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Tama opinnaytety0 tehtiin toimeksiantona yritykselle, jossa tydskentelen. House of
Sandwiches on catering ravintola, jonka toiminta perustuu yritystilausten toimituksiin. Syksylla
2016 toiminta laajenee myds deli- ja a la cartepuolelle ja uusi toimipiste avataan Helsingin
Pakilaan. Tavoitteena oli luoda yritykselle toimintaohjeistus ravintolan puitteista ja
toimintatavoista. Talla hetkella yrityksella ei ole minkaanlaista perehdytys- tai toimintaopasta
ja perehdytysprosessi on ollut puutteellinen.

Rajasin tyon vain toimintaohjeistukseen, vaikka alkuperéaisené ajatuksena oli tehda koko
toimipisteen kattava opas. Rajaus siksi, etta koko toimipisteopas olisi vienyt enemman aikaa
kuin siihen nyt oli mahdollista kayttaa. Jatkossa tuottamani produkiti liitetdan koko
toimipisteen kattavaan ohjeistukseen. Opinnaytetyd toteutettiin kokonaisuudessaan kesan ja
syksyn 2016 aikana.

Opinnaytetyoni tietoperusta kasittelee perehdytysta, esimiesty6ta seké laadun kehittamista.
Empiirisessa osassa keskitytdan produktin suunnitteluun ja toteutukseen, liitteista 16ytyy
produkti eli toimipisteopas, jonka tuotin.

Toimipisteoppaasta tuli tavoitteiden mukaisesti tyévaline, niin perehdyttéjille kuin
perehdytettavillekin. Sita tullaan jatkossa kayttamaan yrityksen perehdytysprosessissa.
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona yritykselle, jossa tyoskentelen. Tarkoituksena
oli luoda toimintaohjeistus House of Sandwiches ravintolalle. Yritys on toiminut catering
alalla vuodesta 1996 ja laajentaa nyt toimintaansa perinteiseksi ravintolaksi, sekéa avaa
delin ravintolan ohella. Olen tydskennellyt yrityksessa niin keittion puolella kuin
toimistossakin ja minulla on laaja kasitys yrityksen toimintamalleista, joita kaytin hyvakseni

ohjeistusta suunnitellessani.

Kunnollista toimipisteopasta ei ravintolassa ole aikaisemmin ollut, ja nyt kun toiminta
laajenee erilaisiin tehtaviin, yritys halusi saada oppaan, jonka avulla perehdyttaminen
seka mahdollisesti myéhemmin uusien toimipisteiden avaaminen olisi helpompaa.
Keskityin tydssani vain toimintaohjeistukseen koska halusin rajata aiheen mahdollisimman
tiiviiksi ohjeistukseksi. Jatkossa yritys voi kayttaa tata ohjeistusta muiden oppaiden

suunnittelun apuna.

Tavoitteena oli luoda mahdollisimman informatiivinen ohjeistus yrityksen toiminnasta ja
laatukriteereistd, ja helpottaa uusien ja vanhojen tydntekijoiden tydntekoa seka
perehdytysta talon tapoihin. Ohjeistus ei ole perehdytysopas mutta sitéd on mahdollista
kayttaa perehdytyksen apuna. Opinnaytetytssa kasittelen perehdytystd, esimiesty6ta,

tyOpaikan pelisaantdja seka laatutoimia tydpaikalla.

Ty6 on jaettu osioihin, tietoperustassa kasittelen perehdytysta, esimiestyota, tydpaikan
pelisdantdja ja laadun kehittdmista. Empiirisessa osassa keskitytdan produktin
suunnitteluun ja toteutukseen seka tyon arviointiin. Lopuksi kasittelen johtopaatoksia ja

asioita, joita olisin voinut tehda toisin.



2 Perehdytys

Perehdyttdminen on tyéhon johdattelua ja opastusta eri tavoin. Uusi tyontekija yrityksessa
kaipaa ohjeistusta talon tapoihin ja tytehtaviin. Perinteinen perehdytys on aiemmin ollut
pelkkda tyéhon opastamista, kuitenkin yhta tarkeita perehdytyksen osa-alueita ovat seka
yritykseen etta tydyhteisdon tutustuminen. Nain saadaan yksildlle ymmarrysta siihen,

miten yritys toimii ja miksi asioita tehdaan niin kuin tehdaan. (Kupias & Peltola 2009, 13.)

Oppiminen on suhteellisen pysyvaa ja kokemuksiin perustuvaa muutosta yksilén tiedossa,
taidossa tai ajattelussa (Kangas 2000, 27). Oppiminen ja perehtyminen tyéhén on
sosiaalinen prosessi, johon vaikuttaa ihmisten vélinen vuorovaikutus. On tarkeaa, etta
tydyhteisdssa on hyva henki ja oppimiseen kannustetaan seké tuetaan perehdytettavaa
hanen perehdytysprosessissaan. Hyvin suunniteltu perehdytys- tai tydnohjausprosessi
auttaa uutta tydntekijaa jasentelemaan omia tyétehtaviaan ja suoriutumaan niista
annetussa aikataulussa. (Alhanen, Kansanaho, Ahtiainen, Kangas, Soini & Soininen
2011, 28-30.)

Kun yrityksen toimintastrategia muuttuu, tulee perehdytysta muuttaa ja pohtia, mita
vanhasta tiedosta kannattaa sailyttda ja mik& muutetaan sopimaan uuteen
toimintatapaan. Jokaisen tyontekijan, niin vanhan kuin uudenkin, tulee omaksua uusia

kaytantoja ja oppia vanhasta tydstéa pois. (Kupias & Peltola 2009, 43.)

2.1 Perehdyttamisen sisalto

Perehdyttdmiseen kuuluu uuden tydntekijan tutustuttaminen tyépaikkaan, tydyhteisoon,
tydymparistodn seka itse tydtehtavaan (LAMK 2007, 10). Perehdytyksen sisaltoon ei
voida lukea vain uuden tyontekijan ensimmaisten paivien perehdytysté ja tyéhon
opastusta. Se on yhteydessa koko yrityksen toiminnan kehittamiseen ja sen tulisi jatkua ja
kehittyd, vaikka henkilokunnan tyéhon perehdyttdminen paattyisikin. Jatkuvalla
perehdytyksella ja sen kehittamisella pyritdan valttdmaan tyévoiman vaihtumista ja

sitouttamaan tyontekijoita yritykseen. (Kupias & Peltola 2009, 51-52.)

Tyb6paikkaan ja tydyhteis6on perehdyttamisessa tulee ottaa huomioon se, ettd uusi
tyontekijd saa mahdollisimman laajan kuvan yrityksen toiminnasta, toimintatavoista seka
visiosta. Tydyhteis00n tutustuttaminen ja tieto siitd, mista informaatiota voi saada,
kuuluvat tyopaikka- seka tytyhteisd perehdyttdmiseen. Apuna tdssa voivat toimia erilaiset

toiminta- tai toimipisteoppaat. (Kangas & Hamaldinen 2010, 2.)



Kaikki hyddylliset oppaat ja ohjeistukset varataan perehdytettdvan kayttoon.
Ensimmaisina paivina tietoa tulee paljon ja sita voi olla vaikea muistaa jatkossa. Siksi
onkin hyva olla erilaisia oppaita talon tavoista tai koneiden kayttdoppaista. Naihin uusi
tyontekija voi palata paremmalla ajalla ja sisdistaa tiedon paremmin. (Kangas &
Hamalainen 2010, 10-11.)

Tyo6tehtavaan perehdytettaessa on pohdittava perehdytettdvan taustoja ja kykyja.
Jokainen perehdytystilanne, seka perehtyja on erilainen ja perehdytysta onkin muokattava
yksilon tarpeisiin. Kun yrityksess& muutetaan liikkeideaa, on jokainen tyontekija

perehdytettava uusiin tai muuttuneisiin tyétapoihin. (Kangas & Hamalainen 2010, 3-4.)

Tyo6turvallisuus tulee ottaa huomioon tydhén opastettaessa. Ty6turvallisuuslain mukaan
jokaisen tydnantajan tulee huolehtia siité "etta tyénteko on turvallista, eika tyontekijan
terveys vaarannu” (Kupias & Peltola 2009, 23). Perehdyttdja opastaa oikeat
tydmenetelmét seka selvittda laitteiden ja koneiden mahdolliset vaaratekijat
perehdytettavélle ja varmistaa ettd oppi on mennyt perille. Onnettomuustilanteiden
varalta, tyontekijda on opastettava, miten niissa toimitaan. Esimerkiksi sammutuskaluston
olinpaikat on opastettava uudelle tyontekijalle. Tyoturvallisuuteen liittyy myo6s yleinen
siisteys, siivoustoimenpiteet seka tydéergonomia. Tydergonomiaa voidaan harjoittaa jo
perehdytystilanteessa, esimerkiksi oikeilla tydasennoilla. (Kangas 2000, 21-22.)
Perehdytystilanteessa kokeneellekkin tydntekijalle on opastettava vaaratilanteissa

toimiminen seka laitteiden tai koneiden oikein kaytto (Kupias & Peltola 2009, 24).

2.2 Perehdyttamisen hyodyt

Hyvin hoidettu perehdytys hyodyttaa yritysta, tyontekijoita ja asiakkaita. Kun perehdytys
hoidetaan huolella niin, etté tydntekija ymmartaa tehtavansa seka tarkoituksensa
yrityksessda, on han todennakoisesti valmiimpi sitoutumaan yritykseen. Perusteellinen
perehdytys tehostaa oppimista ja virheiden méaara jatkossa vahenee. Nain koko yritys
hy6tyy kunnon perehdytyksesta ja uusi tydntekija oppii nopeammin toimimaan

itsendisesti. (Kangas & Hamalainen 2010, 4.)

Hyvalla perehdytyksella uusi tyontekija saadaan liittymé&an tydyhteisdon nopeasti ja
innostumaan omasta tydstaan seka kehittdmaén omaa haluaan oppia. Tama patee myos
ty6hon palaavaan henkilokuntaan, esimerkiksi pitkdlta sairaslomalta palaava henkild
tarvitsee tyohon perehdytyksen muuttuneisiin tydtapoihin. (Ty6terveyslaitos 2011.)
Tybyhteis66n perehdyttamisen onnistumiseksi, tydkollegoille on hyva ilmoittaa uuden

tyontekijan saapumisesta (Trainer guide, 2010).
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Pidemmalla aikavalilla perehdytyksen hyodyt korostuvat. Tyéntekijan motivaatio ty6ta
kohtaan on usein liitoksissa perehdytyksen laatuun. Jos tydntekijaa ei ole opastettu
alkutaipaleella tai han on saanut negatiivisen kasityksen tydyhteisosta, tydmotivaatio ei
ole parhain mahdollinen ja talléin poissaolot seka henkildston vaihtuvuus usein
lisdantyvat. Huono perehdytys johtaa lisdkustannuksiin. Poissaolot, laatuvirheet ja niiden
korjaaminen, tapaturmat sek& henkiloston vaihtuminen tuovat yritykselle aina turhia
lisdkustannuksia. Hyvalla ja perusteellisella perehdytyksella nailtéa voidaan valttya ja

yrityskuva saadaan positiiviseksi. (Kangas & Hamélainen 2010, 4-5.)

2.3 Perehdyttamisen suunnittelu, seuranta ja esimiehen rooli

Suunnitelmallisella perehdytyksellda on kauas kantoiset vaikutukset. Se auttaa
tehostamaan toimintaa ja luo puitteet perehdytykselle. Perehdytysta suunniteltaessa, on
pohdittava perehdyttdjan motivaatiota sekd ammattitaitoa ja varmistettava ettd materiaali
on ajan tasalla. (Kangas & Hamalainen 2010, 6.) Prosessin suunnitteluvaiheessa
yrityksen on asetetettava tavoitteet perehdytykselle. Tavoitteet sisdltavat sen, mita uuden
tyontekijan tulee oppia perehdytysjaksolla ja miten oppimista voidaan avustaa. (Kangas
2000, 23.)

Suunnittelu, perehdyttajan valmentaminen seka dokumentointi ja arviointi kuuluvat kaikki
perehdytysprosessiin ja avustavat hyvan perehdytyksen toteutumista.
Perehdytysprosessin laatiminen on toteutettava huolella ja suunnitelmallisesti

yhteisty6ssa koko organisaation kesken. (TTK 2009, 2-3.)

Perehdytysprosessia on hyva seurata ja sen avuksi voidaan laatia esimerkiksi
tarkistuslista tyontekijalle josta voidaan seurata, etta kaikki tarpeelliset asiat on kayty lapi
perehdytyksessa (Kangas & Hamalainen 2010, 7). Seurannan avulla myos koko
henkilostd pysyy tilanteen tasalla ja sen avulla voidaan arvioida tavoitteiden toteutumista

yrityksen perehdystysprosessissa seka puuttua ongelmakohtiin (Kangas 2000, 25).

Esimiehen tai perehdyttdjan tehtava on opastaa uutta tydntekijaa omiin tytehtaviinsa ja
kertoa tarkasti tyon tarkoitus ja se, miten uusi tyontekija auttaa yritystd menestymaan.
Perehdytyksen avuksi ja ohjeistukseksi on hyva olla olemassa perehdytys- tai ohjekansio,

josta tietoa voi palata etsimaan myéhemmin. (Kupias & Peltola 2009, 69-70.)

Esimiesty0 on tekijansé nékdista ja erilaisia esimiehid on paljon. Hyva esimies keskittyy

siihen, miten parhaat tulokset on mahdollista toteuttaa yrityksen missiota mukaillen.
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Johtajuutta tarvitaan siihen, etta asiat saadaan tapahtumaan oikealla tavalla seka

oikeassa aikataulussa. (Kansanen 2004, 23-25)

Esimiehen tulee huolehtia, ettd tyontekija saa asianmukaisen ja huolellisen perehdytyksen
niin omiin tehtaviinsa kuin myos yritykseen, tyéyhteis6on seka tydymparistéon.
Perehdytyksessa on pidettava huolta siitd, ettd se on johdonmukaista ja tapahtuu
jarjestelmallisesti. Edellda mainitut tyéturvallisuuslainséadannoét otetaan myds huomioon.
Esimiehen tehtava ei ole ainoastaan kouluttaa uutta tyontekijad uusiin tehtaviin vaan
mya0s tutustuttaa tdma yrityksen kaytantoihin seka varmistaa ettéa oppiminen jatkuu
perehdytyksen jalkeenkin. Useat yritykset valitsevat perehdytysvastaavan johtamaan
perehdytystilanteita. (Kupias & Peltola 2009, 55-57.)

2.4 Muutoksiin perehdyttaminen

Monet yritykset kayvat lapi muutoksia elinkaarensa aikana. Muutosten tapahtuessa niihin
tulee suhtautua vakavasti, olivatpa ne sitten hyvia tai huonoja. Muutos heikentda usein
tyontekijoiden turvallisuuden tunnetta ja liséd epavarmuutta tyotehtavia kohtaan. Taman
takia kunnollinen perehdyttaminen seka informointi muutoksiin liittyen on tarkeda. (Kangas
& Hamalainen 2010, 20.)

Muutokset tuottavat tyontekijoille usein paineita ja rasittavat joka paivaista tyontekoa.
Moni tyéntekija voi kokea ahdistusta tai pelkoa uudessa tydtehtavassaan ja taman myota
uuden oppiminen voi loppua. Talléin tydnohjaus ja perehdyttdminen uusiin tehtaviin on

erityisen tarkedssa asemassa. (Alhanen, Ym 2011, 31.)

Muutosvastarinta on yleinen ilmid muutosten koittaessa. Se on muutosten vastustamista
ja niihin epéilevasti suhtautumista. Tyontekijan itsetunto, turvallisuudentunne seka
aikaisemmat kokemukset ja asenteet vaikuttavat muutosvastarinnan syntyyn. Vastarinnan
vaikutukset korostuvat yleensa siina, mitd suurempi muutos on ja miten se vaikuttaa

tyontekijoiden tydnkuvaan ja toimintaan. (Kangas 2000,19.)

Muutosvastarintaa on mahdollista ehkaista ja vastustaa perehdyttamalla henkilosto
muutoksiin. Kun muutoksia tapahtuu, niista tulisi tiedottaa kattavasti ja keskustella
henkilokunnan kanssa, jotta epaselvyydet ja vaarinkasitykset valtetaan. Moni tydyhteison
jdsen muodostaa itselleen ennakkoluuloja jolloin kysymysten ja vastausten antamiseen on
hyvé varata aikaa, jotta ennakkoluulot voidaan kumota tai vahvistaa. Myds pelko vaikuttaa
muutosvastarintaan. Uusien laitteiden kayttéonottoa vastustetaan koska niitéa ei osata

kayttaa. Taman takia koko henkildsté on perehdytettéava kunnolla laitteiden kayttdéon. Jos
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tyotehtavat tai menetelmat tydntekoon muuttuvat, on perehdytykselle varattava niissakin
aikaa. Perustelu ja perusteelliset vastaukset kysymyksiin avustavat muutoksiin

sopeutumisessa ja niihin sitoutumisessa. (Kangas & Hamalainen 2010, 20-21.)

Kun muutoksista on selvitty, niitd seurataan ja pohditaan, miten muutoksiin
perehdyttdminen on onnistunut. Tarkeda on se, miten tyontekijdiden perehdytys on
onnistunut muuttuviin tehtaviin ja onko jokaisella tydntekijalla hallussaan jo ne taidot mita
tyotehtavassa tarvitaan. Keskustellaan myds siitd, miten perehdytysté jatketaan niiden
osalta joille perehdytys ei ole onnistunut toivotulla tavalla. Muutoksiin perehdyttdmisen ja
siind onnistumisen edellytys on osaava esimies, joka nakee muutokset koko tydyhteisélle

hy6dyllisend prosessina. (Kangas, 2000. 20.)



3 Tyoyhteisdn pelisdanndt ja esimiehen rooli muutoksissa

Tyobyhteison pelisaantdihin luetaan niin juridiset tai ammattiliittojen valilla neuvotellut
saannot kuin myos kaikki epaviralliset ja kirjoittamattomat pelisaannoét. Yhteisten
pelisdantdjen laatiminen auttaa seka tydntekijaa etta yritysta ja niiden avulla valtytaan

epaselvyyksilta ja konfliktitilanteilta. (Furman, ym 2005, 7-8.)

3.1 Pelisdannot

Tybyhteisdssa tarvitaan pelisaantdjd, kun sddnndot on laadittu ja ne ovat jokaisen tiedossa
voidaan ongelmatilanteissa palata niihin ja sdastya konflikteilta. Yhteinen asioiden
sopiminen ja vuorovaikutus vaikuttavat koko tydyhteison hyvaan henkeen. Hyva henki
yhteisdssa on kilpailutekija joka vaikuttaa niin tydpaikan vetovoimaisuuteen kuin
asiakaspalvelun parantamiseenkin. Tydpaikat, joissa sdannot ovat selvilla ja joissa on
hyva henki, kilnnostavat uusia potentiaalisia tydntekijoita ja saavat vanhat tyontekijat

todennéakdisemmin jadmaan taloon. (Furman, ym 2005, 8-9.)

Pelisdantoihin kuuluu lainsdaadanndlliset saannot, joita yrityksen tulee noudattaa ja pitdéa
tyontekijoistaan huolta. On olemassa muitakin sdantgja, jotka luetaan niin sanoittuihin
kirjoittamattomiin sé&ntoihin ja joita on vaikea kirjoittaa ylds. Naihin kuuluu ystavallinen
kanssakayminen toisten tyontekijoiden kanssa ja avun antaminen haastavissa tilanteissa.
On tarkeda, etta tydyhteison jasenet valittavat toisistaan ja haluavat antaa panostuksensa

tydpaikan hyvan ilmapiirin luomiseen. (Furman, ym 2005, 30.)

3.2 Esimiehen rooli muutoksissa ja johtaminen

Esimiehen rooli voi olla muutostilanteessa hankala. Tydyhteison henki tulee maaritella
uudelleen ja samalla laatia uusi suunnitelma johtamiseen. Esimiehen on saatava
tyontekijat selviytymédn muutoksesta seké innostettava heitéa uudelleen uuteen tyéhon tai
tydnkuvaan. (Furman, Ahola & Hirvihuhta 2005, 101-102.)

Johtaminen on aina vuorovaikutusta alaisten kanssa. Suurten tai pienten muutosten
keskelld, tydyhteisd on saatava sopeutumaan muutoksiin niin etta luottamus johtoon tai
esimiehiin sailyy. Nykydan, muutosten ollessa arkipdivaa tytntekijat ovat sopeutuneet
muutoksiin omalla tavallaan ja pyrkivat vain tekem&an oman tyénsa muutoksista
huolimatta. Tama voi johtaa siihen, etta alaiset menettavat uskonsa johtoon ja yrityksen

toimintaan, jolloin seka yritys etta yksilot karsivat. (Juuti & Virtanen 2009, 140-141.)



Sitouttaminen muutoksiin seké yritykseen on suuri haaste ja mahdollisuus yritykselle ja
esimiehille. Kun muutoksia tapahtuu, niista tulisi viestid mahdollisimman informatiivisesti
koko henkilokunnalle. Nain valtytddn huhupuheilta ja vaaralta informaatiolta. Esimiehen
rooli on tassé keskidssa, esimiehet viestivat johdolta tulevan informaation omille
alaisilleen ja toimivat valikatena toiseen suuntaan. Alaisia sitouttaessa on hyva vedota
ihmisten tunteisiin. Jos tydntekijdille osoitetaan konkreettisesti se, mika yrityksessé on
talla hetkelld vikana ja miksi muutosta tarvitaan, ottavat ihmiset muutoksen paremmin
vastaan ja ovat valmiita muuttamaan omaa kaytéstaan ja toimintatapojaan. Taman
onnistumiseksi johdon ja esimiesten on kyettava asettamaan itsensa alaisten asemaan
sekd ymmarrettava muutoksia koskevat huolet. Taméa edellyttda henkiloston ja
organisaation tuntemista seka johtajien tai esimiesten inhimillisyyden esiintuomista. (Juuti
& Virtanen 2009, 141-143.)



4 Laatutoiminta

Laadulla voidaan tarkoittaa erilaisia asioita, silla inmiset kokevat laadun eri tavoin.

Joillekkin laatu voi olla sita mista he pitavét, toiselle se tarkoittaa sité, ettei tuotteesta tai
palvelusta aiheudu lisdtoimenpiteita, kuten korjauksia tai reklamaatioita ostotapahtuman
jlkeen. Organisaation on hyva maarittaa itselleen mita laadulla tarkoitetaan ja miten se
toteutetaan yrityksessa ja sen jokapaivaisessa toiminnassa. Laatu ja tuottavuus on hyva

nahda yhteydessa toisiinsa. (Sarala & Sarala 2010, 94-97.)

Laatu nahdaéan usein kriittisend menestystekijana, eli siis tekijan, josta liiketoiminnan
onnistuminen riippuu. Hyva laatu vaikuttaa yleisesti niin yrityksen kannattavuuteen kuin
asiakastyytyvaisyyteen. Tyytyvaiset asiakkaat ovat usein uskollisia asiakkaita, jonka
ansiosta myos yrityksen markkina-asema vahvistuu. Yritystoiminnan kannattavuus on
yhteydessa yrityksen selviytymiseen markkinoilla ja tydpaikkojen sailymiseen. (Lecklin
2002, 24-26.)

Ravintola-alalla kokonaislaadulla tarkoitetaan yleensa tuotteen, palvelun seka toiminnan
laatua. Tuotteen laatu keskittyy raaka-aineiden jéljitettédvyyteen, ruoan turvallisuuteen,
ravitsemuksellisuuteen, hinta-laatusuhteeseen seka aistittavaan laatuun. Palvelun laadulla
voidaan tarkoittaa saatavuuteen, palvelualttiuteen ja ruokailuymparistoon liittyvia
laatutekij6itd. Toiminnan laatu, on yrityksen toiminnan ja henkiléston laadullisia

vaatimuksia koskevaa vastuuta. (Laatuketju, 4-5.)

4.1 Henkiloston osaamisen kehittaminen laadun takaamiseksi

Henkildston kehittdminen on voimavara, jolla saadaan yritykseen laatua ja
asiakastyytyvaisyytta. Tyontekijoiden koulutus tydtehtaviin ja motivointi toimimaan
tydyhteison parhaaksi on yhta tarkeda kuin hyvat tuotantovalineet tai menetelmét. (Lecklin
2002, 28.)

Osaamisen kehittdmisen tueksi on maariteltava osaamisen tarve yrityksessa ja millaisia
osaajia yritys tarvitsee menestyakseen toiminnassaan. Osaaminen voidaan jaotella
erilaisiin osaamisalueisiin mita kussakin tehtavassa vaaditaan. TAma auttaa
rekrytointiprosessia, kun tiedetdan millaisia osaajia yritykseen halutaan. Perehdytyksessa
pystytddn keskittymaan yrityksen tarpeisiin ja huomioimaan yksilon nykyinen osaaminen
seka kehittamisalueet. Kun kehittdmisalueet on méaritelty ja havaittu, voidaan

henkilokunnalle jarjestdd koulutuksia tukemaan uuden oppimista. (Lecklin 2002, 246-249.)



Kehityskeskustelu, on esimiehen ja alaisen valinen tapaaminen. Keskusteluissa tulisi
laatia kehityssuunnitelma ja arvioida yksilén nykyiset taidot seké laatia tavoitteet jatkoa
silmalla pitéden. Kehityssuunnitelmasta tulisi kdyda ilmi yrityksen ja yksilon tarpeet,
valmiudet sek& suoriutuminen tehtavista. Suunnitelmaan voidaan myds lisata pitkan
aikavalin kehitystavoitteet sekd omat uratavoitteet. Kehityskeskusteluita tulisi pitda
vuosittain. (Lecklin 2002, 248.)

4.2 Palvelun laatu

Palvelun laatu voidaan rinnastaa asiakaskeskeisyyteen ja yrityksen toiveisiin tyydyttaa
asiakkaan kokemat tarpeet. Palvelun laatu on mukautettava asiakkaiden haluihin ja
mieltymyksiin, jotta se voi palvella asiakasta mahdollisimman hyvin. (LA&msa & Uusitalo
2003, 25.)

Asiakaspalveluun keskittymisen tulisi ndkya asiakkaalle. Yrityksen johto antaa
asiakkailleen palvelulupauksen toiminnastaan ja siihen koko henkildston tulisi keskittya.
Asiakkaan kokema kokonaislaatu palvelusta muodostuu odotuksista ja kokemuksista.
(Sivonen & Tybppdnen 2006, 44.)

Kuiluanalyysimalli (Kuvio 1.) kuvaa asiakkaan kokeman ja odotetun laadun valista kuilua
johon liittyy viisi erilaista kuilua. Ensimméainen kuilu perustuu yrityksen johdon ndkemyksiin
siitd mik& on hyvaa palvelua verrattuna asiakkaan omiin odotuksiin palvelusta. Jos johdon
mielikuva asiakkaiden odotuksista poikkeaa asiakkaan versiosta, on hyvaa palvelua
vaikea tuottaa. Toinen kuilu on palvelun laatuvaatimusten seka johdon laatuodotusten
valinen kuilu. Kolmas kuilu voi syntyd, jos palvelun tai tuotteen tuotanto- ja
toimitusprosessi ei noudata sille annettuja laatuvaatimuksia. Kuilu neljd kuvaa asiakkaalle
viestityn palvelulupauksen ja toteutuneen palvelun valista eroa. Viides kuilu on asiakkaan
kokeman laadun ja odotetun laadun valinen kuilu. Tama syntyy kokonaisprosessina
kaikkien muiden kuilujen kanssa. Asiakas arvioi ja vertaa odotetuksiaan toteutuneeseen
palveluun. Odotetun ja koetun laadun tulokseksi syntyy asiakkaan kokema
kokonaispalvelu. (Ladmsa & Uusitalo 2003, 50-51.)
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kokemukset
L
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Kuilu 5
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(roukaan lnkienetu- ja  |g----o  kohdistuva viestinta

jalkikateiskontaktit)
Kuibe3 | ‘
Kuilu 1
Kasitysten
muckksaminen pahvelun
laatuenittelyksi
Kuibu2 1
Johdon kasityksst
Loceceoon  kuluttajen odotuksista

Kuvio 1. Kuiluanalyysimalli (Parasuraman, A., Zeithaml, V. & Berry, L. 1985, 44.)

4.3 Toiminnan laatu

Toiminnan laatuun luetaan henkilokunnan ammattitaito, ymparistélaatu, yhteiskuntavastuu
seké asiakasviestinta (Laatuketju, 5). Yksi ndkdkulma toiminnan laadun tarkasteluun on
amerikkalaisen Joseph Juranin kehittdma nakemys siitd, ettd huono laatu on kallista. Han
naki laatuasiat yhta tarkeina yritysten taloussuunnitelmien kanssa. Juranin mukaan huono
laatu vaikuttaa yrityksen talouteen ja tuo lisda kustannuksia. Esimerkkeina kustannuksiin
johtavista syista ovat tydnteon estyminen johtuen odottelusta ja etsimisestd, saman asian
moneen kertaan tekeminen, turha tyo jolla ei ole asiakkaalle merkitysta, virheiden korjaus
ja valitukset, ylimaarainen tyd seka valmiiden tai keskeneréisten tuotteiden varastointi.
Tuotteiden ja toiminnan laadun ollessa kunnossa yritys hyotyy tasta kustannussaastoilla.
(Sarala & Sarala 2010, 103.)

Juranin opin tarkeimpina kohtina voidaan pitda toimintaprosessien suunnittelua alusta
alkaen ja tyontekijoiden mukaan ottamista toiminnan kehittamistydssa. Oppeja lahdettiin
hytdyntamaan ja jatkamaan Japanissa pidemmalle. Koko tyéorganisaatio otettiin mukaan
laadun suunnitteluun ja suunniteltiin yhdessa laatuun liittyvid ongelmakohtia ja
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ratkaisumalleja. LAnsimaissa laadun hallintaan herattiin myéhemmin ja yhdysvaltalainen
Philip Crosby lahti kehittdamaan laadun valvontaa viela pidemmalle. Crosby keskittyi
standardeihin ja ohjeistuksiin, joita tarkasti noudattamalla saadaan yrityksen sisélle
sisdinen ja yhtenainen kuri. Tarkoituksena on saada tydntekijat tekeméan se tyo, joka

heilld on, entista paremmin. (Sarala & Sarala 2010, 104-105.)

Toimintaymparistdn alati muuttuvat tarpeet vaikuttavat toimintaan ja sen laatuun. Kilpailu
asiakkaista kovenee, asiakkaiden kokemat tarpeet muuttuvat ja kehittyvat seké osaavan

henkilokunnan I6ytaminen voi olla vaikeaa. (Sivonen & Tydpponen 2006, 11.)

4.4 Laatujohtaminen

Johdolla on aina kouluttamisvastuu. Johto maarittaa tavoitteet, kouluttaa alaisensa ja
aloittaa kehittamistyon jolla laatua voidaan parantaa. Tydntekijdiden vastuulle ja&
tavoitteiden tayttdminen. Esimiehilla on tarkeé tehtava saada alaisensa sitoutumaan
tavoitteisiin ja laadun parantamiseen. Jokaisen organisaation jasenen on sitouduttava

muutoksiin ja asiakaskeskeiseen ajatteluun. (Sarala & Sarala 2010, 107-109.)

Laatujohtamisen lahtokohtana pidetddn johdon perusteluja sille miksi laatuun
panostetaan. Laatutoiminnalle on asetettava tavoitteet ja aikataulu, jolloin ndihin
tavoitteisiin on paastava. Tavoitteiden asettamista helpottaa alkutilanteen kartoitus ja
selvitys siita4, missa yritys on talla hetkella liketoiminnassaan. Tilannekartoituksen
tarkoitus on antaa yritysjohdolle kuva siitd mité voidaan ja mité pitd& parantaa. (Lecklin
2002, 55-56.)

Laatutoimintaa ei tule pitaa itsestaénselvyytend vaan jokaisen tydyhteison jasenen on
sitouduttava siihen, myds johdon. Laatutoiminnan suunnitteluun ja kehittamiseen on
uhrattava rahaa, aikaa ja halukkuutta oppia. Johdon rooli voi olla kriittinen, jos johto ei itse
toimi omien laatuperiaatteidensa mukaan, eivat tyontekijatkaan nae niita tarkeina. (Lecklin
2002, 60-62.)

Organisaation toiminnan helpottamiseksi ja johdon tavoitteiden méaarittdamiseksi voidaan
laatia laatujarjestelma, jossa kuvataan toiminnan rakenne. Téllainen jarjestelma voi toimia
henkilokunnan apuna paivittaisissa tyotehtavissa. Sen rakenne voidaan jakaa osiin: 1.
Johdanto yrityksen toimintaan ja sen laatupolitikkaan seka tavoitteisiin. "Laatukasikirja” 2.
Menettelyohjeet ja prosessien kulun kuvaukset. 3. Tydohjeet ja tehtavienkuvaukset joissa

maaritellaan se, miten tyo tulee tehda. Prosessilla tarkoitetaan toimenpiteita
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orginisaatiossa, jolla tyd saadaan tehdyksi ja tavoitteet saavutetaan. (Sivonen &
Tybppbnen 2006, 13-14.)

Pienissa yrityksissa ei ole véalttamatonta ottaa mukaan kaikkia taman laatujarjestelméan
osia, vaan kaksi tasoa riittda hyvin yhteen nivottuina. Laatujarjestelméan tavoitteena ei ole
olla yksityiskohtainen tai kovin pitka teos, vaan auttaa tyontekijoitd kaytanndn asioissa ja
perehtya kyseessa olevan yrityksen tarpeisiin ja tavoitteisiin. Sen tulisi selventaa

organisaation toimintaa, seké olla apuna perehdytystilanteissa. (Lecklin 2002, 31-34.)

Hyvin rakennettu ja toteutettu laatujarjestelma auttaa seka johtoa etta alaisia.
Laatujarjestelman avulla toiminnan johtaminen yleenséa helpottuu kaikilla tasoilla.
Jarjestelma on tarpeellinen kaikille yrityksille mutta pienten yritysten laatujarjestelman ei

tarvitse olla yhta kattava kuin suurten. (Lecklin 2002, 35-36.)
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5 Produktin suunnittelu ja toteutus

Opinnaytetydni on produkti, joka tehtiin toimeksiantona yritykselle, jossa tytskentelen.
House of Sandwiches on perheyritys, joka perustettiin vuonna 1996 ja se on toiminut
catering alalla siita l&htien. Yrityksen tuotevalikoimaan kuuluu niin aamiaiset, lounaat kuin
erilaiset leivonnaiset. Péaasiallisina asiakkaina ovat toimineet paédkaupunkiseudulla
toimivat yritykset. Loppu vuodesta 2016 yritys muuttaa ja laajentaa toimintaansa

ravintolaksi seké deli-toiminnaksi.

Uuteen ravintolaan Helsingin Pakilaan tulee pieni, noin 20 asiakaspaikkaa siséltava a la
carte ravintola seka deli, josta asiakkaat voivat ostaa tuoreita aamiais- ja lounastuotteita
mukaan otettavaksi. Ravintolaan tulee myos virvoke- ja alkoholimyyntid. Catering toiminta
jatkuu samalla tavalla kuin aikaisemminkin ja haasteena onkin ndiden kolmen edella

mainitun yhdistaminen.

Alkuperéisena ajatuksena oli tehda yritykselle "talon tavat” opas, joka keskittyisi koko
ravintolatoimintaan ja yrityksen pyorittdmiseen. Aihe kuitenkin muuttui syksyn mittaan,
koska tamantyyppinen opas olisi ollut liian laaja toteutettavaksi néin lyhyessa ajassa.
Paadyimme esimieheni kanssa siihen, etté teen toimintaohjeistuksen ravintolan tavoista
toimia. Tama ohjeistus litetdéan mydhemmin "talon tavat” oppaaseen, joka helpottaa

uusien tyontekijoiden saapumista taloon ja heidan perehdytysprosessiaan.

5.1 Suunnittelu

Oppaan suunnittelu alkoi kesalla 2016, kun kéavimme esimieheni kanssa lapi uuden
toimipaikan suunnitelmia ja pohjapiirrustuksia. Hankalaksi ja pohdintoja aiheuttaneeksi
asiaksi muodostui se, ettd uusi toimipiste avataan vasta loppuvuodesta 2016 ja kaikkia
ohjeistusta koskevia asioita on mahdotonta ennustaa etukateen. Esimieheni esitti
toivomuksen talon tavat- oppaasta joka koskisi koko toimintaa, siséltaen niin ravintola-,
deli-, kuin yritysmyyntipuolenkin. Loppukesan mittaan tuli selvaksi, ettd tAmankaltainen
laaja opas olisi mahdotonta toteuttaa aikataulussa ja yhdessa paadyimme siihen, etta

opas jaettaisiin pariin osaan, joista yhden toteuttaisin opinnaytetyéna.

Suunnittelun aloitin siséllysluettelon ja opinnaytetydsuunnitelman laatimisella.
Sisallysluetteloon kerésin omasta mielestani tarkeita asioita ja toimenpiteita yrityksen
toiminnan laadun varmistamiseksi. Koin tarpeelliseksi sisallyttaé ohjeistukseen kaikki
siivoustoimenpiteet ja yleisten puitteiden puhtaanapidon, koska nykyisessa toimipisteessa

ei kunnollista opasta naihin liittyen ole ollut ja koko keittidtoiminta on karsinyt.
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Suunnittelun tuloksena syntyi sisallysluettelo, joka siséltaa edella mainitut seka yleiset
palvelu- ja toimintaohjeistukset niin keittidlle kuin salihenkilokunnallekkin. Sisallysluettelon
suunnittelun jalkeen, keskustelin sisallostd myds esimieheni kanssa ja teimme muutamia
muutoksia hé&nen toiveidensa pohjalta. Esimerkiksi yritysmyyntipuolen toimintaohjeet ja

logistiikka olivat asioita, joita esimieheni halusi oppaaseen mukaan.

Koen etta suunnitteluvaiheessa ja pruduktin toteutuksessa oma vahvuuteni oli se, etta
tunnen yrityksen hyvin ja olen tydskennellyt siella niin keittion kuin toimiston puolella.
Tama on antanut minulle laajan kasityksen yrityksen toiminnasta ja siité, miten yhteen
keratylla ohjeistuksella saisi aikaan muutoksia henkilokunnan asenteeseen ja tietoon siitd,
miten yrityksessa tulisi toimia. Talla hetkella ohjeistusten puutteen takia, moni uusi
tyontekija ei opi yrityksen tapoja toimia nopeasti ja tama heikentéaéa tehokkuutta. Uusi opas
toimintatapoihin auttaa toivottavasti yhteisten pelisdantdjen rakentamisessa ja siing, etta
jokaisella tydntekijalla on tieto siitd, miten toimipisteessa toimitaan. Halusin toteuttaa
oppaan niin ettd se on mahdollisimman tiivis paketti informaatiota ja siihen on helppo

palata nopeasti etsimaan tietoa esimerkiksi tavarantoimittajista.

Siséllysluettelon suunnittelun jalkeen, siirryin opinnaytetyon rungon laatimiseen ja tiedon
etsimiseen. Tama osio oli kaikkein hankalin vaihe koko opinnaytetydprosessissa. Vaikeaa
siksi, ettd en ollut pohtinyt lahestymistapoja taman kaltaiselle tyolle, enka tiennyt mista
kannattaisi aloittaa tietoperustan laatiminen. Sovin tapaamisen opinnaytetydohjaajani
kanssa ja yhdessa pohdimme erilaisia lahestymistapoja. Valitsin tietoperustaan
lahtokohdaksi perehdyttamisen, tydpaikan pelisaannot ja laadukkaan toiminnan

ravintolassa.

5.2 Tekeminen ja toteutus

Suunnitteluprosessin jalkeen aloin laatia ja keréaté tietoa tietoperustaa varten. Tietoperusta
keskittyy perehdyttdmiseen, sen haasteisiin ja hyotyihin sekd muutoksissa tapahtuvaan,
seka vanhojen etta uusien tydntekijoiden vaatimaan perehdytykseen ja sen tarkeyteen.
Koen itse, etta perehdytyksessa yksi tdrkeimmista tavoitteista on tutustua tydpaikkaan ja
sen toimintatapoihin. Laadukkaan tuotteen ja toiminnan kulmakivind toimivat omasta
mielestani koulutettu ja asiantunteva henkilokunta. Taman takia keskityin tietoperustassa
myds laatuun ravintolatoiminnassa. Koin itselleni helpommaksi toteuttaa
opinnaytetyOprosessin rinta rinnan itse produktin kanssa. Tein suunnitelman jonka avulla

kirjoitin tietoperustaa seka tuotin produktia rinnakkain.
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Produktin tekeminen alkoi siséllysluettelon suunnittelun jalkeen. Keskityin alussa
ainoastaan vanhoihin toimintatapoihin eli niihin jotka tulevat uudessa pisteessa pysymaan
samoina. Naihin lukeutuu keittibtoiminta ja keittion puhtaana pito, yritysmyynnin
perustoimenpiteet, logistiikka ja kuljetus seka varastojen hallinta ja inventaariot. Uudet,
vasta remontoidut tilat halutaan pitdd mahdollisimman hyvassa kunnossa pitkaén ja

yleiset ohjeet, niin siisteydesta kuin yllapidosta tulevat tarpeeseen.

Taman hetkisen tilanteen kartoittamiseksi hain tietoa omilta kollegoiltani. Tavoitteena oli
saada tietoa siitd, miten kasitykset, esimerkiksi siivoustoimenpiteista, eroavat
henkilokunnan kesken ja minkalaisia ohjeita he ovat saaneet perehdytysprosessissaan.
Omasta nakokulmastani tama vaihe oli tarked. Haastattelin neljaa eri henkiloa keittiosta.
Sain tietoa tyontekijoilta jotka ovat olleet talossa yli kolme vuotta ja myos niilta, jotka ovat
aloittaneet tyoskentelyn viimeisen puolen vuoden aikana. Nakemykset siisteydesta ja
perehdytysprosessissa kaydyista asioista vaihtelivat laajasti ja toimintaohjeistukselle
nahtiin tarvetta. Talla hetkelld yrityksen perehdytysprosessi ei ole ajan tasalla. Kiire
keittiossa vaikuttaa perehdytykseen ja joissain tapauksissa perehdytysté ei oikeastaan
ole. Toimintaohjeistus, joka on tAman opinnaytetyon produkti, tulee toivottavasti
auttamaan perehdytettavia tyontekijoita heidan alkutaipaleellaan yrityksessa ja jatkossa

ohjeistukseen voi palata, jos jokin asia on epaselva.

Huomasin, etta tieto mita yrityksessa talla hetkella on, liittyen siivoustoimenpiteisiin tai
keittiotoimintaan on ns. hiljaista tietoa. Eli tietoa minka jokainen tydntekija pitaa itsellaén.
Henkilokunnan ja esimiesten ymmarrys ja ndkemykset keittion kunnossapidosta eriavat
paljon. Jokapaivaiset toimenpiteet kuten lattioiden pesu ja varastojen lapi kdyminen seka
siivous, olivat asioita, joita uudet tyontekijat pitivat vihemman tarkeing, tai kokivat ne jopa

tarpeettomiksi.

Uusina haasteina tulevat olemaan asiakastilat ja asiakaspalvelu. Tahan asti
toimipisteessa Ita-Helsingissa on ollut keitti6, jossa tuotteet on valmistettu ja josta ne on
kuljetettu asiakkaille. Uuteen toimipisteeseen tulee asiakastilat ja taman seurauksena
myds asiakaspalvelu. Perehdyin uuden toimipisteen tiloihin ja pohjapiirrustukseen, joiden
avulla sain lisétietoa tilaratkaisuista ja pystyin kehittamaan ohjeet yhdessa esimieheni
kanssa siivoustoimenpiteille seka asiakaspalveluprosessin kululle. Tassa haasteena oli
se, ettd asiakastilat avataan vasta marras-joulukuussa 2016 ja produktin toteutus

ajankohta oli jo ennen tata.
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5.3 Aikataulu

Tyon aikataulutus oli haasteellista. Suunnitelmissa oli kerata tietoa ja tutkia uutta
toimipistettd kesan ajan ja syksylla aloittaa itse kirjotusprosessi, johon olin varannut aikaa
kolme kuukautta. Kesalla aloitin uuden toimipisteen tilojen kartoittamisen, mutta en saanut
silloin vield tarpeeksi laajaa kuvaa koko opinnaytetydsta tai produktista. Taman takia
jouduin elokuussa méaarittelemaéan koko projektin uudelleen ja vaihtamaan aiheen

rajatumpaan ohjeistukseen.

Aikataulutuksen tein seuraavasti. Elo- ja syyskuulle olin suunnitellut tietoperustan
laatimisen seké produktin toteuttamisen. Koin vaikeuksia tietoperustan kanssa ja sen
kirjoittaminen venyi lokakuulle asti. Produktin sain toteutettua aikataulussa, kiitos omalle
kokemukselleni yrityksessa ja esimieheni neuvaoille. Lokakuulle olin varannut empiirisen

osan kirjoittamisen ja tyon viimeistelyn.

Aikataulutus ei kuitenkaan mennyt aivan suunnitelmien mukaan. P&aadyin kirjoittamaan ja
tutkimaan kaikkia osa-alueita rinta rinnan ja néin tyon runko muodostui kasaan syyskuun
aikana, jonka jalkeen hioin muutoksia ja pohdin lisattavia asioita yhdessa

opinnaytetydohjaajani seka esimieheni kanssa.
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6 Arviointi ja pohdinta

Koko opinnaytetydprosessini lahti liilkkeelle tarpeen tunnistamisesta, yrityksessa jossa
tydskentelen. Yrityksessa ei ole kunnollista perehdytysprosessia ja tyontekijoiden tieto ja
ymmarrys toiminnasta vaihtelevat. Tavoitteena oli toteuttaa toimintaohjeistus, jonka avulla
perustoimenpiteet kuten siivous, toimipaikan yleiset ohjeet ja tydvaiheet ovat yksien
kansien sisélla ja jokaisen tyontekijan ulottuvilla. Myos tasalaatuisten tuotteiden
valmistukseen ja raaka-aineiden kasittelyyn liittyvien toimien opastusta toivottiin
tyGnantajani puolelta. Toinen tarkea tavoite oli lisdta oppaaseen asiakaspalvelusta ja
asiakastiloista huolehtiminen, silla nykyisessa toiminnassa ei suoraa asiakaskontaktia ole

ollut.

6.1 Produktin arviointi

Produktin toteutus onnistui omasta, seka tydnantajani mielesta suhteellisen hyvin. Tata
auttoi yhteistyo ja kehittdmisehdotukset, joita sain seka tytnantajaltani etta yrityksen
tyontekijoilta. Aiheen rajaus oli hankalaa ja siihen minun olisi kannattanut panostaa
enemman. Olin suunnitellut tekevéani koko toimipisteesté oppaan, joka olisi kattanut kaikki
talon tavat, tyévaiheet, omavalvonnan ja perehdytysprosessin. Tata tydnantajani toivoi
mutta syksyn aikana kavi ilmi, etta nain laaja opas olisi mahdotonta toteuttaa
aikataulussa. Tassa nain oman toimintani ja suunnittelukykyni kohtina joita minun tulisi

kehittaa.

Produktin lopputulos ei ollut aivan sellainen kuin olin prosessin alussa toivonut, johtuen
edelld mainituista rajauksista ja omasta kunnianhimoisuudestani. My6s tyonantajani
vaikutti hieman pettyneeltd siihen, etta rajasin tyoni vain yhteen osioon toiminnassa.
Jatkossa yrityksessé voidaan jatkaa aloittamaani prosessia ja lisata ohjeistukseen

mukaan muut kohdat.

Loppujen lopuksi produkti kuitenkin palvelee yrityksen tyontekijoita varsinkin
perehdytyksen alkuvaiheessa, kun tietoa tulee valtavasti ja kaikkea ei voi muistaa. Ty6hén
perehtymista, auttaa ohjeistus josta on jalkikateen helppo palata etsiméan tietoa. Sain
my0s palautetta ty6tovereiltani, ettéa ohjeistus helpottaa heita, niin perehdyttajind kuin
tyontekijoind. Uusien toimitilojen ja toimenkuvan myo6ta on tarkeaa, etta yrityksen
omistajan haluama toimintaohjeistus on kaikkien luettavissa ja siihen voidaan palata
erimielisyyksissa. Tasalaatuisten tuotteiden valmistus on ollut ongelmana
keittiotoiminnassa ja moni tyontekija ei ymmarra annoskorttien tarkeytta, silla niihin ei ole

perehdytyksessa paneuduttu. Toimintaohjeistuksen luettuaan toivon, etté niin uusille kuin
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vanhoille tydntekijoille selkenee annoskorttien merkitys seké raaka-aineiden

varastonkierto ja laatuvaatimukset.

Ajankohta tydlleni oli haasteellinen. Yrityksen toiminta muuttuu syksyn 2016 aikana lahes
kokonaan ja produkti olisi ollut helpompi toteuttaa sen jalkeen, kun muutokset on kayty

l&pi ja kokonaistoiminnasta on selkedmpi kuva.

6.2 Opinnaytetydprosessin arviointi

Itse opinndytetyd ja tietoperustan laatiminen tuottivat vaikeuksia. Olin kesén ajan
keskittynyt lahes kokonaan produktin pohtimiseen ja sisallysluettelon laatimiseen, jolloin
itse opinnaytetyd oli jadnyt taka-alalle. Jos saisin valita uudelleen, aloittaisin koko
prosessin opinnaytetytn sisallon suunnittelusta ja silloin koko produktin hahmottaminen
olisi luultavasti helpompaa. Onneksi sain paljon apua omalta opinnaytydohjaajaltani

tietoperustan laatimiseen ja lahteiden etsimiseen.

Prosessin laajuus hahmottui itselleni vasta tekemisen aikana. Jollain tavalla keskityin
tydsséa ensin siihen mitd osaan, mita olen oppinut ndiden kouluvuosien aikana, enka
ymmartanyt uuden oppimisen ja uuden tiedon etsimisen tarkeytta. Koen saaneeni koko
prosessista paljon uutta ajateltavaa myds omiin toimiini koulun ulkopuolella. Oman
oppimisen tulee jatkua koko ajan, koska tieto muuttuu ja vanhat tavat jaavat usein uusien
tapojen alle. Kaytdnnon oppijana, olen aina ollut nopea oppimaan seka sisaistanyt uudet
tavat helposti. Syksyn aikana tiedon haku ja itseoppiminen olivat minulle uusia asioita ja

niihin olisi pitanyt perehtyd paremmin jo ennen koko opinnaytetydprosessin alkua.

Onnistumisen hetki&, koin aina kun sain aikaan jotain konkreettista. Koen olevani
tuloshakuinen niin koulutehtavissa kuin tydelamassa, tulosten saaminen ja onnistumisen
tunne motivoivat minua. Opinnaytetydprosessissa tehtavien, kirjoittamisen ja tiedon haun
jaottelu osioihin helpotti omaa tekemistani ja sain néin aikaan tuloksia, jotka auttoivat

jaksamaan prosessin loppuun asti.

6.3 Pohdinta

Loppujen lopuksi koen, etté p&asin tavoitteisiini varsinkin produktin toteutuksessa. Uskon
ettd ohjeistus auttaa seké uusia ettd vanhoja tyontekijoita yrityksessa ja helpottaa
perehdytysprosessia. Jatkossa yritys voi hyddyntaa ja liittda tuottamani ohjeistuksen
laajempaan toimipisteoppaaseen ja voin itse olla mukana kehittdmassa sitd, kun aikataulu
ei ole nain tiukka. Harkitsisin jatkossa tyontekijdiden "hiljaisen tiedon” kartoittamista ja

mukaan ottamista toimipisteoppaan suunnittelussa. Tata produktia tehdesséani, huomasin
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puutteita monen tydntekijan laatutietoisuudessa mutta sain myos paljon sellaista tietoa

mit& en olisi valttamatta itse osannut ajatella.

Produkti olisi ollut helpompi toteuttaa, jos olisin tiennyt kaikista organisaatiota koskevista
muutoksista heti kesan lopussa. Liikeidea muuttui kokonaan, eika selvid suuntaviivoja
talle oikeastaan ollut. Syksyn aikana tilat seka toiminta hahmottuivat kokoon ja produktini

muuttui sen mukana.

Opinnaytetydn tekemiseen olisin voinut panostaa enemman ja hakea tietoa laajemmalta
kannalta. Nyt keskityin omasta mielestani turhan suppeaan tietokantaan ja huomattuani
taman, oli prosessi jo niin pitkalla, ettd aikaa ei ollut jaljella laajempaan tarkasteluun.
Kuitenkin opin paljon esimerkiksi perehdyttamisen hyddyista yrityksissa ja uskon etta tasta

tiedosta on omassa roolissani esimiehena apua jatkossa.

Opinnaytetyd vastaa omasta mielestani alussa asetettuihin tavoitteisiin seka tukee melko
hyvin produktin tarkoitusta. Aikataulussa en pysynyt aivan toivotusti. Jalkikateen
pohdittuna olisi ollut helpompaa ja luultavasti tuottavampaa keskittya yhteen osa-

alueeseen kunnolla, eiké tehd& monia asioita yhté aikaa.
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Historia ja tausta

House of Sandwiches — “Aito deli ovellesi.”

House of Sandwiches on vuonna 1996 perustettu perheyritys, jossa tydskentelee talla
hetkella 10 tyontekijad. Vuonna 1996 ravintola aloitti toimintansa Yrjonkadulla sijaitsevalla
delipisteelld. Yrityskysynnén kasvaessa, siirryttiin toiminnassa kokouspalveluiden

tarpeisiin soveltuviin tuotteisiin, ja deli toiminta jai.

Talla hetkella yritys toimittaa paakaupunkiseudulle kokoustuotteita; aamupaloja, lounaita
ja iltapaivan kahvittelutuotteita. Myds catering palvelut ovat asiakkaidemme kaytossa.
Kuljetuksesta asiakkaille vastaavat kaksi kuljettajaamme. Periaatteena kokoustarjoilussa
on "taste of easy luxury”. Tama tarkoittaa herkullisia ja tuoreita tuotteita ammattitaidolla

valmistettuina ja suoraan toimistolle kuljetettuina.

Vuonna 2016 House of Sandwiches palaa juurilleen, yritysmyynnin lisdksi uusiin
toimitiloihin Helsingin Pakilaan tulee deli josta asiakkaat voivat ostaa tuoreita deli-tuotteita.
Uuteen toimipisteeseen avataan a la carte ravintola, jonka kulmakivin& toimivat samat

periaatteet kuin yritystoiminnassa seka delipuolella.



Yleiset puitteet ja siisteys
Yleinen siisteys

Yleisesta siisteydesté huolehditaan jokaisen tydntekijan voimin. Keittio, sali seka
kassapiste pidetaén siistind koko tyopaivan ajan. Yleiseen siisteyteen sisallytetdan myos
henkilokunnan olemus sekd muut tilat toimipisteessa. Jatteiden huollosta huolehditaan
asianmukaisesti ja koneiden ja laitteiden kunnosta ollaan ajan tasalla. Jos jotain on rikki,

iimoitetaan siita valittémasti vuorossa olevalle esimiehelle ja asia korjataan.

Avainkohdat:

¢ Pinnat, tasot, seinat ja laitteet pyyhitaan puhtaiksi desinfioivalla pesuaineella aina
kun niille on keraantynyt likaa, siirrytdan tydvaiheesta toiseen ja vuoron
paattyessa.

o Lattiat lakaistaan, huuhdellaan ja pestaan lattianpesuaineella aina vuoron
paatteeksi seka illalla ravintolaa suljettaesa.

o Jatteet ja roskat lajitellaan ja vieddan heti niihin kuuluviin keraysastioihin.

¢ Vuorovastaava vastaa omassa vuorossaan keittion/salin siisteydesta ja
puhtaanapidosta.

¢ Rikkoutuneesta kalustosta ilmoitetaan valittbmasti vuorovastaavalle.

o Astioita ja keittidtyovalineita pestdan koko paivan ajan. Vuoron lopuksi koko
astianpesulinjasto huuhdellaan ja pestdén pesuaineella seka tiskikoneen vedet

vaihdetaan puhtaisiin.

Asiakaspaikat/tilat

Asiakastiloista pidetd&n huolta koko tydpaivan ajan. Likaiset astiat ja roskat keratdan pois
poydista ja pdytapinnat puhdistetaan aina kun niille on kertynyt likaa. Lattiat lakaistaan ja
pestédéan joka paiva paivan paatteeksi. Lakaisua hoidetaan paivan kuluessa, mikali roskia

kertyy lattialle.

Tyontekijoiden tulee huolehtia siitd, ettd jokainen asiakaspaikka on kaytettavissa ja jos
laitteita, pOytid, tuoleja tai muuta salin kalustoon kuuluvaa rikkoutuu, asia otetaan
hoidettavaksi vélittomasti ja kalusto joko korjataan tai hoidetaan uutta vastaavaa tilalle.
Pdydissa mahdollisesti olevat poytakatteet tarkastetaan paivittain ja vaihdetaan
huonokuntoiset uusiin. POydéat pidetaan siisteina aina ravintolan avaamisesta sen

sulkemiseen asti.



Baaritiski/kassal/deli

Kassapiste, deli ja baaritiski pidetdaan puhtaana kaikissa tilanteissa. Puhdas ja siisti
tyOpiste vaikuttaa tydskentelyn ja liikkumisen helppouteen ja antavat asiakkaalle hyvan
kuvan ravintolasta. Kaikki pinnat, oluthanat ja kassakoneet puhdistetaan paivittain, néin

pidetdan ylla yleista siisteyttd ja koneiden kayttoika pitenee.

Tyhjat pullot ja tolkit varastoidaan niille kuuluviin koreihin ja pidetdan sellaisessa paikassa,

etteivat ne hairitse tydskentelya. Roskat lajitellaan oikeisiin astioihin.

Henkildkunnan taukotila, sosiaalitilat ja henkilokunnan wc

Taukotila on tarkoitettu henkilokunnan kahvi- ja ruokailupaikaksi. Se pidetaan siistina
yleisen mukavuuden takia ja jokainen huolehtii omalta osaltaan taukotilan siisteydesta.
Taukotilan poydat ja pinnat pyyhitédéan joka paiva puhtaaksi ja roskat kerataan niihin
kuuluviin astioihin. Henkilékohtaisia tavaroita ei sdilyteta taukohuoneessa vaan ne

viedaan pukuhuoneisiin.

Pukuhuoneet pidetdan puhtaina ja vaatteet sek& muut henkildkunnan tavarat niille
tarkoitetuissa kaapeissa. Likaiset tyOvaatteet viedaan pyykkikoriin, jotta kuljettajan on
helppo vieda pyykit pesulaan. Henkilékunnan wc-tilat pidetaan puhtaina eika niihin kerata
ylimaaraista tavaraa. Taukotila, sosiaalitilat ja wc:t ovat tarkoitettu vain henkildkunnalle,

eik& niihin paasteta asiakkaita.

Toimisto

Toimistotila on tarkoitettu padosassa esimiesten kayttoon. Mappien ja muiden asiakirjojen
tulee olla jarjestyksessa ja tietokoneelle paasy tehty helpoksi. Jokainen esimies vastaa

omien jalkiensa siivoamisesta ja toimisto pidetaan nain puhtaana.

Asiakas wc-tilat

We-tilat viittaavat asiakastoiletteihin. Wc-tilat antavat kuvan ravintolan koko toiminnasta ja
siksi onkin tarkead, etta ne pidetaén siisteina ja tarkastetaan aina ennen ravintolan
avaamista. Tarkastuksessa kaydaan lapi lattiat ja seinét, altaat ja tasot, peilit seka
kasienkuivaajat, roskakorit ja wc-istuimet. Varmistetaan, ettd wc-paperia, kasipaperia ja

saippuaa on riittavasti.

Tiloja tarkastetaan saanndllisin véliajoin noin 3 kertaa paivassa ja varmistetaan etta kaikki

edellda mainittu on kunnossa.



Tuotantotila ja astianpesulinjasto

Tuotantotila viittaa tassa keittioon ja varastotiloihin. Ensiluokkaisen puhtaat keittiotilat,
organisoitu astianpesulinjasto seka hyvin jarjestetyt ja siistit varastot ovat ensi askel

hygieenisen ja turvalliseen keittibtoimintaan.

Keittion siisteydesta huolehtimiseen on laadittu excel-lista, joka I0ytyy keittion seinalta.
Sité noudattamalla saadaan keittidtoiminta tehokkaaksi ja hygieeniseksi.
Keittiohenkilokunnan jokapdivaisiin siivoustehtaviin kuuluvat lattiat, pinnat ja tyétasot,
tyovalineet, varastot, laitteiden puhtaanapito ja kaapit. Puhtaana pitoa helpottaa
esimerkiksi siivoustehtavien jako henkilokunnan kesken, nain jokainen tyontekija tietaa
omat siivousalueensa ja pitaa niista huolta omassa vuorossaan. Vuorovastaava huolehtii
keittion siivoustoimenpiteiden toteutuksesta ja vastaa siita, etta keittid on vuoron paatyttya

yht&a puhdas kuin se oli vuoron alkaessa.

Astianpesulinjaston tulee olla sijoitettuna niin, ettd sen kayttaminen ja astioiden pesu olisi
mahdollisimman helppoa niin sali- kuin keittibhenkilokunnalle. Linjastolla ei séilyteta
mitd&n sinne kuulumatonta. Astianpesukone kaynnistetd&n aina aamulla heti vuoron
alettua ja siihen vaihdetaan vedet paivan aikana muutamaan kertaan. Jokainen tyontekija
huolehtii siita etta tiskia ei kerry paivan aikana kasoittain linjastolle vaan astioita pestaan

koko péaivan ajan.

Astianpesulinjasto pestaan aina tyopaivan paatteeksi. Pinnat ja altaat pestéaan ja
huuhdellaan. Astianpesukone suljetaan ja pestdéan kunnolla. Roskienkeraaja poistetaan ja
pestdan hyvin. Koneen sisaltd pestaan yleispesuaineella ja huuhdellaan puhtaaksi.

Paivan paatteeksi pitdd varmistaa, etta astianpesuainetta on koneessa riittavasti.

Terassi

Kesaisin toimintaan kuuluu myos terassista ja muista ulkotiloista huolehtiminen. Terassin
ollessa auki siitd huolehditaan samalla tavalla kuin muistakin asiakastiloista. Kaluston

kunnosta pidetddn huolta seké poydat ja tuolit pidetdan puhtaina.

Syksylla kun terassi suljetaan, kalusto siistitdan, pakataan asianmukaisesti ja turvallisesti

varastoon odottamaan seuraavaa kesaa.



Palveluohjeistus

Sali- deli- ja kassatydskentely

Salitydskentelyyn kuuluu:

-asiakaspalvelu

siséltaa a la carte tarjoilun poytiin seka sandwicheria eli deli- ja kahvilamyynnin
-kassatytskentely

-alkoholilainsdadéannésta ja omavalvonnasta huolehtiminen

-salin siisteydesta huolehtiminen

-ruokalistojen péaivittdminen liitutauluihin

-tiskien hoitaminen ja roskien vieminen

Asiakaspalveluprosessi

Asiakaspalvelu on ravintolatoiminnan menestyksen kannalta elintdrkeda. Hyva palvelu on
yleensa puolet ravintolakokemuksesta. Asiakkaan astuessa sisaan ravintolaan hanta
tervehditaan kohteliaasti hymyillen ja palvelutapahtuma alkaa heti. Hyva asiakaspalvelija
huolehtii asiakkaan tarpeista ja suosittelee talle paivan tuotteita seké pyrkii lisamyyntiin.
Lisdmyyntia on helppo toteuttaa esimerkiksi virvokkeiden tai alkoholijuomien avulla.
Asiakaspalvelutapahtuma hoidetaan loppuun asti jokaisen asiakkaan kohdalla niin etta

asiakkaalle jaa hyva mieli tapahtumasta ja han on valmis tulemaan ravintolaan uudelleen.

Esimerkki hyvasta palveluprosessista a la carte puolella:

Asiakas saapuu ravintolaan. Hanet otetaan huomioon heti ja ohjataan pdytaan istumaan
jos ravintolassa on tilaa. Tilan puutteessa asiakkaalle informoidaan heti mahdollinen
odotusaika. Kun asiakas on ohjattu poytaan, tiedustellaan alkuun juomatarjoilua ja
ojennetaan paivan menu. Asiakkaan ensimmainen mielikuva syntyy usein palvelun
nopeudesta ja henkilokunnan ystavallisyydesta. Asiakaspalvelukokemus pyritaan

pitdmaan mahdollisimman rentona, luonnollisena ja asiallisena.

Alkudrinkit tai juomat tuodaan poytddn mahdollisimman nopeasti ja asiakkaille on tassa
valissa hyva suositella tuotteita. Kun valinnat on tehty ja tilaus valmis, tarjoilija vie
tilauksen keittiolle ja keitti0 aloittaa annosten valmistuksen. Tarjoilijan tehtaviin kuuluu
my0s tarkkailu ja ndkymaton palvelu. Tyhjat lasit ja lautaset blokataan eli korjataan heti
tilaisuuden tullen pois pdydista. Tyhjien juomien tilalle tarjotaan uutta ja esimerkiksi

ruokailun lomassa varmistetaan asiakkailta, etta ruoka varmasti maistuu. Kun asiakas on



valmis paattdmaan tapahtuman ja pyytaa laskua, se toimitetaan hanelle mahdollisimman
nopeasti. Odottava asiakas on usein myods tyytymatdn asiakas. Pyritaan siis pitamaan
koko palveluprosessi mahdollisimman tehokkaana mutta persoonallisena. Lopuksi
asiakkaan poistuessa ravintolasta hanta kiitetd&n ja hanet hyvastellaédn hymyillen. Tamén

jalkeen poyta siistitdéan valmiiksi seuraavaa asiakasta varten.

Hankalissa asiakaspalvelutilanteissa on hyva kutsua paikalle esimies. Esimiehen tehtava
on ratkaista ongelma, joka asiakkalle on syntynyt ja yrittaa paatya molempia osapuolia

tyydyttavaan ratkaisuun.

Kun ravintolassa on hiljaista ja asiakaspalvelusta jaa aikaa myds muulle, salin siisteydesta
ja deli- seka kassapisteesta pidetddn huolta aikaisemmin mainittujen
siivoustoimenpiteiden avulla. Ruokalistat paivitetdan liitutauluihin liiduilla aina kun lista
vahtuu tai jotain tuotetta ei ole saatavilla, tamén hoitaa vuorossa oleva vuorovastaava.
Tiskit hoidetaan valittdmasti, kun niitd syntyy ja roskat vied&én niille suunniteltuihin roska-

astioihin aina tarpeen vaatiessa.

Avainkohdat:

o Salitytskentelyn tarkein prioriteetti on asiakas.

e Palveluprosessin avainkohdat: ensivaikutelma, hymy, tervehtiminen, tilauksen
vastaanottaminen, lisdmyynti, odotusajan minimointi ja laskun toimittaminen
mahdollisimman ripeasti.

e Asiakaspalvelusta jaavalla ajalla salia siivotaan. Poydat ja muut pinnat pyyhitéan

desinfioivalla pesuaineella ja lattiat lakaistaan roskista.

Keittiossa tydskentely

Keittiotydskentelyyn kuuluu:

-tuotteiden valmistus asiakkaille
-esivalmistelut seuraavaa vuoroa varten
-keittion ja varastojen siistina pito

-tiskin hoitaminen ja roskien vieminen

-omavalvonnan noudattaminen

Keittiotyoskentelya johtaa aina esimies. Han vastaa tuotteiden valmistuksen aikatauluista

ja varmistaa etta tuotteet tayttavat kaikki niille asetetut kriteerit.



Tuotteiden valmistus on keittibtyontekijan tarkein tehtdva. Han huolehtii, etta tuotteet
valmistetaan oikein, annoskortteja tai resepteja noudattaen, oikeassa aikataulussa.
Tuotteiden annoskortit 16ytyvat keittion pakkauspoydalla sijaitsevista kansioista. Jokaiselle

tuotteelle on méaaritetty tehokkuuskerroin, jolla voidaan hallita keittion tehokkuutta.

Raaka-aineiden tulee olla ensiluokkaisia ja kaikki vihannekset ja hedelmét pestaan aina
ennen kayttoa seka niiden kunto ja raaka-aineen maku tarkastetaan maistamalla aina
ennen kayttda. Tyovalineet pidetdén puhtaina ja niitd pestaéan tai vaihdetaan raaka-
aineiden mukaan. Vaakoja kaytetddn jokaisessa tydvaiheessa, jotta tuote vastaa kooltaan
annoskorttiin laskettua kokoa. Nain saadaan maistuva tuote, jonka kate pysyy
annoskorttiin laskettujen hintojen puitteissa. My6s tasalaatuisuus on tarkea tekija, kun
annoskorttia noudatetaan, saadaan tasalaatuisia tuotteita, vaikka tuotteen valmistaja

vaihtelisikin.

Keittiohenkilokunnan tehtaviin kuluu myds seuraavan vuoron esivalmistelu. Keittio
siivotaan asianmukaisesti, jotta seuraavan vuoron on mukava tulla téihin. Raaka-aineita
valmistellaan seuraavalle vuorolle. Esivalmisteltavista tuotteista I0ytyy lista keittion
seindltd, naihin kuuluvat esimerkiksi leivat, salaattikastikkeet, levitteet, marinadit ja
erilaiset makeat leivokset. Hyvin esivalmisteltu pdiva auttaa seuraavaa vuoroa ja

nopeuttaa keittiotoimintaa.

Varastojen siistin pito ja omien tiskien hoitaminen kuuluvat keittidlle. Niité ei jateta
viimeisen vuoron hoidettavaksi vaan kertyneet tiskit hoidetaan heti, jotta seuraava vuoro
voi aloittaa puhtaalta poydalta. Roskat viedaan aina vuoron paatteeksi niille kuuluviin
jateastioihin. Lattiat pestdan vuoron vaihtuessa ja jokaisen paivan paatteeksi kunnolla.
Kaikki poytatasot, lavuaarit ja seinat pyyhitd&n desinfioivalla pesuaineella. Keittion tulee

nayttaa paivan paatteeksi yhta siistiltéd kuin se naytti aamuvuoron aloittaessa.

Avainkohdat:
o Keittibhenkilokunnan térkein tehtava on tuotteiden valmistus
¢ Annoskortteja houdatetaan tasalaatuisuuden ja annoskoon varmistamiseksi.
o Raaka-aineet tarkistetaan aina ennen kayttéa. (Kunto, maku, puhtaus)
o Tyovélineet ja tydtasot pestadn pesuaineella aina ennen kayttoa seka

tydvaiheesta toiseen siirryttdessa.



Henkildkunnan siisteys/olemus

Avainkohdat:
o Keittibhenkilokunnan vaatetus koostuu kokkitakista, housuista, keittiokengista seka
paahineesta tai huivista.
o Salihenkildkunta pukeutuu mustaan t-paitaan, suoriin tummiin housuihin ja hiukset
tulee pitaa kiinni.

e Vaatteet vaihdetaan aina niiden ollessa likaiset.

Henkilokunnan olemuksen tulee olla siisti ja henkilokohtaisesta hygieniasta huolehditaan.
Asiakas muodostaa kasityksen niin ravintolasta kuin sen tyontekijoista usein

ensikohtaamisen perusteella.

Salihenkilékunnan vaatetus tulee olla konseptin mukainen. Pitkat hiukset pidetd&n kiinni ja
hiukset pidetdén puhtaina. Kasia pestdan saanndéllisesti. Suuria koruja tai erikoisia
asusteita ei suosita vaan pidetaan kiinni yhtenaisesta pukeutumispolitikasta. Positiivinen

asenne tarjoilua kohtaan ja hymyily kuuluvat hyvan asiakaspalvelijan perustehtéaviin.

Keittiohenkilokunnan vaatetus koostuu kokkitakista, housuista ja turvakengista. Hiukset
peitetddn hatulla tai huivilla ja pitkat hiukset pidetaan kiinni. Koruja tai sormuksia ei
kayteta keittiossa, silla ne kerdavéat paljon likaa ja ovat epéhygieenisid. Jokainen
tyontekija huolehtii késien pesusta ja tyovalineidensa puhtaudesta. Kokkitakit, esiliinat ja

muut vaatteet vaihdetaan aina niiden ollessa likaiset.

Yritystilausten vastaanotto ja myynti

Yritystilauksia tulee paivan mittaan niin sdhkopostitse kuin puhelimitsekin. Tilaukset
vastaanottaa aina keittion esimies/esimiehet. Seuraavan paivan tilauksia otetaan vastaan

klo 15 asti.

Puhelintilaukset kirjataan toimistosta l6ytyvélle tilauspohjalle mahdollisimman tarkasti.
Asiakkaalta kysytaéan tilauksen paivamaara ja kellonaika jolloin tuotteiden tulisi olla perilla.
Tuotteet kirjataan tilaukseen selkeasti ja epaselvissa tilanteissa esitetaan lisakysymyksia
seka tiedustellaan mahdollisista astiatarpeista. Puhelintilauksia vastaanotettaessa tarkeéa
on muistaa kirjata tilaukseen tilaajan nimi seka puhelinnumero, josta asiakkaan tavoittaa.
Jos kyseessa on uusi asiakas, tdman laskutustiedot kirjataan tilauksen loppuun. Tall6in

kysytaan laskutusosoite, y-tunnus, mahdolliset laskutusviitteet ja yhteystiedot.



Sahkdpostitilauksiin tulee vastata eli kuitata tilaus vastaanotetuksi asiakkaalle. Yleensa
pelkka "kiitos tilauksesta!” riittd&, jos tilauksessa ei ole mitdan epaselvaa. Hyva saanto
tilausten vastaanottamisen sahkdpostitse on se, etta tilaus tulostetaan ensin ulos jonka

jalkeen asiakkaalle vastataan ja kuitataan tilaus.

Asiakkaat voivat tilata tuotteita myds netin kautta verkkokaupasta. Tall6in tilaus saapuu
sahkdpostiin mutta kuittausmenetelma on erilainen. Tilaus tulostetaan oman verkkosivun
kautta ja siella tilaus my6s kuitataan vastaanotetuksi eiké asiakkaalle tarvitse lahettaa

omaa vahvistus sahkdpostia. Tahén ohjeet I6ytyvat toimistosta.



Inventaariot, varastointi ja seuranta

Tavarantoimittajat

House of Sandwichell& on muutamia tavarantoimittajia:

Vihannesporssi

Vihannesporssista tilataan suurin osa vihanneksista, kanamunat seka oljy.
Pakastetuotteita kuten marjat tai hedelmasoseet ei tilata Vihannesporssista, silla ne usein
sulavat kuljetuksen aikana. Tilauksen Vihannesporssiin voi tehd& joko puhelimitse tai

sahkdpostilla.

Heinon tukku

Heinon tukusta tilataan kuiva-aineet, siivoustarvikeet, pakkaustarvikkeet, suuri osa liha-,
kala- ja kanatuotteista, maito- ja juustotuotteet, pakastetuotteista marjat, soseet, ayriaiset,
pullat seka tietyt leivat ja sampylat. Tilauksen voi tehda Heinon internetsivuilla tunnusten

avulla tai kdyda itse tukussa tukkukortin kanssa.

Roslund

Roslundilta saadaan paahtopaisti ja muut erikoisemmat lihatuotteet. Nama tulee tilata

puhelimitse ja hakea paikan paalta. Usein kuljettajat hoitavat hakemisen.

Europicnic

Europicnic hoitaa raakapakasteiden tuonnin. Suurin osa sampyloisté ja viinereista tilataan
Europicnicista. Tilauksen voi tehda puhelimitse viimeistaan edellisené paivana klo 13.00

mennessa. Tilausta tehdessa annetaan ravintolan tilausnumero.

Leipurin tukku

Leipurin tukusta tilataan kakkulaatikot ja Alaska express kermahyydykkeet. Tilauksen voi

tehdd puhelimitse.

Mondo Fresco

Mondofresco toimittaa myds tiettyja makeita pakastetuotteita. Tilauksen voi tehda

puhelimitse ja toimitus saattaa kestdd muutamasta paivasta viikkoon.
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Mixtrade
Mixtrade toimittaa makeisiin ja suolaisiin paloihin kaytettavat tartletpohjat. Tilauksen voi

hoitaa puhelimitse.

Duni
Dunilta tilataan kaikki salaatteihin, smoothieihin ja kaytettavat yksittiisrasiat ja
pakkaukset. Sekd my6s pikarit joita kaytetddn mm. jugurttipikareina ja

hedelmé&salaattipikareina.

Varastointi

Avainkohdat:
o Kuormat puretaan ja jarjestetddn varastoihin heti oikeille paikoilleen.
o Kuormakirjat tarkastetaan purun yhteydessa ja puutteista tai virheista ilmoitetaan
tavarantoimittajalle saman paivan aikana.
e Varastoinnissa kaytetdan periaatetta first in first out.

e Varastot kdydaan [api paivittain ja pilaantuneet tuotteet heitetdan pois.

Varastointi tapahtuu kylmiton, pakkaseen ja kuivahuoneeseen. Kun kuormat saapuvat
kuorma puretaan valittdmasti ja tuotteet viedaan omille paikoilleen. Samalla tarkistetaan
kuormakirjat eli varmistetaan, etta kaikki tuotteet mité on tilattu, on saapunut oikeine
maarineen. Jos joku tuote puuttuu, on pilalla tai sita on tullut vaara maara, tasta
iimoitetaan heti tavarantoimittajalle joka hoitaa asian eteenpdin tukussa ja toimittaa
ravintolaan puuttuvat tai uudet tuotteet pilaantuneiden tilalle. Varastoinnissa ja
keittiotoiminnassa kaytetaan periaatetta first in first out. Tama tarkoittaa sita etta tuotteet
varastoidaan saapumisjarjestyksessa jolloin uudemmat/pidemmalla paivamaaralla
varustetut tuotteet varastoidaan pohjalle ja ns. vanhemmat tuotteet jaavat paalle jolloin ne

my0s kaytetdan ensin.

Kylmio6 ja pakkanen pidetaan siisteina ja raaka-aineet niille merkityilla paikoilla. Tuotteet
kaydaan lapi paivittain ja pilalle menneet raaka-aineet heitetaén pois seka putsataan hyllyt
ja lattia siisteiksi. Kylmitn ja pakkasen lampétiloja seurataan paivittain ja lampdtilat
merkitaan listaan, joka loytyy seké kylmion etta pakkasen ovesta. Ovia ei pideté koskaan
auki. Kuivahuone siistitaan paivittain ja varmistetaan etté kaikki tuotteet ovat omilla

paikoillaan.
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Inventaariot

Inventaariot tehddan paivittdin esimiehen toimesta. Kylmid, pakkanen ja kuivahuone
inventoidaan erillisille taulukoille jotka I6ytyvat toimiston tietokoneelta. Jokainen tuote
lasketaan ja merkitdan listaan, jotta raaka-ainetilausten teko helpottuu. Inventaarioiden
lomassa on hyva tarkistaa tuotteiden kunto ja heittda pilaantuneet raaka-aineet pois.
Inventaarioiden avulla seurataan varastonkiertokulkua ja saadaan tietoa siita mitk&a

tuotteet myyvat ja mita raaka-ainetta kannattaa tilata.

Raaka-ainetilaukset

Raaka-ainetilaukset tehdaan paivittain esimiehen toimesta, jos tarve niin vaatii. Viikon
alkuun voidaan tilata isompi kuorma tavaraa Heinosta ja Vihannespdrssista. Viikon
mittaan, kun raaka-aineita kuluu, tilataan niité lisda. Varastot pyritddn pitdmaéan pienind
tilan puutteen ja helpon pilaantuvuuden vuoksi. Nopea varastonkiertonopeus lisaa

tuotteiden sailyvyyttd ja tekee kustannussaastoja.

Kuljetus ja logistiikka

Kuljettajat toimittavat yritystilaukset yrityksille. Paivan kuljetukset on jaettu muutamiin
[&htdihin, jotka ovat useimmin kello 6.30, 9.00, 10.30, 12.00 ja 14.00. Tama tarkoittaa sita,
etta tuotteiden tulee olla valmiina kyseisina kellonaikoina, jotta toimitus ei myohasty.
Toimitusehtoihin on kirjattu puolen tunnin liukuma-aika, jonka avulla pystytaan
huomioimaan esimerkiksi aamuruuhkat tai vahinkotilanteet. Keittichenkilokunta huolehtii
kylmaketjun katkeamattomuudesta yhdessa kuljettajin kanssa. Valmiit tuotteet tulee
toimittaa heti lahtevien tuotteiden kylmidon, josta kuljettajien on helppo pakata kuorma
kyytiin. Kuljettajat huolehtivat lampdtilojenseurannasta ja mittaavat tuotteiden lampdtiloja
paivan mittaan. Tuotteet kuljetetaan yrityksiin mahdollisimman nopeasti ja
asianmukaisesti pakattuina, niin ettd kylmaketju ei paase katkeamaan missaan vaiheessa
kuljetusta. Kylmaketjun ja tehokkuuden varmistamiseksi tuotteet valmistetaan niiden

lahtojarjestyksessa.

Virheita valtetd&n niin tuotannossa kuin kuljetuksessakin. Kuitenkin niita tapahtuu ja niiden
korjaaminen ja nopea reagointikyky on oleellisessa asemassa. Joskus asiakkaalle mennyt
tuote voi olla vaara tai tilauksesta on jaanyt puuttumaan jokin tuote. Talléin asia hoidetaan
heti, kuljettajan kanssa neuvotellaan hdnen aikatauluistaan ja pyritaan toimittamaan uudet
tuotteet paikan paalle mahdollisimman pian. Jos kuljettaja ei ehdi tuotetta toimittamaan,

keittiosta voi irrottaa henkilon joka vie tuotteen asiakkaalle. Joskus myos lisétilauksia tulee
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paivan mittaan. NAma valmistetaan aikataulun puitteissa (jos mahdollista) ja kuljettajien

kanssa sovitaan niiden toimituksesta.
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Keittion kunnossapito

Koneet

Keittiosta 16ytyy monenlaisia koneita, joiden kayttd opetellaan huolella, jotta valtytaan
vaaratilanteilta ja turvallisuusriskeiltd. Jokaiseen koneeseen |0ytyy kayttdopas koneen
l&hettyviltd ja siihen tutustutaan hyvin ennen koneen kayttéa. Muilta tyontekijoilta

kannattaa kysya apua.

Koneiden huoltotoimenpiteisiin kuuluu erityisesti niiden puhtaanapito ja kunnon varmistus
paivittain, tdh&n auttaa aikaisemmin mainittu siivousexcel. Heti jos laite rikkoontuu tai on
muuten epakunnossa, tulee huolto soittaa paikalle, tdmén hoitaa vuorossa oleva vastaava

esimies. Konetta ei saa kayttaa sen ollessa epakunnossa.

Huoltopalveluiden lista ja puhelinnumerot 16ytyvat toimistosta.

Jatehuolto

Jatehuollosta huolehtiminen ja oikein lajittelu hoidetaan asianmukaisesti. Kaikki jatteet
lajitellaan niihin kuuluviin astioihin. Pahvit viedd&an pahvinkerdyspisteeseen, biojate omaan
astiaansa, seka- ja kaatopaikkajate omiin astioihin ja lasi-, rasva- seka metalli niihin

kuuluviin keraysastioihin. Jatehuollosta vastaa kiinteistbnomistaja.
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