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THVISTELMA

Tama toiminnallinen opinnaytety6 on toteutettu Kenkaveron ravintolaan. Toi-
meksiantajayritys oli huomannut puutteita kausityontekijéiden perehdytyspro-
sessissa ja -materiaalissa ja tilannetta haluttiin kehittd& seuraavaa sesonkia
varten. Ravintola-alalla vallitsevan tydvoimapulan vuoksi nuoret tyontekijat
ovat merkittdvassa roolissa sesonkiluonteisessa tydssa. Kenkaverossa tyos-
kentelevat kausityontekijat ovatkin myos padasiassa alalle kouluttamattomia ja
alaikaisia nuoria, jotka usein ovat ensimmaisté kertaa toissa ravintola-alalla.

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda uusi kirjallinen perehdytysmateriaali kausi-
tyontekijoille, joka on saatavissa kirjallisena ja antaa tukea uusien tydntekijoi-
den perehdytyksessa seka apua paivittaisessa tyossa. Tavoitteena oli, etta
perehdytysmateriaalin avulla lyhyenkin ajan tydskenteleva kausitydntekija saa
tarpeelliset tiedot ja opastuksen suoriutua tydsta toimivasti ja turvallisesti.

Aineistoa ja teoriaa alettiin keradmaan tutkimuskysymysten perusteella, joissa
pohdittiin sopivaa esitystapaa kyseiselle tyontekijaprofiilille ja siitd, miten tyon-
laatua ja asiakastyytyvaisyytta kehitetaan paremmaksi materiaalin avulla seka
millaisista tekijoista koostuu toimiva ja tehokas perehdytys. Opinnaytetyon
teoreettisessa viitekehyksessa keskityttiin perehdytyksen merkitykseen ja osa-
alueisiin, tydelaman piirteisiin nyt ja tulevaisuudessa, tarjoilijan ammattiosaa-
miseen seka asiakaspalvelun tarkeyteen.

Opinnaytetyoprosessin tuloksena syntyi perehdytysmateriaali Kenkaveron ra-
vintolaan, joka sisaltda kausityontekijoiden toimenkuvat ja yleisimmat tyétehta-
vat seké yksityiskohtaisemmat ty6vaiheet. Perehdytysmateriaalin pituudeksi
tuli 25 sivua, ja se siséltaa kirjallista osuutta ja havainnollistavia kuvia.

Opinnaytetyolle maaritellyt tavoitteet tayttyivat ja ratkaisut tutkimuskysymyk-
siin l6ytyvét kirjallisesta perehdytysmateriaalista. Koska ty6 toteutettiin ennen
sesonkityon alkamista, ei materiaalin onnistumista kaytannéssa paasty arvioi-
maan. Tama on kuitenkin tarkoitus tehd& ensimmaisen sesongin jalkeen, jotta
materiaali saadaan toimivaksi kausityontekijoille.

Asiasanat: perehdyttdminen, kausity6, ravintola-ala, tarjoilijat, henkilostohal-
linto
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ABSTRACT

This functional thesis was executed in Kenkavero restaurant. The commis-
sioner had noticed lack of material and guidance in familiarisation of seasonal
workers and wanted to develop it for the next season. Due to a labour short-
age in restaurant business young employees are a key factor in seasonal
work. Seasonal workers in Kenkavero are mainly underage and often having
their first touch working in the field.

The objective of this thesis was to form a new material for the familiarisation of
seasonal workers. The material is supposed to support the familiarisation pro-
cess in the beginning and during daily work. With the help of the new material,
it is expected that new seasonal workers are given enough knowledge and in-
structions to work effectively and safely.

The material and theory for the thesis were collected based on the research
guestions. They dealt with the following topics: what is the right way to present
the material, how to develop the quality of work and customer satisfaction and
what kind of familiarisation is the most effective and functional. The theoretical
frame of reference focused on the significance of familiarisation, the nature of
working life now and in the future, the professional knowledge of the field and
the significance of customer service.

The result of this thesis is a material for familiarisation in Kenkavero restaurant
that includes instructions for seasonal workers in working front of the house.
The total length of the material is 25 pages and it includes both text and pic-
tures.

The objectives of this thesis were achieved. Because the thesis was com-
pleted before the next season, it is not possible to determine the success of
the material in practice. However, the intention however is to evaluate the suc-
cess after the first season and to modify the material to meet the demand of
the seasonal workers.

Keywords: familiarisation, seasonal work, restaurant sector, waiters, person-
nel administration
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1 JOHDANTO

Nykypaivana ravintola-alalla kaytettavat sesonkityontekijat sekéa henkilosto-
vuokraustoiminta ovat lisddntyneet ja henkildstd onkin alati vaihtuvaa (Lassan-
der 2019). Tama luo tarpeen nopealle ja tehokkaalle perehdytykselle, koska
sesonkityontekija on yhta tarkeédssa osassa luomassa hyvaa palvelua kuin yri-
tyksen muutkin tyontekijat, ja kunnollinen perehdytys antaa siihen tarvittavat

edellytykset.

Sama on tilanne myos yhteistyoyritys Kenkaverossa. Tydntekijat vaihtuvat se-
sonkien mukaan, ja usein uusi tyontekija saapuu keskelle kiiretta ilman aiem-
paa kokemusta tai ammatillista osaamista. Perehdytyksen tarkeys toimivassa
sesonkitydssa on aarimmaisen tarkeaa, ja sen tulisi olla ajan tasalla. Taman
takia opinnaytetydssa tullaankin ottamaan kehitystyon alaiseksi yrityksen
aiempi perehdytys ja luodaan siité uusi ja ajankohtaisempi kokonaisuus, myo6s

kokonaisuudessaan kirjallisena saatavaksi.

Opinnaytety6n toiminnallinen osuus koostetaan tieteellisen viitekehyksen,
tyontekijakeskusteluiden ja -haastatteluiden seka vanhan materiaalin avulla.
Aihe on myds ajankohtainen, koska materiaali tulee itselleni tyévalineeksi heti
seuraavaan sesonkiin ja sen toimivuutta paastaan testaamaan ja kehittdmaan

valittomasti.

2 KOHDEYRITYS JA KEHITTAMISTEHTAVA

2.1 Kenkéaveron historia

Kenkaveronniemelld on ollut pitkd matka historiallisesti merkityksellisena alu-
eena. Kenkéveronniemen pappilan historia ulottuu yli 550 vuoden taakse. En-
simmainen papin asumus, tiettavasti savupirtti, on rakennettu paikalle 1400-
luvun puolivalin paikkeilla. Kenk&veronniemi oli 1800-luvulle saari, jonne paasi
pientd siltaa pitkin. Kenkaveron pappilalla on ollut muiden pappiloiden tapaan
merkitys Suomen sivistyshistoriaa, jossa pappilat olivat aikansa henkisen ja
aineellisen hyvinvoinnin suunnannayttgja ja moni ottikin mallia ja oppia ar-

keensa pappilan menosta. (Karjalainen 1991, 4-5.)



Kenkaveronniemella nykypaivana sijaitseva pappila valmistui vuonna 1869, ja
se oli aikansa puuarkkitehtuurin suunnannayttaja. Pappila oli ja on edelleen
Suomen suurin puupappila, jossa rakennusalaa on noin viisisataa nelitta.
Yleisesti muiden pappiloiden keskimaarainen rakennusala on ollut puolta pie-

nempi. (Karjalainen 1991, 6-10.)

Kun Kenkaveron viimeinen kirkkoherra, Reino Niininen, muutti virka-asunnol-
taan keskustaan vuonna 1969, jai Kenkavero tyhjilleen. Seuraavan kolmen-
kymmenen vuoden ajan Kenkéavero toimi valilla teollisuuskayttssa, ransistyi ja
joutui ilkivallan kohteeksi. Laina Kujanpaan toimintasuunnitelman pohjalta Mik-
kelin kaupunki, Savo-Karjalan Marttapiiriliitto ja Kotiteollisuusyhdistys aloittivat
Kenkaveron uudelleenkehityksen ja pappilarakennuksen restauroinnin 1980-
luvun lopulla, ja kesdkuussa vuonna 1990 paarakennus avattiin yleisolle. Ken-
kaverosta tuli nopeasti Mikkelin keskeinen matkailukohde ja kasi- ja taideteolli-

suusalan keskus. (Myyrylainen 2008, 56—67.)

Kenkaveron alue on vuosien varrella kehittdnyt jatkuvasti toimintaansa alkupe-
raisten arvojensa mukaisesti, ja tdnd paivana Kenkéveron alueelta 16ytyykin
matkailijalle monenlaista ndkemista ja kokemista vuoden ympari. Kenkaveron
paarakennus toimii kahvilaravintolana. Kenkaveron pihapiirista 16ytyvat myos
oma leipomo, Kenkaveron Taito Shop myymala ja Pauliina Rundgrenin kera-
miikkapaja. Vanhoista aitoista l0ytyvat kylmat nayttelytilat, navetan alakerrasta
kurssitila, rannasta kesakahvilakaytdssa oleva rantapaviljonki seka joulupukin
piilopirtti ja pajarakennukset. Kesélla puutarha puhkeaa kukkaansa satojen la-
jikkeiden voimin, ja kesdkauden Kenkaverossa viettavat lampaat ja kanat hur-

maavat kavijat. (Kenkavero s.a.)

2.2 Kenkéaveron ravintola

Kenkaveron ravintola ja kahvila toimivat Kenkéveron paarakennuksessa eli

vanhassa pappilassa. Ravintola on auki paivittain vuoden ympari ja palvelee
niin lounasasiakkaita kuin kahvittelijoitakin. Kenkaveron ravintolassa on puit-
teet noin 130 hengelle. Kesalla talon kummallakin puolella sijaitsevat terassit

tuplaavat asiakaspaikat. Kenkaveron ravintola huokuu vanhaa aikaa ja
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historiaa. Ravintolan sisustus on pyritty pitamaan aikansa tyylille uskollisena ja
tarinaa pappilan historiasta kerrotaan mielellaén. (Kenkavero s.a.)

Kenkaveron ravintolan toiminnassa nakyy isosti lahiruoka ja oma tuotanto.
Ruoat lounaasta juhlapdytiin ovat koostettu lahialueen raaka-aineita hyodyn-
tden ja sesongin vaihtuvat raaka-aineet huomioiden. Kenkaveron puutarhasta
I6ytyy monipuolisesti erilaisia kasveja, yrtteja ja kukkia, joita kaytetadn moni-
puolisesti osana ruoanlaittoa ja koristelua. Kenkéveron kaikki leivét, leivonnai-
set ja kuivatuotteet valmistetaan omassa leipomossa, jossa tehdaan myos yh-
teistyota lahialueen tuottajien kanssa, ja tarjolle saadaankin tuoretta tarjotta-

vaa niin kahvilaan kuin lounaalle. (Kenkavero s.a.)

Pappilaravintolassa jarjestetaan myos paljon erilaisia perhejuhlia ja yritystilai-
suuksia. Ravintolan eri huoneita ja kammareita on mahdollisuus varata yksi-
tyiskayttoon erilaisin lisdpalveluin. Kenkéaverossa on suosittua viettéda niin syn-
tymapaivajuhlia, muistotilaisuuksia kuin yritysten ja yhdistyksien kokouksia ja
illallisia. Erilaisia tilaisuuksia varten on tarjolla huolella mietityt, lahiruokatee-
maa tukevat juhlapdydat, leipurien kokoamat kahvipdydat ja a la carte -koko-
naisuudet. (Kenkavero s.a.)

2.3 Taito Ita-Suomi ry

Taito Ita-Suomi ry on osa valtakunnallista kési- ja taideteollisuusjarjestoa, ja
sen toiminnan paatarkoituksena on edistaa kasityota elinkeinona, kulttuurina
ja taitona. Tata tavoitetta toteutetaan yhdistyksessa monin eri tavoin. Sen tar-
keimpina muotoina ovat esimerkiksi kotimaisten kasityotuotteiden myynti, eri-
laisten nayttelyiden jarjestaminen ja erilainen kurssi- ja koulutustoiminta. Sen
toimintaan ovat kaikki tervetulleita, niin yksityiset harrastajat kuin kasityoyritta-
jat, ja yhdistykseen liittyminen tarjoaa mahdollisuuden osallistua erilaisiin tuo-
tettuihin toimintointoihin, tukien samalla suomalaisen kasityon edistamistyota.

(Taito Ita-Suomi s.a.)

Taito Ita-Suomi ry toimii Etela- ja Pohjois-Savon alueella. Yhdistystoiminnan
yksi muoto on kasity6tuotteiden myynti, jota toteutetaan Taito Shop -kau-
poissa ympari toiminta-aluetta. Taito Shop -kauppoja |6ytyy Kuopiosta, Savon-

linnasta, Pieksdmaeltd, Varkaudesta ja Mikkelista. Mikkelista |6ytyy myos
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toimisto ja hallinnolliset tilat, ja tilat sijaitsevat opinnaytetyonkin kohteessa,
Kenkéaverossa. (Taito Ita-Suomi ry s.a.)

2.4 Opinnaytetyon lahtokohdat

Opinnaytteen toimeksiantaja ja toteutuspaikkana toimii siis Kenkaveron ravin-
tola. Opinnaytteen aihe 10ytyi hyvinkin luonnollisesti, koska kyseiselle tydlle oli
selvasti ajankohtaista tarvetta.

Olen itse tydskennellyt opinnaytetta tehdessani muutaman kesan ja talven
kausityontekijana seka pienen hetken vakituisena tyontekijana Kenkaverossa,
ja perehdytys on jadnyt taka-alalle tydsséolon aikana. Tulin tdihin ensimmai-
sena koronapandemiakesana 2020, jolloin yhteiskunta eli poikkeusoloissa ja
tyon saaminen oli kevaalla epavarmaa. Kyseinen kesa ja seuraava kesa olivat
kuitenkin kotimaan matkailun kannalta erittédin onnistuneet, ja toita oli tarjolla
paljon. Kiireeseen hypattiin jo ensimmaisesta tyopaivasta alkaen, ja kaytan-
non asioita opetettiin tydn lomassa, kun ehdittiin. Ison osan toimintatavoista
oppi tyota tekemalla ja virheiden kautta. Vaikka erikoinen maailmantilanne ym-
marrettavasti laittoi systeemin sekaisin, olisi perehdytykseen kaivannut viela
lisdpanosta, jotta tyo olisi alusta alkaen sujunut tehokkaammin ja helpommin.

Ravintola-ala karsii tyévoimapulasta, etenkin ammattitaitoisista tyontekijoista,
ja koronaviruspandemian myd6ta tilanne on heikentynyt ennestaan (Lith 2021).
Tama tilanne nakyy myos ravintola Kenkéverossa, jossa kausityontekijoiden
merkitys on tarkeassa asemassa. Sesonkitydhon tulevat ovat padasiassa kau-
pungin nuoria, joilla ei ole usein koulutusta tai tydkokemusta matkailu- ja ra-
vintola-alalta. Tyéhon perehdyttamisen merkitys onkin hyvin suuri, jotta lyhyt

ja vauhdikas sesonki saadaan hoidettua hyvin.

Kyseinen tilanne oli siis ollut jo pitk&d&an tiedossa, mutta asialle ei ollut tehty eri-
naisista syista sen isompia korjausliikkeita. Perehdyttaminen nousi useam-
massa keskustelussa aiheeksi niin vakihenkiloston kuin kausityontekijoidenkin
kanssa jutellessa ja asia alkoi kiinnostamaan enemman. Koska olen nuori ai-
kuinen ja minulla on sesonkity6std omakohtainen kokemus, olen ymmartanyt

perehdytyksen merkityksen tydn onnistumisen ja siiné viihtymisen kannalta.
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Kun opinnaytetyd tuli omissa opinnoissani ajankohtaiseksi, koin sen olevan

erinomainen tilaisuus luoda uusi pohja perehdytykselle, jonka avulla toimintaa
saisi jatkossa kehitettya paremmin Kenkaverossa. Asia esiteltiin toiminnanjoh-
taja Anne Ossille, ja han piti my6s asiaa tarkeéna ja opinnaytetydprojektia hy-

vana ideana, joten idea paatettiin laittaa toteutukseen.

2.5 Opinnaytetyon tavoitteet

Opinnaytety6n tavoitteena on, ettd opinnaytetydprosessin paatteeksi toimeksi-
antoyrityksell, ravintola Kenkéverolla, on kirjallinen perehdytysmateriaali kau-
sityontekijoille, mink& avulla heidat perehdytetaan tydbhoén. Suunnitelma on val-
mistuessaan saatavana paperisena seké sahkoisessa muodossa, jossa sitéa

voidaan myo6s tilanteen mukaan paivittda vastaamaan paremmin mahdollisesti

muuttunutta toimintaa.

Tyo rajataan koskemaan kausityontekijoiden kouluttamista. Lyhyen tydssaolo-
jakson vuoksi on tarkeaa, etta tyéhon perehdytys on tehokasta ja kokonaisuus
toimiva. Myo6s vakituiset tyontekijat kayvat materiaalin lapi, jotta toiminta on
yhtenevadista ja toimintatavoista ollaan samaa mieltéd. Koska materiaali raja-
taan koskemaan kausityontekijoiden paivittaisia tyotehtavia ravintolassa, ma-
teriaaliin ei siséllyteté esimerkiksi esimiestason tai vuorovastaavan paivittaisia

tyotehtavia, jotka ovat osa vakituisen henkiléston toimenkuvaa.

Tavoitteena on, ettd kunnollisen perehdytysmateriaalin ja perehdytyksen
kautta jokainen sesonkityontekija saa tarvittavat tyokalut tydsta suoriutumi-
seen turvallisesti ja toimivasti. Kun ty6 sujuu, ndkyy se asiakkaille ammattimai-
sena toimintana ja tyontekija saa onnistumisen tunteita. Kun tydntekija osaa
perustehtavat, on tyontekijan helpompi keskittya erityisesti asiakaspalveluun

ja hyvéan asiakaskokemuksen tuottamiseen.

2.6 Kehittdmiskysymykset

Kehitystyota varten muodostettiin muutama kysymys, joiden pohjalta konk-
reettista toteutusta lahdettiin miettimaan. Kysymyksien kautta oli tarkoitus he-
rattada pohdintaa, mitka asiat ovat tydssa ja tydhon perehdyttamisessa tar-
keimpia ja mille tAman hetken haasteille lahdetaan etsimaan ratkaisuja opin-

naytetyon avulla.
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Miten kausityontekija koulutetaan tydtehtaviin tehokkaasti ja toimivasti? Mita
kaikkea kirjalliseen suunnitelmaan pitaa sisallyttaa, jotta perehdytys on toimiva
ja kattaa kaiken tarpeellisen? Minkéalainen toteutustavan pitaisi olla, jotta kau-

sityontekijd kokee oppivansa sen avulla ty6tehtaviin?

Miten tyonlaatu seka asiakastyytyvaisyys saadaan paremmaksi kehitetyn pe-

rehdytysmateriaalin ja -suunnitelman avulla? Miten kirjallinen koulutussuunni-

telma on koostettu, jotta kunnollinen ty6hdn perehdytys nékyy myos salin puo-
lella asiakkaille? Tyon tarkoituksenahan on asiakkaan palvelupolun laadun

varmistaminen osaavalla henkilostolla.

Mita suunnitelmassa pitda huomioida, kun kohteena ovat paaasiassa alalle
kouluttautumattomat nuoret? Eli mita kaikkea suunnitelman pitaé sisaltaa, kun
perusoletuksena on, ettd kokemusta alalta ei juurikaan ole. Perehdytysmateri-
aalissa huomiota pitaa kiinnittda myos siihen, miten tieto on esitetty, jotta
my06s nuoret ymmartavat kirjallisen suunnitelman. Taman liséksi olisi hyva tar-
kastella nuoren sukupolven ominaisuuksia ja tydelamaodotuksia, jotta tiede-
tdan, mitd nuoret hakevat ja odottavat ensimmaisiin tyopaikkoihin paéastes-

saan.

3 PEREHDYTYS JA LAINSAADANTO

3.1 Perehdytys ja sen tavoite

Eklundin (2018, 25) mukaan perehdytys on erilaisten kaytanteiden koko-
naisuus, jonka tavoitteena on saada tyontekija hallitsemaan tydtehtavansa ja
sopeutumaan tydyhteis66n. Tyoturvallisuuskeskuksen (2021) mukaan pereh-
dytyksen tavoitteena on myos antaa tyontekijalle valmiudet tyéskennelld oike-
alla ja kaikille turvallisella tavalla. Bolton (2016, 2) kuvailee perehdytyksen ole-
van sovellettua tietoa toisen osapuolen hyddyksi. Taman lisaksi myos kaikki
kulutushyddykkeet sisaltavat tavalla tai toisella palvelua, jolloin asiakaskohtaa-

miset rakentavat vuorovaikutusta yritysten ja asiakkaiden valill&.

Perehdytyksen tavoitteet yrityksissa ovat Eklundin (2018, 27—-30) sanoin moni-
ulotteisia. Ty6turvallisuuslaki (2002/738, 81) maarittelee, miten
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tyoturvallisuudesta tulee tyopaikoilla huolehtia ja mitéd huomioida taytyy tehda
tyon turvallisuuden varmistamiseksi ja mahdollisten riskien valttamiseksi tai
pienentamiseksi. Taman liséksi perehdytykseen liittyy yleensa johdannollisia

ja tydhon sitouttavia seka tyon laatua nostavia ulottuvuuksia.

Perehdytys on yksi johtamisen keinoista, ja hyvin suunniteltu perehdytys aut-
taa yrityksen strategian toteuttamisessa ja kehittamisessa. Perehdytyksen tar-
koituksena on tyotehtavien hallitseminen, ja perehdytyksen aktiivinen kehitta-
minen auttaa organisaatiota toimimaan yhtenaisesti kohti toivottua tavoitetta.
Perehdytyksella haetaan myds usein tyontekijan sitoutuneisuutta tydbhon ja
tydyhteiston. Sitoutuminen tavoitteena voi sisalloltaan vaihdella eri yritysten ja
erilaisten tydsuhteiden kohdalla, mutta ajatuksena on, etta perehdyttamisen
avulla tyontekija sitoutuu toimimaan tyétehtavissa ja kehittamaan tyépanos-
taan seka viihtymaan tydymparistdssa, jolloin tyon jalki pysyy hyvana. (Eklund
2018.)

3.2 Perehdytyksen suunnittelu

Tyoturvallisuuskeskuksen (2021) méaaritteleméné perehdyttdmisen piiriin kuu-
luvat kaikki henkilostoryhmaét, vuokratyontekijat ja kausityontekijat tyén luon-
teesta tai kestosta rippumatta. Jokainen tyontekija on oikeutettu saamaan pe-
rehdytysta ja tydhénopastusta turvallisen ja oikeaoppisen tyésuorituksen hallit-

semiseksi.

Kun perehdytysta suunnitellaan, on tarked huomioida perehdytyksen kohde-
ryhma, tydsuhteen pituus seka tyétehtava, johon perehdytetaan. On myds
huomioitava, etta jokainen yritys on erilainen, minka takia perehdytysta suun-

nitellessa tulee huomioida yritysten yksilolliset ominaisuudet ja tarpeet.

Perehdyttamiseen ja sen suunnitteluun vaikuttavat merkittavasti perehdytetta-
van henkilén taustatiedot. Joki (2021) mainitsee, etta henkilon aiempi ammatil-
linen osaaminen ja koulutus, tydkokemus seka ika luovat isojakin eroja pereh-
dytettavien ihmisten valille. Lahtbkohtaisesti vanhempi ja tydelamassa pidem-
paan mukana ollut henkild on paassyt kokemaan erilaisia tyotehtavia ja tyo-

elaman prosesseja, joten perehdytys usein sujuu nopeammin, koska henkild
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pystyy omantoimisemmin omaksumaan uuden tydtehtavan osana tutumpia

perusasioita.

Nuoret henkilt, jotka ovat kohdeyritys Kenkaveron paaasiallisia kausityonteki-
jOita4, omaavat usein vdhemman ammattiosaamista ja kokemusta tyoelamasta,
joten perehdytyksessa taytyy usein huomioida myds tyotehtavalle tai alalle
ominaiset perusasiat, joiden avulla tulevaa ty6tehtavaa aletaan rakentaa ja si-
ten perehdytykseen voi menna enemman aikaa ja resursseja. Kun erilaiset
taustat otetaan perehdytyksen suunnittelussa huomioon, saadaan luotua mah-
dollisimman tehokkaita ja onnistuneita perehdytysjaksoja niin uudelle tyonteki-
jalle kuin tydnantajalle. (Joki 2021, 86.)

Perehdytys prosessina mielletdan usein perehdytysmateriaalin ja -suunnitel-
man kasaamisena seka itse perehdytyksenéa uudelle tekijalle. Tarkea osa pe-
rehdytysprosessia on kuitenkin myos perehdyttamisen jalkeinen aika ja pereh-
dytyksen tehokkuuden seuranta. Tata voidaan toteuttaa sopimalla aika, jolloin
perehdytettavan on mahdollista tuoda esille omia ajatuksiaan perehdytyksen
toteutumisesta ja mahdollisesta lisatuen tarpeesta. Nain varmistetaan, etta pe-
rehdytysohjelma tukee ty6tehtavan aloitusta ja siind suoriutumista. Jos ohjel-
massa havaitaan puutteita joko perehdyttajan tai perehdytettavan puolelta,
voidaan keskustelun pohjalta luoda muutoksia perehdytysohjelmaan, jotta se

olisi mahdollisimman ideaali tarkoitukseensa. (Joki 2021, 95.)

Kerran hyvin tehty perehdytyssuunnitelma ei myodskaan takaa sita, etta se py-
syy yhta hyvana jatkossakin. Alati muuttuva tydelama ja tydtehtavat pakotta-
vat paivittamaan perehdytysohjelmaa aktiivisesti, jotta perehdyttaminen pysyy
jatkossakin tehokkaana ja uudet seka vanhat tekijat pystyvat suoriutumaan

tyotehtavistaan turvallisesti ja tehokkaasti.

Hyvin suunnitellulla perehdytyksella on iso merkitys tyontekijéiden hyvinvoin-
tiin sek& tydomotivaatioon ja siten tydyhteis66n sitoutumiseen. Suunnitelmalli-
nen perehdytys parantaa parhaillaan tyon tuottavuutta ja tehokkuutta seka an-
taa mahdollisuuden kehittda perehdytysté tasalaatuisesti alati muuttuvassa
tyoelamassa. (Eklund 2018, 31.)
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3.3 Tydturvallisuuslaki

Tyo6turvallisuuslaissa (81) ilmoitetaan, etté lain tarkoituksena on parantaa tyo-
ymparistda ja tydolosuhteita, jotta turvataan ja yllapidetaan tyontekijoiden tyo-
kykya. Lain on tarkoitus myo6s auttaa ennaltaehkaisemaan ja torjumaan tyota-

paturmia seka tydymparistosta johtuvia fyysisia tai henkisia terveyshaittoja.

Tyo6turvallisuuslaki (81) ohjeistaa huomioimaan tydn suunnittelussa tyontekijan
fyysiset ja henkiset edellytykset suorittaa tyota, jotta tyodsta ei aiheutu turvalli-
suudelle tai terveydelle haittaa. Tydnantajalta edellytetddn antamaan tyonteki-
jalle riittavat tiedot kyseisista edellytyksista ja huomioimaan tydntekijat amma-
tillinen osaaminen tyohon perehdytettaessa.

Tyontekija taytyy perehdyttad tyéhon, tydolosuhteisiin seka tydmenetelmiin
riittdvasti siten, ettd tyontekija pystyy suoriutumaan tyostaén turvallisesti saa-
mansa perehdytyksen ja ammattitaitonsa pohjalta. Tydssa ilmenevien riskien
valttamiseksi annetaan koulutusta. Tyontekijalle annettua perehdytysta voi-
daan taydentaa ja ajankohtaistaa tarvittaessa ja tyontekija tulee aina pereh-
dyttaa uudelleen ennen uuden tytn alkaessa tai tyotehtavien muuttuessa.
(Tyoturvallisuuslaki §2.)

4 TYOELAMA JA SEN MUUTOKSET
4.1 Eri sukupolvet tybeldamassa

Nykypaivan tydelaméassa kohtaavat monet eri sukupolvet, joiden yksilolliset
sukupolvikokemukset ovat kasvattaneet kustakin sukupolvesta erilaisen nako-
kulman ja lahestymistavan ty6elamaan. Kaydaan yleisesti lapi eri aloilla tyo-
elaméssa toimivat sukupolvet ja heiddn asenteensa ja kokemuksensa tydela-

méaa kohtaan.

Suuret ikdluokat kasvoivat sotien jalkeen ja heidan nuoruudessaan vaikutti
vahvasti sodan jalkeinen toivo ja roima elintason kohoaminen. Hyvinvointiyh-
teiskunnan muodostuessa yksilolla oli enemman resursseja itselleen kaytossa
ja siten ihmiset pystyivat toteuttamaan haluamiansa asioita ja elintapaa sen si-
jaan, mihin resurssit hadin tuskin riittivat. Tyontekijoin& suurta ikaluokkaa ku-

vaillaan lojaaleiksi tydnantajilleen, ja pitka tydura samassa yhteiséssa oli
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tavoiteltua ja yleista. Koulutustasoltaan ja teknisilta taidoiltaan usein nuorem-
milta sukupolvilta heikommaksi jaavat suuret ikaluokat ovat kuitenkin sosiaali-

sesti taidokkaita ja tydmoraaliltaan vakuuttavia. (Mellanen & Mellanen 2020.)

X-sukupolvi kasittda vuosien 1960-1980 valilla syntyneet, jotka ovat edeltavaa
sukupolvea monikerroksellisempi. Lama-aika, globalisaation haasteet ja yh-
teiskunnan rakennemuutokset loivat sukupolvelle Mellasen ja Mellasen (2020)
mukaan pessimististd maailmankuvaa ja luottamuspulaa tulevaisuuteen. Ta-
man myota suurten ikaluokkien perinteiset arvo hiipuivat ja vastapainoksi alkoi
kehittya monipuolisemmat vaihtoehdot suorittaa ja edeta tyduralla seka sitou-

tuvampi, kaytannonlaheisempi ja yksildita huomioivampi tapa johtaa.

Suurten ikaluokkien seka X-sukupolven elakoityessa Y-sukupolvi on alkanut
maarallisesti hallitsemaan tyomarkkinoita. Y-sukupolvea kuvaillaan usein digi-
natiiveiksi, koska digitaalinen kehitys ja digitaaliset verkostot ovat olleet oleelli-
sesti mukana kasvussa ja kehityksessa. Y-sukupolvelle tyypillinen piirre tyo-
elamassa on halu toteuttaa itsedaan tyon kautta ja siten tyon tulisi lahtokohtai-
sesti olla merkityksellistd, mielekasta ja motivoivaa. Millenniaalit ovat siis kun-
nianhimoisia ja tavoitekeskeisia tydelaméssé, mutta he ovat myoés valmiita te-
kemaan toitd haluamiensa tavoitteiden saavuttamiseksi. (Mellanen & Mellanen
2020.)

4.2 Nuorten odotukset ja valmiudet ty6elamaan

Z-sukupolvi, eli noin vuoden 1996 jalkeen syntyneet, alkavat siirtya tyoela-
maan ja kysymykseksi nouseekin: minkalaisia piirteitd kyseisen sukupolven
tydelamakokemukseen muodostuu? Z-sukupolvi jatkaa digitalisaation edel-

leen huimaa kasvukehitystd, ja sosiaalisen median tarkeys arjessa on suuri.

Singhin (2019 62—-64) tekemassa tutkimuksessa ty6hyvinvointi ja tyon mielek-
kyys nousevat esiin, kun nuorilta kysyttiin odotuksia tydelamasta. Samaan ai-
kaan he ovat myds valmiita ottamaan vastuuta ja altistumaan hektisyydelle.
Tamanhetkisessa valossa Z-sukupolvi siis myotailee edellistd Y-sukupolvea.
Tybelamassé vastuunkanto ja uran kehitysmahdollisuudet kiinnostavat ja mie-

lekkaan tyon eteen ollaan valmiita uurastamaan.
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Tapscottin (2010, 90) mukaan uusi sukupolvi on suorituskeskeinen ja on val-
mis joustamaan, jos mielekasté ja haastavaa tyota riittaa. Tydpaikan vaihtami-
nen voi kuitenkin myds tapahtua hyvinkin matalalla kynnykselld, mikali toi-
sesta tyopaikasta on mahdollista saada viela enemman itsedan haastavia tyo-
tehtavia seka joustavuutta niin tydhon kuin arkeen. Digitalisaation my6ta kou-
lussa itsenéinen tyoskentely ja etatydskentely ovat luoneet nuorille tydmuo-
don, jossa ei olla riippuvaisia tietysta paikasta ja ajasta, mika luo oman odo-

tuksensa myos tulevaisuuden tydpaikalle ja tydtehtaviin.

4.3 Tulevaisuuden tydelama

Koronapandemia on muuttanut monia yhteiskunnan rakenteita valiaikaisesti ja
osin myos pysyvasti. Kallonen ja Kuhmonen (2021, 15) kertovat, etta tyénte-
kopaikkana ei tulevaisuudessa ole valttamatta enaa se oma konttori, silla tyota
on mahdollista tehda kotona, kahvilassa tai matkaillessa. Koska tyd on ollut ja
tulee olemaan itseohjautuvampaa, kun tyotuloksia ei voida samalla tavalla
seurata kuin vaikka toimisto-oloissa, laadukkaasta lopputuloksesta on tullut

tyohon kaytettya aikaa tarkeampaa.

Ihmiset ovat pandemian my6td myds enemman tietoisia valinnoistaan seka
tydympariston vaikutuksesta omaan hyvinvointiin, ja tulevaisuuden tyoela-
massa hyvinvoinnin saavuttamiseksi ollaan valmiita tekemaan kompromisseja.
Ravintola-alalla tydntekija on asiakaspalvelija ja palveluita tuotetaan paaasial-
lisesti olemalla lasna tilanteessa asiakkaan kanssa. Tall6in korostuvat tydym-

paristdn ja -yhteison viihtyisyys ja niiden vaikutus omaan hyvinvointiin.

Ravintola-alan tulevaisuudesta nousee esiin erityisesti digitalisaatio, ilmaston-
muutoksen tuomat haasteet seka personoidut asiakaskohtaamiset. Tuomen
(2020) mukaan digitalisaation tuomat operatiiviset muutokset, esimerkiksi tyo-
tehtavissa kaytettavat robotit ja automatisaatio, tuovat tydelamaan ja tyotapoi-
hin ison muutoksen tulevaisuudessa. Myds palvelukokemuksen ja palvelupo-
lun kehittaminen yhdessa digitaalisin keinoin auttavat yrityksia selviamaan tu-
levasta ja kohdentamaan palveluita paremmin koko ajan teknologistuvalle yh-

teiskunnalle.
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llImastonmuutos vaikuttaa tulevaisuuden tydelamaan paljon. Eri aloilla pyritd&an
aktiivisesti hiilineutraaliksi ja kehittamaan sellaisia kestavan kehityksen meto-
deja, jotka sailyttavat luonnon monimuotoisuutta samalla luoden kestavia pal-
veluita ja hyodykkeitd. Tulevaisuudessa kestavyyteen halutaan panostaa
enemman myaos ruokatuotannon eri vaiheissa. Ravintolassa merkittavimpina
toimenpiteinad ja mahdollisuuksina talla hetkella ovat esimerkiksi raaka-ainei-
den hankinta vastuullisilta tuottajilta, ruokatarjonnan kasvispainotteisuuden li-
saaminen seka ruokahavikin maaraan huomion kiinnittaminen ja ratkaisujen
etsiminen. (Miettinen 2019, 2-7.)

Kenkavero on ollut ymparistotietoinen ja huomioinut kestavyyden toiminnas-
saan jo pitkdan. 1990-luvulla jatteenkasittelya varten tehtiin suunnitelma ja
Kenkavero kannusi myds kotona jatteiden kierratykseen. Myo6s Kenkaveron
yli 400 lajikkeen luomupuutarha lisasi kavijdiden kasvitietoutta ja omavarai-
suutta. Kotimaisten raaka-aineiden ymparistoystavallisyys kasi- ja taideteolli-
suuden tuotteiden valmistuksessa oli myos tarkea arvo aikanaan. (Myyrylai-
nen 2008, 66.) Nykyaan Kenkéavero jatkaa arvolinjaansa, esimerkiksi yllapita-
malla Green Key -ymparistosertifikaattia, joka on suunnattu matkailualan yri-
tyksille. Sertifikaatin saanut yritys sitoutuu esimerkiksi ymparistotietouden kas-
vattamiseen yrityksessa, suosimaan toimintamuotoja, jotka pienentavat yrityk-
sen ymparistorasitusta seké tehostamaan energian- ja vedenkayttéa. Sertifi-
kaatti viestii asiakkaalle, etta yritys edistdd kestadvaa matkailua ja on ymparis-
tovastuullinen toimija. (Going Green Oy, 2022.)

Palvelukokemuksen raatalointi ja asiakkaalle optimointi on tulevaisuudessa
elintarke&aé asiakasvirran yllapitamiseksi. Palveluiden kuluttaminen kasvaa
koko ajan ja asiakas hyodyntaa kymmenia eri palveluja paivan aikana. Myos
ruokapalveluiden kaytto lisdantyy ja yrityksen taytyy kehittdd palvelupolku sau-
mattomaksi, jotta asiakkaan on helppo huomata ja kuluttaa palvelua kaikkien
muiden mahdollisuuksien joukosta. Osana digitalisaatiota erilainen datankeruu
ja sen analysointi ovat kasvava osa palveluiden kehittdmista ja optimoimista.
(Tuomi 2020.)
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5 AMMATILLINEN PERUSOSAAMINEN

Ravintola- ja cateringalan perustutkinnon suorittaneet osaavat e-Perusteiden
virallisten suositusten mukaan toimia ruoanvalmistuksen tai asiakaspalvelun
suunnittelu-, toteuttamis- ja myyntitehtavissa, hyédyntdd ammattisanastoa ja
kulttuurien tuntemusta seké toimia myynti- ja asiakaspalveluhenkisesti, kan-
nattavasti ja vastuullisesti. Lisaksi tarjoilijapuoleen erikoistunut osaa “esitella,

myyda ja tarjoilla ruokia ja juomia”. (e-Perusteet 2017.)

Kenkéaveroon kesatoihin tulevat sesonkitydntekijat ovat henkiloprofiililtaan
usein alaikaisia tai taysi-ikaisyyden kynnyksella olevia, ilman alan ammatillista
koulutusta tai ty0kokemusta vailla olevia nuoria ihnmisia. Monelle nuorelle ty6
on usein ensikosketus tarjoilijan ammattiin ja ravintolatydskentelyyn. Koska
alan ammatillista osaamista ei juurikaan ole, on tydpaikan tyéhon perehdytys
ja alaan ja ammattiin perehdytys ensisijaisen tarkead, jotta sesonkityontekijat

saavat hyvéat valmiudet tyoskennella yrityksessa.

Koska koko ammatillisen osaamisen teoriaa ei pysty eika ole tarkoituskaan
opettaa, on tarkeda etsia ne teorian tarkeat pisteet, jotka ovat tyén suoriutumi-

sen kannalta olennaisia.

5.1 Tarjoilijan ammatillinen osaaminen

Tarjoilijan ty6 onnistuneesti ja turvallisesti vaatii perehtyneisyytta kyseisen am-
matin perusteisiin. Perehdytyksessa tulisi siis kdyd& myos joitain tarjoilijan am-
mattiosaamisen alkeita, jotta tyota voidaan tehda myos vahemmalla kokemuk-

sella turvallisesti.

Tarjoilijan ty6 on fyysisesti raskasta, silla kadet kannattelevat painavia astioita
ja tydssa seisotaan lahtokohtaisesti koko vuoron ajan. Koska kadet ovat ison
paineen alaisena astioita ja muita tavaroita kannellessa, on tarkea osata kan-

natella tavaroita ergonomisesti ja turvallisesti.

Seka ruoan tarjoilu etta likaisten astioiden ker&é&minen voidaan hoitaa pelkkien
kasien avulla tai tarjotinta kayttaen. Oikeanlaiset kasittelytekniikat varmistavat
kantamisen turvallisuuden seka ammattimaisen tyootteen. Lautasten kasittely

poytiintarjoilusta poiskerd&dmiseen ovat iso osa tarjoiljan ammattitaitoa sekéa
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asiakkaan ja henkilokunnan vélista vuorovaikutusta. Kun tarjoilija osaa perus-
teet, se antaa tarjoilijasta ammattimaisen vaikutelman (Kaikkonen ym. 2016,
338.)

Lautasten kaksi eri kantotapaa, levea seka kapea kantotapa vasenta katta
kayttaen, ovat tarpeelliset harjoitella ja hallita tydssa, jotta tarjoilu on sujuvaa.
Levedssa kantotavassa peukalo asetetaan lautasen paalle ja etusormi tukee
lautasta alapuolelta. Toinen lautanen laitetaan ensimmaisen lautasen alle etu-
sormea vasten muiden sormien tukiessa alta. Kolmannen lautasen voi ase-

tella ranteen ja kyynarvarren valiin. (Kaikkonen ym. 2016, 338.)

Kapeassa kantotavassa, joka on kohdeyrityksessa useammin kaytetty, ensim-
mainen lautanen asetetaan peukalon ja pikkusormen valiin muiden sormien
tukiessa lautasen alapuolelta. Toinen lautanen asetetaan ranteen paalle peu-
kalon ja pikkusormen tukemana. Kolmannen lautasen voi asetella kyynarvar-
ren paalle. Kapeaa kantotapaa kaytetaan myos lautasia ja aterimia keratessa,
jossa ensimmaiseen lautaseen keratadn aterimet ristikkain ja likaiset lautaset

kootaan toisen lautasen paalle (Kaikkonen ym. 2016, 338.)

Kokemattoman kausityontekijan on helppo lahtea harjoittelemaan tekniikoita
kahden lautasen kanssa kolmannen ollessa toisessa kadessa. Lounasravinto-
lassa tarjoilutapa on hyva hallita, mutta esimerkiksi neljan lautasen kannattelu
vaatii kokemusta ja harjoittelua, jota ei kiireisen sesongin aikana kerkea tai
edes kannata opetella. Talléin on tarkeaa, etta tarjoilu on mitoitettu tydntekijan

oman taitotason mukaan, jotta tarjoilu hoituu turvallisesti ja mallikkaasti.

Tarjotin on tarjoilijan apuna niin puhtaita kuin likaisia astioita siirrellessa. Koh-
deyrityksessa tarjoilijoiden kaytdssa olevat kitkapintatarjottimet pitavat tarjotti-
mella kuljetettavat astiat vakaina ja paikoillaan, mika helpottaa erilaisten asti-
oiden kantamista. Tarjottimen oikeanlainen kasittely estaa tarjottimen tarisytta-
mista ja kaden liikarasitusta. Tarjotinta pitelevan kaden kyynarpaan tulisi olla
90 asteen kulmassa ja ranteen suorana, olkapaan rentona seké kaden tulisi

pitaa irti vartalosta (Kaikkonen ym. 2016, 339.)

My0s oikeaoppinen tarjottimen tayttdminen ja purkaminen helpottavat tarjotti-

men kayttod apuvalineena. Kun tekniikka on hallussa, painavammankin
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tarjottimen kayttd nayttaa luontevalta ja toinen kéasi jad vapaaksi esimerkiksi
astioiden siirtelya varten. Kenk&verossa on kaytossa perinteiset kitkatarjotti-
met, joiden kanssa on helppoa kuljettaa erilaisia astioita, ja ne soveltuvat niin

tarjoiluun kuin astioiden poiskeraamiseen.

Kohdeyrityksessa kaytettyja poytakatteita on monenlaisia riippuen tilaisuuden
luonteesta. Yleisimmat pdytakatteet ovat lounaskate, kahvikatteet seka juhla-
katteet. Katteessa on monta erilaista liikkuvaa osaa, jotka vaihtelevat katetta-
van tilaisuuden luonteen mukaan. Etenkin & la carte -ravintoloissa ja erilai-
sissa tilaisuuksissa kate kuuluu palveluun, ja se kertoo ruokailun luonteesta ja

luo tunnelmaa.

Katteen merkitys vaihtelee tilanteen luonteen mukaan. Arkilounaan kate on
usein hyvin yksinkertainen, kun taas juhlissa esimerkiksi monet ruokalajit ja
juomavaihtoehdot lisdavat katteen osien maaraa ja astiat tulee osaa sijoittaa
oikein, jotta asiakkaat tietavat, miten toimia ruokailun aikana. Peruskatteessa
keskella olevan lautasen vasemmalla puolella on haarukka, vasemmalla veitsi

ja ylapuolella lasi. (Ruokatieto 2021.)

Ruokalajien lisdantyessa aterimet muodostavat riviston, jota lahdetaan kaytta-
maan ulkoreunasta kohti lautasen keskusta. Myds jalkiruoka huomioidaan kat-
teessa lisaamalla lautasen ylareunaan jalkiruoka-aterimet. Juomalasien maa-
ran ja muodon maarittelevat ruokailun aikana nautitut juomat. Myds leipalauta-
nen ja -veitsi voidaan lisata katteen vasemmalle puolelle. Lautasliina ja sen si-
joittelu ja asettelu seka erilaiset koristeet maaraytyvat tilaisuuden luonteen

mukaisesti.

5.2 Palvelun maarittely ja asiakaskokemuksen tarkeys

Palvelulle on monia eri maaritelmia. Valvio (2010, 45-55) kuvailee palvelua ai-
nakin osittain aineettomaksi, joka koostuu erilaisista toimintasarjoista muodos-
taen palvelupolun. Palvelut myds kulutetaan samaan aikaan kuin ne tuotetaan

ja asiakas osallistuukin myés palvelutapahtuman tuottamiseen.

Tuulaniemi (2011, 59) kiteyttaa palvelun maaritelmén siséltdvan seuraavat

nelja asiaa: palvelu ratkaisee jonkin asiakkaan ongelman, palvelu on prosessi,
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palvelu koetaan, mutta ei omisteta ja merkittavaa on ihmisten vélinen vuoro-
vaikutus. Palvelut ovat valttaméattomia ja ihmisten tarve erilaisilla palvelukoko-

naisuuksille kasvaa ja kehittyy jatkuvasti (Tuulaniemi 2011, 18.)

Kokonaisvaltainen asiakaskokemus maarittelee sen, minkalainen tunne asiak-
kaalle yrityksesta ja palvelusta jaa ja palaako asiakas palveluihin uudestaan.
Ahvenainen ym. (2017, 33) mukaan asiakaskokemus koostuu kolmesta koko-
naisuudesta: digitaalisesta, fyysisesta ja tiedostamattomasta kohtaamisesta.
Digitaalinen kokemus syntyy digitaalisessa ymparistossa asiakkaan itsendisen
tiedonhaun kautta, esimerkiksi nettisivuja tai sosiaalisen median kanavia kat-
sellessa. Tiedostamaton tunnekokemus koostuu olettamuksista, mielikuvista,
arvosteluista, mainonnasta ja kaikesta muusta, minké perusteella asiakas tie-

dostamattaan koostaa yrityksesta ja palveluista tietyn kuvan.

Kenkaveron sesonkityontekijoiden kannalta fyysinen kohtaaminen on se tar-
kein vayla, jota kautta paastaan kohtaamaan asiakkaita ja luomaan toteutu-
neen palvelun kautta yrityksen brandia. Sesonkityéntekijdille on siis talla osa-
alueella iso vastuu, koska tyontekijan ja asiakkaan kohtaaminen maarittelee
pitkalti asiakkaan mielipiteen yrityksesta. Hyva asiakaskohtaaminen jattaa asi-
akkaalle positiivisen kuvan yrityksesta ja palvelusta ja saa parhaimmillaan asi-
akkaan palaamaan palvelun aarelle uudestaan. Pahimmillaan huono asiakas-
kokemus jattaa niin huonon maun asiakkaan suuhun, ettd kokemus jaetaan

esimerkiksi sosiaaliseen mediaan ja asiakas alkaa boikotoimaan yritysta.

Sesonkityontekijan on tarkea tiedostaa asiakaspalvelun iso merkitys tyésuori-
tuksessa. Onnistuneiden asiakaspalvelukokemusten tueksi on perehdytyk-
sesséa hyva huomioida prosessia tukevat toiminnot ja antaa tyontekijoille kei-

noja suoriutua tilanteesta ammattimaisesti ja asiakas huomioiden.

Tuulaniemen (2011, 71) kirjoittamana asiakasymmarrys on yritysten ymmarrys
siitd, miten heidan asiakkaansa elavat ja toimivat, minkalaiset motiivit, arvot,
tarpeet ja odotukset heilla on ja miten se vaikuttaa ja nakyy asiakkaan osto-
paatoksessa ja odotuksissa palvelua kohtaan. Koska palvelu ei ole aineellinen
ja tyydytys ei tule materiasta, asiakkaalle palvelun tuoma arvo on syy palvelui-
den kuluttamiseen. Sesonkitydntekijan onkin tarkeaa paneutua tyopaikkansa

toimintatapoihin ja arvomaailmaan sekéa tutustua merkittaviin
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asiakassegmentteihin, jotka kuluttavat yrityksen palveluita. Kun taustatieto on
hallussa ja ymmarreta&n asiakkaan odotukset, on asiakkaiden kohtaaminen ja
asiakaspalvelutilanteet tavoitteellisempia ja paremmin asiakkaalle kohdennet-

tuja.

Yksi tyokalu asiakaskohtaamisen eri askelten hahmottamiseen on Ahvenaisen
ym. (2017, 62) kehittama, kohteliaan kohtaamisen kasitaulu. Samaa kaavaa
voi hyddyntaa erilaisiin asiakaskohtaamisiin ja perusrunkoa seuraamalla on
mahdollista yllapitaa palvelun minimistandardi. Ahvenaisen ym. (2017, 62)

mukaan standardit ovat:

1. Huomioi
Huomaa asiakas heti ja tervehdi esimerkiksi hymylla, nytkkéayksella tai sanalli-
sella tervehdyksella.

2. Kohtaa
Syvenny palvelutilanteeseen tervehtimalla ja nayta, etta olet palvelemassa juuri
kyseista asiakasta yksildllisesti.

3. Kysy
Kysy kohtaamisen yhteydessa, minkalaisen palvelun tai tuotteen tarpeessa
asiakas on.

4. Kuuntele
Kuuntele vastaus ja ohjaa asiakas halutun palvelun pariin tai auta hanta kysy-
mysten perusteella ohjautumaan sopivan palvelun pariin.

5. Ehdota

Jos asiakas on epavarma, voi hanelle ehdottaa erilaisia vaihtoehtoja. Vaikka
asiakas olisikin varma palvelustaan tai tuotteestaan, voi hanelle hyvalla maulla
ehdottaa palvelua tai tuotetta tukevia oheistoimintoja, joka nayttaa asiakaspal-
velijan olevan kiinnostunut juuri kyseisesta asiakaspalvelutilanteesta.

6. Varmista
Varmista, mihin lopputulokseen asiakas paatyy, eli haluaako han esimerkiksi
oheistoimintoja palvelutilanteeseen tai tuotteeseen.

7. Vahvista

Vahvistetaan asiakkaan haluama palvelu tai tilaus, jotta vaarinkasityksia ei
synny ja asiakkaalla on viela mahdollisuus vahvistaa tai korjata haluamansa
palvelun sisélto tai tuote.

8. Kiitéd

Kiitd asiakasta ja jata asiakkaalle siten hyva tunne palvelutilanteesta.

Kiitoksen ei tarvitse olla virallinen ja jaykka, vaan sen voi muokata tilanteeseen
ja omaan luonteeseen sopivaksi, jotta se tuntuisi luonnolliselta ja aidolta.”
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6 TULOKSET
6.1 TyOn suunnittelu ja tyOvaiheet

Kenkaverossa kausityontekijoiden perehdytys on ollut pitk&lti suullista ja konk-
reettisen tyon kautta opittua. Kirjallista materiaalia 16ytyi my6s, mika otettiin
mukaan uutta perehdytysmateriaalia kootessa. Aikaisempaa, |0ydettavissa
olevaa kirjallista materiaalia olivat aloittavan ja lopettavan vuoron tehtévien lis-
taus, muutamaan eri kassatoimintoon liittyvat kuvalliset ohjeet seka erilaisten
maksutoimintojen ja ateriaetujen kayttaminen ravintolassa. Kirjallinen materi-
aali opinnaytetyon tuotokseen koostettiin aikaisemman materiaalin seka haas-

tattelujen perusteella.

Materiaalia alettiin koota yhteen toiminnanjohtaja Anne Ossin (2021) kanssa
kaydyn keskustelun perusteella, jonka aikana listattiin ravintolassa olevat paa-
toimenkuvat seka tarkeimmat tydtehtavat. Muissa keskusteluissa esiin nous-
seet asiat, vanha kirjallinen materiaali, tydkokemus ja opinnaytetydn teoria-
pohja loivat rakenteen uudelle kirjalliselle materiaalille ja sen sisaltdluettelolle.

Perehdytysmateriaalin tavoitteena oli kouluttaa kausityontekija tyotehtaviin te-

hokkaasti ja toimivasti. Tam& huomioitiin materiaalin yksinkertaisena ilmeena.

Nopeasti tarkasteltava teksti ja havainnekuvat auttavat materiaalin lukua myds
Kiireessa, ja materiaalin seurattavuutta on pyritty helpottamaan kirjaamalla

ylos toimintojen kaikki vaiheet.

Tuulaniemen (2011, 71) mukaan asiakasymmarrys on tarkeéd osa palvelun
tuottamista. Materiaaliin tulisi siis kehittdd myds osio asiakaspalvelulle, johon
on koottu asiakaspalvelun perusteet. Tarkeaa on myds ilmaista, minkalaisia
asiakkaita Kenkaverossa kay ja minkalaiset arvot ja motiivit ohjailevat asiak-
kaita ostamaan palveluita sek& miten tyontekijana tdh&n voi positiivisesti vai-
kuttaa. Kun asiakaspalvelun perusteet ovat kunnossa, saadaan lyhyen tyo-

suhteen ja kiireisen sesongin aikana luotua toivottuja asiakaskohtaamisia.

Materiaalia koostettaessa piti huomioida kohderyhma eli sesongeissa tyds-
kentelevat, paaasiassa alalle kouluttautumattomat nuoret. Materiaalin kirjalli-
nen ohjeosuus on pyritty kirjoittamaan mahdollisimman selvasti ja yksinkertai-

sesti seka mahdolliset lyhenteet tai ammattisanat on selitetty. Tekstista 10ytyy
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my6s ammattiosaamiseen liittyvid kohtia, joissa neuvotaan muutamia tarjoile-

misen ja ravintolassa tydskentelyn perusteita.

Materiaalia alettiin koota heti opinnaytetydprosessin alettua, ja tasalaatuinen
kehittamisty6 saatiin valmiiksi yhdessa opinnaytetydraportin kanssa. TA&méan
jalkeen materiaali lahetettiin vield arviointiin kohdeyritys Kenkéaveroon, jonka
palautteen mukaan ja yhdessa itsearvioinnin kanssa tyon onnistumista ja kehi-

tyskohteita voitiin arvioida.

6.2 Keskustelut ja haastattelut

Opinnaytety0Ota aloittaessa oli tarkoitus, etté jarjestamme yhdessa vakituisen
salihenkilokunnan kanssa kehityspaivan, jonka aikana materiaalia saadaan
koottua monesta perspektiivista, vanhasta mallista ja uusista ideoista. Henki-
l6stbmuutosten myo6ta tasta ideasta jouduttiin kuitenkin luopumaan. Sen sijaan
salihenkildston kanssa on kayty koko opinnaytety6prosessin aikana paljon
keskusteluita ja epavirallisia aivoriihid, joista on tehty muistiinpanoja ja joissa

on selvitetty perehdytyksen tilaa ja mahdollisia parannuskohteita.

Kehittamistehtavaa varten koostettiin myds teemahaastattelu kausityonteki-
jOille, jotta n&htaisiin mita nykyiset kausityontekijat ovat mielta perehdytyksen
tilasta ja miten he haluaisivat perehdytyksen toteutettavan. Vallin (2018) ku-
vailemana teemahaastattelu on tapa kerétéa laadullista aineistoa. Teemahaas-
tattelussa aiheet ovat valmiiksi maaritelty, mutta haastattelun kulku ei ole tark-
kaan maaritelty. Haastateltavalle annetaan tietyt painotukset aiheista, jotta ha-
luttu tieto saadaan esille, mutta tdman liséksi tietoa voi keratd enemmankin
esimerkiksi haastateltavan aktiivisuuden tai haastattelun ilmapiirin takia, jolloin
haastattelutilanteiden lopputulemat voivatkin olla samoilla kysymyksilla hyvin

erilaisia.

Kehittdmistehtavaa varten luotiin teemahaastattelurunko, jonka avulla kartoi-
tettiin kausityontekijoiden kokemuksia aikaisemman perehdytyksen onnistumi-
sesta ja mahdollisista toiveista ja odotuksista. Haastattelu toteutettiin proses-
sin helpottamiseksi sahkopostiviestein, jolloin kynnys vastata on matalampi.
Haastateltaville ilmoitettiin, ettd tulokset kasitellaan anonyymina ja vastaukset

ovat osaltaan auttamassa uuden perehdytysmateriaalin kokoamisessa.
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Vastauksia haastatteluun tuli yksi, jota vastauskokonaisuutta lahdemme tutki-

maan.

Kausityontekijoina toimiville tarjoilijoille tehtiin haastattelurunko, joka lahetettiin
haastateltaville s&hkdpostilla. Haastattelun vastauksissa ilmeni, etta perehdy-
tys ndhdaan tyonkuvan lapikdymisena yhdessa perehdytyksesta vastaavan
kanssa, ja lapikaynti tapahtuu ennen konkreettisen tyon aloittamista ja aloituk-
sen aikana. Haastateltava kokee saaneensa riittavan perehdytyksen, joka to-

teutettiin konkreettisesti yhdessa tyttehtavia tekemalla. (Liite 1.)

"Kesan kova tahti tulee monelle varmasti yllatyksena ja vaatii joka tapauksessa totuttelua,

mutta se sujuisi ehkd paremmin, jos "perusteet” olisivat hallussa.” (Anonyymi 2022).

Kenkaverossa perehdytyksen haasteena nahtiin olevan kesédsesongin hekti-
syys ja yllattavat tilanteet. Perehdytykseen toivottiin kaytettavan tarpeeksi
myo6s kokeilu- ja havainnointiaikaa, jotta tyohon paasisi kunnolla kiinni ennen
kiireen alkua. Esille nostettiin myos kausityontekijdiden kokemattomuus ja se,
kuinka perehdytyksessa tama tulisi ottaa huomioon esimerkiksi asiakaspalve-
lutilanteisiin ohjeistamalla. Kausityontekijan tulisi olla tietoinen yrityksen palve-
lutarjonnasta, ja taman kokonaisuuden haltuun ottamiseksi kaivattiin keinoja.
(Liite 1.)

Haastattelun vastaukset olivat pitkalti linjassa aiheen ymparilla esitettyihin aja-
tuksiin ja mielipiteisiin, mutta konkreettisesti vakiinnutti nama ajatukset. Kes-
kusteluiden ja haastattelun pohjalta materiaalia alettiin koota my6s kohderyh-
man mielipide huomioon ottaen. (Liite 1.)

6.3 Lopputulos

Opinnaytteen toiminnallisen kehittdmisty6n lopputuloksena on kirjallinen pe-
rehdytysmateriaali, joka sisaltdd toimenkuvat ja perehdytyksen Kenkaveron
kausityontekijoille. Perehdytysmateriaali on koottu tiedostolle, ja sen pituus on
yhteensa 25 sivua. Materiaali sisdltaa tekstia seka havainnekuvia.

Aineiston salassapidon vuoksi opinndytetydssa esitellaan perehdytysmateri-

aalin sisallysluettelon otsikot ja niiden sisallot lyhyesti avattuna (Liite 2).
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Ensimmaisessa osassa on esitelty Kenkavero alueena. Kuvaan merkityilla nu-
meroilla havainnollistetaan alueen eri rakennuksia ja elementteja. Asiakkaat
kyselevét paljon alueen kohteista, joten on tarkeaa, etté jokainen tyéntekija
osaa ohjeistaa alueella liikkumista tarpeen tullen. Materiaaliin on myas liitetty
pohjapiirros pappilan ravintolasta. Eri nimisista huoneista on kaytossa lyhen-
teet, jotka avataan tekstissa, jolloin kaikki tietavat mista, puhutaan ja kommu-

nikointi on nopeaa kiireessakin. (Liite 2.)

Toisessa osiossa avataan kausityontekijoiden toimenkuvat eli ty6tehtavat tiet-
tyjen vuoronimikkeiden takaa. Perehdytyssuunnitelmassa kerrotaan toimenku-
vien tarkoitus seka tehtavien toimintaohjeet. Koska sesonki on kiireinen ja ty6-
tehtavat voivat vaihtua paivittain, on tarkeaa, etta toimenkuvat ovat selkeasti

tiedossa. Talloin jokainen pystyy asettumaan omalle vastuualueelleen ja toimi-

maan vastuualueen mukaisesti. (Liite 2.)

Koska Kenkaveroon hakeutuu kesatoihin padasiassa alalle kouluttamattomia
ja vahan tytkokemusta omaavia nuoria, on tarkeda opettaa tarjoilun alkeet,
jotta tydssa pystyy toimimaan turvallisesti ja toimivasti. Perehdytyksesséa onkin
avattu lyhyesti tarjottimen kaytt6a apuvalineena seka toimivia tapoja kantaa
astioita. Osiossa muistutetaan myds tyoturvallisuudesta, johon voidaan pereh-

dytyksen liséksi vaikuttaa omilla valinnoilla. (Liite 2.)

Neljannesta osiosta loytyvat esimerkkikuvat Kenkaverossa kaytetyista, ylei-
simmisté kattausmalleista tilaisuuksissa. Kuva kattauksesta auttaa havainnoi-
maan haluttua lopputulosta, ja niitd voidaan kayttaa apuna katteita laitettaessa
etenkin alussa, kun ne eivét ole viela muistissa. Peruskattaukset on hyvé hal-
lita, ja ensimmaisina kertoina se tehdaankin yhdessa, jotta ne jaavat hyvin

mieleen. (Liite 2.)

Kausityontekijoiden tarkein tehtava on palvella Kenkéaveron asiakkaita. Vaikka
hyvé asiakaspalvelu saattaa tuntua itsestaanselvyydelta, voi sen taakse kéat-
keytya toimintoja, joita ei olekaan ajatellut. Perehdytyksessa keskitytadnkin
asiakaskokemuksen rakentamisen peruselementteihin seké siihen, miten koh-
data ja kasitella vaikea asiakaspalvelutilanne. Tassa on kaytetty pohjana
muun muassa Ahvenaisen ym. (2017, 62) kehittamaa kohteliaan kohtaamisen

kasitaulua. Naiden seikkojen lapikaynti antaa kausityontekijalle itsevarmuutta
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palvella ja suoriutua asiakaspalvelutilanteista, etenkin jos kokemusta ei viela

siltd saralta kauheasti 16ydy. (Liite 2.)

Perehdytysmateriaalin lopussa on osio kaytannon asioista, jossa on vastauk-
sia yleisimmin kysyttyihin kysymyksiin. Osiosta kay selvaksi esimerkiksi oman
kulkuneuvon sailytyspaikka seka tyohon tarvittavat tyovaatteet. Materiaalin lo-
pusta loytyy kaksi erilaista taulukkoa. Toiseen taytetd&dn oma nimi ja paiva-
maara, jolloin materiaali on kayty lapi. Jos materiaalia muutetaan, kirjoitetaan
toiseen taulukkoon paivamaara, nimi ja mihin kohtaan muutokset on tehty.
(Liite 2.)

Perehdytysmateriaali tallennetaan ravintolan paatietokoneelle seka jaetaan
yrityksen yhteiselle palvelimelle. Materiaali myds tulostetaan, ja se liitetaan
osaksi infokansiota, josta l0ytyvat kaikki tarpeelliset ohjeet tulostettuna ver-
siona. Palvelimella olevaa versiota on mahdollista aktiivisesti muokata. Pape-

rista versiota voi tarkastella ja se on tukena ihan konkreettisessa ty6ssa.

6.4 Konkreettinen hyoty

Opinnaytetyon toiminnallisen kehitystydn tuotos otetaan kohdeyrityksessa heti
seuraavana sesonkina kayttoon, ja sitd hyddynnetaan osana tulevan kesan

kausityontekijoiden perehdytysta.

Koska opinnaytetyOprosessi saatetaan valmiiksi kevaalla ja materiaali saa-
daan kaytt6on kesaksi, ei tassa yhteydessa saada kerattya ja analysoitua
opinnaytetydn tuomaa konkreettista hyotya ja toimivuutta. Perehdytysmateri-
aalia ja sen toimivuutta kuitenkin halutaan aktiivisesti kehittaa eteenpain, ja
tarkoituksena onkin kerété kesan aikana ja jalkeen palautetta, jota mukaillen
materiaali koitetaan saada mahdollisimman toimivaksi ja kausityontekijoiden

tarpeita mukailevasi kokonaisuudeksi.
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7 POHDINTA
7.1 Tyon lopputuloksen arviointi

Toiminnallisen osuuden lopputuotoksena syntyi kirjallinen materiaali, joka si-
saltdd Kenkaveron ravintolan kausityontekijoiden toimenkuvat seka tyotehta-

vien opastamisen kirjallisten ohjeiden ja havainnekuvien avulla.

Koostettu perehdytysmateriaali on yksinkertainen, ja siité ilmenee tyonkuvien
ja tyotehtavien perusteet. Tulevaisuudessa kokeilun ja palautteiden jalkeen tu-
lisi kiinnittda huomiota visuaalisuuteen ja siihen, toimisiko materiaalille jokin
toinen esitystapa. Palaute on myds tarkeaa, kun tarkastellaan, onko materiaali
onnistunut kohdentumaan erityisesti nuorille ja kokemattomille kausityonteki-

ville.

Opinnaytetyon toiminnallisessa kehitysprosessissa tyontekijoiden vertaisarvi-
ointi ja -kehittdminen olisi voinut olla laajuudeltaan suurempi osa prosessia,
mutta opinnaytetyon aikana tapahtuneet henkiléstomuutokset vaikuttivat to-
teutukseen. Kirjallinen lopputuotos on hyva pohja perehdytykselle ja aktiivi-

sella kehittamisella se on toimiva osa perehdyttamistd myds tulevaisuudessa.

Opinnaytetyon tydelaméaohjaaja Anne Ossin (2022) lausunnosta kay ilmi, etta

kehitetty perehdytysmateriaali on erinomainen tydkalu perehdyttamiseen Ken-
kaverossa. Suunnitelma kuvaa keskeiset asiat ja sen runko on hyva seka hyo-
dynnettavissa myos tulevaisuudessa. Ossin sanoin asiallisella perehdytys-

suunnitelmalla Kenk&avero vahvistaa vastuullista tydnantajakuvaa.

7.2 Tydn merkitys

Kenkaveron ravintolalla on ollut aikaisemminkin seka kirjallista perehdytysma-
teriaalia etta suullista tietotaitoa, mutta nyt tiedot ovat paivitetty ja ne l10ytyvéat
kirjallisena kaikkien saatavilla. Opinnaytetyon toiminnallisen osuuden tulok-
sena kaikki tieto on koostettu yhteen tiedostoon, mika tulee helpottamaan uu-
sien kausityontekijoiden perehdytysta. Materiaali antaa tuen niin suulliselle
kuin tydn lomassa tehtéavalle konkreettiselle perehdytykselle. Se antaa myos
mahdollisuuden palata epavarmoissa tilanteissa vahvistamaan omaa osaa-

mistaan.
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Opinnaytetyo6lla oli itselleni suuri merkitys. Tyon aihe kehittyi ja muodostui eri-
naisten Kenkaverossa kaytyjen keskustelujen ja huomioiden seurauksena hy-
vinkin luonnollisesti ja tarve oli selkead. Pidan itse perehdytysta tarkedna, ja
kiinnostuin tarjolla olevasta kehitystyosta heti. Koin myds, ettd omat kokemuk-
seni ja ikani antoivat perspektiivia ja ymmarrysta, kun kohderyhmana olivat

kokemattomat ja nuoret kausityontekijat.

Opinnaytetyon toteutusta motivoi myos se, etta materiaali tulee omaan kayt-
toon heti sen valmistuttua. TAma varmistaa sen, ettad opinnaytetyo tulee ole-
maan konkreettisessa kaytossa ja aktiivisen kehittamisen alla ainakin niin

kauan, kun itse tydskentelee asian parissa.

Opinnaytety0 on my6s syventanyt ammatillista osaamistani niin teoreettisesti
kuin kaytanndssa ja antanut uutta perspektiivia tydelaméaan nyt ja tulevaisuu-
dessa. Haluan myos kiittdé Kenkéveroa ja Anne Ossia mahdollisuudesta to-

teuttaa toiminnallinen opinnaytety6 itsea kiinnostavasta aiheesta.
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Haastattelukysymykset

- Mita perehdytys tarkoittaa sinulle ja mitd se merkitsee sinulle uuteen tyépaikkaan tai
tydtehtavaan siirryttdessa?

- Minkélaisena koit perehdytyksen sesonkity6ta varten? Voit pohtia esimerkiksi pereh-
dytyksen riittavyyttd, onnistuneisuutta, minkalainen tunne itsella oli perehdytysproses-
sin aikana seka jalkeen, onko jokin jaanyt mietityttdmaan tai oliko jokin mielestasi on-
nistunutta.

- Minkalainen perehdytys olisi itsellesi mieluisa kyseisissa tyttehtavissa?

- Mihin seikkoihin toivoisit kiinnitettdvan enemman huomiota, miksi ja miten ne voitaisiin
huomioida paremmin?

- Tuleeko aiheesta mieleen jotain muuta, vapaa sana.
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