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Tiivistelma

Kaukametsén ravintolat on Kajaanin Mamselliin kuuluva ravintolayksikkd, joka toimii
padsaantoisesti tilausravintolana. Kajaanin Mamsellin laatiman Laatukasikirjan mukaan jokaisen
Mamsellin omistaman ravintolan on suunniteltava toimipisteelleen palvelukasikirja, jonka mukaan
toimipisteessé toimitaan. Tassé opinndytetyossa tarkoituksena oli kehittad ja tarkentaa Kaukametsén
ravintolan palvelukasikirjan alkoholijuomia koskevaa kohtaa paremmin kdytannon tyotéa
palvelevaksi. Erityisesti tavoitteena oli auttaa uusia tyontekijoitd, joilla ei ole paljon kokemusta
anniskelusta tai alkoholilainsd&dd&nnosta.

Anniskelun palvelukasikirjan sisalté rakennettiin hyvin pitkalle ravintolapaallikon toiveiden

mukaan. Lisaksi kdytin hyvékseni omaa tyokokemustani Kaukametsassé seké vuoropaallikon
mielipiteitd. Laatutyon ja alkoholilainsaadanndn osalta kaytettiin alaan liittyvaa Kirjallisuutta.
Opinnéytetyon tuloksena Kaukametsén palvelukasikirjan Alkoholijuomat-osiota tarkennettiin
laajemmaksi ja kattavammaksi omaksi Anniskelun palvelukasikirjaksi. Anniskelun
palvelukasikirjan pohjalta tehtiin tyopistekohtaisesti uusille tyontekijdille tarkoitetut anniskelun

Anniskelun palvelukasikirjan valmistuttua Kaukametsan ravintoloiden ja Kajaanin Mamsellin
henkil6kunta tutustui siihen ja antoi sille palautetta sen toimivuudesta. Palautteen perusteella
Anniskelun palvelukasikirja ja sen mukaan laaditut selkeét tydohjeistukset auttavat uusia
tyontekijoita perehtyméan ja siséistdamaan talon anniskelutoiminnan.
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1 JOHDANTO

Alkoholin anniskeluasioiden hallitseminen on mielestini restonomin tutkintoa suorittavalle
hyvin olennainen osa ammattitaitoa, mikili hian haluaa olla ammatillisesti monipuolinen.
Tamin vuoksi halusin ottaa anniskeluun liittyvin aiheen opinnaytetyokseni. Opiskelun ohes-
sa olen kdynyt toissd muun muassa Kaukametsin ravintoloissa ja halusin tehdad kyseiseen

paikkaan opinndytetyoni.

Kaukametsian ravintolat on yksi monista Kajaanin Mamsellin alaisuudessa toimivista tulosyk-
sikoistd. Kajaanin Mamselli on tehnyt vuonna 2004 laatukasikirjan, jossa mairitelladn yleiselld
tasolla Kajaanin Mamsellin palveluiden laatutaso. Laatukisikirja on tehty kdyttien pohjana
Suomen laatupalkintojirjestelmad. Laatukisikirjassa on mairitelty mittarit, joilla Kajaanin
Mamsellin eri yksikoiden laatua mitataan ja seurataan. Kaukametsin ravintoloille on ravinto-
lapiillikko tehnyt oman palvelukasikirjan Kajaanin Mamsellin laatukésikirjan antaman ohjeis-
tuksen mukaan. Palvelukisikirjan tarkoitus on esittdd toimipaikan oma kuvaus siitd, miten
ravintola-, ateria- ja puhtauspalvelut kyseisessa yksikossd hoidetaan. Palvelukasikirjasta 16ytyy
muun muassa yksikén toiminnan tarkoitus, yksikon arvot sekd yhdessi sovittuja menettely-
ja toimintatapoja. Palvelukisikirja takaa sovitun tasoisen palvelun ja tavan toimia Kaukamet-

Sassa.

Opinnidytetyossa tarkoituksenani oli kehittda ja tarkentaa Kaukametsin ravintoloiden palve-
lukisikirjaa. Palvelukisikirjassa on kiyty kohta kohdalta ldpi erilaisia padkohtia, esimerkiksi
kisikirjan tarkoitus, elintarvikkeet, alkoholijuomat, jatehuolto ja niin edelleen. Ndmi kohdat
on kayty lapi yleiselld tasolla, eiki siten kovinkaan tarkasti. Opinniytetyond tehdyn anniske-
lun palvelukasikirjan varsinaisen tarkoitus onkin olla huomattavasti tarkempi osio Kauka-
metsin palvelukasikirjan kuudenteen osioon, joka kisittelee alkoholijuomia. Anniskelun pal-
velukasikirjassa kdyddan hyvinkin tarkasti ldpi erilaisia anniskeluun liittyvia asioita omaval-
vonnasta lihtien. Anniskelun palvelukisikirjan pohjalta on sitten tehty tyontekijoille kaytin-
non tychon tarkoitettu anniskelun tyoohjeistusosio, jonka avulla on tarkoitus perehdyttii ja

selventdd anniskeluun liittyvid asioita erityisesti uusien tyontekijéiden kohdalla.

Tyon rajaaminen oli tavallaan helppo tehdi, koska pidin aiheen puhtaasti Kaukametsin ra-

vintoloiden anniskeluun liittyvdnd. Varsinaista alkoholin tuotetietoutta en ottanut mukaan



atheen laajuuden takia, vaan painotuin puhtaasti lakisddteisiin asioihin. Samasta aitheen laa-
juudesta johtuvan syyn takia jitin pois myOs jirjestyksenvalvonnan ja sen toteuttamisen,

vaikka kyseessd onkin hyvin olennainen osa anniskelua.



2 LAATUTYO

Laatutyé on nykydan isossa roolissa yritystoiminnassa. Yrityksen menestyminen nopeasti
muuttuvassa yritysmaailmassa on hyvin pitkalti kiinni yrityksen laadukkaasta toiminnasta
johtoportaasta lahtien. Laatu on esilli kun puhutaan yrityksen kilpailutekijoistd, koska sen
merkitys korostuu koko ajan entistd enemman. Yrityksen pitdd pystyd toimittamaan asiakkail-
le jatkuvasti samantasoisia ja tasalaatuisia tuotteita ja palveluita. Laadukkuuden yllipitimi-
seksi yrityksen on kyettiva pitimiin toimintansa vihintian asiakkaiden odottamalla tasolla ja
mielellddn ylittimaidn heidin odotuksensa. Usein laatujohtaminen on yrityksen yksi oleelli-
simmista johtamistavoista, ndin varsinkin isoimmissa yrityksissd. (Honkkanen, Skytta &
Stromberg 1996, 369 — 370.) Laatutyé on atheena hyvin laaja ja monikisitteinen kokonai-
suus. On vaikeaa eritelld suoraan, mitka kaikki asiat kuuluvat laatutyohon. Seuraavan luvun
tarkoituksena on kasitelld oleellisimmat péddasiat laatutychon liittyen, kun ajatellaan asiaa eri-

tyisesti palveluyrityksen kannalta.

2.1 Laatu ja sen mairitelma

Laatua voidaan tarkastella monista eri nakokulmista. ja maailmalla on monenlaisia méaritel-
mia sille. Suosituin niistd on asiakkaan tarpeista nouseva. Vieldpa niin, ettd asiakkaiksi nah-
dddn myoOs sisdiset asiakkaat koko toimintojen ketjussa. Asiakastyytyviisyys toteutuu, kun
sellaisetkin tarpeet, joita asiakas ei pue sanoiksi, tulevat tyydytetyiksi. Olemme jokainen asi-
akkaina lukemattomissa toimintojen ketjuissa, joskus ulkoisina ja joskus sisdisind. Oman
elimidmme laatu riippuu siitd, miten hyvin noissa asiakassuhteissa tarpeemme tyydyttyvit,
onpa sitten kysymys tuotteista, palveluista, tyOstd, harrastuksista tai vaikkapa opiskelusta.

(Honkkanen, Skytta & Strémberg 1996, 370.)

Yrityksen toiminta on laadukasta, jos asiakas on tyytyviinen saamiinsa tuotteisiin. Sisdisen
toiminnan tehokkuus ja virheettomit lopputuotteet eivit takaa korkeaa laatua, vaan edelly-
tyksend on ulkopuolisen arvioijan, asiakkaan nakemys. Laadun merkitys kilpailutekijanid on
korostunut nykyaikaisessa liiketoimintaymparistossi. Menestyva yritys ei vol jittdd laatua
huomioimatta asiakasvaatimusten kasvaessa ja jatkuvan muutoksen asettaessa uusia vaati-

muksia yrityksille. (Lecklin 2002, 18.)



2.2 Palvelun laatu

Palvelun laadulla tarkoitetaan sitd, miten hyvin palvelu ja samalla mahdollisesti tuote vastaa-
vat asiakkaan odotuksia ja vaatimuksia. Palveluyrityksen laatu on sitd, kuinka asiakas nakee
palvelun onnistumisen. Laadun tulkitsijana on siis asiakas, ja siksi palvelun laatua tulisi tar-
kastella asiakkaan nakokulmasta. LLaadun merkitys on keskeinen kaikessa yritystoiminnassa,
vaikka asiakkaan tyytyviisyyteen vaikuttavat muutkin asiat. Asiakas arvioi palveluja my6s sen
perusteella, mikd niiden hy6dyllisyys tai arvo on hinelle. Tilloin asiakas vertaa saamaansa
palvelua suhteessa omaan panostukseensa. Laadusta ja asiakastyytyviisyydestd seuraa menes-
tyksen kehd, jossa myOnteiset asiat vahvistavat toisiaan. Asiakkaan tyytyviisyys vahvistaa
henkil6ston palveluhalukkuutta sekd tyytyvaisyytta tyohon ja henkiloston vaithtuvuus vihe-
nee. Tyytyviinen henkil6sto tuottaa parempaa palvelua kuin tyytymaton. Taydellisimmilladn
sekd asiakkaan ettd henkil6ston kehd pyOrivat samaan suuntaan vahvistaen toisiaan. (Ylikos-

ki, Jarvinen & Rosti 2002, 51.)

Nykyisin laatu kisitellddn yhd useammin laaja-alaiseksi kehittimiseksi ja johtamiseksi, jonka
tavoitteena on asiakastyytyvaisyys, lilketoiminnan kannattavuus ja pitkalld aikavililld kilpailu-
kyvyn siilyttiminen ja kasvattaminen. Pisimmillddn laatu kisitteend tarkoittaa kaikkea yrityk-
sen toimintaa tuotteen laadusta toimintaprosessien ja asiakasyhteyksien kehittimiseen asti.
Alan asiantuntijan Joseph Juranin mukaan laadulla tarkoitetaan sopivuutta kiyttoon tai tar-
koitukseen. Edwarts Demingin mukaan laatu taas on asiakkaan nykyisten ja tulevien tarpei-
den tayttamistd. Armand Feigenbaum mdairittelee laadun tuotteen tai palvelun markkinoin-
nin, insinéoriosaamisen, tuotannon ja huollon kautta miirittyviin piirteisiin, joiden avulla
pysytddn kilpailukykyisend. (Silen, 2001, 15.) Oliver mdirittelee laadun tuotteen tai palvelun
erinomaisuutena, ylivertaisuutena tai standardien tiyttaimisena. Laatu voi ilmetd myos kaytto-
kelpoisuutena tai houkuttelevuutena, asiointikokemuksen laatu asiantuntemuksena ja asiak-
kaan ongelman ratkaisuna. Laadun kokeminen johtaa lopulta asiakastyytyviisyyteen. (Oliver,

1999, 53 — 59.)

Kyetikseen myymain asiakkailleen laatua yrityksen on ensin kyettiva tarjoamaan laatua omil-
le tyontekijoilleen. Sisdisen viestinndn avulla henkilokunnalle kerrotaan yrityksen tavoittele-
masta laadun tasosta sekd asiakkaille annetuista lupauksista. Sisdisen viestinndn kautta tyon-
tekija saa myos selkeammin kuvan siitd, miten hinen tyonsa liittyy ja vaikuttaa kokonaisuu-
teen. Asiakkaan saaminen vakuuttuneeksi ostotilanteessa edellyttid tyontekijiltd tiettya taitoa

ja osaamista. Yrityksen sisdiset kampanjat ovat keino koota tyontekijit halutun laatutason



taakse. Kampanjoilla on tyontekijoiden ylpeyttd ja tyomoraalia kohottava vaikutus ja sitd

kautta yritys viestittdd pitiménsa laadun tirkeyttd. (Horovitz 1991, 65.)

2.3 Laatu toimintojen ohjaajana

Hyva laatu merkitsee tuotteiden ja palveluiden virheettémyyttd, alhaisia laatukustannuksia
sekd kustannustehokkuutta. Hyvi laatu tayttda asiakkaiden tarpeet, vaatimukset, odotukset ja
lisdd asiakastyytyviisyyttad. Tyytyviiset asiakkaat ovat yleensa uskollisia yritykselle, lisadvit
ostojensa madria ja viestittdvit positiivisesti my6s muille potentiaalisille asiakkaille. Laadun
seurauksena yrityksen asema markkinoilla vahvistuu. Toisaalta hyvi laatu ja tyytyviiset asiak-
kaat antavat yritykselle enemman vapautta hinnoittelussa ja siten tuotteet myyda paremmalla

katteella. (Lecklin 2002, 25-26.)

Kokonaisvaltainen laatujohtaminen on toimintaa, jossa otetaan huomioon kaikki osatekijit.
Niméd muodostuvat tyytyviisistd asiakkaista, markkinoiden ja asiakkaiden ymmartdmisesta
seki yrityksen korkealaatuisesta toiminnasta. Asiakas on aina lopulta se tekijd, joka toimii

palvelun tai tuotteen arvioijana (kuvio 1). (Lecklin 2002, 19.)

TYYTYVAISET ASIAKAS ON
ASIAREAAT LOPULLINEN
ARVIOMIES

EQEOMNATSWVAT TATNEN
LAATUICHTAWINEN

MARKEINOIDEN
JTA ASTARE ATDEN
THMARTAMINELN

Kuvio 1. Kokonaisvaltainen laadun hallinta kaaviona. (Lecklin 2002, 19.)



2.4 Laadun kehittimisen menetelmat ja tyovilineet

Laatutyon parantamiseksi voidaan yrityksissa ottaa kayttoon yleisid laatujarjestelmastandarde-
ja tal kansallisia laatupalkintoperusteita. Ne ohjaavat yritystoiminnan kehittimistd laadun
suhteen, mutta kehittdmistavat ovat yrityskohtaisia. Tdrkein lihtokohta laatutyon tekemisessa
on se, ettd yrityksessd ymmarretddn, ettei laatutyé ole koskaan valmis vaan aina on paranta-
misen varaa. Kaikki prosessit voidaan aina purkaa ja kehittdd paremmin toimiviksi. (Jokipii

2000, 35.)

Tunnetuimpia laatujirjestelmistandardeja ovat ISO-9000 sarjan perusstandardit, jotka on
hyviksytty kansainvilisiksi ympari maailmaa. ISO-9000 standardin mukaisen hyviksynnin
myontda valtuutettu sertifiointilaitos. Standardien lahtékohtana toimii vuosikausien aikana
muovautunut kansainvilinen yhdenmukaisuus ja yhteisen nikemyksen muodostaminen laa-

tujohtamisesta ja laadunvarmistuksesta. (Silen 2001, 18.)

Laatujirjestelmistandardien lisdksi on olemassa muitakin tunnettuja menetelmid laadun var-
mistamiseksi. Naitd ovat erilaiset laatupalkintokriteerit, jotka pohjautuvat palkitsemisperiaat-
teeseen. Suomellakin on oma laatupalkintokriteeristd, joka muistuttaa hyvin paljon alkupe-
raistd Malcoln Baldridge -kriteerist6d, mutta siind on myo6s hyvin paljon vaikutteita Euroo-
pan palkintokriteeristosti. Yleisesti lasketaan, ettd 90 %o:sti laatupalkintokriteeristot vastaavat
toisiaan eli eroavaisuudet ovat vahdisid ja siten niiden vertaileminen on keskendin mahdollis-
ta. Laatustandarteista ja -palkintokriteereistd on eniten hyotya yrityksille, kun niita kdytetdan
oman toiminnan kehittimiskohteiden l6ytimiseksi eikd vain keskitytd laatustandardien ja -

palkintokriteeripisteiden kerddmiseen. (Silen 1998, 24.)



3 ALKOHOLILAINSAADANTO

Alkoholilainsdiddinnon tarkoituksena on alkoholin kulutusta ohjaamalla ehkiistd alkoholipi-
toisista aineista aiheutuvia yhteiskunnallisia, sosiaalisia ja terveydellisid haittoja. Alkoholilain-
saadosto koskee alkoholipitoisia aineita, niiden valmistusta, maahantuontia, maastavientia,
myyntid ja muuta luovutusta, kiyttéd, hallussapitoa ja kuljetusta sekd alkoholijuomien mai-
nontaa. Alkoholipitoisista aineista, jotka ovat ladkkeitd tai lidkevalmisteita, sdddetddn erik-
seen. (STTV 2006.) Alkoholilainsdadinté on muovautunut vuosien saatossa sithen, miti se
nykypiivind on. Aiemmin voimassa ollut alkoholilain historiaan liittyva kieltolaki on jittinyt
omat muistonsa. Nykyinen Suomessa voimassa oleva alkoholilaki on hyvin pitkille EU-
jasenyyden ohjaama. Laki astui voimaan vuonna 1995. Seuraavassa luvussa kisitellidn Suo-
men alkoholilainsdddint6d. Kerrotaan muun muassa taustaa lain historiasta ja siitd millainen
laki nykypiivand on. Luvussa esitellidn my6s alkoholilain valvonnasta vastaava Sosiaali- ja

terveydenhuollon tuotevalvontakeskus eli STTV.

3.1 Alkoholilain historia ja kieltolaki 1919 — 1932

Suomessa alkoholilaki on muuttunut paljon menneisté ajoista verrattuna nykypiivain. Histo-
rian puolesta tunnetuin aikakausi oli kieltolaki eli asetus alkoholipitoisten aineiden valmistuk-
sesta, maahantuonnista, myynnisti, kuljetuksesta ja varastossa pidosta. Se koski kaikkia alko-
holipitoisia juomia, jotka sisilsivit enemman kuin kaksi tilavuusprosenttia etyylialkoholia
eivatkd olleet denaturoituja. Tallaisten aineiden valmistus, maahantuonti, myynti, kuljetus ja
varastointi oli sallittua vain lidkinnallisiin, tieteellisiin ja teknisiin tarkoituksiin. Yksinoikeus
alkoholin valmistukseen, myyntiin ja maahantuontiin kuului valtiolle. Tatd monopolia kielto-

lain aikaan hoiti Valtion Alkoholilitke. (Espoo 2007.)

Vuosina 1919-1932 voimassa ollut kieltolaki ei onnistunut vihentimiin alkoholin kulutusta,
vaan jopa pahensi sitd. Kun laillisia alkoholijuomia ei ollut saatavilla, kansa siirtyi vikevim-
piin, laittomiin vaihtoehtoihin. Kieltolaki saikin Suomessa aikaan ennen nakemittéman vii-
nan salakuljetuksen aikakauden, jota osuvasti on kutsuttu my6s pirtuajaksi. Laiton ja valvo-
maton viinantuotanto aiheutti salakuljetuksen lisidksi lukuisia muita ongelmia. Hamaraperai-

sissd olosuhteissa huolimattomasti valmistettu viina saattoi sisaltid metanolia, joka voi aihe-



uttaa jo pienind annoksina juojalleen sokeuden tai kuoleman. Vikeviin siirtyminen lisési al-
koholismiin sairastumista.. Poliisia kieltolaki ty6llisti runsaasti. Korruptio, salakuljetus ja lait-
tomat markkinat aiheuttivat poliisille huomattavan resurssipulan. Vikevin viinan juominen
nikyl my0s lisddntyneind vikivaltarikoksina, joiden selvittelyyn tarvittiin poliisin apua. (Wiki-

pedia 2006.)

3.2 Kieltolain kumoaminen

Pitkallisen keskustelun jilkeen kieltolaki paitettiin kumota. Joulukuun 29.-30. piivini vuon-
na 1931 pidetyssa kansandanestyksessd periti yli 70 prosenttia ddnestaneista danesti lain ku-
moamisen puolesta. Eduskunta hyviksyi 9. helmikuuta 1932 uuden alkoholilain, jossa sdidet-
tiin alkoholin myyntimonopolin keskittimisestd valtiolle. Huhtikuun 5. piivistd 1932 alkaen
alkoholijuomien vihittiismyynnin yksinoikeus on ollut valtion omistamalla Oy Alkoholilitke

Ab:lla, jonka nimi muuttui my6hemmin vuonna 1969 Oy Alko Ab:ksi. (Wikipedia 2000.)

Alkoholin ostaminen oli jatkosodan lopulta 1970-luvun alkuun sdiannosteltyd ja suuriin ker-
taostoksiin esimerkiksi juhlien tarjoilua varten oli anottava poikkeuslupa. Kieltolain loppumi-
sen jialkeen my6s alkoholin anniskelua ravintoloissa ohjattiin ankarin ja monimutkaisin saan-

néin. (Wikipedia 2006.)

3.3 Nykyinen alkoholilainsdadanto

Nykyinen tiydellisesti uusittu alkoholilainsdddintdmme tuli voimaan 1.1.1995. Kieltolain
kumoamisesta eli vuodesta 1932 voimassa ollut vanha alkoholilainsaiadant6 uudistettiin tuol-
loin vastaamaan EU-jisenyyden vaatimuksia. (Paaso 2003, 3.) Alkoholilakiin on ajan saatossa
tullut ja tulee edelleen koko ajan muutoksia ja korjauksia tarpeen vaatiessa. Mitddn radikaalia
muutosta kieltolain tapaan ei ole tullut sitten nykyisen alkoholilain hyvaksymisen jilkeen.
Suomessa alkoholilain paittivina toimijana toimii sosiaali- ja terveyden huollon tuotevalvon-
takeskus eli STTV. Kaikki alkoholiin tai sen anniskeluun liittyva toiminta tapahtuu STTV:n
valvonnan alaisuudessa. Anniskelulupiin ja anniskelun valvontaan liittyviin asioihin STTV:n

valtuuttamana apuna toimivat paikalliset lidninhallitukset. (STTV 20006, 22.)



3.4 S8TTV

Sosiaali- ja terveydenhuollon tuotevalvontakeskuksen toiminta-ajatuksena on ehkiistd alko-
holipitoisista aineista, tupakasta ja kemikaaleista atheutuvia terveydellisid ja yhteiskunnallisia
haittoja seki edistdd elinympariston terveellisyyttd ja turvallisuutta. STTV vastaa alkoholilain,
kemikaalilain, tupakkalain ja terveydensuojelulain valtakunnallisesta valvonnasta ja toimeen-
panon ohjauksesta sekd hoitaa geenitekniikkalain mukaista valvontatoimintaa. STTV:ssd on
alkoholihallinto-osasto, kemikaaliosasto ja yleinen osasto sekd alkoholin tuotevalvontayksik-
ko, kemikaaliosaston tuoterekisteriyksikko, tietohallintoyksikko ja ympiristterveydenhuol-

lon yksikké. (STTV 2006a.)

STTV valvoo valtakunnallisesti alkoholilain noudattamista ja ohjaa alueellisia alkoholihallin-
toviranomaisia lain tiytinto6npanoa koskevissa asioissa. STTV valvoo alkoholimainontaa ja
ohjaa lddninhallitusten alueellista mainonnan valvontaa. Toiminnallaan STTV toteuttaa alko-
holilain tarkoitusta ehkiistd alkoholin kédytosta atheutuvia terveydellisid, yhteiskunnallisia ja
sosiaalisia haittoja ja kansallisen alkoholiohjelman tavoitetta vihentii alkoholin kokonaisku-
lutusta. STTV edistdd alkoholihallinnon ja alkoholielinkeinojen yhteisty6ti ja varmistaa val-
vonnallaan elinkeinonharjoittajien vastuullisen toiminnan laillisesti toimivilla markkinoilla.
STTV yllapitaa laaninhallitusten kanssa yhteistd alkoholielinkeinorekisteria, joka on alkoholi-
hallinnon keskeisin tyéviline. Sen tietojirjestelmiin tallennetaan tiedot alkoholielinkeinojen
toimijoista, alkoholiluvista ja alkoholitoimituksista. Tietojirjestelmien avulla tuotetaan viralli-

set alkoholitilastot ja alkoholihallinnon tieto-, rekisteri- ja viestintdpalvelut. (STTV 2006b.)

STTV valvoo valtion alkoholiyhtion toimintaa ja sitd, ettd monopoliasemassa oleva alkoholi-
yhti6 kohtelee alkoholijuomien valmistajia ja myyjid yhdenvertaisesti. Lupaviranomaisena
STTV:le kuuluu my6s alkoholijuomien myynnin valvonta kansainvilisessd litkenteessd ole-
vissa suomalaisissa kulkuneuvoissa. STTV vastaa alkoholin valmistuksen, tukkumyynnin,
verottoman kédyton ja vakiviinan maahantuonnin valvonnasta ja lupahallinnosta. Alkoholin
tuotevalvonnalla varmistetaan, ettd markkinoilla olevat tuotteet ovat laillisesti valmistettuja
tai maahantuotuja ja ettd ne vastaavat koostumukseltaan, laadultaan ja paillysmerkinnéiltian
lainsdddannossd asetettuja vaatimuksia. STTV on alkoholin tuotevalvonta-asioiden EU-

lainsddddnnon tarkoittama toimivaltainen viranomainen. (STTV 2006b.)
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4 ALKOHOLIJUOMIEN ANNISKELUN OMAVALVONTA

Anniskelun omavalvonnalla tarkoitetaan ravintolan omaa anniskelun ja valvonnan suunnitte-
lua. Omavalvonnalla voidaan parantaa toiminnan laatua ja pienentdd epidkohtien syntymisen
riskid. Samalla voidaan lisitd asiakkaiden vithtyvyyttd ja turvallisuutta. Anniskelun omaval-
vonnalla toteutetaan alkoholilain tavoitteita suunnittelemalla ennakkoon toimintatavat alko-
holilain noudattamiseksi. Omavalvonnalla voidaan estdd alaikdisid saamasta alkoholijuomia
ravintolassa seka ehkiistd aikuisten liiallisesta alkoholinkéytosta atheutuvia haittoja ja hairi6i-
ti. Anniskelun omavalvonnan suunnitteluun on kiytettivissi anniskelun omavalvontaopas,
jossa suositellaan laadittavaksi valvontasuunnitelma selvittimalla riskit ja uhkatekijit. Tilojen
kaytto ja toiminta suunnitellaan niin, ettd ongelmia pystytidn ehkdisemain ja anniskelun ris-
kitekijoihin kiinnitetddn erityistd huomiota. Suunnitelman toteuttamisen ja kehittimisen apu-
vilineena voidaan kayttda piivakirjaa. (Lansi-Suomen ldaninhallitus 2006.) Taman luvun tar-
koituksena on kertoa mitd tarkoitetaan anniskelun omavalvonnalla. Lisiksi kerrotaan miten
omavalvontasuunnitelma laaditaan ja kuinka valvontaa kiytetddn mahdollisimman tehok-
kaasti apuna anniskeluravintolassa. Luvun alussa esitelldin, miten omavalvontasuunnitelma

on my0s ravintolan laadun parantamiseen tarkoitettu tyéviline.

4.1 Omavalvonta on laadun apuviline

Omavalvonta on ravintolan itsensi suorittamaa anniskelun suunnittelua ja valvontaa. Se on
osana ravintolan muuta omavalvontaa ja toiminnan laadun tehokas apuviline. Omavalvon-
nalla vihennetddn riskid epakohtien syntymiseen sekd lisitidn asiakkaiden ja henkilkunnan
vithtyvyyttd ja turvallisuutta. Alkoholijuomien anniskelun omavalvonnan tarkoituksena on
varmistaa, ettd anniskelussa noudatetaan alkoholilakia seka siitd annettuja sdannoksid ja maa-
rayksid ja siten estetdan alaikiisten alkoholijuomien saanti ja aikuisten alkoholin liiallisesta
kaytostd aiheutuvia haittoja ja hairi6itd. Omavalvontasuunnitelma voidaan laajentaa kasitta-

miin myos muita asioita, joilla varmistetaan palvelun hdiriéton sujuminen. (STTV 2006d.)

Anniskelupaikassa tulee aina olla paikalla luvanhaltijan méaraama vastaava hoitaja huolehti-
massa siitd, ettd ravintolassa noudatetaan alkoholilain siinnoksii. Vastuullinen alkoholi-

juomien anniskelu on jokaisen tyontekijan velvollisuutena. Esimerkiksi ovella tehty ikatarkis-
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tus ei vapauta tarjoilijaa velvoitteesta varmistaa nuoren henkilén ikd anniskeltaessa. Luvan-
haltijan ja vastaavan hoitajan tulee varmistua siité, ettd liikkeen toiminta-ajatus, asiakasmaéra
ja anniskelun valvontatarve huomioiden henkil6kuntaa on riittdvisti tehokkaan valvonnan
toteuttamiseksi ja anniskelupaikan jérjestyksen ja anniskelukieltojen noudattamiseksi. Henki-

l6kunnan tulee tuntea keskeiset anniskelusdannokset ja noudattaa niita. (STTV 2006d.)

Omavalvonnalla estetiin rikkeitd ja hiirioitd ennakolta. Jos kuitenkin anniskelurikkomus
sattuu, lupaviranomainen voi antaa huomautuksen, varoituksen, asettaa anniskelun valvon-
nan kannalta tarpeellisia ehtoja tai rajoittaa myontimaansa lupaa supistamalla anniskeluaikaa,
anniskelualuetta tai anniskeltavien alkoholijuomien lajeja, taikka peruuttaa myontimansi
luvan joko mairaajaksi tai pysyvisti. Poliisi voi alkoholilain nojalla antaa rangaistusvaatimuk-
sen anniskelurikkeen tekijille. HiiriGtapausten huolellisesta kirjaamisesta ravintolan pitimdin
péivakirjaan on hyotya esimerkiksi silloin, kun alkoholiviranomainen pyytid anniskeluluvan
haltijalta vastinetta hiiriOstd sen selvittimiseksi, onko samalla tapahtunut anniskelurikko-
muksia. Huolellisesti suunniteltu ja toteutettu alkoholijuomien anniskelun omavalvonta ja
selkedt sovitut ohjeet toiminnasta hiiriotilanteissa vihentavat riskid anniskelurikkomuksiin ja
hiiri6ihin, vahvistavat asiakkaiden saamaa mielikuvaa hyvin hoidetusta ravintolasta ja lisdavat
henkil6kunnan turvallisuutta ja varmuutta omasta osaamisesta vaihtelevissa asiakastilanteissa.

(STTV 2006e.)

4.2 Anniskelun omavalvontasuunnitelman laatiminen

Omavalvontasuunnitelman tekeminen aloitetaan aina kartoittamalla ravintolan alkoholi-
juomien anniskeluun liittyvit riskit ja uhkatekijit. Sellaisia voivat ravintolan liikeideasta ja

toimintaympiristostd johtuen olla esimerkiksi:

0 nuori asiakaskunta, jopa alaikiisid pyrkimissa asiakkaiksi

0 voimakasta humalaa tavoittelevat asiakkaat

o asiakkaat, jotka ovat aiheuttaneet hiiri6ita ja turvattomuutta
0 vaikeasti valvottavat anniskelualueet

0 hiiriGaltis sijainti ldhelld asukkaita

o tilapdishenkil6iden puutteellinen ammattitaito, jne. (STTV 2006e.)
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Onnistuneen kartoittamisen jilkeen aloitetaan suunnittelemaan anniskelutoiminta ja tilojen
kaytto niin, ettd mahdollisia ongelmia pystytidn ehkiisemidn ennakolta. Toimenpiteitd voi-

vat olla esimerkiksi:

o lisitddn poytiintarjoilua

0 muutetaan ravintolan litkeidea ja palveluvalikoima

0 nostetaan sisaanpadsyn ikarajaa

0 terassin aukioloaikaa rajoitetaan

o palvelupisteet sijoitetaan niin, ettd kaytossd olevat alueet tulevat tehokkaasti
valvotuiksi

0 kdytetddn tarvittaessa jirjestyksenvalvojia

0 kdytetddn tarvittaessa kulmapeileja tai kameroita

0 varmistetaan valvonnan kannalta riittivin henkilémiirin saanti. (STTV

2006e.)

Valitaan ne kohdat anniskeluun liittyvistd riskeistd, joihin kiinnitetddn erityistdi huomiota.
Tillaisia asioita ovat alaikdisille anniskelun ja liian paihtyneille ja hairikéille anniskelun esta-
minen. Tehdadn yhteisty6ssa henkilokunnan kanssa ravintolan toimintaohje niissé tilanteissa

esimerkiksi seuraavasti:

0 nuorten ika tarkistetaan viranomaisen antamasta kuvallisesta henkil6llisyysto-
distuksesta. Vaikka ikd olisi tarkistettu ovella, tulee se tarkistaa myGs annis-
keltaessa alkoholijuomia

0 sovitaan milld tavalla anniskelu lopetetaan piihtyvia asiakasta loukkaamatta

0 sovitaan miten toimitaan jarjestyshdirion sattuessa

o paikkakunnan poliisin kanssa sovitaan siitd millaisissa tilanteissa pitdd kutsua

poliisi paikalle (STTV 2006e.)

4.3 Piivikirja omavalvonnan apuvilineena

Anniskelun omavalvonnan toteuttamisessa suositellaan kidytettdvin paivikirjaa, jonka liittee-
ni on ravintolan omavalvontasuunnitelma. Piivakirjaa ylldpitda vuorossa oleva luvanhaltijan
madrddmi vastaava hoitaja tai hidnen sijaisensa. Piivikirjaan kuvataan ravintolassa sattuneet

poikkeukselliset tapahtumat. Kirjauksessa tulisi kuvata lyhyesti tapahtuma, tapahtuma-aika,
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ketkad sithen osallistuivat ja miten tapahtuma selvitettiin. Ndin menetellen paivikirjan kirjauk-

sista on aina hy6tya seuraaville tyévuoroille. (STTV 2006e.)

Tarkat kirjaukset ovat hyodyksi my6s silloin, jos tapahtuman johdosta joudutaan laatimaan
vastine alkoholiviranomaiselle sen selvittimiseksi, onko tapahtuman yhteydessa rikottu alko-
holisaannoksid. On tarpeen kirjata myOs ravintolan omavalvonnan toteuttamiseen ja kehit-
timiseen liittyvit muut toimenpiteet. Téllaisia ovat esimerkiksi henkilokunnan koulutus ja

omavalvonnassa ilmenneiden puutteiden korjaamiseksi tehdyt toimenpiteet. (STTV 20006e.)

4.4 Omavalvontasuunnitelman seuranta ja ylldpito

Ravintolan anniskeluvalvonnan kokemusten ja piivikirjaan tehtyjen merkintdjen perusteella
on tarpeellista médriajoin tarkistaa pitdisik6 omavalvontasuunnitelmaan tehdd muutoksia tai
taydennyksid. Niin toimiessa alkoholin omavalvontasuunnitelma saadaan pidettya jatkuvasti

ajan tasalla. (STTV 2006e.)

Omavalvontasuunnitelman tiydennyksistd, muutoksista ja yleensa kehittimisessd on mukana
koko ravintolan henkil6kunta. Varsinaisesta omavalvontasuunnitelman kirjallisesta muutta-
misesta ja asioiden esille tuomisesta henkilokunnalle vastaavat ravintolan vastaavat hoitajat.

(STTV 2006e.)

5 TARKEIMMAT ANNISKELUSAANNOKSET SELITYKSINEEN
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Anniskeluun liittyvit lakiasiat ovat usein melko raskaslukuista tekstid, mutta silti oleellista
tietoa anniskelutyon kannalta. Seuraavaan lukuun on keritty tirkeimmait anniskeluun liittyvit
sdaannokset ja niiden selitykset. Aineisto on kerdtty helpottamaan erityisesti uuden tyontekijin
tyon kannalta tarvitsemia anniskeluasioita. Kappaleissa on ensin kerrottu lakipykald ja sen

jalkeen eritelty, mitd pykald kdytinndssa tarkoittaa anniskelutyota tehdessa.

5.1 Alkoholijuomat, -aineet ja -valmisteet

Alkoholijuomalla, jonka anniskelu on luvanvaraista toimintaa, tarkoitetaan nautittavaksi tar-
koitettua juomaa, joka sisdltid enemman kuin 2,8 tilavuusprosenttia etyylialkoholia. Miedolla
alkoholijuomalla tarkoitetaan alkoholijuomaa, joka sisiltdid enintddn 22 tilavuusprosenttia
etyylialkoholia ja vikevilld alkoholijuomalla enemmin kuin 22 tilavuusprosenttia etyylialko-
holia siséiltivdd alkoholijuomaa. Enintidn 4,7 tilavuusprosenttiset kidymisteitse valmistetut
alkoholijuomat voivat olla ns. keskioluita, siidereitd, long drinkkeja ja kevytviineja. (STTV

20064, 5.)

Alkoholivalmisteita ovat enemmain kuin 2,8 tilavuusprosenttia etyylialkoholia sisdltavat ai-
neet, jotka eivit ole alkoholijuomia eivitka vakiviinaa. Alkoholivalmisteet voivat olla denatu-
roituja. Denaturoimisella tarkoitetaan alkoholipitoisen aineen kasittelya lisadmalld sithen mui-
ta aineita siind tarkoituksessa, ettd aine tulee nautittavaksi kelpaamattomaksi. Alkoholivalmis-

teita ovat muun muassa hajuvedet, deodorantit, suuvedet, partavedet, pesunesteet ja alkoho-

lipitoiset elintarvikkeet. (STTV 20006d.)

Alkoholipitoisia aineita ovat enemmin kuin 2,8 tilavuusprosenttia etyylialkoholia sisaltdvit
alkoholijuomat, vikiviinat ja alkoholivalmisteet. Alkoholipitoisten aineiden valmistusta, kau-
pallista maahantuontia, tukkumyyntid sekd alkoholijuomien anniskelua ja vihittiismyyntia
saavat harjoittaa vain ne, joille Tuotevalvontakeskus tai lidninhallitus on myontinyt luvan.
Enemmin kuin 4,7 tilavuusprosenttia sisiltavien alkoholijuomien vihittiismyynti on alkoho-
liyhtién eli Alko Oy:n yksinoikeus. Poikkeuksena on enintddn 13 tilavuusprosenttia etyylial-
koholia sisaltdvit tilaviinit ja sahti. Tuotevalvontakeskus ja lidninhallitukset valvovat alkoho-

lin vihittdismyyntid. (STTV 2006d.)
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5.2 Ikirajat

Sdannos
Alkoholijuomaa ei saa anniskella kahdeksaatoista vuotta nuoremmalle, ei my6skdin muuta
juomaa, joka sisdltaa vihintaidn 1,2 tilavuusprosenttia etyylialkoholia. Nuori ostaja on velvol-

linen vaadittaessa todistamaan henkil6llisyytensé idn varmistamiseksi. (AlkoL 26.)

Anniskeluhenkil6kunnan tulee tarkistaa alkoholijuomia tilaavan henkilén iké, mikili ei ole
varma, ettd hin on tdyttinyt 18 vuotta. Nuori on velvollinen todistamaan ikdnsa. Ikd voidaan
varmistaa vain virallisesta kuvallisesta henkil6kortista, passista tai ajokortista. Jos nuori asia-
kas ei osoita olevansa tiysi-ikdinen, hinelle ei saa anniskella alkoholijuomia. Ikd on tarkistet-
tava anniskeltaessa, vaikka tarkistus olisi ollut my6s ovella. Alkoholijuomien anniskelu ala-
ikaiselle on vakava rikkomus, josta luvanhaltija voi jopa korvauksetta menettda anniskelulu-
pansa mdédriajaksi tai pysyvisti ja virtheen tehnyt tarjoilija voidaan tuomita sakkorangaistuk-
seen. Ravintolassa tulee valvoa, ettd alaikdinen ei voi nauttia myOskdin toisen asiakkaan ha-
nelle tuomaa alkoholijuomaa. Anniskelusta kieltdytyminen saattaa aitheuttaa hiiriotilanteen ja
ravintolassa tulisi etukédteen sopia miten hiiriGtilanteessa toimitaan.

(STTV 2006¢.)

5.3 Piihtyneet ja hairikot

Saannos
Alkoholijuomaa ei saa anniskella selvisti pdihtyneelle tai hdiritsevisti kayttaytyvalle. (AlkoL
24§.) Piihtynyttd ei saa paiastdd anniskelupaikkaan. Asiakas, joka kiyttdytyy hairitsevisti tai

jonka paihtymys on selvisti havaittavissa, on poistettava anniskelupaikasta. (AlkoL 23§.)

Piihtyneen henkilén tuntomerkkejd ovat erilaiset toiminnalliset hairiét kuten horjuminen,
sammaltava tai kovaddninen puhe sekd epdvarmat ja haparoivat liikkeet. Selvisti paihtyneen
henkilén arvostelukyky on voimakkaasti heikentynyt ja hianen kayttiytymisensd voi olla ar-
vaamatonta. Humala saa useat ihmiset riitaisiksi. Valtaosa pahoinpitelyistd tehddidn paihty-

neind. Alkoholi vihentad tietoista kontrollia ja kayttdytymistd saitelevit vaistomaiset reaktiot
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ja tunnetilat. Sen tihden on tirkedd, ettd anniskelumairid rajoittamalla ja anniskelualueen
tehokkaalla valvonnalla hillitdidn pédihtymistd. Tapahtumat anniskelualueella tulee olla siten
henkil6kunnan hallittavissa, ettd viridvain hairiétilanteeseen voidaan puuttua ennen sen puh-
keamista jérjestyshiirioksi. Jos ravintolassa on jirjestyksenvalvojia, on hyvi sopia heidin ja
tarjoilijoiden yhteistyostd. Hiiriotilanteet, niiden hoitaminen ja toistumisen ehkiiseminen
tulisi kirjata omavalvonnan paivikirjaan. Jos ravintolassa on usein jérjestyshiirioita, silld on

vaikutusta my0s anniskelun jatkoaikapéaatosta tehtdessa. (STTV 2006e.)

Myo6s asiakkaan tulisi tietdd, ettd laki kieltad selvisti paihtyneelle anniskelun, josta luvanhaltija
saattaa menettdd lupansa maariajaksi tai pysyvasti ja rikkeen tehnyttd tarjoilijaa saatetaan
sakottaa. Anniskelun rajoittaminen tapahtuu myos asiakkaan omaksi turvaksi. Asiakkaan ei
saa sallia juopuvan niin, ettd hin ei kykene ravintolasta turvalliseen kotimatkaan. Ravintolassa
tulee olla yhteinen nikemys siitd, millainen on selvisti paihtynyt asiakas, jolle ei saa anniskel-
la, mitid keinoja tarjoilijalla on estdd asiakasta paithtymista litkaa sekd tehokkaat toimintatavat

mahdollisissa hiiriotilanteissa. (STTV 2006e.)

5.4 Alkoholiannokset

Sdannos
Alkoholijuomaa saadaan anniskella kerrallaan vain yksi annos, perusannos. Anniskelu seuru-
cille on sallittua pulloittain. (AlkoA 24§.) Anniskellusta alkoholijuomasta on asiakkaalle an-

nettava kuitti. Alkoholijuomia ei saa anniskella velaksi. (AlkoA 25§.)

Anniskella saa vain kyseisen ravintolan lupanumerolla hankittuja alkoholijuomia taikka alko-
holilain 8 §:n mukaisesti hankittuja alkoholijuomia. Alkoholijuomat tulee annostella vaa atun
mitta-astian tai mittalaitteen kautta. Asetuksella on saddetty perusannokset ehkiisemain asi-
akkaan nopea piihtyminen ja siitd koituvat haitat. Henkilokunnalla on edellytykset seurata
asiakkaan paihtymisen tilaa, kun alkoholijuomat anniskellaan asetuksessa vahvistettujen maa-
rien mukaisina ja vain yksi alkoholiannos kerrallaan. Ravintolalla on vastuu my6s asiakkaan

omasta turvallisuudesta. (STTV 20006e¢.)

Alkoholiannoksista tiytyy olla hinnasto, josta ilmenee hinnan lisiksi annoskoko sekd juo-

masekoituksen sisdltimd alkoholimaird. Alkoholijuomaa ei saa myyda tappiolla eikd velaksi.
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Henkilokunta ei saa lainata rahaa asiakkaan alkoholiostosta varten. Anniskellusta alkoholi-

juomasta on annettava asiakkaalle aina kuitti. (STTV 2006e.)

5.5 Anniskelualueet

Sainnos

Anniskella saa vain alkoholiviranomaisen hyviksymailld anniskelualueella, jossa valvonta voi-
daan tehokkaasti jarjestdd. Lupaviranomaiselle tulee esittdd anniskelualueen rajaamista koske-
va suunnitelma. (AlkoL 21 ¢ §.) Anniskeltujen alkoholijuomien kuljettaminen pois anniskelu-
alueelta on kielletty. (AlkoL 23§.) Muiden alkoholijuomien nauttiminen ravintolassa on kiel-

letty. (AlkoL 58§.)

Anniskella voi vain sille anniskeluluvassa maaratylle alueelle, jonne voidaan samalla jirjestai
tehokas anniskelun valvonta. Kulkemista anniskelualueelle ja sieltd pois on voitava valvoa.
Anniskelualueen tulee olla selkedsti rajattu ja anniskeltujen alkoholijuomien kuljettaminen
pois anniskelualueelta tulee estda. Jos rajattu anniskelualue on erillidn muista ravintolatiloista
niin, ettd vilissd on katu- tai torialuetta, muuta litketilaa tai kdytivitilaa, on alueella oltava
anniskelua hoitamassa ravintolan henkil6kuntaa koko alueen aukioloajan. Anniskelualueen
rajaamissuunnitelma tulee olla anniskelupaikassa lupaviranomaisten nihtavina. Lupapadtok-
sessd on hyviksytty kullekin anniskelualueelle enimmaismiird asiakaspaikkoja. Asiakaspaik-
karajat on mairitelty asiakkaiden turvallisuuden vuoksi ja jotta henkilokunta voisi valvoa
anniskelua tehokkaasti. Tehokkaan valvonnan varmistamiseksi asiakkaiden mahdolliset omat
alkoholijuomat tulee jttid henkilokunnan valvontaan ravintolassa olon ajaksi. (STTV

2006¢.)

5.6 Anniskeluajat

S3iannos
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Alkoholijuomien anniskelu saadaan aloittaa kello 9.00. Anniskelu tulee lopettaa, kun anniske-
lupaikka suljetaan, kuitenkin viimeistadn kello 1.30 edellyttien, ettd alkoholijuomien anniske-
luaikaa ei ole lupapéitokselld jatkettu. Jos anniskelupaikka suljetaan kello 24:n jilkeen, annis-
kelu tulee lopettaa viimeistddn puoli tuntia ennen sulkemisaikaa. (AlkoA 23§.) Ravintolan saa
avata aikaisintaan kello 5.00 ja sen saa pitai auki kello 2.00 saakka. Uusia asiakkaita saa ottaa

sisadn enintddn puoli tuntia ennen ravintolan sulkemista. (MaRaA 4§.)

Sulkemisajan jilkeen anniskelualueella ei saa olla asiakkaita, eikd ravintolassa saa nauttia al-
koholijuomia. My6s yksityistilaisuuksien jarjestiminen sulkemisajan jilkeen on kielletty. Jos
anniskeluravintola toimii poliisille tehdyn ilmoituksen perusteella yokahvilana kello kahden
jalkeen, ei tilloin saa anniskella alkoholijuomia ja kahdelta tulee korjata kaikki alkoholiannok-

set pois asiakastiloista. (STTV 2006e.)

Terassia saa kiyttad anniskelualueena 1.4. - 31.10. vilisend aikana. Usein ravintolan terassilla
on piivittiinen anniskeluaika rajattu muista anniskelutiloista poiketen. Jos ravintolan lidhei-
syydessd on asukkaita, on terassin paivittdinen anniskeluaika usein rajattu padttymain vii-
meistddn kello 22 ldhiympiriston asumisrauhan vuoksi. Ravintolan henkilokunnan tulee
varmistua, ettd asiakkaat kykenevit turvallisesti lihtemain kotimatkalle. Ravintolan sulkeutu-

essa tulee my6s huomioida, ettd lihialueen asukkaat nukkuvat. (STTV 2006e.)

5.7 Vastaava hoitaja

Sainnos

Majoitus- ja ravitsemisliiketoiminnan tulee tapahtua vastaavan hoitajan valvonnassa ja joh-
dolla. (MaraA 6 §.) Anniskelupaikassa tulee olla vastaava hoitaja ja héinelld tarpeellinen maara
sijaisia, jotka anniskeluluvan haltija médarad. Vastaavan hoitajan ja hinen sijaisensa tulee olla
sopivia tehtdviin ja heilld tulee olla koulutuksen tai kokemuksen kautta hankittu ammattitai-
to. Vastaava hoitaja ja hdnen sijaisensa ovat anniskeluluvan haltijan ohella velvollisia huoleh-

timaan siitd, ettd anniskelupaikassa noudatetaan timan lain saannoksia. (AlkoL 21 b §.)

Anniskeluluvan haltijan méariys vastaavasta hoitajasta ja timin sijaisista tulee olla nidhtavissa
anniskelupaikassa. Jos vastaavan hoitajan sijaisia on useita, tulee miariyksestd kayda ilmi

sijaisuusjirjestys. Vastaavan hoitajan ja tdmin sijaisten koulutuksen tai kokemuksen kautta
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hankittu ammattitaito tulee voida viranomaisten pyynnosti selvittdd anniskelupaikassa. (Al-

koA 27a §.)

Vastaavan hoitajan ja timin sijaisten koulutuksen kautta hankittu riittivd ammattitaito edel-
Iyttda vahintdan vuoden mittaista paatoimista ravitsemisalan koulutusta, jos opetusohjelmaan
sisaltyy alkoholijuomien anniskeluun liittyvdd opetusta ja kdytinnon harjoittelua. Kokemuk-
sen kautta hankittu riittivdi ammattitaito edellyttda vahintddn kahden vuoden piitoimista
tyoskentelya alkoholijuomien anniskelussa ja ravitsemisalan oppilaitoksen antamaa todistusta

siitd, ettd henkil6 hallitsee alkoholijuomien anniskelua koskevat sidnnoékset. (AlkoL 21 b §.)

Vaadittavan koulutuksen saa ravintola-alan oppilaitoksissa tai lain mukaisessa oppisopimus-
koulutuksessa. Koulutuksen tulee suuntautua tarjoilutehtiviin. Riittivd tydkokemus edellyt-
tad tyoskentelyd ravintoloissa Suomessa monipuolisissa anniskelutehtivissd sen mukaan kuin
on siidetty anniskelusddnnoksissa. Ravintolassa tulee aina sen ollessa auki olla ldsné vastaa-
vaksi hoitajaksi nimetty sddannosten edellyttamalla tavalla pitevd henkil6 vastaamassa alkoho-
lisadnnosten noudattamisesta. Hianen tulee olla tehtivissi, josta voi valvoa tehokkaasti kaik-

kia kdytossa olevia anniskelutiloja. (STTV 2006e.)

6 ANNISKELUN PALVELUKASIKIRJAN KEHITTAMINEN KAUKAMETSAN
RAVINTOLOILLE
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Kaukametsan ravintolat Karanka ja Suvanto sijaitsevat Kaukametsin kongressi- ja kulttuuri-
keskuksessa. Vuonna 2001 kilpailuttamisen tuloksena ravintolat siirtyivat Kajaanin Mamsel-
lin yllapitimaksi. Kajaanin Mamselli tarjoaa Kainuussa ateria- ja puhtauspalveluja. Peruspal-
velujen lisaksi Kajaanin Mamselli hoitaa muun muuassa ravintola Kajateriaa kaupungintalos-
sa. Muita merkittivid kohteita ovat Kajaanin kaupungin ja Kainuun maakunnan eri tulosyksi-

kot sekd muut sopimusasiakkaat. (Mamselli 2006.)

Kaukametsin ravintolat jrjestda ravintolapalveluja tilauksesta erilaisiin tapahtumiin, esimer-
kiksi kokouksiin, seminaareihin, yrityksille, yhteiséille, julkishallintoon, kaupallisiin tapahtu-
miin, kulttuuritapahtumiin ja yksityistilaisuuksiin. Ravintolat tarjoavat asiakkaalle kokonais-
paketin, joka sisiltdd tilat sekd vahtimestari-, ravintola-, ddni- ja valomiespalvelut. Lisiksi
Kaukametsdn ravintolat jirjestdd tarvittaessa yhteystyOkumppaneidensa kautta majoituspal-
veluja ja oheisohjelmia tilaisuuksiin. Jokainen tilaisuus suunnitellaan tilaisuuden jarjestdjan
kanssa yksityiskohtaisesti. Asiakas voi ostaa halutessaan tilaisuuteensa kaikki palvelut samasta
pisteestd. Kaukametsin ravintolat pyrkii tarjoamaan yksilollisen, asiakaslihtoisen ja laaduk-

kaan asiakaspalvelun. Omaleimaisen kainuulaisen tuotevalikoiman seka luontoaiheisten ko-

risteiden avulla Kaukametsa pyrkii erottumaan kilpailijoista. (Karppanen 2006b, 7.)

Kaukametsidn tiloissa on anniskeluluvan mukaan asiakaspaikkoja kaikkiaan yhteensi 1050.
Ravintola Suvantoon voidaan tehdid istumapaikat 200 henkil6lle ja ravintola Karankaan 150
henkil6lle. Ravintolassa vakituisena tyoskentelee ravintolapaallikko. Vuoropiallikké toimii
tuntityontekijand, mutta periaatteessa hankin tekee taysipdiviistd tyoviikkoa. Muun lisahenki-

l6kunnan tarvemaara vaihtelee tilaisuuden luonteen ja koon mukaan. (Karppanen 2006a)

6.1 Laadun kehittiminen Kajaanin Mamsellissa

Kajaanin Mamselli on tehnyt vuonna 2004 laatukasikirjan, jossa méaritelldan yleiselld tasolla
Kajaanin Mamsellin palveluiden laatutaso. Laatukasikirja on tehty kiyttden pohjana Suomen

laatupalkintojarjestelmai. Laatukasikirja pdivitetddn vuosittain johtotiimin toimesta. Jokaisella
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Mamsellin hallinnoiman toimipisteen tyontekijalld on kdytossddn laatukasikirja yksikon tieto-
koneella tai paperiversiona. Laatukisikirja on salainen, ja jokainen on sitoutunut toimimaan
omassa tyGtehtdvissddn laatukasikirjassa mdéaritellylld tavalla ja olemaan vaitiolovelvollinen

laatukisikirjassa esitetyistd asioista. (Karppanen 2006a)

Laatukasikirjassa on mairitetty Kajaanin Mamsellin perustehtiva, arvot ja visio. Laatukisikir-
jassa on mddritelty mittarit, joilla Kajaanin Mamsellin eri yksikoiden laatua mitataan ja seura-
taan. Kajaanin Mamsellissa toimii sisdinen auditointiryhmd, joka arvioi kaksi kertaa vuodessa

ennalta sovittujen yksikdiden toiminnan laatukasikirjan pohjalta. (Karppanen 20006a)

Kaukametsin ravintoloille on ravintolapaallikké Piivi Karppanen tehnyt oman palvelukasi-
kirjan Kajaanin Mamsellin laatukdsikirjan antaman ohjeistuksen mukaan. Palvelukisikirjan
tarkoitus on esittaa toimipaikan oma kuvaus siitd, miten ravintola-, ateria- ja puhtauspalvelut
kyseisessd yksikossd hoidetaan. Palvelukisikirjasta 16ytyy mm. yksikén toiminnan tarkoitus,
yksikon arvot seki yhdessi sovittuja menettely- ja toimintatapoja. Palvelukisikirja takaa sovi-
tun tasoisen palvelun ja tavan toimia Kaukametsissa. Palvelukasikirja paivitetidn vuosittain

ja lisdyksid palvelukisikirjaan tehdddn aina tarvittaessa.

Palvelukisikirjassa on kiyty kohta kohdalta ldpi erilaisia padkohtia, esimerkiksi kasikirjan
tarkoitus, elintarvikkeet, alkoholijuomat, jitehuolto ja niin edelleen. Nimi kohdat on kiyty
lipi yleiselld tasolla, eikd siten kovinkaan tarkasti. Opinnaytetyona tehdyn anniskelun palve-
lukisikirjan varsinaisen tarkoitus onkin olla huomattavasti tarkempi osio Kaukametsin pal-
velukasikirjan kuudenteen osioon, joka kisittelee alkoholijuomia. Anniskelun palvelukasikir-
jassa kaydain hyvinkin tarkasti ldpi erilaisia anniskeluun liittyvid asioita omavalvonnasta lih-
tien. Anniskelun palvelukisikirjan pohjalta on sitten tehty tyontekijoille kdytinnén tychoén
tarkoitettu anniskelun tyoohjeistusosio, jonka avulla on tarkoitus perehdyttdd ja selventaa

anniskeluun liittyvia asioita erityisesti uusien tyontekijoiden kohdalla.

6.2 Anniskelun merkitys Kaukametséssa

Kaukametsan ravintolat toimivat padasiassa tilausravintola-periaatteella, vaikka kyseessi ei
varsinaisesti olekaan tilausravintola. Paikassa jirjestetidin hyvinkin toisistaan poikkeavia tilai-

suuksia. Ravintolapiillikké suunnittelee tarjoukset aina tilaajan toiveiden pohjalta. Tilaisuuk-
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sissa on usein alkoholijuomia mukana ja siten anniskelukin tulee toimintaan mukaan. Yleensa
kyseessd on vain viini ruuan kanssa, mutta toisinaan on erillinen baaripiste auki ja silloin
myynnissd on tdysi alkoholivalikoima vikevistd alkoholijuomista lihtien. Esimerkiksi hait tai
pikkujoulut ovat hyvid esimerkkeji yksityistilaisuuksista, joissa loppuillasta avataan baaritiski
tilaisuuden asiakkaille ja he voivat ostaa alkoholijuomia rahaa vastaan. Tilaisuuksien luonne
vaikuttaa hyvin paljon anniskelutapaan, toisinaan viinilli voi olla vapaakaato tai sitten asia-

kasta kohden on varattu yksi tai kaksi kaatoa.

Kaukametsin musiikkisalissa jirjestetidn my0s erilaisia konsertteja, missd anniskelulla on
merkitystd ennen konserttia ja erityisesti viliajalla. Konserttisalin puoleinen Suvanto ravinto-
lan kahvi- / baaritiski on konserttien aikana avoinna asiakkaille ja he voivat rahaa tai maksu-
korttia vastaan ostaa tuotteita. Konserteissa alkoholijuomavalikoima valitaan konsertin asia-
kasryhman mukaan. Tarjolla olevia alkoholijuomia ovat yleensi viinit, konjakit, sherryt ja
lik6orit, siiderit ja oluet ovat tarjolla pulloittain. Konserteissa alkoholivalikoimaa ei kannata
avata tdysimaariisesti kaikkineen vaihtoehtoineen turhan tyon vilttimiseksi, vaan on fiksum-
paa valita tarjolle pantavat asiakasryhmin mukaan. Niin toimitaan sen takia, koska Kauka-
metsissd alakerran baaritiski toimii muissa arkitilaisuuksissa pelkkdna kahvitiskind eli jokaisel-
la konserttikerralla joudutaan rakentamaan kahvi- / baaritiski osittain uusiksi. Lisaksi ylaker-
taan rakennettavat erilliset kahvi- / baaritiskit rakennetaan nimenomaan vain konsertteja

varten.

6.3 Anniskelun palvelukisikirjan tarpeellisuus Kaukametsissa

Liikevaihdollisesti ajateltuna anniskelun merkitys ei ole Kaukametsissa suuri, koska paikassa
jarjestetddn paljon kahvituksia ja ruokailuja, joissa ei ole ollenkaan anniskelua mukana. Silti
jokaisella ravintolalla, jolla on anniskeluoikeudet pitaéd olla my6s anniskeluun liittyvit jirjeste-
Iyt hyvin hallinnassa. Kaukametsin tilaisuuksissa vastaavana hoitajana on yleensi ravintola-
péallikko tai vuoropaillikké. Kaukametsissd ei varsinaisesti ole muuta vakituista ravintola-
henkil6kuntaa kuin nimi kaksi, joten vahinkaidn isommissa tilaisuuksissa joudutaan kaytta-
main lisdhenkilokuntaa ja hyvin usein ndmi ovat nuoria opiskelijoita, joilla ei ole vilttimatta
lainkaan anniskeluun liittyvdd koulutusta tai ei ole ainakaan paljoa kdytinnén kokemusta an-

niskelusta, vaikka idn puolesta saavatkin anniskella alkoholijuomia vastaavan hoitajan paikalla
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ollessa. Niiden nuorien opiskelijoiden kohdalla kiytinndssd toimiva anniskeluun liittyva

ohjeistus olisi tarpeellinen.

Alkoholin omavalvontasuunnitelma Kaukametsilla on ennestdin, koska se vaaditaan ravin-
toloiden anniskeluoikeuksien takia, mutta sithen tutustuminen uusien tyontekijéiden kohdalla
on ollut vihiistd. Kyseinen anniskelun omavalvontasuunnitelma oli my6s tarkoitus paivittda
ja muokata selvemmaksi. Uudistettu omavalvontasuunnitelma tulee myo6s liitteeksi anniske-
lun palvelukisikirjaan, joten anniskelun palvelukisikirjasta itsestddn tulee paljon laajempi
kokonaisuus kuin pelkkd omavalvontasuunnitelma. Anniskelun palvelukisikirjan ja sen poh-
jalta tehtyjen tyGohjeistuksien avulla Kaukametsin anniskelutoiminnan toteuttaminen saa-
daan selkedimmaksi tyontekijoille, kun kaikilla uusilla tyontekij6illi on samanlainen ohjeistus
siitd kuinka talossa toimitaan. MyGs anniskelun laadun kehittimisen kannaltakin toimivan

ohjeistuksen merkitys olisi hyodyllinen lisi Kaukametsin ravintoloille.

6.4 Anniskelun palvelukisikirjalle asetetut tavoitteet

Anniskelun palvelukisikirjan oleellisin merkitys on Kaukametsin palvelukisikirjan tarken-
nusosio kohtaan kuusi: alkoholijuomat. Tdmin tarkennusosion pohjalta on sitten tehty an-
niskelun ty6ohjeistukset, joiden avulla saadaan uudet tyontekijat ymmartimain, mitd kaikkea
anniskeluoikeuden omaavalta ravintolalta vaaditaan alkoholilainsdddinnén puolesta ravinto-
latyontekijan suorittaessa anniskelua. Tamin kaiken tiedon siirtdiminen kdytinndssd toimi-

vaan muotoon on omanlainen haasteensa.

Toimivalla teoriaohjeistuksella helpotetaan Kaukametsin vakituisen henkilékunnan tyésken-
telyd perehdyttdjin roolissa, kun uusille tyontekijoille on valmis teoriapohjainen ohjeistus,
mihin he voivat tutustua tyon ohella. Tdmin takia anniskelun ty6ohjeistuksien pitda olla hel-

posti ymmirrettdvia, eivatkd ne saa olla lilan aikaa vievid niihin tutustuttaessa.

6.5 Anniskelun palvelukisikirjan suunnittelu
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Anniskelun palvelukisikirjan suunnittelu lihti alun perin litkkeelle kysyessini Kaukametsin
ravintolapaillikoltd Piivi Karppaselta, olisiko hinelld tarvetta opinndytetyolle Kaukametsin
ravintoloille anniskeluun liittyen. Pohdintojen jilkeen pddtimme lihted toteuttamaan toimi-
paikan palvelukisikirjalle lisiosiota alkoholijuomat kohtaan. Ravintolapiillikké on tehnyt
Kajaanin Mamsellin laatukasikirjan ohjeistuksen mukaan Kaukametsin palvelukisikirjan ja
hin jos kuka tiesi parhaiten, mitd kaikkea anniskelun palvelukisikirjan sisdltoon kannattaisi
lihted suunnittelemaan. Sisallon suunnitteluun pyysin ehdotuksia myos Kaukametsin vuoro-

pallikelt,

Laatuty6 tuli alun perin aitheeseen mukaan koulun opinndytetyon teoriavaatimuksien puolel-
ta, mutta jo tyon alkuvaiheessa ottaessani selvad Kajaanin Mamsellin suunnittelemasta laatu-
kidsikirjasta, aloin itsekin ymmairtimain miten laajasti laatu atheeseen liittyl. Lopulta koko

opinnaytetyo ja samalla anniskelun palvelukisikirja ldhtikin rakentumaan laatutyon pohjalta.

6.6. Anniskelun palvelukisikirjan muodostuminen useista osioista

Alkuperdinen suunnitelma anniskelun palvelukasikirjasta muuttui laajemmaksi, kun padtim-
me ravintolapaillikon ja opinndytetyon ohjaavan opettajan kanssa, ettd tekisin anniskelun
palvelukisikirjan lisiksi tyontekijoille varsinaisen kenttiakdyttoon tulevan anniskelun ty6oh-
jeistuksen. Tyoohjeistuksen sisallon oli tarkoitus pohjautua varsinaisen anniskelun palveluka-
sikirjan mukaan. Kaukametsissi on kaksi erillistd ravintolaa, Karanka ja Suvanto, joten paa-
tin tehdd molemmille ravintoloille omat ty6ohjeistuksensa, koska molempien ravintoloiden

toiminta poikkeaa toisistaan.

Anniskelun palvelukisikirjassa on kyse Kaukametsin tyontekijoiden tyon laadun tasaisuudes-
ta, yleensi laadun parantamisesta ja samalla se toimii perehdytystyovilineena uusille tyonteki-
joille anniskeluasioissa Kaukametsissa. Pelkastian anniskelun tyohjeistuksien olemassaolo
ei riitd parantamaan anniskelun laatua, mikili ohjeistukset eivit vility tyontekijoille kdytin-
non tasolle asti. Tamin takia katsoinkin parhaimmaksi tavaksi jakaa tyGohjeistukset selkeiksi
kokonaisuuksiksi, jotta ne olisivat mahdollisimman helppolukuisia ja siten tyontekijit tutus-
tuisivat nithin mahdollisimman hyvin. Ravintolapidillikon toivomuksesta tein vield molem-

piin ravintoloihin A4-paperin kokoisen pikaohjeistuksen anniskeluun, missid lukee kaikki
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oleellisimmat asiat alkoholisdiannostosta. Pikaohjeistuksissa on lisiksi my6s muitakin oleelli-

simpia asioita, mita tyontekijoiden tulee tietda talossa tOisséd ollessaan.

6.7 Anniskelun palvelukisikirjan toteuttaminen

Kaukametsin ravintolapaallikon tekemissd palvelukisikirjassa on yleisesti selitetty, kuinka
talossa toimitaan eri asioiden suhteen. Alkoholijuomat-osio on kirjoitettu my6s samalla peri-
aatteella. Tekemaini lisdosion tarkoitus on laajentaa anniskeluaihe huomattavasti syvemmaksi,
mutta tuotetietouteen el varsinaisesti ollut tarkoitus lihted syventymiin. Padpaino oli tarkoi-

tus kohdentaa ainoastaan Kaukametsissa tiarkeiksi katsottuihin asioihin.

Palvelukisikirja ja anniskelun palvelukisikirja ovat Kaukametsin ravintoloiden laadun ylldpi-
timiseen ja valvontaan tarkoitettuja teoriapohjaisia tyovalineitd. Palvelukisikirjassa maaritel-
lidn paikan tapa toimia eri asioissa. Anniskelun tarkennusosiossa aithe pidetddn puhtaasti

anniskeluasioissa ja sen avulla pyritidin mahdollisimman laadukkaaseen anniskelutoimintaan.

Alkoholilainsdddinté on Suomessa hyvin tarkasti valvottu asia. Lakisditeiset asiat alkoholiin
liittyen on jokaisessa anniskeluoikeudet omaavassa ravintolassa hoidettava saannéksien mu-
kaisesti tai muuten ravintolalla on vaarana menettdd anniskeluoikeudet. Kaukametsissa kay
erilaisissa tilaisuuksissa t6issd paljon opiskelijoita, joilla ei ole valttimittd alan koulutusta tai
paljoa tyOkokemusta anniskelusta. Jokaisella anniskeluoikeudet omaavalla ravintolalla on
velvollisuus huolehtia tyéntekijéiden ammattitaidostaan, ja anniskelussa tdimi tarkoittaa my6s
alkoholilainsdddinnon tuntemusta. Anniskelun palvelukisikirjan yhtend tarkoituksena onkin

opastaa tyontekijat ymmartimain alkoholilainsdinnon oleellisimpia asioita kdytinnon tyossa.

Kajaanin Mamsellissa kuten myo6s Kaukametsissa, kiytetdan niin laatu- kuin palvelukasikir-
joissa yhteniistd kirjoitustyylid ja fonttia. Fonttina kdytetidn Arial-tyylid sekéd fonttikokoa 12.
Niinpd kaikki Kaukametsille tekemini anniskelun palvelukisikirjaan liittyvit kirjoitukset on

tehty kyseiselld asiakirjatyylilla.

Anniskelun palvelukisikirjan toteuttaminen oli kaikkiaan pitkdhké prosessi, jonka pditarkoi-
tuksena on palvella mahdollisimman hyvin anniskelun suhteen melko kokemattomien uusien

tyontekijoiden ammatillista osaamista Kaukametsin ravintoloille. Anniskelun palvelukisikir-
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jan rakenne ja sisdlté rakentuivat piddasiassa Kaukametsin ravintolapiillikén ohjeistuksen
mukaiseksi, mutta samalla sen tdytyl pysya selkedlukuisena ja helposti lihestyttivind opas-
tusmateriaalina my6s tyontekijoille. Anniskelun palvelukisikirjan pohjalta tehtyjen tyGohjeis-

tuksien osiothin jakamisen tarkoituksena on helpottaa materiaalin helppolukuisuutta.

6.8 Anniskelun palvelukisikirjan testaaminen

Anniskelun palvelukisikirjan valmistuttua omasta seka ravintolapaallikon mielestd valmiiksi,
oli ty6 alusta alkaen tarkoitus my0s testata kidytinndssi ja tarvittaessa tehdéd sithen muutok-
sia. Tialla tavoin menetellessi anniskelun palvelukisikirja myoOs vastaisi sen tavoittelemia tar-

peita mahdollisimman hyvin.

Varsinainen ty6 jakautui useisiin osioihin, joissa kaiken pohjana toimii anniskelun palveluka-
sikirjan alkoholijuomat-osio, joka periaatteessa toimii ravintolapaillikon omana tyévilineena.
Tamin osio onkin tehty hyvin pitkille ravintolapaillikon omien toivomusten mukaiseksi
laajaksi kokonaisuudeksi. Varsinainen tarkistus ja testaus tulikin ravintolapaillikon puolelta jo
sisaltéad rakentaessa ja ldhinnd lopuksi vain oikolukuna tarkistutin hinelld tyon kirjoituksen
oikean ulkoasun ja pyysin antamaan mahdollisia parannusehdotuksia, mitkd lopulta jdivat

ldhinna pieniin yksityiskohtiin.

Toinen osio tyossa oli anniskelun tyéohjeistukset, jotka pohjautuivat varsinaiseen anniskelun
palvelukisikirjaan. Ty6ohjeistuksia oli kaksi erilaista kappaletta, eli toinen Kaukametsin Ka-
ranka-ravintolaan ja toinen Suvanto-ravintolaan. Ravintoloiden toimenkuva on molemmissa
erilainen, joten oli alusta alkaen fiksua tehda kaksi erilaista ohjeistusta, vaikka samat tyonteki-
jat toimivatkin molemmissa ravintoloissa. Osittain tyoohjeistukset vastaavat toisiaan, mutta
ennen kaikkea tilaisuuksien jarjestiminen on molemmissa erilaista. Periaatteessa Kaukamet-
silli on kaytossd kaksi eri ravintolaa, joita kdytetiddn sen mukaan, kumpi sopii paremmin
kyseisen tilaisuuden jirjestimiseen. Esimerkiksi Suvannon puolella jitjestetidn kaikki kon-
sertteihin liittyvit tapahtumat, kun taas pienempimuotoiset ruokailutilaisuudet jarjestetdan

Karangan puolella.

Ty6ohjeistuksien lisiksi ravintolapiillikon toivomuksesta tein myos A4-paperin kokoiset

seinille keskeiselle paikalle esille tulevat anniskelun pikaohjeistukset molempiin ravintoloihin.
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Piapaino pikaohjeistuksissa on anniskelussa, mutta ne sisaltdvit myos muita talon tapoihin

liittyvia asioita.

Ty6ohjeistuksien ja pikaohjeistuksien kohderyhmini on piddasiassa taloon t6ihin tilaisuuksiin
tulevat uudet tai muuten vain anniskelun suhteen kokemattomat tyontekijat. Niinpa luonnol-
lisesti ohjeistuksien testaamisessakin kaytettiin samaa kohderyhmii. Mielellddn testauksessa
olisi tietenkin kannattanut kdyttdd mahdollisimman useaa henkil6d, mutta tind syksynd Kau-
kametsassd on padasiassa kdynyt itseni lisaksi kolme henkil6a toissa. Itse olen kiynyt Kau-
kametsdssd tOissd viimeisen parin vuoden ajan enemmin tai vihemmin epésidnnollisesti,
mutta silti muistan hyvin, miltd tuntui menni sinne ensimmaiset kerrat t6ihin, kun ei oikein
tiennyt mistddn mitdan, eikd anniskelun laki- tai muutkaan asiat olleet vield kovin hyvin hal-
lussa. Tavallaan itselleni olikin varmasti helpompi alkaa tekemidin tyGohjeistuksia uusille
tyontekijoille kuin esimerkiksi talon ravintolapaillikon, joka el valttimittd osaisi endd kiinnit-
tad huomiota sellaisiin asioihin, jotka ovat hinelle itsestddn selvid, mutta eivit uudelle tyonte-
kijalle. Tdmin takia tavallaan pystyin kayttimain myos itsedni eradnlaisena testaajana, vaikka

ohjeistuksen tekijana toiminkin.

Tyo- ja pikaohjeistuksiin tutustuneet kolme testaajaa ovat taustaltaan hyvinkin paljon toisis-
taan poikkeavia ja silld tavoin hyvin testaukseen sopivia. Yksi heistd on juuri lukiosta valmis-
tunut nuori opiskelijatyttd, jolla ei ole ravintola-alan koulutusta eikd aiempaa kokemusta an-
niskelusta. Hin on kdynyt Kaukametsan ravintoloille t6issa 2006 syksysti alkaen erilaisissa
tilaisuuksissa. Luonnollisesti hin on kerinnyt jo tutustua t6issa ollessaan talon toimintatapoi-
hin ja samalla joutunut my6s anniskelutilanteisiin, vaikkei varsinaista koulutusta olekaan saa-
nut alalle. Hanelle annoinkin erityiseksi tehtaviksi materiaaliin tutustuessa, ettd hin kiinnit-
taisi huomiota ennen kaikkea kokemattomana tyontekijani, vastaako tyoohjeistusmateriaali

asiaansa.

Toinen testaaja joka tutustui materiaaliin, on Kajaanin ammattikorkean viimeistd lukuvuot-
taan suorittava matkailupuolen restonomiopiskelija, joka osaa siten katsoa ty6ohjeistuksia jo
hieman kokeneemmalta pohjalta. Kyseinen opiskelija on kiynyt Kaukametsdssi tekemissa
keikkatyona erilaisia tilaisuuksia kolmisen vuotta, joten hinellekin on jo talon tavat tuttuja.
Hintd pyysin kommentoimaan ty6td myos kokeneemmalta pohjalta, koska hanelld on koke-
musta anniskelusta muistakin toimipaikoista, esimerkiksi VR:n junaliikenteesti.

Kolmantena testaajana toimi ammattikorkean toisella lukuvuodella oleva restonomiopiskeli-

ja, jolla ei ole kovinkaan paljoa anniskelukokemusta kiytinnon tasolla, mutta on koulun puo-
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lesta suorittanut anniskeluun liittyvit teoriaopinnot. Hin on ehkd kaikkein sopivin kuvaus
niistd kolmesta testaajasta, kun haetaan tyypillista Kaukametsin tilaisuuksien tyontekijia,
joka tulee kiytinndssi tutustumaan anniskelun palvelukisikirjaan tulevaisuudessa. Niiden
kolmen testaajan lisiksi Anniskelun palvelukisikirjaan tutustuivat myds Kaukametsin ravin-
tolapaallikko ja vuoropaallikké seka Kajaanin Mamsellin hallintopuolen palveluesimies Leena

Keranen.

6.9 Tyoohjeistuksien toimivuus kidytinndssi

Ravintola- ja vuoropaillikké tutustuivat tydhon ensimmaisind ja samalla my6s lukivat sen
tarkistusmielessi ja kertoivat tietenkin mielipiteensa. Joitakin pienid korjauksia tuli vield tdssa
vaiheessa mukaan ja tein tydhon pyydetyt korjaukset. Kaikki ty6hon liittyvd materiaali raken-
tui alusta alkaen ravintolapaillikon valvonnassa, koska hian toimi samalla my6s péalihteenini
useissa eri kysymyksissd Kaukametsddn liittyen. Kaukametsin ravintola- ja vuoropaillikké
antoivat kaikkiaan koko anniskelun palvelukisikirjaan liittyville materiaalille hyvit arvostelut
ja kehuivat tyon selkeytta ja helppolukuisuutta. Erityisesti ravintolapaillikké kiitteli tyon vaa-
timaa isoa tyOmairid, jonka jouduin materiaalin kasaamiseen tyostimiin. Vuoropiillikké on
talossa ehkéd kaikkein eniten varsinaisen tyontekijatason tyontekija ja hin siten osasi kertoa
parhaiten mielipiteensd kaytinnon tasolla ajateltuna. Vuoropiallikon kommentitkin ty6sta
olivat pitkille samankaltaisia kuin ravintolapdillikon. Ravintola- ja vuoropiillikon materiaalin
hyviksymisen jalkeen pystyin laittamaan tyon myos eteenpdin tarkistettavaksi seki testatta-

vaksi.

Seuraavaksi tarkistajan vuorossa oli Kajaanin Mamsellin vs. palveluesimies. Hin tutustui
ty6hon yhden viikonlopun aikana ja kertoi tutustuneensa tyéhon huolella Haneltdkin sain
positiivisen palautteen tyomairastd, jonka olin joutunut tyéhon tekemian. Hin antoikin aika
pitkille vastaavanlaisen kiittdvan palautteen kuin Kaukametsin ravintola- ja vuoropaallikko.

Palveluesimieheltd tyomateriaali sai siten hyvaksynnin myos Kajaanin Mamsellin puolesta.

Kaukametsin ravintolan varsinaisen vakiohenkil6kunnan ja Kajaanin Mamsellin hyviksymi-
sen jialkeen materiaali ldhti varsinaiseen testaukseen tarkoitetulleen kohderyhmiille eli tyonte-
kijoille, jotka kayvit Kaukametsin ravintoloille tarvittaessa toissid. Kaukametsin ravintolat

pyrkii kdyttimadn yleensd aina samoja hyviksi todettuja nuoria tyontekijoitd, esimerkiksi alan
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opiskelijoita, jotka pystyvit tulemaan tarvittaessa toihin. Tiéllaisia tyontekijoitd on vuoden
2006 syksynd kaynyt padasiassa noin puolen kymmenti itseni mukaan lukien. Heistd otin
kolme Kaukametsissd toissd kdyvada opiskelijaa mukaan testaukseen. Kaikille heistd annoin
my6s koko Anniskelun palvelukisikirjaan liittyvin materiaalin luettavaksi ja he tutustuivat
sithen omalla ajallaan. Palautteen pyysin heitd antamaan suullisesti ja annoin heille luvan

merkata materiaaliin mahdollisia korjauksia.

6.10 Tyontekijoiden palaute Anniskelun palvelukisikirjasta

Anniskelun palvelukisikirjan saama palaute oli oikeastaan tyontekijoéiden kohdalla hyvin pal-
jon toistensa kaltaista. Erityisesti tyoohjeistukset saivat kiitosta selkeydestdan ja helposta
ymmirrettivyydestdan. Kaikki testaajat totesivat ne my0Os sopivan pituisiksi tekstinsd puoles-
ta ja, ettd ne jaksaa myOs lukea ajatuksen kanssa. Anniskelun palvelukisikirjan jakaminen
useaan osioon oli testaajien mielestd hyvi valinta, koska se oli helpottanut lukemista ja ym-
mirtimistd. Tyotd tehdessdni kiinnitin erityisesti huomiota tyoohjeistuksien tyopistekohtai-
siin pohjapiirroksiin ja ne saivatkin kiitosta selkeydestain. Varsinaiseen tychon liittyvit asiat
salvat palautetta positiiviseen sivyyn, koska niitd kirjoittaessa pyrin ajatuksen kanssa suunnit-

telemaan kaiken mahdollisimman selkeisti ja helposti ymmarrettavasti.

Annetun palautteen miiri tyontekijaa kohden oli hyvin paljon yhteydessa tyontekijin tyoko-
kemuksen kanssa. Siitd huolimatta testauksen antamaan tulokseen olin erittdin tyytyviinen,
koska sain kaikesta huolimatta kaikilta testaajilta paljon korjauskehotuksia pelkkien to-
teamuksien lisdksi. Erityisesti eniten testaajista tyokokemusta omaava tyontekija antoi paljon
hyvid parannusohjeita tyoohjeistuksiin. Hinen palautteen ansiosta otin tyohén mukaan
muun muassa anniskelun jalkitéihin liittyvin luvun, jonka alun perin suunnittelin jittdvini
tyostd kokonaan pois. Melkeinpd jokainen testaajien antama muutoskommentti auttoi aina
ajattelemaan ja keksimadn jonkin asian aina vahan erilailla, mika olikin positiivista tyota aja-

tellen.

Yhteenvetona koko testauksen tuloksesta voisi sanoa, ettd Kaukametsin ravintola- ja vuoro-
péallikon sekd Kajaanin Mamsellin palveluesimiehen puolesta ty6 oli paljon aikaa vienyt jar-

jelld ja huolella ajateltu Anniskelun palvelukisikitja, joka saikin hyviksynnin heidin tahoil-
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taan. Tyontekijoiden kohdalla ty6hon sain pienid korjausehdotuksia, mutta muuten ty6 sai

paljon kiitosta selkeydestddn ja helposti ymmarrettavyydestian.

6.11 Anniskelun palvelukasikirjan lopullisen version muodostuminen

Tyontekijoihin kohdistetun testausvaiheen jilkeen halusin tietenkin viedd tyén huolellisesti
loppuun ja korjata heiddn ehdottamansa muutokset tyoohjeistuksiin. Erityisesti edelld jo ker-
taalleen mainittu tilaisuuksien jilkeen liittyviin siivous- ja jélkitoihin tein vield yhden uuden
luvun, jonka tarkistutin varmuuden vuoksi vield ravintolapaillikolld oikeellisuuden vuoksi.
Hinkin oli positiivisesti yllattynyt, ettd sekin tuli tydhon mukaan. Tosin Kaukametsidssa usein
jalkitoihin ei ole olemassa mitddn tiettyd kaavaa, mihin tavarat vieddan tiskauksen tai puhdis-
tuksen jilkeen, vaan seuraava tuleva tilaisuus vaikuttaa tavaroiden sijoitteluun. Tdmin takia
varsinaista jalkitoihin liittyvaa kappaletta ei voi tehdda kovinkaan tarkassa mittakaavassa en-
nakkoon, vaan yleensi eletdin tapahtumakohtaisesti ja ohjeet jalkit6ihin annetaan seuraavan
tilaisuuden mukaan. Anniskelualueen pohjakarttoihin yksi testaaja antoi kotjauskehotuksiksi,
ettd niistd ei oikein ymmarrd, mikd kerros on milloinkin kyseessid. Myohemmin korjasinkin
karttojen otsikot helpommin ymmarrettaviksi. Lisiksi tein joitain pienimuotoisia korjauksia,

jotka tulivat testaamisen aikana esille.
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7 POHDINTA

Laatuty6 on yrityksissd nykypaivana yksi tirkeimmista kilpailukeinoista. Yritykselld pitdd olla
madriteltynd arvot, tavoitteet ja visio tulevaisuutta varten. Kaikki yrityksen toimintaan liitty-
vit perusasiat tulee olla my0s jokaisen tyontekijan tiedossa ja heiddn pitdd olla myds sitoutu-
neita noudattamaan niitd. Optimitilanne olisi jos yrityksen tyontekijoiden perusasioiden tie-
dostaminen nikyisi my0s asiakkaille asti kidytdnnon tyotd suorittaessa. Laatutyon kehittdmi-
seen yrityksille on olemassa monia erilaisia laatutyokaluja, joista opinndytety6ssa ilmi tullut

Kajaanin Mamsellin laatukisikirja on vain yksi esimerkki.

Kajaanin Mamsellissa laatutyon systemaattinen kehittiminen on alun perin aloitettu vuonna
2002 ja sitd kautta on paadytty kehittimadn vuonna 2004 yrityksen laatukisikirja. Kajaanin
Mamsellin johtotiimin tekemin laatukisikirjan suunnittelun lihtékohtana on kiytetty yrityk-
sien laatutyon parantamiseen tarkoitettua Suomen laatupalkintojirjestelmia. Laatukasikirjassa
on mairitelty muun muassa yrityksen arvot, tavoitteet ja visio. Laatukisikirjassa on my0s
ohjeistus siitd, kuinka jokaisen Kajaanin Mamsellin tulosyksikén tulee suunnitella oma palve-
lukisikirjansa. Kaukametsin ravintoloiden ravintolapaillikon kirjoittama palvelukasikirja on
hyvin selked ja yleiselld tasolla toimiva laatutyOkalu, josta kiy selville Kaukametsin vastaavat

asiat kuin laatukaisikirjasta Kajaanin Mamsellin kohdalla.

Alkoholilainsiidianté on Suomessa tarkoin valvottu asia viranomaisten suorittamana. Alko-
holilain mukaan tyoskentely vaatii tyontekijoiltda ammatillista osaamista monestakin eri nako-
kulmasta katsottuna. Kaukametsin kohdalla tima tarkoittaa, ettd tilaisuuksissa lisihenkil6-
kuntana tOissd olevat opiskelijat joutuvat vihiisen anniskeluun liittyvin tyokokemuksen
kanssa usein miettimadn kuinka toimia erilaisissa anniskelutilanteissa ja samalla noudattaa
alkoholilainsdddint6d. Anniskelun omavalvontasuunnitelma on hyvi tyéviline laatua ajatel-
len monessa muussa anniskeluravintolassa, mutta Kaukametsin tilausravintolatoiminnan

kohdalla sen olemassa olo jda usein puutteelliseksi laadun seuraamisen kannalta ajateltuna.

Omalla kohdallani Kaukametsin ravintoloiden palvelukisikirjaan tutustuminen oli uutta ja
heritti alusta asti paljon erilaisia ajatuksia. Aiemmin en oikein osannut hahmottaa tarkasti,
mitd kaikkea tarkoitetaan, kun puhutaan laatuty6std. Opinndytetyotd tyOstiessini alkoi hiljal-
leen hahmottua, miten paljon Kajaanin Mamsellin hallintopuolen laatuun liittyvd ohjeistus

nikyl myos Kaukametsin toiminnassa. Vieraillessani Kajaanin Mamsellin toimitiloissa ym-
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mirsin myds, miten paljon yrityksen henkilokuntaa tyéskentelee erilaisien hallinnollisten
asioiden ymparilld, jothin periaatteessa timakin opinndytetyo atheineen kuului. Jilkeenpdin
ajateltuni oma nidkemykseni laatutyén suhteen muuttui radikaalisesti verrattuna sithen, mita

se oli ennen opinnaytetyon tyostimisen aloittamista.

Koko anniskelun palvelukisikirja ty6ohjeistuksineen oli lopulta pitkd prosessi, joka muuttui
koko ajan valmistuessaan. TyGstimisen aikana kavin useaan kertaan vierailuilla Kaukamet-
siassd sekd Kajaanin Mamsellin toimitiloissa. Vierailluilla tuli aina jotain uutta asiaa eteen ja
sain sitten suunnitella asiat uudelleen. Tavallaan ty6 elikin koko ajan sitd mukaan kuin se

eteni, mutta samalla se my6s koko ajan kehittyi paremmin tarkoitukseensa sopivammaksi.

Alusta alkaen anniskelun palvelukisikirjan ja sithen pohjautuvien ty6ohjeistuksien oli tarkoi-
tus tulla nimenomaan kaytinnon tyokaluksi, joten niiden toimivuus oli my6s testattava mah-
dollisimman hyvin. Testauksen suoritinkin omasta mielestini riittdvan laajasti, ottaen huomi-
oon talon kayttimin henkilokunnan mairan. Testauksen haastattelutuloksien mukaan testaa-
jat kertoivat yhtendisien ty6ohjeistuksien olevan tervetulleita, jotta kaikilla tyontekij6illd olisi
yhtendinen tapa ty6skennelld anniskelutoiminnassa. Kiytinndssihdn jokaisella tyGpaikalla
osa toistd aina tehdddn hieman eri lailla kuin varsinainen teoriaopetus ohjeistaisi, mutta ydin-
pohja on oltava silti aina kaikilla sama. Kaukametsin ravintoloiden tapaisen tilaustoimintaan
perustuvan paikan tilaisuudet ovat joka kerta toisistaan poikkeavia ja siten tietynlainen vapa-
us tyoskennelld onkin hyvin ymmirrettivaa tyontekijoiden keskuudessa. Silti anniskelun pal-
velukisikirja ja tyoohjeistukset ajavat hyvin asiansa, mikéli niiden annetaan vaan ndkya kay-

tannon tyon tasolla asti.

Opinniytetyotd tehdessdni laatuty oli oikeastaan koko tyon ydin, vaikka alun perin suunnit-
telin tekevini opinndytetyotd anniskelun ja alkoholilainsdiddinnon ymparille. Se kuvastaakin
hyvin miten paljon tyé muuttui edetessddn. Tyon muuttuessa kului my6s luonnollisesti pal-
jon tyotunteja, joiden midrid en halua edes yrittid arvioida. Toimeksiantajat niin Kajaanin
Mamsellin kuin Kaukametsin puolelta olivatkin hyvin kiitollisia tydmairastd, minkd anniske-
lun palvelukisikirjan eteen jouduin tekemain, ja ettd jaksoin hioa tyOmateriaalia aina vield

hieman paremmaksi.

Anniskelutoiminnan kehittimisen kannalta ajateltuna Kaukametsin ravintoloille suurin haas-
te tulee varmaan olemaan, miten saada kaikki tyontekijit toimimaan ja sitoutumaan annettu-

jen anniskeluohjeistuksien mukaisesti. Kaukametsidn kohdalla usein meinataan lipsua erityi-
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sesti isojen tilaisuuksien kohdalla etukiteisjérjestelyiden helpottumisen takia monissa pienissa
asioissa, mitkd mielestani nakyvit nimenomaan asiakkaan kannalta ajateltuna hyvin helposti.
Esimerkiksi juomien tarjoilulimpétilojen seuraamiseen kannattaisi kiinnittda erityistd huo-
miota, vaikka se hieman lisity6td vaatiikin henkilkunnalta. Anniskelun palvelukisikirjassa
onkin selkedt ohjeet, minka limpoisind eri alkoholijuomat tulisi tarjota. Luonnollisesti on
ymmirrettivad, ettd tyon helpottuminen laittaa helposti menemain siitd mistd aita on mata-

lin, mutta sité ei pitisi ikind tehdd, ainakaan asiakkaan kustannuksella.

Kajaanin Mamselli on iso yksikko, jolla on vaativana tehtivid saada omat pienemmiit tulosyk-
sikkonsd toimimaan luomansa laatukisikirjan ohjeistuksen mukaan. Kaukametsin ravintolat
on yksi ndistd Kajaanin Mamsellin tulosyksikoistd. Mielestéini sielld laatutychon tulisi keskit-
tyd huomattavasti enemmin. Kaukametsidn ravintoloiden vakituinen henkil6kunta on pie-
nuudestaan johtuen helposti tavoitettava kohde, kun pyritidn ravintolapaallikon kirjoittaman
palvelukisikirjan tavoittelemaan laadukkaaseen palvelutoimintaan. Ongelmana onkin, ettid
Kajaanin Mamsellin ohjeistuksen mukaan tulosyksikon palvelukisikirja on jokaisen vakitui-
sen tyontekijan kéytettivissd, mutta mairdaikaiset tyontekijit saavat tutustua vain tarvitse-
miinsa palvelukisikirjan osioihin. Kaytinnossid timid tarkoittaa sitd, etteivit tilaisuuksissa
toissd olevat extratyontekijit tiedd koko kirjan olemassa olosta mitddn. Kaukametsin tilaus-
toimintaan perustuvan toiminnan takia sielld varsinaisina suorittavina tyontekijoina ovat juuri
nima extratyontekijit, jotka eivit ole tietoisia paikan kayttaimasti laatutyohon tarkoitetusta
palvelukisikirjasta ja ennen kaikkea sen kasittelemasta sisallostd. Mielestini Kaukametsin
kohdalla olisikin parempi jos kaikki tyéntekijat ohjeistettaisi alusta alkaen tutustumaan paikan
palvelukisikirjaan. Niin saataisiin uudet tyontekijit heti toimimaan palvelukisikirjan ohjei-
den mukaan ja samalla tyontekijoillekin on miellyttivimpaa tyoskennelld, kun tietivit talon
toiminnasta enemmain. Tekemillini anniskelun palvelukasikirjalla pyritdidn nimenomaan
poistamaan timid ongelma anniskelun kohdalla, mutta esittdisinkin kysymyksen, palveleeko
Kajaanin Mamsellin laatukasikirjan ohjeistuksien mukainen ravintolapaillikon kirjoittama
palvelukisikirja tilld hetkelld tarkoitustaan parhaallaan mahdollisella tavalla. Mielestini teos ei
sisalld niin arkaluonteista asiaa, ettd sitd kannattaisi salata tyontekijoiltd, jotka nimenomaan
ovat asiakkaille nidkyvin tyon suorittajina Kaukametsissa. Itse tutustuin opinndytetyon tyos-
tamisen alkuvaiheessa palvelukisikirjaan ja ainakin omalla kohdallani se selvensi Kaukamet-

sian ravintoloiden toimintaa huomattavasti.

Mielestini anniskelun palvelukasikirja Kaukametsin ravintoloille opinnaytetyon aiheena tdy-

densi omaa restonomin koulutustani anniskelun suhteen hyvin. Ty6n aikana jouduin useaan
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otteeseen tekemisiin alkoholilainsdddinnon kanssa ja sen kertaaminen olikin jo tyon aihetta
valitessani yksi tarkeimmistd ldhtokohdista itseni kannalta, kun mietin mitd kaikkea opinnéy-
tetyoltini haluaisin. Laatutyon kohdalla tuli opinnidytetyon aikana kaikkein eniten uutta asiaa
itselleni. Teoriaosuutta tehdessini aloin hahmottamaan, mitd kaikkea sanalla laatuty6 oikeas-
taan edes tarkoitetaan ja ennen kaikkea miten laajasti se vaikuttaa yritystoiminnassa. Toimek-
siantajalle sain tehtyd mielestini jopa paremman ty6n kuin alun perin olisin itseltini odotta-
nut, mutta en voi kieltdd, etten olisi tybhon uhrannut lukemattomia tunteja tietokoneen edes-
sd materiaalia luodessani. Kaikesta huolimatta opinnaytetyohon kayttimani tyémaara ehdot-
tomasti kannatti, koska siitd hyotyivit sekd mind itse valmistuvana restonomiopiskelijana,

kuten my6s toimeksiantajani valmiin hyvan anniskelun palvelukasikirjan omistajana.
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