyopanoksestasi tavoitteitasi

Taulukko 2: Opiskelijapalautteiden keskiarvot 2012-2013 (n=370)

Kun analysoidaan vuosien 2012-2013 palautteita keskiarvojen perusteella voidaan taulukko 2
diagrammista nahda, etta perehdytys on saanut hivenen alhaisemman arvosanan kuin muiden
kysymyksien keskiarvot. Tama kertoo siita, etta perehdyttamisen kehittamiselle on tilausta.
Toisaalta erot ovat pienia. Kun vertailtiin luokkatyyppien eroja tyytyvaisyydessa, huoma-
simme, etta peruskoulupohjaiset luokat joilla on nuorempia opiskelijoita, antoivat heikompia
arvosanoja perehdyttamiselle. Tasta voimme paatella, etta mita nuorempi ja epavarmempi
opiskelija on, sita enemman han tarvitsee perehdyttamista. Sama ilmio oli nahtavissa myos
sanallisissa palautteissa. Ylioppilaspohjaiset luokat, joissa usein on aikuisia opiskelijoita ar-

vioivat perehdyttamisen lahes aina paremmaksi kuin peruskoulupohjaiset.

Seuraavaksi teimme samanlaisen yhteenvedon vuosien 2013-2014 oppilaspalautteista. Palau-
tekyselyyn oli lisatty kysymys nro 4. Miten kestava kehitys huomioitiin? Tassa otoksessa kysy-
mys nro 1. Miten perehdyttaminen tyopaikkaan tapahtui? sai parhaimmat arvosanat. Syita sii-
hen on luultavasti ollut edellisista vuosista perehdyttamisen parantaminen. Perhossa opiskeli-
joiden hyvinvointi ja tyytyvaisyys opintoihin on hyvin tarkeassa asemassa. Palautteiden tulok-
sia analysoidaan ja niiden antamiin parannuskohteisiin pyritaan reagoimaan. Toisaalta vuosien
2013-2014 vastaajissa oli enemman vanhempia opiskelijoita suhteessa peruskoulupohjaisiin.
Ryp eli kaksoistutkintoluokkien ja englanninkielisten luokkien palautteet olivat hivenen pa-
rempia kuin muiden. Tama voi johtua siita, etta englanninkieliseen koulutusohjelmaan on vai-

keampi paasta suuren kysynnan vuoksi, joten opiskelijat ovat motivoituneempia. Samoin
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kaksoistutkintoa suorittavat ovat lahtokohtaisesti paremmin koulussa parjaavia jo entuudes-

taan. Taulukko 3 sisaltaa oppilaspalautteiden keskiarvot vuosilta 2013-2014.

Ravintola Perhon oppilaspalautteiden keskiarvot
2013-2014 tyossaoppimisjaksolta, kysymykset 1-6
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Taulukko 3: Opiskelijapalautteiden keskiarvot 2013-2014 (n=370)

Taman jalkeen kirjallisista palautteista etsittiin useimmiten mainittuja asioita. Palautteet oli-
vat kokonaisuudessaan positiivisia. Samaa tulosta nayttivat lukuvuosien 2012-2014 kokonais-
palautteiden keskiarvot. Koska taman tutkimustyon tarkoituksena oli etsia kehityskohteita pe-
rehdytykseen, poimimme kirjallisista palautteista asioita, joihin toivottiin muutosta. Tauluk-

koon 4 on keratty useimmiten mainittuja kehityskohteita kaikista kirjallisista palautteista.
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1. Tyovuoroissa iltaisin liian hiljaista. Olisi haluttu enemman toita.

2. Opiskelijamaarat joissakin vuoroissa koettiin liian suuriksi ja osa oppilaista ”lus-

muili”.

3. Toisaalta esiintyi varsinaista tyovoimapulaa, varsinkin juhlasesonkeina.

4. Peruskoulupohjaiset opiskelijat kokivat, etta YO-luokkalaiset kohtelivat alenta-

vasti.

5. Peruskoulupohjaiset opiskelijat kokivat, etta YO-luokkalaiset kohtelivat alenta-

vasti.

6. Ravintolan viineista haluttiin enemman tietoa, etta osattaisiin kertoa myos asiak-
kaille.

7. Ala carte-listaan tutustumista ja kausituotteiden esim. blinien tai simpukoiden tar-

kempaa esittelya.

8. Ohjeistuksen samankaltaisuutta toivottiin. Yhden esimiehen ohjeilla tehty tyo piti

tehda uudestaan ja se oli tehty vaarin, kun esimies vaihtui toiseen.

9. Esimiehesta riippuen myos opastus, kannustus ja palautteen anto vaihtelivat suu-

resti.

10. Poissaoloihin yhtenevaista linjaa; milloin pitaa korvata vuoroja ja milloin ei.

11. Iltavuoroissa iltapalan laadusta/riittavyydesta kritiikkia.

12. Toivottiin enemman esivuoron kaltaista perehdyttamista.

Taulukko 4: Opiskelijoiden kirjallisia palautteita
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Kaikista kyselyn kuudesta kysymyksesta oli laskettu yhteinen keskiarvo, joka kertoi yleisen
tyytyvaisyyden kysytysta asiasta harjoittelujaksolta. Koko aineistosta laskettiin kaikkien luok-
kien keskiarvot. Taulukossa 5 vertaillaan opiskelijoiden kokonaistyytyvaisyytta salityossaoppi-

misjaksoon ja kokonaistyytyvaisyytta perehdyttamiseen.

lukuvuosi tyytyvdisyys otanta vastaajia tyytyvdisyys
koko jaksoon perehdyttamiseen
keskiarvo keskiarvo
2011-2012 3,90 17 luokkaa 131 3,58
2013-2014 4,20 11 luokkaa 239 4,54

Taulukko 5: Opiskelijoiden kokonaistyytyvaisyys perehdyttamiseen

Opiskelijoiden mielesta perehdytysta voisi olla enemmankin ja varsinkin tyossaoppimisjakson
alussa. Esimiehilla on tassa suuri rooli. Jokaiselle opiskelijalle pitaisi loytya henkilokohtaista
ohjausaikaa. Kiireisessa ravintolatyoskentelyssa henkilokunnan resurssit eivat aina riita tahan.
Opiskelijoita opastetaan tyoelamaan ja tassa Ravintola Perho, vaikka onkin opetusravintola,

antaa kuitenkin totuudenmukaista kasitysta oikeasta tyoelamasta.

4.1.2 Asiantuntijahaastattelu

Asiantuntijahaastattelussa tutkimusryhma saa nopeasti tietoa tutkittavasta aiheesta alan am-
mattilaiselta. Tutkijat ovat erilaisissa palvelumuotoilutehtavissa usein poissa omalta asiantun-
tija-alueeltaan, joten alan osaajien haastattelu auttaa usein perehtymaan aiheeseen. (Moritz
2005, 191.)

Haastattelu on yksi kaytetyimmista tiedonkeruumenetelmista seka tutkimus- etta kehittamis-
tyossa. Haastattelu sopii hyvin moniin kehittamistehtaviin, silla haastattelulla saadaan nope-
asti keratyksi syvallistakin tietoa kehittamisen kohteesta. Haastattelu on aineistonkeruumene-
telmana hyva valinta, kun halutaan korostaa yksiloa tutkimustilanteen subjektina, yksiloa,
jolla on mahdollisuus tuoda esille itseaan koskevia asioita mahdollisimman vapaasti. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2009, 95.)

Haastatteluja on erityyppisia ja kullakin on oma kayttotarkoituksensa. Strukturoitu haastat-
telu on tarkoitukseltaan ja toteutukseltaan lahella kyselya. Siina haastattelijalla on etukateen
suunniteltu tarkka haastattelurunko, jota kaytetaan kaikissa haastatteluissa. Puolistrukturoitu
haastattelu eli teemahaastattelu sopii tilanteeseen, jossa ei taysin tunneta tutkimuksen koh-
detta etukateen eika haluta lilkaa ohjata vastaajia. Esimerkiksi palveluyrityksessa ei ehka olla

taysin varmoja siita, mita asioita asiakkaat todella arvostavat yrityksen toiminnassa, ja nama
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tekijat halutaan saada selville ennen kyselyn suunnittelua. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2009, 41.)

Haastattelu on keskustelua, jolla on maaritelty tavoite ja se on ennakolta suunniteltua. Haas-
tattelu on vuorovaikutteista ja haastattelija on miettinyt etukateen mista asioista han haluaa
tietoa. Haastattelija ohjaa keskustelua asettamalla kysymyksia, mutta ei kuitenkaan ohjaa lii-
kaa keskustelun suuntaa. Haastattelun onnistumisen kannalta on tarkeaa kiinnittaa huomiota

kysymysten muotoiluun ja asetteluun. Kysymykset eivat saa olla johdattelevia tai liian ohjaa-

via, koska silloin ne vaikuttavat saatuihin vastauksiin ja tutkimustuloksiin. Haastattelulla voi-

daan kartoittaa kayttajia useammalta eri kantilta ja tutkimuksen luotettavuuden kannalta on

tarkeaa, etta tutkija kykenee erottamaan oma toimintansa ja haastateltavan toiminnan toisis-
taan. (Hyysalo 2009, 125-130).

Asiantuntijahaastattelu toteutettiin puolistrukturoituna haastatteluna. Tassa haastattelume-
todissa haastattelija laatii kysymykset, mutta kysymyksien jarjestysta voidaan vaihdella haas-
tattelun aikana. Kysymyksia voidaan vaihdella tai jattaa kokonaan pois ja korvata muilla kysy-
myksilla. Mikali tilanne vaatii haastattelija voi muuttaa kysymyksia paremmin soveltuviksi ky-
symyksiksi. (Vilkka 2015, 108.)

Haastateltavaksi valittiin ravintolapaallikko, jotta saataisiin tietoa perehdyttamisen nykyi-
sesta tilasta ja miten sita toteutetaan. Haastattelu pidettiin Ravintola Perhossa syksylla 2016.
Aikaa oli varattu noin 45 minuuttia. Haastattelu kesti kaiken kaikkiaan 30 minuuttia. Haastat-
telu nauhoitettiin. Taman jalkeen haastattelu litteroitiin, ja haastattelusta poimittiin olen-

naisimmat asiat mitka olisivat hyodyksi tutkimuksessa.

Perehdyttamisen ennen tyossaoppimisjaksoa toteuttavat opettajat koulun teoriatunneilla,
jonka jalkeen opiskelijoille annetaan kurssiavain IPerho verkkoymparistoon, jossa he voivat
itsenaisesti tutustua ravintolan pelisaantoihin. Kun opiskelijat tulevat tyossa oppimaan, heita

perehdyttaa ravintolan henkilokunta (Makinen, 2016).

Ravintolapaallikko toivoo enemman ideointia ja opiskelijoiden mukaan ottoa perehdytyksen
suunnitteluun. Toivottavaa olisi, etta saataisiin mahdollisimman paljon opiskelijoiden mielipi-
teita siita, miten perehdytyksesta saataisiin riittavan mielenkiintoinen yllapitaakseen moti-
vaatiota ja oppimista. Taman hetkinen IPerho koostuu tekstista ja palasista, ja on liian rikko-
nainen. Ravintolapaallikko nakisi siina enemman elavaisyytta ja innostavuutta. Perehdytta-
mista ohjaa talla hetkella vanhat perinteet, joita tulisi sailyttaa sopivassa maarin. Uudistuksia

kuitenkin kaivataan.

Haastattelun aikana ilmeni toive manuaalisen perehdytyskansion tuottamisesta, joka toimisi

tyokaluna niin ohjaajille kuin opiskelijoille. Taman katsottiin hyodyttavan opiskelijoita viisi
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viikkoisella tyossaoppimisjaksolla Perhossa. IPerhon kehittaminen olisi ravintolapaallikon mu-

kaan osana perehdytysmateriaalin tuottamista.

4.1.3 Benchmarkkaus

Benchmarkkauksen tavoitteena on oppia toisilta alan toimijoilta ja sita kautta saada ideoita
oman toiminnan parantamiseen. Benchmarkkaus auttaa vertailemaan muiden alan toimijoiden
tuotteita, toimintatapoja ja strategisia valintoja. Tama on hyodyllista, koska nailla tiedoilla
voidaan valttaa muiden tekemia virheita ja erottua positiivisesti markkinoilla tuntemalla
markkinoiden tarjonta. Lisaksi voidaan hyodyntaa muiden jo kaytossa olevia hyvia toimintata-
poja. Kilpailijat eivat yleisesti halua olla avoimia omista kilpailueduistaan ja taten harvemmin
on mahdollista saada suoraa keskusteluyhteytta vertailtaviin organisaatioihin. Internet toimii
nopeana lahteena, josta saa perustietoa ja kartoitusta organisaatiosta. Lisaksi yritysrekiste-
rista ja patentti- ja rekisterihallituksen sivuilta saadaan markkinatietoa. Benchmarkkauksessa
on tarkeaa toimia noudattaen lakia ja hyvia tapoja. Riskina on, etta benchmarkkaaja saattaa
aiheuttaa omalle organisaatiolleen haittaa luomalla huonon maineen mikali toimii sopimatto-
masti. (Tuulaniemi 2011, 138-140.)

Benchmarkkauksen kohteiksi valittiin kaksi ravintola-alan ammatillista oppilaitosta, joissa mo-
lemmissa toimii opetusravintola. Molemmat haastattelut nauhoitetiin, ja litteroitiin samana
paivana. Haastattelukysymykset laadittiin etukateen, ja ne tehtiin puolistrukturoituina haas-
tatteluina (Liite 2). Osittain kaytettiin etukateen laadittuja kysymyksia. Tilanteen tullen saat-
toi tulla mieleen muitakin aihetta hyodyntavia kysymyksia, joita kaytettiin. Kysymysten avulla
pyrittiin saamaan mahdollisimman paljon tietoa naiden koulujen digitaalisesta perehdyttami-

sesta.

Ravintolakoulu X:n haastateltavaksi valittiin koulun lehtori, ja haastattelu tapahtui Ravintola
Perhossa helmikuussa 2018. Koulun opiskelijat suorittavat tyossaoppimisjakson 10 viikon jak-
soissa. Heidan perehdytyksensa tapahtuu hyvin samantyylisesti kuin Perhossa eli opettajat pe-
rehdyttavat teorian muodossa, ja heille esitellaan verkkoymparisto. Verkkoymparistossa pe-
rehdytysta tuetaan videoin ja kuvin. Digitaalisessa ymparistossa ovi avautuu opetusravinto-
laan, jossa opiskelija voi klikata erinaisia pisteita. Pisteiden kohdalla aukeaa video, joka nayt-
taa millaisia prosesseja kyseisessa pisteessa tapahtuu. Esimerkiksi kassakoneen kohdalla on
video kassakoneen kayttoon perehdyttamisesta. Koulussa on digitaalinen osasto, joka on ollut

luomassa verkkoymparistoa. Opetusravintolassa on myos manuaalinen perehdytyskansio.

Opiskelijoiden palautteissa digitaalisesta verkkoymparistosta on tullut koulussa positiivista pa-
lautetta. Perehdytyksen suurimpana kehityskohteena lehtori piti sita, etta opiskelijoita loy-
tyisi enemman rohkeutta olla esilla ravintolassa, koska helposti piiloudutaan tiskin taakse.

Opiskelijalle pitaisi antaa turvallisuuden tunne siita, etta han parjaa. Tulisi antaa koko ajan
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perustelu sille, miksi asioita tehdaan. Siten opiskelija pystyisi sisdistamaan paremmin tekemi-

sensa.

Toinen haastattelu tapahtui ravintolakoulu Y:n koulutuspaallikon kanssa Helsingissa 2.2.2018.
Koulun tiloissa toimii opetusravintola, joka haastattelun aikana oli remontissa. Perehdytysma-
teriaali on heilla digitaalisena, silla kaikesta paperista on pyritty luopumaan. Opiskelijat paa-
sevat kirjautumaan digitaaliseen perehdytyskansioon, jossa on powerpoint muodosssa kirjoi-
tettuna ja kuvien muodossa sisaltoa ravintolan toiminnoista. Kuvia on kaytetty erityisen pal-
jon. Esimerkiksi ensin on kuva, jossa tehdaan vaarin, ja sitten kuva, jossa sama asia tehdaan

oikein. Suunnitteilla on, etta myos videoita tullaan tekemaan tulevaisuudessa.

Kehittamiskohteena koulutuspaallikko nakisi tulevaisuudessa sen, etta opiskelijoilla olisi hel-
pompi paasy perehdytysmateriaaliin mobiilisovelluksen kautta. Opiskelijoilta on saatu pa-
lautetta perehdytyksesta suullisesti. Yleisin mielipide koskee perehdytys materiaalin pituutta.
Opiskelijat toivoisivat enemman lyhyita ja ytimekkaita opastuksia. Koulutuspaallikon mielesta
tulevaisuudessa tulisi olla enemman virtuaalisuutta, selkeampaa struktuuria ja helppokayttoi-

syytta digitaalisessa perehdytysmateriaalissa.

Kun verrataan naita kahta koulua, ravintolakoulu X on panostanut opetusravintolan digitaali-
sessa perehdyttamisessa visuaalisuuteen, ja videoiden kaytto on otettu kayttoon. Ravintola-
koulu Y taas on vienyt paljon sahkoista materiaalia verkkoon. Molemmissa kouluissa virtuaali-

suuteen panostetaan ja sen kaytto on todettu hyodylliseksi.

4.2 Kehita-vaihe

Moritzin (2005) kehita-vaihe pyrkii luomaan erilaisia konsepteja ja muodostamaan ideoita ja
ratkaisuja. Tarkoitus on hydodyntaa ymmarra-vaiheen tietoja, ja luoda tarkoituksenmukaisia
ideoita niiden pohjalta. Vaikka luovuutta kaytetaan, ideoiden ja konseptien tulee tukea asiak-
kaiden tai organisaatioiden todellisia tarpeita. Ideoiden tulisi olla mahdollisimman visuaalisia,

ideat. (Moritz 2005, 132-133.)

Ymmarra-vaiheen pohjalta todettiin, etta opiskelijoiden kohtaaminen ryhmassa toisi tiimille
arvokasta tietoa. Menetelmaksi valittiin Learning Cafe, jonne kerattiin ryhma opiskelijoita.
Tarkoituksena oli luoda avointa keskustelua opiskelijoiden eli asiakkaiden kesken. Ymmarra-
vaiheen ja Learning Cafen perusteella luotiin kayttajapersoonia kuvastamaan tyypillisimpia

kayttajaryhmia.
4.2.1 Learning Cafe

Learning Cafe tai oppimiskahvila on menetelma, josta voidaan saada ideoita ja oppia. Talla

yhteistoimintamenetelmalla voidaan luoda keskustelua ja ideoita. Menetelma soveltuu 12
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hengen tai suuremmille ryhmille. Tarkeinta menetelmassa on keskustelu, jossa voidaan selit-
taa omia nakemyksia ja loytaa yhteisymmarrys. Ryhmassa voidaan kommentoida muiden mie-

lipiteita seka kyseenalaistaa, mutta tarkeaa on konsensukseen pyrkiminen (Innokyla, 2017).

Learning Cafe valittiin ryhmahaastattelun tiedonkeruumenetelmaksi sen vapaamuotoisuuden
vuoksi. Tarkoituksena oli luoda mahdollisimman rento ja keskustelua heratteleva ilmapiiri,

jolla saataisiin esiin opiskelijoiden piilevia toiveita perehdyttamisesta.

Aiheena oli perehdyttamisen kehittaminen opetusravintola Perhossa salityossaoppimisjaksolla.
Learning Cafe toteutettiin 27.2.2018 klo 9.30-12.30. Valissa pidettiin puolen tunnin lounas-
tauko. Paikkana oli Ravintolakoulu Perho. Osallistujina olivat toisen vuoden tarjoilijaopiskeli-
jat ja ryhmahaastattelun toteuttivat taman opinnaytetyontekijat. Esittelyvaiheessa oli mu-

kana luokan ryhmanohjaaja.

Opiskelijoille esiteltiin Learning Cafen jarjestajat seka kerrottiin tapahtuman tarkoitus Power
Point esityksen avulla (Liite 3). Osallistuja oli yhteensa 15 opiskelijaa, jotka olivat olleet jo
kahdessa viisi viikkoa kestavassa tyossaoppimisjaksolla ravintola Perhossa vuoden 2017 aikana.
Perehdytys jakaantuu kolmeen eri osa-alueeseen. Ensin opiskellaan tarjoilua teoriassa, jonka
jalkeen luokka perehdytetaan opettajan kanssa tulevan tyossaoppimisjakson tarkeimpia osaa-
misalueita lapi kayden. Kolmantena opiskelijoille esitellaan iPerhon verkkoperehdytysympa-
risto. Tassa vaiheessa korostuu opettajien perehdytystyo, joka valmentaa tulevalle tyossaop-

pimisjaksolle.

Opiskelijoilla on kaytossaan iPerhon verkko-oppimisymparistd, missa on oppikirjamaisesti
kaikki tarvittava faktatieto. Kestavan kehityksen mukaisesti paperiset oppikirjat ovat suurim-
maksi osaksi poistettu kaytosta. Oppimiskahvilan tarkoitus oli l6ytaa opiskelijoiden mielipi-
teita perehdyttamisesta yleisesti. Erityisesti haluttiin tarkastella haastattelusta syntyneilta
ideoilta liittyen tulevaan ja parhaillaan rakennettavaan 360- virtuaaliymparistoon iPerhossa.
Tavoitteena oli tutkia opiskelijoiden toiveita digitaalisen oppimismateriaalin sisaltoon ja to-
teutukseen. Todettiin, etta saadakseen mahdollisimman kattavat tulokset tiimin oli loydet-
tava tietoa miten opiskelijat kokivat opastuksen tyossaoppimiseen salijakson alkaessa ja mita
he olisivat toivoneet enemman. Tunnelmia oppimiskahvilasta kuvattiin. Kuvasta 2 voidaan

nahda opiskelijat Learning Cafessa.
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Kuva 2: Opiskelijat Learning Cafessa

Nykyisen IPerhon kaytto katsottiin hankalaksi, ja opiskelijat toivoivat enemman perehdytysta
opettajan kanssa henkilokohtaisesti. Opiskelijoiden mukaan IPerhon kaytto opettajan opas-
tuksella olisi motivoivampaa kuin itsenaisesti IPerhoon perehtyminen. Opiskelijat toivoivat sa-
liperehdytysta siten, etta mentaisiin opettajan kanssa yhdessa paikan paalle kaytannon har-
joitteluun, ja IPerho toimisi lisaohjeiden antajana. Toivottiin myos IPerhosta helpommin avat-
tavaa, ja enemman ohjeita noutopoydan rakentamisesta, kassankaytosta ja baarin siivouk-
sesta. Tulevaisuuden kehityskohteena ideoitiin mobiilisovellusta, jonka voisi helposti avata
kannykasta tai Ipadilta. Kuvassa 3 nahdaan mita ajatuksia digitaalisuus opiskelijoissa heratti
(kuva 3).
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Kuva 3: Opiskelijoiden toiveita digitaaliseen perehdyttamiseen

Saliperehdytys tuotti ristiriitaisia ajatuksia. Joidenkin mielesta saliperehdytyksessa ei ollut
moitittavaa, toiset toivoivat enemman tasapuolista kohtelua. Jotkut opiskelijat kokivat, etta
tietyt henkilot olivat useasti samoissa pisteissa toissa. Lisaksi kaivattiin lisaa kuria, kirjoja ja
liitutauluja perehdyttamiseen. Koettiin, etta perehdyttamista olisi voinut olla yksityiskohtai-
semmin, ja enemman joka vuorossa. Lisaksi tyovuorolistoihin kaivattiin yhdenmukaisuutta.

Kuvassa 4 voidaan lukea opiskelijoiden tuntemuksia saliperehdyttamisesta.

) mrjestolnstl syt

waneast<

Kuva 4: Opiskelijoiden toiveita saliperehdytykseen
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Learning cafe jarjestettiin siten, etta tehtiin nelja eri poytaryhmaa, ja opiskelijat jaettiin
neljaan eri ryhmaan. Jokaisessa poydassa oli flappitaulupaperi, johon oli kirjoitettu yksi tee-
makysymys. Tarkoituksena oli saada monipuolista ja idearikasta keskustelua aikaan. Vetajien
tehtavana oli yllapitaa keskustelua ja saada hiljaisemmatkin opiskelijat aaneen. Jokaisesta
ryhmasta valittiin kirjuri, joka kirjasi kaikkien ryhmassa olijoiden mielipiteet paperille. Veta-
jat kiersivat poydissa ja osallistuivat keskusteluihin. Poytakunta keskusteli aiheesta noin 20
minuuttia, jonka jalkeen vaihdettiin poytaa. Lopussa jokaisesta ryhmasta puheenjohtaja esit-
teli kaikki argumentit, ja mietittiin yhdessa mahdollisia lisayksia. Taulukosta 6 voidaan tar-
kastella kysymyksia, joista keskusteltiin. Flappitauluille ilmaantuneista toiveista kirjattiin ylos
kaikki asiat mitka nousivat esiin (Liite 4).

1. Mita odotit tyoharjoittelulta ja tayttyivatko odotuksesi?

2. Mika oli perehdytyksessa hyvaa ja mita parantaisit?

3. Mita ajatuksia digitaalinen perehdytysmateriaali sinussa herattaa ja olisiko sinulla
kehittamisideoita siihen?

4. Minka nimeaisit tarkeimmaksi asiaksi perehdyttamisessa?

Taulukko 6: Learning Cafe kysymykset

Kysymykset herattivat opiskelijoiden keskuudessa keskustelua yleisesti perehdyttamisen ti-
lasta Ravintola Perhossa. Jotkut opiskelijat kokivat jaavansa yksin runsaan verkkomateriaalin
kanssa. Tahan kaivattiin selkeasti opettajan mukana oloa. On selvaa, etta digitaalisuuden
mennessa nopeasti eteenpain, tama luo paineita myos opiskelijoille. He selkeasti tarvitsevat

aikuisten tukea kaikkeen oppimiseen.

4.2.2 Kayttajapersoonat

Kayttajapersoonat ovat fiktiivisia profiileja, jotka kehitetaan esittamaan tiettya ryhmaa, joka
jakaa samanlaisia mielenkiinnon kohteita. Ryhmat edustavat tietynlaista persoonaa, mihin
asiakas ja suunnitteluryhma voivat samaistua. Menestyvan persoonan luominen edellyttaa sen
olevan lumoava kuvitusten ja yksityiskohtaisten kuvausten myota. Persoona niin sanotusti syn-
tyy eloon. Useimmat persoonat luodaan haastattelujen, sidosryhmien kartoitusten ja havain-
noinnin kautta. Persoonat voivat antaa erilaisia perspektiiveja palveluun antaen suunnittelu-
ryhmille mahdollisuuden tarkentaa ja sitoutua erilaisiin sidosryhmiin, jotka mahdollisesti ovat
heidan kohderyhmassaan. Tuloksia tuottavat persoonat kiinnittavat huomion todellisten ih-
misten haluihin ja tarpeisiin. Vaikka persoonat ovat fiktionaalisia, niiden tuottamat motivaa-
tiot ja reaktiot ovat todellisia. Siten ne ilmentavat todellisia kasityksia yrityksen palvelun ym-
parilla (Stickdorn & Scneider 2017,178.)
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Learning Cafen ja palauteanalyysin jalkeen alettiin pohtia erilaisia kayttajia. Opiskelijoissa
todettiin olevan erilaisia ryhmia, joilla olivat omat haasteensa oppimisessa ja sosiaalisissa tai-
doissa. Toisekseen oli ryhmia, joissa oltiin motivoituneita ja opittiin helposti. Paaryhmiksi va-
littiin lukijatyypit, urheilulliset, erityisopiskelijat ja juhlijat. Jokaisesta ryhmasta valittiin
persoona, joka kuvastaisi koko ryhmaa. Tarkeinta oli loytaa mahdollisimman yhtenainen tapa,
jolla heita voitaisiin perehdyttaa tehokkaasti ja innoittavasti. laltaan kaikki persoonat ovat 16
tai 17 vuotiaita perehdyttamisvaiheessa, ja he ovat toisen asteen ammatillista koulutusta kay-

via nuoria.

Persoonat lukutoukka (Kuva 5) ja kunnollinen naapurin tytto (Kuva 6) edustavat ryhmia, jotka
sisaistavat asioita nopeasti, mutta menettavat helposti motivaation mikali he eivat saa enem-
man haasteita. Lukutoukalle ominaista on muista eristaytyminen joko omasta tahdostaan tai
haluamattaan. Hanet erottaa muista vahvoilla mielipiteillaan ja rohkealla itseilmaisullaan.
Han kaipaa paljon ennakkotietoa, ja miettii tarkkaan etukateen mihin ryhtyy. Han on sivusta
tarkkailija, mutta kykenee myos olemaan esilla vahvoine mielipiteineen. Han tarvitsee paljon
palautetta aikuisilta ja selkeita seka johdonmukaisia ohjeita. Oikeudenmukaisuus ja tasaver-
taisuus ovat hanelle kaikki kaikessa. Oman tiensa kulkijana lukutoukka saattaa kohdata koulu-

kiusaamista, ja tama saattaa vieda hanen huomiotaan muualle.
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"Lukutoukka” Ann-Sofia Makinen

Profiilinkuvaus

Ika:H6v.

Status:Opiskeleetarjoilijaksi
Harrastukset:%Gosplay,Harry®otter@omaanien+
lukeminen,faulaminen
Asuu:Myllypurossatvanhempiensa$akahden+
vanhemman-+iskonsakanssa.

_Profiililletyypillista
Koulukiusaamistaustaa.®elvinnyt+
masennuksesta,imuttakaywyha+
koulupsykologilla.#Eitainakestamuiden+
velttouttafaimotivaationspuutetta.#leinen+
maailmatilanneahdistaa.#asvissyojaeettisin+

perustein.
Profiilinspainotukset Asiakaskokemuksenkeskeisetrakennuspalikat
o Paljon(ennakkotietoa.

Suosittu(uokassa < 7 | »Ei(suosittu Selkeét(jaohdonmukaiset(ohjeet.
Paljon(palautetta.

Motivaatio(erinomatren: A »  Ei(motivaatiota(lainkaan Olkeuder_lmukalsuus.
Tasapuolisuus.

ltseohjautuva ~«——4@——————»  Ulkoaohjattava Perustelu.

Ei(tarvitse(erityistagukea A »  Erityista(tukea(tarvitseva

Kuva 5: Kayttajapersoona lukutoukka

Kunnollinen naapurin tyttd on urheilullinen suorittaja (kuva 6). Han sopeutuu ja seilaa eri ryh-
mien valille tullen toimeen kaikenlaisten ihmisten kanssa. Han on hyva koulussa, ja yrittaa
miellyttaa kaikkia. Suorittaja luonteensa takia han tarvitsee koko ajan uusia haasteita, ja kai-
paa myos vastuuta. Muiden neuvominen ja ohjaaminen on tyypillista suorittajalle. Han tulee
toimeen kaikkien kayttajaryhmien kanssa, ja koulunkaynti on hanelle vaivatonta. Han tarvit-
see kurinalaisuutta, selkeita ohjeita ja vastuuta. Han uskaltaa kertoa mielipiteensa, ja on

oma-aloitteinen.
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"Kunnollinen naapurintytt6” Maija Hakala

Profiilinkuvaus

Ikd:H7v.

Status:#Opiskeleekokiksi
Harrastukset:ffennis,#askettelu,Fitnessurheilu
Eldmantilanne:#Asuu€spoossavanhempiensa+
jakoiransakanssa.®Seurustellutisamanipojan+
kanssawyhdeksannestiatuokasta-asti.

Profiililletyypillisti

Suorittaja. #Korkeat#avoitteetfaspyrkimykset.+
Lisdopinnnotkiinnostaa,thaluaaesimieheksi.+
Stressaatiseinfuokavaliostaan.+taaja+
ystavapiiri.fasapainoinenfatyytyvdinen+
elaméaansa.

Profiilinfpainotukset Asiakaskokemuksen+keskeisetrakennuspalikat
Haasteiden-anto.

Suosittu luokassa«—— > Ei-suosittu Selkeét-ohjeet.

Vastuun-antaminen.
Motivaatio-erinomaind———»  Ei-motivaatiotalainkaan  Rima-korkealle.
ltseohjautuva ~ «g———————>»  Ulkoaohjattava

Eitarvitse-erityistadujfpa————————»  Erityista-tukea-tarvitseva

Kuva 6: Kayttajapersoona kunnollinen naapurin tytto

Erityisopiskelijoista tehtiin oma profiili (kuva 7), koska heilla on usein eniten haasteita oppi-
misen kanssa. Tahan voi liittya lukihairio, erilaiset keskittymishairiot, masennus, ahdistunei-
suus, vaikea lapsuus tai yleinen elamantilanne. Heidat usein eristetaan muista ryhmista tahto-
mattaan tai heilta puuttuu tietyt sosiaaliset taidot ystavyyssuhteiden luomiseen. Heilla on
tarve tukihenkilolle, ja tarvitsevat yleensa paljon kertausta ja toistoa. Erityisopiskelija on ul-
koa ohjattava, ja tarvitsee selkeita ohjeita yksi asia kerrallaan. Motivaatiota alentaa ulkoiset

tekijat, kuten ystavyyssuhteiden puute ja oppimisvaikeudet.



"Erityisopiskelija” Pekka Jalone

Profiilinuvaus

Ik&:H6v.

Status:piskeleekokiksi
Harrastukset:€Elokuvienkatsominen,imokkeily+
vanhempienkanssa, tietokirjallisuus
Eldmantilanne:#suuvanhempiensakanssa+
Oulunkyldssa.#inoatapsi.

Profiililletyypillista

Heikot+sosiaaliset+aidot.Vaikeatuoda+
ystavyyssuhteita.funteedtsensausein+
yksindiseksi.HAikuistenkanssahelpompi+
keskustella.®Ohjeitavaikeaymmartadfauudet+
tilanteet¥pelottavat.+

Profiilindainotukset Asiakaskokemuksen+keskeisetakennuspalikat
o Selkedt)ohjeet.
Suosittu)luokassa +——— >  Ei)suosittu Tukihenkild.
Kertaus)ja)toisto.

Motivaatio)erinomatnen—&—————»  Ei)motivaatiota)lainkaan ~ Kuvalisetjohjeet.
Tarkoin)valittut)tydpisteet

ltseohjautiva ~ «———————p—>  Ulkoaohjattava
Eiftarvitse)erityistajukea—— g Erityistukea)tarvitseva

Kuva 7: Kayttajapersoona erityisopiskelija
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Luokan suositut taas keskittyvat paljon juhlimiseen ja omaan ulkonakoonsa (kuva 8). He sul-

kevat pois kaikki muut kayttajaryhmat. Heille tyypillista ovat keskittymishairiot tunneilla, ja

siten he oppivat heikosti. Mukana on usein epavarmuutta omasta osaamisestaan. Huomion-

haku, juhliminen ja muut harrastukset laskevat motivaatiota koulunkayntiin. He tarvitsevat

aikuisia, jotka kertovat mita pitaa tehda. Aika ajoin he kykenevat itsendiseen ja oma-aloittei-

seen tyohon. Heille kaikki pitaa tapahtua nopeasti ja vaivattomasti, muuten mielenkiinto lop-

puu. He kaipaavat usein aikuista, joka kuuntelee ja tukee heita. Kannustava ja rakentava pa-

laute on heille tarkeaa, jotta he alkaisivat uskomaan itseensa.
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"Luokan suosittu” Sonja Andersson

Profiilinkuvaus

Ika:A7v.

Status:Opiskeleetarjoilijaksi
Harrastukset:#hoppailu,thengailuystévien+
kanssa#Starbucks&ahvilassa,wvaatteet,imeikit,+
ripsienpidennykset
Elamaéntilanne:#Asuuoulunfasuntolassa+
Haagassa

Profiililletyypillista

Valikoiwystavansatarkoinkriteerein.¥Kritisoi+elposti+
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Kuva 8: Kayttajapersoona luokan suosittu

Tavoitteena on saada jokaiselle kayttajaryhmalle yhtenainen, ja jokaista oppijaa helpottava
perehdyttamisen muoto verkkoymparistoon. Profiilien perusteella verkkoperehdytyksen teks-
titetty ja kuvitettu materiaali sopii lukutoukalle ja kunnolliselle naapurin tytolle. Keskittymis-
hairioista erityisopiskelijaa tai luokan suosittua tama ei taas palvele tehokkaasti. Yhteenve-
tona voidaan paatella, etta videoiden tuottaminen perehdytykseen edesauttaisi kaikkien pro-

filoitujen ryhmien oppimista.

4.3  Perhon 360 perehdytysvideot tuotoksena

Toteuta on Moritzin (2005) prosessimallin mukaisesti projektin viimeinen vaihe. Taman vai-
heen avulla palvelut laitetaan toteen. Prototyypit, ratkaisut ja prosessit asetetaan, ja organi-
saatio saa suunnitelman siita, miten palvelu toimii. Jotta henkilosto pystyy toteuttamaan ke-
hitetyn palvelun, organisaatiolle tulee antaa koulutuksia ja ohjeistuksia. (Moritz 2005,144-
145.)

Projektin viimeisessa toteuta-vaiheessa luotiin tutkimusten pohjalta kasikirjoituksia perehdy-

tysvideoille. Ravintolakoulu Perhon teknologia paallikko auttoi kuvaamisessa, videoiden
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editoimisessa ja niiden asettamisessa Iperhon 360-pohjaan. Tarkoitus oli tuoda elavyytta ny-

kyiseen perehdyttamispohjaan.

Kuvausten suunnittelu aloitettiin maaliskuussa 2018 (Liite 5). Ravintolan salin kartta oli poh-
jana, johon tehtiin erilaisia polkuja. Ideoita sisallon tuottamiseen mietittiin taman opinnayte-
tyon tulosten pohjalta yhdessa oppilaiden, ohjaajien ja teknologiapaallikon kanssa. Tuleviin
tuotoksiin koettiin olevan tarkea esitella projektin edetessa AlaCarte-iltojen kassan kaytto,
maksupaatteen toiminnot ja apupoytien kuntoon laittaminen. Todettiin my0s asiakaspalvelu-
tapahtuman kuvaamisen tarkeys seka iltaisin etta lounaalla. AlaCarte listan kuvat ja lista
raaka-aineista haluttiin tukemaan videoita. Linkit viini- ja Alacarte listaan sijoitettaisiin salin
etuosaan. Lounaan noutopoydan rakentaminen ja purku seka jalkityot ovat ravintolan yksi
keskeisimmista toiminnoista, joten niiden videoimiseen tulisi menemaan eniten aikaa. Tama
jaettaisiin kolmeen vaiheeseen: esityot, lounasajan tapahtumat ja jalkityot. Lisaksi linkit lou-
naslistaan, omavalvontasuunnitelmaan, lampotilojen mittaamis- ja kirjaamisohjeisiin olisivat
noutopoytapisteen kohdalla. Biojatteen punnitsemis- ja kasittelyohje linkitettaisiin jalkitoi-

den videoon.

Baarin kulmassa sijaitsee kassakone, ja tama on lahinna ravintolan etuovea. Tama on kriitti-
nen piste vastaanotettaessa asiakkaita. Tekeilla on video ravintolan sisaantulosta, jossa kuva-
taan asiakkaan vastaanottaminen, esitellaan Table Online poytavarausjarjestelma seka ylei-
sesti baarin asiakaspalvelua. Tiskikoneen kaytto, oluen laskeminen hanasta, espressolaitteen

ja papumyllyn kaytto seka huolto tullaan kuvaamaan.

Baarin toiseen kulmaan, jossa on myos hovimestarien eli ohjaajien tyopiste liitetaan tiedos-
tona tyovuorolista ja oiva tarkastuslista. Tarkastuslistaan kuuluu jatteiden lajittelu, kierratys,
pyykit, pullot, siisteys, keittion kahvinkeittopiste seka kahvinkeitto keittiossa. Lisaksi salin

henkilokunta esitellaan kuvina.

Kabinettitilojen esittelyssa kuvataan asiakaspalvelussa toimimista ja eri tyovalineiden paikat
kuten poyta- ja tuolivarastot, poytaliinojen, kukkien ja muiden somisteiden sijainti. Videolla

tulee nakymaan kabinettien katteet, kassakoneen kaytto ja tilausten bongaaminen.

Kasikirjoitus ensimmaisiin videokuvauksiin luotiin maaliskuussa 2018. Yhdessa tiimin ja tekno-
logia paallikon kanssa pohdittiin mita pisteita ravintolasalissa olisi hyodyllista perehdyttaa,
mika tieto olisi olennaisinta, jotta videot pystyttaisiin pitamaan mahdollisimman mukaansa-
tempaavina ja opettavaisina eri kayttajaryhmille. Tutkimusten pohjalta valittiin tarkeimpia

perehdytyskohteita ravintolassa.

Pisteiksi valittiin ravintolan noutopoydan rakentaminen ja purku lounaalla. Kassakoneen pe-
rehdyttamista pidetiin tarkeana seka baarityoskentelya. Asiakkaiden vastaanottaminen ja hy-

vastely todettiin myos olevan opiskelijalle hyva nahda etukateen. Baarityoskentelyn
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olennaisimpien seikkojen lisaksi paatettiin videolle haastatella myos Perhon Panimon vastaa-
vaa, joka kertoi Perhon omasta oluesta. Asiakkaat kysyvat oluesta usein, joten todettiin, etta

opiskelija hyotyisi tasta informaatiopaketista.

Videokuvaus aloitettiin kello 9 aamulla, jolloin oppilaat aloittivat esityoskentelyn. Oppilailta
kysyttiin lupaa kuvaamiseen, ja vapaaehtoiset valittiin kuvauksiin. Kuvaukset suoritettiin en-
nalta laaditun kasikirjoituksen mukaisesti (Liite 5). Teknologiapaalikko toimi kuvaajana ja yksi
opiskelija ja yksi hovimestari rakensivat noutopoydan. Kuvaukset suoritettiin kasikirjoituksen
mukaisesti. Kuvaukset kestivat klo 9 -11. Taman jalkeen teknologiapaalikko editoi videomate-
riaalin videoksi. Video esitetaan taman opinnaytetyon esityksen yhteydessa. Video on nahta-
vissa YouTubessa. 360-virtuaaliymparistoa kehitetaan talla hetkella. Kasikirjoituksia laaditaan
eri ravintolan pisteista. Videoita editoidaan, jonka jalkeen ne voidaan asettaa 360-ymparis-

toon opiskelijoille osaksi perehdytysta.
5 Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa opiskelijoiden perehdyttamista opetusravintola
Perhossa. Aihe opinnaytetyolle saatiin ravintolapaallikolta ja tyo tehtiin toimeksiantona ravin-
tola Perholle. Ravintolapaallikon toiveena oli ”Enemman ideointia ja opiskelijoiden mukaan
ottoa perehdytyksen suunnitteluun”. Toivottavaa olisi, etta saataisiin mahdollisimman paljon
opiskelijoiden mielipiteita siita, miten perehdytyksesta saataisiin riittavan mielenkiintoinen
yllapitamaan motivaatioita ja oppimista” (Makinen, 2016). Tyon edetessa paatettiin luopua
alkuperaisesta ideasta suunnitella perehdyttamisen manuaalista ohjekansiota. Keskityttiin
IPerhon sisallon kehittamiseen kayttajalahtoisesti. Opiskelijat otettiin mukaan kehitystyohon

laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen keinoilla.

Kvalitatiivinen tutkimus sopii hyvin myos toiminnan kehittamiseen, vaihtoehtojen etsimiseen
ja sosiaalisten ongelmien tutkimiseen. Kvalitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin: Miksi? Mi-
ten? Millainen? Suppea, harkinnanvaraisesti koottu nayte. llmion ymmartaminen niin sanotun
pehmean tiedon pohjalta. (Heikkila, 2008, 16.)

Teoreettinen viitekehys rakentui perehdyttamisesta, palvelujen kehittamisesta ja erityispeda-
gogiikasta. Opinnaytetyon tietoperustassa kasiteltiin kayttajalahtoisesti palveluiden eli tassa
tapauksessa perehdyttamisen kehittamista opiskelijoille. Tyon edetessa tuli selvaksi, etta on
tarvetta tutkia aihetta myos erityispedagogiikan avulla. Moritzin palvelumuotoilun prosessi-

malli valittiin toteutustavaksi, koska sen toimivuus oli hyvaksi todettu muissa projekteissa.

Kysymykseen Miksi? lahdettiin etsimaan vastauksia taman hetkisesta tilanteesta. Mita mielta
kayttajaasiakkaat eli opiskelijat olivat perehdytyksesta tyossaoppimisjaksolla. Ensimmaisessa

ymmarra- vaiheessa tutkittiin opiskelijoiden tyytyvaisyytta salijaksolla vuosilta 2012-2014.
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Palautteiden eri osa-alueista oli laskettu keskiarvot. Perehdyttamisen numeerisia arvosanoja
vertailtiin kvantitaviitisesti eli maarallisesti kokonaistyytyvaisyyteen. Koko palauteaineisto
tutkittiin ja keskiarvoista tehtiin diagrammit. Naita lukuja vertailemalla ei nykyisissa pereh-
dyttamismetodeissa lOydetty puutteita. Kirjallisista palautteista nousi esiin erilaisten oppijoi-
den erilaiset tarpeet. Mita nhuoremmista opiskelijoista oli kyse, sita enemman he toivoivat
henkilokohtaista ohjausta. Esimiesten asema korostui perehdyttamisessa ja heilta odotettiin
yhtenaista ohjausta. Nama tulokset osoittivat, etta digitaalinen perehdytysmateriaali sovel-
tuisi itsenaisesti opiskeleville, ja oppimisvaikeuksista karsivat saisivat apua kuvallisesta mate-

riaalista.

Toinen ymmarra- vaiheen menetelma oli asiantuntijahaastattelu. Haastattelu on yksi kayte-

tyimmista tiedonkeruu menetelmista seka tutkimus- etta kehittamistyossa. Haastattelu sopii
hyvin moniin kehittamistehtaviin, silla haastattelulla saadaan nopeasti keratyksi syvallistakin
tietoa kehittamisen kohteesta. Haastattelu on aineistonkeruumenetelmana hyva valinta, kun
halutaan korostaa yksiloa tutkimustilanteen subjektina, yksiloa, jolla on mahdollisuus tuoda

esille itseaan koskevia asioita mahdollisimman vapaasti. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009,
95).

Ravintolapaallikon haastattelussa tuli selkeasti esille se, etta opiskelijoiden mielipiteita ja
toiveita tulisi kartoittaa, jotta perehdytys antaisi mahdollisimman hyvat lahtokohdat onnistu-
neelle tyossaoppimisjaksolle. Paatettiin yhteistyossa toimeksiantajan kanssa, etta nykyista
IPerho verkkoymparistoa tulisi kehittaa elavammaksi, ja hyodyntaa kehitteilla olevaa 360-

alustaa, johon voidaan upottaa videoita ja kuvia ravintolasalin eri toiminnoista.

Kolmanneksi ymmarra- vaiheen metodiksi valittiin benchmarkkaus. Haastattelimme kahden
eri ravintola-alan ammatillisen oppilaitoksen tyontekijaa saadaksemme tietoja digitaalisesta
perehdyttamisesta. Erityisesti etsittiin tietoa siita, mika on ollut opiskelijoiden mielesta ollut
hyvaa ja mita haasteita digitaalisen oppimismateriaalin kaytossa opetuksessa on tullut esille.
Haastatteluista tuli ilmi, etta virtuaaliseen perehdytysmateriaaliin suhtauduttiin positiivisesti.
Kestavan kehityksen mukaisesti pyritaan vahentamaan paperisia oppimateriaaleja. Videoma-
teriaali tekee oppimistilanteista elavia, ja opiskelijat voivat katsella materiaalia omaan tah-
tiin. “Tulevaisuudessa tulisi olla enemman virtuaalisuutta, selkeampaa struktuuria ja helppo-
kayttoisyytta digitaalisessa perehdytysmateriaalissa esimerkiksi mobiilisovelluksien avulla.”
(Koskinen, 2018.)

Seuraavaksi etsimme keinoja saada vastauksia kysymykseen: Miten saamme tietoa opiskelijoi-
den toiveista ja tarpeista liittyen parempaan perehdyttamiseen? Kehita- vaiheessa toteutet-
tiin oppimiskahvila opiskelijoille. Nelja eri poytakuntaa keskustelivat perehdyttamisesta etu-

kateen annettujen teemojen pohjalta. Vastauksista etsittiin mediaaneja. Selkea trendi oli,
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etta henkilokohtaista perehdyttamista toivottiin enemman. Learning Cafen sisallon analyysin
tulokset korostivat erilaisten oppijoiden erilaisia tarpeita. Taman tuloksen perusteella tehtiin

kayttajapersoonat. Erilaiset oppijatyypit tarvitsevat erilaista opetusta ja perehdytysta.

Opinnaytetyon edetessa vaihe vaiheelta opiskelijoiden mielipiteiden kuunteleminen toi esille
yllattaviakin seikkoja. Naita voidaan pitaa myos tutkimustuloksina. Ne ovat syyta ottaa huo-
mioon kun digitaalista 360- oppimisalustaa kehitetaan. Oppimiskahvilan aikana opiskelijoiden
kanssa kaytyjen keskusteluiden aikana ilmeni esimerkiksi se, etta moni heista oli saanut jo yli-
annostuksen verkko oppimisesta. He sanoivat kyllastyneensa itsendiseen opiskeluun. He kaipa-
sivat jopa enemman kirjoja, liitutauluja, opettajan lasnaoloa ja ennen kaikkea auktoriteettia.
Osa opiskelijoista taas kertoi verkko-oppimisen soveltuvan heille paremmin, koska he eivat
kestaneet luokassa olevaa aanta tai sosiaalisuutta. Tasta paateltiin, etta verkko-oppimisen tu-
lisi olla helppokayttoista ja mukaansa tempaavaa. Opiskelijoiden mukaan ottaminen kaikkeen
suunnitteluun olisi tarkeaa. Lisaksi opettajan opastus digitaalisuuteen on valttamatonta. Osa
opiskelijoista koki, etta heita ei kuunnella tarpeeksi ja he jaivat yksin opiskeluidensa kanssa.
Tulosten perusteella opiskelijoiden motivaation yllapitaminen vaatii jatkuvaa kehittamista.
Perehdyttamisessa tulee ottaa huomioon erilaiset oppijatyypit. Suurissa luokissa tulisi loytaa
perehdytystapa, joka auttaa ja innoittaa erilaisia kayttajaryhmia. 360 verkkoymparisto sovel-
tuu hyvin omaan tahtiin opiskeleville tai esimerkiksi erityisoppilaille, jotka tarvitsevat toistoa

ja kuvallisesta materiaalista on helpompi saada kokonaiskasitys opetettavasta aiheesta.
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Liite 1: Asiantuntijahaastattelu

Haastattelukysymykset:

A w N -

©® N ow

Millaisia ajatuksia nykyinen perehdytysmalli teissa herattaa?

Millaisia haasteita on ollut ja miksi?

Mita vahvuuksia nakisit?

Miten haasteet mielestasi voitaisiin valttaa tai toisin sanoen, miten perehdytysta voi-
taisiin mielestasi kehittaa?

Onko talla hetkella olemassa perehdytyskansiota?

Miten oppilaita ollaan huomioitu perehdytyksessa?

Mika on opettajien rooli perehdytyksessa?

Millaisena toivoisit nakevasi perehdytysmateriaalin tulevaisuudessa?



Liite 2: Benchmarkkaus haastattelukysymykset

Onko oppilaitoksessanne opetus ravintola?
Miten siella harjoitellaan?

Kuka perehdyttaa opiskelijat?

Kaytatteko digitaalisuutta?

Jos niin millaisella pohjalla?

Oletteko saaneet opiskelijoilta palautetta? Jos niin miten ja millaista?

N O U AN W N -

Koetteko etta teidan perehdyttamisessa olisi kehitettavaa?
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Liite 3: Learning Cafe esittely

Perehdytyksen kehittdminen
opetusravintola Perhossa
tyéharjoittelujaksolla salissa

LEARNING CAFE ei oppimiskahvila

27.2.2018. Leena Korhosen 2. vuoden tarjoilijaopiskelijat

Ryhmd&haastattelun vetdjat: hovimestari Katja Gréonroos ja kouluttaja Marissa
Hellstrém

Aika: klo 9.30-11.00.
Paikka: Ravintolakoulu Perho

Learning cafe eli
oppimiskahvila, ryhmdahaastattelu

«— Perusidea

— Oppimiskahvilassa osallistujat jakautuvat pdytdkuntiin,
joissa mahdollisimman monia nakékulmia ja ideoita
tuotetaan kdasiteltdvastd aiheesta joka on:
perehdyttdmisen kehittdminen ravintola Perhossa.

— Vapaamuotoinen keskustelu tuottaa uusia ideoita ja
nama kirjataan ylds
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Learning cafe
ryhnmahaastattelu

Tavoite

Menetelmdn avulla saadaan mahdollisemman monta ideaa ja
ndkdkulmaa aiheeseen.

Tarkeintd menetelmdssd on keskustelu ja vuorovaikutus.

Uudet ideat kirjataan ylds ja niitd on tarkoitus viedd eteenpdin
sellaisenaan tai jalostaa niin, ettd perehdyttdmisen kehittdmiseen
saadaan uusia tydkaluja kayttajalahtoisesti.

Learning cafe
ryhmdahaastattelu

Eteneminen

Osallistujat jaetaan 4 pdytdkuntaan. Jokaisessa pdyddssd on oma
tfeema josta keskustellaan vapaasti.

Kahvilateeman mukaisesti muistinpanot kirjataan kussakin pdyddssa
flappipaperille.

Oivallukset ja ideat voidaan kirjata my&s jasennyksind, kuvina tai
ndakdkulmina.

Ideointivaiheessa voidaan kdsitelld myds useampaa teemaa
jokamalla paperi eri osa-alueisiin.

Jokaisessa ryhmdassa toimii kirjuri joka kirjaa kaikkien ajatukset paperille.
Yht& aihetta k&sitellddn n.10-15 minuuttia ja tdmdan jalkeen koko ryhma
siirtyy seuraavaan pdytadn keskustelemaan uudesta aiheesta.

Kun kaikki kysymykset on k&sitelty kayd&dn yhdessé IGpi kaikki kirjaukset
ja tehd&dn niistd koonti



Poytien kysymykset-
mistd keskustellaan yhdessd

1. Mitd odotit tydoharjoittelulta ja tayttyivatkd
odotuksesie

2. Mikd oli perehdytyksessd hyvad ja mitd
parantaisite

3. Mita gjatuksia digitaalinen
perehdytysmateriaali sinussa herattad ja
olisiko sinulla kehittadmisideoita siihen?

4. Mink& nimeadisit tarkeimmaksi asiaksi
perehdyttdmisessée
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Liite 4: Learning Cafe kysymyksia

Learning Cafeen flapit koottuina kaikki vastaukset

1. Mita odotit tyoharjoittelulta ja tayttyivatko odotuksesi?
- Toivoin oppivani enemman

- Hyvaa perehdytysta ja palautetta

- Paikkoihin tutustumista, paikan esittelya eli mista loytyy erilaisia tavaroita (lautaset, lasit,

servietit)

- Vuoron alussa enemman infoa paivasta

- Kentalla opin enemman

- Olin tyytyvainen tyoharjoitteluun

- lltavuoron briiffi oli hyva, kerrottiin varaukset ja asemat yms. selkeasti
- Ennen jaksoa kaytiin lapi ruokalistat ja viinit (talon)

- Esimiehet voisivat pitaa kirjaa siita, missa asemissa (tyotehtavissa) opiskelijat ovat olleet,
etta kaikki paasisivat kaikkiin tyotehtaviin ( buffa, aamu-ja iltavuoro, baari, kabinetit jne.)

tyoharjoittelujaksojen aikana

- Odotin enemman asiakkaita ja tekemista

- Tekemista liian vahan, koska liikaa harjoittelijoita

- Odotin erilaisia tyotehtavia, mutta ne olivat melko yksipuolisia

- Olisin halunnut oppia tekemaan drinkkeja

- Odotin etta oppisin tarjoilemaan. Kentalla oppi oikeasti mita tarjoilu on.
- Enemman asiakkaita olisi kiva.

- Enemman tyota ja tekemista.

2. Mika saliperehdytyksessa oli hyvaa ja mita parantaisit?
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- Aamupalaverit olivat hyvia!

- Paivavuorolaisille ei kerrottu paivan suunnitelmia

- Ei ollut kunnon perehdytysta: ”Katso mita henkilo x tekee”

- Iperhossa oli laajasti tietoa, mutta arsyttaa etta kaikki on digitaalista.
- Esivuoroissa ei perehdytetty kunnolla.

- Olin ”seinaruusu”

- Esimiehet (hovimestarit) tekevat kukin asiat eri tavalla ja sain kuulla, kuinka tein asiat vaa-

rin

- Jos et ollut ensimmaisena paivana salissa, niin sait katsoa muiden tekemista, sinua ei pereh-
dytetty

- Kaivataan liitutauluja, koulukirjoja, lyijykynia ja KURIA!
- ki tabletteja

- Eriarvoiset vapaapaivat; toisilla hyvat & toisilla huonot. Esimerkkina se etta jollain oppi-

laalla kaikki viikonloput vapaita, toinen aina toissa

- Kaikkia perehdytetaan ja kohdellaan samalla tavalla

- Apua sai tarvittaessa

- Ei samoja oppilaita samoihin tehtaviin, koska han jo osaa.

- Jos ensimmaista kertaa esim. buffassa, niin pitaa perehdyttaa siihen
- Jarjestelmallisyytta ja tyonjakoon tasapuolisuutta

- ei opittu viineista tarpeeksi/kunnolla.

3. Mita ajatuksia digitaalinen perehdytysmateriaali sinussa herattaa ja olisiko sinulla kehitta-

misideoita siihen? ( 360, virtuaalinakymat ja opetusvideot )
- Kaytannon perehdytys parempi, koska harva oikeasti kayttaa iPerhoa

- Digitaalisen materiaalin voisi kayda luokassa lapi yhdessa opettajan kanssa
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- iPerhon tehtavia on helppo kopioida, eika opi jos napyttaa nayttoa. Opit asiat kun kirjoitat

kasin

- iPerho mobiilisovellukseksi!

- iPerho selkeammaksi

- Mielummin tutustuisin paikkoihin opettajan kanssa paikan paalla ja netista saisi lisaohjeita
- Digitaalinen perehdyttamismateriaali pitaisi olla helposti avattavissa

- Ohjeet noutopoydan laittamiseen ja kassan kayttoon

- Koulukirjat takaisin!

- Koulu ja internetti eivat sovi yhteen!

- Sininen nayttovalo heikentaa nakoa ja vahentaa melatoniinin tuotantoa =)
- Opetusvideot aiheista: buffa, kassa ja baarin siivous!

4. Minka nimeaisit tarkeimmaksi asiaksi perehdyttamisessa?

- Esivuorot olivat mielestamme tarkeita perehdytyksessa

- Tyovuorossa tarkeinta toimintatapoihin perehdyttaminen

- Missa tavaroita sailytetaan, etta loytaa missa on mitakin

- Kerrotaan miten toimitaan, tavaroiden oikeat paikat

- Kassan kaytto, lounarit, epassi yms.

- Levea ote, prikan kanto, lasien kantotekniikka

- Blokkaus, miten haarukat ja veitset pysyvat lautasella

- Olisi kiva, etta oltaisiin lasna ja tukena

- Kysyttaisiin mita OIKEASTI kuuluu?



Liite 5: 360-kuvausten sisallon suunnittelu

1 Salin
takaosa
Copy of Etusivut
2
Tutustumispisteet
Kabineiit 1,2 ja 3
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Ideoita sisallon tuottamiseen (videoita, kuvia, ohjeita, linkkeja, kyselyja / tentteja jne)

1. Salin takaosa
a. Kassan kaytto a la carte - iltoina, video
b. Maksupaatteen kayttaminen, video
c. Apupoydat illalla ja lounaalla kuvat

2. Salin keskiosa
a. Asiakaspalvelutapahtuma lounaalla video
b. Asiakaspalvelutapahtuma illalla video

3. Salin etuosa
a. Linkki a la carte listaan, kuvat ja lista raaka-aineista
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b.
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Linkki viinilistaan
Tiedot suositusannoksista ja teemaviikoista seka pop up - illoista

Buffa
Noutopdydan rakentaminen video
i. Vaihe 1 esityot
ii. Vaihe 2 lounasaikaan
iii. Vaihe 3....jalkityot

Kuvat leipapoyta, noutopoyta kylma ja lammin osa, keitto, kahvipiste

Linkki lounaslistaan

Linkki omavalvontasuunnitelmaan

Ohje lampotilojen mittaaminen ja kirjaukset seka toimenpiteet
Biojate ja sen punnitseminen, ohje

Ei ole

Ravintolan sisaantulo

Asiakkaan vastaanottaminen, video
Table online paytavarausjarjestelma
Baarin asiakaspalvelu, video

Terassi

Baarin kulma / hovin tyopiste
Oiva tarkastuslista - tiedosto, vaihdetaan uuteen jalkityot ohjeeseen
e Jatteiden lajittelu, kierratys

e Pyykit
e Pullot
o Siisteys

e Keittion kahvinkeittopiste
e Keittiossa kahvinkeitto
Tyovuorolistat tiedosto
Kuvat salin henkilokunnasta
Astiahuolto
i. Likaisten vieminen tiskiin
ii. Puhtaiden vieminen paikoilleen ja niiden paikat
Poytakartta ja asemajako

Baari
Lounaskassan kaytto
Maksutavat
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Liite 6: Kasikirjoitus

Aamuvuoro Salin rakentaminen lounaalle Aamu 9-11

- Opiskelija pyyhkii tyhjan poydan (video) - Laittaa nelja lasia ylosalaisin (video) - Laittaa lei-
palautasen ja vesikannun lasien viereen (video)

Noutopoyta:

1.

-ritilat pois (video)

-laitteet paalle (video)

-kaitaliinat/liina kylman linjaston paalle (video tai kuva)

2.

- keittopoydan liinoitus (video)
- keittoastia paalle, vetta pohjalle (video)

- lautasia reunoille, lusikoita keittoastian viereen (kuva)

3. -kahvin keitto (video)

- kuva kahvipoydasta viimeisteltyna

4,

-leipapoydan asettelu (Kuva)

Kassa

-maksutavat (video)

-numerolapun kaytto (video)

Baari

-tiskikoneen paallelaitto (video)

-lasit, mihin laitettaan likaiset lasit, missa kiillotetaan puhtaat lasit, ja mihin ne laitetaan

(kuvat tai video)

-oluen laskeminen hanasta, miten pestaan olutlasit (video)



