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THVISTELMA

Tama opinnéytetyo kasittelee tyontekijan perehdyttdmistd ravintola-alalla. Opin-
naytety6 koostuu teoriaosasta ja toiminnallisesta osuudesta. Tyo on tehty toimek-
siantona Vierumaki Country Club Oy:n taukoravintoloille, jotka sijaitsevat golf-
kenttien puolivélissa. Tydn paatavoitteena oli tehda toimiva perehdyttamisopas
toimeksiantajalle.

Ty0n teoriaosassa selvitetddn perehdyttamisen sisalto, tavoitteet ja hyodyt seké
perehdyttamistd koskeva lainsaadanto, keskeiset perehdyttdmismenetelmat ja pe-
rehdyttdminen prosessina. Lisaksi tyossa kasitellaan asiakaspalvelua ja sen laadun
takaamista perehdyttamisen avulla.

Opinnaytteen toiminnallinen osuus oli perehdyttdmisoppaan tekeminen toimek-
siantajalle. Perehdyttdmismateriaalin eli oppaan kéyttdminen on yksi keskeisista
perehdytysmenetelmistd. Oppaan avulla uuden tydntekijén eli tulokkaan on hel-
pompaa suoriutua tyotehtdvista itsendisesti sek& han oppii talon tavat ja hanesta
tulee yksi tyoyhteisdn toimivista jasenista nopeammin. Oppaan avulla tulokas voi
tutustua tehtaviinsa jo ennen varsinaisen tyon alkamista. Perehdyttdmisopas toimii
my0s perehdyttdjan apuna seké kertauksena vanhoille tyontekijoille.

Perehdyttdmisopas on tehty toimeksiantajan tarpeiden mukaisesti. Oppaassa kéasi-
tell&&n nimenomaan taukoravintoloita ja niiden tyotehtévid, tuotteita, siisteytta ja
turvallisuutta. Lisaksi siind kerrotaan tydssa tarvittavaa tietoa golfista. Oppaaseen
on liitetty tarkeimmat puhelinnumerot, hinnasto, huonelaskut seké alueen ja golf-
kenttien kartat. Taukoravintoloiden perehdyttamisoppaassa ei késitella yleisia
asioita, kuten sairaspoissaolokéytant6a ja palkanmaksun perusteita, koska ne ker-
rotaan tulokkaalle perehdyttamisprosessin aikana sekd Vieruméki Country Club
Oy:n perehdyttdmisoppaassa, joka kasittelee yleisesti alueen kaikkia ravintoloita.
Perehdyttdmisopas on ollut taukoravintoloiden kaytossé kesasta 2009 lahtien ja
niin uudet kuin vanhatkin tyontekijat ovat pitaneet sitd erittdin hyodyllisend pe-
rehdyttdmisen apuvalineena.

Avainsanat: perehdyttdminen, asiakaspalvelu, ravintola
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ABSTRACT

This thesis deals with job orientation in restaurants. The thesis consists of a theory
part and an operational part. This work is made for the break bars of Vierumaki
Country Club at the golf courses. The main goal of this thesis was to make a use-
ful job orientation guide for the employer.

The theory part handles contents, aims, benefits, legislation and the most impor-
tant methods of job orientation and job orientation as a process. There is also a
discussion of customer service and ensuring the quality of customer service by job
orientation.

The operational part was to make the job orientation guide for the employer. Us-
ing the guide is one of the most essential methods of job orientation. The new
employee will learn tasks and habits of the firm and will more quickly become
one of the members of the work community with help of the guide. The newcomer
can become familiar with the job before even starting work. The job orientation
guide is also useful to the tutor and to the other workers.

This job orientation guide is made according to the employer’s needs. The guide
handles in particular the break bars and their tasks, products, tidiness and security.
Included is also some information about golf. Phone numbers, price list, room
bills and maps of the area and golf courses are attached in the guide. There is no
discussion about general things in this guide, because they are told during the job
orientation and also in the job orientation guide of Vierumaki Country Club,
which deals with all the restaurants in the Vieruméki area.

The job orientation guide has been used in break bars since summer 2009, and

both newcomers and employees have considered the guide a very useful instru-
ment of job orientation.

Key words: job orientation, customer service, restaurant
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1 JOHDANTO

Ravintola-alalla tyontekijoiden vaihtuvuus on melko suuri verrattuna moniin mui-
hin aloihin. Ty6t muuttuvat nopeasti ja tydsuhteet lyhenevat entisestdén (Kauha-
nen 2006, 141). Kun uusi tai toisesta pisteesta vaihtanut tyontekijé aloittaa tyot
uudessa toimipisteessd, haneltd puuttuu valtava mééra tietoa yrityksen toiminta-
voista. Vaikka tyokokemusta olisi jo karttunut riittdvasti muissa tyopaikoissa tyo-
tehtdvien suorittamiseen, on jokaisessa ravintolassa ja sen toimintatavoissa tiettyja
ominaispiirteitd ja paljon niin sanottua hiljaista tietoa, jotka uuden tyontekijéan eli
tulokkaan on tiedettdva, jotta han pystyy toimimaan toivotulla tavalla.

Tyypillista ravintola-alalle on ainainen kiire. Liséksi vuokratyovoiman kaytto
yleistyy alalla koko ajan ja tyota vuokrataan yleensa juuri niihin Kiireisimpiin
vuoroihin. My6s tyon asettamat vaatimukset kasvavat. Kun aikaa on niukalti, jaa
usein perehdytyskin valitettavan vahaiseksi. Yritysten kannattaa kuitenkin panos-
taa perehdytykseen palvelutason sailyttamiseksi, jotta uudet tyontekijat oppisivat
talon tavat mahdollisimman nopeasti. (Kangas 2003, 3.) Liséksi nopea tiedon uu-
siutuminen asettaa perehdyttdmiselle lisad haasteita. Keskimaérin kaikesta tiedos-
ta on arvioitu uusiutuvan vuosittain jopa noin 15-20 prosenttia. (Kauhanen 2006,
140.)

Perehdyttdminen on yksi tarkeimmista tyopaikalla jarjestettavista koulutuksista.
Silla on suuri merkitys muun muassa tyon tuloksiin, tyéturvallisuuteen seka tu-
lokkaan tydmotivaatioon ja tydn kokonaiskuvan sisaistamiseen. (Lepistd 2004,
56.) Perehdyttdminen myos lisa palvelun laatua (Tuppurainen 2008, 17). Vaikka
perehdyttdmisen tarkeys tiedostetaan, on se silti eréds laiminlyodyimpié prosesseja
ravintola-alan yrityksissa (Kjelin ym. 2003, 14).

Perehdyttdmisen tarkoituksena on lyhyesti se, ettd perehdytettdva pystyy mahdol-
lisimman nopeasti tydskentelemé&én itsendisesti. Perehdyttdmisen on siis oltava
laadukasta ja tehokasta, jotta uusi tyontekijé saa kaikki tydtehtavassaén tarvitse-
mansa tiedot. Lopullinen vastuu perehdyttdmisesté on esimiehelld, mutta kaytén-
nossé jokainen tyontekija omalta osaltaan osallistuu ainakin tulokkaan tyonopas-
tukseen. (Kangas 2003, 3.)



Myos tyoturvallisuuslaki (738/2002, 14 8) maaréd, ettd perehdyttdmistd on suori-
tettava jokaisella tydpaikalla. Tulokas on perehdytettava riittavasti tyéhon, tyo-
olosuhteisiin, tydmenetelmiin seka tydvalineiden kayttoon. Lisaksi annettua ohja-
usta ja opastusta on tdydennettavé tarvittaessa. Perehdyttdmisopasta voidaan kéyt-
ta& perehdyttamisen tukena, jotta tulokas oppii nopeasti talon tavat ja voi tarvitta-
essa kayttad opasta muistin virkistamiseksi. Lisaksi tulokas voi tutustua oppaaseen
jo ennen varsinaisen tyon alkamista ja ndin saada ty0ssa tarvitsemaansa tietoa
etukateen. (Kangas 2003, 10.)

1.1 TyoOn taustaa

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on avata lukijalle perehdyttamisen merkitysta
ravintola-alalla. Kasittelen my6s perehdyttdmisoppaan kayttod perehdyttdmisen
tukena ja perehdyttdmisen merkitysta asiakaspalvelun laadun kannalta. Opinndy-
tetyoni on toiminnallinen ja se koostuu perehdyttamista kasittelevasté teoriaosasta
ja perehdytyskansion tekemisesta. Tydssani kdytan perehdyttamisopasta ja pereh-
dytyskansiota synonyymeind. Kansiolla viittaan 1ahinn& toiminnallisen osuuden
fyysiseen muotoon, kun se on kaytossa taukoravintoloissa.

Opinnaytetyoni keskeisimmat kasitteet ovat perehdyttdminen ja asiakaspalvelu
ravintolassa. Perehdytyskansio tuli kdyttoon toimeksiantajani Vieruméki Country
Club Oy:n taukoravintoloiden tyontekijoille kesélla 2009. Kansio on sekd uusien
kesatyontekijoiden ettd alueen muissa toimipisteissa paasaantoisesti tyoskentele-
van henkildston kaytdssa. Liséksi se auttaa myds perehdyttajaa asioiden lapikay-

misessa uuden tyontekijén kanssa.

1.2 Tyon tavoitteet ja aiheen rajaus

Opinndytetyoni tavoitteena on tehdé k&ytanndssé toimiva paketti, josta taukora-
vintoloiden tyontekijoille todella on hyotyéd kaytannon tyossa. Tehtdavananto eli
perehdytyskansion tekeminen jo sindnsa saateli aiheen rajaamista (Hirsjarvi, Re-

mes & Sajavaara 2009, 83). Toimeksiantoni perusteella oli selva, ettd opinnayte-



tyoni teoreettinen osuus kasittelisi perehdyttdmistad. Siind paneudun syvemmélle
perehdyttamiseen ja sen merkitykseen myos palvelun laadun séilyttdmisen kannal-
ta. Toiminnallisen osuuden eli kansion térkein tavoite on, etta siind olisivat tauko-
ravintolan tyontekijélle kaikki ne tarkeimmat tiedot, mitd han tydsséan tarvitsee.
Perehdytyskansiosta on rajattu pois muun muassa tyosuhteeseen liittyvat asiat ja
siind on keskitytty nimenomaan taukoravintoloissa tydskentelyn erityispiirteisiin.

Vaikka taukoravintolan tyontekijat saattavat olla toissa alueen muissakin ravinto-
loissa, on erona golfkentalla tyGskennellessé se, ettd siella ollaan vuorossa aina
yksin. Toki ennen ensimmaisté tydvuoroa anniskeluvastaava neuvoo taukoravin-
tolan toimintatavat paapiirteissadn ja neuvoja saa aina soittamalla, mutta se ei kui-
tenkaan taysin vastaa kaikkea sitd tarvittavaa tietoa, jonka tulokas saisi tydsken-
nellessdan toisen tyontekijan kanssa. Lisaksi ravintoloiden sesonkiluonteisuus
vaikuttaa tydnkuvaan, silla esimerkiksi tydaikojen suhteen vaaditaan tyontekijélta
paljon joustavuutta ja padsaantoisesti taukoravintoloissa tyoskentelee kesatyonte-

kijoita. Tyon tekemiselle oli siis todellinen tarve.

Vierumaki Country Club Oy:lla on oma perehdytyskansio, johon ainakin kaikki
vakituiset tyontekijat ovat tutustuneet, mutta siind kerrotaan asioista hyvin yleisel-
l4 tasolla eika siind ole huomioitu taukoravintoloiden erityispiirteitd. Taman takia
tyoni on rajattu nimenomaan taukoravintoloiden tyGtehtaviin eika siiné esitella
niit4 asioita, joista uusi tyontekija on jo saanut tietdd Country Clubin perehdytys-
kansiosta ja anniskeluvastaavalta perehdytysprosessin aikana, kuten esimerkiksi
sairaspoissaoloista, palkanmaksusta, henkilokuntaeduista ja tyoterveysaseman
palveluista. Perehdytyskansion sisaltd pohjautuu padasiassa omaan tyokokemuk-
seeni Vieruméen taukoravintoloissa neljan vuoden aikana, mutta siind on huomi-

oitu myos toimeksiantajan mielestd keskeisimmét osa-alueet.

1.3 Toiminnallinen opinndytetyo

Toiminnallinen opinnéytetyd on vaihtoehto tutkimukselliselle opinnaytetydlle.
Valitsin toiminnallisen opinndytetyon, koska se mielesténi sopi itselleni paremmin

ja toimeksiantajani antama aihe on kiinnostava ja tarpeellinen. Toiminnallisessa



opinnaytetydssé yhdistetdan kaytanto ja teoria, ja koin timan mielekkaaksi ja tyo-
elamaélahtoiseksi tyotavaksi.

Ammattikorkeakoulussa annetun koulutuksen tavoitteena on, etta opiskelija val-
mistuttuaan toimii alansa asiantuntijatehtdvissa ja seké tietaa ettd taitaa siihen liit-
tyvat kehittdmisen ja tutkimuksen perusteet. Opinndytetyon tulisi olla tyGelama-
lahtdinen, kaytdnnonlaheinen, tutkimuksellisella asenteella toteutettu ja riittavalla
tasolla alan tietojen ja taitojen hallintaa osoittava. (Airaksinen & Vilkka 2003,
10.) Vaikka perehdytyskansion tekeminen ei opinndytetyon aiheena sinansa ole
uusi, koen tyoelaméléhtoisyyden ja kdytannonlaheisyyden tassa kohtaa ainutlaa-

tuista aihetta tarkedampana — opiskelemmehan tydeldmaa varten.

Opinnaytetyon produktin eli toiminnallisen osuuden kohderyhman tasmallinen
maadrittdminen on tarkead, koska esimerkiksi oppaan sisallon ratkaisee se, mille
ryhmélle aihe on ajateltu. Kohderyhman tarkka maarittaminen helpottaa myos
tyon rajaamista. (Airaksinen ym. 2003, 40.) Tamén opinnéytetydn produktin koh-
deryhména ovat uudet tyontekijat, joista suurin osa on kesétyontekijoitd, seka alu-
een muissa toimipisteissé paasaantoisesti tyoskenteleva henkilosto.

Airaksisen ja Vilkan (2003, 17) kokemusten mukaan toimeksiannettu opinnayte-
ty6aihe lis&é vastuuntuntoa opinnédytety6td kohtaan ja opettaa projektinhallintaa,
johon kuuluvat muun muassa tasméllisten suunnitelmien tekeminen, tietyt toimin-
taehdot ja tavoitteet, sovitussa aikataulussa pysyminen ja tiimityd. Oma motivaa-
tioni ainakin nousi korkealle heti aiheen saatuani, silla en nyt tee tata opinnayte-
ty6ta vain itselleni tai koululle, vaan my0s oikeaa tytelaméaa varten. Liséksi tydn
tiukka aikataulu ei anna varaa jattaa tekemista pitkaksi aikaa kesken. Vaikka olen
saanut tehd& perehdytyskansion hyvin itsendisesti, on siind kuitenkin pitanyt

huomioida toimeksiantajan toiveet sen siséllosta.



2 VIERUMAKI

Vierumaki on Suomen johtava liikunta-, koulutus- ja vapaa-ajan keskus. Alueella
kay vuosittain noin 400 000 asiakasta. Ympari vuoden alueelle kokoontuvat niin
nuoret, perheet, huippu-urheilijat, eri lajien joukkueet, yritykset, urheilujohtajat
seka eri tutkintoja suorittavat urheilualan opiskelijat. Vierumaki on lunastanut
paikkansa kaikissa néissa yhteisdissé seké kansallisella ettd kansainvalisella tasol-
la. (Vierumaki 2009.)

Kevaéllad 2010 avautuva hotelli tdydentdd Vierumden majoituspalveluiden tarjon-
taa entisestaan. Eri lajien kirjo on alueella laaja aina ratsastuksesta curlingiin ja

hiihdosta golfiin saakka. Lisaksi Vierumaen oheispalveluissa on valinnanvaraa.

Vierumaki eldé luonnosta. Kauniita harju- ja kangasmaisemia ei kuitenkaan pida
pitéd itsestaanselvyytend. Terve luonto on kaiken toiminnan lahtékohta jatkuvasti
kasvavalla alueella. Vieruméaen toiminnan keskeisia laatutekijoita ovat luonnonla-
heisyys ja ympariston hyvinvointi. Ympariston hyvinvointiin pyritdén panosta-
maan toiminnan jokaisella tasolla aina ruoan valmistuksesta jatteiden kierratyk-
seen saakka. Tunnustuksena ympéristoasioiden huomioimisesta Suomen Urhei-
luopistolle on myonnetty ISO 14001 -ympaéristosertifikaatti ensimmaisena urhei-
luopistona Suomessa. Lisaksi Vieruméki Country Club Oy on saanut ravintoloi-
den Joutsenmerkin tunnustuksena ympaéristoasioihin panostamisesta myos ravinto-

lapalveluiden tuottamisessa. (Vierumaki 2009.)

2.1 Vieruméki Country Club Oy

Opinndytetyoni toimeksiantajana on Vierumaki Country Club Oy. Yritys kehittaa,
tuottaa ja markkinoi korkealaatuisia kokous- ja kongressipalveluita seka liikunta-
ja vapaa-ajan palveluita. Lisaksi yritys vastaa alueen ravintola-, kahvila- ja cate-
ring-palveluista. Yritys harjoittaa myds rakennustoimintaa ja kiinteistéjen myyn-
tid. Vierumaki Country Club Oy toimii Vieruméaki-yhtioiden alla, ja silld on myos
useita tytaryhtioitd, kuten Vierumaki Golf Oy. Yrityksen alaisuudessa toimii 15

ravintolaa Suomen Urheiluopiston alueella Vierumaella. (Vuohiniemi 2009.)



Vierumaki Country Club Oy:n ravintolat ovat:
¢ Ravintola Country Club
e Ravintola Rampsi a la carte
e Greeni Food & Wine
e Wanha Sali
e Opiskelijaravintola Kaskela
e Vierumaki Garden
e Golf Paviljonki
e Taukoravintolat 7 Minutes Break Bar ja 9 Minutes Break Bar
e Kahvila Sportti
e Tilausravintolat Lyhty, Kammi, Karhunpesd, Erdmaakota ja Lossirannan

kartano.

Kevééllad 2010 Vierumaelle avataan hotelli, jonka ravintolamaailma tuo mukanaan
kuusi uutta ravintolaa alueelle. Vieruméaki Country Club Oy:lla on noin 300 tyon-
tekijaa ja yrityksen vuotuinen liikevaihto on noin 35 miljoonaa euroa. Urhei-
luopiston alue kasittdd 310 hehtaaria ja yhteensé siellda on yli 2000 vuodepaikkaa,
joista noin puolet on Vierumaki Country Club Oy:n omassa myynnissa. (Vuohi-
niemi 2009.)

Vierumdaki Country Club Oy:n toimitusjohtajana toimii Pekka Vasala ja ravintola-
toimenjohtaja on Péivi Koskela. Keittiopaéllikkonéd on Jouko Pekkola ja ravinto-
lapaallikkoind Nina Korva seka Marja-Leena Virtanen. Golf Paviljongin eménta
Eeva Kéankanen ja isanté Jari Niinipuu ovat toimineet tdimén opinnéytetyon toi-
meksiantajan yhteyshenkildind. Suomen Urheiluopiston rehtori on Erkka Wester-
lund. Vierumaki Country Club Oy:n suurin omistaja on J&akiekkosaatio 47,3 pro-
sentin osuudella (Vieruméki-henki 2008, 12).



2.2 Taukoravintolat

Vierumaen taukoravintolat palvelevat golfkauden aikana suunnilleen vapusta aina
lokakuun loppuun asti. 7 Minutes Break Bar sijaitsee Classic Course -kentan puo-
livalissé ja 9 Minutes Break Bar uudemmalla Cooke Course -kentélla myos yh-
deksénnen vaylan jalkeen puolivélissé. Suurin kayttajaryhma ovat golfin pelaajat,
ja sesongin aikana molemmissa taukoravintoloissa kédy yli 200 pelaajaa paivan
aikana. Lisaksi liikuntaryhmat ja lenkkeilijat poikkeavat vélilla terassille nautti-

maan auringosta ja kylmisté juomista.

Classic-kentan 7 Minutes Break Bar toimii tdnd vuonna Greeni Food & Wine -
ravintolan alaisuudessa ja siita vastaa ravintolapaallikké Marja-Leena Virtanen.
Aiempina kesind vanhan kentén taukoravintola on toiminut Country Clubin kaut-
ta. 9 Minutes Break Bar toimii puolestaan Golf Paviljongin alla ja siita vastaavat
ravintolan emanté Eeva Kénkanen seka isanta Jari Niinipuu. Taukoravintoloiden
tyontekijat tydskentelevat myds muissa Vierumaki Country Club Oy:n ravinto-

loissa ja he ovat paésaantoisesti kesatyontekijoita.

9 Minutes Break Bar on valmistunut vuonna 2006, samaan aikaan kun Cooke-
kentté avattiin. Vanhemman Classic-kentan puolivaliin rakennettiin vastaavanlai-
nen rakennus vuonna 2008 entisen kioskikatoksen tilalle. Kesall4 taukoravintolat
ovat avoinna aamusta iltaan joka péivé ja hiljaisempana aikana kevaélla ja syksyl-
I& viikonloppuisin. Aukioloajat saattavat myos vaihdella séén ja pelaajatilanteen

mukaan.

Taukoravintolat ovat viehattavia paikkoja kauniin luonnon keskella. Pelaajat voi-
vat nauttia virvokkeita golfin lomassa ja Vierumden oman leipomon tuotteilla saa
pienen nadlankin taltutettua. Molemmissa ravintoloissa on isot terassit ja tdydet
anniskeluoikeudet. Taukoravintoloiden toimintaideana on taydentaa golffareiden
palveluita. Taukoravintolat ovatkin saaneet pelaajilta hyvaa palautetta laadukkais-
ta tuotteistaan, hyvasta palvelustaan ja laajasta tuotevalikoimastaan — harva golf-
kenttd Suomessa on panostanut ravintolapalveluihin niin paljon kuin Vierumaki.

Molemmissa taukoravintoloissa on tdydet anniskeluoikeudet.



3 PEREHDYTTAMINEN

Perehdyttdmiselld tarkoitetaan kaikkia niitd toimenpiteitd, joiden avulla uusi tyon-
tekija oppii tuntemaan tydpaikkansa ja sen tavat, tydpaikan ihmiset ja sidosryhmat
seka tyonsa ja siihen liittyvat odotukset (Piili 2006, 124). Perehdyttdminen on
suunnitelmallinen, useiden toimenpiteiden muodostama kokonaisuus. Se on uuden
tyontekijan eli tulokkaan opastamista ja neuvomista siihen saakka, kunnes hén on
valmis tyoskentelemaan itsendisesti. (Viitala 2005, 252.) Hyvin hoidettu perehdyt-
tdminen auttaa antamaan ravintolan asiakkaalle positiivisen kuvan koko yritykses-
t& (Niinipuu 2009).

Perehdyttdminen koskee vakituisiin tyosuhteisiin palkattujen henkildiden liséksi
my06s muita tyontekijoitd, kuten harjoittelijoita, vuokratyontekijoita seka osa-
aikaisessa tyosuhteessa olevia tyontekijoita. (Viitala 2005, 252.) Perehdyttamista
ei tule rajata vain suorittavan tason tyohon, vaan siitd on hyotya myos johto-, esi-
mies- ja asiantuntijatehtavissa toimiville tulokkaille (Kjelin ym. 2003, 15). Pereh-
dyttdminen on myos tarkeé osa henkildston kehittamisté ja tyoturvallisuustoimin-
taa (Perehdytysopas 2002).

Hyva perehdytys tukee yrityksen toiminnan jatkuvuutta, kehitysta seka ihmisten
osaamista ja tyohyvinvointia. Tyossa jaksamiselle on olennaista, ettd tyontekija
osaa tehtévansé ja tyot sujuvat. Mikéli oma osaaminen ei ylla vaaditulle tasolle,
tulee tyosta epamiellyttavaa tekijalleen. Esimerkiksi, jos kassatarjoilijana aiemmin
toiminut tyontekija siirretddn vastaamaan a la carte -tarjoilusta, voivat uudet tyo-
tehtdvat olla tulokkaalle liian haastavia. Uuden tydntekijan palkkaaminen on myds
yritykselle aina suuri investointi. Mitd nopeammin tulokkaat oppivat uudet tyoteh-
tavansg, sitd nopeammin he alkavat tuottaa yritykselle. Samalla vauhditetaan hei-
dan ammattitaitonsa kehittymista itsenéiselle, omatoimiselle tasolle. (Valpola &
Aman 2008, 3.)

Woodsin (2006, 169) mukaan ravintola-alan tydntekijoiden vuosittainen vaihtu-
vuus voi olla jopa 200-300 prosenttia eli yksi tyontekij saattaa vaihtaa tyopaik-
kaa kaksi tai kolme kertaa vuoden aikana. Tdma selittyy osittain sillg, etta suurin

osa heistd on 30 paivan sisadn irtisanoutuneita tulokkaita, joilla on ollut huono



alku uudessa tyossa. Moni yksinkertaisesti kokee uuden tyon aiheuttaman stressin
lilan suureksi, jos perehdytys on ollut huono eiké tulokas tied& miten toimia tyds-
séan. Hyvan perehdytyksen saaneet tyontekijat kuitenkin vaikuttavat pysyvan pi-
dempéan tyopaikassaan. Itse en saanut juuri minkaéanlaista perehdytysté aloittaes-
sani Vierumaell nelj vuotta sitten ja ensimmaisten tyvuorojen ajan tunsin ole-
vani enemman tielld kuin avuksi. Onneksi kuitenkin opin talon tavat nopeasti ja

ty6paikan mukava ilmapiiri kannusti jatkamaan yrityksesséd kankeasta alusta huo-

limatta.

Perehdyttdminen voidaan jakaa kolmeen osaan. Tydyhteisoon perehdyttdminen
tarkoittaa kaikkia niitd toimenpiteitd, joiden avulla uusi tydntekija oppii tunte-
maan tyOyhteisdnsa ja sen toiminta-ajatuksen, vision ja liikeidean seké sen arvot
ja toimintatavat. TyOpaikkaan perehdyttdminen on asiakkaisiin ja ty6tovereihin
tutustuttamista. Tyohon perehdyttdminen eli tydnopastus puolestaan antaa tulok-
kaalle tiedot omasta tydstaan ja siihen liittyvista odotuksista. (Kauhanen 2006,
145.) Perehdyttaminen on myds tarpeen, kun tyontekija vaihtaa tyopistetta yrityk-
sen sisalla. Talléin painotetaan ty6tehtaviin perehdyttdmistd, kun taas uuden tyon-
tekijan kohdalla korostuu koko yritykseen tutustuttaminen. (Viitala 2004, 259.)
Vierumaella tyontekijat usein vaihtavat ravintolasta toiseen, mutta talloin yleensa
mennaan Kiireapulaisiksi toiseen toimipisteeseen ja tarvittavaa perehdyttamista ei

valttdmatta ehdita tehda.

Perehdyttdmisesta vastaa aina tyontekijan lahin esimies. Apuna perehdyttajalla
voivat olla nimetyt ja koulutetut perehdyttajat. Vierumaelld vuoromestari Marja
Jarvinen on nimetty perehdytysvastaavaksi, mutta kaytdnndssa anniskeluvastaavat
neuvovat ja opastavat tulokkaita. Myos tydtovereiden ja muun henkiléston on
oltava mukana perehdyttamisessa uuden tyontekijan tukena, vaikka useissa ravin-
toloissa myds esimiehet osallistuvat kaikkiin téihin. Varsinaisten perehdyttdjien
valinta on tehtdva huolella, silld nimenomaan he toimivat tulokkaalle ensivaiku-
telman luojina. Perehdytt&jilla on suuri merkitys siihen, miten tulokas kokee uu-
den tyOpaikkansa ja oman merkityksensé osana koko ravintolan toimintaa. (Viita-
la 2004, 260.)
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Perehdyttdminen luo perustan tyén tekemiselle ja yhteistyolle ravintolassa (Kan-
gas 2003, 5). Perehdyttdminen hoidetaan yleensa suunnitelmallisesti varsinkin
suurissa yrityksissa, joissa voi jopa olla erillisia perehdytysjaksoja ryhmille (Viita-
la 2005, 252). Noin 85 prosentilla yli sadan tydntekijén yrityksista on oma tarkoin
laadittu perehdytysohjelma (Woods 2006, 170). Pienten yritysten ongelma on
yleensd siin, ettei kenelldakaan tunnu olevan aikaa perehdytt&é tulokasta muuhun
kuin tyotehtaviin. Talldin uudella tyéntekijalla voi menna pitka aika, ennen kuin

han tuntee kuuluvansa joukkoon ravintolan tydyhteisossa. (Viitala 2005, 252.)

3.1 Tavoitteet ja hyddyt

Perehdyttdminen on keskeinen osa uuden tyontekijan kehittdmistd (Kauhanen
2006, 147). Sen avulla pyritddn antamaan oikea kuva organisaatiosta seké luo-
maan siité ja tyotehtdvastd myonteinen mielikuva (Kauhanen 2006, 145). Pereh-
dyttamiselld autetaan tulokasta tulemaan yhdeksi tydyhteisén toimivista jasenista
(Kjelin ym. 2003, 9). Sen tavoitteena on tutustuttaa tyontekija uuteen tyohonsa
siten, etté tulokas pystyy tyoskentelemddn mahdollisimman nopeasti itsendisesti ja
oppii oikeat ty6tavat heti alusta alkaen, kuten esimerkiksi kassakoneen kayton ja
ruokatilausten bongauksen. Perehdyttdmisen avulla pyritadn myés luomaan myon-
teistd asennoitumista tydyhteisod ja tyota kohtaan seka sitouttamaan tulokas tyo-
honsé. (Kangas 2003, 5.) Vierumaella jarjestetdén joka vuosi kesakuussa infotilai-
suus uusille tyontekijoille, jossa kerrotaan oleellisia asioita Vierumaen toiminnas-
ta ja koko alueesta. Perinteisesti tilaisuuksissa on painotettu hyvan Vieruméki-
hengen sailyttdmista tekemalld yhteistyota alueen eri toimipisteiden ja yritysten

alaisuudessa toimivien tyontekijoiden kanssa.

Perehdyttdminen tulee hoitaa siten, ettd sen avulla pystytédan turvaamaan organi-
saation ja tyoyhteison toiminnan laatu. Ravintolassa tdma tarkoittaa kaytdnnossa
usein asiakaspalvelun laatua. Perehdyttdmisen tavoitteena on tarjota tyontekijalle
mahdollisuus tydssa onnistumiseen. Lisaksi se antaa tulokkaalle kokonaiskuvan
organisaatiosta ja hénen tyonsa siihen liittymisestd. Yhtend keskeisena tavoitteena
perehdyttdmisessd on myds tyontekijan tydmotivaation ja alasta kiinnostumisen

lisadminen. (Viitala 2004, 260.) Yhtenad hyvéna keinona Vierumaelld on a la carte
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-koulutukset, joissa koko ravintolahenkil6kunta myyntisihteerit mukaan lukien saa
maistella rotissGoriravintola Rampsin kaksi kertaa vuodessa vaihtuvan ruoka- ja
viinilistan vaihtoehdot yhdessa l&pi ja pohtia esimerkiksi viinien sopivuutta kun-
kin ruoan kanssa. Tasta kéytannosta henkilokunta on pitdnyt kovasti, sill& néin

jokainen tyontekija varmasti tietdd mitd myy ja suositusten antaminen helpottuu.

Perehdyttdmisen avulla tyéntekijan varmuus, tyémotivaatio ja vastuuntunto ty6ta
kohtaan kasvavat. Ty6 on alusta asti sujuvampaa, kun uusi tyontekija oppii heti
tekemadn tyon oikein. Tulokkaan on helpompaa paéasta sisélle tydyhteis6on seka
hénen kykynsa ja taitonsa tulevat paremmin esille, kun perehdyttdminen on hoi-
dettu huolellisesti. Lisdksi tyontekijan ammattitaito kehittyy ja han saavuttaa tyol-

le asetetut laatutavoitteet nopeammin. (Lepistd 2004, 56.)

Perehdyttdmisestd on hyotya tulokkaan lisdksi myos esimiehelle ja tyOpaikalle.
Esimies hy6tyy perehdyttamisestd, koska tulokas opitaan tuntemaan paremmin ja
nopeammin ravintolan tyoyhteiséssa. Hyvalle yhteistydhengelle ja yhteistyolle
muodostuu hyva pohja. Liséksi tyohon liittyvien ongelmien ratkaiseminen helpot-
tuu, kun tulokasta pidetdéan tydyhteison jasenend. Muun muassa ndma tekijat séas-
tavat esimiehen aikaa tulevaisuudessa. Tydpaikka puolestaan hyotyy perehdytta-
misestd, koska tyon laatu ja tulos paranevat. Havikkia tulee vahemman, turhat
poissaolot véhenevat ja tyontekijoiden vaihtuvuus pienenee. Virheitd, tapaturmia
ja onnettomuuksia sattuu vdhemman sek& asenne ty6té ja tyopaikkaa kohtaan
muodostuu myonteiseksi. Tydpaikka saa kustannussaastoja, kun tydvalineita kay-
tetdan ja huolletaan oikein seké raaka-aineita kdytetaan jarkevasti. Liséksi hyvin
hoidettu perehdyttdminen parantaa ravintolan asiakkaiden mielikuvaa yrityksesta.
(Lepist6 2004, 57.)

Hyvin toteutettu perehdyttdminen auttaa tyontekijaa tottumaan talon tapoihin ja
sopeutumaan tydyhteisdon mahdollisimman nopeasti. (Kauhanen 2006, 146.) Hy-
valla perehdyttdmisella tuetaan tulokkaan sitoutumista ty6tehtdvaan ja koko orga-
nisaatioon. Kaksi ensimmadista viikkoa uudessa yrityksessé ovat tyontekijélle hy-
vin keskeisia sitoutumisen kannalta. Kokonaisuudessaan perehdyttdminen auttaa
laadun ja tuottavuuden turvaamisessa ravintolassa. Liséksi se lisd4 henkil6ston

pysyvyytta, myonteistd asennetta ja tyoturvallisuutta. (Viitala 2004, 261.)
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Perehdyttdmisen hyotyja voidaan tarkastella myds taloudellisesta ndkokulmasta.
Uuden tyontekijan rekrytoiminen on yritykselle aina suuri kustannus. Mitd nope-
ammin tulokas saadaan tuottamaan, sitd enemman yrityksen varoja saastyy. (Val-
pola & Aman 2008, 3.) Jokaisen liiketoimintaa harjoittavan yrityksen tavoitteena
on tuottaa voittoa ja ndin on myos ravintolassa. Yhden uuden tyontekijan palk-
kaamiseen on arvioitu kuluvan noin 9000—34000 euroa tyttehtavéasté ja rekrytoin-
tiprosessiin kéytetysta ajasta riippuen. Perehdyttdmisen osuuteen voidaan arvioida
kuluvan noin kahdesta kolmeen tuhatta euroa. (Lahden ammattikorkeakoulu 2007,
20.) Perehdyttdmisen yksi keskeisimmista tavoitteista on siis lyhentaa sitd aikaa,
jossa tulokkaan tydpanos muuttuu tuottavaksi (Valvisto 2005, 47). Monissa ravin-
toloissa tarkkaillaan tiukasti niin sanottuja tehoja eli kuinka tuottava yksi tyétunti
on yritykselle, ja tata kaytetaan usein myos ravintolan tyévuorojen suunnittelun

pohjana.

3.2 Perehdyttdmista koskeva lainsdadanto

Perehdyttdmisesta on hyotya niin tyontekijélle, esimiehelle kuin tyopaikallekin,
mutta myos erilaiset saddokset velvoittavat tydnantajaa huolehtimaan ravintola-
tyontekijan perehdyttdmisesta. Tyoturvallisuuslain (738/2002) 14. pykaldn mu-
kaan tyonantajan on annettava tyontekijélle tarvittavaa ohjausta ja opetusta, jotta
tdma voi vélttdd mahdolliset vaaratilanteet tygssaan. Tyontekija on perehdytettava
riittavasti tyohon, tyéolosuhteisiin, tyo- ja tuotantomenetelmiin, tyovélineisiin ja
niiden oikeaan kayttoon seka turvallisiin tyétapoihin. Perehdytys tehdaan tyosta
aiheutuvan turvallisuutta tai terveytta uhkaavan haitan tai vaaran véalttdmiseksi.
Liséksi tyontekijaé on opastettava séato-, puhdistus-, huolto- ja korjaustdiden seké
hairio- ja poikkeustilanteiden varalta. Ravintolassa tarjoilijan on esimerkiksi osat-

tava puhdistaa espresso-keitin oikein.

Tyo6turvallisuuslaki velvoittaa myos tdydentdmaan tyontekijalle annettua opetusta
ja ohjausta tarvittaessa. Tyonantajalla on oltava turvallisuuden ja terveellisyyden

edistamiseksi ja tyontekijoiden tyokyvyn yll&pitdmiseksi tydsuojelun toimintaoh-
jelma, joka kattaa tydpaikan tydolojen kehittdmistarpeet ja tydympéristoon liitty-

vien tekijoiden vaikutukset. (Tyoturvallisuuslaki 738/2002, 9 §8.) Ty6turvallisuus-
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laissa madritetty perehdytysvelvollisuus ulottuu myos henkilostopalveluyritysten
ravintolan on annettava vuokratyontekijoille yhta hyva perehdytys kuin talon
omilla kirjoilla oleville tyéntekijoille. Vieruméen vakituiselle henkilokunnalle
annetaan myds saannéllisesti turvallisuus- ja ensiapukoulutusta. Tyésuhdeasioihin
liittyva perehdytys on kuitenkin luonnollisesti henkilostopalveluyrityksen vastuul-
la. (Lahden ammattikorkeakoulu 2007, 6.)

Pelastuslain (468/2003) 8. pykalan mukaan yritysten on varauduttava henkiloiden,
omaisuuden ja ympariston suojaamiseen mahdollisissa vaaratilanteissa ja osallis-
tumaan sellaisiin pelastustoimenpiteisiin, joihin ne omatoimisesti kykenevit.
Suunnitteluvelvoite tarkoittaa, ettd tyopaikalla on oltava pelastussuunnitelma, joka
on tehty yhteistydssa viranomaisten kanssa (Pelastuslaki 468/2003, 9 8). Pelastus-
suunnitelmasta selvi&d, mika asia on kenenkin vastuulla. Esimerkiksi oikein asen-
netuista ja toimivista palovaroittimista vastaa liiketoiminnan harjoittaja, kun taas
Kiinteistjen omistaja tai haltija vastaa pelastusteiden esteettomyydesté (Pelastus-
laki 468/2003 29-33 §). Ravintolan henkildkunta vastaa omalta osaltaan esimer-
kiksi siita, ettei keittion kaytavilla sdilytetd ylimééaraista palokuormaa. Pelastus-

suunnitelman lapikdyminen on osa perehdyttamisté.

Myos tyoterveyshuolto osallistuu omalta osaltaan perehdyttdmiseen antamalla
tyontekijoille ja tydnantajalle tarpeellisia tietoja tydssa ja tyopaikan olosuhteissa
esiintyvista terveyden vaaroista ja haitoista seka niiden torjuntakeinoista. Tydnte-
kijalle on annettava tietoja hanelle tehdyista terveystarkastuksista, niiden tarkoi-
tuksesta ja tuloksista seka muusta tydterveyshuollon sisallosta. Tyonantajalla on
oikeus saada tyoterveyshuollolta tietoja, joilla on merkitysta tyontekijoiden ter-
veyden seka tyopaikan olosuhteiden terveellisyyden kehittdmisen kannalta. (Ty6-
terveyshuoltolaki 1383/2001, 17 §8.) Vieruméen oma ladkariasema vastaa alueen

henkilokunnan tyoterveyshuollosta.

Elintarvikelain (23/2006) 27. pykalan mukaan elintarvikealan toimijan on huoleh-
dittava siitd, etté elintarvikehuoneistossa tyoskentelevilld, pakkaamattomia hel-
posti pilaantuvia elintarvikkeita kasittelevilla henkil6ill& on elintarvikehygieenista

osaamista osoittava Elintarvikeviraston antama todistus. Osaamistodistus eli hy-
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gieniapassi annetaan henkil6lle, joka on suorittanut hyvaksyttavasti osaamistestin
tal saanut vastaavat tiedot sisaltdvan koulutuksen. Osaamistodistus takaa, etta
tyontekija tietdd, miten pakkaamattomia elintarvikkeita tulee kasitelld, ja ndin ol-
len myos perehdyttajalla on késitys tulokkaan tietdmyksesta. Vierumaen vakitui-
silla tyontekijoilla on hygieniapassi, mutta aivan kaikilla kesatyontekijoilla sité ei
valttdmatta ole, joten heidén elintarvikehygieeninen osaamisensa on perehdyttajan

tarkistettava.

Myos alkoholilaki on sidoksissa perehdyttdmiseen. Anniskelupaikassa on oltava
vastaava hoitaja ja hanella tarpeellinen méaaré sijaisia, jotka anniskeluluvan haltija
maaréé. Vastaavan hoitajan ja hanen sijaistensa on sovelluttava tehtdvaan ja heilla
tulee olla koulutuksen tai tydkokemuksen kautta hankittu riittdva ammattitaito.
Vastaava hoitaja ja h&nen sijaisensa ovat anniskeluluvan haltijan ohella velvollisia
huolehtimaan siitd, ettd anniskelupaikassa noudatetaan alkoholilakia. (Laki alko-
holilain muuttamisesta 764/2002, 21 b 8.) Usein anniskeluravintolassa perehdytta-
jana toimii vastaava hoitaja. Lisaksi niin sanottu anniskelupassi toimii hy-
gieniapassin tavoin todistuksena tyontekijan osaamisesta anniskelua koskevissa
asioissa. Taukoravintoloiden vastaavina hoitajina toimivat Golf Paviljongin ja

Greeni Food & Wine -ravintolan anniskeluvastaavat.

Tupakkatuotteiden myynnin omavalvontaa on alettu harjoittaa 1.4.2009 alkaen.
Omavalvontasuunnitelmassa vaaditaan muun muassa selvitys siita, miten uusien
tyontekijoiden perehdytys toteutetaan palvelussuhteen alussa seké kaikkien tyon-
tekijoiden osaamisen kertaaminen toteutetaan vahintaan vuosittain. Liséksi pereh-
dyttdmisen ajankohta on Kirjattava ylos. (Sosiaali- ja terveysministerion asetus
tupakkatuotteiden ja tupakointivélineiden vahittaismyynnin omavalvontasuunni-
telmasta 99/2009 2-3 8.) Vierumaellad Eeva Kénkanen vastaa taukoravintoloiden

tupakkatuotteiden myynnin omavalvontaan perehdyttdmisesta.
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3.3 Perehdyttdmisen suunnittelu

Suunnittelu on asioiden tietoista ja tavoitteellista pohtimista ennalta. Sen avulla
pyritadn vaikuttamaan tulevaisuuteen. Suunnitelmallisuus tuo toimintaan johdon-
mukaisuutta ja se lisdé tehokkuutta. Perehdyttdmisen suunnittelun tuloksena syn-

tyy yrityksen perehdyttdmissuunnitelma. (Kangas 2003, 7.)

Perehdyttdmisen ja sen suunnittelun laht6kohtana on organisaation henkildstopoli-
tilkka. Siin& méaaritellddn muun muassa se, millaista henkilostod yritykseen palka-
taan seka miten henkildstd perehdytetaan ja koulutetaan. (Kangas 2003, 7.) Pereh-
dyttamisasiat ovat yleensa varsin rutiiniluonteisia ja perehdyttajalle hyvin selvia.
Perehdyttdmissuunnitelman tarkoituksena on siis keraté kaikki oleellisin tieto yh-
teen, jolloin perehdyttdjan on helppoa edeté prosessissa suunnitelman mukaisesti
mitédan unohtamatta. (Lepist6 2004, 61.)

Perehdyttdmissuunnitelman tarkoituksena on tutustuttaa tulokas tyohon ja tydym-
paristdon (Woods 2006, 172). Suunnitelmassa on maéaritelty muun muassa tavoit-
teet, kohderyhmat, sisaltd, alkukeskustelu ja perehdyttdmisohjelman luovutus,
paatoskeskustelu ja seuranta (Lahden ammattikorkeakoulu 2007, 22—-23). Suunni-
telmasta tulee k&yda ilmi, mité asioita valmistellaan ennen tulokkaan saapumista,
mit& hénen kanssaan kaydaan lapi ensimmaéisend tyopdivané ja tydsuhteen alkuai-
koina seka miten ja missa vaiheessa tulokkaan omaksuminen kontrolloidaan (Le-
pistd 2004, 61). Perehdyttdmissuunnitelman siséllon rankentamisessa perussaan-
not ovat riittdvan kokonaiskuvan antaminen, oikea-aikaisuus ja konkreettisuus.
Suunnittelua helpottaa yksinkertainen kysymys: "Miké auttaa tulokasta menesty-
maan tehtavassaan?” Perehdyttdmisen sisdltoon vaikuttavat myos organisaation
arvot, strategia ja tavoitteet seka tulokkaan tehtava ja aikaisempi osaaminen. (Kje-
lin ym. 2003, 199.) Vieruméell4 ei viel& ole kirjallista perehdytyssuunnitelmaa
kaytossa kaikissa alueen ravintoloissa, mutta se tullaan laatimaan lahitulevaisuu-

dessa.

Perehdyttdmisen suunnittelu luo rungon, aikataulun ja tyénjaon perehdyttamiselle
(Kjelin ym. 2003, 198). On térke&d, ettd esimies tai perehdyttdja kdy suunnitelman
l&pi tulokkaan kanssa tydsuhteen alussa, jolloin tarvittavat lisdykset tai muutokset
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voidaan tehdé heti (Piili 2003, 185). Osa perehdyttdmissuunnitelman sisallosté voi
olla tulokkaalle jo tuttua, ja toisaalta hanella voi olla oppimistarpeita, joita nor-
maalissa perehdyttamissuunnitelmassa ei ole huomioitu (Kjelin ym. 2003, 198).
Yhtena perehdyttdmissuunnitelman haasteena on sen jatkuva ajan tasalla pitdmi-
nen (Lahden ammattikorkeakoulu 2007, 21).

Tulokkaan esimies on aina vastuussa perehdyttdmisen toteuttamisesta ja kaytan-
ndn organisoinnista. Esimiehen ei kuitenkaan tarvitse itse hoitaa koko perehdyt-
tamist4, vaan han voi valita tulokkaalle yhden tai useamman perehdyttajan. Esi-
mies ja perehdyttéja tekevat yhdessé ennen tyGsuhteen alkamista tulokkaalle pe-
rehdyttdmissuunnitelman ja huolehtivat, etta tyén alkaessa tulokkaalla on kaytos-

séan perusasiat kuten tydvaatteet. (Piili 2006, 184.)

Perehdyttdjén rooli on toimia tulokkaan tukihenkilond uudessa tyoympéristossa.
Tulokkaalle on tarkeéa, ettd ravintolan tyoyhteisdsta nimetaan perehdyttaja, jolta
hanen on lupa odottaa tukea. Perehdyttédja auttaa nimenomaan arjen tilanteissa,
kun esimies puolestaan johtaa perehdyttamista ja luo tulokkaalle mahdollisuuden
onnistua tehtavassaan. Henkilostétoimi taas vastaa organisaatiotasoisesta pereh-
dyttamisprosessista ja huolehtii sen kokonaislaadusta seké perehdyttéjille annetta-
vasta tuesta. Ihanteellisinta on, ettd organisaatiossa vallitsee vahva yhteisen vas-
tuun tunne ja koko tydyhteiso osallistuu tulokkaan perehdyttamiseen luontevasti.
(Kjelin ym. 2003, 186.)

Perehdyttdjaa valittaessa kannattaa huomioida perehdyttdjan tehtéva ja suhde tu-
lokkaaseen. Valinta kohdistuu luonnollisesti henkiléon, joka pitda tyostaan. Hyva
perehdyttdja on yleensa kohtuullisen kokenut tyontekija. Hanen ei kuitenkaan
tarvitse olla huippusuorittaja, silld se saattaa jopa vaikeuttaa tyon opastamista, jos
perehdyttdja on liian rutinoitunut ammattilainen eikd pysty selostamaan tyénopas-
tuksen kannalta tarkeitd osa-alueita ja tekijoita. Tarkein hyvén perehdytt&jan omi-
naisuus on kiinnostus toisen auttamiseen ja opastamiseen. (Kjelin ym. 2003, 195—
196.) Hyva perehdyttdja osaa myos antaa rakentavaa palautetta ja kannustaa itse-

néiseen tiedonhankintaan (Lahden ammattikorkeakoulu 2007, 10).
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Ensimmaiset péivét ja viikot luovat pohjan uuden tyontekijén jatkuvalle kehitty-
miselle ja oppimiselle sekd hénen asenteilleen organisaatiota kohtaan (Piili 2003,
185). Oleellista on perehdyttdmisen jaksottaminen, jotta tulokkaalla on aikaa pro-
sessoida oppimaansa ja tutustua tyoyhteiséonsa. Perehdyttdmisjakson kesto on
lyhyimmillaan yleensa sama kuin koeajan pituus. (Kjelin ym. 2003, 205.) Koeaika
ravintola-alalla on nelj& kuukautta tai enintédan puolet tydsuhteen kestosta.

Perehdyttdmisen tavoitteet voidaan maaritelld yleisesti, mutta k&ytdnndssé on tar-
peen rakentaa niitd myos eri ryhmien mukaan. Esimerkiksi ravintolassa esimies-
ten, keittio- ja salihenkildston sek& vuokratyontekijoiden ja harjoittelijoiden pe-
rehdyttdmisen tavoitteet ovat osin erilaiset. (Kangas 2003, 7.) Vaikka tulokkaan
itsendisyys tyoyhteisossa lisaantyy paiva péivalta, han voi tehtdvastaan riippuen
tuntea olevansa perehtymisvaiheessa jopa ensimmaisen vuoden ajan. Perehdytta-
misen loppumista on siis vaikea méaarittad tasmallisesti. Yhden hyvan méaaritelman
mukaan perehdyttamisen voidaan katsoa loppuneeksi silloin, kun perehdyttamisel-
le asetetut tavoitteet on saavutettu ja tulokas pystyy tydskentelemaan itsendisesti.
(Kjelin ym. 2003, 205.) Vierumaell& anniskeluvastaavat arvioivat tulokkaiden

paivittdista tyoskentelya.

3.4 Keskeiset perehdyttdmismenetelmét

Perehdyttdmisessa voidaan hyddyntaa erilaisia johtamistapoja ja oppimista tuke-
via tydvalineitd ja menetelmia lahes rajattomasti. Menetelmien valinnassa oleel-
lisinta on niiden sopivuus yrityksen arvoihin ja tavoitteisiin seka menetelmien

kayton monipuolisuus.

Kjelin ja Kuusisto (2003, 205) ovat jakaneet perehdyttdmisen keskeisimmat me-
netelmat viiteen ryhmaan. Ne ovat perehdytysmateriaali, orientointikeskustelu ja
tavoitteiden asettaminen, koulutusohjelmat ja tyossa oppiminen, oppimistehtavét

sek& mentorointi, tydnohjaus ja valmentaminen.
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3.4.1 Perehdyttdmismateriaali

Perehdyttdmista varten tehty tietomateriaali kannattaa pitaéd suhteellisen vahaise-
nd. Materiaalin suunnittelussa k&ytannollisyys on avaintekija. Materiaalien ja vé-
lineiden on oltava helppoja tutustua ja kayttaa seké niiden tulee olla helposti péi-

vitettavissa tiedon uusiutuessa. (Kjelin ym. 2003, 206.)

Perehdyttdmisen tueksi on hyva olla kirjallista materiaalia, jota tulokas voi tutkia
itsendisesti jo ennen varsinaiseen ty6hon siirtymista. Perehdyttamisoppaaseen voi
kerété l1ahes mitd vain, mutta liian suuren tietomaaran valttdmiseksi kannattaa py-
sytelld tyon kannalta oleellisimmissa asioissa. Opas voi siséltdd muun muassa
yritysesitteen, kirjallisen toiminta-ajatuksen ja litkeidean seké tervetuloa taloon -
esitteen, jossa kerrotaan muun muassa tyoterveyspalveluista, henkilokunta-
alennuksista ja poissaoloilmoituskaytannosta. (Viitala 2004, 261-262.) Vierumaki
Country Club Oy:lla on perehdytyskansio, jossa kasitellaan alueen eri toimipistei-

t4 yleisesti.

Intranet on erittdin tehokas henkildstoviestinnan véline, jota voidaan hyodyntéa
myos perehdyttdmisessa. On muistettava, ettei yrityksen intranetiin tutustuminen
korvaa varsinaista perehdyttdmisté ja ettd usein sivustoa ei ole suunniteltu pereh-
dyttdmisen nakokulmasta. Intranetid voidaan kuitenkin kéyttdd monipuolisesti
henkildstojohtamisen vélineend. Se toimii koko henkildston tietoarkistona ja kasi-
Kirjastona, ja sitd voidaan hyodyntda myds oppimisymparistona. (Kjelin ym.
2003, 207-209.) Ravintola-alalla intranet on yleensé ké&ytdssa vain suurissa ketju-

ravintoloissa.

3.4.2 Orientointikeskustelu ja tavoitteiden asettaminen

Orientointikeskustelussa esimies ja uusi tyontekijé kasittelevat yhdessa tyon ta-
voitteet, tyotehtévat ja tulokkaan roolin organisaatiossa. Néista asioista on jo
yleensd keskusteltu alustavasti rekrytointiprosessin aikana. Viimeistaan tyosuh-
teen alussa on syyta kaydéa syvéllinen tulokkaan roolia ja tyoté tarkentava keskus-

telu, jossa esimiehelld on myods hyva tilaisuus tutustua uuteen alaiseensa parem-
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min. Sopiva ajankohta keskustelulle on ensimmaisen tai toisen tyGviikon aikana,
ei aivan heti ensimmaisend tyopaivanad. Keskustelussa on hyvé kayttad samoja
dokumentteja, kuten roolikuvausta, rekrytointikriteereja ja tyopaikkailmoitusta,
jotka on tehty rekrytointiprosessia varten. Naita tietoja hyddyntéden voidaan tar-
kastella tulokkaan omia késityksia perehdyttamisen tarpeesta. (Kjelin ym. 2003,
213-214.)

Tybsuhteen alussa on myo6s hyvé sopia ensimmaisista tavoitteista. Tavoitteiden
asettamisessa on huomioitava seké laadulliset ettd maaralliset tavoitteet. Alussa
tavoitteita tulisi asettaa enemman oppimiselle kuin suorittamiselle. Tavoiteasettelu
mahdollistaa itseohjautuvan tydskentelyn, eika suinkaan esta sitd. Tulokas voi
myaos itse tarkastella oman tyon tuloksia ja saavutuksia. Tama lisaa tyotyytyvai-
syytté suorittamisesta ja sitd kautta itseluottamusta. Liséksi yhteinen, selked ta-
voitteenasettelu vahentad tulokkaan epavarmuutta. Parhaimmillaan tavoitteet on

mietitty tukemaan tydhon perehtymista. (Kjelin ym. 2003, 214-216.)

3.4.3 Koulutusohjelmat ja ty6ssa oppiminen

Perehdyttdmiseen liitetddn usein maaramuotoisia koulutusohjelmia. Ohjelmat voi-
vat olla yrityksen sisalla toteutettavia ja juuri perehdyttdmista varten suunniteltuja.
Tallgin yleensa kaikki tulokkaat osallistuvat ohjelmaan tydtehtavasta riippumatta.
Perehdyttdmiseen liittyva koulutus voi olla myds organisaation eri tehtaviin tar-
koitettua perusvalmennusta, kuten esimies-, myynti- tai projektivalmennusta. Li-
séksi perehdyttamisessa voidaan kayttada ulkopuolisia, avoimia koulutusohjelmia.
(Kjelin ym. 2003, 217.)

Madramuotoisen koulutuksen etuna on, ettd sen viesti vélittyy l&hes samanlaisena
kaikille koulutukseen osallistujille. Se on hyvin kustannustehokas tapa, kun yri-
tykseen palkataan paljon uusia tyontekij6itd. Tamé perehdyttdmismenetelma on
kaytannollinen esimerkiksi suuren tapahtuman jarjestdmisessa. Koulutusohjelma
tarjoaa myos tulokkaille vertaisryhmaén ja jaksottaa perehdyttdmistd, ja koulutuk-
sen aikana tulokkaalla on ik&an kuin hyvéksytty oikeus olla oppijan asemassa.

(Piili 2006, 125.) Mé&&ramuotoiset perehdyttdmisohjelmat saattavat kuitenkin olla
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hyvin tietopainotteisia ja usein liian tiiviitd. Tulokkaalla on myds véhemmén
mahdollisuuksia vuorovaikutukseen verrattuna henkilokohtaiseen perehdyttami-

seen ja tydssa oppimiseen. (Kjelin ym. 2003, 218.)

Ty6ssd oppiminen on maaramuotoista koulutusta henkilokohtaisempi ja tilan-
nesidonnaisempi tapa organisoida oppimista. Ty6ssa oppimisen etuja ovat koke-
muksellisuus, ajankohtaisuus, omakohtaisuus ja tulokkaan mahdollisuus olla ak-
tiivisesti mukana tilanteessa. Parhaimmillaan k&ytanndssé oppiminen tapahtuu
tulokkaan ehdoilla ja hanelle sopivaan tahtiin. Jotta ty6 olisi perehdyttamista ja
laadukasta oppimista, on tyoskentelyll4 oltava oppimiseen liittyvié tavoitteita.
Liséksi tulokkaalla pitédé olla mahdollisuus saada palautetta seké arvioida omaa
oppimistaan. Tydssa oppiminen sitoo yrityksen resursseja huomattavasti enem-
man kuin maaramuotoinen koulutus. (Kjelin ym. 2003, 217, 220-221.) Vieruma-
elld tydssa oppimista kdytetadn perehdyttamisen keinona pééasiassa vain tyohar-

joittelijoilla, joista osa jaa kesétoihin alueen eri ravintoloihin.

3.4.4 Oppimistehtavéat

Oppimistehtavat ovat oppijaa aktivoivia, oppimista edistavia toimeksiantoja. Ar-
jen tydsta nousevien oppimismahdollisuuksien hyddyntaminen tarjoaa tulokkaalle
aidon oppimistilanteen, joka yleensd myos motivoi oppijaa paljon paremmin kuin
keksitty tehtava. Hyvan oppimistehtévén ei tarvitse olla laaja eiké tuotoksen valt-
tdmatta tarvitse olla kirjallinen, vaan tarkeinta on tutustua johonkin asiaan siten,
ettd tulokkaan havaintoja tarkastellaan yhdessa. (Kjelin ym. 2003, 223-224.) Ra-
vintolassa tulokkaalle voitaisiin antaa tehtévéksi esimerkiksi pdydan kattaminen
jonkin teeman mukaan, jolloin perehdyttdja arvioi kattauksen kaytannollisyytté ja
nayttavyyttd seké tulokkaan tydskentelya tehtdvan suorittamisessa.

Perehdyttdmisvaiheessa uusi tyontekijé ei vélttamatta ole vield taysin tyollistetty.
Talléin on mahdollista osana perehdytysta tehda hyodyntéavia selvityksié ja raport-
teja, joita normaalissa tydssa ei ehditd tehdd. Oppimistehtdvassé on tarkedd muis-

taa yhdistéa tulokkaan ja organisaation tarpeet. Sopivia tehtdvié ovat sellaiset tyot,
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joiden avulla tulokas tarkentaa ndkemystaan tyGstaan ja koko organisaatiosta.
(Kjelin ym. 2003, 223-224.)

3.4.5 Mentorointi, tyénohjaus ja valmentaminen

Mentorointia, tyonohjausta ja valmentamista voidaan kéytt44 johdon, esimiesten
ja asiantuntijoiden perehdyttamisessa, mutta ne eivat ole varsinaisen tyénopastuk-
sen menetelmié. Néiden tydskentelymuotojen avulla yksil6 voi kehittéé tyonsa
hallintaa ja itsetuntemustaan seké selkiyttdd ammatti-identiteettidan. (Kjelin ym.
2003, 228.)

Mentorointi on toimintatapa, jossa kokenut tyontekija siirtdd osaamistaan nuo-
remmalle tyontekijélle. Mentori on yleensa arvostettu osaaja, mutta hanella ei
valttamatta ole sen suurempaa valtaa yrityksessa kuin tulokkaallakaan. Mentoroin-
tisuhde voi kestaa jopa vuosia. (Viitala 2005, 366—368.) Tyonohjaus puolestaan
eroaa mentoroinnista siten, ettd tyonohjaaja ei valttamatta ole saman alan asian-
tuntija, vaan nimenomaan ohjaukseen perehtynyt ja kouluttautunut henkil®. Tyon-
ohjauksessa ei anneta neuvoja, vaan sen lahtokohtana on keskustelu, joka pohjau-
tuu ohjaajan kysymyksiin ja ohjattavan omaan pohdintaan. Tyénohjaus on pitka

prosessi, ja se tapahtua yksilo- tai ryhmatydnohjauksena. (Viitala 2005, 369-370.)

Valmentaminen on tavoitteiltaan rajatumpaa ja tasméallisempéé kuin mentorointi
ja tyénohjaus. Se on myds toimintatavoiltaan aktiivisemmin toimintaa ohjaava ja
taitoja kasvattava tyoskentelymuoto. Yksilon valmentamisen aiheena voi olla
esimerkiksi yhden projektin l&pivieminen, ja tavoitteena on valmentaa tulokasta ja
tukea hanté tyosuorituksessaan. Yhteisté ndille kaikille kolmelle tygskentelytaval-
le on se, ettd ne yhdistavat alyllisen pohdinnan, omien tunteiden kohtaamisen sek&
liiketoiminnalliset tavoitteet. (Kjelin ym. 2003, 230-231.) Naité perehdyttamisen

keinoja kaytetdan ravintola-alalla yleensa vain esimiestehtéviin perehdytettiessa.
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3.5 Perehdyttdminen prosessina

Perehdyttdminen ei tarkoita vain muutaman tunnin mittaista jaksoa, vaan se on
kokonaisvaltainen prosessi, joka alkaa heti ensimmaisesté tyontekijan ja yrityksen
valisesta kontaktista, esimerkiksi ty0haastattelusta (Kjelin ym. 2003, 14). Proses-
sin paattymista on huomattavasti vaikeampi maaritelld kuin sen alkua. Vasta noin
vuoden kuluttua taloon tulemisesta voidaan sanoa, etta henkil6 on kykenevé an-

tamaan tayden tyopanoksen omassa tehtévassaan. (Kauhanen 2006, 146.)

Perehdyttdmisprosessiin kuuluvat rekrytointi, tulokkaan vastaanotto, alkuohjaus
ty6hon ja tydymparistoon seka tyohon perehdyttdminen eli tydnopastus. Monissa
suurissa ja keskisuurissa yrityksissa on laadittu myos kirjallinen perehdyttamis-
suunnitelma. (Kauhanen 2006, 146.) Vieruméaella tallaista suunnitelmaa ei viela

ole, mutta se tullaan tekemaan lahitulevaisuudessa.

3.5.1 Tiedottaminen ennen toihin tuloa

Perehdyttdmiselle luodaan pohja jo rekrytoinnin aikana. Rekrytointi- ja perehdyt-
tdmisprosessia voidaan tarkastella osittain limittdisena tapahtumasarjana. Uuden
tyontekijan palkkaaminen on yritykselle aina suuri investointi, joten on muistetta-
va, ettd hyvakin rekrytointi voidaan pilata huonolla perehdyttamiselld. Myos sisai-
set rekrytoinnit tulisi suorittaa yhta mallikkaasti kuin ulkoiset rekrytoinnit. Monen
organisaation henkildston keskuudessa on jo sitd osaamista, jota ulkoa haetaan.
Tutussa yrityksessd omalta henkildstolta menee usein lyhyempi aika uuden tehta-

véan oppimiseen hyvén perehdytyksen tukemana. (Kjelin ym. 2003, 73-74.)

Tyodnhakijalle annetaan tietoa tyOpaikasta ja tydsta jo haastattelutilanteessa (Viita-
la 2005, 356). TyOhaastattelun yhteydessé kerrotaan muun muassa tyon sisallosta,
tydsuhdeasioista ja talon tavoista (Lepistd 2004, 60). Haastattelun yhteydessa
kierros mahdollisesti tulevalla typaikalla antaa selkedmman kuvan ty6paikasta ja
tyostd (Kangas 2003, 9). Ravintolassa tulokkaalle esitelldan tydhaastattelun yh-

teydessa yleensd ainakin asiakastilat, keittio, varastot ja henkilékunnan tilat.
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Valinnasta ilmoitetaan yleensa puhelimitse, ja samassa yhteydessa on hyva kes-
kustella lisda tydsuhteen aloittamiseen ja tyohon liittyvista yksityiskohdista. Valit-
tu tyontekijé kannattaa viela pyytaa kdyméaan tulevan esimiehensé luona mahdolli-
simman pian valintailmoituksen jalkeen, jolloin he voivat kdydé tarpeelliset asiat
lapi kasvotusten. Asioiden mieleen painumista tehostaa, jos tulokas saa jo tassé
vaiheessa mukaansa perehdyttdmiseen liittyvad materiaalia, esimerkiksi perehdyt-
tdmisoppaan. Mita paremmin tulokas voi valmistautua jo ennen varsinaiseen pe-
rehdyttdmisvaiheeseen tuloa, sitd tehokkaampi siité tulee. (Viitala 2005, 356.)
Vastuu perehdyttamisesta on nimittadin myos perehdytettavalla itselldén (Kangas
2003, 9).

3.5.2 Tulokkaan vastaanotto ja yritykseen perehdyttdminen

Asiakaspalvelussa puhutaan paljon myonteisen ensivaikutelman merkityksesta.
Yhté tarkead on, ettd uusi tyontekija saa heti taloon tullessaan myoénteisen ensi-
vaikutelman tulevasta tydpaikastaan ja uusista tyotovereistaan ja ettd han kokee
olevansa tervetullut ja tarpeellinen. Myonteinen ensivaikutelma luo hyvéan pohjan
yhteistyo6lle, kun kielteinen ensivaikutelma puolestaan luo kitkaa ihmisten vélille,

ja sen korjaamiseen voi menné kauan aikaa. (Kangas 2003, 9.)

Tyo6yhteison kannattaa valmistautua hyvissa ajoin tulokkaan saapumiseen ravinto-
lassa. Esimies tiedottaa tulokkaasta muille tyontekijoille jo etukateen. Ellei esi-
mies itse paase ottamaan tulokasta vastaan, han sopii tilalleen sijaisen. (Kangas
2003, 9.) Aivan alussa esimiehen tehtdava on esitella tulokas ainakin muutamille
l&himmille tyontekijoille ja laatia hanen kanssaan tulokkaan perehdytysohjelma.
Ohjelmassa sovitaan tulokkaan taustat huomioiden aikataulu asioille, joihin han
perehtyy ja henkil6t, joiden kanssa tulokas keskustelee asioista. Tulokkaalla voi
olla yksi nimetty perehdyttdja, jonka kanssa hén kay kaikki asiat l&pi tai sitten eri
henkil6ille on vastuu tiettyjen osa-alueiden perehdyttamisesta tulokkaalle. (Viitala
2005, 357.)

Yritykseen perehdyttdmisessa tulokas tutustutetaan organisaation tavoitteisiin,

toimintatapoihin, ulkoiseen toimintakenttdan ja tulevaisuuden nakymiin. Liikeide-
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an sisdistaminen helpottaa uutta tyontekijad toimimaan yrityksen strategian mu-
kaisesti. Tulokas perehdytetddn myos tydyhteison jaseniin, tiloihin ja jarjestelmiin
seka kaytantoihin. (Viitala 2005, 357.)

Ensimmaéisen ty0paivan ohjelma voi vaihdella paljon. Joissakin ravintoloissa ei
tulokkaalta odoteta ensimmaisend péivana vield mitaan tyosuorituksia, vaan han
saa rauhassa kulkea perehdyttdjan mukana ja seurata tdiman ja muiden tyontekijoi-
den tyoskentelya. Joissain tydpaikoissa esimies vie tulokkaan heti alkukeskustelu-
jen jalkeen tyonopastajansa tyopariksi. Hyvané apuna tydnopastajalla on pereh-
dyttajan késikirja, johon kirjataan kaikki ne asiat, jotka tulokkaan kanssa k&ydaan
lapi. Varsinainen tyénopastus voi siis alkaa jo ensimmaisend tyopéaivana ja jatkua
niin pitkélle kuin on tarpeen. (Kangas 2003, 9.) Perehdyttdminen voidaan jakaa
my0s pidemmalle ajanjaksolle, jolloin uutta tyontekijad ei heti tukahduteta isolla
madralla uutta asiaa. Ensimmaiset viikot ovat tulokkaan asenteiden kannalta tér-
keimmat, ja talléin hdn muodostaa yleisen mielikuvansa koko organisaatiosta ja
sen toiminnasta. (Viitala 2005, 358-359.)

3.5.3 Tydsuhdeperehdyttdaminen

Yksi perehdyttdmisprosessin keskeisista vaiheista on perehdyttaa tulokas tydsuh-
detta koskeviin asioihin. Tydsuhteeseen liittyvien asioiden lapikdyminen on paa-
séantoisesti esimiehen vastuulla, vaikka esimerkiksi kahvitaukojen pitdmisestéa
saattaa kertoa perehdyttdja. Muita tydsuhdeperehdyttamisen asioita ovat muun
muassa tydsopimuksen tekeminen, tyoajoista sopiminen, palkanmaksun lapikay-
minen seka tietoturva-asioista, tyoterveyshuollosta ja tydsuhde-eduista seké vir-
kistyspalveluista kertominen. Liséksi tulokkaalle tulee selvittada tyosuhteen alussa
poissaolosédénnokset, vastuut ja seuraamukset niiden laiminlyomisesté seké tyon

ja tyoyksikon liittyminen koko organisaation toimintaan. (Viitala 2005, 359.)

Yleensa tydsuhdeperehdyttdmisen ravintolassa hoitaa lahin esimies. Vieruméella
kaikki ty6suhdeperehdyttdmiseen liittyvat asiat 10ytyvat myos Vieruméki Country
Club Oy:n perehdytyskansiosta (Niinipuu 2009). Kansiosta tulokas voi tarkistaa,

jos héan ei esimerkiksi muista palkanmaksupaivaa.
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3.5.4 Tyonopastus

Perehdyttdmisen siséltd voidaan jakaa kolmeen osaan. Tydyhteiséon perehdytté-
minen tarkoittaa sitd, ettd tulokas oppii tuntemaan tydyhteisonsg, sen toiminta-
ajatuksen, vision ja liikeidean sekd organisaation arvot ja tavat. Tyoyhteison ihmi-
siin, asiakkaisiin ja tyotovereihin tutustuminen on tyopaikkaan perehtymista.
Tyo6hon perehdyttaminen eli tydnopastus puolestaan tarkoittaa kaikkia niita toi-
menpiteitd, joiden avulla tulokas oppii oman tyonsa ja siihen liittyvét odotukset.
(Kauhanen 2006, 145.)

Tyodnopastuksessa huolehditaan, ettd tulokas saa riittdvan toimintavarmuuden
aloittaa uudessa ty6ssa ravintolassa. Tulokas tutustuu muun muassa tarvittavien
koneiden, laitteiden, tarvikkeiden ja raaka-aineiden sijaintiin, kayttoon ja yllapi-
toon. Lisaksi han oppii tuntemaan tydympaériston ja lahimmat tydtoverit, tyon si-
séllon ja sen vaiheet seké tekemisen periaatteet, tyopaikan siisteyteen ja turvalli-
suuteen liittyvat nakokohdat, toimintaohjeet héiritilanteessa, laadun mittarit sek&
oppimismahdollisuudet jatkossa. (Viitala 2005, 360.)

1. Tyonopastuksen merkitys ja tavoitteet

Tehtévakohtainen tyonopastus eli varsinaiseen tyohon perehdyttdminen on yksi
perehdyttamisen tarkeimmista vaiheista ravintolassa. Tydnopastus on tyopaikalla
tehtdvaa valitonta tyohon liittyvien tietojen ja taitojen opettamista. Opastuksen
tarkoituksena on tukea tulokasta itsendiseen ajatteluun ja oppimiseen. Tyonopas-
tus kytkeytyy kiintedsti tyGyhteison ja sen toimintojen jatkuvaan kehittdmiseen.
(Kangas 2003, 13.)

TyoOnopastuksen keskeisind tavoitteina ovat taitava ty0 ja laadukas tuote tai palve-
lu (Kauhanen 2006, 146). Suunnitelmallisen ja hyvin hoidetun tyénopastuksen
tuloksena tulokas oppii tyotehtavat nopeasti ja heti oikein. Taitojen karttuessa
tyon laatu ja tehokkuus paranevat sekd ammattitaito kehittyy. Tarkoituksena on,
etté tulokas pystyy mahdollisimman nopeasti tyéskentelemaan itsendisesti ja rat-
kaisemaan ongelmia. (Kangas 2003, 13.) Mita huolellisemmin ty6nopastus on

tehty ja mitd nopeammin tulokas oppii opastetun tehtdvan, sitd véhemman se sitoo
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esimiehen aikaa (Woods 2006, 175). Asiantuntija- ja esimiestehtévista tyénopas-
tuksen osuus perehdyttdmisessé on kuitenkin melko vahéinen (Kjelin ym. 2003,
234).

Tyonopastuksessa yhtda tarke&é on tulokkaan kokonaiskuvan hahmottaminen kuin
tyotehtavien osien hallinta. Keskeisté on, ettd han pystyy hahmottamaan tyonsa
merkityksen koko organisaation tuotannon ja palvelutoiminnan lopputulosten
kannalta. Apuna voidaan kayttaa erilaisia tulokkaan kanssa tehtévia analyyseja.
Esimerkiksi virheanalyysissa kartoitetaan tyohon liittyvia mahdollisia virheité ja
niiden seurauksia. Vaara-analyysissa kdydaan tyovaiheet yksityiskohtaisesti lapi
ja analysoidaan niihin liittyvid vaaroja seka vaarojen vélttdmisen keinoja. Ravin-
tolassa voidaan miettiéd vaikka leikkuuveitsien kayttoon liittyvia vaaratekijoita.
Tehtavéanalyysissa puolestaan kuvataan tyohon liittyvia toimintoketjuja ja niiden
yhteyttd organisaation muihin toimintoihin. Tavoiteanalyysissa kuvataan tyon
haluttuja lopputuloksia tai annetaan tulokkaan itse maaritella niita. (Viitala 2004,
263.)

2. Tyonopastuksen vaiheet

Parhaiten tydnopastuksen tavoitteisiin paastaan, kun opastus pidetdan monivaihei-
sena opetus- ja oppimistapahtumana. Tdma ei rajoitu vain tyotehtavien oppimi-
seen, vaan siind huomioidaan myds omatoimisuuteen kannustaminen ja sisdisen

yrittdjahengen omaksuminen. (Kauhanen 2006, 146.)

Tydnopastuksen suunnittelun ja toteutuksen avuksi on kehitelty monia erilaisia
menetelmid. Yksi tunnetuimmista on niin sanottu viiden askeleen menetelma. Hy-
va valmistautuminen s&éstéé aikaa itse menetelmén toteutuksessa. Opastaja varaa
tarvikkeet ja valineet valmiiksi, ja suunnittelee tilanteen ainakin mielesséén. Opas-
tettava puolestaan voi valmistautua esimerkiksi lukemalla etukateen erikoiskahvi-

koneen kayttoohjeet ja miettimalla kysymyksia valmiiksi. (Kangas 2003, 14.)
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Kangas (2003, 14-15) esittelee tydnopastuksen viisi askelta seuraavasti:

Ensimmainen askel: Opastustilanteen aloittaminen

Ensimmaisessé vaiheessa arvioidaan tulokkaan 1aht6taso ja selvitetaan oppimista-
voitteet. Jos tulokas kertoo jo aiemmin kéyttdneensé opastuksen aiheena olevaa
erikoiskahvikonetta, voi opastaja pyytaa hanta nayttdmaan koneen kéayttamista.
Samalla opastaja arvioi, miten hyvin tulokas jo osaa asian. Nain molemmille osa-
puolille selvida tulokkaan aiempi osaaminen ja mitk& asiat hanen on vield opitta-

va.

Toinen askel: Opetus

Toiseen askeleen tarkoituksena on, etté tulokas saa kokonaiskuvan opastettavasta
tehtdvasta tai asiasta sekd sen tekemiseen liittyvista keskeisistd ohjeista. Tehtéva-
kokonaisuus on hyva jakaa osiin, jolloin opastaja opastaa yhden jakson kerrallaan
ottaen tulokkaan mukaan keskusteluun ja tekemiseen mahdollisimman paljon.
Opastajan on my6s varmistettava, etté tulokas on oppinut yhden vaiheen ennen
kuin hén etenee seuraavaan. Lisaksi kun tulokas perustelee ja pohtii asiaa, padsee

han ndin ollen myds osallistumaan aktiivisesti opetukseen.

Kolmas askel: Mielikuvaharjoittelu

Kolmannen askeleen tarkoituksena on tulokkaan sisdisten mallien viimeistelemi-
nen. Sisaiset mallit tarkoittavat ihmisen toimintoja ohjaavia tekijoitd. Ammattitai-
toisen henkilon tyota ohjaavat automaattisesti harjoittelun ja kokemuksen kautta
syntyneet mallit eikd hanen tarvitse miettid jokaista toimenpidettd erikseen. Mieli-
kuvaharjoittelua voidaan tehda esimerkiksi niin, etté tulokas kertoo vaihe vaiheel-
ta tilanteen, joka hénelle on jo opastettu. Tallainen tilanne voi olla esimerkiksi 15
juomasekoituksen valmistaminen samalla kerralla. Kertoessaan tilanteesta tulokas
joutuu miettim&an, miten tyosuoritus etenee, millaisia valineitd han kayttaa ja mil-
lainen on tyojarjestys. Mielikuvaharjoittelu auttaa keskittdmaan ajatukset tydsuo-

ritukseen ja sen onnistumiseen.
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Neljas askel: Taidon kokeilu ja harjoitteleminen

Neljannen askeleen tarkoituksena on kehittaa taitoja. Tassé kohtaa tulokas tekee jo
koko tyovaiheen itse omassa tahdissaan. Kun ty6 on valmis, arvioi tulokas loppu-
tuloksen ensin itse ja sen jalkeen opastaja antaa oman arvionsa. Koska taidot saa-
daan vasta kaytannon harjoittelun avulla, jatketaan harjoittelua tarpeen mukaan.

Viides askel: Opitun varmistaminen

Viimeisen askeleen tarkoitus on varmistaa, ettd tulokkaalla on riittavat tiedot ja
taidot hoitaa opetettu tyotehtava itsendisesti. Tulokas tydskentelee yksin, ja opas-
taja tarkistaa tydskentelyn silloin talléin. Yksi hyva tapa opitun varmistamiseksi
on pyytéa tulokasta opettamaan esimerkiksi erikoiskahvikoneen kaytto toiselle ja
seurata tilannetta sivusta. Viimeistaan tassa vaiheessa nékyy se, kuinka hyvin tu-

lokas on asian oppinut.

3.5.5 Perehdyttdmisen seuranta ja arviointi

Perehdyttdmisen arvioinnilla ja seurannalla pystytaan arvioimaan tulokkaan op-
pimista seka organisaation perehdyttamisjarjestelman toimivuutta. Oppimistulok-
sia arvioidaan yhdessd, ja ndin saadaan pohja tuleville kehittymistavoitteille. Op-
pimisen arvioinnissa on oleellista padstd tulokkaan omaa kokemusta tarkastele-
vaan laadulliseen keskusteluun. Perehdyttdmisen arvioinnissa tarkastellaan seka
tulokkaan etta perehdyttdjan toimintaa. (Kjelin & ym. 2003, 245.) Vieruméella

perehdyttamista ei seurata eika arvioida jarjestelmallisesti.

Seurannan avulla voidaan varmistaa, onko perehdyttdmissuunnitelma onnistunut
ja saavutettiinko tulokkaan perehdyttamiselle asetetut tavoitteet. Seurannan avulla
huomataan, mitka asiat menivat niin kuin oli suunniteltu, sekd missé kohtaa ilme-
ni puutteita ja parantamisen varaa. Yht4 tarke&a kuin suunnitella perehdyttdminen
ja tyénopastus on seurata ja arvioida tulokkaan oppimista koko perehdyttamispro-
sessin ajan. (Kangas 2003, 16.) Tama jaa ravintoloissa kuitenkin valitettavan usein

tekematta.
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Perehdyttdmisen tarkistuslistat ovat hyva seurannan apuvaline. Sijaisen tai harjoit-
telijan perehdyttdmiseen riittdd lyhyehkd muistilista, johon perehdyttaja laittaa
merkinnan késiteltyaan asian. Listaa laajentamalla siitd saadaan kayttokelpoisem-
pi vakituisen henkilékunnan perehdyttamiseen, jolloin asioita on paljon. Tarkis-
tuslista voidaan antaa tulokkaalle omaksi, jolloin han voi itse helposti seurata pe-
rehdytyksensé etenemisté rastittamalla asiat sitd mukaa, kun ne on hanelle kerrottu
tai opastettu. (Kangas 2003, 16.) Vieruméen ravintoloissa ei ole hyddynnetty tar-

Kistuslistoja perehdyttdmisen seurannan ja arvioinnin apuvalineena.

Parhaimmillaan perehdyttdminen on vuorovaikutuksellista oppimista. T&lloin sek&
perehdyttdja ettd tulokas voivat molemmat arvioida, miten hyvin tulokas on oppi-
nut asioita. Tavallisia keskusteluja kannattaa taydentda perehdyttamisen seuranta-
keskusteluilla, joissa perehdyttdmisen onnistumiseen ja oppimisen arviointiin voi-
daan paneutua kunnolla ajan kanssa. Tulokkaan tehtavasta riippuen perehdyttami-
sen seurantakeskusteluja voidaan pitaa yksi pidempi keskustelu kuukauden tai
kahden péasté tydsuhteen alkamisesta tai muutama lyhyempi keskustelu viikon,
parin valein. (Kangas 2003, 16-17.)

Kehityskeskustelut ovat keskeinen osa osaamisen johtamisjarjestelmaa, ja niita
voidaan kayttdd myos oppimisen seurannan apuna. (Viitala 2005, 361.) Kehitys-
keskustelulla tarkoitetaan vahintaan kerran vuodessa pidettdvaa tilaisuutta, jossa
esimies pysahtyy alaisensa kanssa keskustelemaan edellisesta tavoitejaksosta ja
suuntaamaan seuraavaan. Jos esimies on seurannut tulokasta tiiviisti, on hén hyvin
perilla timan kehittdmistarpeista ja potentiaalista. Kun esimies on aidosti kiinnos-
tunut tulokkaan aikaansaannoksista, muodostuu hanelle jatkuvasti tarkentuva kuva

uudesta tyontekijasta kokonaisena persoonana. (Valvisto 2005, 114.)

Esimiehelle kehityskeskustelu antaa mahdollisuuden oppia tuntemaan alaisensa
entistd paremmin. Se tarjoaa tietoa tyontekijdn osaamisesta, odotuksista ja tarpeis-
ta. Alaiselle kehityskeskustelu antaa mahdollisuuden saada palautetta omasta suo-
riutumisestaan. Kehityskeskustelussa voi tarkoituksellisesti keskittyd puhumaan
tyon vaatimuksista ja niiden tayttymisesta, erityisesti osaamisesta ja sen kehitta-
mistarpeista ja -mahdollisuuksista. (Viitala 2005, 361.) Vierumaella kehityskes-

kusteluita k&ydaan satunnaisesti vakituisen henkilokunnan kanssa.
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Esimies on yleensa hyvin kiinnostunut, miten tulokas on perehtynyt tyohon ja
sopeutunut tyyhteisoon. Yksi hyva tapa testata tulokkaan motivoituneisuutta on,
ettd toimitusjohtaja tai joku muu organisaation korkeassa asemassa oleva henkil®
pitdd puheen, josta tulokkaan tulee poimia noin kymmenen avainsanaa. Puheen
jalkeen tulokasta pyydetdan esittdmaan valitsemansa sanat. Tutkimusten mukaan
hyvin orientoituneet ja sopeutuneet tulokkaat saivat kaikki tai suurimman osan
avainsanoista oikein, kun taas huonommin sopeutuneilla tulokkailla oli tehtévassa
suuria vaikeuksia. (Woods 2006, 177.) My0s pienten tietotestien avulla voidaan

selvittad, miten hyvin tulokas on oppinut perehdytettavat asiat (Kangas 2003, 17).

Oppimisen arvioinnilla tarkoitetaan kaikkia niitd toimenpiteitd, joilla ohjataan ja
tarkistetaan perehdyttamiselle ja koulutukselle asetettuihin tavoitteisiin paasemis-
t4. Arvioinnin avulla sekd tulokas ettd perehdytt4jé saavat tietoa siitd, miten oppi-
minen on edistynyt ja mita pitd4d mahdollisesti tdydentad. Oppimista arvioitaessa
lahtdkohtana ovat oppimistavoitteet. Arviointi palautteineen on parhaimmillaan

erittdin hyva keino motivoida tulokasta. (Kangas 2004, 8.)

Ty0paikat saavat oppilaitoksilta harjoittelijoita varten arviointiohjeet. Yrityksen
sisdisia tarpeita varten monet yritykset ovat itse kehittdneet vastaavia omia arvi-
ointiperustelujaan. Esimerkiksi tydvuorolistoja tehdessaén esimiehen tarvitsee olla
tietoinen tyontekijoiden ammatillisesta osaamisesta, joka koostuu kolmesta eri
paaalueesta. Ammattitaito muodostuu tyotaidosta eli teknisista ja taloudellisista
taidoista, suunnittelu-, kehittdmis- ja arviointitaidoista seka sosiaalisista taidoista,
joita ovat muun muassa yhteistyd- ja vuorovaikutustaidot. Naiden osa-alueiden
painotus vaihtelee tehtavasta riippuen ammatillista osaamista arvioitaessa. (Kan-
gas 2003, 18.)
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4  ASIAKASPALVELU RAVINTOLASSA

Asiakaspalvelusta on tullut yha tarkedmpi tekija markkinoilla erottautumiseen
erityisesti ravintola-alalla, jossa kilpailu on kovaa. Erinomaisen asiakaspalvelun
kehittdminen ja yll&pitdminen alkaa johtamisesta ja edellyttaa jatkuvaa panostusta
asiakaspalveluty6ta tekevien liséksi jokaiselta organisaatiossa toimivalta henkil6l-
t4. (Reinboth 2008, 5.) Asiakaspalvelun laatua voidaan tukea perehdyttamisen
avulla (Kankéanen 2009).

4.1 Asiakaspalvelu

Asiakas mahdollistaa olemassa olomme. Meidan tehtavanamme
on auttaa asiakasta saavuttamaan ne tavoitteet, jotka hanella on
tdnne saapuessaan. Jotta me voimme toteuttaa tehtdvamme, on
meidan oltava asiakaspalvelussa aktiivisia, innovatiivisia, luo-
via ja ennen kaikkea meilla tulee olla halu palvella. Palvelu ei
saa vasya.

rehtori Erkka Westerlund (Vierumaki-henki 2008, 15).

Asiakaspalvelu on laajasti ilmaistuna toimintaa toisen ihmisen eli asiakkaan hy-
vaksi. Se on aitoa valittdmistd asiakkaasta. Asiakas on yrityksen toiminnan tarkein
kohde eiké yritysta ole olemassa ilman asiakkaita. Asiakkaat ovat palveluyrityk-

sen tydnantajia (Hiekkataipale, Kerdnen & Soininen 2002, 26).

Asiakaspalvelu on toimintaa, johon myos asiakas aina osallistuu. Se on vuorovai-
kutustilanne, jossa asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla on véliton kontakti. Pal-
velu on aineetonta, joten sitd ei voida vakioida eiké varastoida. (Hemmi, Hakki-
nen & Lahdenkauppi 2008, 47.)

Palvelun tavoitteena on asiakkaan auttaminen. Asiakas nauttii palvelutyon tulok-
sista ja maksaa niistd tietyn hinnan. Palvelutydn aineeton tai aineellinen tuotos
siirtyy asiakkaalle palveluketjun kautta. Mité tyytyvaisempi asiakas on ja mité
kiintedmpi suhde hanelld on palveluyritykseen, sitd varmemmin hén tulee yha

uudelleen ja varmistaa omalla toiminnallaan liiketoiminnan tuloksellisen jatkumi-
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sen. (Jokinen, Heindmaa & Heikkonen 2000, 222.) Asiakkaan tyytyvaisyys ja

uskollisuus eivat kuitenkaan ole taysin verrannollisia keskenaan.

Myaos organisaation sisalla kaikki henkil6t ovat toinen toistensa asiakkaita eli si-
saisia asiakkaita. Kukaan ravintolan tyontekijoisté ei pysty hoitamaan tehtéviaan
kokonaan yksin, vaan kaikki tarvitsevat toinen toisensa tygpanosta voidakseen
hoitaa omat tehtavansa. Tyotoveriin suhtautumisen tulisi vastata suhtautumista
yrityksen asiakkaisiin (Vierumaki-henki 2008, 15). Mita paremmin henkildkunta
palvelee toinen toistaan, sitd paremmin tulee palvelluksi yleensd myos ulkoinen
asiakas. (Jokinen ym. 2000, 222.) Ravintolan ty6ilmapiiri on usein asiakkaiden

aistittavissa.

Hyvé palvelu muodostuu neljésté osatekijastd, jotka ovat palvelukulttuuri, palve-
lupaketti, palvelutuotantoprosessi ja palvelun laatu. Palvelukulttuuri on se, mita
asiakas itse aistii, nédkee ja kokee palveluyrityksessa. Palvelupaketti tarkoittaa
useiden tuotteiden tai palveluiden muodostamaa kokonaisuutta, joka koostuu
ydinpalvelusta ja liitdnnaispalveluista. Ravintolassa ydinpalveluna on ruokailu-
mahdollisuus ja liitdnnaispalveluna voi olla esimerkiksi lasten leikkinurkkaus.
Palvelujen tuottaminen eli palvelutuotantoprosessi tarkoittaa koko sitd tapahtuma-
sarjaa, joka alkaa jo ennen asiakkaan saapumista ja paattyy vasta asiakkaan pois-
tuttua. Palvelun laatu puolestaan muodostuu kaikista kolmesta edelld mainitusta
osatekijasta. Asiakkaan laatumielikuva perustuu asiakkaan henkildkohtaisiin kasi-
tyksiin ja tunteisiin enemman kuin todellisiin asioihin ja tapahtumiin. Asiakas on
tyytyvainen, kun hanen kokemuksensa vastaavat odotuksia tai ylittavat ne. (Hiek-
kataipale ym. 2002, 15-16.)

4.1.1 Palvelun ominaisuudet

Palvelussa voidaan erottaa kaksi puolta. Aineeton eli nakyméton puoli ravintolas-
sa on esimerkiksi tarjoilijan antamat ruokasuositukset. Tarjoilija palvelee asiakas-
taan, ja palvelun tuotteena syntyy asiakasta hyddyttava tieto, joka ei ole nakyva,
késin kosketeltava tuote. Palvelun aineellinen osa puolestaan on nékyva ja késin

kosketeltava. Sitd on myos helpompi madrittaa ja mitata. Tarjoilijan suositusten
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perusteella asiakas valitsee ruokalistalta annoksen, joka on palvelutapahtuman
nakyva tuotos. Annoksen kokoa ja esillelaittoa sekd ruoan makua voidaan mitata.
Sen sijaan vuorovaikutustilanne tarjoilijan kanssa on aineetonta palvelua, joka
perustuu asiakkaan tunteeseen ja on siksi paljon vaikeammin mitattavissa. Palve-
lun aineellisen ja aineettoman osan pitéa olla tasapainossa, jotta palvelu toimii
kokonaisuutena (Jokinen ym. 2000, 224.) Vaikka ruoka olisi todella hyvaa, ei ra-
vintolaan ole miellyttdvaa mennd, jos sen henkilékunta on hyvin toykeaa ja ilma-

piiri epamiellyttava.

Palvelulle on ominaista, ettei sitd voida varastoida (Vieruméaki-henki 2008, 15).
Palvelua tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Asiakkaan rooli palvelutapahtu-
massa on siis kaksijakoinen. Toisaalta han on palvelun kéyttdja, mutta toisaalta
asiakas my0s osallistuu palvelun tuotantoon ainakin osittain. (Jokinen ym. 2000,
224.)

4.1.2 Palveluketju

Palveluketju muodostuu kaikista asioista, jotka vaikuttavat asiakkaan palveluta-
pahtumaan. Palveluketjuun kuuluvat niin kaikki etukéteen tehdyt taustatoimet
kuin henkilékohtainen tapaaminenkin. Esimerkiksi Vierumaella tiskaajat otetaan
ulkopuoliselta siivousalan yritykseltd. Vahapéatoiselta kuulostavan tyon merkitys
huomataan usein vasta siind vaiheessa, kun salista loppuvat puhtaat lautaset ja
koko ydinpalvelu on vaarassa karsia. Hyva tiskaajakin on siis ansainnut kiitoksen

hyvin hoidetusta illasta.

Asiakkaalle on tarkedd, ettd jokainen toiminnan osa-alue vastaa hdnen odotuksi-
aan. Palveluketju onkin yht& vahva kuin sen heikoin lenkki. Yksikin tyontekijé
voi omalla laiminlyonnill&én tai osaamattomuudellaan pilata kaikkien muiden
asiakkaalle tuottamat positiiviset kokemukset. Siksi yhdenk&an palveluketjun osan
merkitysta ei pida vahéatelld. Laadukas palvelu edellyttéd, ettd jokainen tyontekija
ymmértéd yrityksen palveluprosessin koko laajuudessaan ja siséistad oman tyonsa

linkittymisen kokonaisuuteen. (Jokinen ym. 2000, 225.)
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4.1.3 Totuuden hetki

Totuuden hetki tarkoittaa asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaamistilannetta. He
ovat henkilokohtaisessa kontaktissa, kohtasivatpa he sitten kasvotusten tai puhe-
limen vélityksell4. Totuuden hetki on ainutkertainen tapahtuma, jota ei koskaan
voida uusia. Hyvé palvelu edellyttdd kahden ihmisen positiivisen vuorovaikutuk-
sen muodostumista. N&in ollen molempien osapuolten asenteet ovat tarkeita. \Vuo-
rovaikutustilanteessa muodostunut tunnelma ratkaisee palvelun onnistumisen.
(Jokinen ym. 2000, 225-226.)

Mité paremmat vuorovaikutustaidot asiakaspalvelijalla on, sitd paremmin hén
pystyy kommunikoimaan erilaisten ihmisten kanssa sekd ymmartdmaan ja autta-
maan heitd. Kun asiakkaalle j&& palvelusta myonteinen kokemus, hén todennakai-
sesti muistaa sen ja palaa mielellaan uudelleen. (Jokinen ym. 2000, 225-226.)
Yleensé ravintola-alalla parjaavat sellaiset inmiset, jotka ovat luonnostaan sosiaa-

lisia ja ystavallisia.

4.1.4 Tekninen ja toiminnallinen palvelu

Varsinkin palvelun laadusta puhuttaessa kannattaa erottaa tekninen ja toiminnalli-
nen palvelu toisistaan. Teknistd palvelua ovat muun muassa kalusteet, opasteet,
automaatit ja aukioloajat. Toiminnallista palvelua puolestaan ovat henkilékunnan
ammattitaito ja ystavéllisyys seka palvelun nopeus ja joustavuus. (Jokinen ym.
2000, 226.)

Asiakkaat kokevat palvelun laadun useimmiten toiminnallisen palvelun kautta ja
voivat esimerkiksi moittia itsepalvelua. Organisaation ndkdkulmasta tilanne on
toinen. Ravintolan edustajien kasityksen mukaan palvelu on hyvéa, kun he ovat
jarjesténeet toiminnan niin, ettd asiakkaan on mahdollisimman helppo palvella itse
itseddn ja 16ytaa ratkaisu ongelmaansa. Palveluyrityksen henkil6kunta on kuiten-
kin se, joka puhaltaa hengen yritykseen ja saa sen elamaan. Yksinaan koneet ja
laitteet eivat pysty liiketoimintaa py0rittdméén, vaan ne tarvitsevat ihmisié, jotka

saavat toiminnallaan liikett& ja tulosta aikaan. (Jokinen ym. 2000, 226.) Taukora-
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vintolat toimivat palvelevalla itsepalveluperiaatteella eli asiakas ottaa juomansa
kylmakaapista itse, mutta tarjoilija kaataa sen lasiin ja tarvittaessa tuo poytaan.

4.1.5 Palvelutapahtuman vaiheet

Asiakaspalvelutapahtuma voidaan jakaa neljdén vaiheeseen, jotka ovat asiakkaan
saapuminen, asiointivaihe, poistuminen ja jalkimarkkinointi eli asiakassuhteen
yllapito. Tuottaakseen asiakkaille myonteisid palvelukokemuksia asiakaspalveli-
jan tulisi kiinnittd4 huomiota kaikkiin palvelutapahtuman vaiheisiin. Kaikki palve-
lutapahtuman osat tulisi nostaa tasolle, jolla asiakkaille syntyy vain myonteisia
kokemuksia palvelusta. (Jokinen ym. 2000, 243.)

Asiakkaan saapuessa jo ensimmaisilla sekunneilla on suuri vaikutus asiakkaalle
palvelutapahtumasta jaéadvaén mielikuvaan. Asiakkaan saapuessa uuteen palvelu-
paikkaan han voi aistia paikan hengen jo ulko-ovella. Taukoravintolan siisteys ja
yksityiskohtien viimeistely kertovat, etta asiakas on odotettu vieras. Hyvan ensi-
vaikutelman luo tarjoilijan ystavallinen katsekontakti ja ainakin ny6kkays, jolloin
asiakas tietda tulleensa huomatuksi. Joskus asiakas kuitenkin joutuu odottamaan
vuoroaan, ja yrityksen on varauduttava myos ndihin tilanteisiin. Vahinta, mita
kaikissa asiakaspalvelupaikoissa voidaan tarjota, on istuin. Ajankuluksi on hyva
olla selailtavia lehti&, ja kahvia tai muita virvokkeita tarjolla. Asiakaspalvelijoiden
on huolehdittava, ettd asiakkaita palvellaan oikeassa jarjestyksessa. Hyva, mutta
riped palvelu ja katsekontakti jonottajiin kertovat odottajille, ettd heitakin tullaan
palvelemaan vuorollaan, ja ndin jonottavat asiakkaat pysyvét rauhallisina. (Joki-
nen ym. 2000, 243-244.) Odottavien asiakkaiden huomioiminen on erittéin tarke-
aa taukoravintoloissa, koska pelaajilla on lyhyt tauko ja yleensa he ovat niin kes-
Kittyneita peliin, ettd hidas palvelu voi jopa suututtaa heité.

Asiointivaiheessa myyntikeskustelun aloittamisen tarkoituksena on mydénteisen
ilmapiirin luominen seka asiakkaan tarpeiden ja odotusten kartoittaminen. Tarve-
kartoituksen avulla asiakkaan tarpeet selvitetddn hienovaraisesti avointen kysy-
mysten avulla. Taukoravintoloissa kdy paljon oman seuran pelaajia eli niin sanot-

tuja vakioasiakkaita, jotka tietdvat jo etukéteen, mit4 he ottavat, mutta vieraspelaa-
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jille taukoravintolan valikoimasta erityisesti Vierumden oman leipomon tuotteiden
esittely on paikallaan. Tarkoituksena on saada asiakas puhumaan ja kertomaan
ongelmastaan ja tarpeistaan. Kuulemansa perusteella ja tdsmentavia kysymyksia
tekemalla tarjoilija yrittdd saada selville, mihin asiakas pyrkii. Selvitettydan asiak-
kaan tarpeet asiakaspalvelijan tulee esitell& ratkaisu asiakkaan ongelmaan, joka
voi olla tuote, palvelu tai palvelupaketti. Taukoravintolassa tdmad yleisimmin tar-
koittaa jotain syOtdvaa tai juotavaa. Ratkaisun esittelyssa kannattaa korostaa niita
hyotyja, joita asiakas siitd saa. Asiakaspalvelijan kannattaa varautua etukéteen
my0s asiakkaan esittdmiin vastavaitteisiin ja harjoitella niihin erilaisia késittelyta-
poja. (Jokinen ym. 2000, 245-246.)

Hyvé myyja osaa ehdottaa asiakkaalle sellaisiakin tuotteita tai palveluita, joita
asiakas ei varsinaisesti tullut hakemaan. Lis&myynnilla voidaan saada aikaan hy-
vinkin huomattavaa tulosta, joten sen merkitystd ei pida unohtaa (Niinipuu 2009).
Lisdmyynti ei ole vakisin myymistd, vaan asiakkaalle tarjotaan palvelua taydenté-
vad osaa, josta han saa myos lisaa hyotyd. Myyntikeskustelun tavoitteena on aina
kaupan paattaminen, ja asiakaspalvelijan tehtdvéna on auttaa ja rohkaista asiakasta
tekemadn péatoksensad. Ravintolassa esimerkiksi niin sanotut alkujuomat ja viela
konjakit jalkiruoan péélle kahvin kanssa nostavat kertaoston maaraa jopa useam-
malla kymmenelld eurolla. Tdma on huomattava summa, jos ajatellaan, ettd ilman
osaavaa tarjoilijaa asiakas olisi ottanut vain pelkan paaruoan. Joskus kauppaa ei
kuitenkaan synny, ja tallgin asiakaspalvelijan on syyta poimia hyvia kehitysvihjei-
td omaan ty6hon tai palvelun ja tuotteiden kehittdmiseen. (Jokinen ym. 2000,
246-247.)

Hiekkataipale, Kerdnen ja Soininen (2002, 29) jaottelevat palvelutapahtuman vai-
heet hieman erilaisella tavalla kuin edelld on esitetty. Asiointivaiheen jalkeen en-
nen asiakkaan poistumista on palvelun kulutusvaihe. Td&ma on mielesténi syyta
nostaa esille kasiteltdessa asiakaspalvelua nimenomaan ravintolassa, jossa palve-
lua ja tuotetta kulutetaan paikan paalla. Palvelun kulutusvaiheen tarkoituksena on,
ettd asiakas on tyytyvéinen palveluun ja tuotteisiin ja ettd han tuntee saavansa
enemman kuin osasi odottaakaan. Tdman takaamiseksi on varmistettava, etta tuot-
teet ovat tilauksen mukaisia ja ne tulevat ajallaan, jolloin asiakas viihtyy ja nauttii

ravintolassa olostaan. Tarjoilija voi tarkkailla tilannetta hienotunteisesti samalla,
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kun h&n kdy kaatamassa liséé juomia, siistii pOytéa ja vaihtaa asiakkaiden kanssa
kuulumisia. (Hiekkataipale ym. 2002, 29.) Y leens4 asiakkaat ovat kiinnostuneita
kuulemaan ruoan alkuperésta ja ravintolan historiasta. Vieruméella kerromme
asiakkaille esimerkiksi siitd, miten kaikkien alueen ravintoloiden ruisleipé on teh-
ty Vierumden omassa leipomossa paijathamaéléisilta pelloilta puidusta viljasta,

joka on jauhettu jauhoiksi Vaaksyn Myllyssa.

Kun asiointivaihe on tullut p&datokseensa ja asiakas on poistumassa, on varmistut-
tava, ettei asiakasta paastetd lahtemaan tyytymattomana. Asiointivaiheelle tulee
aina pyrkia luomaan miellyttava paatos. Tarjoilijan persoonallinen ja henkilokoh-
tainen ote luo asiakkaalle tunteen, ettd han on tarkea ja tervetullut uudelleen. Ys-
tavallinen hymy ja katse, asioinnista kiittdminen seké tilanteeseen sopiva loppu-
tervehdys kuuluvat ammattilaisen tapoihin hyvastell& asiakas. Tilanteesta riippuen
my0s takin paalle auttaminen ja oven avaaminen luovat positiivista kuvaa yrityk-
sen toiminnasta. Tavoitteena on, ettd asiakas poistuu hyvantuulisena, jolloin han
todenndakdisesti tulee asioimaan myos uudelleen ravintolassa. (Jokinen ym. 2000,
248.)

Asiakaspalvelutapahtuman viimeinen, muttei suinkaan véhdisin, vaihe on jalkihoi-
to eli jalkimarkkinointi. Silla tarkoitetaan asiakkaisiin suunnattuja toimenpiteita
kaupanteon jalkeen. Hyvin hoidetulla jalkimarkkinoinnilla yritys haluaa luoda
pohjaa pitkaaikaiselle asiakkuudelle ja varmistaa, ettd asiakas on tyytyvéinen
saamaansa palveluun. Yrityksen sisalla olevan hiljaisen tiedon siirtaminen tulok-
kaalle antaa talle usein hyvia keinoja jalkimarkkinoinnin toteuttamiseen péivittais-
toiminnassa. Hyva asiakaspalvelija esittaa syyn tulla uudelleen jo ennen asiakkaan
poistumista. Han voi viitata esimerkiksi lahiaikoina ravintolassa jarjestettavaan
tapahtumaan. Yleisin jalkimarkkinoinnin keino on yhteydenpito asiakkaaseen
palvelutapahtuman jalkeen. Ajan tasalla oleva asiakasrekisteri toimii tdssé hyvéna
apuna. Yhteydenpitokeinoja voivat olla muun muassa kirjeet, asiakaslehti, kanta-
asiakastarjoukset, kutsut asiakastapahtumiin ja pienet lahjat. Erittdin tarkeita kei-
noja ovat erilaiset yritysten kanta-asiakasohjelmat, joiden tavoitteena on saada
asiakkaat keskittdméén ostojaan ja saamaan keskittdmisen ansiosta etuja, kuten
esimerkiksi S-ryhmén S-etukortin kdytost4 saatava bonus ja tietyt alennukset. Ta-

voitteena on yll&pitaé asiakassuhteen jatkuvuutta ja asiakkaan luottamusta yritysta
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kohtaan. Luottamuksen sailymisen ehtona on, ett& yritys todella tekee sen, mité on
asiakkaalleen luvannut. (Jokinen ym. 2000, 248-249.) Luottamuksen merkitys

liike-eldmassa on paljon suurempi kuin usein ajatellaan (Pitkanen 2006, 39).

4.1.6 Hyva asiakaspalvelija

Asiakaspalvelun tarkoituksena on saada asiakas tyytyvaiseksi (Niinipuu 2009).
Oikea asenne asiakaspalvelussa on valttamaton, mutta se ei yksinaan riitd hyvén
asiakaspalvelun tuottamiseen ja yllapitdmiseen. Pelkk& innostus ei kanna menes-
tykseen asti (Pitk&nen 2006, 27). Varsin yleisesti vallitsevan kasityksen mukaan
asiakaspalvelua ei voi opettaa eika opiskella, vaan asiakaspalvelijaksi synnytaan.
Kuitenkin vain pieni osa ihmisista on sellaisia, ettei heistd kouluttamallakaan saa-
da hyvié asiakaspalvelijoita. Samoin yhtd pieni osa on niit4, jotka syntyvét asia-
kaspalvelijoiksi. Liséksi asiakaspalvelusta puhuttaessa korostetaan empatian mer-
kitysta. (Reinboth 2008, 7-8.)

Hyvén asiakaspalvelun perusta on henkilokunta, jolla on riittavét taidot hallita
asiakastilanteita. Asiakaspalvelutaitojen vankan perustan voi hankkia opiskele-
malla ja kdytannon tydssa oppii loput. Hyvat asiakaspalvelutaidot kehittdvat myos
myonteistd asennetta asiakkaita ja asiakastyota kohtaan, kun tyéntekija kokee on-
nistuvansa tydssaan. (Reinboth 2008, 8.) Asiakaspalvelu toimii ravintolassa kil-
pailuetuna vain, jos se luo asiakkaille mielihyvé tuovia tunteita (Reinboth 2008,
34).

Asiakaspalvelussa kaiken onnistumisen edellytys on halu palvella muita ihmisia.
Myonteisen palveluasenteen liséksi hyvalta asiakaspalvelijalta vaaditaan yhteis-
ty6taitoja, sopeutumiskykyé ja joustavuutta, monipuolisuutta ja kehittymiskykya,
kielitaitoa ja tekniikan hallintaa sekda ympaéristovastuuta. (Hemmi ym. 2008, 50—
53.) Myos tuotetuntemus on yksi hyvan asiakaspalvelijan osaamisen peruspila-
reista. Asiakas olettaa myyjan tuntevan tuotteen tai palvelun niin hyvin, ett4 hanen
antamiinsa tietoihin voi luottaa. Asiakaspalvelijan on syyta tuntea hyvin myds
asiakkaansa seka yrityksensa ja sen kilpailijat. (Jokinen ym. 2000, 236-237.)
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Asiakaspalvelijan ammattitaito muodostuu oikeasta asenteesta seké tiedosta ja
harjoittelusta (Jokinen ym. 2000, 234). Lisaksi hyvét tavat, kuuntelutaito ja luon-
teva kdytos ovat osa ravintola-alan ammattitaitoa. Taitava asiakaspalvelija tulee
hyvin toimeen kaikkien ihmisten kanssa. Asiakaspalvelu on yhteistyota asiakas-
palvelijan ja asiakkaan sek& ravintolan muun henkilékunnan valilla (Jokinen ym.
2000, 239). Miellyttavassa tydilmapiirissa syntyy usein vahva me-henki, jossa
kaikki tyoskentelevat yhteisen padmaaran hyvaksi (Hemmi ym.2008, 48). Vieru-

maéella tatd kutsutaan Vierumaki-hengeksi.

Aitoon hymyyn ei ole muuta keinoa kuin eléytyd, olla aidosti iloinen ja innostunut
sekd tyosté ravintolassa etta ravintolan asiakkaista. Innostusta, aitoutta ja kiinnos-
tusta ei voi teeskennelld, eivétka ne synny kaskemalla. Aito hymy ei rasita, vaan
parantaa niin omaa kuin asiakkaankin hyvinvointia. (Pitkdnen 2006, 26-28.)

Useimmiten hymyyn vastataan.

Vanhaa mottoa vastoin asiakas ei aina ole oikeassa, mutta hén ei tosin aina ole
vaarassakaan. Asioista voidaan olla montaa mielté, koska ihmisten nakokulmat
ovat erilaisia. Hyvé asiakaspalvelija siis ymmaértad muitakin ndkokulmia kuin
omansa. Lisaksi hyvé asiakaspalvelija tarvitsee ndyryytté ja itsehillintad, ja omat
tunteet on osattava erottaa tyostd. Asiakkaan nakemysten ja mielipiteiden arvos-
taminen ei aina ole helppoa, jos oma nakdkulma asiaan on hyvin erilainen. Asia-
kaspalvelijan ndyryys ei kuitenkaan tarkoita, ettd asiakkaita tarvitsisi noyristella.
Hyvén asiakaspalvelijan asiakas tulee takaisin ja ndin ollen mahdollistaa yrityksen
menestymisen. (Pitkdnen 2006, 29, 33, 35-36.) Huippuasiakaspalvelija pyrkii
tekemaan palvelutilanteesta aina asiakkaalle positiivisesti mieleen jadvan koke-
muksen (Jokinen ym. 2000, 235).

4.2 Palvelun laatu

Hyvaksyttava lopputulos on hyvaksi koetun laadun ehdoton
edellytys, mutta muista erottuvan ja pysyvan kilpailuedun takaa
erinomainen palveluprosessi (Gronroos 2001, 97).
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Palvelun laadusta alettiin kiinnostua 1970-luvun lopulla (Gronroos 2001, 98). Te-
ollisuudessa laadun mééritteleminen on selkedmpé&a kuin palveluiden tuotannossa.
Tuote tayttaa sille asetetut laatuvaatimukset tai sitten ei. Palvelussa samanlaisuus
ei merkitse hyvéaa laatua niin kuin teollisuudessa, silla ravintolan asiakkaat eivét
ole liukuhihnalla virtaavia esineitd, vaan oikeita ihmisia (Pitkdnen 2006, 25). Pal-
velun laatua voidaan tietyissa puitteissa maaritell&, mutta se jattaa teollista tuotetta
huomattavasti enemman tilaa yksittaisen henkilén omaan arvomaailmaan ja mie-
lenkiintoon pohjautuville ndkemyksille. Yksi pitaa tuttavallisesta, toinen ylellises-
t4 ja kolmas jopa viihteellisesté asiakaspalvelusta. Sen lisdksi osa asiakkaista ei
juuri kiinnita asiakaspalveluun huomiota, vaan heille halpa hinta on palvelua tér-
keampaa. (Reinboth 2008, 96.) Saatujen palautteiden mukaan Vieruméella asiak-

kaat kokevat palvelun paasaantoisesti ystavalliseksi ja rennoksi (Niinipuu 2009).

Laadukkaan asiakaspalvelun luominen edellyttaa, ettd myds mahdollisten virhei-
den esiintyminen voidaan ennaltaehkaistd kokonaan tai ne voidaan korjata mah-
dollisimman nopeasti (Reinboth 2008, 102). Kénkasen ja Niinipuun (2009) mu-
kaan asiakaspalvelu on ollut laadukasta silloin, kun asiakkaalle j&a jokin positiivi-
nen muisto palvelusta, tuotteesta, kokemuksesta tai ymparistosta ja hén palaa ra-
vintolaan uudelleen. Vierumaelld organisaation osastojen vélinen tiivis yhteisty6

on elinehto hyvalle palvelulle.

Asiakkaalle muodostuu palvelukokemus joka kerta uudelleen hdnen asioidessaan
erilaisissa palvelupaikoissa. Kokemukseen vaikuttavat palveluymparistd, vuoro-
vaikutussuhteet asiakaspalvelijoiden kanssa ja lopputuloksen laatu. Jokaisen asia-
kaspalvelijan tulisi tiedostaa oma vastuunsa palvelun laadusta, jotta koko palvelu-
ketju pysyisi tasalaatuisena. (Jokinen ym. 2000, 229.) Hyva palvelu on usein teki-
jalleen halvempaa kuin huono (Pitkanen 2006, 7).

Asiakkaan kokemaan palveluun vaikuttaa asiakaspalvelijan kanssa kdydyn vuoro-
vaikutuksen lisaksi myos tuote ja yrityksen toimintatapa. Asiakaspalvelun paran-
taminen edellyttaa erityisesti panostusta toimintatapojen kehittdmiseen. Palvelun
laatu koostuu pienisté askelista. Lisaksi ravintola-alalle suuri henkildston vaihtu-

vuus ja vuokratydvoiman kayttdminen on tyypillistd. N&in ollen asiakaspalvelun
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laadun kehittdmisessa riittdé jatkuvasti haasteita. Siksi tdmé alue myds tarjoaa
erinomaisen mahdollisuuden kilpailuedun kehittdmiseen. (Reinboth 2008, 5.)

Sorianon (2002) tekemén tutkimuksen mukaan palvelun laatu on heti toiseksi tér-
kein tekija ruoan laadun jalkeen, minka takia asiakkaat palaavat ravintolaan. Tuot-
teella kilpaileminen on vaikeaa, koska kilpailevat ravintolat voivat melko helposti
ja nopeasti kopioida uudet ideat myds omaan kayttoonsa. Palvelusta kannattaa
muodostaa yrityksen kilpailuetu, koska palvelun laadulla on suuri merkitys asiak-

kaiden tyytyvéisyyteen eik& palvelua voida kopioida niin helposti.

Palvelun laadun arviointi tulisi jattaa asiakkaalle. Loppujen lopuksi asiakas paat-
tad, onko palvelu ollut hdnen mielestdaan huonoa, kohtalaista, hyvéa vai erinomais-
ta. Asiakkaan arvioon perustuvat useimmat laatukésitteen maaritelmétkin. Yleisen
maadritelman mukaan laatu on sopivuutta k&yttétarkoitukseen. (Pitkdnen 2006,
108.) Esimerkiksi, jos asiakas haluaa sydda lounasta liiketuttaviensa kanssa, pika-
ruokaravintolan palvelu tuskin tayttaa kaikkia asiakkaan palvelun laadulle asetta-
miaan tavoitteita. Laatu on mitd tahansa, mitd asiakkaat sanovat sen olevan (Gron-
roos 2001, 99).

4.3  Asiakastyytyvéisyys

Asiakkaalla on aina omat ennakko-odotuksensa yrityksesté ja sen palveluista.
Asiakas on tyytyvainen silloin, kun hanen odotuksensa ja palvelukokemuksensa
ovat tasapainossa. Erinomainen palvelu edellyttaa asiakkaan odotusten ylittamista.
Asiakkaan odotukset muodostuvat muun muassa yrityksen markkinoinnin sek&
ystavien ja omien kokemusten perusteella. Odotuksia muokkaavat myos kul-
loiseenkin asiakaspalvelutilanteeseen liittyvét tekijat, joita ovat esimerkiksi Kiire,
olemassa olevien vaihtoehtojen maara seké asiakkaan henkilokohtaiset ominai-
suudet kuten ikd, sukupuoli, koulutus ja elaménvaihe. Asiakas peilaa saamaansa

palvelua naihin kaikkiin taustatekijoihin. (Jokinen ym. 2000, 228.)
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Asiakas vertaa odotuksiaan ja kokemuksiaan jatkuvasti. Jokainen uusi palveluko-
kemus tuo uusia kriteereité asiakkaan arviointiasteikkoon. Taméa on asiakaspalve-
lijalle erityisen haastavaa silloin, kun asiakkaan odotukset ovat ylittyneet useam-
malla perédkkaisella kerralla, silla se nostaa asiakkaan vaatimustasoa entisestaan.
Mikali odotukset alittuvat useamman kerran, on asiakas saatettu menettad lopulli-
sesti. Yleensa yritykset vertaavat itsedén ja osaamistaan saman alan yrityksiin,
kun asiakas sen sijaan voi verrata taysin eri alojen palvelutilanteita toisiinsa. (Jo-
kinen ym. 2000, 229.) Vierumaella tehtyjen asiakastyytyvéisyyskyselyiden mu-
kaan suurin osa asiakkaista on tyytyvéisia alueen ravintoloiden asiakaspalveluun
(Niinipuu 2009).

Myads informointia eli tiedottamista voidaan pitad yhtend asiakastyytyvéisyyden
avaintekijané. Talla tarkoitetaan esimerkiksi sitd, kuinka asiakkaalle kerrotaan,
miten ravintolassa tulee toimia. Henkilokunnan tulee myos tiedottaa asiakkaita
vaara- ja vahinkotilanteista. On houkuttelevaa jattaa huonot uutiset kertomatta,
mutta yleensa asiakkaan informointi kuitenkin parantaa asiakkaan tyytyvaisyytta.
Asiakkaan informointi saattaa my6s unohtua tahattomasti. Kun asiat ovat henkil6-
kunnalle selvi&, voi tiedon jakaminen muille unohtua. (Pitk&nen 2006, 47.) Kui-
tenkin yleisin ongelma asiakkaan kohtaamisessa on se, ettei asiakas saa riittavasti
tietoa siitd, miten hanen tulisi toimia ja miksi. Joskus informointi voi toimia jopa
turvallisuustekijand. (Pitkdnen 2006, 60, 62.)

Liséksi eri asiakkaat ovat Kriittisia eri asioita kohtaan. Joillekin lopputuloksen
laatu on tarkeinta. Toiset taas painottavat vuorovaikutuksen laatua. Heille erityisia
arvioinnin kohteita ovat kriittiset sekunnit palvelutapahtuman alussa ja lopussa.
Joillekin asiakkaille muun muassa palveluymparisto ja toimitilan viihtyvyys ovat
tarkeitd tekijoitd. Jotkut asiakkaat ovat tyytyvaisia hyvin vahaan, mutta saattavat
silti loukkaantua syvasti, jos he kokevat epdoikeudenmukaisuutta. Oma ryhmansa
ovat asiakkaat, jotka ovat hyvin kriittisid kaiken suhteen ja ylipaataan herkkié
valittamaan. Kokemuksen avulla asiakaspalvelija oppii tunnistamaan niin sanotut
ammattivalittajat, jotka valittavat misté tahansa asiasta etuuksien tai erityiskohte-
lun toivossa. (Jokinen ym. 2000, 230.) Kokemattomia tulokkaita on hyvé opastaa,

miten tallaisten asiakkaiden kanssa kannattaa toimia.
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4.4  Asiakaslahtdinen toiminta

Erityisesti 2000-luvun lopulla asiakaskeskeisyydesta on tullut yksi yritysten tren-
dikk&dimmista arvoista, mutta sen merkityksen maaritteleminen jaa usein hyvin
vaillinaiseksi. Toisinaan asiakaslahtoisyydelld ymmarretadn, ettd asiakkaan eteen
ollaan valmiita tekem@&n aivan mitéd tahansa, mutta t4t4 asiakaslahtoisyys ei kui-
tenkaan ole. (Reinboth 2008, 22.) My0s jarjestelmallisesti toimivan yrityksen toi-

minta voi olla asiakaslahtoista (Pitkdnen 2006, 93).

Asiakaskeskeisyyden kaytannoéllistdminen aidoksi asiakaslahtoisyydeksi on suuri
haaste toteuttaa yrityksen kaikessa toiminnassa (Aarnikoivu 2005, 13). Kilpailun
Kiristyessa myods Vierumaella asiakaslahtdisyys on nostettu toimintastrategian

kulmakiveksi. Koko alueen toimintaa pyritdén tarkastelemaan asiakaskeskeisesté
nakokulmasta (Niinipuu 2009). Vaikka asiakaskeskeisyys on huomioitu esimies-
tasolla, ei asiakasléhtoisyys kuitenkaan aina toteudu paivittaistoiminnassa niukan

perehdyttamisen vuoksi.

Asiakaslahtdisyys onnistuu vain silloin, kun tyytyvéisia asiakkaita on niin paljon,
ettd toiminta on taloudellisesti kannattavaa. Organisaation kehittamistoimien l&h-
tokohtana on, etté asiakkaita voidaan jatkossa palvella jollakin asiakkaan arvos-
tamalla tavalla nykyista paremmin. Jos esimerkiksi pihvipaikasta ei saa pizzaa, se
ei viela tarkoita, ettei ravintola olisi asiakaslahtdinen. Mutta jos asiakas ei saa pih-
via haluamallaan tavalla, vaikka sen toteuttaminen kaytanndssa olisi mahdollista,
voidaan jo puhua asiakaslahtdisyyden puutteesta. (Reinboth 2008,22). Asiakas-
palvelun ja asiakaslahtoisyyden perimmaéisend ajatuksena on miettia, mitd me
asiakaspalvelijoina voimme tehd& asiakkaidemme hyvaksi (Ké&nkéanen 2009).

Kun yrityksen arvona on asiakaskeskeisyys, se pyrkii toimimaan asiakasléhtoises-
ti. Se, ettd yritys toteaa asiakaskeskeisyyden arvokseen ja toimintansa asiakaslah-
toiseksi, kertoo asiakkaalla olevan merkittava rooli yrityksen arvomaailmassa.
Tama ei vield varsinaisesti kerro mitaan yrityksen toiminnasta kdytannossa, mutta
se on hyva lahtokohta asiakaslédhtbisen toiminnan toteuttamiseen. Asiakastyyty-
vaisyyskyselyt toimivat yhtend tiedonlahteend, kun asiakaslahtdisyyden onnistu-
mista yritetddn mitata. (Aarnikoivu 2005, 30-31.)
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Asiakaslahtdisyyden vastakohta ei ole tuotantol@heisyys, vaan asiakaslahtoisyy-
den puute. Kaikki organisaatiot ovat jollain tapaa tuotantol&htéisid. Johdon laati-
maa strategiaa toteuttamalla yritys on tarkoitus saada menestyméan markkinoilla.
Strategia ohjaa niitd paatoksia, joita organisaatiossa jatkossa tehddén. Jokainen
paatos sulkee pois muut vaihtoehdot. Samalla suljetaan pois osa mahdollisista
asiakkaista, silla heidan tarpeitaan organisaatio ei pysty tayttaméan. Kaikille ei
yksinkertaisesti pystyta tarjoamaan kaikkea. Rajoittavien paatdsten tekeminen on
kuitenkin valttaméatontd, jotta yritys pystyy toimimaan tehokkaasti parjatédkseen
markkinoilla. (Reinboth 2008, 22.) Vaikka asiakaspalvelijan tehtédva on toimia
tyossdédn asiakaslahtoisesti ja pyrkid saamaan asiakas tyytyvéiseksi, on liiketoi-
minnan perimmaisend tarkoituksena kuitenkin aina voiton tuottaminen (Niinipuu
2009).

Nykyajan asiakas on usein Kiireinen ja stressaantunut, koska eldma on aikataulu-
tettua. Tulevaisuuden kuluttaja voi siis olla hyvinkin karsimaton. Palvelupisteissa
kaiken on tapahduttavan riittdvan nopeasti, muuten asiakkaat kaikkoavat. Tama on
totta erityisesti taukoravintoloissa, joissa pelaajilla ei yksinkertaisesti ole paljoa
aikaa asioimiseen. Tulevaisuuden palveluissa korostuvat nimenomaan nopeus,
ajan saastaminen, mukavuus, vaivattomuus ja riippumattomuus aukioloajoista.
Tutkimusten mukaan myds asiakkaiden yksil6llisyys on vahvasti kasvamassa.
Kulutuskayttaytyminen on muuttumassa yhd enemman omia mielihaluja tyydytta-
vaan suuntaan, ja nautinnon maksimoiminen ajaa jarkisyihin perustuvien valinto-
jen edelle. (Jokinen, Heindmaa & Heikkonen 2000, 87.) Tulevaisuuden yksilolli-
nen asiakas odottaa stressaavan eldman vastapainoksi tuotteita ja palveluita hank-
kiessaan hemmottelua, viihtyisyyttd, mielihyvaa ja elamyksia eli asiakaslahtoista

palvelua (Jokinen ym. 2000, 89).
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4.5 Perehdyttdmisen vaikutus palvelun laatuun

Palvelun laadun takaamiseksi on syytéd panostaa myods perehdyttdmiseen, silla sen
avulla voidaan vaikuttaa asiakaspalvelun laatuun. Hyvé perehdyttdminen takaa
vakaan palvelutason ja sen avulla voidaan jopa kohottaa palvelun laatua. (Tuppu-
rainen 2008, 17.) Taukoravintoloiden palvelun laatu onkin vélilla ollut melko kir-
javaa, koska ne ovat auki sesonkiluonteisesti, tyéntekijoiden vaihtuvuus on todella

suuri ja perehdyttamista ei ole tehty suunnitelmallisesti.

Asiakaspalvelu on vuorovaikutteista. Asiakas muodostaa usein kasityksensa yri-
tyksesta ja sen asiakaspalvelun laadusta sen perusteella, miten han kokee itsedan
palveltavan, vaikka han asioisi vain kerran yhden tydntekijan kanssa kyseisessa
yrityksessa. Tuppuraisen (2008, 17) tekeman selvityksen mukaan erityisesti niilla
aloilla, joilla kaytetd&n paljon kausi- ja tilapaistyontekijoité, perehdyttamiskaytan-
tojen kehittdminen on hyvin merkittéva asiakaspalvelun laadun yll&pitaja. Yritys-
ten hyvaksi havaitsemat ja kehittyvat perehdyttamismenetelmét tukevat laadukasta
asiakaspalvelua. Koska asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa olevat tyontekijat
luovat kuvaa yrityksen palvelun laadusta, on muistettava vakituisen henkilokun-

nan lisdksi myos véliaikaisen tydvoiman perehdyttdmisen tarkeys.

5 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Olin kesélla 2009 neljatta kesaa toissa Vierumaki Country Club Oy:lla. Yhtena
paivéan ollessani toissd 9 Minutes Break Barissa pohdin, mista aiheesta voisin
tehd& opinnéytetydni. Edellinen vuorossa ollut oli unohtanut laittaa ilmastoinnin
yOksi padlle, joten rakennus oli aamulla sinne tullessani kuin sauna ja kaikki suk-
laat olivat tietysti sulaneet pilalle. Mietin, miten muut tyontekijat tietavat, mita
taukoravintolassa pitéisi tehdd ja muistaa péivan aikana. Itse olin ollut jo aiemmat
kolme keséaa ja talvisin viikonloppuja toissé alueen eri ravintoloissa, joten kuviot
olivat minulle entuudestaan tutut, mutta ndin tuskin on uusien tyontekijoiden koh-
dalla. Siita lahti ajatus perehdytyskansion tekemiselle taukoravintoloiden tyonte-
kijoita varten. Ehdotin aihetta ravintolapaallikkd Nina Korvalle, ja hdnen mieles-

tdan perehdytyskansiolle oli tarve, joten sain toimeksiannon tyélleni.
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5.1 Toteutuksen vaiheet

Tyon tekeminen alkoi hyvin vauhdikkaasti, kun olin paattanyt aiheen ja saanut
siitd toimeksiannon tyonantajaltani. Suurena apuna minulla perehdytyskansion
tekemisen aloittamisessa toimivat kesalld 2008 ruutupaperille kasin kirjoittamani
”Toimintaohjeet Ysin tydntekijoitd varten”. Tajusin, ettd siindhan minulla jo oli
puhtaaksi kirjoittamista vaille valmista materiaalia opinnaytetyoni toiminnalliseen

0Saan.

Paatin heti alussa, ettd teen kansion ensin ja sitten vasta teoriaosuuden. N&in paa-
tin tehdé siksi, ettd toimeksiantaja pystyi hyodyntdmaan perehdytyskansiota mah-
dollisimman nopeasti samana keséna. Kansioni raakaversio oli kdytdssa jo touko-
kuussa 2009 uusien tyontekijéiden apuna. Raakaversiosta puuttuivat liitteet, ja
ulkon&koa ja muutamia asioita muokkasin hieman kesan aikana, mutta otsikot ja
asiat siind olivat paasaantoisesti kohdallaan. Golf Paviljongin eméanté Eeva Kén-
kanen halusi sen alustavaksi ohjenuoraksi molempiin taukoravintoloihin jo siina
vaiheessa. Perehdytyskansion sisallgsta olin keskustellut Eeva Kénk&sen seka
Golf Paviljongin isannén Jari Niinipuun kanssa, ja heidan mielestdan raakaversi-

oon ei tarvinnut tehda suuria muutoksia.

Suurena hyotynad koko opinndytetydprosessissa oli se, ettd olen tehnyt yhden
opinnaytetydn aiemmin, joten tiesin millainen tydskentelytapa minulle parhaiten
sopii. Koska aloitin tyon tekemisen véhan ennen lukuvuoden loppumista ja olin
silloin taysipaivaisesti tdissa, emme loytaneet opinndytetydni ohjaajan Katri Ja-
kosuon kanssa aikaa tapaamiselle ennen hénen jaamistaéan kesalomalle. Vaikka
emme padsseet keskustelemaan ohjaajani kanssa kasvotusten ennen tyon aloitta-
mista, olimme kuitenkin yhteydessa useamman kerran puhelimitse ja sdhkopostin
avulla. Tiesin, etté tulen tekemdan tdman tyon hyvin itsendisesti, enk& uskonut
tarvitsevani sen suurempaa ohjausta, joten alun yhteydenpito oli mielesténi riitta-

va tyon aloittamiseen.
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Toukokuun lopussa sain valmiiksi perehdytyskansion raakaversion liséksi opin-
naytetyon sisallysluettelon ja johdannon. Teoriaosuudessa hahmottelin ensin sisal-
lysluettelon, jonka arvioin olevan melko totuudenmukainen ajatellen lopullista
ty6ta. Paapiirteissadn osasin laittaa otsikot oikeaan jarjestykseen, mutta joitain
muutoksia tein kirjoittamisprosessin aikana ja alaotsikoita tuli aluksi arvioitua
enemman. Olin ajatellut etenevéni tydssa loogisessa jarjestyksessd, mutta muuta-
man alaotsikon siséllon kirjoitin ennen edellisen asian valmistumista. L&heskaan
aina tekstid ei Kirjoiteta siind jarjestyksessé kuin sen osat ovat valmiissa tydssa
(Hirsjarvi ym. 2009, 32).

Kirjoittaminen ei aina ole helppoa. Etenkin aloittaminen saattaa olla vaikeaa, silla
siind vaiheessa eivét aiemmat valinnat ole suuntaa antamassa asian késittelyyn
(Hirsjarvi ym. 2009, 34). Taman huomasin Kirjoitusprosessin aikana. Alkuun teo-
rian kirjoittaminen tuntui tahmealta eik& mistéan tuntunut saavan kiintopistetta
tyon aloittamiseen. Alkukankeuden jalkeen sain vauhtia teorian tuottamiseen, ja
jossain vaiheessa huomasin valmista tekstia syntyvan melko rivakkaa tahtia. Sa-
manlaista kankeutta oli huomattavissa aina silloin, kun edellisesta kirjoituskerras-
ta oli kulunut vahan aikaa tai jonkin luvun Kirjoittaminen oli ja&nyt kesken. P&a-
osin tekstin tuottaminen ei kuitenkaan ollut minulle vaikeaa, ja jopa yllatyin,
kuinka mielekasta tyon tekeminen oli. Heindkuun lopulla sain ty6ta etenemaan
huomattavan paljon ja elokuussa tapasin myds ohjaajani, jonka kanssa paasin vih-
doin keskustelemaan tydstani.

Opinnaytetyon tekemisessa on myos huomioitava tydn kohderyhma, silla erilaisil-
le lukijoille kirjoitetaan eri tavalla. Opinndytetyon arvioijille kirjoittaessa ei tarvit-
se hahmottaa laajasti asioiden taustaa eikd menetelméatiedon perusteita, silla he
tyoskentelevéat samojen ongelmien parissa ja kayttavat samoja tutkimus- ja ana-
lyysimenetelmid. (Hirsjarvi ym. 2009, 30). Toisaalta vaikka teen opinnaytetyoni
oppilaitokselle osoitukseksi omasta osaamisestani, tyota lukevat myds muut kuin
tyon arvioijat. Alasta kiinnostuneille ja alan opiskelijoille Kirjoitettaessa on sisél-
I6n valintaan ja ilmaisutapaan kiinnitettdva huomiota, sill& lukijat eivat valttamat-
t& tunne riittavasti kasiteltdvien ongelmien taustaa ja merkitysté eivatka niihin

liittyvaa kielenkayttod (Hirsjarvi 2009, 31). Halusin, ettd tyoni avautuu helposti
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kaikille lukijoille. Yritin siis kirjoittaa niin, ettd itse ymmartaisin tyon sisallon

ensimmaiselld lukemalla, ilman ett& olisin perehtynyt aiheeseen aiemmin.

Alkusyksysta tapasin ohjaajani toisen kerran ja sain rakentavaa palautetta tyon
siséllosta. Talloin tyo oli hienosaatod vaille valmis, ja lokakuussa muokkasin tyon
saamieni ohjeiden mukaisesti lopulliseen muotoonsa. Mielestani opinndytetyoni
teoriaosuudesta tuli hyvin kattava ja tyon laajuuteen ndhden sopivan tiivis. Tietoa
perehdyttamisesta ja asiakaspalvelusta 10ytyi hyvin paljon ja jouduin tarkoin miet-
timaan, misté asioista kirjoitan ja mité rajaan tyosté pois. Kéyttamani lahteet ovat
mielesténi hyvin monipuoliset, luotettavat ja ajantasaiset. Mielestani kéaytettyjen
ldhteiden maara on sopiva. Rajasin lahteista pois vanhempia teoksia enké kaytta-

nyt kuin korkeintaan kahta saman Kirjoittajan tuotosta.

5.2 Perehdytyskansion sisaltd

Taukoravintoloiden perehdytyskansio késittelee ravintoloiden péivittdistoimintaa.
Yleiset asiat on rajattu pois, koska niisté saa tietoa Vieruméki Country Club Oy:n
kaikkia alueen ravintoloita kasittelevasta perehdytyskansiosta. Kansiosta on rajat-
tu pois muun muassa tydsuhteeseen liittyvat asiat, kuten palkanmaksun perusteet
ja sairauspoissaolokéyténtd, Vierumaen historia, ruokafilosofia seké organisaation
rakenne. Perehdytyskansiossa mainitsen lyhyesti alkoholin anniskelusta, mutta
siihen ja elintarvikehygieniaan en syvenny sen tarkemmin, koska lahes kaikilla
tyontekijoilla on anniskelu- ja hygieniapassit ja ndita asioita koskevat tiedot jo sitd
kautta. Samoin tupakan myynnin omavalvonnasta on erillinen kansio ja perehdy-

tys molemmissa taukoravintoloissa.

Taukoravintoloiden perehdytyskansiossa kerron tyépdivan kulusta ja tyotehtévis-
t4, kassakoneen kéytostd, tuotteista ja asiakaspalvelusta. Mainitsen lyhyesti alko-
holin anniskelusta ja tupakkatuotteiden myynnin omavalvonnasta. Liséksi kerron
turvallisuudesta, siisteydestd, tyon kannalta oleellisia asioita golfista ja paivékirjan
pitdmisen tarkoituksesta. Liitteend perehdytyskansiossa ovat tarkeimmét puhelin-
numerot, hinnasto, huonelaskut, molempien kenttien ja alueen kartat sekd kuvat

oikein taytetyista juomakaapeista.
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Perehdytyskansion sisélto on rajattu silla periaatteella, ettd sen avulla ensimmaista
paivaa talossa oleva vuokratyontekija pystyy selviytymaan tyopéivastaan yksin
golfkentélla. Jos tietoa yritetddn ahtaa kerralla liikaa, kay helposti niin, etta tyon
kannalta oleellisin tieto ja& muiden asioiden peittoon (Niinipuu 2009). Siksi raja-
uksella on pyritty keskittymaan vain paivittaistyon kannalta oleellisiin asioihin.
Lisaksi taukoravintoloissa tydskentelemisen erityispiirteet on huomioitu kertomal-
la muun muassa oleellista tietoa golfista ja pelin kulusta (Niinipuu 2009). Pereh-
dytyskansion sisalté pohjautuu suurimmaksi osaksi omaan tyokokemukseeni ja
opiskelun kautta opittuihin asioihin. Kansion sisallon muokkaamisessa minua aut-

toivat erityisesti Golf Paviljongin emantd Eeva Kénkanen ja iséantd Jari Niinipuu.

Perehdytyskansio on liitetty tdhén opinndytety6hon. Sivut on laitettu muovitas-
kuihin, joten ne pysyvat siisteina eivatka repeydy. Lisaksi péivittadessa ei tarvitse
tulostaa koko opasta, koska sivut voi uusia yksitellen. Taukoravintoloiden pereh-
dytyskansio on sahkodisessd muodossa ravintolapaéllikdilla Nina Korvalla ja Mar-
ja-Leena Virtasella sekéd Golf Paviljongin emannélla Eeva Kénkasella seka isanta
Jari Niinipuulla. Kansio tullaan péivittdmaan joka kevat ennen golfkauden alka-
mista (Niinipuu 2009). Osa liitteen tiedoista on piilotettu turvallisuussyista.

6 YHTEENVETO

Perehdyttdmisen tarkeydesta ei voida Kiistella. Hyvan perehdyttamisen avulla tu-
lokas pystyy mahdollisimman nopeasti tyoskenteleméaan itsenaisesti ja tuottavasti
ravintolassa (Kangas 2003, 3). Perehdyttdaminen myos lisaé palvelun laatua (Tup-
purainen 2008, 17). Vaikka perehdyttdmisen tarkeys tiedostetaan, on se silti eras
laiminlyodyimpid prosesseja yrityksissa (Kjelin ym. 2003, 14). Tama tyypillinen
tilanne on tuttu myos Vieruméelld. Sesonkiluontoisesti toimivissa taukoravinto-
loissa suuri osa tyontekijoista vaihtuu vuosittain, ja niissa kéytetaan tarvittaessa
my0s vuokratyévoimaa. Yhtené haasteena taukoravintoloiden tyéntekijoiden pe-
rehdyttdmiselle on myos se, ettd niissa tyoskennelldén yksin. Toimeksiantajalla oli
siis tarve panostaa tulokkaiden perehdyttdmiseen ja hankkia sopivaa materiaalia

perehdyttdmisen tueksi.
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Toiminnallisen opinndytetydn tekeminen on ollut hyvin antoisa kokemus. Suurena
motiivina tdman tyon tekemiseen minulla toimi ty6elaméalahtoisyys. Halusin, etta
opinndytetydsténi on oikeasti hyotyé toimeksiantajalleni ja taukoravintoloiden
tyontekijoille. Lisaksi halusin paésta tekemaan jotain konkreettista ja nakyvaa.
Aihe on minusta kiinnostava, joten myds tyon tekeminen oli mielekasté. Sain pal-
jon vastuuta toiminnallisen osuuden toteutuksessa seké tyon teoriaosankin tein

hyvin itsendisesti.

Tana keséna perehdyttdmisen merkitysta on nostettu entistd enemman esiin Vie-
ruméelld (Kankanen 2009). Uuden toimintastrategian kulmakivena on asiakasléh-
toisyys, ja se edellyttad, ettd myds perehdyttaminen hoidetaan hyvin. Alueen toi-
mipisteisiin on kehitteilla sdahkdinen perehdyttdmisohjelma. Lisaksi Country Clu-
bin perehdytysvastaavaksi on nimetty vuoromestari Marja Jarvinen, ja han osallis-
tuu perehdyttamista ja tydnopastusta kasitteleviin koulutuksiin. Taukoravintoloi-
den perehdytyskansio on omalta osaltaan herattanyt keskustelua perehdyttamisen
merkityksesté ja toteutuksesta sekd Vieruméen ravintoloiden esimiesten etta tyon-

tekijoiden keskuudessa.

Tietoa perehdyttamisesta ja asiakaspalvelusta on saatavilla paljon. Toisaalta run-
sas maara lahteita tarkoittaa kaytannossa, ettd sama asia on kerrottu moneen ker-
taan kayttamalla erilaisia ilmauksia. Nain ollen kuitenkin tiedon todenperéisyy-
desta ja lahteiden luotettavuudesta oli helppo varmistua, sillé eri tutkijoiden tul-
kinnat tukivat toisiaan eika lahteiden luotettavuus joutunut koetukselle. Perehdyt-
tdminen opinndytetyon aiheena ei ole mitenkaan uusi, joten luin myds toisten
opiskelijoiden tekemié perehdyttamista kasittelevia opinnéytteitd. Luulin, etta ne
toimisivat hyvana apuna tyon tekemiselle, mutta kaytanndssé eri tdiden lukeminen
jopa tuntui hankaloittavan aiheen rajaamista, koska perehdyttdmiseen ja asiakas-
palveluun liittyvaa tietoa on saatavilla niin paljon. Mielesténi olen kayttanyt tyos-
sani monipuolisia, luotettavia ja ajan tasalla olevia l&hteitd. Vaikka tein tyon toi-
minnallisen osuuden melkein kokonaan ensin ja vasta sen jalkeen perehdyin sy-
vallisemmin aihetta késittelevaan teoriaan, peilautuu teoria kuitenkin perehdytys-
kansion sisallossa. Mielestani tyoni teorian ja kdytdnnon toteutus ovat toimivia ja

toisiaan tukevia kokonaisuuksia.
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Olen oppinut monenlaisia asioita opinndytetyoprosessin aikana. Tyota tehdessani
minulle on selvinnyt perehdyttdmisen merkitys kokonaisuudessaan. Perehdyttami-
selld voi myos vaikuttaa palvelun laatuun. Palvelualalla asiakaspalvelun térkeyttéa
ei voi unohtaa ja sen ymmartaminen kilpailuetuna on yksi ravintola-alan haasteis-
ta. Tyon tekeminen on opettanut minua huomaamaan paremmin teorian ja kéaytéan-
non vélisen yhteyden. Opinndytteen tekeminen on vaatinut pitkdjanteisyyttd, mut-
ta suurimman osan ajasta olen nauttinut tyon tekemisestd. Toimeksiannettu aihe
lisasi vastuuntuntoa ja paransi aikataulussa pysymista. Lisaksi opin etsimaan tie-

toa paremmin ja k&yttdmaan lahteitd monipuolisesti.

Padtavoite opinndytetydssani oli tehdé toimeksiantajalle toimiva perehdytyskan-
sio, josta hyotyisivat niin uudet kuin vanhatkin tyontekijat ja kansio toimisi myos
perehdyttdjien apuna. Olen saanut perehdytyskansiosta hyvin positiivista palautet-
ta sekd esimiehiltani etta tyctovereiltani (Niinipuu 2009). Toimeksiantajalla ei
olisi ollut mahdollisuutta tehda tata tyota, vaikka sen tarve oli tiedostettu (Kéanka-
nen 2009).

Perehdytyskansio toimii k&ytannossa niin kuin pitaékin eli tulokkaan tietolahteena
ja paivittaistoiminnan tukijana. Kaikki tarvittava tieto paivittaisesta kaytannon
tyosta 16ytyy kansiosta (Kénkénen 2009). Siita tulokas voi aina tarkistaa, jos jokin
asia askarruttaa hantg, silla kaikkea on mahdotonta oppia ja muistaa heti (Niinipuu
2009). Taukoravintoloiden perehdytyskansiosta on ollut paljon hy6tya erityisesti
uusille kesatyontekijoille, joille kaikki alueella on uutta ja joille ei vélttdmatta ole
vield kertynyt kovin paljoa tyokokemusta ravintola-alalta (Virtanen 2009). Mie-
lestdni olen siis saavuttanut asettamani tavoitteen erinomaisesti. Olen todella tyy-
tyvéinen tekemaani tydhon ja asettamieni tavoitteiden saavuttamiseen. Opinndyte-
tyosténi tuli jopa parempi kuin olin aluksi ajatellut, ja panostin siihen suunniteltua
enemman. Toki tydssa olisi vieldkin hiomisen varaa, tadydellinen se ei ole, mutta

mielestani kuitenkin erittdin onnistunut kokonaisuus.

Toiminnallisen osuuden tietoperusta pohjautuu pééasiassa neljan vuoden aikana
saamaani tyokokemukseen Vieruméelld. Olen tydskennellyt alueen eri ravinto-
loissa, mutta eniten kuitenkin taukoravintoloissa. En usko, etta olisin voinut tehd&

tata tyotd, jos olisin ollut toissa Vierumaell& vain yhden kesan. Nyt olen toiminut
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myds vuorovastaavan tehtdvissa ja omalta osaltani ollut mukana uusien tydnteki-
joiden perehdyttamisessd. Vaikka perehdyttdminen alueen ravintoloissa on melko
vajavaista eika suunnitellun prosessimaista, valitsee toimipisteissa kuitenkin miel-
Iyttava ja rento ilmapiiri, ja kysyvaa kylla opastetaan hyvéssa yhteishengessa. On
ollut mukavaa saada hyvéa palautetta perendytyskansiosta seké esimiehiltani etta
tyotovereiltani. Omien kokemusteni lisdksi kansion tekemisessa auttoivat Golf

Paviljongin emantd Eeva Kénkanen ja isanta Jari Niinipuu.

Luulin aluksi, ettd olisin kasitellyt tydni teoriaosuudessa enemman perehdyttamis-
t& palvelun laadun sailyttdmisen kannalta. T&st4 aiheesta 16ysin materiaalia kui-
tenkin todella niukasti, joten rajasin sen varsinaisesta aiheesta pois ja mainitsen
siitd vain lyhyesti tydssani. Olisi mielenkiintoista ndhda, millaisen tutkimukselli-
sen opinnaytetyon joku restonomiopiskelija tekisi tasta aiheesta joskus tulevai-

suudessa.
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TERVETULOA TAUKORAVINTOLAAN!

Tama perehdytyskansio sisaltaa yleisia toimintaohjeita ja tietoa Vieruméaki Count-
ry Club Oy:n taukoravintoloiden tyontekijoille. Tutustuthan huolella tdhan kansi-
oon, niin tiedat miten toimia tyévuoron aikana. Kansiossa esitell&&n nimenomaan
taukoravintoloihin liittyvia asioita, olethan siis tutustunut myos Country Clubin
perehdytyskansioon. Kansion sisaltd on rajattu koskemaan taukoravintoloiden
paivittdistyota, joten siind ei esitelld esimerkiksi tydsuhteeseen liittyvia asioita.

Anniskeluvastaavalta saat lisda haluamaasi tietoa.

Perehdyttdmisen tarkoituksena on, etta perehdytettava pystyy mahdollisimman
nopeasti tydskentelemaan itsendisesti ja hanesta tulee yksi tydyhteison toimivista
jasenista. Hyva perehdyttdminen tukee myos palvelun laadunhallintaa. Yksi pe-
rehdyttdmisen keskeisimmistd menetelmistd on perehdyttdmismateriaalin kéaytta-
minen. Taméan oppaan tarkoituksena on olla apuna niin uusille kesatyontekijoille
ja ekstraajille kuin myds alueen muissa ravintoloissa paasaantoisesti tyoskentele-
valle henkilokunnalle. Uuden tydntekijan on hyvé tutustua kansioon jo ennen en-

simmaisen tyévuoron alkua.

Taukoravintoloiden perehdytyskansio on tehty Lahden ammattikorkeakoulun ho-
telli- ja ravintola-alan koulutusohjelman opinnéytetyon toiminnallisena osana ke-
séllad 2009. Vieruméki Country Club Oy pidattad oikeuden oppaan tietojen muut-
tamiseen. Perehdytyskansion tarkoituksena on auttaa uusia tyontekijoita paase-
maan Kkiinni taukoravintoloiden paivittaiseen toimintaan. Kansiosta on helppo tar-
Kistaa, jos jokin asia unohtuu ja péivittamalla sen tieto pysyy ajantasaisena. Toi-
von, etta tasta tyostd on hyotyd myos tulokkaiden perehdyttdjille.

Saila Kallonen

Lahden ammattikorkeakoulu, Matkailun laitos
12.6.2009



1 TYOPAIVA TAUKORAVINTOLASSA

Katso tyévuorolistasta, milloin tydvuorosi on merkitty taukoravintolaan ja valmis-
taudu sen mukaisesti. Molemmat taukoravintolat palvelevat golffareita golfkauden
aikana suunnilleen vapusta lokakuun loppuun asti. Kesalla taukoravintolat ovat
avoinna aamusta iltaan joka paiva, ja hiljaisempana aikana kevaalla ja syksylla
viikonloppuisin. Aukioloajat saattavat myds vaihdella séén ja pelaajatilanteen

mukaan.

7 Minutes Break Bar toimii Greeni Food & Wine -ravintolan alla ja siitd vastaa
ravintolapaallikkd Marja-Leena Virtanen. Taukoravintolasta kéytetdan myaos ni-
med Seiska. 7 Minutes Break Bar sijaitsee Classic-kentén puolivélissa yhdeksan-

nen vaylan jalkeen.

9 Minutes Break Bar toimii Golf Paviljongin alla ja siita vastaavat ravintolan
eméanta Eeva Kéankénen seké isanté Jari Niinipuu. Taukoravintolaa kutsutaan
myos Ysiksi. 9 Minutes Break Bar on Cooke-kentan puolivalissa yhdeksédnnen

vaylan jalkeen.

Kevéélla ja syksylla taukoravintolat ovat yhdessa vuorossa, mutta kesalla on erik-
seen aamu- ja iltavuoro. Aamuvuorossa oleva menee kentalle avaamaan baarin ja

iltavuorolaisen saapuessa hén jatkaa Greeniin tai Paviljongille pariksi tunniksi.

1.1 Tydvuoroon saapuminen

Taukoravintolaan tullaan t6ihin aina paaravintolan kautta eli Seiskalle l&hdetaan
Greenista ja Ysille Paviljongilta. Katso, ettd sinulla on siistit tyovaatteet ja nimi-
kyltti saapuessasi vuoroon. Pitkat hiukset on hyva pitaa kiinni. Avonaisten tyojal-
kineiden kaytto on sallittua. Kengissa on kuitenkin oltava takaremmit, jotta ne
pysyvat tukevasti jalassa. Crocsit eivat ole sallitut tydkengat. Muistathan pukeutua

saan mukaisesti.
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Ennen kuin ldhdet taukoravintolaan, ota kassalipas ja avaimet mukaan. Tarkista
orderit ja kysy anniskeluvastaavalta, onko piikkej& auki. Lahtolistan, josta nédkee
kentélle lahtevét pelaajat, saat caddie masterilta tai sen voi tulostaa Internetisté
osoitteesta www.golfpiste/golfbox. Edellinen vuorossa ollut on jattdnyt muistila-
pun kylmion oveen tai kassalippaaseen, josta ndet mité tavaroita sinun taytyy
viedd taukoravintolaan lisad. Kun olet saanut kerattya kaikki tavarat, soita roudari

hakemaan. Hanelld on mukana sampylét ja pullat.

1.2 Tydpaivan aikana

Kun saavut kioskille, sammuta halytys, anniskeluvastaava neuvoo tassa. Keita heti
kahvia ja teevettd. 7 Minutes Break Bar on avoinna kesalla kello 9.00-20.00 ja 9
Minutes Break Bar kello 10.00-20.00. Té&lloin tulet t6ihin kello 9.30 ja baarin
pitéisi olla auki sek& kahvin mielelldan tippunut kymmenelta — olethan siis ajois-
sa. Laita valot paalle, kaynnista tiskikone ja laita valot vitriiniin, jdateldaltaaseen
ja juomakaappiin. Ysilla sammuta ilmastointi pédivén ajaksi. llmastointia voi pitaa
paalld, kun ovet ovat kiinni esimerkiksi kylmélla sadekelilla. Muuten etuovea pi-
detaddn molemmissa paikoissa mielelladn auki, jotta pelaajien on helpompi litkkua

kahvikuppiensa kanssa.

Vie tuhkakupit terassille. Avaa péivanvarjot ja sido tiukasti kaiteeseen kiinni.
Tuulisella saélla varjoja ei kannata nostaa turvallisuussyista. Laita pullat ja s&m-

pylat nétisti esille, samoin muut tuomasi lisaykset.

Tutustu kioskien kaappeihin, niin tied&t mita mistakin 16ytyy. Soita roudarille, jos
jotain tarvitsee tuoda lis&a pdivan aikana. Taukoravintolan tyontekijoiden ruokailu
hoidetaan mielelldan siten, ettd aamuvuorolainen sy6 palattuaan kentalta Paviljon-
gilla tai Greeniss4, ja iltavuorolainen ennen kentalle 1ahtemista. Mikali ruokaraha

veloitetaan suoraan palkastasi, kysy anniskeluvastaavalta mita se siséltd4. Tauko-

ravintoloissa asioiva henkilokunta saa henkilokunta-alennusta vain kahvista.

Henkilokuntakahvi maksaa 50 senttia.
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Pelaajia tulee tauolle 1&ht6jen mukaan, ja periaatteessa edellinen ryhma l&htee aina
pois, kun seuraava tulee. Mikéli joku ryhma hidastelee tauolla, voit ystavallisesti
sanoa heille ”’Tii on vapaa”, jolloin he todennékoisesti dlyavét 1dhted avaamaan
kymmenennelle vaylalla tai paastavat seuraavan ryhmén ohi. Paivalla keittelet
kahvia, siivoat ja tietenkin palvelet asiakkaita. Kahvia keittéessési kaada keitti-
meen vesi puhtaalla muovikannulla, sill4 kahvipannuista irtoaa kahvipapujen ras-

vaa, joka eltaannuttaa keittimen sisalta.

1.3 Kurssikahvit

Vierumaki on tunnettu suomalaisen golfkoulutuksen keskuksena ja alueella jérjes-
tetdan useita kursseja golfkauden aikana. Yleensa kurssilaisille kuuluu kahvi ja
pulla taukoravintolassa. Roudari tuo kurssipullat kentalle. Kahvit siséltyvat kurs-
sin hintaan, joten niista ei laskuteta erikseen. Kurssikahvit kuuluvat myos kurs-

sin opettajille.

Kahvin tilalle voi ottaa teen tai kaakaon. Mikali kyseessa on juniorikurssi, voi
heitd varten tuoda mehutiivistettd ja laimentaa mehua kannuihin. Jos mukana on
vain yksi tai muutama juniori, voi heille antaa pillimehun. Mikéli pullien mukana
ei tule erikseen gluteiinitonta vaihtoehtoa, voi keliakikolle antaa hedelman tai jaa-

telon. Kurssipullaa ei voi vaihtaa sampyl&an tai muuhun tuotteeseen.

1.4 Taukoravintolan sulkeminen

Aloita loppusiivoukset hyvissé ajoin ennen sulkemista. Mikéli pelaajia on viela
tulossa, kysy anniskeluvastaavalta pidetadanko baaria pidempéaan auki. Pelaajati-
lanne selvi&é caddie masterilta. Mahdollisuuksien mukaan pyrimme palvelemaan

kaikki kentélle l&hteneet pelaajat.
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Huolehdi, ett& paikat jaavat siistiksi seuraavaa paivaa varten. Tiskaa likaiset astiat
ja pese kahvipannut sekd kermakko. Pese tiskikone, katkaise virta ja sulje myds
vesihana. Laske varastot ja kirjaa ylés muistilappuun, jonka otat mukaasi. Lai-
ta muistilappuun ylds, paljonko taukoravintolaan jaa olutta, siiderid ja lonkeroa
seké tupakkaa (loppuvarasto). Joka kuun viimeisena paivana tehdaan inventaario,
ja talloin mukaan lasketaan myos viinit sekd konjakki, rommi ja viski. Kirjaa
muistilappuun, mita tarvitsee seuraavana paivana tuoda lisaa. Laske aurinko-

varjot ja tyhjenna roskikset. Ota tuhkakupit sisélle ja pese myos ne.

Tulosta kassakoneen raporteista tarjoilijatilitys. Ota myo6s golfartikkelimyynti,
josta voit tarkistaa, ettd loppuvarasto ja myydyt tuotteet tismaavat. Tarkista myos,

ettei koneelle jaa avoimia laskuja.

Ota ylijadneet pullat ja sampylat mukaan. Ota myos leipomon oranssit leipdkorit,
pahvit, lasit seka tyhjat lasi- ja limsapullot mukaan. Palauta olutkori vasta sitten,
kun se on tdynné tyhjia palautuspulloja. Vajaat korit saavat jadda odottamaan tayt-

tymista.

Sammuta valot, kahvinkeitin, lampdlevy, radio seka valot jaateléaltaasta, juoma-
kaapista ja vitriinistd. Huomaa, ettet vahingossa sammuta koko vitriinid, vaan pel-
kat valot. Ysilld sammuta my6s Open-kyiltti ja veda rullaverho yoksi eteen. Laita
ilmastointi paalle. Kytke halytys ja varmista, ettd ovet menevat varmasti lukkoon.
Soita roudari hakemaan. Kesalla roudarit ovat toissa aamu- ja iltavuorossa. Mikali

roudari ei ole enaa tdissa, soita Countryn keikka hakemaan sinut pois.

1.5 Tilityksen tekeminen

Kun tulet pois kentéltd, merkitse varastot muistilapusta varastolappuun ja jata
muistilappu seuraavaa tyontekijaa varten. Kerro anniskeluvastaavalle, mikali
varastoissa ilmenee heittoja, on tullut havikkia tai kentalla on tapahtunut jotain

erikoista.
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Tee taukoravintolan tilitys. Tarkista, etta tarjoilijatilityksen kateismyynti vastaa

kassassa olevaa summaa ja ota rahat erilleen. Pohjakassa on XXX euroa. Laske
korttislipit, ja laita ne omiin nippuihinsa klemmareilla. Tarkista, ettd myds laskut,
huonelaskut ja lounassetelit ovat oikein. Anna rahat ja slipit anniskeluvastaavalle.
Pyyda hanelt4 tarvittaessa apua tilityksen teossa. Varmista, ettd kassaan jaa tar-
peeksi pienta vaihtorahaa. Laita Ysin kassalipas XXX ja Seiskan kassa vied&éan

XXX. Kassan avaimet laitetaan avainkaappiin.

Huolehdi kentélta tuodut tavarat omille paikoilleen. Pahvit laitetaan pahvirullak-
koon ja lasit lasinkerdykseen seka tyhjat kalja- ja limsapullot omille paikoilleen.
Jos esimerkiksi golfkurssilaisten pullia on tuotu Countrylta, muista lahettéa pulla-
kori sinne takaisin roudarin mukana. Mikali pullia ja sampyl6ita jaa yli, kysy an-
niskeluvastaavalta mita niille tehdaén. Jata muistilappu esille kylmién oveen

seuraavaa paivaa varten.

2 KASSAKONEEN KAYTTO

Taukoravintoloissa on sama kassajarjestelma kuin kaikissa muissakin Country
Clubin ravintoloissa. Seiskan kassa aukeaa numerolla XXX ja Ysin numerolla

XXX. Kaikki ostokset kuitataan taukoravintolassa.

Laskutukseen menevat laskut paatetdén varausnumerolla (esimerkiksi VV123456)
ja huonelaskut huoneen numerolla (esimerkiksi 1234). Niittaa laskut ja huonelas-
kut kuittialustaan. Huomaa, ettd huonelaskuun tarvitset aina nelja numeroa. Mikali
kyseessé on esimerkiksi Kuntokylan mokki 22, katso listalta tarvittava etukoodi
(liite). Kysy myos huonelaskua kéyttavan etu- ja sukunimed, silld samassa mo-
kissa voi olla majoittuneina useita henkilgitd. Pyyda aina asiakkaan kuittaus.
Kun olet lyonyt yl6s ostetut tuotteet ja siirryt maksutapoihin, kysyy kone lasku-
tuksessa ”Extrat/summa”. Ohita tdma painamalla ”Ok” ja vasta sen jdlkeen lyo

huoneen tai varauksen numero.
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Jos asiakas maksaa lounasseteleilld, muista 16yda setelit aina erikseen, esimer-
kiksi 5 x 8,20 € eikd suoraan 41 euroa. Tarkista lounasseteleiden voimassaoloaika
ja ruksaa setelit kaytetyksi. Muistathan, ettd lounassetelilla ei saa myyda alkoho-

lia tai tupakkaa.

Mikali vahingossa ly6t jonkin tuotteen vadriin ja teet korjauskuitin, nido kuitit
yhteen kuittialustaan ja laita menemaén tilityksen mukana. Kirjoita kuittialustaan,

miksi korjaus on tehty.

Keséllad 2009 taukoravintoloiden uusitut maksupaatteet eivét jostain syysta lue
pankki- ja luottokorttien magneettijuovia, sirukortit toimivat kuitenkin normaalis-
ti. Kun asiakas maksaa kortilla, jossa on vain magneettijuova, nappéile kortin nu-
mero ja voimassaoloaika naytolle:

valitse ”Kkorttimaksu” — valitse ”juova” — néppiile kortin numero=kkvv
(1234567890123456=1234) — valitse ”jatka” — pyydé asiakkaan allekirjoitus
kuittiin. Y1i 50 euron ostoissa muista tarkistaa asiakkaan henkil6llisyys ja Kirjaa
sotun loppuosa kuittiin. Huomaa, ettd esimerkiksi American Express -kortin voi-

massaoloaika on merkitty muodossa “vuosi/kuukausi”.

3 TUOTTEET

Aamulla roudari tuo pullat ja sampylat, kun han tulee viemaan sinua kentalle. Jari
Niinipuu tekee leipomon tilaukset. Mikali tuotteissa tai maarissa on jotain huo-
mauttamista, ota ensin yhteys haneen. Yleensa tilauksessa on neljaé eri suolaista
ja neljaad makeaa tuotetta sekd muutama gluteiiniton vaihtoehto.

Kaikki alueen pullat ja sémpylat tulevat Vierumden omasta leipomosta ja niihin
on kaytetty lahell& tuotettuja jauhoja. Vierumaella pyritdan suosimaan lahi- ja
luomuruokaa — tastd kannattaa mainita asiakkaille. Leipomon tuotteista on tullut
paljon kiitosta, erityisesti suussa sulavista munkkipossuista ja tammisavulohilei-
vistd, joten omasta leipomosta on hyvé kertoa. Tuotteet ovat aina tuoreita, sa-

mana aamuna leivottuja. Raakapakasteita ja valmistuotteita kdytetddn vain hata-
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tapauksissa. Tutustu tarkemmin Vierumé&en ruokafilosofiaan Internetissé osoit-

teessa www.vierumaki.fi. Ruokaesitteita saat Country Clubilta ja vastaanotosta.

Taukoravintoloiden varastot yritetdan pitaa suhteellisen pienina. Mieti siis
tarkkaan, paljonko on jarkevaa yhté tuotetta kerrallaan vieda. Esimerkiksi keski-
olutta voi vieda kokonaisen korin kerralla, mutta lonkeroa ja limsoja riittda puoli
koria. Siiderid ja nelosolutta voi vieda vield pienemmissékin erissa, koska niiden
menekki on melko vahéistd. Kun haet juomia juomavarastosta, ota vain taysia tai
puolikkaita koreja kerrallaan, jotta varasto pysyy jarjestyksessa ja se on helpompi
laskea. Pienempid maéarid voi tdydentad mukaan Paviljongin tai Greenin baarin
puolelta. Myos esimerkiksi kahvijuomia, viineja ja Pringleseita riittaa vieda muu-
tamia kerrallaan. Kun olet useamman kerran taukoravintolassa toissa, opit tunte-
maan tuotteiden menekin, ja tiedat, paljon mitékin tuotetta kannattaa vieda. Jos
jokin térkea tuote, esimerkiksi kahvi tai keskiolut, loppuu kokonaan péivén aika-
na, soita roudari tuomaan lisda. Pyrimme kuitenkin siihen, ettemme ajeluta rouda-
ria turhaan. Siksi on tarkeda laittaa muistilappuun ylés mitéa seuraavana paiva-
na tarvitsee tuoda lisda. lltavuorolainen voi soittaa taukoravintolaan ja kysya

aamuvuorolaiselta, tarvitseeko jotain tuoda lisaa ennen ldhtemistaan kentalle.

3.1 Tuotteiden esillelaittaminen

Katso, etté kaikki tuotteet ovat nékyvaésti esilld. Ethan tee suuria muutoksia tuot-
teiden jarjestykseen ilman anniskeluvastaavan lupaa. Kahvijuomat, tuore- ja pil-
limehut, smoothiet, alkoholiton olut ja siideri, kuohuviinit seka samppanja ja val-
koviini ovat vitriinissé sampyldiden kanssa, paitsi Seiskalla viinit ovat juomakaa-
pin alimmalla hyllyll4. Pullat ovat korissa vitriinin p&alla. Muut tuotteet, kuten
konjakki, punaviini, tupakat ja suklaapatukat ovat esilla hyllyilla.

Pidathan tuotteet natisti esilla. Pyyhi vitriini ja muut sailytystilat sdannollisesti
alaka yrita ahtaa tuotteita esille kerralla liikaa. Mieti, jos olisit itse asiakkaan, mi-

ten huomaat tuotteen ja mista sinun olisi helppoa se ottaa.
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3.2 Hartwallin juomakaappien tayttdminen

Seiskalla on levea kaksiovinen Hartwallin juomakaappi ja Ysilla kaksi kapeaa
yksiovista Hartwallin juomakaappia. Kaapit taytetddn samalla tavalla molemmissa
taukoravintoloissa. Juomakaapit on tarkoitettu Hartwallin tuotteille. Poikke-
uksena on Flow-juoma ja erikoisoluet, joita voidaan pitad kaapissa. Liséksi Seis-

kalla valko- ja kuohuviinit ovat kaapin alahyllylla.

Vasemmalle puolella tulevat alkoholittomat juomat seuraavassa jarjestykses-
sa ylhaalta alaspain:
1. Vedet ja makuvedet: lahdevesi, kivennéisvesi, sitruunakivenndisvesi, Friss
lime ja/tai vadelma.
2. Gatorade: Orange ja Lemon.
3. Light-limut: Pepsi Max, Pepsi Max Lemon Vibe, Ananas Jaffa.
4. Sokerilimut: Pepsi, Jaffa, 7Up. Liséksi yhta tai kahta makua kerrallaan voi
olla Hartwallin omena-, paaryné- tai vadelmalimonadi tai Pommac.
5. Energiajuomat: ED, ED Lemon Light, Fenix piristava ja painonhallintaan,

Flow.

Alkoholijuomat laitetaan oikealle puolelle:
1. Lapin Kulta I1I.
2. Auraja Karjala 11, Lapin Kulta IV (long-neck).
3. Siiderit: Upcider Perry, Upcider Strawberry Light, Strongbow, Magners.
4. Lonkerot: Original, Cranberry ja Light.
5. Erikoisoluet: St. Andrews Ale, Pilsner Urquell, tumma KruSovice ja Hei-

neken.

Eth&n tee muutoksia juomien jarjestykseen. Juomat, jotka eivat mahdu kylma-
kaappeihin esille sdilytetdan tiskin takana olevassa kaapissa. Oikein taytetyn juo-

makaapin kuvan 16ydéat kansion lopusta liitteené.
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3.3 Leipomon lisatilaukset

Aamulla leipomosta tulee perusmaéara tuotteita ja niita tilataan lisdd péivan aikana.
Leipomo toimii kesalla kahdessa vuorossa, joten iltapdivallakin voit soittaa ja tila-
ta lis&4 tuotteita tarpeen mukaan. N&ain pyrimme véhentaméan havikkia, koska
etukéateen on mahdotonta tietad, kuinka paljon pullia ja sampyl6itd menee péivéan

aikana.

Mieti ensin tarkkaan, paljon pelaajia on vield tulossa ja kuinka paljon pullaa ja
sampylaé vield tarvitsisi tilata lisad. Aivan jokaista tuotetta ei enéa illalla tarvitse
olla jéljella. Kesén mittaan opit arvioimaan menekkia paremmin, ja jos et ole
varma, kannattaa ensin kysya anniskeluvastaavalta neuvoja lisatilauksen tekemi-
seen. Huomioi, etta tuotteiden tekeminen ja niiden tuominen vie oman aikansa,

joten ennakoiminen on tassa kohtaa valttia.

Myaos Paviljongista ja Greenisté voi kysya, jos sielld sattuu olemaan ylimaaréaisia
pullia ja sampyloita taukoravintoloille. Liséksi taukoravintolat voivat keskenddn
vaihtaa tuotteita. Jos jommassa kummassa on iltapéivalla arviolta paljon ylimééa-
réisia tuotteita, voi roudari vied& ne toiselle kentélle. On kuitenkin huomioitava,

ettd molemmissa paikoissa olisi paivan loppuun asti myytavia leipomin tuotteita.

4  ASIAKASPALVELU

Asiakas mahdollistaa olemassa olomme. Meidéan tehtdvadndmme
on auttaa asiakasta saavuttamaan ne tavoitteet, jotka hanella on
tdnne saapuessaan. Jotta me voimme toteuttaa tehtavamme, on
meidan oltava asiakaspalvelussa aktiivisia, innovatiivisia, luo-
via ja ennen kaikkea meilld tulee olla halu palvella. Palvelu ei
saa vasya.

rehtori Erkka Westerlund (Vierumaki-henki 2008, 15)

Asiakaspalvelu on tydtdmme, joten muistetaan myos aina toimia sen mukaisesti.
Asiakas on todellinen tydnantajamme ja olemme toissa hanté varten. Vierumaen
toimintastrategian kulmakivena on asiakaskeskeinen ajattelu ja asiakaslahtdinen
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toiminta. Hyva asiakaspalvelu on asiakkaan tarpeet huomioivaa ja ystavéllista,
teenndinen mielistely ei ole tarpeen. Mieti, jos olisit itse asiakkaana taukoravinto-
lassa, mitd odotat sen palvelulta. Sanotaan, etté asiakas on aina oikeassa. Nain ei
usein kuitenkaan ole — emme vain kerro sité héanelle, ja yritimme antaa hanen
tuntea olevansa oikeassa. Kaikki palaute on silti syyté ottaa vastaan rakentavassa
mielessé ja kertoa myods eteenpdin.

Hymy, katsekontakti ja tervehdys kertovat saapuvalla asiakkaalle, etta olet huo-
mannut hanet. Golffarit tykk&avat, ettd olet kiinnostunut heidan lajistaan, vaikket
siitd mitdan tietéisi. Voit esimerkiksi kyselld, miten peli on sujunut.

Taukoravintoloilla sallitun tauon pituus on nimenséd mukaisesti Seiskalla seitse-
man minuuttia ja Ysilla yhdekséan minuuttia. Pelaajilla ei siis ole kovin paljoa ai-
kaa, joten palvelun on oltava ripe&d. Neuvothan, mista ensimmaisté kertaa kenttaa
pelaava l6ytdd WC:n ja vesipisteen juomapullon tayttoad varten. Taukoravintolat
toimivat itsepalveluperiaatteella, mutta autathan tarvittaessa juomat péytaan. Sii-

voa pOydat aina heti rynmén l&dhdettya.

Pelaajat ovat niin keskittyneita peliin, ettd usein heiltd saattaa unohtua tavaroita
taukoravintolaan. Jos tiedat kenen pelaajan unohtunut tavara on, soita valvojalle ja
pyyda hanta vieméan tavara omistajalleen. Muuten vie loytétavarat Cooken tai
Classicin caddie masterille.

4.1 Ympériston huomioiminen

Vierumaki el&d& luonnosta. Luonnon hyvinvointi on toimintamme perusta. Vieru-
maell&d ympdristdasiat on huomioitu tarkoin ja kaikilla toiminta-alueilla toteute-
taan omaa ymparistdohjelmaa. Ohjelman tavoitteet ja toteuttamiskeinot 16ydéat
taukoravintolan ymparistokortista. Ympariston huomioiminen on pienid tekoja
tyopéaivdmme aikana. Nostathan siis maahan pudonneen roskan ja kaytéat kulkemi-
seen merkittyja reitteja.
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Country Clubin ravintoloissa toteutetaan luomu- ja l&hi-

B R\ST s/?
ruoka-ajattelua. Edistyksellisen toiminnan tunnustuksena & '73;
Vierumdaki Country Club Oy on saanut ravintoloiden /
Joutsenmerkin. Liséksi alueella noudatetaan kansainvéa- /

< o
v [ ]
lisen 1SO 14 001 -standardin mukaisia ymparistoohjel- ’,,I,

1y ferTad
man vaatimuksia. LUOMAR

4.2 Yhteistyd henkilokunnan kanssa

Hyvéan asiakaspalveluun kuuluu myds siséinen asiakkuus eli miten yrityksen
tyontekijat toimivat keskenaan. Jokaisella tyontekijalla on oma tarkea tehtavansa
toiminnan pydrittdmisessé eika kenenkaan tydpanos ole vahapatdisempi kuin toi-

sen. Kohtelethan siis ty6tovereitasi niin kuin haluaisit itsedsi kohdeltavan.

Caddie masterit kertovat sinulle pelaajatilanteesta, joten tiedat, kuinka paljon ja
milloin taukoravintolaan on tulossa asiakkaita. Mikali peli takkuilee ja ryhmat
ruuhkautuvat, ilmoitathan asiasta kentén valvojalle. Ensisijaisesti saat neuvoja
anniskeluvastaavalta Paviljongilta tai Greenist4. Roudari tuo sinulle tavaraa tar-
peen mukaan. Jos esimerkiksi WC:n valo ei syty, kerrothan asiasta huollolle. Mi-
kali kassakone jumiutuu, ota yhteys ATK-tukihenkil6on. Vastaanotosta saat tietoa
melkein misté asiasta tahansa. Koska taukoravintolassa ollaan toissa yksin, ala
epéroi kayttad puhelinta ja soittaa, jos jokin askarruttaa. Tarkeimmat puhelinnu-

merot ovat tdiman kansion lopussa liitteend.

5 ANNISKELUOIKEUDET

Taukoravintoloilla on tdydet anniskeluoikeudet eli A-oikeudet. Alle 18-
vuotiaille alkoholijuomien anniskelu on ehdottomasti kielletty. Pyyda alle 23-
vuotiaan nakadista henkilda esittaméén henkilollisyystodistus, esimerkiksi ajokort-
ti.
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Baarin sisatilat ja terassi ovat anniskelualuetta. Kentall& baarista ostettujen al-
koholijuomien nauttiminen ja vieminen on ehdottomasti kiellettya. Tdmé on
syytd huomioida, sill& usein pelaajat haluaisivat ostaa olutta mukaan kentalle. Li-
séksi heilla saattaa olla mukanaan omia niin sanottuja birdie-pulloja, joten on
my0s valvottava, etteivat asiakkaat juo omia juomiaan anniskelualueella. Mikali
huomaat jonkun juovan omia alkoholijuomia terassilla, kehota hant& ystavallisesti
laittamaan pullo takaisin bagiin. Muilla golfkentill& ilmeisesti katsotaan anniske-
lulainsd&ddannon noudattamista lapi sormien, ja monet pelaajat eivéat edes tiedd,

ettei omia juomia saa juoda anniskelualueella eiké alkoholia myyda mukaan.

Muistathan, ettd anniskelulainsdddédnnén noudattaminen on sinun vastuullasi. Vie-
ruméki Country Club Oy:n anniskeluluvat ovat yhteiset kaikilla alueen ravinto-
loilla ja pahimmillaan lainsdadannon rikkominen voisi johtaa anniskelun loppumi-

seen koko alueella.

6 TUPAKKATUOTTEIDEN MYYNNIN OMAVALVONTA

Tupakkatuotteiden myynnin omavalvonnasta on oma kansio molemmissa tauko-
ravintoloissa. Tutustu kansioon huolella. Sen paasisélto on, ettd tupakkatuotteita
ostavan nuoren henkilon iasta on aina varmistuttava. Liséksi tupakkatuotteiden

myynnin omavalvonnasta pidetdén kirjaa, ja sen tayttoohjeet 16ytyvat kansiosta.

Alle 18-vuotiaalle tupakkatuotteiden myyminen on Kielletty.

7  TURVALLISUUS

Yleensa tyOpéaivat sujuvat ilman ongelmia, mutta joskus eteen voi tulla vaarallinen
tilanne. Noudatathan Vierumaen yleisia turvallisuusohjeita. Turvallisuusasioista
sinulle kertoo tarkemmin perehdyttdjasi (anniskeluvastaava) ja henkilokunnalle

jarjestetddn muun muassa turvallisuus- ja ensiapukursseja.
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Taukoravintoloissa on k&sisammuttimet pienten tulipalojen sammuttamiseksi.
Tutustu sammuttimen kayttoohjeisiin ja tarvittaessa pyyda opastusta sen k&ytossa.

Virran paakatkaisija 16ytyy sahkodkaapista.

Jos joudut ry6ston kohteeksi, ei kannata leikki& sankaria, vaan toimia niin kuin
ryostédjé haluaa. Ysilla on turvakamerat, joiden avulla varas voidaan saada kiinni.
Yrita kuitenkin painaa ryostajan tuntomerkit mieleen ja kirjoita ne ylés. Heti kun
mahdollista, soita aluevahtimestarille ja tarvittaessa yleiseen hatdnumeroon 112.
IImoita onnettomuudesta myds aina anniskeluvastaavalle. Han kertoo, miten sinun
tulee toimia ja suljetaanko ravintola asiakkaiden ja henkilokunnan turvallisuuden
takaamiseksi. Kun kayt WC:ssd, on kassalipas hyva laittaa XXX ja lukita XXX

sen ajaksi, kun olet poissa sisatiloista.

Varmista, ettd taukoravintolassa on aina laastaria ja hyvin varustettu ensiapulauk-
ku. Pelaajan nyrjahtéaneeseen nilkkaan voi laittaa esimerkiksi jadpaloja pussissa.

Jos pelaaja on loukannut itsensé pahoin, soita roudari vieméan hanet sairaalaan tai
tarvittavaan hoitoon. Hatatapauksissa soita aina numeroon 112, kerro tilanne ja

toimi sinulle annettujen ohjeiden mukaisesti.

8 YLEINEN SIISTEYS

Taukoravintolan siisteys ja hygienia ovat jokaisen vuorossa olevan tydntekijan
vastuulla. Pakkaamattomien elintarvikkeiden kasittely edellyttaa hygieniapassia,
jonka suorittaminen osoittaa, etta tyontekijalla on tarvittavat tiedot tyoskennellak-
seen ruoan kanssa. Pyyhi poydat ja lakaise lattiat riittdvan usein, silla roskia ker-
tyy varsinkin terassille paljon tuleen mukana ja pelaajien kenganpohjista. Muura-
haiset, kdrpaset, linnut ja oravat huomaavat kyll& heti, jos leivan- ja pullanmuruja
on tipahtanut maahan. Katso myds, ettei vitriinissd, juomakaapissa ja jaateloal-

taassa ole sormenjéalkia tai muuta likaa.
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Keraa astiat heti pOydistd, ettd ne ndyttavat siisteilta eikd tuuli vie servetteja ja
sampylépusseja mennessaan. Huolehdithan myds henkil6kohtaisesti hygieniasta
pesemaélla kéatesi riittdvan usein ja kayttdmalla puhtaita tyovaatteita. Huolehdi, etté

taukoravintolassa on aina kasien desinfiointiainetta.

XXX kay kerran paivassa taukoravintoloissa. Muuten siisteys on taukoravintoloi-
den tyontekijoiden vastuulla. Muistathan siis huolehtia myds WC:n siisteydesta ja
tyhjentéaa roskikset. Tarkista, ettd WC- ja késipaperia sekd saippuaa on aina riitta-

vasti.

8.1 Jatteiden lajittelu

Jatteiden lajittelussa noudatetaan Vierumaen ymparistéohjelmaa ja ravintoloiden
Joutsenmerkin toimintaohjeita. Jatettd pyritdédn tekemaan mahdollisimman vé&han
ja lajittelemaan ne oikein. Taukoravintoloissa keratéan erikseen biojéate, energiaja-
te ja kaatopaikkajate. Tyhjennathan roskikset joka péiva. Biojatteessa ei kédyteta
biopussia jatteen paremman hyddynnettdvyyden takia, joten bioastia on pestavé

paivittain.

Muut Kierratettavat jatteet otetaan mukaan lahdettéessa taukoravintolasta. Palau-
tettavat lasipullot kerdtéan tyhjiin olutkoreihin ja muovipullot pulloalustoihin.
Palautuspullot ja -tolkit keratdén Palpa-pusseihin. Palautukseen kelpaamattomat
lasipullot ja rikkindiset juomalasit palautetaan lasinkerdaykseen. Pahvit viedaan

pahvinkeraykseen.

8.2 Astianpesukoneen kaytto

Kun kaynnistat astianpesukoneen, laita ylivuotoputki paikalleen ja kdanna vesiha-
na auki. Anna koneen rauhassa lammittaa vesi riittavan kuumaksi ennen kuin alat

tiskaamaan. Tarkista, ettd pesu- ja huuhteluainetta on riittavasti ja ettd imuletkut
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yltavat kanistereiden pohjaan asti. Tarvittaessa tuo pesu- ja huuhteluainetta lisaa

taukoravintolaan.

Tarkkaile astioiden puhtautta ja tarpeen tullen ota yhteys huoltoon, mikéli pesutu-
los on huono tai kone vaahdottaa pesuainetta paljon. Huomaa, etta kaannét vesi-
hanan auki ennen koneen k&ynnistamistd. Muuten kone imee ensin pelkkaa pesu-
ainetta ja vaahtoa syntyy liikaa. Kun otat puhtaat astiat pois koneesta, kallista yli-
maaréinen vesi pois ja anna astioiden kuivua rauhassa ennen kuin laitat ne takaisin
omille paikoilleen. Pdivan pééatteeksi ota ylivuotoputki sek& suodatin pois konees-
ta ja pese ne. Sulje luukku ja anna koneen huuhdella jonkin aikaa. Sammuta virta
ja sulje vesihana yoksi. Laita suodatin takaisin paikoilleen ja jata ylivuotoputki

kannen véliin, jota kone kuivuu.

9 GOLF

Golf on tekniikkalaji, johon liittyy paljon erilaisia sadntoja aina kéayttaytymisesta
ja pukeutumisesta lahtien (golfetiketti). Taukoravintolan toimintaperiaate on olla
nimenomaan hyva lisapalvelu pelaajille. Ajatuksena on, etta pelaaja on tullut Vie-

rumaéelle golfin takia — mitd muuta me voimme hanelle tarjota?

Classis ja Cooke ovat tayspitkia kenttid. 18 reidn kentan kiertdmiseen menee noin
nelja tuntia riippuen ryhmén koosta ja pelaajien pelitaidoista. Ryhmassa voi olla
enintdan nelja pelaajaa. Taukoravintolat sijaitsevat molemmilla kentilla yhdek-
sénnen vaylan jalkeen eli ryhma on siind noin kahden tunnin kuluttua lahdosté.
Seitsemdn ja yhdeks&n minuutin tauon jalkeen pelaajat jatkavat véaylalle kymme-
nen. Tauko on sallittu, muttei pakollinen. Ohittavan ryhmén on kuitenkin aina

kysyttavé lupa ohitukseen edelliseltd ryhmalta.

Molempien taukoravintoloiden ulkoseinédssa on vesipiste juomapullojen tayttamis-
t& varten. Liséksi myos kentalla on WC:t. Golfiin liittyvista asioista saat lisatietoa
caddie mastereilta ja Internetistd Vierumaen Golfseuran sivuilta

www.vierumakigolf.fi. Jos olet kiinnostunut golfista, voit osallistua henkilékunnan

O~

> VIERUMAKI



17

golfkurssille. Kysy kursseista lisdd Vieruméen golfopettajilta. Vieruméki Golf
Oy:n toimitusjohtajana toimii Jan Ruoho.

Y

9.1 Classic Course v ASSIC

Vierumdaen Classic-kenttd on perustettu vuonna 1988 ja sen on suunnitellut ruotsa-
lainen Jan Sederholm. Classic on rakennettu hiekkapohjaiseen méntymetséaan.
Kaunis ja haastava kenttd vaatii lyonneilta tarkkuutta ja suunnitelmallisuutta. Ar-
kisin Classicin greenfee eli pelimaksu on 44 euroa ja viikonloppuisin 50 euroa.
Classicilla pelatakseen on vieraspelaajan tasoituksen oltava vahintaan 36.

y
VOOKE

Vierumaen uudempi Cooke-kenttd on championship-tason kenttd. Kentt4 on avat-

9.2 Cooke Course

tu vuonna 2006 ja sen paasuunnittelija on kanadalainen Graham Cooke. Kentésta

I0ytyy haastetta niin huippupelaajalle kuin tavalliselle golfin harrastajallekin.

Cooken pelivaylat ovat véljid. Haasteita kuitenkin riittag, silla vaylista 16ytyy
muotoiltuja aariviivoja sekd kumpuja ja syvennyksia. Lisaksi kentalla sijaitsevat
hiekkaiset PIT-alueet ovat sen erityispiirteitd. Nama luontaiset esteet ovat hieno
vastakohta huolitelluille viheridille ja pelivaylille. Toinen hieno kontrasti on hiek-
kaesteet kenttaan kuuluvien vesiesteiden rannoilla. Viikolla Cooken greenfee on
52 euroa ja viikonloppuisin 60 euroa. Cooke-kentén tasoitusvaatimus on 36 vie-

raspelaajilla.

Y

VOACH

Classic-kentan vieressa on par 3-harjoituskenttd Coach. Yhdeksénreikéinen

9.3 Coach Course

Coach-kentté tarjoaa ihanteelliset mahdollisuudet golfin pelaamisen harjoitteluun

oikeanlaisessa ymparistossd. Kenttd on kurssitoiminnan ahkerassa kaytossa.
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Kentéll4 voi pelata myds ilman green cardia, talloin kuitenkin vahintd&n yhdella
ryhman jasenista on oltava green card. Harjoituskentén greenfee on aikuisilta 20

euroa ja lapsilta 10 euroa. Vieruméelld on myds useita range-harjoitusalueita.

10 PAIVAKIRJA

Taukoravintolan tapahtumista pidetéan péivakirjaa. Jokainen vuorossa oleva tyon-
tekijé voi kirjoittaa paivakirjaan, jos péaivéan aikana on tapahtunut jotain erikoista
tai mistad muiden taukoravintolassa tydskentelevien olisi hyva tietda. Paivakirjan
loppuun voidaan liittdé paivittdinen tarjoilijatilitys ja golfartikkelimyynti. Naista
vuorossa oleva voi katsoa, miten kauppa on kaynyt ja miten alkoholijuomia on
mennyt. Paivakirjakansion loppuun kirjataan paivittdin vitriinin, kylmékaapin ja
jaateloaltaan lampdotilat.

Muuten péivakirjassa on jokaisella vapaa sana eli saa kirjoittaa ihan mité haluaa.
Paivakirjan tarkoituksena on olla apuna tydssé ja toimia tiedon valittdjand, koska
kaikki taukoravintolassa tyoskentelevat eivét valttamatta née toisiaan. Muistathan
kuitenkin kertoa merkittavista asioista aina anniskeluvastaavalle, jotta myds hén

on perilla taukoravintolan tapahtumista.
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Jos jokin asia askarruttaa, tartu rohkeasti puhelimeen ja kysy neuvoa. Mikali soitat

alueen sisaisesta puhelimesta, voit kayttaa lyhytnumeroita. Muussa tapauksessa

tarvitset alkuun (03) 8424. Jos soitat ulos alueelta, paina ennen numeroa 0.

Tahan on koottu taukoravintoloiden tarkeimmét puhelinnumerot. Lis&& numeroita

I0ydat alueen puhelinluettelosta ja vastaanotosta voit tiedustella tarvitsemaasi nu-

meroa.

Yleinen hatdnumero

Golf Paviljonki sali/toimisto

Greeni kahvila/keittio

7 Minutes Break Bar

9 Minutes Break Bar

Roudari

Keikka

Kentén valvoja

Seuran kapteeni Pekka Aalto (valvoja)

Kaskelan keittio/leipomo

Country Clubin kokouspalvelu/sali & keittio

Caddie master Classic/Cooke
Vastaanotto

SOL-siivouspalvelu

Kahvila Sportti

Aluevahtimestari (vartija/huolto)
ATK-paivystys

Mikrotukihenkild Jani Kangas
Mikrotukihenkild Arto Nihtila
Ravintolap&éllikké Marja-Leena Virtanen
Golf Paviljongin emanta Eeva Kankanen
Golf Paviljongin isénté Jari Niinipuu

Ravintolap&éallikké Nina Korva

112

XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX
XXX

wew
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HINNASTO

Virvokkeet:

Kahvi 2 €
Henkilokuntakahvi 0,50 €
Virvoke 3 €

Flow 4 €
Rauch-tuoremehu 2,50 €
Frezza Mocca 2,80 €
Totivesi 1,30 €

Leipomotuotteet:
Talon pulla 2 €
Munkkipossu 2,50 €
Lohisydédn 5 €
Fetabagel 4,50 €
Taytetty croissant 4,50 €

Alkoholijuomat:

I1-olut 4 €

St. Andrews Ale 6 €

New Castle 5,20 €

Siideri 5 €

Magners 6 €

Remy Martin V.S.O.P. 4¢cl 9 €
Famous Grouse 4cl 5,80 €
Piccolo kuohuviini 8 €

Baby Piper -samppanja 22 €
Lapin Kulta 1V long-neck 4,80 €
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Tee 1,50 €

Kaakao 2 €

Léhdevesi 2,70 €
Energiajuoma 3,50 €

Trip 1,50 €

Elovena-juoma 2,50 €
Alkoholiton olut/siideri 3 €

Munkkirinkilé 2 €
Sampyla 4,50 €
Paahtopaistireissari 4,50 €
Katkarapuleipa 4,50 €
Kolmioleipi 4,50 €

IV-olut 4,30 €

Pilsner Urquell 6,20 €

Tumma KruSovice 5,90 €
Strongbow 4,70 €

Lonkero 4,80 €

Negrita 4cl 4,60 €
Fresita-mansikkakuohuviini 10 €
Piccolo puna/valkoviini 9,50 €

Heineken 5 €

—O
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Makeiset:

Royal 1,50 €

Maxi Tupla 1,50 €
Pastilliaski 1,20 €
Pringles 2 €
Elovena-keksi 2 €
New Tree -suklaa 1 €
Marjat 3 €

Jaatelot:
Eskimo 1,50 €
Classic 2,20 €
Hurmaava 2,20 €
Grandi 1,50 €

Pigviini laktoositon 2 €

Savukkeet:

LM 4,80 €
Moods 6 €
Rozet kpl 1,60 €

Muut:

Nendéliinapaketti 0,50 €

Hyttyskarkote 4,20 €

21

Tupla 1,20 €
Energiapatukka 2,50 €
Purukumi 1 €

Hedelmé 1 €

Suklaasuukko 1,50 €

Ruis Snack 2 €
Hetkiset-suklaakeksit 0,30 €

Tuutti 1,50 €
Puffet 1,80 €
Aino 2,20 €
Pirulo 2 €

Pikku Classic 2 €

Marlboro 5,30 €
Café Créme 6 €

Sadetakki 1,50 €
Mikaérakarkote 5,50 €

Tama hinnasto on voimassa taukoravintoloissa kesalla 2009.

\ 4
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HUONELASKUT
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Huonelaskuun tarvitset aina asiakkaan etu- ja sukunimen, huoneen numeron

(1234) ja kuittauksen. Jos asiakas sanoo kaksinumeroisen mokin, katso alta tar-

vittava etuliite. Esimerkiksi Kuntokyldn mokki 29 lyddaan huonelaskuun 1729.

Huoneet ja mokit:

Country Club
Golf Garden
Hongisto

IIkka

Jytind A

Jytind B Humiseva
Jytind C Juurtola
Jytind D Jukola
Kaskela
Kuntoharju A
Kuntoharju B
Kuntokyla
Kuntorinne
Loma-aika A
Loma-aika B
Pihkala
Rantamokit
Rivarit A
Rivarit B

7101-7416
2141-2151
7501-7606
6101-6519
5001-5011
6012-6028
6029-6045
6046-6063
1401-1613
1901-1929
2021-2031
1701-1730
1831-1899
2001-2020
2101-2120
2202-2513
4001-4006
7501-7506
7601-7606

wew
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CLASSIC COURSE

Classic-kentan vaylat on merkitty kuvaan punaisilla lipuilla. Yhdeksén vaylén
pituinen par 3 -harjoituskentta on merkitty violeteilla lipuilla. Pelaajat tulevat tau-
olle Classicin yhdeksannen vaylan jélkeen ja harjoituskentélté neljannen véylan
jalkeen. Coach Course alkaa tien vieresté vastaanotosta sata metria Country Clu-
bille péin ja paattyy lahes samaan kohtaan. Classicin ensimmainen véyla avataan
vastaanoton edessa olevan rangen eli harjoitusalueen takaa ja kierros paattyy ran-
gen viereen. WC:t sijaitsevat 7 Minutes Break Barin lisédksi Classicin kolmannen

ja viidennentoista vaylan kohdalla.
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COOKE COURSE

Cooke-kentalla pelaajat tulevat tauolle yhdeksénnen vaylan jalkeen. Ensimmaisen
vaylan tiiauspaikka on Golf Resortien takana ison kiven vieressd. Vaylalle 2 tul-
laan alikulkutunnelin kautta 9 Minutes Break Barin vierestd. Vayla 13 jatkuu taas
Urheiluopistontien toisella puolella ja kierros loppuu Golf Paviljongin taakse.
Véayléan 18 greeni on Golf Paviljongin terassin vieressa. WC:t sijaitsevat 9 Minutes
Break Barin lisdksi kentélla viidennen ja kolmannentoista vaylan jalkeen.

COOKE

VIERRMAR 604F CLld
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ALUEEN KARTTA

Suomen Urheiluogism. §
18120 Vierumaki, puh.

e

Ilmmum break bar :L

& VIERUMAKI

www.vierumaki.fi

. Vierumaki Centre, Reception

e

rt Institute of Finland
411, tel +358-3-842411

a 13
GOLF GARDEN 2

134

Palvelukeskus, Service Gentre
Tennis- ja squashkentat, Tennis- and squash courts

Ravintola Greeni, Golf Club, Restaurant Greeni, Golf Club

Caddie Master

Suomen Urheiluopisto, Sport Institute of Finland
Majoitustilat Kaskela 1401-1613, Pihkala 2202-2513
ja llkka 6101-6519, Dormitories Kaskela 1401-1613,
Pihkala 2202-2513 and Ilkka 6101-6519

Palloiluhalli, Sports hall for ball games

Vierumaki Country Club 7101-7416;

majoitussiivet, kokoustilat, ravintola

Vierumaki Country Club 7101-7416;

Hotel wings , Conference rooms, Restaurant

. Vierumaki Garden, Vierumaki Garden

. Vierumden Kuntokyld, Holiday Village |

. Vierumaen Kuntorinne, Holiday Village ||

. Valkjarven rantamikit 4001-4008, Valkjarvi cabins
. Hongisto 7501-7606, Honaisto apartments

. Jytind 5001-5011, Jytina dormitories 5001-5011

Humiseva 6012-6028, Humiszva 60126028

11. Jukola 6046-6063, Jukola dormitories 6046-6063
12. Valkjarven rantasaunat, Valkjary lakeside saunas
12b Ravintola Lyhty, Restaurant Lynty

13. Tahkon aukio ja patsas. Tanko square and statue
13b Uimahalli/kahvila, Indoor swimming pool / Gafé
13c Voimistelusali, Gymnasium

14. Tenniskenttalueet, Vierum aki tennis courts

14b Tennisklubi, Tennis Club

15. Urheiluhalli, auditorio, Sports Hall, Auditorium

15a Ladkdriasema, Medical Centre

15h Luentokaari, Conference rooms

16. Jadhalli, lce Arena

17. Urheilukenttd, Athleic field

18. Lammitettéva keinonurmi (jalkapallo),

Artificial turf (football)

Harjoituskenttd, Sand raining field

Bussipysakki, Bus stop

Kuntokylan tenniskentat, Kuntokyla tennis courts
Kuntorinteen tenniskentét, Kuntorinne tennis courts
Helikopterin laskeutumispaikka, Helicopter field

19.
20.
2.
23.
2.

Juurtola 6029-6045, Juurtola dormitories 6029-6045

25. Yhtey ja
Connection to ski tracks and keep-fit courses

P

. Henkildkunnan asuntoja, Staff lodgings
. Tekolumilatu, Ski track {arfificial snow)
. Golfkenttd 18r, Golf course 18 holes

. Golfin koulutusrata, Golf training course

. Uimaranta, Beach

. Talvimaa /Ilkan kuru, Skiland

. Ekopiste, Recycling

. Ratsastustalli Toreson, Riding stable Toreson
. Lasten leikkipuisto, Playaround

- Hyppyr
. Golf Resort 4601-4638, Golf Resort 46014638

. Vierastalo Puustelli, Guesthouse Puustelli

. Pienpeliareena, Ball-games arena

. Huoltohalli ja Impakeskus, Service area

. Golf Paviljonki, Golf Pavillion

. Golf Resortin tenniskentat, Golf Resort tennis courts
. Vierumiki Areena, Vierum aki Arena

25

imaki, Ski jump

Golfin talviharjoittelukeskus,
Golf winter training center
Pysakiintialueet A=l
Parking areas A-|

Paivitetty 10/08
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HARTWALLIN JUOMAKAAPPI — VIRVOKKEET
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HARTWALLIN JUOMAKAAPPI - ALKOHOLIT
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