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The goal of this thesis was to create a quality system for Hotel Polaris Co. using
the already existing self-monitoring plan and rescue plan as a base. In addition to
and to support the already existing plans simple tools for everyday use were creat-
ed in a way that avoids any extra documentation.

In the theory section of the thesis the matters covered are central hotel and restau-
rant branch terms. Also quality as a term and the building of quality systems are
discussed in the theory part. This thesis is a development project where the current
functions were first documented, updated, modified and then some new features
were created.

The quality system was managed well and it was even tested throughout the pro-
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1. JOHDANTO

Opinnaytetyoni tavoitteena on luoda yksinkertainen, edullinen ja kayttévalmis
laatujarjestelmamalli  pienemmélle  yritykselle,  jolle isojen  ketjujen
laatujérjestelméat voivat olla liian kalliita ja raskaita kayttdéd. Pienelle yritykselle
on usein isoja ketjuja tarkedmpaa pitda juuri sille tarkeét asiakkaat tyytyvaisina ja
tuottaa palveluita ja tuotteita, joita yritys ja asiakkaat arvostavat. Tahén ei
valttamatta tarvita sertifikaatteja eika erilaisten standardien mukanaan tuomia
dokumentointi- ja auditointivaatimuksia, silla pieni yritys tunnistaa itse ne

laatuvaatimukset, joita silt4 odotetaan ja joita se haluaa toteuttaa.

Laatujérjestelmét ovat yritysten tyokaluja, joiden avulla yritys tarkkailee
tuotteidensa ja palveluidensa laatua. Jokainen laatujarjestelma on luotu juuri sille
yritykselle ja sen tulisi palvella juuri sen yrityksen tarpeita. Laatujérjestelmé voi
koostua esimerkiksi seuraavista asioista; lakisdteisestd omavalvonnasta
ravintolassa sekd hotellin  puolella, yrityksen omista arvoista ja

markkinointitavoista.

Lakisdateisia omavalvonnan kohteita ovat alkoholi, tupakka, siivous sekéa
keittiohygienia. Yrityksen omavalvonnasta selvidd juuri sen yrityksen tavat
toimia; miten yritys pité4 sille tarkeét asiakkaat tyytyvéisind ja tuotteidensa seké
palveluidensa laadun tasaisena. Yhtendisella tuotteiden ja palveluiden laadulla
yritys luo luotettavan ja asiantuntevan kuvan asiakkailleen ja muille

sidosryhmilleen.

Valmis ja yrityksen kokoon oikein suhteutettu laatujérjestelmd luo selkeét ja
yhtendiset toimintamallit yrityksen tydntekijoiden kayttoon ja sitd kautta parantaa
tyossé viihtyvyytta, tyoturvallisuutta, asiakastyytyvaisyyttd sekd kannattavuutta.
Talldin aiheutuu vahemman hévikkia ja korjauksia, tyontekijoiden vaihtuvuus
véhenee ja tarvitaan vdhemman aikaa asiakasvalitusten ké&sittelemiseen. Samalla
jarjestelmd toimii apuna uusien tai tyGtehtaviddn vaihtavien tyontekijoiden

perehdytyksessa seka yrityksen ja tuotteiden kehittdmisessa.



Teen laatujérjestelmédn Hotelli Polaris Oy:lle, joka on pieni perheyritys
toimialanaan hotelli- ja ravintola-ala. Yrityksessd tyoskentelee kolmen
omistajaperheen jasenen liséksi nelja ulkopuolista tyontekijad. Yrityksen tarkempi

esittely luvussa 3.1..

Kyseessd on kehityshanke, jossa ensin Kkartoitettiin yrityksen nykytila.
Seuraavaksi keskusteltiin yrityksen johdon kanssa alustavista toiveista ja
tavoitteista tulevalle laatujarjestelmélle. Taémén jalkeen kaytiin l&pi yrityksen
nykyiset omavalvontakansiot ja luotiin runko laatujarjestelmalle. Lopulliset

tavoitteet muotoutuivat hankkeen edetessa pikkuhiljaa.
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2. KESKEISIA KASITTEITA

2.1 Elintarvikkeiden omavalvonta

Omavalvonnalla tarkoitetaan elinkeinoharjoittajan itse suorittamaa valvontaa,
jolla varmistetaan tuotteen laatu ja turvallisuus tuotteiden hankinnasta aina
jatehuoltoon asti. Se on valttamaton ja lakisaateinen tyovéline, jolla varmistetaan,
ettd kuluttajalle voidaan valmistaa, tarjota ja myyda turvallisia elintarvikkeita.
(Heikkila & Torvinen 2002, 51-56.)

Terveysvaarat ravintolassa voidaan jakaa kolmeen kategoriaan; mikrobiologiset
vaarat, fysikaaliset vaarat sekd kemikaalien aiheuttamat vaarat. Mikrobiologisista
vaaratekijoistd seurauksena voi olla ruokamyrkytys, néitd vaaratekijoita ovat
tuotteiden lampdtilat, henkilokunnan henkilékohtainen hygienia tyopaikalla ja
ruuan tuotannon hygienia. Elintarvikkeisiin joutuneet vieraat esineet, kuten
metallinpalat, muovit tai lasi luokitellaan fysikaalisiksi vaaroiksi. Seurauksena
naistd voi vieraan esineen kulkeutuessa elimistoon olla jopa hengenvaara.
Kolmantena terveysvaarana ovat kemikaalien aiheuttamat vaarat eli kéaytettavat
puhdistusaineet ja menetelméat sekéd allergiat. Puhdistusaineita kéytettdessa on
tarkedd tarkistaa oikea annostus sekd pitd&d huoli ettd k&ytossa on oikea
puhdistusaine oikeaan tyGtehtavaan. Allergiat voivat olla ruoka-aineallergioita tai
pesuaineallergioita. Kemikaalien aiheuttamista vaaroista seuraukset voivat olla

myrkytys tai paha allerginen reaktio. (MaRa 2010)

Omavalvontasuunnitelma on kirjallinen suunnitelma, jolla pyritdén varmistamaan
elintarvikkeiden turvallisuutta. Se perustuu kansalliseen elintarvikelakiin 23/2006,
ja se on laadittava kirjallisena jokaiseen elintarvikealan yritykseen
yritystoiminnan aloittamisen yhteydessd. Omavalvontasuunnitelman hyvaksyy
kunnan elintarvikeviranomainen. Omavalvonta on pakollista ja maksullista mutta
siitd on yritykselle hyotyd, kun tyd tulee jarjestelméllisemmaéksi ja hévikki

vahenee, jolloin tuotteiden laatu on korkea ja asiakkaat ja muut sidosryhmat ovat
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tyytyvaisid. Hyvd omavalvontasuunnitelma antaa yrityksesta luotettavan kuvan.
(Heikkila & Torvinen 2002, 51-56.) (MaRa 2010)

Omavalvontasuunnitelman runko voi olla esimerkiksi toimenpidepainotteinen
(LNTE 2). Nimensa mukaisesti toimenpidepainotteisessa
omavalvontasuunnitelmassa keskitytdédn toimenpiteisiin, miten ja milla tavalla

turvataan elintarvikkeiden turvallisuus. (Halmetoja 1999)

Omavalvontamateriaali suositellaan koottavaksi kansioon, josta se on helposti
jokaisen tyontekijan ulottuvilla. Kansion aineiston laajuus ja sisaltd riippuvat
yrityksen toiminnasta. Esimerkiksi jos ravintolassa on valmistuskeittid, on
omavalvontasuunnitelman oltava laajempi kuin, jos keitti6 on niin sanottu
komponenttikeittio, jossa ruoka vain lammitetéan ja laitetaan esille. Tarkoituksena
omavalvontasuunnitelmalla on turvata elintarvikkeiden turvallisuus ja
hygieenisyys koko elintarvikkeen elinkaaren aikana, “pellosta pOytddn”.

(Elintarviketurvallisuusvirasto 1)

HACCP eli hazard analysis critical control points, vaarojen arviointi ja Kriittiset
valvontapisteet. Se koostuu liitteessa yksi esitellyista seitsemasta periaatteesta,
ideanaan ennaltaehkaista terveysvaaroja maéarittamalla  kriittiset  pisteet
elintarvikkeen Kasittelyssa (LHTE 1). Kriittiset pisteet ovat niitd vaiheita
elintarvikkeen kasittelyssa, jolloin niiden turvallisuus voi vaarantua, esimerkiksi

jos ruuan sailytykseen kaytettavan jaédkaapin lampdétila nousee yli +6 asteeseen.

Hygieniapassi eli hygieniaosaamistodistus vaaditaan jokaiselta helposti
pilaantuvien elintarvikkeiden parissa tydskentelevéltd, ndihin kuuluvat myods
baarissa tyoskentelevét, silla siellakin kasitellddn muun muassa hedelmia seké
mehuja. Osaaminen osoitetaan erilliselld  hygieniaosaamistestilla, jonka
hyvéksytysti  suorittaneet saavat todistuksen sekd& hygieniaosaamiskortin.

(Elintarviketurvallisuusvirasto 2.)
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2.2 Alkoholin ja tupakan omavalvonta

Alkoholilla on oma omavalvontansa. Sen tarkoitus on varmistaa alkoholilain
noudattaminen ja ehkaistd alaikaisille ja paihtyneille anniskeleminen.
Omavalvontasuunnitelmasta  selvidvdt myds  toimintamallit  esimerkiksi
hairiokayttaytymisen hoitamisesta ja ndinpa hyvin hoidettu omavalvonta lisaé
tyopaikalla niin asiakkaiden kuin henkilékunnankin viihtyvyytta ja turvallisuutta.
Elintarviketurvallisuusviraston eli Eviran hygieniamadrédykset ovat voimassa

mya0s ravintolan baarin puolella. (Valvira.)

Alkoholin omavalvonta liitetddn samaan kansioon kuin elintarvikkeiden ja

tupakankin omavalvonta. Alkoholin osuus sisélté seuraavat osiot:
1. Ravintolan anniskelulupia ja aukioloaikaa koskevat tiedot
2. Anniskelualueen rajaamista koskeva suunnitelma
3. Omavalvontasuunnitelma

Omavalvontasuunnitelmasta tulee tulla ilmi ravintolan toiminta-ajatus, eli
millainen ravintola on kyseessd. Ravintola voi olla esimerkiksi
ruokaravintola, pubi, karaokeravintola tai yokerho. Lisaksi suunnitelma
sisaltdd ravintolan riskikartoituksen, josta kay ilmi millaisia riskeja
anniskelusta seuraa. Naitd ovat esimerkiksi alaikaisille anniskelu,
jarjestyshairiot seka meluhaitat. Kolmanneksi omavalvontasuunnitelmasta
tulee kdyda ilmi ravintolan vastuuhenkil6t. Isommissa ravintoloissa on
erikseen  vastuuhenkilét  jarjestyksenvalvonnasta, henkilOstostd ja
anniskelusta, mutta pienessa yrityksessa kyseesséd voi olla vain yksi

henkild.
4. Henkilokuntasuunnitelma

Henkilokuntasuunnitelmaan keratddn tyontekijoiden anniskelupassit, seké

Kirjataan yl0s ketka yrityksessé ovat vastaavia hoitajia ja heidan sijaisiaan.
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Vastaava hoitaja ja vastaavan hoitajan sijainen ovat vastuussa
anniskelum&érdysten  noudattamisesta  ravintolassa ja  jokaisessa

tydvuorossa tulee olla lasné heisté ainakin toinen.

Anniskelupassi  vaaditaan  jokaiselta ~ anniskeluravintolassa  alkoholia
anniskelevalta tyontekijaltd. Se suoritetaan erillisend osaamistestilld, jossa taytyy
hallita anniskelulainsdéddantd. Todistuskopio hyvéksytysti suoritetusta testistd
toimitetaan tyonantajalle, joka keréa todistukset liitteiksi
omavalvontasuunnitelmaan. Vastaavan hoitajan patevyyden voi hankkia joko
koulutuksen tai kokemuksen kautta. Koulutuksen kautta hankittu riittdva
ammattitaito tarkoittaa ainakin yhden vuoden péaatoimista ravintola-alan
koulutusta ja kokemuksen kautta hankittu tarkoittaa vahintaan kahden vuoden
paatoimista tyoskentelya anniskelutehtévissa. Lisaksi vastaavalla hoitajalla tulee
olla oppilaitoksen myontdma todistus anniskelulainsdddannon hallitsemisesta.
(STTV 1)

Tupakan ja tupakointivalineiden myynti tuli luvanvaraiseksi 30.6.2009 ja siitakin
on laadittava omavalvontasuunnitelma, joka sisdltdd samankaltaisia asioita kuin
alkoholin omavalvonta. Sinne merkitddn lupanumero, vastuuhenkil6t, kdytdnnot
asiakkaan ian varmistamisesta ja toimintaohjeet ongelmatilanteita varten. (STTV
2)

Varsinkin nuoren asiakkaan iké tarkistetaan aina, joko passilla, ajokortilla tai
henkilokortilla. Mikéli ikaa ei pystyta varmistamaan, ei tupakkatuotteita myyda
asiakkaalle. Ongelmatilanteita taas voi olla nuoren asiakkaan esittdma vaarennetty
henkil6todistus, jolloin henkil6todistus otetaan ravintolan haltuun ja asiasta
ilmoitetaan  poliisille.  Toinen  mahdollinen  ongelmatilanne voi olla
tupakkatuotteiden kayttd muualla kuin niille maaratyissa paikoissa, jolloin asiakas
ensisijaisesti ohjataan oikeaan paikkaan, mutta viimek&dessd poistetaan

ravintolasta. Sekd ongelmatilanteissa ettd i&n varmistamisessa kédytetddn samoja
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keinoja  kuin  anniskelun  yhteydessa laadituissa  ongelmatilanteiden
toimintaohjeissa. (STTV 2)

2.3 Turvallisuus- ja pelastussuunnitelma

Pelastussuunnitelma laaditaan ehkaiseméaan onnettomuuksia ja
onnettomuustilanteiden varalta. Se on toimintasuunnitelma, joka laaditaan aina
tietty& kohdetta tai tapahtumaa varten. Pelastussuunnitelman voi liittda valmius-
tai turvallisuussuunnitelmaan tai se voi olla oma, erillinen suunnitelmansa.

(Finnlex. 2011 Helsingin pelastuslaitos)

Turvallisuussunnitelmalla  pyritddn takaamaan tietyn kohteen tai alueen
turvallisuus. Se tulee laatia seka hallinnon eri aloilla, kunnissa ettd yrityksissa.
Turvallisuussuunnitelma tuo yhteen eri osapuolten yhteiset tavoitteet
turvallisuuden  lisddmiseksi, rikosten torjumiseksi, liikenneturvallisuuden
parantamiseksi sekd onnettomuuksien ehkaisyksi. Suunnitelman kohteiksi valitaan
ne ilmi6t ja asiat, jotka on arvioitu tarkeimmiksi turvallisuuten vaikuttaviksi
asioiksi paikallisen toimintaympériston analyysin sek& riskien kartoituksen

seurauksena. (Rikoksentorjuntaneuvosto, Helsingin pelastuslaitos)
2.4  Laatujarjestelma

Laadulla tarkoitetaan asiakkaiden tarpeiden tayttymistd yrityksen kannalta
mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Laatujérjestelmén
tarkoituksena on korostaa laadun jarjestelmallisyytta yrityksessa. Tavoitteena voi
olla esimerkiksi asiakastyytyvéisyyden, tuotteiden ja palveluiden varmistaminen,
tyon tuottavuuden parantaminen, henkildston tukeminen ja yhtendisten
kaytant6jen luominen. Oikein tehtynd laatujarjestelmé helpottaa yritystoiminnan
johtamista, suunnittelua, valvontaa sekd laatukustannusten hallintaa. Kuitenkin
lilan monimutkainen laatujarjestelmd voi johtaa henkilGston turhautumiseen,
motivaation laskuun ja laadun heikkenemiseen, joten paksu laatukésikirja ei takaa
sen paremmuutta vaikkapa puolet ohuempaan verrattuna. (Lecklin 1999, 23-39.
Lillrank 1998, 132-134)
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Laatujarjestelmén kehittdmiselld tarkoitetaan yrityksen keskeisten prosessien ja
toimintojen kuvaamista, jolloin médritelld&n paras tunnettu suoritustapa ja
standardoidaan se. Standardoimisen voi tehdé joko asiantuntija tai yrityksen omat
tyontekijat. Asiantuntijoiden tekeleet jaévat usein mappeihin pélyttymaan, ja
tyontekijoiden tekemét laatustandardit taas ovat helposti vain nykyisen tyon
kuvaamista enemmén kuin itse prosessin kehittdmistd eteenpdin. Kun kéytossa
olevat toiminnot ja prosessit on tunnistettu, voidaan laatua lahted kehittdméén
yrityksen haluamaan suuntaan asettamalla laatutavoitteita. (Lillrank 1998, 132-
134 Sarala & Sarala 1999, 111-116)

Laatujérjestelmid ja varsinkin 1SO 9000 - standardeja on Kkritisoitu niiden
kuormittavuudesta ja suuresta dokumentoinnin madréstd. Vaarana on my0s
tyytyminen vain tayttdmaan annetut standardit, huolimatta siitd onko se asiakkaan
paras etu vai ei. 1SO 9000 - standardi koostuu viidestd perusstandardista ja sarjaa
laajennetaan jatkuvasti. 1ISO - standardit ovat standardoituja ympari maailmaa, ja
jollekin yritykselle voi olla itse laadun kehittdmista tarkeampad vain tayttad ndma
standardit ja ndin korostaa virallista hyvaksyntdd. Taméa voi johtaa véariin ja
haitallisiin  toimintatapoihin, kun tyontekija vain tekee ohjeen mukaan
ajattelematta sen seurauksia. Parhaassa tapauksessa yritys paéasee tarkastelemaan
omaa toimintaa Kriittisesti ja voi ndin kehittéa itseddn ja toimintaansa. (Lillrank
1998, 132-134 Sarala & Sarala 1999, 111-116)



16

Arvot, Strategiat, Laatupolitiikka LAATUKASIKIRJA

Mitd, Kuka. Milloin. Miksi PROSESSIKUVAUKSET

Missd, Miten TYOTAPAKUVAUKSET

Lait, Asetukset ja Normit Viranmonmaisohjeer VIITEAINEISTOT

Kuvio 1. Laatujérjestelméa (Lecklin 1999, 36)

Kuviossa 1 alimmalta tasolta 16ytyvat viiteaineistot ovat laatujarjestelmén tarkein
osa. Ne kasittavat tyossa kaytettdvien koneiden ja laitteiden ohjeet ja kasikirjat
sek& tyohon liittyvat lait ja saadokset. Ravintola-alalla nditd ovat muun muassa
elintarvikelaki seka anniskelulaki. Tyodntekijoiden perehdytyksessa viiteaineistot
ovat erittain keskeisessd asemassa, silla muun muassa ty6turvallisuuden kannalta
on vélttdmatonta osata kéyttdd tyopaikan koneita ja laitteita. (Lecklin 1999, 36—
39.)

Toisiksi alimpana kuviossa 1 ovat tydtapakuvaukset, jotka ovat tydohjeita, joissa
kuvataan yksityiskohtaisesti tyOmenetelmadt ja tavat. Té&hdn liitetddn myos
laatuvaatimukset, vastuut ja valtuudet. Toisin sanoen tyotapakuvaukset kertovat
mitd tehddadn, miten tehddan, kuka tekee ja kenelld on vastuu tehdystd tyosté.
(Lecklin 1999, 36-39.)

Kolmannelta tasolta kuviosta 1 16ytyvéat prosessikuvaukset. Ne avaavat yrityksen
koko toimintaa, joka jaetaan prosesseihin ja joista tdrkeimmét kuvataan
yksityiskohtaisesti. Prosessit ovat tehtavid, kuten esimerkiksi varausten ottaminen,

tilausten tekeminen ja tarjousten tekeminen. Onnistuneen laatujarjestelman



17

edellytyksend on, ettd vastaukset kysymyksiin: mitd, miksi, miten, kuka, missa ja

milloin ovat olemassa. (Lecklin 1999, 36-39.)

Kuviossa 1 pyramidin ylin taso on laatukasikirja. Siihen kootaan yrityksen lyhyt
esittely ja keskeisia arvoja. Kaésikirjasta kayvat myods ilmi laatuun liittyvat
strategiat ja laatupolitiikka, eli minkalaisia laatuvaatimuksia yrityksen johto itse
asettaa yritykselle. (Lecklin 1999, 36-39.)

Kuviossa 1 kuvattu neljdkerroksinen malli sopii sekd pienille ettd isoillekin
yrityksille. Pienen yrityksen kayttdén mallia voidaan yksinkertaistaa edelleen
tehden siitd esimerkiksi vain kaksikerroksinen, kuitenkin niin ettd lahtokohtana
ovat aina kyseiseen alaan liittyvat lait ja sdaddokset. Kaksikerroksinen malli voisi
esimerkiksi koostua vain viiteaineistoista seka yrityksen keskeisista prosesseista.
(Lecklin 1999, 36-39.)
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3. YRITYSTIEDOT JA LAATUJARJESTELMAN
TAVOITTEET

3.1. Yritystiedot

Hotelli Polaris Oy on perheomisteinen hotelli-ravintola, joka sijaitsee Edsevossa,
Pedersoren kunnassa. Hotellissa on 24 huonetta sekd saunaosasto. Ravintolan
puolella on kaksi kokoustilaa, joihin mahtuu yhteensd noin 100 henkea.
Ravintolassa on asiakaspaikkoja noin 200. Liséksi ravintolan yhteydessé on pieni
pubi, jossa on asiakaspaikkoja 70.

Kiinteistd on rakennettu alun perin vuonna 1969 ja lisasiipi 1970-luvun alussa.
Vuonna 1984 rasvakeittimesta lahtenyt tulipalo tuhosi osan hotellia, joka
rakennettiin uudelleen vuonna 1987. 1990-luvun alussa silloiset omistajat
muuttivat pois paikkakunnalta ja hotelli jai ulkopuolisten tydntekijoiden
hoidettavaksi aina vuoteen 2006 asti. Vuoden 2006 alusta hotellin ovat omistaneet
Juho ja Sirkka-Liisa Jokinen, jotka ovat tiiviisti olleet mukana yrityksen

jokapéivéisissa suoritustason tehtévissa. (Jokinen 2012)

Henkilokunta koostuu yrittajapariskunnan lisaksi heidan tyttarestdan seka neljasta
tyontekijastd, joista kaksi tydskentelee Kkeittidssa, yksi ravintolasalissa ja
vastaanotossa ja yksi siistijana. Hotelli Polaris ottaa vastaan harjoittelijoita alueen
kouluista seka ravintolasali ettd keittiotehtaviin. Vaihtuvuus tydntekijoissd on
vahdistd ja nykyisista tyontekijoistd kaikki ovat olleet tyotehtévissédan ainakin

puolitoista vuotta.

Ravintola on avoinna maanantaista lauantaihin kello 7 — 22 ja sunnuntaisin kello
11 — 17. Aamiainen tarjoillaan arkisin kello 6.30 — 10.00 ja viikonloppuisin kello
8-10.00. Lounasta tarjoillaan arkisin seisovasta poydastd kello 11 — 14.30 ja
viikonloppuisin ruokalistalta. Kello 14.30 — 21.30 tarjoillaan paivallista
ruokalistalta. Ravintolassa on A-anniskeluoikeudet, mutta osin aikaisista

sulkemisajoista johtuen alkoholin anniskelu on véhdista ja alkoholilla on lahinna
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palvelutuotteen asema. Tuotevalikoima pyritddn kuitenkin pitdméén kattavana ja

uusia tuotteita otetaan valikoimaan tasaisin véliajoin.
3.2.Laatujarjestelman tavoitteet

Haastattelin Hotelli Polaris Oy:n toimitusjohtajaa Juho Jokista, joka listasi
tavoitteita ja toiveita valmiille ty6lle. Ensimmaéisena tavoitteena yritykselld on
paivittdéad omavalvontakansiot; elintarvikehygienia, alkoholi, tupakka ja siivous.
Sen lisdksi valmiista tyostd toivotaan tyOkalua oman toiminnan ja laadun
arvioimiseksi seka avuksi tyontekijoiden perehdytykseen. Laatujarjestelma
kasittelisi yrityksen toimintoja tarkemmin kuin omavalvonnat ja erityisesti

huomiota kiinniteta&n juuri talle yritykselle tarkeisiin asioihin. (Jokinen, 2012)

Toiseksi, asiakaspalautteen kasittelyyn halutaan tyokalu. Miten positiivinen ja
negatiivinen palaute huomioidaan ja kirjataan ja miten toimitaan, kun palaute
tulee spontaanina, suullisena palautteena suoraan asiakkaalta. Yrityksessa
halutaan kuitenkin jattda kaikki ylim&ardinen dokumentointi pois, joten
palautteiden kirjaamisen tulisi olla helppoa ja jokapaivaisiin tyorutiineihin
upotettua. (Jokinen, 2012)

Kolmanneksi yritys toivoo ettd jarjestelmé olisi yksinkertainen tulkita ja tyostaa,
niin ettd koko henkilostd ymmartdisi sen tavoitteen ja tarkoituksen.
Laatujérjestelmén avulla halutaan myds yhtendistédé yrityksen ulosantia luomalla
ohjeita ja tyokaluja jokapaivéiseen tyoskentelyyn, esimerkkind asiakkaalle
lahetettdvat tarjoukset, jotka tullaan tulevaisuudessa kaikki tekemddn samaan
tarjouspohjaan. Liséksi laatujarjestelman tulisi helpottaa uusien tyodntekijoiden ja
harjoittelijoiden perehdytystd, kun koko yrityksen toiminta on kirjattu ja [0ytyy
yhdestd kansiosta. Laatujarjestelma tulee toimimaan Hotelli Polariksessa

eradnlaisena yrityksen omanatuntona. (Jokinen, 2012)

“Pederséren Edsevissd Polarista perheyrityksend vaimonsa Sirun kanssa
pyorittdva Juho Jokinen sanoo tavoitteena olevan tehda asioita mahdollisimman

pitkalle  itse. Tama nakyy monella tavalla talon  elamassa.
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— Me esimerkiksi késittelemme itse kaikki vihannekset perunoiden kuorimisesta
alkaen, lihat tulevat kokonaisina fileina ja paisteina, leivat ja kahvipullat tehdaan

’

ja paistetaan suurelta osin tddlld.’

"Tytir Tiia Jokinen valmistuu mydhemmin tdnd vuonna restonomikSi Vaasan
ammattikorkeakoulusta. Myo6s Polariksen kokki Joakim Finnds valmistuu
keittiomestariksi ~ Optiman  ja  Haaga-instituutin  yhteiskoulutuksaesta.
— Molemmat ovat tehneet taalla opinnaytetditaan. Tiian lopputyd on samalla
pienyrityksen  laatujdrjestelmd”, silla eihdn meilla olisi varaa 1SO-
standardeihin.

Jokinen painottaa, ettd omavalvonnan tydkaluna lopputyd on erinomainen
yrityksemme — “omatunto”.  Sitd  voidaan  hyédyntdd niin  siivoukseen,
elintarvikehygienianaan, alkoholiasioihin kuin jarjestys- ja pelastusasioihin
liittyen.

— Naita on testattu koekaytdssa ja ne toimivat jokapaivaisessa toiminnassamme.
Haluamme pitdd oman tasomme kaiken kaikkiaan korkeana ja siihen tarvitaan
monialaosaamista.” (Ojala 2011, 22-23)
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4. NYKYTILAN KARTOITUS

Laatujérjestelméa rakentaessa lahdettiin liikkeelle yrityksen omista toiminnoista
ja niiden Kkartoituksesta. Pienelld yrityksella jo pelkastddn ndiden toimintojen
kartoittaminen on iso osa laadun mé&érittdmistd ja mittaamista. Ajatuksena
nykyisten toimintojen kartoittamisella on niiden tiedostaminen ja sitd kautta

laadun parantaminen.
4.1  Omavalvontakansiot

Keittion omavalvontakansio oli yksi aloituskohdista. Kévin sen l&pi yhdessa
terveystarkastaja Annika Portinin kanssa, ja kansiosta selvisi muutamia péivitysta
kaipaavia osioita, lisdksi suunnitelmasta puuttui HACCP-analyysi, johon
maaritellaén kriittiset pisteet. (LHTE 1) Kriittiset pisteet ovat niita pisteitd, joissa
elintarvikkeiden hygieenisyys vaarantuu, esimerkiksi kylmaketjun katkeaminen
tai kuumennettavien ruokien lampdtila, joita molempia valvotaan mittaamalla
lampotilat ~ s&anndllisesti  noin  kerran  viikossa ja  Kkirjaamalla ne
omavalvontakansioon. Mikaéli raja-arvot ylittyvat, toimitaan omavalvontaohjeessa
maarattyjen korjaus- ja seurantatoimenpiteiden mukaisesti. Kansiota sailytetadan

keittiossé sijaitsevassa keittiomestarin huoneessa.

Alkoholin ja tupakan omavalvontasuunnitelmat seka turvallisuus ja
pelastussuunnitelma kaytiin 1api yhdessa toimitusjohtajan kanssa. Alkoholin
omavalvontasuunnitelmassa péivitettiin  henkilokuntasuunnitelma vastaavien
hoitajien ja heiddn sijaisten osalta. Kansioita séilytetadn Kkeittiossé sijaitsevassa

keittibmestarin huoneessa.
4.2  Tuotteet ja laatutavoitteet
421 Ruoka

Aamiaisella tarjotaan monipuolista, tuoretta, paikanp&élld valmistettua ruokaa.

Aamiaispoytaa huolletaan lapi aamiaisen, niin ettd tuoreus sailyy loppuun asti.
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Lampimaét ruuat; pekonit, nakit ja paistetut kananmunat vaihdetaan uusiin, mikali

ne joutuvat seisomaan koskemattomina yli tunnin. (LIITE 3)

Arkisin lounaalla tarjotaan seisovasta pOydasté kotiruokaa; viisi erilaista salaattia,
keitto ja vahintddn kaksi lamminruokavaihtoehtoa lisukkeineen. Kaikki ruoka
valmistetaan paikanpaélla. Viikonloppuisin lounas tarjoillaan padsaantoisesti

lautastarjoiluna, kuitenkin niin etta salaatit, leivat ja juomat I0ytyvat buffetista.

Seisovaa poytad huolletaan aina koko lounaan ajan; linjastoa siistitdén, ruokaa
sekoitetaan ja pidetdadn huoli ettd ottimet ovat aina puhtaita ja ettd jokaiselle
ruualle on oma otin. POydan tulee olla puhdas ja ruuan tulee riittaa, tavoitteena on

ettd lounaspOyté on yhta siisti ja huoliteltu lounaan loppuessa kuin alkaessa.

Paivallinen tarjoillaan lautastarjoiluna paivittadin vaihtuvalta listalta. Listalta
loytyy pdivan keitto, kotiruokaa, kanaa, leikkeitd, kalaa sekd pihveja.

Paivallisannoksiin kuuluu alkusalaatti, joka tarjoillaan tacokuoressa.
4.2.2 Majoitus

Hotellihuoneet ovat kaikki samankokoisia, mutta erilailla sisustettuja. Kiinteistd
on vanha ja huoneita pyritddn remontoimaan yksi kerrallaan resurssien mukaan.
Hotellihuoneissa on WC, suihku tai kylpyamme, sangyt, Kirjoituspoyté,
vaatekaappi, TV sek& digiboksi. Hotellissa on WLAN-verkko, joka ylettyy
jokaiseen hotellihuoneeseen. Langattoman verkon salasanat ovat noudettavissa

hotellin vastaanotosta.

Hotellin sauna lammitet&én arkisin kello 17 — 22 véliseksi ajaksi, jolloin hotellissa
asuvat voivat vapaasti saunoa. Liséksi hotellin lahelld sijaitsevassa rekkaparkissa
yopyvét kuljettajat voivat kayttavat saunaa iltaisin 5 euron maksua vastaan.

Viikonloppuisin sauna lammitetdan vain tilauksesta.
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4.2.3 Tilaustarjoilu

Tilaustarjoilu kasittad kokouspalvelut, ryhmdt sek& erilaiset juhlat kuten haat,
pikkujoulut tai syntymapéaivat. Liséksi ravintolassa jarjestetdan tilauksesta

karaokeiltoja.

Kokouspalvelut muokataan kunkin asiakkaan kohdalla juuri heille sopiviksi.
Kokoustiloihin on saatavissa, tietokone, datatykki, valkokangas, flappitaulu,
piirtoheitin, &anentoisto- ja tallennus sekd WLAN-yhteys. WLAN-yhteys,
valkokangas, flappitaulu seka piirtoheitin ovat asiakkaille aina kaytdssa ilman
lisakustannuksia. Tarjoilut kaydaan lapi jokaisen asiakkaan kohdalla erikseen ja

niitd muokataan tarvittaessa.

Karaokeiltoja jarjestetadn kerran kuussa, aina kuukauden viimeisena torstaina.
Karaokeillat jarjestetadn yhteistydssa Pietarsaaren suomalaisen seurakunnan
kanssa ja niissd on aina paikalla kanttori seka pappi. Seurakunta vastaa karaoken
mainostamisesta sek& illan vetdmisestd ja ravintolatiloista, laitteista sek&

tarjoilusta.
4.2.4 Markkinointi

Markkinoinnin Hotelli Polaris hoitaa paasaantoisesti itse, eikda mainostoimistoja
kaytetd. Mainokset ja ilmoitukset tehddan itse eikd yritys mydsk&én kayta
lehtimainontaa kuin harvoin. Mainoksissa kéytetddn Kirjaisinta Copperplate
Gothic Bold.

Yrityksen Internet-sivut paivitetddn myds itse, lisdksi yritys yllapitdd sivuaan
facebookissa, jonne péivitetddn tapahtumia ym. useammin kuin internetsivuille.
Internetsivujen ja facebookin yllapidosta vastaavat toimitusjohtaja ja

ravintolapaallikko.
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5. LAATUJARJESTELMAN TOTEUTUS

Toteutin Lecklinin kuviossa 1 kuvatun nelikerroksisen laatujérjestelmamallin
mukaisesti. Koko laatujérjestelmén pohjana toimivat hotelli- ja ravintola-alan lait
ja sdadokset yhdessé Hotelli Polariksen omavalvontasuunnitelman kanssa.
Toisella tasolla ovat tyotapakuvaukset (LIITTEET 4-6), jotka on lajiteltu
tyévuoroittain niin, ettd jokaisella tyovuorolla on A4-kokoinen ohje tyévuoron
kulusta. Kolmanneksi laadin prosessikuvaukset viidestd tdrkeimmastda Hotelli
Polariksen prosessista (KUVIOT 2-6), jotka ovat varausten vastaanotto,
hotelliasiakkaan palveluprosessi, tilaustarjoilu, lounasasiakkaan palveluprosessi
sekd ruuan tuotantoprosessi. Viimeisena Kirjasin ylés yrityksen johdon arvoja ja

laatupolitiikkaa.
5.1  Viiteaineistot

Viiteaineistoihin kuuluvat lait, normit, asetukset sek& viranomaisohjeet. Kaikkien
koneiden  ja laitteiden kayttoohjeet, omavalvontasuunnitelma  ja
pelastussuunnitelma  6ytyvat Hotelli  Polariksen keittiéssa  sijaitsevasta
keittiomestarin ~ huoneesta.  Lakikirjoja ei séilytetd yrityksessa, vaan
omavalvontasuunnitelmaan keratyt hygienia- ja anniskelupassit sekd tyo- ja
koulutodistukset osoittavat henkilokunnan perehtymisen hotelli- ja ravintola-alan
lakeihin ja saadoksiin. Mikéli viiteaineistot muuttuvat, ilmoitetaan muutoksista

viipymatta henkilokunnalle ja tarvittaessa jarjestetdan koulutuksia.
5.2  Tyotapakuvaukset

Tyotapakuvauksiin  on kuvattu keskeiset tehtdvat tyOvuoroittain. Kaytantoa
helpottamaan luotiin A4-kokoiset ohjeet, jotka l0ytyvét liitteista 4-6. Ohjeita
kéytetdan erityisesti silloin, kun yritykseen tulee uusi tyontekijé tai harjoittelija,
jolla ei vield ole selke&dd kuvaa tyovuorojen kulusta tai vaikkapa lounaspdydén

tuotteiden jarjestyksesta.
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Jokaiseen tydvuoroon saavuttaessa tarkistetaan aina ensin varauskirjasta, mita
tilauksia paivélle on tulossa. Esimiehet toimivat tarjoilija/vastaanottovirkailijan ja
kokin ohjeiden mukaisesti, ja heille on lisdksi eritelty muita vastuutehtévia.
Tyotapakuvaukset tarkistetaan kerran vuodessa ja niihin tehdaan tarvittavat

muutokset.
Ty6vuorolistaus:
o Ravintolasali — aamuvuoro, tarjoilija/vastaanottovirkailija (LIITE4)
o Ravintolasali —aamuvuoro, esimies (LIITE4)
o Ravintolasali — iltavuoro, tarjoilija/vastaanottovirkailija (LI TE5)
o Ravintolasali — iltavuoro, esimies (LIITE5)
o Keittio —aamuvuoro, kokki (LIITEG)
o Keittid — iltavuoro, kokki (LIITE6)

o Keittio, esimies (LIITEG)
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5.3 Prosessikuvaukset

5.3.1 Varausten vastaanotto

Varauksen Check-in & frchiitiee
kirjaaminen Check-out
Tarjouksen
Ravintola [ \fa.rauk..sen e |23timinenjz BN Orderi keittioon B Laskutus
kirjaaminen &
|3hetys
Tarjouksen
Kokoustilat L] ‘z?rauf:isenn el |33timinenjz EEdl  Laskutus
itttz |I3hetys
Ryhmien
Emaed til2usehdotjz Bl Laskutus
ennzkkomaksu

Asiakkaan

yhteydenctto

Tarjouksen
e |23tiMinen 3
|3hetys

Varauksen

Syrnst L EEL=

Kuvio 2. Varausten vastaanotto

Varausten vastaanotto k&ynnistyy kuvion 2 osoittamalla tavalla, kun asiakas ottaa
yritykseen yhteyttd. Taméa voi tapahtua, puhelimitse, sahkdpostitse tai asiakas voi
myos tulla henkilokohtaisesti kadymaan yrityksessa. Varaus voi kohdistua

hotelliin, ravintolapalveluihin tai kokouspalveluihin.

Vastaanottovirkailija  kirjaa hotellivarauksissa  kirjaan asiakkaan tiedot.
Yopymisajankohta merkitddn keltaisella laatikolla Excel-taulukossa olevaan
varauskirjaan ja laatikon sisdan kirjoitetaan asiakkaan tai yrityksen nimi. Laatikon
kommenttiin - merkitddn muut tiedot, kuten laskutusosoite ja asiakkaan
puhelinnumero. Varausta vastaanottaessa huomioidaan asiakkaan erikoistoiveet.
Erikoistoiveita voivat olla tietyn huoneen toivominen, parisdnky tai vaikkapa
huone, jonka ikkunasta asiakas nékee parkkipaikalle. Kanta-asiakkaiden
varauksissa huomioidaan myds muun muassa tietyn parkkiruudun varaaminen
tietylle asiakkaalle.

Laskutus suoritetaan joko asiakkaan siséan- tai uloskirjautuessa, jolloin Excel-
taulukossa olevan keltaisen laatikon véri muutetaan oranssiksi, joka osoittaa
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laskutuksen suoritetuksi. N&in jokaisen varauskirjaa kayttavan henkilén on helppo
tarkistaa onko kaikki asiakkaat muistettu laskuttaa.
Ravintola- ja kokouspalveluihin kohdistuvat varaukset kirjataan hotellivarauksia
tapaan Excell-taulukossa olevaan varauskirjaan keltaisella varilld. Asiakkaan
tiedot, henkilomaard, tilaisuuden luonne, varaaja, tulevat laatikon kommenttiin.
Varaukset ja laskutuksen hoitaa padsdéntdisesti kulloinkin vuorossa oleva
tarjoilija/vastaanottovirkailija.

Varauksesta laaditaan tarjous yhdesséd ravintolasalin- ja Kkeittion esimiesten
kanssa, kéayttden Microsoft Wordista 16ytyvaa tarjouspohjaa (LIITE 7). Tarjous
ldhetetddn asiakkaalle joko sahkdpostitse tai kirjeitse. Mikali asiakas hyvéksyy
tarjouksen, laaditaan siita tilausmaarays keittioon, josta selviad tilauksen tarkka
sisalté. Mikali taas tarjous hylataan, pyritaan selvittamaan tdman syy. Tarjousta
voidaan télléin viela mahdollisuuksien mukaan muokata asiakkaan tarpeisiin
sopivammaksi, mutta mik&li tarjouksen hylk&amisen syy johtuu asiakkaan
aikataulu ym. muuttumisesta, varaus peruuntuu. Peruuntuneiden tilauksien syité ei
erikseen kirjata mihinkaan, jotta ylimaaradista dokumentointi ei synny. Laskutus
tapahtuu tilauksen jélkeen, ja se ilmaistaan hotellivarausten tapaan oranssilla

varilla varauskirjassa.

Isojen ryhmien varaukset kasitella&n aina erikseen. Koska hotellissa on vain 50
petipaikkaa, jo 25 hengen varaus vie puolet hotellin majoituskapasiteetista.
Ryhmien kanssa kaytetddn erityisid tilausehtoja (LIITE 8) ja ennakkomaksua.
Ryhmien varaukset hoitaa aina toimitusjohtaja ja ravintolapdéllikké yhdessa.
Yksityisten varausten kanssa Hotelli Polaris soveltaa matkailu- ja ravitsemisalan

tyomarkkinajarjestd MaRa:n méarittelemia tilausehtoja. (LIITE 8)
Varauskirjan varit:
Keltainen = Tavallinen yhden, kahden tai kolmen hengen huone

Vihred = Myyntimiespaketti, huoneen hintaan kuuluu paivéllinen



- Punainen = Huone ei kaytdssa

Oranssi = Laskutettu

5.3.2 Hotelliasiakkaan palveluprosessi

N

Asizkassaapuu

hotelliin

X

Check-in
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~

Asizkaspalaute
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Check-out
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Asizkastyytyvaisyysio
make huoneessa
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I

Korjaukset janiiden
suorittaminen
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Merkitseminen
huonelokiin

S

Kuvio 3. Hotelliasiakkaan palveluprosessi
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Hotelliasiakkaan palveluprosessi alkaa, kun asiakas saapuu hotelliin ja suorittaa

sisdan kirjautumisen eli check-inin (Kuvio 3). Check-inissé asiakas tayttada

matkustajakortin, vastaanottovirkailija luovuttaa hanelle avaimet ja kertoo lyhyen

informaation hotellin kéytdnndistd; aamiainen, saunomismahdollisuus, ravintolan
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aukioloajat sekd ohjeet auton parkkeerauksesta. Mikali kyseessa ei ole
laskutusasiakas, suoritetaan laskutus check-inin yhteydessé.
Hotellissa asumisen aikana kiinnitetddn erityistd huomiota suulliseen
asiakaspalautteeseen. Mikali saatu palaute on positiivista, ohjataan palaute
edelleen henkilokunnalle, esimerkiksi jos asiakas kehuu huoneen siisteyttd,
valitetddn palaute suoraan siivoojalle hanen seuraavan tydvuoronsa aikana. Mikéli
palaute on negatiivista, pyritdan epékohtiin mahdollisuuksien mukaan puuttumaan
valittémasti. Negatiiviset palautteet hotellihuoneista ja korjaustoimenpiteet

Kirjataan huonelokiin (luku 6.1.).

Kiireelliset korjaukset, kuten huoneen lampun vaihto, kaukosaatimien pattereiden
vaihto tai television digiboksin ongelmat hoitaa kulloinkin salivuorossa oleva
henkild. Mikéli epédkohdat ovat isompia, ohjataan ne edelleen Hotelli Polariksen
toimitusjohtajalle, joka tekee tarvittavat korjaukset tai kutsuu paikalle korjaajan
tilanteen mukaan mahdollisimman nopeasti. Isompia epakohtia voi olla
esimerkiksi lattialistojen puuttuminen, lammitykseen liittyvat viat, tai muut
huoneen korjaamiseen liittyvat asiat. Seka tehdyt ettd suunnitteilla olevat

korjaukset merkitdan kunkin huoneen kohdalle huonelokiin (luku 6.1.)

Mikali asiakas ei ole tyytyvdinen huoneen tasoon, tarjotaan hénelle ensin
mahdollisuutta vaihtaa huonetta, jos huoneen vaihto ei kuitenkaan joko ole
vaihtoehto tai myoskaan toinen huone ei vastaa asiakkaan odotuksia palautetaan
asiakkaalle rahat ja uloskirjaus eli check-out suoritetaan. Asiakkaan lahtiessa
hotellilta suoritetaan check-out. Jos asiakasta ei ole laskutettu jo check-inin
yhteydessd, tai jos kyseessa on laskutusasiakas, suoritaan laskutus check-outin
yhteydessa. Asiakkaalta kerdtdd&n huoneen avain seka internettunnukset seka

toivotetaan tervetulleeksi uudelleen asiakkaaksi.

Asiakkaan check-outin jalkeen siivooja siivoaa huoneen, ja mikali asiakas on
tayttanyt huoneessa olevan asiakastyytyvéisyyslomakkeen (LIITE 9) toimitetaan
se hotellin vastaanottoon. Palautelomake kdyda&n heti lapi ja esille tulleet

korjausehdotukset merkitddn huonelokiin. Kirjaamisesta vastaavat sek& siivooja
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ettd tarjoilija/vastaanottovirkailija. Kiireelliset korjaukset suoritetaan saman
paivan aikana, ja ne kirjataan samalla tavalla huonelokiin kuin isompaakin
kohdat.

vastaanotossa olevaan kansioon jossa lomakkeita séilytetddn noin vuosi.

korjausta vaativat Taman jalkeen palautelomake arkistoidaan

5.3.3 Tilaustarjoilu

Tarjouspyynto
|

Tarjouksen Iastiminen

hAYSV‘::::y Asizkashylhas
tarjouksen tarjoixksen
“FPalaveri
asiakkaan Syy?
kanssa r
1 Tilauksen | Tarjouksen
|esivalrnistelu | tarkistus
Palaute I Tiaus
| peruuntuu |
l_’ Asizkas
Laskutus | hyvaksyy
| | tarjouksen \

Kuvio 4. Tilaustarjoilu

Tilaustarjoilun lahtokohtana on asiakkaalta saatu tarjouspyynté (Kuvio 4).
Erilaisia tilaisuuksia voivat olla haat, syntymépdivajuhlat, valmistujaiset tai
Mikali
esimiesasemassa oleva henkild, ottaa hén tilauksen sek& asiakkaan tiedot tarkasti

esimerkiksi muistotilaisuus. tarjouksen ottaa vastaan muu Kkuin

ylos ja informoi esimiesta tulleesta tarjouspyynndsta.

Asiakkaalle laaditaan tarjous yhteistydssa salin ja keittion esimiesten kanssa
kayttden Hotelli Polariksen omaa tarjouspohjaa. Jos tilaus on pieni, tai asiakas

tietdd heti mitd haluaa, voidaan tarjous tall6in antaa myds suullisesti, nain
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toimitaan erityisesti niin sanottujen kanta-asiakkaiden kanssa. Tarjous lahetetaan

asiakkaalle joko sdhkopostitse tai Kirjeitse.

Mikali asiakas hyvaksyy tarjouksen, kutsutaan hé&net paikan paalle palaveriin.
Palaverissa kaydaan tilaisuus lapi yksityiskohtaisesti ja paikalla tulee olla Hotelli
Polariksen puolelta esimies seka salin- ettd keittion puolelta. Tarvittaessa
palavereita voidaan pitd4 useampi, mutta joka tapauksessa asiakkaaseen ollaan
yhteydessé sopivin valiajoin ennen varsinaista tilausta. Palaverin jalkeen luodaan
keittioon tilausmaarays, josta kayvat ilmi kaikki tilauksen yksityiskohdat.
(LIITELO0)

Mikali asiakas hylk&a tarjouksen, pyritdan selvittdmaan hylkdyksen syy, joissain
tapauksissa asiakas kertoo syyn, mutta joissain tapauksissa syy joudutaan
paattelemaan itse. Syitd voivat olla esimerkiksi liian korkea hinta, tilaisuuden
peruuntuminen tai tarjoukseen sisaltoon liittyva. Tarjoukseen sisaltoon liittyvia
asioida voidaan muokata, jolloin asiakkaalle ldhetetdan uusi tarjous. Jos syy on

muu kuin mihin Hotelli Polaris voi vaikuttaa, tilaus peruuntuu.

Tilauksen esivalmisteluun varataan riittdvasti aikaa. Keittiomestari tilaa tarvittavat
tavarat tavarantoimittajilta hyvissa ajoin, jotta jos jokin tuote on vééara, se ehditaan
viel4 palauttaa ja saada uusi tuote tilalle. Ravintolasali muokataan tilaisuuteen
sopivaksi mahdollisuuksien mukaan jo edellisend paivang, jolloin voidaan
suorittaa myos kattaus ja koristelu. Esivalmistelut keittiossé aloitetaan jo
muutamia paivia ennen tilausta ja tilaukseen tulevat ruuat testataan hyvissé ajoin.
Tilaisuuden aikana tuotteiden ja palveluiden laatua valvovat esimiehet, ja

epékonhtiin puututaan heti.

Asiakkailta saatu palaute tilauksissa on padosin suullista. N&ma palautteet
kdyddan henkilokunnan kanssa ldvitse tilaisuuden péatyttyd lyhyessd,
epavirallisessa palaverissa. Myo6s asiakkaan kanssa kéydaan tilaisuuden
loppupuolella tai paatyttyd pieni keskustelu tilaisuuden kulusta ja asiakkaan

huomioista. Sek& positiivinen ettd negatiivinen palaute valitetddn edelleen
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henkilokunnalle tilauksen jalkeen pidettavassa nopeassa palaverissa. Suullisia
palautteita ei kirjata erikseen, vaan ne puretaan vain suullisesti.
Laskutus suoritetaan joko heti tilauksen paatyttyd tai viimeistddn seuraavana
arkipdivana. Laskutuksen suorittaminen ilmaistaan varauskirjassa oranssilla

varilla.

5.3.4 Lounasasiakkaan palveluprosessi

N
Asiakassaspuu

ravintolaan

Menu Kassstoiminnot

(
H

c

Ruokai

HEH

Suullinen,
spontaani

H

Positiivinen/Ne
gatiivinen

/m
(¢

Rorjaavat

toimenpitest

RS U TEREN
valittaminen
henkjlckugnalle

Kuvio 5. Lounasasiakkaan palveluprosessi

Palveluprosessi  k@ynnistyy asiakkaan saapuessa ravintolaan (Kuvio 5).

Tarjoilija/vastaanottovirkailija kirjoittaa pdivan lounasmenun Microsoft Wordissé
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olevaan valmiiseen pohjaan sek& suomeksi ettd ruotsiksi ja se sijoitetaan seka
kassapéaatteen viereen ravintolan tiskille ettd ruokalinjaston paalle ravintolasaliin.
Lounaalla tarjoillaan arkisin yksi keitto sekd ainakin kaksi lammintad ruokaa
seisovasta poydasta, lisaksi salaattibuffetissa on viisi erilaista salaattia ja lounaan
hintaan kuuluvat my6s juomat, leivat sekd jalkiruoka. Lounaslistalla on myos

paivan leike ja pdivan pihvi, jotka vaihtuvat paivittain.

Tarjoilija/vastaanottovirkailija laskuttaa asiakkaan h&nen saapuessaan. Hotelli
Polariksessa on kéaytossa lounaskortit kanta-asiakkaille, joihin saa yhden leiman
henkil6d ja lounasta kohden ja joka kymmenes lounas on ilmainen. Alueen
yrityksille on oma vihko, johon he merkitsevét lounaansa, jotka laskutetaan kerran

kuussa.

Asiakkaan ruokailun aikana tarjoilijat Kiertelevat salissa kerddméssa astioita ja
samalla pyritddn saamaan spontaania suullista palautetta. Negatiiviset palautteet
vélitetadn eteenpdin esimiehelle, joka ryhtyy tarvittaviin toimiin. Esimerkiksi
miké&li ruuassa on ollut jokin vieras esine, vélitetddn tieto keittioon ja esilla ollut
ruoka vaihdetaan uuteen ja hévitetddn. Vieraan esineen alkupera selvitetadn aina
ja tarvittavat korjaukset tehdaan, jottei samaa virhetta tapahdu uudestaan. Samoin
toimitaan my0s jos havaitaan, ettei ruoka ole kypséé, se on kylmaa tai jos ruokaan
on kaytetty liikaa jotain maustetta, esimerkiksi suolaa. Positiivisten palautteiden
kanssa toimitaan samalla tavalla, ensin tieto esimiehelle, joka valittdd sen

eteenpain esimerkiksi keittiohenkilokunnalle.
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5.3.5 Ruuan tuotantoprosessi
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Kuvio 6. Ruuan tuotantoprosessi

Ruuan tuotantoprosessi alkaa tavarantoimittajien ja raaka-aineiden huolellisella
valinnalla (Kuvio 6). Toimitusjohtaja sopii yhdessa tavarantoimittajien kanssa,
mitd laatuvaatimuksia tuotteiden tulee tayttdd ja samalla sovitaan hinnoista.
Laatua ja hintaa tarkkaillaan joka kuorman yhteydessa kokin ja keittiomestarin
toimesta ja virheistd raportoidaan viipymatta edelleen toimitusjohtajan kautta
tavarantoimittajille. Jatkuvat virheet tuotteiden hinnassa ja laadussa johtavat
vakaviin keskusteluihin tavarantoimittajien kanssa ja viimekadessé etsitdén toinen

toimittaja.

Prosessi jatkuu raaka-aineiden tilaamisella. Eri tavarantoimittajilla on erilaiset
tilausjarjestelmat, mutta suurin osa tilaamisesta tapahtuu internetin vélityksella.
Tavarantoimittajat valitaan tarkoin, jotta yrityksen toiminta-ajatus paikanpéalla
tehdysta, tuoreesta ruuasta sailyy ja sitd pystytaan toteuttamaan. Tilaukset tekevét

keittidmestari, ravintolapaallikkd ja toimitusjohtaja.

Kuorman saapuessa sen tarkastaa kulloinkin vuorossa oleva keittiohenkilokunnan
jasen. Elintarvikkeiden lampdtilat mitataan ja merkitddn omavalvontakansioon.

Mikali esimerkiksi pakasteet ovat kuljetuksen aikana lammenneet liikaa, otetaan
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yhteys tavarantoimittajaan ja tuotteet palautetaan. Samoin toimitaan aina, kun

tuote on jollain tapaa viallinen.

Kuorman purkaa kulloinkin vuorossa oleva keittidhenkilokunta. Purku suoritetaan
viipymattd kuorman saavuttua ja se kdydadn tuote tuotteelta lapi lahetyslistan
kanssa. Tavarantoimittajaan otetaan heti yhteyttd, jos jokin tuote ei ole ollenkaan
saapunut tai kuormaan on tullut vaarid tuotteita. Yhteydenotot hoitaa joko
keittiomestari tai toimitusjohtaja. Kuorman purkamisen yhteydessd tuotteet
varastoidaan niille tarkoitettuihin paikkoihin, ja pakkausmateriaalit lajitellaan ja
toimitetaan  jatteenkerdyspisteeseen. Tuotteiden varastoinnissa on tirkeda
noudattaa FIFO—periaatetta (first in — first out), jossa ensiksi saapuneet tuotteet
kaytetddn ensin, jolloin pienennetddn havikkid ja mahdollisuuksia tuotteiden

pilaantumiseen.

Hotelli Polariksessa elintarvikkeet tilataan mahdollisimman véhan kaésiteltyina
eik& valmisruokia kayteta lainkaan. Taméan vuoksi esivalmistelu on suuri ja tarkea
osa ruuan tuotantoprosessia ja siihen kdytetddn paljon aikaa. Lounasruuat
esivalmistellaan muutamaa paivaa ennen suunniteltua tarjoilua. Tilaustarjoilujen
esivalmistelut aloitetaan myds hyvissa ajoin ennen tilausta, jotta itse tilaus kulkee
sujuvasti eikd esimerkiksi buffetin tayttdmisessa tule katkoksia. Esivalmistelussa
tarkedd on arvioida ruuan madrd kulutusta vastaavaksi, tdma patee seka

lounasruokaan etté tilaustarjoiluun.

Ruoka voidaan tarjoilla linjastosta, vati- tai lautastarjoiluna. Tarjoilussa tarke&a on
ruuan ulkon&kd, oikea tarjoilulampdtila ja maku. Liian kylmaéan tai mausteiseen
ruokaan on viipymatta puututtava keittidhenkilékunnan toimesta ja ruoka on

vaihdettava vastaamaan laatuvaatimuksia.

Ruuan jaahdytykselle ja sdilytykselle on maaréatty omat paikkansa. Keittioon yli
jaanyt ruoka jaéhdytetddn ensin ja kun lampétila on laskenut oikeassa suhteessa

tarpeeksi, siirretddn ruoka séilytystiloihin, joko jadkaappiin tai pakastimeen.
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Oikein tehty jaahdytys on erittdin tarkead, jotta voidaan valttdd mahdollisten

bakteerien aiheuttamat ruokamyrkytykset.

Omavalvontasuunnitelma madrittad oikeat lampotilat sek& tarjoiltavalle,
jaahdytettavalle ettd uudelleen lammitettdvalle ruualle. Keittiossa séilytettdva
ruoka on oltava lampétilaltaan yli +60 astetta, ja jadhdytettdessa sen lampétilan on
nopeasti pudottava +2 - +6 asteeseen, eli jadkaappilampdétilaan. Tarjoiltavan ja
uudelleen lammitettdvan ruuan on oltava lampdtilaltaan yli + 70 astetta ja

siipikarjan osalta yli + 75 astetta.

Kulloinkin vuorossa oleva keittiohenkilokunta mittaa 1 — 2 kertaa viikossa
ruokien l&mpdtiloja ja pintapuhtausndytteitd noin kerran kuukaudessa. Seké&
lampotilat ettd pintapuhtausndytteet dokumentoidaan omavalvontakansioon.
Dokumentoinnin suorittaa naytteen ottaja. Mahdolliset poikkeamat kirjataan ylos
ja  toimitaan  omavalvontachjeen = mukaan.  Terveystarkastaja  kay
omavalvontasuunnitelman  kerran  vuodessa l&pi ja tarkastaa, onko

lampdtilaméaaréyksid dokumentoitu ja noudatettu.

54 Laatukasikirja

Hotelli Polaris Oy on pieni, yksityinen, perheomisteinen hotelli Pederstren
kunnassa Edsevdssa. Yritys tyollistdd vakituisesti omistajapariskunnan lisaksi
viisi henkil6a. Hotellihuoneita on 24 kpl, ravintolassa asiakaspaikkoja noin 200,

pubissa on asiakaspaikkoja noin 70 ja kokoustiloihin mahtuu noin 100 henkea.

Majoituspalveluissa yritys pyrkii kaavattomaan, joustavaan ja asiakaslaheiseen
palveluun siten, ettd asiakkaan ja henkilokunnan véliset jannitteet saadaan
poistumaan ja asiakas tuntee olonsa kotoisaksi. Palvelun laatu pyritddn pitdmaan
huoneiden osalta siisteyden ja kunnon kannalta hyvang, vaikkakin hotelli on
rakennettu jo osittain vuonna 1969 ja peruskorjattu 1987 ja varustetaso ei ole

huonetekniikan osalta alan viimeisintd huutoa. Vanhentunut huonetekniikka
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“retrotelkkarit” pyritddn korvaamaan siisteydelld, kodinomaisella sisustuksella ja
joustavalla asiakaspalvelulla. Vaikka laitteet ja huonetekniikka ovat i&ltaan
vanhoja, pidetddn niiden toimivuudesta kiinni ja niitd uusitaan tarvittaessa. Uutta
tekniikkaa huoneissa on muun muassa kaikki huoneet kattava WLAN-verkko.
Huoneiden lahtdkohta on toteuttaa ensisijaisesti tyokseen matkaavien asiakkaiden
tarpeet. (Jokinen, 2012)

Ruokatuotannon ehdottomana l&htokohtana on hyvistd perusraaka-aineista itse
tehty perinteinen, suomalainen ravintolaruoka. Eineksia ja puolivalmisteita ei
yritys periaatteessa kéyta lainkaan, poikkeuksena kaalikaaryleet. Tilaustarjoilussa
yritys pystyy nostamaan palvelutasoa aina VIP-tason monen ruokalajin
vatitarjoilu illallisiin saakka. Tilaustarjoilu ré&taloidaan aina asiakkaan kanssa

yhdessa kuhunkin tilaisuuteen sopivaksi. (Jokinen, 2012)

Anniskelu on ravintolassa palvelutuotteen asemassa ja anniskelua tapahtuu
enimmikseen tilaustarjoilun yhteydessa. Tdma on tietoisesti valittu toimintatapa,
etteivat majoitus ja ravintolapalvelut hairiintyisi alkoholin anniskelusta johtuen.
Anniskelulain ja saannosten tarjoamia mahdollisia anniskelurajoituksia kdytetdaan
hyvinkin tiukalla seulalla, jos on aihetta olettaa anniskelusta aiheutuvan hairigita.
Seitsemdn vuoden aikana yritys on kirjannut omavalvontaansa kolme lievaa

alkoholista johtunutta hairiotilannetta. (Jokinen, 2012)

Palvelukonseptin lahtokohtana on koko yrittdjaperheen aktiivinen paikallaolo ja

osallistuminen péivittaiseen suoristustasotyoskentelyyn. (Jokinen, 2012)
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6. YRITYKSEN PAIVITTAISET TYOKALUT

Toteuttaakseen laatujérjestelméa tehokkaasti yritys tarvitsee helppokayttdisia,
paivittdisia tyokaluja. Nama tyokalut on kerdtty yhteen kansioon Hotelli

Polariksen vastaanoton tietokoneelle (kuva alla).

4 laatumappi
Asiakastyytyvaisyyskysely
Huoneloki
Orderit
Tarjouspohjat

Kuvio 7. Laatumappi

Asiakastyytyvaisyyskyselykansiosta 10ytyy hotellihuoneisiin jaettava lomake.
Lomakkeita tulostetaan tarvittaessa liséa ja lomake péivitetdadn kerran vuodessa.

Huoneloki I6ytyy omasta kansiostaan. Huonelokiin kerataéan

asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia.

Orderit eli tilausméaaraykset tehdaan aina samaan pohjaan, joka I6ytyy omasta

kansiostaan.

Tarjouspohjia kaytetadn seké hotelli- ettd ravintolapuolen tilauksissa ja ne kaikki

tehdd&n samaan pohjaan, joka I6ytyy omasta kansiostaan laatumapista.
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6.1 Huoneloki

Huoneloki on eré&anlainen hotellihuoneiden paivakirja. Jokaisella huoneella on
oma sivunsa, ja sinne merkitddn aina kun huoneessa tehd&an jotain, kuten
vaihdetaan lamppu tai kaukosaatimen patterit. Huonelokiin merkitddn myds
milloin huoneeseen on tehty niin sanottu suursiivous tai milloin se on remontoitu.
Korjausten lisdksi  huonelokiin  keratddn Kirjallisten asiakaspalautteiden
negatiiviset palautteet. Palautteet merkitaén keltaisella varilla ja tehdyt korjaukset
merkitaan vihrealla varilla (kuva alla). Vrjatyn laatikon kommenttiin kirjoitetaan,

mité kulloinkin on tehty.

- E3A0l- Huoneloki - Microsoft Excel =
Mloitus | Lisa3  Svunasettels  Keavat  Tiedot  Tarkista  Naya c@eo@ R
i:::v Calibri S - A === - Sirvtsteksti Weinen - ijﬁ‘ ﬁ Normaali Hueno 2 j‘I‘ j‘\ _;J %::;;:imm““mm' 6? Ea
Fwotouswenn | B L L[ E- [ Q- A E B vtin kit - | B~ % wo | 52 23| Ben v | W Heutredl tis Pee M | b o vltoe-

Leikepoyta Fontti Numero Tyyli Solut Muokkaaminen
88 - I3 v
A B c D E F G H 1 ) K L M N o [ a R s T u v w [
1 Pdivméérd Toi ide Palaute M
2
3 4.4.2012
a
5
6
7
8154 [ 1
9
10
1n
12
13
14
15 =|
16 il
17
18
13
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21
2
3
2
s
2%
27
3
2
30 L
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32 R
War | 1,23 745 /67 /88 /10 /11 /12 /13 /14 /15 /16 /17 /18 /19 /30 /21 /22 /23 794 /%3 4] un

Kuvio 8. Huoneloki
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6.2 Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskysely on lomake (LIITE9), jonka avulla Hotelli Polaris
kerdd hotelliasiakkaiden huomioita palvelusta, siisteydestd ja hotellihuoneiden
kunnosta. Lomake paivitetaan tarvittaessa kerran vuodessa, kiinnittden kulloinkin

paahuomio eri osa-alueisiin.

Siivooja tulostaa lomakkeita tarpeen mukaan, toimittaa lomakkeet huoneisiin seké
kerdd taytetyt lomakkeet huoneista. Taytetty lomake toimitetaan hotellin
vastaanottoon, jossa siind ilmi kayvét asiat kirjataan huonelokiin ja annetaan
tiedoksi eteenpain mahdollisia korjauksia varten. Lomakkeet arkistoidaan niille

tarkoitettuun kansioon.
6.3 Tarjouspohjat

Tarjouspohjia on kaksi erilaista, hotelli- ja ravintolapuolen. Jokaisesta tarjouksesta
tulee kayda selkedsti ilmi, mitd tarjous sisaltdda ja mitka ovat tilaus ja
toimitusehdot.  Jokainen tehty tarjous tallennetaan vastaanoton tietokoneelle,
niille maarattyyn kansioon, jotta tarjous voidaan tarkastaa myéhemmin uudelleen.
(LIITE7)

6.4 Orderi

Orderi, eli tilausmé&ardys Kkirjoitetaan jokaisesta tilauksesta erikseen kayttéden
kuitenkin samaa Excel-pohjaa. Valmis orderi tulostetaan ja sijoitetaan keittioon,

niille tarkoitettuun paikkaan, josta se tilauksen jalkeen poistetaan.

Orderista tulee aina ilmetd tilauksen ajankohta, varaaja, henkilémaarg, tilaisuus,
poytdmuoto, ruokailu seka kuka tilauksen on ottanut vastaan. Myds mahdolliset
ruoka-aineallergiat merkitd&n orderiin. Orderiin voidaan my6s merkité tilaisuuden
luonne, maksutapa, poytdamuoto seka illan ohjelma, mikali ne ovat tilauksen

kannalta tarkeité saattaa keittion tietoon. (LIITE 10)
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6.5 Auditointi

Auditointi on mé&érdajoin tapahtuvaa toimintojen lapikdymista ja paivittamista.
Hotelli Polariksessa suunnitelmat k&ydaan l&pi kerran vuodessa (kuva alla), ja
niihin tehdaén tarvittavat paivitykset. Sisdistd auditointia tehddan paivittéin
yrittdjdpariskunnan toimesta; ruokaa maistellaan ja siivousta valvotaan ja

epékohtiin puututaan valittomasti korjaavin toimenpitein.

Omavalvonta- Pelastus- Henkilosto- Siivous ja :

sterveystarkasta *palopaallikko syrityksen johto +Ulkopuolinen syrityksen johto
ja 1krt/vuosi 1krt/vuosi 1krt/vuosi henkilo 1krt/vuosi
1krt/vuosi

Kuvio 9. Auditointi
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7. YHTEENVETO

Yrittdjaperheenjasenend olen ollut mukana yrityksen toiminnassa vuoden 2006
alusta lahtien. Opinndytetyon tekeminen omaan yritykseen on ollut selvaa alusta
alkaen, ja aihe hahmottuikin selkedsti vuoden 2010 alussa, kun yrityksen
péivittdiset toiminnot alkoivat olla hallussa ja vastuu yrityksen talous- ja
henkildstoasioista siirtyi minulle, yhdessa ravintolapaéllikon nimikkeen kanssa.
Tyon tekeminen on ollut mielekastd ja olen saanut kdyttda jo olemassa olevaa

ammattitaitoa laajasti seka oppinut myos paljon uutta.

Laatu, yhdessa hyvén palvelun kanssa, on ollut yrityksen keskeisia teemoja alusta
asti, mutta selkeéé ja yhtendista toimintamallia ei ollut laadittu. Tavoitteena tyolle
olikin joustava, selked ja yksinkertainen paketti, jonka kéayttdminen voidaan
upottaa paivittaisiin toimintoihin eika siitd koidu ylimééaraisid dokumentointeja tai
raportointeja. Talla haluttiin my6s edistaa laatujarjestelman kéyttoa ja estéa liian

hienon laatujérjestelmén jadmista kansioihin polyttymaan.

Hankalaa tyon tekemisessa on ollut vetdd raja, mitka asiat ovat niita kriittisia,
jotka kirjataan ylos. Vaikeaa on ollut myds toimintojen kirjaaminen, silla
jokapaivéiset toiminnot ovat helposti itsestdénselvyyksia, eika talloin muisteta
Kirjata jokaista yksityiskohtaa. T&lta kantilta ulkopuolinen laatujarjestelman laatija
olisi ehké ollut parempi, mutta toisaalta hyva yrityksen tunteminen sai jattaméaan
vahemman térkeét asiat sivuun ja keskittymadan niihin toimintoihin, joilla on

yrityksen johdolle ja asiakkaille eniten merkitysta.

Tyon tekemiseen on kaytetty pitka aika, mutta se on mahdollistanut tydkalujen
testaamisen kaytdnndssa ja niistd on saatu juuri sellaiset kun on haluttu. Matkan
varrella on myods keksitty uusia tyokaluja, joilla pystytddn edelleen valvomaan
laatua ja tayttdmaan asiakkaiden tarpeita. Mielesténi laatujarjestelmasta olisi tullut
paljon suppeampi ja yritykselle hyddyttémampi, jos tyo olisi tehty muutamassa

kuukaudessa alusta loppuun.
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Vaikka tdméa laatujérjestelmé ei ole suoraan siirrettavissa toiseen yritykseen, on
malli kuitenkin sellainen, ettd muokkaamalla se toimisi toisessakin saman
kokoluokan yrityksessd. Kuitenkaan isoille yrityksille mallia ei voi soveltaa, silla
eri osastojen (ravintolasali — keittid - siivous) valiset erot ovat niin suuria, etta

niille jokaiselle on laadittava oma laatujarjestelmansa.

Seuraava askel laatujarjestelman kehittdmisessa on sen yllapito ja auditointi.
Tassa tydssa esiteltyd laatujarjestelmaa on helppoa muuttaa, mikéli yrityksen
toiminta jollain tapaa muuttuu tai yritystoiminnan paapaino siirtyy esimerkiksi
ruuasta majoitukseen. Seuraavan opinndytetyon aiheena voisikin olla
tarkastuskaynti; miten laatujarjestelmaan on suhtauduttu ja mita hy6tyja ja haittoja

siitd on ollut.
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HACCP- jarjestelmat seitsemén periaatetta

1. Vaarojen arviointi

Olemassa olevien vaarojen
tunnistaminen ja niiden esiintymisen

todennakaoisyys.

2. Kriittisten hallintapisteiden

maarittdminen

Maaritellaén tuotanto- ja
kasittelyprosessin vaiheet joissa vaara
on olemassa.

3. Kiriittisten rajojen | Asetetaan jokaiselle valvontapisteelle
maarittaminen raja-arvot.

4. Kiriittisten hallintapisteiden | Laaditaan ohje miten ja milloin
seur_an_takaytantOJen valvontapisteitd seurataan.
laatiminen

5. Korjaavien  toimenpiteiden

laatiminen

Laaditaan ohje toimintatavoista mikali

raja-arvoissa ei pysyta.

6. Todentamiskaytantdjen

laatiminen

Valitaan kaytannot, joilla varmistetaan

koko jérjestelman toimivuus.

7. Asiakirjat ja tallenteet

Omavalvontakansioon keratdan
dokumentit valvonnasta seka tallenteet
mahdollisista korjaavista

toimenpiteista.

(Elintarviketurvallisuusvirasto 3) (MaRa, 2010)
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Toimenpidepainotteinen omavalvontasuunnitelma

1. Organisaatio
2. Raaka-aineiden laadun valvonta
3. Lampdtilavalvonta
4. Prosessin valvonta, menettelytapaohjeet (siséltda korjaavat toimenpiteet)
a. ruuan valmistus
b. jaahdytys
c. kuljetus
d. lamposailytys ja jakelu
e. astioidenpesu
f. siivous ja puhtaanapito
g. jatehuolto
5. Hygienian valvonta
a. puhdistusmenetelmét
6. Tarkastukset
a. pintapuhtaus
b. lampdtilat, ajat
c. Yyleinen toiminta
7. Seuranta
a. raportit
b. ruokamyrkytystapaukset

(Halmetoja, 1999)
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Aamupalan tarkastuslista
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Kahvi ja teevesi

Kahvimaito ja kahvikerma
Oivariini ja Flora -margariinit
Maksapasteija

Appelsiini- ja omenatuoremehu
Maito

Jogurtit

Viilit

Juustot

. Leikkeleet

. Kylmasavulohi

. Keitetyt kananmunat

. Paistetut kananmunat

. Munakokkeli

. Paistetut nakit

. Paistetut pekonit

. Puuro

. Marjahillo

. Hedelmia

. Murot, myslit ja corn flakesit
. Paahtoleipad ja tummaa leipéda
. Aamiaissampylat

. Nékkileipa

23
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LITE 4

Tyo6tapakuvaukset, ravintolasali — aamuvuoro — tarjoilija/vastaanottovirkailija

Varauskirjan tarkistaminen
a. Mité tilauksia paivéalle on luvassa?
b. Montako lahtevéa asiakasta?
Check-out ja varausten kirjaaminen
a. lahtevien hotelliasiakkaiden uloskirjaus ja
tarvittaessa laskutus
b. uusien varausten vastaanotto ja kirjaaminen
Aamiaispdydéan huoltaminen klo 6.30 — 10.00
Lounaspdydan lampovaunujen lammittaminen klo 6.30
Aamiaispdydéan korjaaminen
Lounas Klo 10.30 — 14.30

a. juomien, leipien, jalkiruuan ja salaattien

esillepano
b. lounaslistojen kirjoitus ja esillepano
c. astioiden kerddminen ravintolasalista
d. seisovan pdydéan siisteydesta huolehtiminen
e. lounaan korjaaminen keittioon klo 14.30
f. ravintolasalin siistiminen

Check-in klo 14.00 alkaen
a. saapuvien asiakkaiden siséankirjaus
7. lltavalmistelut
a. péivallisruokalistojen kirjoitus ja esillepano
b. ruokailuvalineiden kiillotus ja paikalleenlaitto

c. saunan lammitys

Esimiehen tehtaviin kuuluu liséksi tarjouksien laatiminen ja l&hettdminen yhdessa
keittion esimiehen kanssa, virvoitus ja alkoholijuomien tilaaminen seka
ravintolasalin kéyttétavaran tilaaminen.
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Lounaspdytd, juomat, leivét ja jalkiruoka
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Kotikalja

L

maito

X3

Nakkileipa

Kahvi. teevesi

sit- seka-
ruuna mehu
vesi X2

X3 Levitteet

Jaavesi

[ 1

i,

Leiviat, kaksi koria

Jalkiruoka

L |

Salaattipoyta

1. Vihredsalaatti, 2. porkkanaraaste, 3. kaaliraaste,
4, salaatti 4, 5. salaatti 5, 6. salaatti6

7 ki,

Salaatinkastike

N
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Tyo6tapakuvaukset, ravintolasali — iltavuoro — tarjoilija/vastaanottovirkailija

1. Check-in
a. Kirjataan sisaan saapuvat hotelliasiakkaat
b. laskutus
2. Seuraavan pdivan valmistelut
a. ravintolasalin kattaus, tuplakatteet, servetti
b. kokoustilojen valmistelu orderien mukaisesti
3. A lacarte-tarjoilu klo 14.30 — 21.30
a. alkusalaatti tacokuoressa
b. juomat
c. lautastarjoilu
d. ravintolasalin siistind pitdminen
e. anniskelu

4. Virvoitusjuomakaappien huolto ja taytté

Esimiehen tehtaviin kuuluu lisaksi laskutus, tyévuorolistojen laatiminen ja
esillepano, hallinnolliset tehtavét, kuten kirjanpito ja taloushallinto.
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Tyo6tapakuvaukset, keittio — aamuvuoro — kokki

1. Lounas

a. valmistus ja esillepano

b. lisitarpeeseen varautuminen

c. linjaston huolto

d. keittion siistiminen

e. lampdtilaseuranta ja kirjaaminen omavalvontakansioon
2. Kuormat

a. purkaminen

b. tarkastus

c. varastointi

d. omavalvonta

e. puutteet

Tyo6tapakuvaukset, keittio - iltavuoro — kokki

1. Seuraavan péivén esivalmistelu
a. esivalmistellaan seuraavien péivien lounaita
2. Tilaustarjoilu
a. toimitaan orderien mukaisesti yhteisty0ssé salin kanssa
3. A la carte-annosten valmistus
4. Aamiaisvalmistelut
a. valmistellaan aamiaisvadit

b. kasataan aamiaistuotteet valmiiksi karryyn

Esimiehen tehtaviin kuuluu liséksi elintarvikkeiden, kaasun sek& kéayttotavaran

tilaaminen seka tarjousten laatiminen yhdessé salin esimiehen kanssa.
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LIITE6

Kartta, lounaspoyta, lampimat ruuat

Riisi, muusi
tai muu
lisuke

Kala-tai Liharuoka

Keitto Ylimaarainen
lampévaunu

( kanaruoka

Keitetyt
perunat
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LITE 7
Tarjouspohja Hotelli Polaris

Kiitamme tarjouspyynndstdnne koskien XXX. Olemme alustavasti varanneet
Teille tilat ravintolastamme alkaen klo 00:00. Tarjoamme seuraavat menu

vaihtoehdot noin 00 hengelle..

Meny |

Hinta 00 € / Henkil6
Meny I

Hinta 00 € / Henkil6
Meny 111

Hinta 00 € / Henkil6
Ohessa tarjouksemme
Hinnat:

Sisaltavat tarjoilupalkkion ja arvonlisédveron
Maksutavat:

Meilld kayvat maksuvalineina yleisimmat pankki ja luottokortit ( Visa, eurocard,

Mastercard, Diners, American Express)
Laskutus sovittaessa etukdteen maksuehdot: 8 pv netto, laskutuslisi 4,20 €
Toimitusehdot:

Alustava varaus tilaisuudestanne on tehty ja on voimassa 00.00.2012 saakka
mihin mennessd odotamme Teiltd sitovaa vahvistusta tai peruutusta tilaisuuden

jarjestamisesté.
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Tilausvahvistus:
Viimeistadan 00.00.2012
Henkilomé&aréan vahvistus:

Viimeistddn 0.00.2012. Laskutus minimissaan vahvistetun henkildmaaran

mukaisesti.
Toivomme tarjouksemme soveltuvan Teille.
Parahin Terveisin

Hotelli Polaris Oy
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LIITE 8

Malli 1 Laskutusasiakas

Asiakas:

Nimi:

Osoite:

Y hteyshenkilo:

Y-tunnus:

Ajankohta:

Saapuminen 00.00.2012 klo 14:00 jalkeen.

Lahtopaiva 00.00.2012 klo 12:00 mennessa.

Huoneet:

00 kpl 2 hengen savuttomia huoneita, 00 yopymisvuorokautta per huone.
Hinta:

Huonehinta: 95 € / vrk / huone sisdltden aamiaisen, yhteensd €

( huonehinta 85,60 € / vrk / huone sis alv 9 % + aamiainen 4,70 / hlg sis. alv 23
%)

Hotelliaamiainen:

Tarjoillaan seisovasta aamiaispoydéstd klo arkisin ma-pe 6:30-10:00 vélisena

aikana, viikonloppuisin la-su klo 08:00-10:00.

Sauna:
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Hotellin sauna kaytossd veloituksetta arkisin klo 17:00-21:30 vélisena aikana,

muina aikoina sopimuksen mukaan.
Ravintola ja vastaanotto:

Hotellin ravintola, baari ja vastaanotto ovat avoinna arkisin ma-to klo 6:30-22:00,
perjantaisin klo 06:30-22:00, lauantaisin klo 08:00-22:00 ja sunnuntaisin Kklo
08:00-17:00.

Lounas seisovasta pdydasta tarjoillaan klo 11:00-14:00, (vuoden 2011 loppuun
hinta 9,20 € / hlo sis alv 23%

Paivallistd tarjoillaan hotellin ravintolassa paivittain vaihtuvalta listaltamme klo
14:00-21:30 vélisend aikana. Annosten hinnat vaihtelevat 7,50 € - 26.00 €.
annoksiin kuuluu alkusalaatti ( pl keitot ) leipd, voi, alkoholittomat ruokajuomat (

= kotikalja, maito, jadvesi ) lamminruoka seké kahvi.

Ruokailujen sek& muiden ravintolapalvelujen laskutus tilaajan erilliselld luvalla.
Y 6pdivystys vastaanottoon 24 h/ vrk puh: 044-766 76 71.

Toimitusehdot:

Laskutuslisa 4,20 € / lasku sis alv 23%.

Maksuehto: Ennakkomaksu vahvistetun huone / henkilémaaran mukaisesti 30 vrk

enne majoittumispaivaa.

Varauksen peruutus tai muutos:
Peruutus on aina tehtdva hotellille Kirjallisesti. Mikali varauksen peruutus
tapahtuu viimeistéan 30 wvrk  ennen tulopédivaa  veloituksetta.
Kun peruutus tapahtuu mydéhemmin kuin 30 vrk mutta enemman kuin 14 vrk
ennen tulopdivéd, veloitetaan varauksen peruutetusta osuudesta 50 % arvosta.
Mikali peruutus tapahtuu 14 vrk ennen tulopéivdd tai myohemmin taikka

oleskelun aikana veloitetaan asiakkaalta varauksen arvo kokonaisuudessaan.
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Hotellin oikeus peruuttaa varaus:

Mikali kysymyksessé on ylivoimainen este ( force majeure ), hotelli voi irtisanoa
varauksen, jolloin hotellin on mahdollisimman pian ilmoitettava peruutuksesta

asiakkaalle.

Malli 2 Enakkolaskutus

Olemme varanneet Teille huoneita seuraavasti

00-00.0 2011 (Pe-Su) kahden hengen huoneita 00 kpl eli 00 hlg ja O kpl 3 hengen
huoneita eli 0 hlo.

Mik&li majoitustarpeenne on pienentynyt, pyytaisimme valittomasti ilmoitusta
tarvitsemienne huoneiden madréstd jotta voimme Kirjoittaa ennakkolaskun
oikealle henkilomaarélle. Samoin mikali otatte puolihoitopaketin tai pelkén

majoituksen aamiaisella.

Saapuminen xxxxxtaina 00.00.2011 Kklo 14:00 jalkeen 1&ht0 xxxxxxtaina
00.00.2011 klo 12:00 mennessa.

Hinta:

2 hengen huone & 95 € / vrk ( huoneen osuus 85,60 / huone/ vrk, aamiaisen

osuus 4,70/ hl6 / vrk sis alv.)

3 hengen huone & 115 € / vrk ( huoneen osuus 100,90 / huone/ vrk, aamiaisen

osuus 4,70/ hld / vrk sis alv.)
puolihoidon aterialisa 7 € / hl6 / vrk ( sis alv).
Varauksen sitova vahvistaminen:

Varaus vahvistetaan sitovasti ennakkomaksulla josta lahetdmme Teille laskun

xxxxkuussa. Laskun erdpdivé on 00.00.2011.
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Peruutukset:

Peruutuksista jotka tehddan meille XX.X.2011 mennessd hyvitdmme 50 %
peruuntuneiden huoneiden hinnasta ( = 45 € /2 h huone / vrk ja 57,50€ / 3 h

huone/ vrk).
Peruutukset jotka tehdaan XX.X.2011 jalkeen ei ennakkomaksua palauteta.
Hotelliaamiainen:

Tarjoillaan seisovasta aamiaispOydéstd klo arkisin ma-pe 6:30-10:00 valisena

aikana, viikonloppuisin la-su klo 08:00-10:00.

Sauna:

Hotellin sauna kaytdssé veloituksetta arkisin klo 17:00-21:30 valisend aikana
Ravintola ja vastaanotto:

Hotellin ravintola, baari ja vastaanotto ovat avoinna arkisin ma-to klo 6:30-22:00,
perjantaisin klo 06:30-24:00, lauantaisin klo 08:00-24:00 ja sunnuntaisin klo
08:00-17:00.

Lounas seisovasta pdydasta tarjoillaan klo 11:00-14:00, (vuoden 2011 loppuun
hinta 9,20 € / hlo sis alv 23%

Paivéllista tarjoillaan hotellin ravintolassa paivittdin vaihtuvalta listaltamme klo
14:00-21:30 vélisend aikana. Annosten hinnat vaihtelevat 7,50 € - 26.00 €.
annoksiin kuuluu alkusalaatti ( pl keitot ) leipd, voi, alkoholittomat ruokajuomat (

= kotikalja, maito, jdavesi ) lamminruoka seka kahvi.
Ruokailujen sekd muiden ravintolapalvelujen laskutus tilaajan erilliselld luvalla.

Y 6pdivystys vastaanottoon 24 h/ vrk puh: 044-766 76 71.
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A slakastyytyvaleyyskysaly
Hotalll Polaris

2012

|

Aamiainen 8 S
Kehitysehdotuksia:

Ravintola 8 <
Kehitysehdotuksia:

Palvelu 8 <
Kehitysehdotuksia:

Siisteys 8 b
Kehitysehdotuksia:

Hotellihuoneet 8 S
Kehitysehdotuksia:

Muita kehitysehdotuksialterveisia:

Voitte j31133 lomakkesen huonssssenne.
Kiitos palauttessts!
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Hotelli Polaris

Orderi

Paiva

Aika:

Henkilomaara

Tilaaja:

Paikka

Tilaisuus:

Poytamuoto

Maksutapa:

Henkilomaara:

Ruokailu:

a hinta

kpl

0,00 €

0,00 €

0,00 €

Majoitus:

Ohjelma:

Tilauksen vastaanotti

rivi yhteenséa
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