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Opinnaytetyon toimeksiantaja on rovaniemeldinen elamysravintola, Ravintola
Nili. Kehittamistehtavana on salitydntekijan perehdytys ravintolan tapojen mukai-
seen, elamykselliseen tarjoiluun ja tydskentelyyn. Perehdyttdmisen lisaksi ravin-
tolan esineistoon laadittiin tarinamanuaali tukemaan elamystekijaa perehdytyk-
sessa.

Opinnaytetyossa kaytettiin tutkimusmenetelmina osallistuvaa ja passiivista ha-
vainnointia, haastatteluja ja toiminnallisen perehdytyspaivakirjan menetelmana
ennakoivaa skenaariotyoskentelya ja osallistavaa havainnointia. Perehdytetta-
vien lahtbkohdat, valmis ammatillinen osaaminen ja ajankayttod olivat suurimmat
haasteet kehittdmistydssa, kun viiden askeleen perehdytysmenetelméan ja ela-
myskolmion yhdistelm&aéa oli sovellettava perehdyttamisessa kaikkia osapuolia
palvelevalla tavalla.

Perehdytyksen tehokkuuden ja elamysfaktorin luomiseksi tarkeinta perehdytyk-
sessa ja tyonopastuksessa kehittamistyon perusteella on karsivallisyys, pereh-
dytettavan osaamisen mukaan eteneminen seka suunnitelmallisuus. Tydssa pe-
rehdytettiin kaksi ammatillisesti eri [ahtokohdista tulevaa tydntekijaa. Perehdytyk-
sesta ja tydnopastuksesta pidettiin viikon ajan paivakirjaa. Paivakirjassa asetet-
tiin paivittain perehdytettdvakohtaiset tavoitteet, joiden avulla perehdyttgja kehit-
tda omaa osaamistaan, kuvattiin paivan toteutus seka vastattiin paivan oppimis-
tavoitteiden toteutumiseen arvioinnein. Paivakirjanpitoviikon jalkeen tehtiin vii-
kosta yhteenveto.

Tuloksena perehdyttamisen ja tydnopastuksen jalkeen on, ettd pidemmaéan aikaa
kansainvalisestikin ravintola-alalla tydskennelleen perehdyttaminen elamykselli-
syyteen jatkuu edelleen. Ravintola-alalla kokemattomampi harjoittelija eteni pe-
rehdytyksessa ripeammin ja siséisti perehdytetyt asiat niin, ettd hanelle halutaan
tehdd osa-aikainen ty6sopimus. Ravintola Nili otti tarinamanuaalin heti kayt-
t6onsa, ja tarkoituksena on hyddyntaa toimivaa viiden askeleen menetelmén ja
elamyskolmion yhdistamistd perehdytyksessa myos tulevaisuudessa.

Avainsanat perehdytys, elamys, perehdytysmenetelma, tarina
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The main task of this thesis is to orientate two employees to an experience res-
taurant, Restaurant Nili in Rovaniemi. The aim of the orientation is to teach wait-
ers how to wait tables and work professionally the unique way that’s typical for
Restaurant Nili, while giving customers an experience. A Manual for Stories in
Restaurant Nili’s Interior has been made for this thesis to support the main orien-
tation as an object.

The thesis is a qualitative research which has been made with interviewing Res-
taurant Nili’'s operations manager and employees and observing to gather infor-
mation before and during the orientation. Before the main orientation imagining
the scenarios of customer service was made to help success with the concrete
orientation and situation. A week-long diary was made to set goals and follow the
daily learning of the supervisor of the orientation.

In the orientation, the main issues that occurred were usage of time and the em-
ployee’s difference in professional knowledge. Main points in orientating new em-
ployees to an experience restaurant were patience, moving on with the orienta-
tion in the employees pace and planning the orientation ahead. In the orientation
two methods were adapted together in an orientation plan to fulfil employee’s and
therefore customer’s experience.

Both the Manual of Stories in Restaurant Nili’s Interior and the orientation plan
were taken to use in orientating new employees in the restaurant as well as to
continue orientating the employees who have worked in the restaurant for a
longer time.

Key words orientation, experience, orientating method, story
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1 JOHDANTO

Hyvin toteutetulla perehdytyksell& on organisaatiossa monella tasolla merkitysta,
varsinkin tyopaikalla, jossa tyontekijat vaihtuvat usein. Tydskenneltyédni Ravintola
Nilissa kahden vuoden ajan olen itse havainnut tehokkaan perehdytyksen ja tyon-
opastuksen olevan haastavaa, varsinkin tyontekijoiden ripeaan vaihtuvuuteen
nahden sesonkiluonteisen tyon takia. Haastavuutta perehdytyksen toimivuuteen
lisda elamyksentuottamistekija. Moni asiakas saapuu jopa maailman toiselta puo-
lelta Lappiin etsimaan ainutlaatuisia elamyksid, ja Ravintola Nilin tavoitteena on-

kin tarjota niita niin matkaajille kuin paikallisillekin.

On totta kun sanotaan, etta huonon tuotteen voi pelastaa hyvalla palvelulla, mutta
huonoa palvelua ei voi pelastaa hyvalla tuotteella. Sama patee elamyksen tuot-
tamiseen, elamysta ei voi tuottaa ilman hyvaa palvelua. Elamyksia Ravintola Nili
tuottaa luonnollisesti ulkoisten tekijoiden avulla, kuten ainutlaatuisen ruokatuot-
teen ja yksityiskohtaisen sisustuksen kautta. Ulkoisten, kiinteiden tekijdiden tai
elementtien avulla tuotettu elamys kuitenkin tarvitsee mukautuvan tekijan, joka
tuo kaikki elementit yhteen luoden muuttavan kokemuksen asiakkaalle. Mukau-
tuvalla tekijalla tarkoitetaan asiakaspalvelijaa, joka osaa lukea asiakasta tarjotak-
seen talle juuri sen mita asiakas on tullut hakemaan. Tarjoamalla yksil6llista asia-
kaspalvelua uniikissa ymparistdssa on varmin tapa tarjota asiakkaalle positiivinen
kokemus. Kokemus puolestaan on askel juuri ennen elamysta. Elamyksen tuot-
tamiseksi ravintola-alalla tarvitaan siis elamystarjoilijoita, jotka tuovat kiinteat, ul-
koiset tekijat ynteen osaksi uniikkia asiakaspalvelua. (Pine 1l & Gilmore 1998, 69-
20.)

Perehdyttdminen on ty6turvallisuuslaissakin (728/2002) maaritelty toimi, jonka jo-
kaisen tybnantajan pitdd suorittaa uusien tyontekijoiden kohdalla turvatakseen
heidan tyoturvallisuus sekd varmistettava tarvittava osaaminen vastuulliseen ja
turvalliseen tydntekoon. Perehdyttdmisen liséksi tydbnantaja suorittaa tydonopas-
tusta, jonka tarkoituksena on selvittda uudelle tyontekijalle ty6tehtavat yksityis-
kohtaisesti ja varmistaa osaaminen varsinaisessa tyossa. (Erdsalo 2008, 107,
64.)



Perehdyttadmisen ei siis pitaisi olla vierasta henkil6ille, jotka ovat ty6paikan joskus
saaneet. Elamyksen tuottaminen puolestaan saattaa olla vieraampi tyonteon ta-
voite. Elamyksellisyys on kuitenkin kasvamassa suosituksi teemaksi palveluntar-
joajien keskuudessa, ja juurikin elamyksen ja palvelun ero olisi pystyttava hah-
mottamaan asiakaspalvelutydssa, jossa elamyksia on tarkoitus tuottaa (Tarssa-
nen & Kylanen 2009, 8-9).

Lapin matkailu on taas ollut reilussa nousussa vuosien 2014 ja 2015 matkailijoi-
den vahenemisen jalkeen. Vuosien 2014 ja 2017 valilla Lappiin matkanneiden
maara on kasvanut yli 550 000 matkaajalla, ja kasvua nayttaa edelleen tapahtu-
van. Tana vuonna on tammi- ja syyskuun valilla Lappiin matkannut yli 2 225 000
yopyjaa, joista 433 000 on rekisterdity Rovaniemelle. (Visit Finland 2018.) Ravin-
tola Nili kehittaa jatkuvasti toimintaansa pysyakseen kasvun mukana. Ravinto-
laan palkataan vuosittain uusia tyontekijoita, ja perehdyttaminen seka tyonopas-
tus ovatkin jatkuva prosessi. Opinnaytetydssani perehdytan Ravintola Niliin sali-
tyotekijoita elamyksen tarjoamiseksi niin asiakkaan kuin tyontekijan nakokul-
masta. Olen soveltanut tydssani elamyksen tuottamisessa kaytettya kolmiomallia
tuttuun perehdytysmenetelmaan tutkiakseni sen tehokkuutta uusien tydntekijoi-
den perehdyttdmisessa ja tyonopastuksessa elamykselliseen asiakaspalveluun.
Elamyksen korostamisen puuttuessa perehdytyksesta vastaa opinnaytetyoni Ra-
vintola Nilin tarpeisiin ja on ajankohtainen matkailualan sesongin juuri alkaessa

Rovaniemella.



2 RAVINTOLA NILI - PURE TASTE OF LAPLAND

Ravintola Nili on Rovaniemen keskustassa, keskeisella paikalla sijaitseva aito
lappilainen ravintola. Ravintolassa halutaan korostaa puhtaita lappilaisia raaka-
aineita ruokatuotteessa seka ainutlaatuista asiakaspalvelua, joiden avulla saavu-
tettu elamys on osa-ansiota asiakkaan palaamiselle ravintolaan. (Huttunen &
Ruotsalainen 2018.) Ravintola Nili perustettiin Rovaniemen Valtakadulle vuonna
2006 rovaniemelédissyntyisen Anne Tainion sek& hdnen aviomiehensa Sakari
Tainion toimesta. Tainioiden yhteisena haaveena oli ollut jo pitkdan avata juurikin
aito lappilainen ravintola Rovaniemelle, ja sopivan tilan |6ydyttya Tainiot paasivat
toteuttamaan haaveensa, ja Ravintola Nili paasi avaamaan ovensa ensimmaista
kertaa lokakuussa 2006. Vuonna 2010 omistajakaksikko vaihtui kolmikoksi, kun
Marko Huttunen liittyi Tainioiden yhtiokumppaniksi. Yhdessa kolmikko muodos-
taa NAMS Oy:n. (Ravintola Nili 2018.)

Nimensa ravintola on saanut nilistd, joka tarkoittaa vanhaa lappilaista ruoka-ait-
taa. Nileja rakennettiin aikoinaan metsaan riistanpyyntipaikoille seké asutuksen
valittomaan laheisyyteen usean metrin korkuisen, silean kannon paalle lihojen ja
muiden ruokatuotteiden sailytyspaikaksi, jotta eldaimet eivat paasseet kasiksi nii-
hin. Ravintola Nilikin on ruoka-aitta, joka tarjoaa asiakkailleen laajalta valikoi-
malta erilaisia herkkuja. Asiakkaat paasevat siis kokemaan aitoa lappilaistunnel-
maa seka nauttimaan Ravintola Nilin sloganin "Pure Taste of Lapland” mukaan
puhtaista lappilaisista raaka-aineista loihdittuja herkkuja. (Huttunen & Ruotsalai-
nen 2018.)

Ravintola Nilissd on yhteensd 85 asiakaspaikkaa, 65 paasalissa ja 20 Poro-
kammi-kabinetissa. Paikoista jokainen on ahkerassa kaytdssa illasta toiseen
marraskuun ja huhtikuun vélisena aikana, kun Rovaniemen matkailu on aktiivi-
simmillaan. Tana aikana Ravintola Nilin asiakkaista jopa 80% on matkailijoita,
kun taas toukokuun alusta lokakuun loppuun Ravintola Nilin asiakkaat ovat suu-
rimmaksi osaksi paikallisia. Matkailijoiden ja paikallisten osuudet vuosittaisista

kavijoista ovat siis lahes tasoissa. (Virranniemi 2018.)



Ravintola Nili laajensi tilojaan talvella 2017 Rovaniemen Valtakadulle, paaravin-
tolasta tien toiselle puolelle avatun Nili’'s Nestin myo6ta. Nili’'s Nest avattiin tilaus-
ravintolaksi suuremmille ryhmille. Nili’'s Nestissa asiakaspaikkoja on 70. (Ravin-
tola Nili 2018). Niin Ravintola Nilissa kuin Nil’'s Nestissa on kaytetty aitoa lappi-
laista kasity6ta sisustuksen materiaaleissa. Ravintola Nilin sisustus mukailee
enemman lappilaisuutta, kun taas Nili's Nestissa on haluttu korostaa lappilaista
luontoa. Ruokatuote ei ravintolan tiloissa kuitenkaan poikkea, vaan asiakkaat
paasevat nauttimaan samoista lappilaisista raaka-aineista, hieman erilaisissa

mutta ainutlaatuisissa ymparistdissa. (Huttunen & Ruotsalainen 2018.)

Rovaniemella rekisterdidaén eniten yopymisia marraskuun ja maaliskuun valilla
(Visit Rovaniemi 2018), mika tarkoittaa kaupungin matkailu- ja ravintolapalveluille
vuoden Kiireisintd aikaa. Ravintola Nilissa tyontekijoiden tarve kasvaa kuitenkin
jo lokakuussa, kun ravintola viettda syntymapaivakuukauttaan. (Ruotsalainen
2018.) Ravintola Nilin asiakkailta kysyessa heidan kayntihistoriaansa ravinto-
lassa, voi huomata syntymapaivakuukaudelle suunnitellun erikoismenun nautti-
misen ystavien ja perheen kesken muodostuneen vuosittaiseksi perinteeksi mo-
nelle paikalliselle. Asiakasméaara kasvaa siis huomattavasti lokakuussa hiljaisem-

man keséan ja alkusyksyn jalkeen.

Ravintola Nili valittin Rovaniemen parhaaksi ravintolaksi paikallisten toimesta
vuonna 2017 Lapin Kansan &énestyksessa (Virranniemi 2018), jonka liséksi ra-
vintola on voittanut valtakunnallisen ja arvostetun Makujen Suomi tunnustuksen
vuonna 2016. Lisaksi ravintola on valittu useana vuonna TripAdvisor-matkailu-
palvelussa Rovaniemen suosituimmaksi ravintolaksi (Visit Rovaniemi 2017). Ra-
vintola paneutuu parhaiden lahelta tulevien raaka-aineiden lisaksi ainutlaatuiseen
palveluun ja tarinallisuuteen tavoitellen parhaan mahdollisen elamyksen tarjoa-

mista asiakkaalle, minka katsotaan olevan syyna suosiolle (Ruotsalainen 2018).

Vuosittain ravintolaan rekrytoidaan suurin osa tyontekijoista syys- ja lokakuun
vaihteessa (Ruotsalainen 2018). Uusien tyontekijoiden liséksi jopa kaksi kolmas-
osaa vuodesta muissa tdissa viettaneita sesonkityontekijoita ja yrityksen vakitui-
sia tyontekijoita tulee opastaa kehittyvan ravintolan uusiin tehtéviin ja toimiin seka

usean kerran vuodessa vaihtuvaan ruokalistaan melkeinpa samoissa méaarin kuin



uusia tyontekijoita, joten perehdyttdminen ja tydnohjaus ovat ravintolassa jatkuva

prosessi.
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3 TYONTEKIJAN PEREHDYTTAMINEN

3.1 Perehdyttaminen ja tydnohjaus

Tyo6turvallisuuslaissa (738/2002) maaritellaan, ettd tyénantajan tulee antaa tyon-
tekijalle tarvittavat tiedot haitta- ja vaaratekijoista seka huolehdittava tydntekijan
tarpeellinen tybosaaminen perehdyttamisen ja tydnohjauksen kautta. Tydntekija
on perehdytettava tyovalineisiin, tydolosuhteisiin, tyo- ja tuotantomenetelmiin
seka turvallisiin tydtapoihin ennen tdiden aloittamista, tyétehtavien muuttuessa
tai tyovalineiden vaihtuessa. Tyontekijalle annetaan ohjausta turvalliseen tyonte-
koon, ja opastetaan vaarojen ja haittojen valttamiseksi seka opastetaan hairio- ja
poikkeustilanteiden varalta. (Tyoturvallisuuslaki 738/2002 2:148.)

Perehdyttamiselld vaikutetaan tyontekijan tulevaan osaamiseen ja sita kautta sen
hyodyllisyyteen organisaatiossa. Perehdyttamiseen sisaltyy uuden tyontekijan
osaamisen kehittamisen lisdksi tydntekijan ottaminen osaksi yritysta ja uutta tyo-
yhteiséaan. Perehdyttamisen tulee olla yksilokohtaista, jotta perehdyttdmisesta
saadaan mahdollisimman suuri hyoty tyontekijan uudesta ja vanhasta osaami-
sesta. (Erasalo 2008, 60-62.)

Tyonopastuksella selvitetdan tyétehtavat yksityiskohtaisesti ja varmistetaan tyon-
tekijan osaaminen varsinaisessa tyossa (Erasalo 2008, 67). Tyonopastuksessa
on hyva kayttaa tukena kirjallista suunnitelmaa, jolla varmistetaan tyontekijan tur-
vallinen tyoskentely tydssa tarvittavien koneiden ja tydvalineiden parissa seka
osaaminen hairio- ja poikkeustilanteissa. Opastuksella kannustetaan tyontekijaa
omatoimisuuteen, aloitteellisuuteen ja osaamisestaan vastuunkantamiseen apua

pyytamalla tydénohjaajaltaan. (Tyoturvallisuuskeskus 2018.)

Tyobnopastuksen jalkeen alkaa alati jatkuva tydnohjaus, jonka tarkoituksena on
nimensa mukaisesti ohjata tyontekijan tekemaa tyota avustaen haasteissa seka

nopeissa muutoksissa tydorganisaatiossa. Tyonohjauksen avulla tyontekija ref-
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lektoi tekemaansa tyota, sen lahtdkohtia, tavoitteita ja seurauksia. Tyonohjauk-
sen voi siis mieltdéd omassa tydssa oppimiseksi. (Ahtiainen, Alhanen, Kangas,
Kansanaho, Soini & Soininen 2011, 10-17.)

3.2 Perehdytyksen ja tydonopastuksen merkitys

Riittavalla perehdytyksella ja tydnopastuksella tuetaan tydyhteison henkildstoa
hallitsemaan omat tyttehtavansa seka luodaan tyontekijdlle luottamus omaan
tyohonsa ja sen arvokkuudesta ty6organisaatiossa (Pikkarainen 2009, 10). Pe-
rehdyttdmisen tulee olla tehokasta niin tyontekijan osaamisen kehittdmisessa
kuin ajankayton kannalta. Perusteellinen perehdyttdminen vie aikaa, mutta mita
tehokkaammin uuden tyontekijan perehdytys ja tydnopetus saadaan asetetut ta-
voitteet huomioiden paatokseen, voi tydntekija aloittaa organisaatiota palvelevan,

itsenaisen tyonteon. (Kangas 2000, 5.)

Tybnopastus on osana ennaltaehkdisevaa tyonsuojelua, joka on lakisaateinen
velvollisuus tydnantajalle. Tyonsuojelu nimensd mukaisesti suojelee ja varmistaa
turvallisen tydn organisaation tyontekijdille. Tyo6turvallisuuslaissa (738/2002)
tydnopastuksen avulla paapaino on ennaltaehkaisevassa tydnsuojelussa, jolloin
tyontekija tunnistaa vaaratekijat ja osaa toimia niiden vaatimalla tavalla. (Erésalo
2008, 107.)

Hyvalla perehdyttamiselld ja tydnopastuksella voidaan vaikuttaa suoraan yrityk-
sen tuottavuuden ja tuloksen kasvuun. Organisaatiossa tulee pitaa ylla tyonteki-
jéiden osaamista seka lisatd osaamista tilanteiden muuttuessa. Huonosti hoidettu
perehdytys ja tydnopastus nakyvat negatiivisesti yrityksen tehokkuudessa ja kan-

nattavuudessa lyhyellakin aikavalilla. (Gronfors 2010, 123.)

3.3 Viiden askeleen menetelméa

Viiden askeleen menetelmésséa, joka on kuvattuna kuviossa 1, kaytetaan ni-
mensa mukaisesti viitta tasoltaan erilaista keinoa tukena tyontekijdn osaamisen

turvaamiseksi ja varmistamiseksi. Menetelmé& on yksi tunnetuimmista tyénopas-
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tuksen ja perehdytyksen vélineistd. Menetelma on helposti muokattavissa ja so-
vellettavissa eri alojen tybtehtaviin sek& sopiviksi organisaatioiden tapoihin.
(Ahola 2014.)

Kuvio 1. Viiden askeleen menetelma (Tyoturvallisuuskeskus 2018)

Ennen varsinaista opetustilannetta on uusi tyontekija mahdollisesti valmistautu-
nut tuleviin tyotehtaviinsa esimerkiksi kirjallisia tydohjeita tai muita hyddyllisia ty6-
materiaaleja, samoin kuin tybhén opastava ohjaaja on suunnitellut opetustilan-

teen ja hankkinut siihen tarvitut materiaalit. (Kangas 2000, 14.)

Ensimmaiseen askeleeseen siséltyy tyontekijan lahtétason arviointi sekd oppi-
mistavoitteiden asettaminen. Ohjaajan tulee arvioida tyontekijan jo olemassa
oleva tiedollinen ja taidollinen osaaminen tydalalla. Tyontekijalle kuvataan ty6-
tehtavat ja kokonaisuus, johon opittava tehtava lukeutuu. Ohjaaja voi asettaa op-
pimistavoitteen uudelle tyontekijélle itse tai yhdessa tyontekijan kanssa. Lopulli-
sen tavoitteen saavuttamiseksi voidaan asettaa vélitavoitteita, jotka motivoivat
tyontekijga paasemaan lopulliseen tavoitteeseen. Ohjaajan tehtavana on muu-
tenkin motivoida ja kannustaa tyontekijaa opetustilanteissa eteenpain, jolloin
tyontekijalle ja& tydsta ja organisaatiosta positiivinen kuva auttamaan lopuissa
askelissa eteenpain. (Kangas 2000, 14-15.)

Toisen askeleen tarkoitus on luoda tyontekijalle kokonaiskuva opetettavasta
tyonkuvasta ja siihen liittyvistd keskeisista ohjeista. Ohjaaja opastaa koko tyon-
kuvan itse nayttéaen tehtavan suorittamisen ja puhumalla tyontekijan lapi tehta-
van. Tyontekijdn kannalta ty6tehtavat kannattaa jakaa osiin, jolloin tehtavat on
helppo erottaa toisistaan ja opetustilanne ei tunnu liilan kuormittavalta monien uu-

sien tietojen kannalta. (Kangas 2000, 15.)
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Kolmannessa askeleessa tyontekija harjoittelee tyoétilannetta mielessaan, eika
kaytannossa. Ohjaaja voi pyytda tyontekijaa selostamaan tyon, jonka mukaan
antaa palautetta ennen konkreettista tyttilannetta. (Tyoturvallisuuskeskus 2018).
Mielikuvaharjoitusten tarkoituksena on hioa tydntekijan sisaiset mallit, jotka oh-
jaavat tyontekoa. Sisaiset mallit kehittyvat tyontekijat osaamisen kehittymisen
myota. (Kangas 2000, 15.)

Taitojen kokeilujen ja harjoittelun aikana neljannella askeleella tyéntekija paasee
kaytannossa toteuttamaan ja kokeilemaan oppimaansa. Kaytannon harjoittelu voi
vieda aikaa, silla harjoittelussa itsessaan tyontekija saa laittaa taitonsa konkreet-
tiseen kokeiluun. Kokeilu tulee tehda tyéntekijan omassa tahdissa sen sijaan, etta
ohjaaja painostaisi tyontekijaa tilanteisiin joihin tama ei tunne olevansa valmis.
(Kangas 2000, 15.)

Viimeisessa askeleessa ennen varsinaista tyontekoa tydntekijad&d rohkaistaan
kayttamaan taitojaan itsenaisesti ja kysyméaan apua epavarmuutta herattavissa
tyotehtavissa. Ohjaaja varmistaa tyontekijan oppineen tybtehtavansa, ja antaa
lopullisen ohjauksen ennen tyontekijan siirtymista tavanomaiseen tyontekoon il-

man jatkuvaa ohjausta. (Ty6turvallisuuskeskus 2018.)

Viiden askeleen menetelmé on hyvin helposti muokattavissa organisaation tar-
peisiin perehdyttamisessa. Menetelmé ei ole sanatarkasti kaytdssa Ravintola
Nilin perehdyttamiskeinoissa, mutta sen kayttd perehdytyksessa on huomatta-

vissa vapaasti sovellettuna versiona.

Ravintola Nilisséa tyontekijoitd rohkaistaan itsenaiseen tyoskentelyyn mahdolli-
simman pian tydskentelyn aloittamisesta tyontekijan toiminnalliseksi perehdytta-
miseksi seka tehokkuuden maksimoinniksi. Ennen perehdyttamistilanteen alkua
tyontekijalle pyritd&dn antamaan ravintolan ruoka- ja juomalistat. Uutta tyontekijaa
kannustetaan opettelemaan menut ennen perehdytystilannetta perehdytyksen
kuormittavuuden vuoksi, ja helpottaakseen tyontekijan yhdella kerralla opittavan
tiedon maaréaéa. (Ruotsalainen 2018.) Omasta kokemuksesta olen huomannut,
ettd Ravintola Nilissa uuden tydntekijan l&ahtékohdista riippuen viiden askeleen

menetelmista jatetddn valiin mielikuvaharjoittelu, ja tyontekija paasee hyvin pian
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tietojen opetuksen jalkeen fyysisesti testaamaan taitojaan asiakaspalvelussa. Ti-
lanteessa neljas ja viides vaihe ikdan kuin sulautuvat yhteen, jolloin uusi tyonte-
kija kokeilee juuri opittuja taitojaan asiakkaiden parissa ohjaajan seuraten tilan-

netta etaisyyden paasta.

3.4 Esimiehen rooli perehdytyksessa ja tydnopastuksessa

Esimies ottaa uuden tyontekijan vastaan tyopaikalle luoden positiivisen, tervetul-
leen ja turvallisen olon tyontekijalle, ja tutustuttaa tyontekijan organisaation tapoi-
hin ja tydyhteis6on seka osoittaa tyontekijalle taman velvollisuudet ja tyétehtavat
organisaatiossa (Duggan 2018). Ravintola Nilissa perehdytettavat tyontekijat
pyydetdadn saapumaan tyopaikalle aina samaan aikaan kuin salin esimiehen
kanssa, jolloin uuden tyotekijan ja esimiehen vélille pyritdan luomaan luottamus-
suhde. Nain perehdytettavalla tydntekijalla on jo jokin yhteys esimieheen, vaikka

tama ei jatkossa olisikaan fyysisesti perehdyttdjana. (Ruotsalainen 2018.)

Perehdyttajana ei tarvitse toimia esimies, vaan itse perehdytyksen voi myds hoi-
taa tyontekija, joka hallitsee tyokokonaisuuden riittdvan hyvin siirtamaan tietoa
eteenpain. Perehdytettdvan kannalta hyodyllista on, jos perehdyttgjalla itsellaén
on lahimuistissa oma perehdytys jotta h&n osaa asettaa itsenséa perehdytettavan
asemaan. Perehdyttamisen paavastuu on lahimmalla esimiehelld, mutta esimies
voi delegoida perehdyttamisen tyontekijoille, joilla on valmiudet opastaa uutta
tyontekijaa tydssaan. (Erasalo 2008, 66-67.) Esimiehen ohjaaman tai delegoiman
perehdytyksen jalkeen, esimies jatkaa tydnopastusta kannustamalla tyontekijaa
tai ohjaamalla tydorganisaation tapojen suuntaisesti (Duggan 2018).

Tybnopastus ja ohjaus tydssa voidaan jaotella tasoihin niissa tarvittavan, pereh-
dyttdjan ja perehdytettavan vélisen valittbman laheisyyden mukaan. Valitonta,
kiinteinta ohjausta harjoitetaan tyontekijan perehdyttamisen ja tyonopastuksen
aikana, jolloin esimies on lasna ohjaten tyontekijan tydtoimintaansa. Valittdman
ohjauksen tarve ja sen ajallinen pituus riippuu tyontekijan osaamistasosta, tai tyo-

suhteen laadusta. (Erasalo 2008, 123.) Esimerkiksi Ravintola Nilissakin toimivat
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tyoharjoitteluaan suorittavat opiskelijat tarvitsevat paasaantdisesti enemman va-
litonta ohjausta kuin vakituiseen tai osa-aikaiseen tyosuhteeseen perehdytetta-

vat, eri valmiuksilla varustetut tyontekijat.

3.5 Perehdyttaminen Ravintola Nilissa

Ravintola Nilin henkiléstdssa on koulutuksiltaan ja tytkokemuksiltaan eri [&ht6-
kohdista tulevia tyontekijoitd, joten saman kaavan kayttd perehdytyksessa on
osittain ajan tuhlausta. Perehdytyksen tulisi kuitenkin olla rungoltaan samanlai-
nen perehdytettavien lahtokohdista riippumatta (Kangas & Hamalainen 2008, 15-
16), mutta osa-alueet, joihin tydnopastuksessa paneudutaan voivat vaihdella
poytiintarjoilun perustaidoista Ravintola Nilin omiin erityistapoihin (Ruotsalainen
2018).

Ravintola Nilissa tydskentely on osalle henkilostda lyhytaikaista tai tilapaista tyon
sesonkiluonteisuuden vuoksi (Ruotsalainen 2018). N&in ollen perehdyttamisen ja
tyonohjauksen on oltava ripedmpéaa kuin pidempiaikaisessa tydsuhteessa tyds-
kentelevan tydntekijan, ja perehdytyksessa tulee keskittya vain tarkeimpiin asioi-
hin ja tekijoihin (Kangas 2000, 5).

Ravintola Nili ei suoranaisesti ole niin sanottua fine diningia, vaikka palveluna
ovatkin esimerkiksi sanakirjaselityksessa vaaditut poytiintarjoilu seké hienostu-
neempiin, Ravintola Nilin tapauksessa, aitoihin lappilaisiin ruokiin ja raaka-ainei-
siin sopivimmiksi valitut viinit. Fine dining -ravintolat mielletddn useimmiten rau-
hallisiksi ravintoloiksi pukukoodeineen ja etiketteineen, joissa poydissa on valkoi-
set poytaliinat ja ravintolan sisustus on hienostuneempaa. (The Peak Resort Di-
ning 2015.) Ravintola Nili on siis tavallaan fine diningia, mutta huomattavasti ren-
nommalla otteella, ja ilman poytaliinoja. Tarjoilijoilta toivotaan ammattitaitoisuutta
tarjoiluun, mutta tarkeampana pidetaan tyontekijan asennetta ja asiakaspalvelu-
lahtdisyytta. (Ruotsalainen 2018.)

Asiakkaaksi Ravintola Niliin tiensa l6ytaa niin lappilaista kokemusta etsiva mat-

kaaja kuin hyvaa, ehka jopa hienostuneempaa, palvelua hakeva ruokailija. Tyon-
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tekijan on siis hyva loytaa tasapaino lappilaisen rentouden ja hienostuneen poy-
tiintarjoilun valilla. Asiakkaiden lukeminen on kuitenkin tarked ominaisuus, jotta
tarjoilija osaa palvella asiakasta yksilona. (Ruotsalainen 2018.) Asiakkaan yksi-
I6lliseen palveluun ja asiakkaan lukemiseen liittyy oman kaytoksen muokkaami-
nen asiakkaaseen sopivaksi. Monotoninen palvelu harvemmin luo halutun asia-
kaspalvelutilannetta, ja asiakkaalle ei saada positiivista tunnetta aikaseksi. Jokai-
nen asiakas on erilainen, ja asiakaspalvelijan tuleekin omata tarpeelliset naytte-
lijan taidot pystyakseen muokkaamaan palvelu sopivaksi jokaiselle asiakkaalle.
(Pine Il & Gilmore 1998, 112-113.)

Tarjoilemiseen perehdytyksen kannalta on luonnollisesti tehokkaampaa, jos uu-
della tydntekijalla on jo kokemusta poytiintarjoilusta edellisen tydn tai koulutuksen
kautta. Talloin itse tarjoilemiseen liittyvaksi perehdytykseksi riittavat useimmiten
vain organisaation omat tekijat, kuten tarjoilutavat, pdytien numerot ja sijainnit,
tarjoiltavat tuotteet menua ja juomalistaa my6ten seka muut yksityiskohdat, joita
tarjoilija ei valttamatta tunne entuudestaan. (Eréasalo 2008, 67.) Taydellista pe-
rehdytysta ja tydnopastusta lyhemman, mutta tehokkaan opastuksen jalkeen pe-

rehdytys on ennemmin luvussa 3.1 kasiteltya tydnohjausta kuin tydnopastusta.

A la carte -tarjoilutydhon, eli ruokalistan useasta vaihtoehdosta valittujen ruoka-
annosten tarjoiluun (Cambridge Dictionary 2018), saapuu Ravintola Niliin vuosit-
tain tyontekijoita, joilla ei valttdmatta ole kyseisesta tarjoilualasta tydkokemusta.
Talloin perehdytyksessa ja tybnopastuksessa tarvitaan kappaleessa 3.5 selitet-
tya kiinteampaa tyonohjausta, oli kyseessa uusi osa- tai maaraaikainen tyontekija

tai tydharjoitteluaan suorittava opiskelija (Erasalo 2008, 123).

Tarjoilu on erittdin yleinen palvelu, ja sitd luonnollisesti tarjotaan jossain muo-
dossa kaikissa ravintoloissa. Palveluun, eli tarjoiluun, tuodaan lisdarvoa konk-
reettisen ruokatuotteen tuella, mutta myds itse palvelun keskeisen osan, aineet-
toman tarjoilun, tulee olla ainutlaatuinen kilpailukyvyn sailyttdmiseksi. (Tuula-
niemi 2011, 19-20.)
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Ravintola Nilissa tarjoilijoilla on useita omanlaisia tapoja, jotka tekevat ravinto-
lasta ja sen palveluista ainutlaatuisia ja poikkeavia muista Rovaniemen ravinto-
loista. Tapoihin lukeutuu esimerkiksi asiakkaiden tervehtiminen tietynlaisella ta-
valla, asiakkaan palvelu yksilond huolimatta seurueen koosta ja tarinoiden mer-

Kitys niin ruuassa, miljodssa kuin palvelussa. (Ruotsalainen 2018.)

Tyontekijan aiempi kokemus ohjaa ajoittain vahvastikin tyontekijan oppimista, ja
oppiminen kasitetaankin useimmiten sosiaaliseksi prosessiksi, jota saatelee ih-
misten valinen vuorovaikutus. Tyontekijan ammatillinen kehitys seurausta oppi-
misesta, jossa uusi tyontekija omaksuu tydyhteisdn tapoja ja kaytantoja. (Ahtiai-
nen ym. 2011, 28.) Ravintola Nilissa salitytntekijan tyonteon tarkeimpana oh-
jeena on ainutlaatuisen ja omannékdisen asiakaspalvelun lisaksi se, etta toissa
saa ja pitaa olla hauskaa. Uusille tyontekijoilla juuri hauskan pitdminen jannittaa
varsinkin ensimmaisiné paiving, joten ohje ja sen avulla kannustaminen hauskan-
pitdmiseen auttaa heitd padsemaan alkujannityksesta eroon ja omaksumaan Ra-

vintola Nilille ominaisen rentouden tarjoilussa. (Huttunen & Ruotsalainen 2018.)

Tarjoilu itsessaan tapahtuu varsinkin talvisajan sesongissa varsin nopealla tah-
dilla, joten juurikin rentoutta halutaan tuoda esille uusille tyontekijoille niin sano-
tusti heti kattelyssa. Perehdyttamisprosessin tulee tapahtua yhta reilulla ja remp-
sedlla otteella heti uuden tyontekijan tervetulleeksitoivottamistilanteesta alkaen,
jotta perehdytettdva saa oikeanlaisen kuvan niin talon tydskentelytavoista kuin
tyoyhteistssa vallitsevasta ilmapiirista. (Kangas & Hamaléinen 2008, 16.) Pereh-
dytyksen tapahtuessa rennommin kuin suoraan oppaasta lukemalla virallisella
tavalla, kannustetaan uutta, kenties persoonaltaan ujompaa tyéntekijaa olemaan
oma itsensa tyoyhteisssa, ja sita kautta helpommin myds alati vaihtuvien asiak-
kaiden edessa (Ruotsalainen 2018).
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4 ELAMYKSELLISYYS

4.1 Elamys ja sen tuottaminen

Elamykset ovat olleet osa yhteiskuntaa jo pidemman aikaa, mutta kasitteena se
on kuitenkin suhteellisen uusi (Valve 2007, 5-6). Elamys on k&sitteena noussut
tarkeaksi osaksi palveluntarjoajien toimintaa, ja sita kaytetaankin niin usein, etta
on puhuttu kasitteen karsivan inflaatiosta. Todellisen elamyksen tarjoamiseksi
palveluntarjoajan on tarkeda hahmottaa palvelun ja elamyksen erot. Palvelussa
keskeisinta on mita asiakkaalle tarjotaan, kun taas elamyksessa keskeisinta on
se, etta miten se tarjotaan. (Tarssanen & Kylanen 2009, 8-9.) Pine Il ja Gilmoren
kirjassa The Experience Economy korostetaan sita, etta kaikkien yritysten tulee
toimialastaan riippumatta siirtya tavaroiden ja palveluiden myynnissa elamystuo-

tantoon kilpailukykynsa sailyttamiseksi (Komppula & Boxberg 2005, 27).

Elamys maaritelladn nykysuomen sanakirjassa voimakkaasti vaikuttavana koke-
muksena, tapahtumana tai muuna sellaisena, joka tekee voimakkaan vaikutuk-
sen kokijaan tai asiakkaaseen. Maaritelma elamyksesta viittaa positiivisiin koke-
muksiin, jotka ovat kuitenkin yksildllisempia kuin pelkat kokemukset eivatka siten
ole samalla tavalla verrattavissa yksildiden valilla. (Komppula & Boxberg 2005,
26-27.)

Elamyksen maarittdd asiakas itse, mutta elamyksen tarjoaja on vastuussa ela-
myksen luomiseksi oleellisista tekijoista. Tekij6itd ovat esimerkiksi fyysinen ja so-
siaalinen ymparistd seka tuotteen kulttuurinen sisaltd. Elamyksen tuottamiseen
voidaan myos sisallyttaa erilaisia elementteja, jotka vaikuttavat asiakkaan koke-
muksiin eri tasoilla (kuvio 2). Elamysta ei takuuvarmasti voi luvata jokaiselle asi-
akkaalle, mutta siséllyttamalla elementtejad ja varmistamalla edella mainittujen
ymparistojen ja sisallon toimivuuden, on elamyksen luomisella ja tayttymyksella

parhaat mahdolliset puitteet. (Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus 2005.)

Ravintola Nilissa elamyksen tuottamisesta on loppupeleissa vastuussa tarjoilija.

Ruokatuote, sisustus ja musiikki ovat elamyksen tuottamisessa aistimisen kautta
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tarkeita tekijoita. Kuviossa 2 kuvatussa elamyskolmiossa alylliselle tasolle siirty-
minen vaatii kuitenkin muutakin kuin pelkat ulkoiset, passiiviset tekijat. Alylliselle
tasolle siirtymisessa tarvitaan tarjoilija, joka asiakaspalvelunsa avulla vie elamyk-
sen tuottamista eteenpain opettamalla ja sitomalla ruokatuotteen ja muut ulkoiset

tekijat yhteen elamykseksi tarinoilla ja yksil6llisella asiakaspalvelulla.

4.1.1 Elamyksellisyyden elementit ja tasot

Elamys on kokemus tai tapahtuma, mika vaikuttaa asiakkaaseen henkilékohtai-
sella tavalla (Pine Il & Gilmore 1998, 12). Lapin elamysteollisuuden osaamiskes-
kuksen, eli LEOnN, luomassa elamyskolmiossa (kuvio 2) on kuvattuna elamyksen
ja kokemuksen erot seka kuvaamaan elamyksen tuotteistamista. (Tarssanen &

Kylanen 2009, 11.)
Ahenklnen taso

‘mmalmen h

motivaation
taso

yksildllisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti vuorovaikutus

Kuvio 2. Elamyskolmio (Tarssanen & Kylanen 2009, 11)

Kolmion alalaidassa kuvatut elementit vaikuttavat asiakkaan kokemukseen
(Tarssanen & Kylanen 2009, 12). Yksildllisyydella tarkoitetaan nimensa mukai-
sesti tuotteen uniikkiutta ja ainutkertaisuutta, eikd muilla organisaatioilla ole tar-
jota samanlaista tuotetta. Aitous kuvaa tuotteen uskottavuutta asiakkaan sil-
missa, vaikka se olisikin taysin fiktiivinen. Elamyskolmion keskeisen elementin,

tarinan, LEO maarittelee liittyvan laheisesti aitoustekijgan. Siind yhdistetaan
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kaikki elementit toisiinsa niin, etté ne luovat yhdessa tarinan johon asiakas uskoo.
Tarinalla asetetaan tuotteelle juoni, ja annetaan asiakkaalle syy kokea tuote. Mo-
niaistisuudella tuote voidaan kokea useammalla aistilla, ja kontrasti kuvaa tuot-
teen olemista poikkeava asiakkaan arkeen verrattuna. Vuorovaikutus on vuoro-
vaikutusta tuotteen ja muiden asiakkaiden valilla, jotta asiakas voi tuntea yhtei-

sollisyyden ja yhdessa kokemisen. (Kallioméki 2011.)

Kolmion oikeassa reunassa olevat tasot kuvaavat organisaation luovia vaiheita
asiakkaan kokemuksessa. Kolmion sisalla kuvatut tekijat kertovat puolestaan
mité asiakkaassa tapahtuu ja mitd asiakas tuntee eri tasoilla elamyksen saavut-
tamiseen saakka aina kiinnostuksen herddmisesta elamyksen tuomaan mahdol-
liseen muutokseen asti. Motivaation tasolla asiakkaalla herdd mielenkiinto tuo-
tetta kohtaan. Organisaatio luo asiakkaalle mielikuvan tuotteesta esimerkiksi
markkinoinnin avulla. Fyysisella tasolla asiakas paasee kokemaan tuotteen mah-
dollisimman monin eri aistein, ja organisaatio pystyy mittaamaan asiakkaan tar-
peet ja toiveet teknisen laadun varmistamisella. Nain organisaatio pystyy takaa-
maan asiakkaalle yksilollisen kokemuksen. Alyllisella tasolla asiakas oppii ympa-
ristosta aistidrsykkein sekd muodostaa mielipiteen tyytyvaisyydestaan tuotetta
kohtaan. Emotionaalisella tasolla asiakas kokee varsinaisen elamyksen, ja jos
elamyksen tuoma positiivinen tunnelataus on tarpeeksi voimakas, voi asiakas
saavuttaa henkisella tasolla henkilokohtaisen muutoskokemuksen. (Tarssanen &
Kylanen 2009, 15-16.)

4.2 Palveluna elamys

Elamys on itse palvelua jalostetumpi tuote, joka on sitd myota vaikeampi toteut-
taa. Elamys on paljon enemman kuin hyva, mukava tai miellyttava palvelu tai

kokemus. (Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus 2005.)

Asiakaspalvelijana mydskin tarjoilijan on osattava tarjota subjektiiviselle elamys-
kokemuksen syntymiselle palvelukokemuksen, -prosessin ja —jarjestelmén
avulla. Tarjoilijan pitaa itse uskoa tarjpamaansa elamykseen, jotta tamé pystyy

luomaan uskottavat puitteet myds asiakkaan kokemaan elamykseen. (Komppula
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& Boxberg 2005, 29-30.) Tarjoilijalla tulee olla myds tarpeellinen osaaminen pal-
velun kulusta, mika lisaa tarjoilijan uskottavuutta asiakkaan silmissa edesauttaen
elamyksen syntymistd. Palvelun kulun osaamisella tarjoilija voi my@s tarvittaessa
improvisoida palvelua ja elamyksen luontia asiakkaan tarpeiden mukaan. (Tuu-
laniemi 2011, 75-77.)

Elamys tapahtuu niin sanotulla nayttdamoll, jolla niin tyontekijoilla kuin asiakkail-
lakin on oma roolinsa. Nayttamalla palvelusta tekee elamyksen kokemuksen spe-
sifiointi ja teemallisuus, joiden avulla asiakas voidaan ottaa itse osaksi elamysta.
Elamyksen tulee poiketa asiakkaan arjesta esimerkiksi asiakkaan jokapaivai-
sesta elamasta eroavalla ymparistolla ja luomalla johonkin arkiseen tekijaan, esi-
merkiksi ruokatuotteeseen, poikkeava palvelu. Jotta palvelusta saadaan elamys,
tulee elamyksen tekevan teeman olla samalla ytimekéas ja mukaansatempaava.
Jos teemassa itsessaan on useita yksityiskohtia, joihin asiakkaan tulee keskittya,
vie se asiakkaalta huomion tdmé&n arjen peilaamisesta teemaan ja elamykseen.
(Pine Il & Gilmore 1998, 46-52.)

Palvelun kuluun perehdytetaan taloon sopivin tavoin. Ravintola Nilissa oleellinen
osa talon tapoja on heittaytyminen palveluun ja sitéa kautta elamyksen luominen
asiakkaalle. Ravintolaan tulee valita sopivat tyontekijat osaksi tydorganisaatiota,
jotta asiakas pystyy kokemaan elamyksen palvelun kautta. Tydpaikkaa voi ela-
myksen tuottamisessa verrata esimerkiksi teatterin nayttamoon, kuten kuviossa
3.
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Nayttamo

Kokonalsuus

Henkildkuva
Roolit

Mayttelijat

Tyontekijat
Vastuualueet

Edustaminen

Organisaatio

TySpaikka
Kuvio 3. Esitysmalli (Pine 1l & Gilmore 1998, 141)

Palvelukokonaisuuden tekijat, jotka ovat kuvattuna kuviossa 3, ovat Pine 1l ja Gil-
moren (1998) mukaan verrattavissa teatteriin ja hyvan esityksen muodostaviin
tekijoihin. Asiakaskokemuksen keskeisimmalta paikalta I6ytyvat nayttelijat, eli
tyontekijat, tdssa tapauksessa Ravintola Nilin salitydntekijat. Salitydntekijat vali-
taan jo rekrytointitilanteessa sopiviin rooleihin, joihin heidat perehdytetaan.

Elamyksen tarjoaminen tapahtuu salitydntekijan vastuualueen, eli oman roolinsa,
tehtavien tayttamisen kautta. Vastuualueen tehtavat kuuluvat palveluprosessei-
hin, eli tekijoihin, joilla taytetdan asiakkaan odottama ja asettama arvo palvelulle.
Asiakas kay prosesseja lapi palvelun aikana, joille tamé& on asettanut arvon tuot-
teen kuvauksen perusteella. Arvon saavuttamisen kautta asiakas saavuttaa
myds halutun elamyksen. (Komppula & Boxberg 2005, 103). liman roolia ja omaa
vastuualuetta tydsta tulee vain tyo, joka jonkun pitaa suorittaa (Pine Il & Gilmore
1998, 141).
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Teatteriesityksissa jokaisella roolilla on oma henkildkuva samaten, miten ty6pai-
kalla jokaista vastuualuetta edustetaan ja esitetddn omalla tavalla. Tyontekijat
omat tydskentelytavat ja —eleet muodostavat edustamisen, joka nakyy suoraan
asiakkaalle. Mitd uskottavammin salityontekija edustaa omaa vastuualuettaan,
sitd varmemmin elamys saadaan luotua asiakkaalle. (Pine Il & Gilmore 1998,
141).

Edustamisen tulee kuitenkin sopia organisaation palvelustrategiaan (Pine Il & Gil-
more 1998, 142), Ravintola Nilin tapauksessa rentoon, mutta ammattitaitoiseen
asiakaspalveluun. Palvelustrategia on kehitetty asiakkaiden tarpeiden ja arvojen
tayttdmiseksi, joten on tarkead, ettd salityontekija sopii roolillaan ja edustamisel-

taan organisaation strategiaan (Tuulaniemi 2011, 96).

4.3 Elamyksellisyys ja aistillisuus Ravintola Nilissa

Ravintola Nili on avattu Rovaniemelle vuonna 2006 aidoksi lappilaiseksi ravinto-
laksi, joka tarjoaa asiakkaalle luonnollisesti ravintolana ensiluokkaisia ruokatuot-
teita, mutta myos tarinallisuutta ja parasta asiakaspalvelua. (Ravintola Nili 2018).
Ravintolassa paras asiakaspalvelu tapahtuu niin tarinallisuuden kuin uskottavan
tarjoilun kautta. Kuten sanottu kappaleessa 3.5, Ravintola Nilissa aloittaa vuosit-
tain koulutuslahtékohdiltaan erilaisia tarjoilijoita, joten juuri uskottavuus tarjoi-
lussa ja asiakaspalvelussa painaa asiakkaan kohdalla enemman kuin tarjoilijan

ammatillinen koulutus elamyksen kannalta. (Ruotsalainen 2018).

Elamyksen tuottaminen on kuitenkin monien tekijoiden aikaansaannos, kuten po-
sitiivisten kokemusten ja aistien hydédyntaminen (Lapin elamysteollisuuden osaa-
miskeskus 2005), ja vierailu Ravintola Nilissa onkin yhdistelméa tuoksuja, makuja

ja elamyksia (Huttunen & Ruotsalainen 2018).

Aistillisuus on tarkea osa elamyksen saavuttamista. Aistien avulla fyysisella ta-
solla koemme positiivisella tavalla mitd ymparillamme tapahtuu. (Tarssanen &
Kylanen 2009, 15). Ravintola Nilissa kaikkiin aisteihin pyritdén vaikuttamaan lap-
pilaisen musiikin, ravintolan ulkoisen ja siséisen habituksen seka materiaalien,

ruokatuotteen ja palvelun kautta.
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Keittiomestari Santtu Ylinampan mukaan lappilaisen ruokatuotteen ja loistavan
lisdksi Ravintola Nilissa tarkeaa ja miljoo. Miljoossa tarkeéana tekijana on lappilai-
nen kasityd ravintolan materiaaleissa ja salitydntekijoiden tyovaatteissa. (Virran-
niemi 2018.) Asiakkaan nakdaistiin Ravintola Nili ja Nili's Nest vaikuttavat heti
ulkoa kasin aidolla nilill&, eli ruoka-aitalla, ravintolan nurkalla seka kelosta teh-
dyilla seinilla ja koristeilla. Sisalle astuttaessa kumpaan tahansa tilaan asiakas
nakee juurikin kasityona valmistetut, yksityiskohtaiset materiaalit lattiasta kat-
toon, joilla kaikilla on omat tarinansa. Nakoaistiin vaikuttavat sisustusmateriaalien
lisdksi ruoka-annosten visuaalisuus seka materiaalit, joita ruoan tarjoilussa seka
tarjoilussa muutenkin kaytetaan. Ravintola Nilissa tarjoiluvalineinad suositaan ke-
loa, tuohea ja kived seka mahdollisuuksien mukaan jaata. (Huttunen & Ruotsa-
lainen 2018.) Visualisuuden liséksi tarjoilussa kaytetyt materiaalit vaikuttavat asi-
akkaan tunto- ja hajuaistiin ottaen asiakkaan osaksi kokemusta ja vahvistaen ta-
man kokemaa elamysta (Tarssanen & Kylanen 2009, 16).

Makuaistiin vaikutetaan luonnollisesti aitojen lappilaisten makujen kautta. Ravin-
tola Nilin slogan on alusta asti ollut "Pure Taste of Lapland”, jota ravintolassa
myao6skin tunnollisesti noudatetaan. (Huttunen & Ruotsalainen 2018.) Raaka-ai-
neet ravintolaan tulevat mahdollisimman laheltd, kuten esimerkiksi lihat suoraan
lahimmilta tiloilta, marjat ja sienet suoraan poimijoilta, ja makean veden kalat ka-
lastajilta Kemijarvelta ja meresta tulevat kalat Norjasta (Virranniemi 2018). Ma-
kuaistiin vaikutetaan myos kauden mukaan vaihtuvien ruokalistojen avulla. Ke-
sdisin ravintolassa kaytetaan kauden raaka-aineita luoden lappilainen kesamenu
kun taas talvisin kaytetdaan luonnollisesti talven raaka-aineita seka syksylla kerat-
tyja ja pyydettyja raaka-aineita, kuten lakkaa ja karhua. Ruokatuotteista tuleva
tuoksu vaikuttaa asiakkaan hajuaistiin heti tdméan avatessa ravintolan ulko-oven.
Ruokatuotteen tuoksun lisaksi asiakkaan hajuaistiin osuu sisustuksessa kaytetyn
kelon tuoksu seka puusta lahteva hento tervan tuoksu. (Huttunen & Ruotsalainen
2018).

Vilkkaassa ravintolassa luonnollisesti kuuluu asiakkaiden puheensorinaa ja haus-
kanpidon aania, mutta naiden lisdksi Ravintola Nili vahvistaa asiakkaan elamysta

kuuloaistin kautta soittamalla lappilaista ja saamelaista musiikkia ympari vuoden.
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Kuuloaistiin vaikutetaan myos Ravintola Nilille tyypillisella tervehtimistavalla seka
reippaalla ja ystavallisella palvelulla, jonka tulee kuulua yli puheensorinan. (Ruot-
salainen 2018.)

Salityontekijan ollessa lahimmassa tekemisessa asiakkaan kanssa tulee taman
tuntea palvelukokonaisuus ja sen tarinat pystyakseen siirtdméaan tieto uskotta-
vasti asiakkaalle. Aistien havainnoimat tekijat kootaan yhtenaiseksi tarinaksi tar-
joilijan toimesta, jolloin asiakas pystyy saavuttamaan elamyksen fyysisella ta-

solla. (Tarssanen & Kyldanen 2009, 15.)
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5 TYONTEKIJAN PEREHDYTTAMINEN RAVINTOLA NILIIN

5.1 Kehittamistyoné perehdyttaminen ja tybnopastaminen

Kehittamistyona opinnaytetyolleni perehdytan uusia tyontekij6itd Ravintola Niliin
yhdistaen viiden askeleen menetelman (kuvio 1) ja elamyskolmion (kuvio 2). Pe-
rehdytyssuunnitelmalla odotan saavuttavani tarjoilijan perehdytyksen elamyksen
tuottamisen nakokulmasta, enk& vain tarjoilijan ammattitaitoisuuden kannalta.
Perehdytyksen elamysosion kehittdmiseksi laadin Ravintola Nilin sisustukseen
kaytetyn esineiston tarinoista manuaalin, mika on tukena perehdytettavan oppi-

miselle ja elamyspalvelussa oleellisessa tarinoiden kerronnassa.

Kehittamistyd on tutkimustyyliltaan kvaliteettinen, eli laadullinen. Tutkimusmene-
telmind olen kayttanyt henkilostokyselya, osallistavaa ja passiivista havainnointia
seka toiminnallista menetelm&é suoraan uusien tyontekijoiden perehdyttamisen
kautta sek& ennen asiakaspalvelutilanteita skenaariotydskentelyd ennakoidak-

seni tulevat tilanteet.

Kehittamistyon kehittamiskohteet selvittdékseni tein Ravintola Nilin salihenkil6-
kunnalle henkildstokyselyn. Kyselyyn vastasi yhteensé seitseman henkiloston ja-
senta, joista puolet olivat olleet tydsuhteessa pidemmaén aikaa ja osa alle vuoden.
Vastaukset kyselyyn kerasin kirjallisesti seka suullisesti. Kyselyn avulla selvitin
tyontekijoiden kokemia epékohtia perehdytyksessa ja tyonopastuksessa seka
ettd mihin osa-alueeseen he olisivat toivoneet perehdytyksessa paneutuvan
enemman. Henkilostokyselyn perusteella Ravintola Nililla on tarve konkreettiselle
apuvalineelle elamyksen tuottamiseksi oleellisen esineistdn ja tarinoiden esitte-
lyyn, ja perehdytyksen seka tydnopetuksen rauhalliselle ja perusteelliselle etene-
miselle. Kyselyn tulosten perusteella varsinkin kolmen vuoden sisélla aloittanei-
den tyontekijoiden kohdalla perehdytyksen ja tydnopastuksen on koettu tapahtu-
van lilan nopeasti ja kasittelevan vain tarjoilua yleisesti seka ainoastaan talon

tarkeimpia tapoja.
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Henkilokyselyn perusteella paadyin varsinaisen manuaalin tekoon, mika olisi uu-
delle tyontekijalle apuna elamyksen luomiseksi ja Ravintola Nilin tiloihin seké& tar-
keimpiin sisustuselementteihin tutustumiseksi. Tarinamanuaalin teon tutkimus-
menetelmina olen kayttanyt osallistavaa havainnointia seka ravintolatoimenjoh-
tajan haastattelua koskien Ravintola Nilin tarinoita ja historiaa. Tarinamanuaaliin
havainnoin ravintolan sisustusta ja kirjasin ylos mielestani tarkeimmat ja asiak-
kaiden puolelta kysytyimmaét elementit. Kirjaamisen jalkeen istuimme ravintola-
toimenjohtajan kanssa alas, ja kavimme l&pi havainnoimani elementit. Ravintola-
toimenjohtaja selvensi mita kaikki elementit ovat ja tarkoittavat, ja antoi oleellisia
lisdyksia tarinamanuaaliin. Haastattelin Ravintola Nilin toimitusjohtajaa element-
teihin liittyen, ja haastattelusta sain puuttuvat tiedot manuaaliin, joita ravintolatoi-

menjohtaja ei valttamatta osannut varmaksi tiedoksi sanoa.

Itse perehdytyksessa kaytin tutkimusmenetelmina osallistavaa ja passiivista ha-
vainnointia seka toiminnallista menetelmaa suoraan perehdytyksen ja tybnopas-
tuksen kautta. Passiivista havainnointia kaytin ennen varsinaista perehdyttamista
perehdytettavan tyontekijan jo olemassa olevan osaamisen kartoittamiseksi.
Passiivisen havainnoinnin tuloksena suunnittelin perehdytyksen ja tyénopastuk-
sen loogisen ja tehokkaimman etenemisen perehdytettavan kehittyvaa osaa-
mista palvelevalla tavalla. Osallistavaa havainnointia kaytin perehdytyksen ede-
tesséa suurimmaksi osaksi seuratakseni perehdytyksen ja tydnopastuksen etene-
mista seka perehdytettavan ja perehdyttajan valistda kommunikaatiota, kun pereh-
dyttaminen on delegoitu toisaalle. Havainnoinnin avulla pystyin seuraamaan pe-
rehdytyksen etenemistéa ja tehokkuutta, kun perehdytysmenetelmana on Ravin-

tola Nilissa pidempaan tyéskennelleille tydntekijoille uusi ja vieras menetelma.

5.2 Oma osaamiseni ennen perehdyttamista

Olen tydskennellyt Ravintola Nilissa pian kaksi vuotta, joista puolitoista vuotta
olen toiminut esimiehena hovimestarin roolissa. Olen ollut esimiehend vastuussa
tyontekijoiden perehdyttamisesta, mutta useimmiten perehdytys on delegoitu tar-
joilijoille, joilla on omat asemat, eli tarjoiltavat pdydat, salin puolelta seka tarpeel-
linen osaaminen tyotaitojen opettamiseksi perehdytettaville tyontekijoille. Esimie-

hené olen kuitenkin varmistanut perehdytyksen toimivuuden ja uuden tyontekijan
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viihtymisen jo ennen varsinaisen perehdytyksen alkua. Esimiehend olen myo6s
ohjannut tyontekijoitd tydssaan organisaation vaatimien tydskentelymallien mu-
kaisesti kannustamalla noudattamaan talon tapoja ja toimimalla itse niiden mu-

kaisesti.

Omassa osaamisessani on kehitettavaa perehdytyksen suunnitelmallisuudessa,
ja sen tapahtumisessa yksilona. Perehdytettavid on Ravintola Niliss& vuosittain
koulutuslahtokodiltaan, motivaatioltaan, tyotehtaviltaan seka jopa kansalaisuu-
deltaan erilaisia tyontekijoita, joten perehdytyskeinona on taloudellisesti ja tehok-

kuudeltaan hyodytonta kayttaa yhtenaistd mallia. (Erasalo 2008, 63.)

5.3 Suunnitelma perehdyttamiseen ja tydnopastukseen

Uusien tyontekijoiden perehdyttamisessa tulen kayttamaan toimintamallina vii-
den askeleen menetelméaa, johon olen soveltanut elamyskolmiota (kuvio 4) saa-
dakseni perehdytysmenetelman sopimaan Ravintola Nilin toimintatapoihin seké
elamyksellisyyteen. Perehdytyksesta ja tyonopastuksesta olen pitanyt paivakir-
jaa (kappale 5.3), jossa olen asettanut itselleni paivakohtaiset oppimistavoitteet,
kuvannut paivan tapahtumat perehdytyksessa ja tyonopastuksessa seka arvioi-
nut omaa kehittymista ja oppimista. Paivakirjaa on pidetty aikavaliltd 18.10.—
29.10.

Perehdytan kolme lahtokohdiltaan hyvin erilaista tyontekijaa yhden viikon aikana.
Perehdytettavina ovat Lapin ammattikorkeakoululle harjoittelunsa tekeva resto-
nomiopiskelija, brasilialainen ravintola-alan kokenut tyontekija, joka ei puhu suju-
vaa suomea seka opiskelun ohella toita tekeva henkild, joka ei ole aiemmin tehnyt

a la carte-tarjoilua.

Ennen perehdytysvuoron alkua tutustun perehdytettavien lahtokohtiin tarjoilussa
seka tyohistorioihin, ja pohdin kuinka aiempaa osaamista voitaisiin hyédyntaa pe-
rehdyttamisessa. Perehdytettaville annetaan ennen ensimmaisté perehdytyspai-
vaa tai ensimmaisen perehdytyspaivan aikana ravintolan ruoka- ja juomalistat
opeteltaviksi, ja esitetddn perehdytyssuunnitelma sek& annetaan Ravintola Nilin
tydmanuaali luettavaksi. Perehdytettavalle esitellaan tydyhteison jasenet seka
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tyopaikan tilat (Ravintola Nili ja Nili’'s Nest). Perehdytettavalle painotetaan myés
tydyhteison olevan paikalla niin asiakasta kuin tyontekijaa varten, joten kysymyk-
sien kysymiseen rohkaistaan. Perehdytettdvaa rohkaistaan myos olemaan oma

itsensa alusta asti.

Varsinaisen ty6tapoihin perehdyttamisen alettua perehdytettavalle kerrotaan ela-
myksen tuottamisen kannalta tarkeat tekijat, kuten ruokatuotteen esittely, raaka-
aineiden ja sisustuselementtien mahdollisten tarinoiden kerronta asiakkaalle, Ra-
vintola Nilille ominaiset tavat tydnteossa seka painotetaan asiakkaan yksilollista
huomiointia ja asiakaspalvelulahtdisyytta. Perehdytettava otetaan mukaan varsi-
naiseen asiakaspalvelutilanteeseen, jotta perehdytettava saa esimerkin tilan-
teesta, ja saa aloittaa tilanteen muokkaamisen omannakoéisekseen uskottavan

asiakaspalvelutilanteen luomiseksi.

Opetuksen jalkeen perehdytettavia pyydetddn kertaamaan hypoteettisilla tilan-
teilla oppimaansa ja ratkaisemaan myds hypoteettisia tai oikeita tilanteita omalla
tavallaan. Kun perehdytettavalla on itsellaan varma olo osaamisestaan ja pereh-
dyttaja uskon perehdytettavan parjaavan asiakkaiden kanssa, kannustan pereh-
dytettavaa asiakaspalvelutilanteeseen havainnoiden itse toimintaa. Tilanteen jal-
keen annan palautetta ja paatan jatketaanko perehdyttamista vai onko perehdy-
tettava valmis itsendiseen tytskentelyyn ja perehdytystoiminnan jatkuvan tyon-

opastuksena.

Tyonopastuksen aikana keskityn perehdytettavan toimintaan elamyksen tuotta-
misen kannalta, odottaen perehdytettavalla olevan tarjoilun ja asiakaspalvelun
osaaminen hallinnassa. Tarkastelen perehdytettavan tapaa kohdella asiakkaita,
kuinka perehdytettava esittelee ruokatuotetta ja ympéaristoaan, ja asiakkaan ta-
van ottaa asiakaspalvelu vastaan kautta perehdytettavan kyvyn lukea asiakkaita.

Kuvioissa 1 ja 2 kuvatut toimintamallit yhdistdmalla saadaan tehostettua elamyk-
sen tuottamisen merkitysta perehdyttamis- ja tydnopastusvaiheessa. Kuviossa 4
on kuvattuna juurikin elamyskolmion peilaaminen viiden askeleen menetelmaén

niin, etta elamyksellisyyttd saadaan hyddynnettya myds perehdyttdmisessa.
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Kuvio 4. Elamyskolmion (Tarssanen & Kylanen 2009, 11) ja viiden askeleen me-
netelman (Tyo6turvallisuuskeskus 2018) yhdistaminen salityontekijan perehdytta-

miseksi.

Viiden askeleen menetelman ensimmainen taso, eli valmistautuminen, on pereh-
dytettavan mielenkiinnon heréattelya ja samalla perehdyttajan valmistautumista
perehdytykseen ottamalla selvaa perehdytettavan ammatillisista lahtokohdista ja
motivaatiosta. Perehdyttdja esittdd tyonteon osa-alueet sekd perehdytyksen ja
tyonopastuksen kulun niin, etté perehdytettavalle saadaan alusta asti mahdolli-

simman monta elamyskriteeria selvennettyd. (Tarssanen & Kylanen 2009, 15.)

Opetus, jolloin perehdyttdja nayttdd ja havainnoi tybn perehdytettavélle, on pe-
rehdytettdvan puolelta aistimista. Perehdytettava aistii fyysisella tasolla kuinka
tyonteko tapahtuu ja kuinka esimerkiksi asiakaspalvelutilanteessa toimitaan.

(Tyoturvallisuuskeskus 2018.)

Kolmannella tasolla, kun perehdytettava kuvailee mielikuvaharjoituksin oppi-
maansa, vaikutetaan elamyksen tuottamiseen alyllisella tasolla. Perehdyttdja var-
mistaa, etta perehdytettdva ymmartaa esimerkiksi tarjoilun konkreettisella tasolla
sekd osaa soveltaa tarjoilua elamyksen tuottamiseen asiakkaalle. Alyllisella ta-
solla perehdyttgja paattaa onko perehdytettava sisaistanyt perehdytyksen oleel-
liset osa-alueet, ja onko tdma valmis siirtymaan perehdytyksen askelilla eteen-
pain. (Tarssanen & Kylanen 2009, 16.)
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Elamyksen tasolla perehdytettdva paasee kokeilemaan oppimaansa konkreetti-
sesti, ja kokeilua tapahtuukin tarvittavan monta kertaa, kunnes perehdytettava
kokee onnistumisen tunteen. Perehdyttaja ohjaa perehdytettavaa palautteella ja
antaa taman kokeilla asiakaspalvelutilanteita niin, ettd perehdytettava kokee
mahdollisesti asiakkaan lisdksi merkityksellisen, positiivisen tunnereaktion.

(Tarssanen & Kylanen 2009, 16; Tyo6turvallisuuskeskus 2018.)

Viimeisella, henkisella tasolla, perehdytettava paasee kokemaan henkilokohtai-
sen muutoksen perehdyttamisen ja tybnopastuksen tullessa paatokseen. Pereh-
dytettava on saanut tarvittavan ohjauksen palautteen kautta, ja tata on rohkaistu
tydskentelemaan yksin, mutta korostettu tuen ja avun olevan paikalla kun pereh-
dytettava sita tarvitsee (Tyoturvallisuuskeskus 2018). Onnistunut perehdytys ja
perehdytettavan omat, positiiviset kokemukset saattavat aiheuttaa perehdytetta-
vassd henkilokohtaisen muutoksen esimerkiksi uuden opitun ja perehdyttgjan
seka muun tydyhteisén kannustamisen kautta. Perehdytys voi parhaimmillaan
olla elamys, joka on tuonut perehdytettavasta esiin uusia, positiivisia piirteita. Esi-
merkiksi ujompi tyontekija on saattanut I16ytdd oman, odottamattoman mukavuus-
alueensa juurikin nayttelijan tyohon verrattavissa olevasta elamystarjoilijan
tyosta. (Tarssanen & Kylanen 2009, 16; Pine Il & Gilmore 1998, 141.)

5.4 Perehdyttaminen ja tydnopastus

Perehdyttdmisesta ja tyonopastuksesta pidetty paivakirja asettuu aikavalille
18.10-29.10. Perehdytys tapahtuu perehdytettdvan osaamisen kehityksen mu-
kaan, ja asetan omat oppimistavoitteet perehdytettavan ohjaamiseen sopiviksi.
Paivakirjassa on kuvattu paivakohtaiset oppimistavoitteet, paivan aikana tapah-
tuneen perehdytyksen ja tydnopastuksen kulu seka oma arviointi omasta amma-

tillisesta kehittymisestéani.

Torstai 18.10.
Ravintola Niliss& aloittaa tAn&an Lapin ammattikorkeakoulun harijoittelija ja brasi-
lialainen ravintola-alalla pidempaan tydskennellyt tyontekija. Lapin ammattikor-

keakoulun harjoittelijan kohdalla aion kayttaa perehdyttdmiskeinona valitonta pe-
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rehdytysta, ja brasilialaisen tyontekijan kohdalla aloitan perehdytyksen osallistu-
valla havainnoinnilla h&dnen aiempaa tyokokemusta Ravintola Nilin tydskentelyta-
poihin peilaten.

Ensimmaisen paivan tavoitteena on kartoittaa perehdytettéavien aiempi osaami-
nen kayttddkseni olemassa olevia taitoja ja tietoja perehdytyksen tehokkuuden
maksimoinniksi. Kdymme yhdessa lapi perehdyttamissuunnitelman. Perehdytet-
tavat tutustuvat tydyhteisdon, organisaation tydskentelytapoihin seka tydpaikan
tiloihin, niiden sisustuselementteihin ja tarinoihin. Perehdytettaville esitelladn pe-
rehdyttamistilanteen aikana voimassa oleva syntymépaivamenu ruokineen ja juo-
mineen, ja esitetddn mista raaka-aineet ovat tarkalleen ravintolaan tulleet seka
mista perehdytettavat voivat omatoimisesti |0ytaa raaka-aineiden alkuperatiedot.
Perehdytettavia pyydetaan taman jalkeen seuraamaan vakituisten, pidempiai-
kaisten tyontekijoiden tydskentelytapoja ja havainnoimaan kuinka jokainen kasit-
telee asiakkaita omalla tavallaan. Tavoitteena on perehdytettavien rohkaisu 16y-
tamaan oma tyylinsa asiakaspalvelussa Ravintola Nilin toimintatavat ja elamyk-

sellisyys mielessa pitaen.

Perehdytettavat tulivat hyvin eri [ahtokohdista Lapin ammattikorkeakoulun opis-
kelijan ollessa viiden paivan harjoittelussa hyvin lyhyen ajan a la carte-tarjoiluko-
kemuksella, ja brasilialaisen tyontekijan ollessa lahes kymmenen vuotta ravin-

tola-alalla, baarista a la carte -tarjoiluun tyoskennelleena.

Brasilialainen tydntekija on tehnyt Ravintola Nilissd yhden perehdytysvuoron jo
kesalla, mutta en itse ollut silloin paikan paalla seuraamassa perehdytysta. Han
oli omien sanojensa mukaan jo tutustunut toimintaamme itsendisesti ja kesan
perehdytysvuorossa, joten paatin hanen kanssaan osallistuvan havainnoinnin
olevan oikea paatos tulevan perehdytyksen kannalta. Nain pystyin tarkastele-
maan Ravintola Nilissa kaytetyn tavallisimman perehdytystyylin toimivuuden yh-

den perehdytysvuoron jalkeen, ja kartoittamaan perehdytettdvan osaamisen.

Perehdytettdvan kanssa oli illan ajan haasteita suurimmaksi osaksi kielimuurin
takia, mutta valitettavan selkeésti oli nahtavissa, etta keséalla tapahtunut pereh-

dytys ei ollut tarpeeksi tehokasta perehdytettdvan kohdalla, tai vaihtoehtoisesti
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perehdytetyt asiat olivat kuukausien aikana unohtuneet. Niin ravintola-alalla kuin
muillakin aloilla kommunikaatio tydskennellessa on toiminnan ja tehokkuuden
kannalta olennaista (Gronfors 2010, 123), mutta perehdytettdvan puolesta kom-
munikaatio oli korkeintaan hetkittéaista. Passiivisen havainnoinnin perusteella de-
legoidun perehdyttgdjan ja perehdytettdvan kommunikaatio ei toiminut yhdessa-
kaan, ja perehdytettava tuntui olevan toimettomana osan ajasta. Perehdytetta-
valla oli kuitenkin joitain Ravintola Nilin tydskentelytapoja selkeasti kaytdssa toi-
minnassaan ja intoa oppia, ja naita tekijéitd aion huomenna hyddyntaa hanen
perehdyttdmisessaén. Havainnoimani perusteella perehdytettava yritti myds suo-
rittaa useaa tehtdvaa samanaikaisesti, jolloin hanelta katosi keskittyminen oleel-

lisimpaan.

Lapin ammattikorkeakoulusta saapuva harjoittelijalla oli ajallisesti lyhempi koke-
mus a la carte-tarjoilusta, mutta sekin kokemus on saatu makuelamyksié tuotta-
vasta, rovaniemeldisesta ravintolasta, joten elamyksen tuottaminen ei ollut ha-
nelle taysin vieras kasite. Aloitin kuitenkin perehdyttdmisen suunnitelman mu-
kaan tutustuttamalla h&net organisaation toimintatapoihin, tydyhteis6on seka ty6-
paikan tiloihin. Ruokalistaan ja juomamenuun ei minun tarvinnut perehdyttajana
paneutua perehdytettavan kanssa kuin vain pintapuolisin, silla perehdytettava oli
opetellut omatoimisesti syntymapaivamenun annokset ennen perehdyttamistilan-

teen alkua.

Perehdytettava oli alusta alkaen helposti lahestyttava ja selkeasti kiinnostunut
ravintolasta. Perehdyttava sisaisti nopeasti ravintolan tilat, niihin liittyvat tarinat
sekad ruoka- ja juomatuotteet, kuinka tuotteet tehdaan ja miten ne Ravintola
Nilissa tarjoillaan. Perehdytyksessa kaytetyn viiden askeleen menetelméassé paa-
simme neljanteen askeleeseen, jossa perehdytettdva paasee palvelemaan asi-
akkaita omatoimisesti perehdyttdjan seuratessa vieressa. Mielikuvaharjoituksia
teimme perehdytettdvan kanssa juuri ennen asiakaspalvelutilannetta jotta tilan-
teen hypoteettinen eteneminen olisi perehdytettavdn mielessd mahdollisimman
kirkkaasti. Huomenna, perjantaina, aion keskittyd perehdytettdvan kanssa ela-

myksen tuottamiseen eldmyskolmion (kuvio 2) avulla.
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Mielestani sain kartoitettua perehdytettavien osaamisen tarpeeksi hyvin pystyak-
seni soveltamaan osaamisia perehdytyksen tehostamiseksi. Pysyin perehdytys-
suunnitelmassa, ja suunnitelman lapikayminen auttoi itseani ja perehdytettavaa
hahmottamaan paivan agendan. Viiden askeleen menetelman kaytté auttoi var-
mistamaan harjoittelijan olevan valmis fyysiseen asiakaspalvelutilanteeseen sen
sijaan etta hanet olisi asetettu tilanteeseen ennenaikaisesti. Konkreettinen suun-
nitelma auttoi myds itseani toteuttamaan perehdytyksen rauhallisesti ja loogi-

sessa jarjestyksessa.

Tavoite perehdytettavien loytddkseen oma tyylinsa palvella asiakkaita Ravintola
Nilissa tayttyi harjoittelijan kohdalla, mutta brasilialaisen perehdytettavan koh-
dalla olisin voinut tydskennella tiivimmin hanen kanssaan ja kannustaa etene-
miseksi viiden askeleen menetelmassa. Perehdytys elamyksen tuottamisen kan-
nalta ei viela ensimmaisena paivana tayttynyt kummankaan perehdytettavan
kohdalla, joten siihen aion keskittya tulevina paivina enemman, jotta elamykselli-
syys tayttyy tyontekijan ja asiakkaan kohdalla.

Perjantai 19.10.

Toisena perehdytyspaivana tarkoituksenani on toimia tiivimmin brasilialaisen pe-
rehdytettdvan kanssa kannustaen hantéa I6ytamaan asiakaspalvelutyylinsa seka
keskittym&an yhteen asiaan kerrallaan tyonteon helpottamiseksi. Pyrin sisaista-
maan perehdytettavalle talon tavat kokonaisuutena ja kommunikaation tarkeyden
tyontekijoiden valisen yhteistyon toimimiselle. Pyrin etenemé&éan perehdytettavan
kanssa vahintaan mielikuvaharjoituksiin asiakaspalvelutilanteista viiden askeleen

menetelman mukaan.

Lapin ammattikorkeakoulun harjoittelijaa pyrin rohkaisemaan tarinoiden kerto-

miseksi uskottavalla tavalla sekd elamyksen luomiseen alyllisella tasolla.

Oppimishaasteeksi nakisin perjantaille oman ajankéyton suunnittelun viikon Kii-
reisimp&nd paivanad seka elamyksen merkityksen sisaistamisen brasilialaiselle
perehdytettavalle, ja kuinka elamys luodaan varsinkin viela lokakuussa kun Ra-
vintola Nilin asiakkaat koostuvat suurimmaksi osaksi paikallisista, jotka olettavat

asiakaspalvelun tapahtuvan suomenkielella.
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Kuten arvelinkin, ajankayttd koitui kompastuskivekseni perehdytyspaivassa. En-
nen ravintolan avaamista kerkesin kuitenkin k&dymaan paivan suunnitelman lapi
molempien perehdytettdvien kanssa. Delegoin Lapin ammattikorkeakoulun har-
joittelijan toimimaan pitkdan Ravintola Nilissa tyoskennelleen kollegani kanssa,
joka ohjastaisi tata elamykselliseen tarjoiluun sekd Ravintola Nilin toimintatapoi-
hin, ja voisin itse varmistaa illan kuluessa perehdytyksen sujumista ilman vali-

tonta perehdytysta ja tydnopastusta.

Brasilialaisen perehdytettavan kanssa toimimme samalla asemalla, eli samojen
poytien ja asiakkaiden parissa. Muutamaa asiakasseuruetta lukuun ottamatta oli-
vat illan kaikki asiakkaat paikallisia, joten tiiviisti tydskenteleminen vieraskielisen
perehdytettavan kanssa oli oikea paatds. Aluksi luin parhaani mukaan asiak-
kaasta heidan mahdollista suhtautumista englanninkieliseen asiakaspalveluun,
ja mahdollisen positiivisen suhtautumisen jalkeen kavin perehdytettavan kanssa

asiakaspalveluprosessin lapi ennen konkreettista asiakaspalveluatilannetta.

Perehdytettavan kohdalla tehtavien sisaistamisen ongelmaksi koitui kielimuuri, ja
rohkaisuista huolimatta perehdytettava ei omatoimisesti pystynyt tarkentamaan
epaselvia kohtia perehdytyksessa. Nain ollen harjoitin tiivimpaa perehdyttamista
ja tarkempaa havainnointia perehdytyksen toimimiseksi. Tiivimman ja perusteel-
lisemman perehdytyksestéa huolimatta emme edenneet perehdytyksessa viiden
askeleen menetelméassa kolmatta askelta, eli mielikuvaharjoituksia pidemmalle.

Perehdytettavan tydnopastus jatkuu Ravintola Nilissa seuraavalla viikolla.

Olisin voinut jo edellisena paivana perehdyttaa brasilialaista perehdytettavaa tii-
viimmin, jolloin tdman illan perehdytys olisi ollut tehokkaampaa. Olisin voinut
my0s itse valmistautua suoritettavaan perehdytykseen esimerkiksi keskustele-
malla perehdytettdvan kanssa pidempaan taman omista tunnelmista ja valmiuk-
sista perehdytyksen toimimisesta tdhan asti jo ennen tyévuoron aloittamista. Koin
kuitenkin onnistuvani perehdytyksessa talon tapojen siséistamisessa ja tarjoilu-
prosessin esittelyssa. Perehdytettava myds tuntui kasittavan asiakaspalvelutilan-

teen paapiirteittain.
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Lapin ammattikorkeakoulun harjoittelijaa olisin voinut perehdyttdd enemman ta-
rinoiden kerrontaan seka eri sisutuksessa kaytettavien esineiden alkuperiin ja tar-
koituksiin. Tarjoilun perustaidot ja Ravintola Nilille ominaiset tavat harjoittelija on

kuitenkin omaksunut mielestani hyvin.

Tulevina perehdytyspaivind aion keskittya ajankaytonhallintaan yrittden tasapai-
nottaa oman tyoni seka perehdytykseen tarvittavan ajan kaikkia palvelevalla ta-

valla.

Lauantai 20.10.

Taman illan toimin omissa tehtavissani hovimestarina, eli salitydntekijéiden esi-
miehena ja ovella vastaanottamassa asiakkaita. Siksi ajankayttoni on oltava hy-
vin suunniteltua, jotta saan omat tehtavani hoidettua ja samalla perehdytettya
harjoittelijaa. Tarkoituksenani on tanaankin delegoida perehdytys elamyksellisyy-
teen pitkaaikaiselle tyontekijalle ja havainnoida sivummalta perehdytyksen ete-

nemista.

Ennen tydvuoroni alkua kavimme harjoittelijan ja perehdyttajan kanssa lapi pai-
van perehdytyssuunnitelman, eli perehdytyksen jatkumisen elamyksellisyyteen.
Harjoittelija sai myds konkreettiseen kayttdon opinnaytetyéhoni laatimani tari-

namanuaalin Ravintola Nilin esineistoon.

Manuaalista oli perehdyttajan ja perehdytettavan harjoittelijan mukaan apua ela-
myksen tuottamiseksi, ja perehdytettava osasi tuoda tarinankerrontaa osaksi
asiakaspalvelua. Harjoittelija pystyi myds tydskentelemaan itsenaisesti poy-
tdseurueiden kanssa hoitaen seurueiden illallisten tarjoilun alusta loppuun ilman
perehdyttdjan valitontd opastusta. Harjoittelijan perehdytys jatkuu ensi viikolla

perjantaina ja lauantaina.

Laatimani tarinamanuaali oli siis hyodyllinen, myéskin kauemmin aikaa tyosken-
nelleiden tarjoilijoiden mukaan. Tarinamanuaalin laatiminen oli itsellenikin opet-
tavaa tyotd, ja tuntui etta perehdytin itsednikin samalla Ravintola Nilin esineiston

kautta elamyksellisyyden tuottamiseen.
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Koska perehdytys itse tarjoiluun on harjoittelijan kohdalla ollut mielestani toimi-
vaa, pitaisi perehdytyksessa keskittyd enemman juurikin elamyksen tuottami-
seen. Elamyksen tuottaminen on itsellenikin suhteellisen uusi ja vieras osa-alue
perehdytyksessa, joten perehdyttdminen on itsellenikin téiden ja tulevaisuuden

kannalta hyodyllista.

Maanantai 22.10.

Tanaan tyonsa ja perehdytyksen aloittaa liikunta-alan opiskelija, joka ei ole aiem-
min tehnyt a la carte —tarjoilua. Edellisten perehdytysten jalkeen aion keskittya
perehdytykseen viiden askeleen menetelmén kautta, mutta hyodyntaa elamys-
kolmiota entista enemman. Aiemmin olen korostanut perehdytettaville elamyskol-
miota suurimmaksi osaksi asiakkaiden kannalta, mutta nyt aion hyodyntaa ela-
myskolmiota myos perehdytyksessa elamyksellisyyden korostamiseksi. Maanan-
tain ollessa viikon rauhallisin péiva, luulen, ettéa perehdytysta ja tybnopastusta
saadaan tehostettua tarkemmin kuin edellisilla perehdytyskerroilla.

Tavoitteena paivan perehdytykselle on paasta kolmannelle tai neljallenne aske-
leelle viiden askeleen menetelméssé, ja saada tarinamanuaalin sisallon esittele-
misen kautta perehdytettéava elamyskolmion alylliselle tasolle, eli oppimaan ra-

vintolasta ja tarinoista seka tarjoilutyylista.

Taoihin tullessani kertoi esimieheni likunta-alan opiskelijan ilmoittaneen, ettei ha-
nella ole aikaa opiskelujen ja oman alan tGiden ohella tehda ravintolassamme
toita, joten han perui tydsopimuksensa teon seka sen myota perehdytyksen ja
tyonteon aloittamisen. Siispa en paassyt kaytanndssa kokeilemaan elamyskol-

mion hyddyntamista perehdytyksessa.

Brasilialainen perehdytettava perehdytettiin tanaan pintapuolisin Nili’'s Nestiin ja
sen tuotteisiin. Tuotteet ovat kaytannéssa samat kuin Ravintola Nilissa viel& mar-
raskuun alun, mutta marras- ja joulukuun vaihteessa Nili’'s Nestin toimintaan on
tapahtumassa muutos. Perehdytettavaa tutustutettiin siis juurikin muutokseen
sekd tamanhetkiseen toimintatapaan. Loppuillan perehdytettdvan perehdytysta
jatkettiin Ravintola Nilin puolella. Perehdytyksessa jatkettiin mielikuvaharjoitusta

seka tutustuttiin annosten suomenkielisiin komponentteihin.
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Olisin voinut jo aiemmin keskittya elamyksellisyyteen myds perehdyttamistyyling,
jolloin perehdytettavan tyon aloittamisen peruuntuminen ei olisi ollut esteena ela-
myksellisyyden kokeilemisessa myds perehdytyksessa. Toivon kuitenkin, etta ta-
rinamanuaalin avulla perehdytettavat paasevat sisélle Ravintola Nilin tarinallisuu-
teen myos alyllisella tasolla, kun konkreettisen ja valittdman perehdytyksen avulla
siihen paastaan fyysisella tasolla.

Lauantai 29.10.

Tanaan on Lapin ammattikorkeakoulun harjoittelijan viimeinen harjoittelupaiva.
Harjoittelijan tulisi ndyttaa oppimansa talon tavoista seka tarjoilutyylistd, jolloin
toivon tilanteen tapahtuvan rennosti ja sujuvasti, ja etta tarinallisuutta tuotaisiin

esille tarjoilussa seka annosten ja mahdollisesti ravintolan esittelyssa.

Paivan paatteeksi keskustelemme harjoittelijan kanssa taman harjoittelusta ja
sen tuloksista. Samalla pyydan harjoittelijalta omia kommentteja perehdytyk-

sestd, tyonopastuksesta ja niiden toimivuudesta.

Ennen tyévuoroni aloittamista kédvimme harjoittelijan kanssa vield lapi asiakas-
palvelutilanteita sekéd muutaman tarkeimman sisustuselementin tarinat. Harjoitte-
lija hallitsi tilanteet niiden vaatimalla tavalla, ja mielestani tama oli valmis tilantei-
siin. Harjoittelija sopeutui hyvin tilanteisiin, ja huomasin hanen astuvan ulos mu-
kavuusalueeltaan elamyksen tuottamiseksi. Lauantai-ilta oli Ravintola Niliss& hy-
vin kiireinen, ja harjoittelija parjasi itsenaisesti kokeneemman tarjoilijan kanssa
samalla alueella tarjoillen samoihin poytiin ja palvellen asiakkaita erinomaisella

tavalla.

Paivan paatteeksi keskustelin harjoittelijan kanssa kuluneesta viidesta paivasta,
joista nelja olimme samaan aikaan tyévuorossa ja yhden tama tyoskenteli dele-
goidun perehdyttajan kanssa. Perehdytettavan kanssa oli alusta alkaen helppo
tyoskennelld, ja tama sisaisti perehdytettavat osa-alueet nopeasti. Perehdytetta-
van mielesta perehdytys tapahtui rauhallisesti ja johdonmukaisesti, eika hanelle

jaanyt epaselvaksi mitk&a ovat tarkeimmat tekijat Ravintola Nilin tarjoilutavoissa.
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Perehdytyssuunnitelman esittdminen ja sen mukaan eteneminen helpottivat pe-
rehdytysta ja tydnopastusta ja niiden hahmottamista myds perehdytettadvan na-
kokulmasta.

Perehdytys elamyksellisyyteen tapahtui mielestéani lilan nopealla tahdilla, minka
takia elamyksen tuottaminen tarinoiden avulla ei ehka tullut perehdytettavalla niin

luonnollisesti kuin olisi voinut.

Reilun viikon aikana tapahtunut perehdytys tapahtui mielestani liian nopealla tah-
dilla. Vaikka perehdytyksen tuleekin olla tehokasta taloudellisen hy6édyn ja orga-
nisaatiota palvelevalta kannalta (Kangas 2000, 5), ei perehdytystad kannata kui-
tenkaan nopeuttaa pakottamalla sen etenemista. Esimerkiksi Lapin ammattikor-
keakoulun harjoittelijan viiden paivan jakso Ravintola Nilissé olisi mielestani tar-
vinnut ainakin toiset viisi lisapaivaa, jotta perehdytys olisi voinut edeta rauhassa
korostaen juurikin elamyksellisyytta niin perehdytyksessa kuin asiakaspalveluti-
lanteissa. Harjoittelija suoriutui jaksostaan niinkin hyvin, ettd hanta on pyydetty

Ravintola Niliin osa-aikaiseksi tyontekijaksi.

Brasilialaisen perehdytettavan kanssa perehdytys jatkuu satunnaisissa tyovuo-
roissa lapi talven. Suunnitelmana onkin perehdyttaad tyéntekija ensin niin sanot-
tuun food runner —tyéhon, eli kantamaan ruokia asiakkaille ennemmin kuin ase-
matarjoilijaksi. Taman jalkeen tyontekija perehdytetadn asematarjoilijan tehtaviin.
Kummassakin tehtavassa elamyksellisyydella on merkitysta, joten siihen tyonte-
kijad perehdytetaan jatkuvasti. Tarinamanuaali on talla hetkella tehtyna vain suo-
menkielelld, mutta tarkoituksenani on kaantaa manuaali myds englannin kielelle

|&hitulevaisuudessa ulkomaalaisten tydntekijoiden perehdyttamiseksi.
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6 POHDINTA

Perehdytyksen ja tyonopastuksen ollessa oleellinen osa tyontekijan osaamista
muun muassa tyoturvallisuuden ja organisaation talouden kannalta, on prosessin
etenemisen kanssa oltava suunnitelmallinen ja karsivallinen. Ravintola Nilin tyon-
tekijoiden tydsuhteiden ollessa sesonkipainotteisuuden takia suurimmaksi osaksi
maaraaikaisia on perehdytyksen oltava tehokasta. Tehokkuus on kuitenkin liian-
kin helppo sekoittaa pikaiseen perehdyttamiseen, jolloin perehdytys voi pahim-

massa tapauksessa olla jopa haitaksi tyontekijan ty6turvallisuudelle.

Totta on, kun sanotaan etta hyvin suunniteltu on puoliksi tehty. Ennen opinnay-
tetydn kehittamistehtavad olin perehdyttanyt tyontekijoita ilman konkreettista
suunnitelmaa, jota esittda myds perehdytettavalle. Perehdytys oli muutenkin ta-
pahtunut ennemmin vain esimerkein ja perehdytettavan havainnoinnin ja suur-
piirteisen opastuksen kautta. Opinnaytetytssa tehtavanani oli perehdyttaa sali-
tyontekijoitd ammattimaiseen tarjoiluun seka elamyksellisyyteen. Kehittdamisteh-
tavassa kaytetty viiden askeleen menetelma ja siihen sovellettu elamyskolmio
toimivat kaytannodssakin yhta hyvin kuin teoriassa, mutta olisin voinut itse kehittaa
tarkemman suunnitelman mallien mukaan perehdyttdmiseksi sen sijaan, etta pe-
rehdytyssuunnitelmana toimi sovellettu runko Ravintola Nilin vanhasta perehdyt-

tamiskortista.

Paivakohtaiset tavoitteet paivakirjassa auttoivat perehdytyspaivan suunnittelussa
ja perehdytyksen loogisessa etenemisessd, mutta myos itsensa kehittdmisessa.
Haastavaa tyontekijoiden perehdyttamisessa oli kuitenkin pysya laaditussa suun-
nitelmassa. Monet tyontekijat aiemmin perehdyttdneend Ravintola Nilin aiem-
malla tyylilla huomasin etenevani valilla liiankin nopeasti perehdytyksessa. Aluksi
elamyksellisyyden ottaminen osaksi perehdytysta oli hankalaa, mutta perehdy-
tettavien sisaistettya tarjoilun ja talon tapojen perusosaaminen, oli elamykselli-

syyden korostaminen helpompaa.

Tarinamanuaali oli toisen perehdytettdvan mukaan hyddyllinen juurikin elamyk-
sellisyyden kannalta. Luettuaan manuaalin perehdytettava paasi itsekin sisdén
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Ravintola Nilin tarinallisuuteen ja lappilaisuuteen. Siksi olisinkin toivonut, etta oli-
sin saanut tarinamanuaalin valmiiksi ennen varsinaisen perehdyttamisen alka-
mista, jolloin elamyksellisyyteen olisi paasty alusta alkaen, eika siihen paneutu-

minen olisi ollut niin haastavaa.

Elamystarjoilijan perehdyttdmisen etenemisen ja sisalléon suunnittelemiseksi
seka tarinamanuaalin laatimiseksi kaytetyt menetelmat olivat tarpeeksi monipuo-
liset, ja siséltdd ajatellen sain mielestani tarpeeksi materiaalia. Aikataulullisista
syista ja sesonkiluontoisesta elamystarjoilijan tydsta johtuen en kuitenkaan saa-
nut kayttdoon kaikkia toivomiani menetelmid. Esimerkiksi muiden rovaniemeldis-
ten elamysravintoloiden esimiesten ja tyontekijoiden haastattelu koskien tarjoili-
joiden perehdyttamista olisi voinut tukea opinnaytetyotani ja kehittamistehtavan

suunnittelua entisestaan.

Kehittamistyot, eli tybntekijoiden perehdytys ja tarinamanuaali, olivat molemmat
oman osaamiseni kannalta kasvattavia. Itse perehdyttamisprosessit eivat ehka
menneet kummankin perehdytettavan kohdalla niin suunnitelman mukaisesti kun
olisin toivonut, mutta kuten mainittu jo opinndytetyoni johdannossa, perehdytta-
minen ja tydnopastus ovat Ravintola Niliss& jatkuva prosessi, niin yksittaista kun
useaakin tyontekijaa tarkoittaen. Perehdyttamissuunnitelmasta kayttaen viiden
askeleen menetelmaa ja elamyskolmion yhdistelmé&a on toivottavasti kayttoa tu-
levaisuudessa Ravintola Nilin uusia tyontekijoita perehdyttaessa. Tarinamanuaali
sisustukseen otettiin heti kaytt6on tyontekijoiden tydnopastukseksi, ja se onkin
saanut hyvaa palautetta hyodyllisyytensa puolesta. Ravintola Nilin ollessa kas-
vava ravintola, ja uusia sisustuksellisia yksityiskohtia tullessa jatkuvasti on myds
manuaalia paivitettdva niiden mukaan. Manuaali on myds tarkoitus kaantaa lahi-
tulevaisuudessa englannin kielelle, jotta myds kansainvaliset tyontekijat pystyvat

hyoétymaan siitéa tydonteossaan.

Opinnaytetyossa kaytetty suunnitelmallisuus ja konkreettinen kokeileminen tuki
omaa ammatillista osaamistani. Kahdessa eri tarkoituksessa kaytettyjen mallien
yhdistaminen yhdeksi samaa tarkoitusta palvelevaksi kokonaisuudeksi syvensi

omaa osaamistani ja ammattikorkeakouluvuosina oppimaani seka Ravintola Nilin
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tarpeita konkreettisen perehdytysmallin kaytossa elamykselliseen tarjoiluun. Pe-
rehdyttdmisajan olisi pitanyt olla pidempi ja perehdytettavida useampi, jotta olisin
saanut opinnaytetydhoni konkreettisia tuloksia myos elamyksen luomisesta ja pe-
rehdytysmallin sekéd tarinamanuaalin toimimisesta. Malli ja manuaali kuitenkin
vaikuttavat toimivilta, joten aktiivisella kayto6lla tulevaisuudessa on varmasti mah-
dollista nahda kuinka ne toimivat tyontekijéiden perehdyttdmisessa ja elamyksen

tuottamisessa.
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Liite 1. Toimeksiantajan haastattelu.

Toimeksiantajan haastattelu puhelimitse 20.9.2018.

e Kuinka perehdytys elamysravintolaan eroaa esimerkiksi muista
Rovaniemen ravintoloista?

e Kuinka elamysta ja tarinallisuutta saadaan perehdytettya tarjoilijoille?

o Mitka tekijat tekevat Ravintola Nilistd elamyksen asiakkaille?

e Onko Ravintola Nililla perehdytyssuunnitelmaa? Mita tdydennettavaa

suunnitelmassa on?

e Onko Ravintola Nililla tarpeita perehdytyksen ja tyénopastuksen

tehostamiseksi?
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Liite 2. Ravintola Nilin tydntekijéiden haastattelu.

Ravintola Nilissa tarjoilijana tydskentelevien ja tydskennelleiden haastattelu kos-

kien perehdytysta tarjoiluun ja elamyksellisyyteen.

1. Kuinka kauan olet tyoskennellyt/tydskentelit Ravintola Nilissa? Missa

tehtévissa?

2. Olitko ennen Ravintola Nilia tyéskennellyt ravintola-alalla? Missa

tehtavissa?

3. Koitko saaneesi tarpeeksi perehdytysta Ravintola Nilin tehtaviin
tarjoilijana? Jos et, missa tehtavasti olisit toivonut saavasi lisda

perehdytysta?

4. Koitko saaneesi tarpeeksi perehdytysta Ravintola Nilin esineiston ja
tarinoiden esittelemiseksi, ja elamyksen tuottamiseksi asiakkaalle? Jos

et, mihin olisit toivonut saavasi lisaa perehdytysta?

5. Oletko ennen tytskennellyt yrityksessa, jossa asiakkaalle halutaan

tarjota elamyksia palvelun kautta?
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Liite 3. Perehdytyssuunnitelma salityontekijélle.

1. Yrityksen yleisesittely

NAMS OY, Ravintola Nili, omistussuhteet ja organisaatio
Liikeidea

Asiakaskunta ja palvelutapa

Tuotevalikoima (& la carte, viinilista, menut yms.)
2. Toimipaikan esittely/ Tyon kuvaus

Manuaali, tarinamanuaali ja tarvittavat liitteet tyokuvan mukaan
Tutustumiskierros

Tukihenkilon/perenhdyttdjan nimeédminen/esittely
TyOtovereiden esittely

Tyotehtavat

Kulkureitit, hatauloskaynnit

Pukuhuone ja wc:t

Henkilokohtainen hygienia

[Imoitustaulu

Tupakointiohjeet ja paikka

Puhelimen kéytto

Salin tavaroiden sailytykseen kaytetyt varastot

3. Ty0Osuhdeasiat

Ty0Osopimus ja koeaika

Pohjakassa

Avaimet



50

Tyohontulotarkastus ja tyéterveydenhuolto (salmonellakontrolli)
Palkanmaksu, ruokaraha

Verokortti, tilinumero, yhteystiedot

Tyo0aika, tauot, tyévuorolista, tyévuorolistamuutokset
TyoOvaatteet ja niiden hoito

Poissaolot ja ladkéarintodistukset

4. Tyoturvallisuusasiat

Halytysnumerot

Paloturvallisuus, varatiet, sammuttimet ja niiden k&yton opastus
Ensiapukaappi

Tyo6suojeluvaltuutetut nimedminen/ esittely
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Liite 4. Tarinamanuaali Ravintola Nilin esineistoon.

Tarinamanuaali Ravintola Nilin esineistoon
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Nili tarkoittaa aikoinaan
Lapissa kaytettya ruoka-
aittaa. Nileja, eli niliaittoja,
rakennettiin sekd metsaan
riistan pyyntipaikoille etta
asuinsijojen laheisyyteen,
yleensd korkeaan puun-
runkoon Kiinnitettyina
maanpinnan ylapuolelle.
Niissa sailytettiin lihaa ja
muita elintarvikkeita. Pyl-
vas oli useimmiten siis kor-
kea ja siled, jotta villielai-
met eivat paasseet aittaan
ruokavarastoihin  kasiksi.
Tikkaita sailytettiin nilin 1a-
histolla.

Nileista kuvia on ravintolan seinilld, ja ulkona ravintolan nurkalla

oikea nili.
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Ravintola Nilin ja Nili’'s Nestissa kaytetyt sisus-
tusmateriaalit ja maalaukset ovat Irene ja Ari
Kangasniemen késialaa. Ari Kangasniemi on
rakentanut ravintoloiden sermit parkitsematto-
masta poronnahasta ja kelosta seka rakenta-
nut porokruunut joita l0ytyy ikkunan viereisten
loossien paalta ja salin katosta. Ari on my6s ko-
ristellut loossit parkituilla poronnahoilla.

Parkitsematon poronnahka on tuore puhdistettu talja, joka on ni-
votettu tai kuivattu. Nivottaminen tarkoittaa taljan liottamista ve-
dessa tai lumessa niin, ettd karva irtoaa helposti. Kuivatessa talja
naulataan seindan kuivumaan vuodeksi tai useaksi. Parkitsema-
ton nahka on sopivaa esimerkiksi rumpujen kalvoksi.

Parkittu nahka (sisna) on kestavaa materiaalia, jonka parkitusai-
neena on kaytetty pajun-, koivun-, haavan- tai lepankuorta. Parkit-
tua nahkaa voidaan kayttdd moneen tarkoitukseen juurikin sen
kestavyyden takia. Esimerkiksi Ravintola Nilin tarjoilijoiden kaytta-
mat vyotarépussit on valmistettu parkitusta poronnahasta.

Irene Kangasniemi puolestaan on huovuttanut loossien valeilla roik-
kuvat ja erottavat koristeet seka valmistanut ikkunoita koristavat ver-
hot parkitusta poronnasta ja somisteet poron sarvien paista.
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Irene Kangasniemen kéasialasta kaunis nayte on myds salin kattoon
maalattu poron vuosi.

Poron vuosi alkaa toukokuun lopun ja kesdkuun alun vaihteessa, jol-
loin vasat syntyvét. Vasoja syntyy vaatimille, eli emille, yleensa vain
yksi, ja kaksoisvasojen syntyminen on melko harvinaista. Porojen va-
sat syntyvat usein silloin, kun lumi on osittain sulanut, juuri ennen tar-
keinta kasvuaikaa. Syntyessaan 4-6 kiloa painavien vasojen on ke-
rattava selvitdkseen mahdollisimman paljon ravintoa ja rasvaa tule-
vaa talvea varten. Vasottuaan vaadin pudottaa sarvensa.

Kesalla tayskasvuiset porot ja vasat kerdavat siis ravintoa tulevaa tal-
vea varten. Ravinnoksi kaytettavia kasvilajeja on yhteensa jopa 350,
joista tarkeimpi& on noin 100. Kesalla poroja riivaa myo6s rékkaaika,
eli aika, jolloin vertaimevid hyodnteisia on runsaasti. Poroja riivaavat
vertaimevien hyonteisten lisaksi loiselaimet, kuten esimerkiksi kurmu-
karpanen. Kurmukarpanen munii kesaisin poronturkkiin, jolloin toukat
porautuvat porojen nahan alle. Loossien selustoilla olevissa parki-
tuissa poronnahoissa olevat reiat ovat peraisin juurikin kurmukarpa-
sista. Porot keraantyvat tokkansa kanssa tuulisille ja aukeille alueille
kuten tuntureihin ja soille pysydkseen turvassa loisilta ja hyonteisilta.
Réakkaajan sanotaankin olevan paimenista parhain. Poroille ideaalisin
saa alku- ja keskikesalle olisi viilea ja sateinen, jolloin rékkaaika jaisi
mahdollisimman Iyhyeksi ja kasvillisuus pysyy mahdollisimman
kauan vehreana.
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Syksyn tullen porot ovat yleensa parhaimmissa voimissaan. Ne jatka-
vat ravinnon keradmista talvea varten, ja yleensé hajaantuvat metsiin
ja vaaroille etsimaan ja sydbmaan sienid. Urosporot, hirvaat, keraanty-
vat kuitenkin 10-20 poron tokkiin, rykimapartioihin. Syksylla naaraat,
vaatimet, tulevat kiimaan, ja rykimaaika alkaa. Rykimaaika on saanut
nimensa hirvaiden rykimista muistuttavasta danesta. Rykimaajan jal-
keen hirvaat pudottavat sarvensa.

Syksyisin hoidetaan myds poroerotus, jonka aikana porotokan porot
luetaan (eli lasketaan/kirjataan omistajansa poroluetteloon lakisaatei-
sesti), aloittaen hirvaista isojen sarvien takia. Luettua hirvaat ne lois-
la&kitetddn ja paastetdan pois aidasta valttaakseen suuremmat va-
hingot. Vaatimet ja vasat siirretdan tokissa kirnuun (pienempiin aitoi-
hin), joissa teurasporot erotetaan tokasta ottamalla ne kiinni ja siirta-
malla konttoreihin (kirnuakin pienempiin aitoihin). Elamaan jaavat
vaatimet ja vasat loislaékitetddn ja paastetddn takaisin luontoon. Po-
ronlihaa tuotetaan vuosittain kaksi miljoona kiloa. Teurasporosta py-
ritd&n hyodyntamaan kaikki osat.

Talvi on poroille vaikeinta aikaa ravinnon saannin kannalta. Poroja
kuitenkin ruokitaan lisda varmistamalla niiden selviaminen sydantal-
vesta kevadseen. Vaatimet sailyttdvat sarvensa talven ajan, jolloin
niista on hyotya ravinnosta taistellessa. Vaadin on talven lapi vas-
tuussa kolmesta hengesta; syntymattoman vasan, viime kevaana
syntyneen vasan ja omastaan. Jakala on porojen paaravintoa ympa-
rivuoden, ja talvisin poro pystyykin haistamaan jakalan usean metrin
paksuisen hangen lapi. Poro on kuitenkin jakalakadon paasyyllinen
sen kavellessa kesalla jakalan paalla tuhoten sita.
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Irene Kangas-
. niemi on taiteillut
myo6s Jatkanloos-
sin seinille poltta-
. malla tarinan
siita, mitd vai-
heita tukki ja jatka
. kayvat  tukinui-
| tossa lapi puun
paatyessa met-
sasta kayttoesi-
, neeksi. Jatkan-
Bawr o ' W loossin seinilld on
tukinuitossa kaytettya esineistéa. Loossi on saanut nimensa sanasta
jatka, jolla viitattiin aikoinaan tydmieheen. Rovaniemen Ounasjoella
harjoitettiin tukinuittoa ja jopa jarjestettiin naytoksia aina 1990-vuoden
puolivaliin asti, ja Ounasjoen pohjasta voi vield tdnékin paivana loytaa
monia uppotukkeja naytdsten ja uiton seurauksena.

Irene ja Ari Kangasniemelld on ollut vuodesta 1995 lahtien koru- ja
kasityoyritys Hornwork. Irene on valmistanut Nilin tyontekijéiden nimi-
kyltit, korut sekéa asiakaslahjoina useimmiten kaytetyt kirjeenavaajat.

Kangasniemia ja heidan upeita kasitditéan kunnioittaen Ravintola
Nilin ruokalistalla on vuodesta 2006 asti ollut Kangasniemen tuhti ha-
ranpihvi.

Tyontekijoiden tydvaatteet on Kati Juujarven kasialaa. Katilla on oma
yritys, Katijuu, joka myy lappilaisista materiaaleista valmistettuja vaat-
teita, kuten esimerkiksi poronnahkapaahineita seka turkiksia.
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Kalastajan nurkka, tyontekijoille tutum-
min kala, on saanut nimensa vanhoista
kalastamisessa kaytetyissd valineista.
Kalastajan nurkassa majaillee myds
Wilma-karhu.

Wilma oli hyvin suuri, 180kg painava, naaraskarhu. Wilma kaadettiin
Savukoskella (200km Rovaniemelta koilliseen) 31.10.2007, viimei-
send karhunmetsastyksen paivana. Wilman turkki on siis kiiltava ja
tuuhea, koska se oli jo kerennyt luomaan talviturkkinsa.

Karhun kaadossa on vuosittain vaihtuvat kiintiot, jotka maarittyvat kar-
hukannan mukaan. Jokaisesta kaadetusta karhusta on metsastajan
tehtava lakisaateinen riistailmoitus valittdmasti kaadon jalkeen. Kiin-
tion taytyttya karhun kaataminen on lain mukaan lopetettava. Karhun
kaato on sallittua elokuun lopusta lokakuun loppuun.
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Ravintola Nilin porokammi on nimens& mukaan vuorattu poron parkit-
semattomasta ja parkitusta nahasta. Porokammi mukailee turvekam-
mia, joka on siis kotatyyppi ruoan valmistamiseksi ja nauttimiseksi.
Kammi on yhtendinen tila, jota voidaan muokata ja siirtdéd halua-
mansa nékdiseksi. Porokammin seinilla on porojen paimentamisessa
kaytettyja esineitd. Seiniltd 10ytyy myos useita tauluja lappilaisista
maisemista, joista tassakin kuvassa nékyvassa taulussa on Ari Kan-
gasniemen Kkotitalo.

Porokammin seinalla on myos taulu Pukki-Pie-
rasta. Pukki-Piera on vanha lappilainen sha-
maani, jonka sanotaan keppostelevan poro-
kammissa esimerkiksi vilkuttelemalla valoja.
Pukki-Piera (Piera Tornensis) on suomalaisten
arvokkaalle vanhukselle antama korkonimi.
Kuvassa oleva Pukki-Piera oli vanha tietaja ja
taitaja, joka seisautti esimerkiksi verta.
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Ensimmainen rakennus Napapiirilld oli Eleanor Rooseveltin talo.
Eleanor Roosevelt, Amerikan 32. presidentin Franklin D. Rooseveltin
vaimo, teki yllatysvierailun Suomeen ja Lappiin vuonna 1950, minka
kunniaksi talo rakennettiin Napapiirille.

Kuvassa aikoinaan nuotion péalle asetettu, ruo-
anlaitossa kaytetty valine. Esimerkiksi kattila tai
pata on laitettu roikkumaan valineen koukkuun,
ja sahalaidan vakasilla on saatu saadeltya pa-
| taan tai kattilaan kohdistuvaa lampdtilaa nosta-
| malla tai laskemalla sita.
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Nili’s Nest on lappilaisen luonnon mukaan sisustettu. Kangasniemien
kéasityd nakyy Nestin sisustuksessa tuohiseinista poronnahkakattoon
ja kaikessa siina valissa.

Nestiin tuotu puinen kalavene on aito, vanha kalastusvene Tenojo-
elta. Tenojoki on tunnettu kalastusvirta, jonka sanotaan olevan loput-
toman pitka.

Nestin salin katossa olevat poron-
nahasta tehdyt noitarumpulamput
ovat Ari Kangasniemen kéasialaa,
samoin kuin Nestin aulan seinalla
oleva aurinkolamppukin.

Maalattu luontoaiheinen kuva
Nestin aulan seindlla on Anne-
Mari Lampelan tekema. Anne-Mari
on Irene Kangasniemen sukulais-

tytto.




