m
Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Opetusravintolan asiakaspalvelujakso palveluprosessina

Jaana Makinen

Opinnaytety®

Hotelli- ja ravintola-alan liikkeen
johdon koulutusohjelma

2015



Tiivistelma

[
m

¥ Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Tekija
Jaana Makinen

Koulutusohjelma
Hotelli- ja ravintola-alan liikkeenjohdon koulutusohjelma

Opinnaytetyon otsikko Sivu- ja lii-
Opetusravintolan asiakaspalvelujakso palveluprosessina tesivumaara
87 + 27

Seka julkisten etta yksityisten palvelujen on kyettava uudistumaan asiakaslahtbisesti menes-
tyakseen palvelukilpailussa. Nuorten ammatillinen koulutus on yksi julkisista palveluista.
Muun muassa sen kehittdmiseen kohdistuu muutospaineita, jotta se voi vastata eri sidostyh-
mien tarpeisiin.

Palveluiden kehittdmisessa olennaista on ymmartaa niiden prosessiluonne. Palvelu syntyy,
kun asiakas osallistuu prosessiin. Vuorovaikutustilanteen, totuuden hetken laatua, on vaikea
arvioida ja valvoa. Palveluiden kehittaminen tapahtuu kehittamalla prosesseja. Prosessikuva-
ukset ovat osa johtamista. Kuvaamisen avulla toiminta saadaan nakyvaksi. Toimintaa on hel-
pompi ymmartaa, analysoida ja kehittdad. Prosessilla on jokin tulos. Mittaamisen avulla voi-
daan seurata saavutettiinko tulos, vai tuleeko prosessia kehittaa.

Opinnaytetyo sisaltdd ammatti- ja syventavan harjoittelun raportoinnin.

Opinnaytety® on kehittamishanke, jossa kuvataan Stadin ammattiopiston opetusravintolan,
Ravintola Kokin, asiakaspalvelujakson prosessi. Prosessin asiakkaita ovat ensimmaisen
vuoden ravintola-alan opiskelijat, jotka tulevat asiakaspalvelujaksolle ensimmaista kertaa.
Prosessin kuvaamiseksi kartoitetaan nykytilaa haastattelemalla henkildita, joita prosessi kos-
kee. Haastattelut toteutetaan teemahaastatteluina. Niiden perusteella tehdaan prossin yleis-
kuvaus ja prosessikaavio. Mahdollisia kehittdmiskohteita kartoitetaan haastattelujen lisaksi
opiskelijoiden antamilla palautteilla. Palautteiden keraamisesséa ja analysoinnissa hyédynne-
taan osittain Webropol-ohjelmaa. Teoriaosuuteen perehtyminen, haastattelut ja palautteiden
kerddminen toteutettiin kevaalla 2014. Kirjoittamistyota jatkettiin kevaalle 2015.

Asiakaspalvelujakson prosessin asiakkaita ovat opiskelijat. Prosessin tavoitteena on perus-
tutkinnon tavoitteiden mukainen oppiminen. Prosessi alkaa, kun koulutuspéaallikkd suunnitte-
lee tulevan lukuvuoden ohjelman. Opiskelijalle ensimmainen nakyva vaihe on, kun prosessin
omistaja, opettaja, perehdyttaa opiskelijan jaksolle. Asiakaspalvelujakso toteutuu hyvin, mika-
li opiskelija saa turvallisessa oppimisymparistdssa oppia ammatissa tarvittavaa osaamista.
Prosessin toteuttamiseen tarvitaan resursseja muun muassa opiskelijoiden ohjaamiseen.
Opiskelija saa oppimisestaan palautetta. Prosessi paattyy, kun opiskelija on suorittanut jak-
son, ja hanen oppimistaan on arvioitu.

Haastattelujen ja opiskelijoiden palautteiden perusteella jakso on toteutunut hyvin. Opiskelijat
ovat oppineet tybelamassa tarvittavia tietoja ja taitoja. Prosessissa on myds kehitettavaa. Se
vaatii resursseja, joiden tehokkaampaa kayttoa tulee pohtia. Opettajien ndkemykset ja kay-
tannot vaihtelevat. Opiskelijat oppivat muita asioita kuin niita, joita osaamistavoitteiden mu-
kaan tulee oppia.
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1 Johdanto

Palvelut ovat merkittavassa asemassa Suomen taloudessa. Ne vaikuttavat yritysten toi-
mintaan ja prosesseihin. Ne ovat keino lisata kannattavuutta ja kasvua. Palvelut voidaan
jakaa yksityisiin ja julkisiin palveluihin. (Elinkeinoelamén keskusliitto 2014; Vaha ym. 2009,
15.) Yksi julkisista palveluista on koulutus. Ammatillisen koulutuksen vetovoimaisuus on
kasvanut 2000-luvulla (Laukia 2013). Julkisten palveluiden, myds koulutuksen, jarjestami-
seen kohdistuu muutospaineita; niiden on kyettava uudistumaan samaan tapaan kuin yk-
sityisten palvelujen. Toimintaymparistossa tapahtuvat muutokset on otettava huomioon.
Seka yksityisella etta julkisella sektorilla tarvitaan yhteisty6té asiakkaiden kanssa. Liike-
elaman pelisdaannot patevat kilpailutilanteessa kaikilla toimialoilla. (Ty6- ja elinkeinominis-
teriv 2014.)

Vastuullisuus ndkyy monin tavoin oppilaitosten toiminnassa. Niiden tulee toimia taloudelli-
sesti kannattavasti, ja huolehtia omalta osaltaan ympariston hyvinvoinnista. Sosiaalinen
vastuullisuus on merkittavassa roolissa. Julkisten palveluiden kehittdmisen avulla voidaan
ehkaista nuorten syrjaytymisté (Eduskunta 2013, 8). Ammatillisen koulutuksen tavoitteena
on opiskelijoiden valmistuminen ammattiin ja tyéllistyminen (Opetushallitus). Muun muas-
sa tutkinnon perusteiden uusiminen ja ammattiosaamisen naytot ovat vaikuttaneet nuor-
ten ammatilliseen koulutukseen. Opiskelijoiden keskeyttamiset ja eroamiset ovat huolen-
aiheena. Yha useampi opiskelija tarvitsee erityista tukea, ja yksil6lliset opinpolut ovat arki-
paivaa. Tyopaikkojen ammattitaidon vaatimukset ovat muuttuneet kilpailutilanteen kiristy-
essa ja globalisaation vaikutuksesta. Ty6paikat odottavat saavansa ammattitaitoista hen-
kilostda. Koulutuksen haasteena on, etté sen tulee vastata opiskelijoiden, tydpaikkojen ja

yhteiskunnan tarpeisiin.

Opinnaytety® on kehittdmishanke, jossa kasitellaan opiskelijan opetusta ja oppimista ope-
tusravintolan asiakaspalvelujaksolla prosessina. Asiakaspalvelujakson prosessi on olen-
nainen osa ravintola-alan opiskelijoiden opintoja ensimmaisenéa opiskeluvuotena. Tavoit-
teena on, etta opiskelija oppii hotelli-, ravintola- ja cateringalan perustutkinnon tavoitteiden
mukaisesti ravintolan asiakaspalvelutehtévissa tarvittavia tietoja ja taitoja. Raportissa on
aluksi teoriaosuus, ja sen jalkeen ammatillisen ja syventavan harjoittelun raportointi. Em-
piirisessa osuudessa kuvataan kehittamishankkeen taustaa ja toteutusta eri menetelmin.

Tulokset vedetdan yhteen omissa luvuissaan. Lopuksi on pohdinta.

Opinnaytetyon teoriaosuus kasittelee palvelun laatua sen prosessiluontoisuuden n&ko-

kulmasta. Palveluiden avulla voidaan erottua kilpailijoista. Niiden erityispiirteiden ymmar-
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taminen auttaa yritysta toimimaan kannattavasti ja menestyksekkaasti. Palvelu syntyy,
kun asiakas osallistuu sen tuottamiseen olemalla mukana palveluprosessissa. Jokainen
asiakas kokee sen omalla tavallaan. Taman vuorovaikutustilanteen, totuuden hetken, laa-
tua on vaikea valvoa ja mitata. Palvelujen prosessiluontoisuuden ja asiakaslahtdisyyden
huomioiminen laadun kehittdmisessa on tarkeaa. (Grénroos 2009, 80- 85; Tuulaniemi
2011, 17-18.)

Tuloksellisuuden kehittamiseksi prosessiajattelua on kaytetty jo kauan. Se on asiakaskes-
keista ja paamaarasuuntautunutta. Prosessiajattelun avulla voidaan kehittda toimintaa
yrityksen strategian mukaisesti. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 3.) Prosessien kuvaamisen
ja analysoinnin avulla pyritddn huomioimaan tulevaisuuden tarpeet. Kuvaamisen avulla
saadaan parempi ymmarrys siitd, miten palvelu tuotetaan asiakkaalle, ja mihin onnistumi-
nen perustuu. Organisaation toiminta selkeytyy. Prosessikuvaukset auttavat hahmotta-
maan kokonaisuutta, asioiden valisia riippuvuuksia, ja prosessin kannalta kriittisia asioita.
Palvelua voidaan analysoida ja kehittd& kuvausten avulla. Prosessien kuvaamisen tulee
tukea organisaation joustavasti. (Kazemzadeh, Milton & Johnson 2015, 40; Laamanen
2001, 75 -77; Lecklin 2006, 134; Pesonen 2007, 16-17, 144; Pitkanen 2010, 79 -81.)

Prosessilla on jokin tavoite, tulos mihin pyritdan. Sen saavuttaminen on tarkeinta. (Laa-
manen 2001, 152.) Tuloksellisuuden kehittamiseksi tarvitaan tietoa. Toimintaa on seurat-
tava ja arvioitava systemaattisesti. Mittarit tukevat toimintaa. Prosessissa mitataan syoéttei-
ta, tuotoksia seka prosessin toimivuutta. Syéte on jotakin, joka tuottaa asiakkaalle lisaar-
voa, kun héan osallistuu prosessiin. Syétteiden avulla syntyy tuotoksia. Tuotos voi olla esi-
merkiksi ratkaisu asiakkaan ongelmaan tai palvelukokemus. (Martinsuo, Blomgvist 2010,
3-16.)

Stadin ammattiopistoa ja opetusravintolan toimintaa, taustaa seké vastuullisuutta kuva-
taan laajasti, koska opinnaytety6 sisaltda ammatti- ja syventavan harjoittelun raportoinnin.
Opetusravintolassa tydskentelevien toimenkuvat ja opiskelijoiden tyotehtéavat ovat tarkeéa
osa palveluprosessia. Opettaja vastaa asiakaspalvelusta, ja on vuorovaikutuksessa seka
opiskelijoiden ettd ravintolan asiakkaiden kanssa. Opiskelijat ovat asiakkaita ja asiakas-

palvelijoita.

Stadin ammattiopisto on Helsingin kaupungin ammatillinen oppilaitos. Se on Suomen suu-
rin nuorten koulutuksesta vastaava monialainen kouluttaja. Roihuvuoressa opiskelevat
ravintola- ja talousalan seka matkailualan opiskelijat. Ravintola-alan perustutkintoa suorit-

tavat voivat valita kahdesta eri koulutusohjelmasta, ja valmistua joko kokin tai tarjoilijan
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ammattiin. Koulutus kestéa kolme vuotta sisaltden pakollisia, valinnaisia ja vapaasti valit-
tavia tutkinnon osia. Koulutus on kaytannon laheista. Se toteutetaan oppilaitoksessa, op-

pilaitoksen toiminnallisissa pisteissa ja tydpaikoilla.

Yksi Stadin ammattiopiston toiminnallisista pisteistd on opetusravintola Ravintola Kokki.
Ravintola toimii lounasaikaan palvellen pddasiassa lahiseudun asukkaita ja yritysten hen-
kilostba. Tarkein tuote on kuitenkin opetus. Ravintolassa opiskelijat oppivat monipuolisesti
ruoanvalmistus- ja asiakaspalvelutaitoja. Tarkeé osa opetusta ja palveluprosessia ovat
ravintolassa kayvat ulkopuoliset asiakkaat. llman heita opetusta ei ole mahdollista toteut-
taa. Tarkastelipa prosessia kumman asiakkaan kannalta tahansa, toimintaymparisto on
sama. Vuorovaikutustilanteeseen ja koettuun laatuun vaikuttavat monet erilaiset tekijat.
Ravintolan liikeidean tulee tukea opetuksen tavoitteita, ja vastata ulkopuolisten asiakkai-
den tarpeisiin. Laadukas palvelu on kannattavan toiminnan edellytys.

Empiirinen osuus kasittelee kehittamishanketta. Kehittamishankkeen [ahtokohtana on
laadun hallinta ja toiminnan kehittdminen. Tavoitteena on kehittda oman organisaation
toimintaa seka omaa tyota. Kehittdmishanke sai alkunsa siita, ettd opetusravintolan toi-
minnan ja opetuksen tavoitteiden valilla vaikutti olevan ristiriitaa. Opetusravintolassa opis-
kelijan tulisi oppia opiskeltavan tutkinnon osan osaamistavoitteiden mukaisesti erilaisia
tietoja ja taitoja. Opetus on palveluprosessi, jonka asiakkaana on opiskelija. Vaikutti luon-
tevalta lahestya laadun hallintaa prosessiajattelun avulla. Asiakaspalvelujakson prosessia
ei ole aikaisemmin kuvattu. Prosessi haluttiin tehda nakyvaksi, jotta sitéd on helpompi ana-
lysoida ja parantaa. Kehittdmishankkeessa kartoitetaan asiakaspalvelujakson prosessin
nykytilaa, ja tehdaan sen avulla prosessin kuvaus. Tarkastelun kohteena ovat ensimmai-
sen vuoden ravintola-alan opiskelijat, jotka tulevat ensimmaista kertaa Ravintola Kokin
asiakaspalvelutehtaviin. Nykytilan kartoittamiseksi haastatellaan prosessissa mukana
olevia eri tahoja. Havainnot kaytannon tydssa toimivat kartoituksen apuna. Haastattelu-
rungot tehdaéan teoriaosuuden perusteella. Haastattelujen ja havaintojen avulla laaditaan
prosessin yleiskuvaus, seka tehd&én prosessikaavio. Kehittamishankkeessa pohditaan
my06s milla mittareilla prosessia voidaan mitata, seka selvitetaan mahdollisia kehittamis-
tarpeita. Asiakaslahtoisyys on olennainen osa prosessien kehittamista. TAma huomioi-
daan kehittamishankkeessa keraamalla opiskelijoilta palautetta asiakaspalvelujaksosta.
Palautteita kaytetaan prosessin kuvaamisen apuna ja kehittamistarpeiden kartoittamiseen.

Opiskelijoilta kerattyjen palautteiden analysoinnissa kaytetaan kvantitatiivisia menetelmia.



2 Laadukas palveluprosessi

2.1 Palvelu ja sen laatu

Palvelut ovat ainutlaatuisia, niita voidaan tarkastella monilla eri tavoilla. Taméan ainutlaa-
tuisuuden ymmartaminen on avuksi organisaation toiminnan suunnittelussa, ja auttaa me-
nestymaan palvelukilpailussa (Gronroos 2009, 85). Asiakkaan néakdkulma on tarkea. Ihmi-
set kaipaavat palvelujen ja tuotteiden tarjoamia hyotyja, jotka helpottavat elaméé. Asiak-
kaalle palvelun voidaan ajatella olevan hanen toimintojensa ja prosessiensa tukemista
erilaisten ratkaisujen avulla. Palvelua ei ole ennen kuin asiakas osallistuu prosessiin.
(Gronroos 2009, 25 — 26; Tuulaniemi 2011, 18.)

Palveluilla on erityispiirteita, joiden avulla silla on etuja tavaraan verrattuna. On mahdollis-
ta siirtya resurssien kuluttamisesta resurssien jakamiseen, vaihdannasta vuorovaikutuk-
seen, ja materiasta prosessien hyddyntdmiseen. Tavaran vastakohtana on palvelun vuo-
rovaikutus. Tavaraa voi koskettaa kasin, palvelusta syntyy asiakkaalle kokemus. Tuottei-
siin sijoitetaan runsaasti paaomaa, palveluun vastaavasti ei. Tuotteiden valmistaminen
kuluttaa luonnonvaroja ja energiaa, palvelun tuottaminen kuluttaa niita vain vahan. (Tuu-
laniemi 2011, 17.) Palvelu on vuorovaikutuksessa tapahtuvaa toimintaa, joka ratkaisee
asiakkaan ongelman. Se on aineeton kokemus, jota ei voi omistaa. Palveluja varten tarvi-
taan toimintaymparistd. Niita ei voi kuluttaa loppuun, eika niita voi sailyttaa. Palvelu on
olemassa niin kauan, kuin tuotantoprosessi jatkuu. Tuotetta voidaan kuvata staattiseksi ja

palvelua dynaamiseksi. (Gronroos 2009, 81; Tuulaniemi 2011, 17.)

Palveluihin liittyy elamyksia, joita on vaikea fyysisesti maaritelld. Ne koetaan subjektiivi-
sesti, ja niita kuvaillaan yleensa abstraktisti. Asiakkaan on vaikea arvioida laatua. Tunnet-
ta on vaikea arvioida. Koska palveluun liittyy vuorovaikutus, yhden asiakkaan saama pal-
velu ei ole sama kuin seuraavan asiakkaan. Sosiaaliset suhteet vaihtelevat, ja asiakkaat
saattavat toimia eri tavoin. Laadun tasaisena pitdminen on haastavaa. (Gronroos 2009,
81-82.)

Laatu k&sitteenda voi tarkoittaa monia eri asioita. Sen mielletdan olevan jotakin hyvaa, jota
kannattaa tavoitella. Yksiselitteinen maaritteleminen on vaikeaa. Laatu voi olla esimerkiksi
Sita, ettd tuotteen tai palvelun kaikki ominaisuudet ovat sellaisia, jotka tayttéavat asiakkaan
odotukset, vaatimukset tai tottumukset. Asiakas ei valttamaéatta niita itse tiedosta. Laatu on
vaatimustenmukaisuutta. Se on sita mitd asiakas haluaa. Laadukkaan palvelun tuottami-
nen on toisinaan hankalaa, koska asiakas ei aina osaa itse kertoa, mitd han odottaa. Pal-
velun tai tavaran tuottajan tulee tietaa mita asiakas haluaa paremmin kuin asiakas itse.
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Laadukkuutta voi olla muun muassa se, etta toteutetaan, mita asiakkaan kanssa on sovit-
tu. Taman liséksi toimitaan, ja tehdaan tyd siten, kuin organisaatiossa on maaritetty. Nai-

den ominaisuuksien takia asiakaslahttinen ajattelu korostuu. (Pesonen 2007, 35 — 37.)

Palvelun laadulla on periaatteessa kaksi ulottuvuutta; tekninen ja toiminnallinen. Tekninen
kertoo lopputuloksen laadun ja toiminnallinen prosessin laadun. Tekninen laatu on sité,
mitd asiakas saa kayttaessaan yrityksen palvelua. Asiakkaan on helppo arvioida sita. Asi-
akkaan kokemukseen palvelun laadusta vaikuttaa, miten lopputulos toimitetaan hanelle.
Toiminnallista laatua on vaikeampi arvioida kuin teknista laatua. (Gronroos 2009, 100 —
102.)

Palveluprosessi, asiakkaan ja myyjan valinen vuorovaikutus, koetaan eri tilanteissa eri
tavoin. Asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen. Siten hanellda on myds vaikutusta saa-
maansa palveluun. Han on palvelun kanssatuottaja, ja osallistuu arvon luomiseen. Jos
asiakas on hyvin valmistautunut, ja halukas toimimaan odotusten mukaan, hén parantaa
tai heikentaa palvelua. Laakarissa kaynti on yksi esimerkki. Jos asiakas osaa antaa oike-
aa tietoa, ladkarin on helppo tehda diagnoosi ja maarata hoito. Palvelu voidaan kokea eri
tavoin sen mukaan, kuinka hyvin asiakkaat ymmartavat oman osuutensa palvelun tuotan-
toprosessissa. (Gronroos 2009, 225 — 230.)

Palvelut koetaan subjektiivisesti. Palvelutilanteissa, jolloin asiakas kohdataan, on totuuden
hetkia ja taustatyota. Taustatyotd asiakas ei nde. Totuuden hetkella tarkoitetaan asiak-
kaan ja palvelun tarjoajan valista vuorovaikutustilannetta. Joissakin palvelutilanteissa
asiakas on lasna lahes koko tuotantoprosessin ajan, esimerkiksi luokkaopetuksessa. Toi-
sissa palvelutilanteissa han on ldasna vain pienen osan, esimerkiksi tuotteiden toimituk-
sessa. Totuudenhetkelld, jossa asiakas ja palvelun tekija kohtaavat, syntyy palvelu. Asia-
kas havainnoi ja kokee palveluorganisaation tai henkiléston toiminnan. Koettuun palvelun
laatuun vaikuttaa mita naissa palvelutilanteissa tapahtuu. Totuudenhetkea ei voi uusia.
Totuuden hetkessa asiakas on aina lasna jossakin muodossa. Aikaan sidottu tilanne me-
nee ohi nopeasti. Laadunvalvonnan ja markkinoinnin tulee tapahtua samaan aikaan, kun
asiakas tuottaa ja kuluttaa palvelun. Laadun hallinnassa tulee kyeta tarkastelemaan kriitti-
sesti palvelutilanteen jalkeen, miten se meni, ja ottamaan opiksi seuraavaa totuuden het-
kea varten. (Gronroos 2009, 80, 100-102; Pesonen 2007, 26- 34.)

Taustaty0, tuotannollinen toiminta, eroaa totuudenhetkesta eniten ajan suhteen. Totuuden
hetked ei voi toistaa tai uusia, koska se syntyy asiakkaan ja palvelun tarjoajan valisessa

vuorovaikutuksessa. Tuotannollisessa toiminnassa tuote tehdaan etukateen ja toimitetaan
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asiakkaalle mydhemmin. Se voidaan tarkastaa ja korjata etukateen. Tuotannon vaiheet
voidaan méaarittdé ja kuvata. Niitd voidaan valvoa ja tarkastaa. Tarvittaessa tuotosta pa-
rannetaan ja arvioidaan onnistumista. Laadunhallinta on selke&a. Palvelujen laadun hal-
linnassa tarvitaan seka totuuden hetkien etté taustatdiden tilanteiden hallitsemista. (Peso-
nen 2007, 33 -34.)

Palveluissa olennaista on ottaa huomioon prosessiluonne. Palvelut ovat prosesseja, jotka
koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja. Ne tuotetaan ja kulutetaan ainakin osittain
samaan aikaan. Asiakas osallistuu prosessiin olemalla mukana tuotannossa. Koska pal-
velu on prosessi, sen laadunvalvontaa ja markkinointia on vaikea toteuttaa perinteisen
menetelmin. Ei ole olemassa valmista laatua, jota voisi valvoa ennakkoon. (Gronroos
2009, 79 - 80; Vaha ym. 2009, 107.)

2.2 Palveluprosessien kehittdmisen lahtékohdat

Laadukkaan palvelun kehittamisté ja suunnittelua voidaan lahestya useasta nakokulmas-
ta. Laadun kehittdmisen tarkein tavoite on saavuttaa asiakastyytyvaisyys. Palvelun pro-
sessiluontoisuuden ymmartaminen on olennaista. Prosessien kuvaaminen ja laadun hal-
linta on arkipaivaa yrityksissa. Laadun kehittdminen koskee paaasiassa prosessien var-
mistamista ja tehostamista. Tavoitteena on, etta saavutetaan halutut tulokset. (Pesonen
2007, 15-17.) Prosessien kuvaamisen ja analysoinnin avulla voidaan huomioida organi-
saation tarpeet myds tulevaisuudessa. Kuvaamisen avulla saadaan parempi ymmarrys
siitd, miten palvelu tuotetaan asiakkaalle yrityksen toimintatavat huomioiden. Organisaati-
on toiminta selkeytyy, ja henkildston tyytyvaisyys paranee. Prosesseja voidaan kuvata eri
tavoilla. Tarvittaessa prosesseja muutetaan ja tdsmennetaan. (Kazemzadeh, Milton &
Johnson 2015, 40; Pesonen 2007, 16—17.) Prosessien kehittamiselle on ominaista pro-

sessien kuvaaminen, mittaaminen, analysointi ja testaaminen (Laamanen 2001, 209).

Prosessi on johtamisen valine. Se on tapahtumaketju, joka tuottaa lisdarvoa asiakkaalle
(Martinsuo & Blomqvist 2010, 4). Se alkaa jostakin ja loppuu johonkin. Se muodostuu
useista vaiheittaisista toimenpiteista, joihin tarvitaan resursseja. Tarvitaan tuotteita tai pal-
veluita, joilla vastataan tarpeisiin. Liséksi tarvitaan tietoa tai materiaalia, joiden avulla pro-
sessi voidaan toteuttaa. Prosessilla on aina tavoite, halutaan saada jotain aikaiseksi. Pro-
sessissa syntyy tulos. Prosessilla on asiakas, joka hyotyy tuloksesta. Prosessi alkaa ja
paattyy asiakkaaseen. Paaasiallinen mittari on se, onko asiakas saanut sitd, mita odotti
saavansa. Hyva lopputulos saavutetaan prosessissa maariteltyjen tehtavien avulla. Kaik-

kien prosessin eri osien tulee tukea toisiaan. Osaamisen avulla prosessista voidaan hyo-



tya. Siksi tulee seurata kuinka tehokkaasti ja tuottavasti prosessi toimii. (Laamanen 2001,
21; Lecklin 2006, 123 — 124; Pesonen 2007, 129; Pitkdnen 2010, 76.)

Prosessin avulla on tarkoitus saavuttaa haluttu tulos. Sen saavuttamista on mahdollista
mitata, jos se on esitetty numeraoilla. Sille on olemassa jokin mittayksikkd, ja se on sidottu
aikaan. Kun tavoitetta voidaan mitata, prosessin parantamista voidaan suunnitella sen
mukaisesti. Prosessin tavoitteen saavuttamiseen liittyy tekeminen, mutta se ei ole varsi-
nainen tavoite. Esimerkiksi toiminnan parantaminen on tekemista, ei tavoite. Hyva tavoit-
teen asettelu on positiivista, ja ryhméa on asettanut sen itse. Tavoite on Kirjallisessa muo-
dossa, riittavan haastava, mutta saavutettavissa. Tavoitetta voidaan mitata tulevaisuudes-
sa. Sen ovat hyvaksyneet kaikki, jotka prosessiin liittyvat. Prosessin kehittamisessa ei ole
tarkoitus muuttaa prosessia tai toimintaa, vaan saavuttaa haluttu tulos. (Laamanen 2001,
203.)

Prosessin asiakas voidaan nahda laajasti. Asiakas mielletdan yleensa tuotteen tilaajaksi,
joka on suorassa yhteydessa yrityksen henkilostoon. Yrityksell&a on myos vélillisia asiak-
kaita. Valillinen asiakas kayttaa yrityksen tuotteita, vaikka ei ole suorassa yhteydessa yri-
tykseen. (Lecklin 2006, 79—-80.) Esimerkiksi ammatillisen koulutuksen asiakkaina ovat
opiskelijat, mutta niitéd ovat myds tulevat tydpaikat. Asiakas voi olla ulkoinen tai siséinen.
Ulkoinen asiakas mielletdén oikeaksi asiakkaaksi, koska hdn maksaa tuotteesta tai palve-
lusta. Sisainen asiakas voidaan nahda esimerkiksi eri osastojen valisena toimintana, kun
tydn tulos luovutetaan seuraavalle kasittelijalla. Saattaa muodostua ketju, jonka seurauk-
sena lopullinen tuote luovutetaan ulkoiselle asiakkaalle. Sisaisen asiakkuuden tulee toi-
mia, jotta ulkoinen asiakas ei koe virhetta palvelussa tai tuotteessa. (Lecklin 2006, 80 -
81.) Ravintolassa ulkoinen asiakas haluaa nauttia lounaan. Tarjoilija toimittaa tilauksen
kokille, joka valmistaa asiakkaan ruoan. Samalla syntyy sisdinen asiakkuussuhde tarjoili-

jan ja kokin vélille.

Asiakkaan arvojen tunteminen luo edellytykset toimia menestyksekkaasti. Arvojen ja tar-
peiden selvittdminen voi olla haasteellista. Asiakkaalta saattaa olla vaikea selvittdd suo-
raan todellista tilannetta, koska han ei sita valttamatta itse tiedosta. Asiakkaiden arvot
voivat poiketa toisistaan hyvin paljon. Asiakkaan arvomaailma ei ole ikuinen, ja saattaa
muuttua nopeasti. Prosessin kehittdmisessé kannattaa valita keskeisin asiakasryhma.
(Lecklin 2006, 85 -86.)

Prosessi tuottaa suoritteita asiakkaille. Siten kehittamistydn lahtékohtana ovat asiakkaiden

palautteet ja asiakastyytyvaisyyden mittaaminen. Tarkedd on ymmartaa ketka ovat pro-
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sessin asiakkaita, ja ndhda se mahdollisimman laajasti. Valilliset asiakkaat tulisi huomioi-
da suoraan yrityksen tuotteita kayttavien asiakkaiden lisaksi. Prosessi tuottaa erilaisia
tuloksia. Mitka ovat tarkeimmat asiakkaiden kannalta, ja milla perusteella asiakkaat niita
mittaavat? Prosessin tulee olla toimiva, ja asiakkaiden odotusten tulee toteutua prosessin
aikana. (Lecklin 2006, 141 — 142))

Prosessin arvioinnin apuna kannattaa kayttaa seka asiakkaiden etta henkiléstdn arvioin-
tia. Asiakas kokee prosessin toimivuuden usein lopputuloksen perusteella. Asiakkaan
antaman arvioinnin perusteella voidaan paatelld, mitka vaiheet aiheuttavat asiakastyyty-
mattomyytté tuotteen ominaisuuksissa. Asiakas ei ole kiinnostunut esimerkiksi prosessin
kustannuksista tai tehokkuudesta. Oma arvio voidaan tehda vastaavaan tapaan kuin asia-
kasarvio keraamalla palautetta henkilostolta. Taman liséksi voidaan esimerkiksi haastatel-
la prosessin eri vaiheisiin osallistuvia henkil6ita. Yhteisvaikutuksena maaraytyvat proses-
sin kehittamistarpeet ja painopisteet. Tavoitteena on selvittda kaytanttjen tehokkuus ja
tarkoituksenmukaisuus seka poikkeamat. Tulosten perusteella maaritetdan kehittdmiskoh-
teet. (Lecklin 2006, 142 - 145.)

2.3 Palveluprosessien kuvaaminen

Prosessikuvaukset ovat osa johtamista. Prosessin kuvauksesta on hyva selvita prosessin
kannalta kriittiset asiat. Se esittda asioiden valisia riippuvuuksia. Se auttaa my6s ymmar-
tamaan kokonaisuutta seka inmisten omia rooleja tavoitteiden saavuttamiseksi. Tavoittee-
na on edistaa prosessissa toimivien inmisten yhteistydta. Prosesseja voidaan kuvata eri
tavoin. Organisaatiossa on runko ja prosessikaavio, joita tulee noudattaa. Hyva prosessi-
kuvaus on lyhyt ja yksinkertainen. Sen termit ja kasitteet ovat yhtenaisia ja sovitun mukai-
sia. Sen tulee olla sellainen, ettd on mahdollisuus toimia joustavasti tilanteiden mukaan.
Pelkistetty ja selkea prosessikuvaus toimii asiantuntijaorganisaatiossa. Prosessin kuvauk-
sen tulee olla ymmarrettava, looginen ja ristiriidaton. (Laamanen 2001, 77, Lecklin 20086,
137 — 138; Pitkanen 2010, 81.)

Yrityksen toiminnan kehittAminen tapahtuu kehittdmalla prosesseja. Prosessit eivat ole
sidottuja organisaation rajoihin. Asiakasnakokulma on téarkeinta. Prosessien maara vaihte-
lee organisaation mukaan. (Pesonen 2007, 130 -131.) Prosessien toimivuutta voidaan
arvioida kartoittamalla nykytilannetta. Kartoitusvaiheen avulla saadaan tehtya prosessiku-
vaukset ja — kaaviot. Onnistunut kuvaaminen tehd&aan organisaatiossa yhdessa olennai-
seen keskittyen. Tarkastelun kohteena ovat eri ndkokulmat, ei keskityté pelkastaan aikaan
ja tapahtumiin. Voidaan kuvata joko nyky- tai tavoitetilaa. Palveluprosessien kuvaamiseen

on eri tekniikoita. Visualisoinnin avulla palvelun tuottamista on helpompi ymmartaa, analy-
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soida ja kehittdd. Prosessin idea, mihin onnistuminen perustuu, tulee nakyvaksi. (Laama-
nen 2001, 75; Lecklin 2006, 134; Pitkdnen 2010, 79; Kazemzadeh, Milton & Johnson
2015, 40.)

Prosessikehitysty6 alkaa siitd, kun rajataan millaisesta projektista on kyse. Olemassa ole-
via prosesseja voidaan hyddyntaa aloitusvaiheessa. Taméan jalkeen kerataan tietoa nykyi-
sesta prosessista eri keinoin. (Martinsuo & Blomgvist 2010, 6.) Nykytilan kartoittamisen
voidaan ajatella tapahtuvan vaiheittain. Yritystason prosessikaaviosta ilmenee prosessit ja
niiden keskinéiset vuorovaikutukset. Siita selvidd miten toteutustapaa on havainnollistettu.
Prosessinomistajat nimetaan alkuvaiheessa. Henkil0sto, jotka liittyvat prosessiin, selvitdan
kehittamistyon alussa. He ovat mukana kehittdmistyssa ja suunnittelussa omien vastuu-
alueidensa mukaisesti. Nykytilan kartoittamiseen kuuluu tiedonkeruusuunnitelma. Pohdi-
taan milla keinoin voidaan selvittda asiakkaiden tarpeita, ja vastaako prosessin niihin.
(Lecklin 2006, 136 — 137.) Prosessin nykytila voidaan kuvata alusta loppuun seuraten
arvoa lisdavia tehtavia. Tavoiteprosessin kuvaamisessa on hyva lahestya asiaa toisin, eli
edeté lopusta alkuun. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 10.)

Prosessin kuvaaminen muodostuu usein kolmesta asiasta: peruskuvaus prosessista, pro-
sessikaavio ja kaavion vaiheiden avaaminen. Aluksi tehd&én yleiskuvaus prosessista.
Prosessilla tulee olla selkeé ja kuvaava nimi. Sen tulisi kuvata prosessin ydintehtavaa, ja
olla saman logiikan mukainen muiden prosessikuvausten kanssa. Yleiskuvauksessa ker-
rotaan mik& on prosessin tarkoitus, miksi se on olemassa, ja mitd on tarkoitus saada ai-
kaiseksi. Kuvaamisen lahtdkohtana voi pitdé organisaation tarpeita. Kuvauksen on hyva
pitaa siséalladn ne asiat, jotka ovat tarkeita organisaation menestymiselle. Sen tulee sisal-
taa mista prosessi alkaa ja mihin se loppuu. Tama estaa paallekkaisyyksia muiden pro-
sessien kanssa. Prosessilla on input, sisdan meneva asia, ja output, ulos tuleva asia.
Syotteet, input, kertovat mita tarvitaan prosessin kaynnistamiseksi. Tuotokset, output,
kertovat mita tuloksia prosessi tuottaa. Samalla selvida keitéd ovat toimijat, mitd he tekevat
prosessissa, ja milla resursseilla. (Lecklin 2006, 139; Pesonen 2007 144-146; Martinsuo
& Blomgvist 2010, 9.)

Prosessin kuvaamisessa tarkeinta on muistaa, mika on prosessin tarkoitus. Tarkoitus ku-
vataan valjasti. Se on arvon tuottamista, ei tekemisté. Tarkoitus kertoo miksi prosessi on
olemassa. Sen avulla kehitetdan toimintaa, ja voidaan |0ytda uusia toimintatapoja. Pro-
sessin tarkoituksen ymmartadminen auttaa kyseenalaistamaan ja karsimaan nykyisia toi-
mintatapoja. Tarkoitus tukee ratkaisujen tekemista arjessa. Se motivoi tyontekijoita. Ener-

gia kohdistetaan oikeaan asiaan. (Pitkanen 2010, 83.)
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Jokaisella prosessilla on omistaja, joka on siita vastuussa. Kyseessa voi olla yksi henkil®
tai tiimi. Vastuu tarkoittaa sita, etta prosessia seurataan ja kehitetaan siten, etta lopputulos
on oikea. Prosessin tulee toimia tehokkaasti ja tuottavasti. Omistajan ei valttdmatta tarvit-
se osallistua prosessin toteutukseen. Han kuitenkin paattaa miten prosessi toimii, ja vas-
taa prosessihenkildston toiminnasta. Prosessin tulosten tulee olla asetettujen tavoitteiden
mukaisia. Omistaja vastaa siita, etta prosessi ja lopputulos ovat hyvia, kun se toimii sovi-
tulla tavalla. (Pesonen 2007, 132; Lecklin 2006, 131.)

Prosessin asiakas tai asiakkaat sisaltyvat kuvaukseen. Asiakkaiden odotukset ja vaati-
mukset voidaan kuvata erikseen. Prosessit toteutuvat saman kaavan mukaisesti ajattelu-
mallista rippumatta. Asiakkaalla on odotuksia ja tarpeita, joihin prosessi vastaa. Sen to-
teutuessa saavutetaan tulokset mahdollisimman tehokkaasti. Prossiin tulee syo6tteiden
myota lisdarvoa. Asiakkaat ovat tyytyvaisid. Prosessin tuote on siten ratkaisu, palvelu tai
jokin yhdistelma, joka on positiivinen, haluttu aikaansaannos. Jos prosessilla ei ole asiak-
kaita, se on turha. Asiakas voidaan kasittda laajasti. Asiakas voi olla ulkoinen tai sisdinen,
ja heita voi olla useita. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 4; Pesonen 2007, 139 -140.)

Prosessilla on joitakin menestystekijoita, tai silla on jokin tdrked ominaisuus, jotta se on
hyva ja toimiva. Prosessissa jonkin asian tulee onnistua, jotta saadaan hyva lopputulos.
Kuvaukseen tarvitaan siten kaksi menestystekijaé, yksi prosessille ja toinen lopputuloksel-
le. Prossin toteuttamiseen tarvitaan erilaisia resursseja, esimerkiksi henkilgita, laitteita tai
tietoja. Yleiskuvauksessa kerrotaan mita ilman ei tulla toimeen. Yleiskuvauksessa kuva-
taan myds mittarit. Ne voivat olla nopeita tai hitaita. Prosessin aikana mitataan kuljetaanko
oikeaan suuntaan, ja jalkeenpain mitataan onnistumista. Prosessin ohjaaminen tarkoittaa
miten ja mitd seurataan prosessin aikana, ja kuka sen tekee seka paattaa ohjaustoimenpi-
teista. Lisaksi kuvataan miten ja milla perusteilla prosessia parannetaan seka kuka siita
paattaa. (Laamanen 2001, 77 — 78; Pesonen 2007, 144 — 147.)

Prosessin yleiskuvauksen jalkeen piirretdan prosessikaavio. Kaavion tarkoituksena on
havainnollistaa prosessikuvausta. Siina kuvataan prosessin eteneminen vaiheittain. Siita
ilmenee tydvaiheet, ketka niihin osallistuvat, ja missa vaiheessa asiakas on mukana. Ta-
voitteena on pitaa kaavio pelkistettyna, jotta sita olisi helppo lukea ja ymmartaa. Kaavios-
sa ilmenee péalinjat, ja apuna voidaan kayttaa erillisia tydohjeita. (Lecklin 2006, 139 —
141.) Kaavioissa kaytetdan yleensa vakiintuneita merkintéatapoja muun muassa kuvaa-
maan prosessin aloitusta ja lopetusta seka tietovirtoja. Toisaalta esimerkiksi tietojarjes-
telmista johtuen merkintatavat voivat olla erilaisia. Mikali organisaatiossa on joitakin omia

tapoja, kaytetaan niitd. (Martinsuo, Blomqvist 2010, 11.) Yksinkertaisimmillaan kaavio
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etenee vaakasuorasti vasemmalta oikealle esimerkiksi pallojonona. Se on helppo piirtaa
yksin tai yhdessa. Yksinkertaisen version jalkeen voi edeté versioon, jossa on enemman
informaatiota. Esimerkiksi uimarantamalliin, jossa ilmenee vasemmalla prosessiin osallis-
tuvat tahot tyonimikkeilla. Prosessin vaiheet tulevat palloina oikealle siihen kohtaan, jossa
on vaiheen tekija. Nuolet kertovat tekemisen jarjestyksen. Vaiheet numeroidaan, jotta nii-
hin on helppo viitata. (Pesonen 2007, 149 — 151.) Tunnetuin on ehka Service Blueprint —
malli, joka perustuu asiakkaan ndkdkulmaan. Siind ilmenee kontaktipisteet, fyysiset lait-
teet ja materiaalit sekd muut toiminnot asiakkaan kokemuksen liséksi. (Kazemzadeh, Mil-
ton, Johnson 2015, 40-41.) Malli sisdltaa paljon informaatiota, jonka avulla prosessia voi-

daan tarkastella yksityiskohtaisesti.

Prosessin vaiheet avataan. Kerrotaan kuka tekee, mité ja miten sek& milloin ja missa.
Ihmisten on tarked ymmartd& oma roolinsa kaavion avulla. Vaiheet kirjoitetaan preesens-
muotoon. Tarvittaessa viitataan tyota kuvaavaan tybohjeeseen. Nykyisin sahkoisissa jar-
jestelmissé kaytetddn paljon linkkeja. Asiakkaan merkitysta korostaa se, ettd myos asia-
kas nakyy kaaviossa. Tarkoituksena on, etté toimintalogiikka ilmenee kaaviossa. Proses-
sin kuvausta voidaan tarkentaa myéhemmin, jos sille on tarvetta. Tarkeaa on, etta pro-
sessin avulla voidaan saavuttaa hyvia tuloksia seka kehittaa toimintaa tavoitteiden mukai-
sesti. Kannattaa valttaa hyvin tarkkoja kuvauksia. (Laamanen 2001, 80; Pesonen 2007,
151 — 152.) Epavarmuutta sisaltavat prosessit kuvataan yleensa valjasti. Vastaavasti pro-
sessit, joilla on merkittavia turvallisuusvaikutuksia, kuvataan yksityiskohtaisesti. ( Martin-
suo, Blomqgvist 2010, 3-4.)

Kun prosessi on kartoitettu ja kuvattu, voidaan tehdéa prosessianalyysi. Analyysin perus-
teella valitaan kehittdmistapa kustannukset ja ongelmat huomioiden. Voidaan selvita pie-
nilla muutoksilla tai maaritella prosessi uudestaan lahtien asiakkaiden tarpeista. Prosessi
voidaan lopettaa tai toiminto ulkoistaa. Prosessien kehittamiseen tarvitaan saanndllista
arviointia. Prosessin kokeilu, pilotointi, auttaa havaitsemaan mahdolliset muutostarpeet
ennen kayttdonottoa. Organisaation laatutyéhdn kuuluu jatkuva kehittaminen. (Martinsuo,
Blomqvist 2010, 7; Lecklin 2006, 134 — 135.)

2.4 Palveluprosessien mittaaminen

Prosessien kehittdmisen yhteydessa usein havaitaan, etta sita ei mitata. Silloin kehittami-
sen lahtokohtana voi olla jonkin mittarin I6ytaminen ja kokeileminen. (Martinsuo & Blom-
gvist 2010, 16.) Mittaaminen kuuluu olennaisena osana prosessiin. Mittaamisen avulla
prosessia voi ohjata ja johtaa. Palveluprosessissa se koetaan usein haasteelliseksi. Mittari

viittaa johonkin konkreettiseen, esimerkiksi auton nopeusmittariin. Toiminnan mittaaminen
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on enemman asioiden seuraamista ja havainnointia. Mittari voi olla tunnusluku, tehty ha-
vainto tai tarkastuksen tulos. Tulosmittarin avulla voidaan mitata esimerkiksi suoritusky-
kya, ulkomittoja, arvoa asiakkaalle tai menestysta markkinoilla. Sisaisilla laatumittareilla
saadaan tietoa kyvykkyyksista. (Lecklin 2006, 151; Pesonen 2007, 154.)

Mittaaminen on huomion kohdistamista johonkin asiaan. Mittaamisen avulla voidaan saa-
vuttaa haluttu tulos. Sita saat, mita mittaat — sanotaan. Jos mitataan toimintaa, sen tulos
helposti paranee. Kun johonkin asiaan kiinnitetddn huomiota, sité pidetaan tarkeana. Tar-
keat asiat halutaan tehda hyvin. Numeroiden avulla selviaa tyon tehokkuus. Siitd seuraa
se, ettd ihmiset saattavat tuntea syyllisyyttd. Mittaamista mielellaan vastustetaan, koska
mittarit eivat valttamattéa kerro kaikkea prosessista. (Laamanen 2001, 149 - 150; Pesonen
2007, 154.)

Yksi syy mittaamisen on nykyisen tilanteen tunteminen. Iiman mittaamista organisaatiota
saatetaan johtaa mielipiteiden ja intuition perusteella. (Laamanen 2001, 149.) Kun tiede-
td&n missa oikeasti ollaan talla hetkelld, voidaan asettaa tavoitteita tulevaan. liman tavoit-
teita mittaamista ei tarvita. Syy mittaamiseen on mygds toiminnan kehittymisen osoittami-
nen. Tuloksien avulla voidaan havaita trendeja, jotka vievat kohti tavoitetta. Mittaamisella

kyetaan osoittamaan kuinka hyvia ollaan. (Pesonen 2007, 155.)

Hyva mittausjarjestelméa ottaa huomioon prosessin syttteet ja tuotokset sekéa prosessin
toimivuuden (Martinsuo, Blomqgvist 2010, 16). Prosessissa tarkeinta on, ettd saavutetaan
ne tulokset, joiden takia prosessi on olemassa. Tall6in mitataan prosessin suorituskykya.
Sita voidaan mitata monin eri tavoin. Mittarit voivat liittya esimerkiksi aikaan, rahaan, maa-
riin, ominaisuuksiin tai sidosryhmien nakemyksiin. (Laamanen 2001, 152.) Prosessien
mittareina on perinteisesti kaytetty rahan lisaksi maaria. Esimerkiksi poissaolojen, rekla-
maatioiden, tuotteiden ja palvelutapahtumien maarien seuraamisella pyritaan ymmarta-
maén laadullisia piirteita. Pelkat maarat toisaalta eivat kerro kaikkea laadusta. (Laamanen
2001, 155.) Mittarit muuttuvat, kun prosessissa tapahtuu muutoksia tai sita kehitetaan.
Mittarit kertovat onko uusi tapa parempi kuin vanha. (Pitkdnen 2010, 86 — 87.)

Palveluprosessin keskeisten vaiheiden tunnistaminen auttaa mittareiden loytamisessa.
Palveluprosessin mittaamisessa on kyse palvelun tuottajan ja asiakkaan valisen vuorovai-
kutuksen mittaamisesta. Tyypillisid mitattavia asioita ovat esimerkiksi asiakastyytyvaisyys,
brandin tunnettuus ja maine seka palvelun tekninen laatu. Esimerkiksi haastattelut, asiak-
kaiden havainnointi ja yrityksen sisdinen arviointi voivat toimia mittausmenetelmina. Tu-

loksien perusteella arvioidaan mika toimii ja mika ei. (Tuulaniemi 2011, 224 - 239.)
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Mittareiden pohtiminen saattaa olla vaikeaa ja tuntuu, etta sopivia mittareita ei ole. Kan-
nattaa mitata sitd mita asiakas odottaa seka sité, mita prosessia tekeva organisaatio odot-
taa prosessilta. Mittareiden I6ytamisen avuksi voi etsid vastauksia kolmeen kysymykseen.
Mik& on prosessin tarkoitus, miksi se on olemassa? Mitk& ovat prosessin asiakkaiden
vaatimukset prosessille, tarpeet ja odotukset? Mitk&a ovat prosessin menestystekijat?
Kaikkiin kysymyksiin 16ytyy vastaus prosessin yleiskuvauksesta. (Pesonen 2007, 157 —
158.)
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3 Stadin ammattiopisto — koulutusta tyéelaman tarpeisiin

3.1 Stadin ammattiopisto

Helsingin kaupunki on Suomen suurin tydnantaja. Tyontekijoitd on noin 39000 toimien
monipuolisissa tehtavissa. Eri alojen osaajia tyollistavat esimerkiksi opetus, terveydenhoi-
to- ja sosiaalipalvelut, julkinen liikenne, kirjasto- ja kulttuuripalvelut seka helsinkilaisten
harrastusmahdollisuudet. (Helsingin kaupunki 2014a; Helsingin kaupunki 2011a.)

Helsingin kaupungin ammatillinen oppilaitos Stadin ammattiopisto aloitti toimintansa 1.
tammikuuta 2013. Oppilaitokseen on koottu kaikki kaupungin jarjestama nuorten ja aikuis-
ten ammatillinen koulutus. Stadin ammattiopistossa on noin 15 000 opiskelijaa. Oppilaitos
toimii toistaiseksi samoissa toimipisteissa kuin ennen oppilaitosten yhdistamista. Kaikki-

aan toimipisteita on 20. (Helsingin kaupunki 2013.)

Stadin ammattiopiston Prinsessantien toimipiste on yksi Suomen suurimmista ravintola- ja
cateringalan ammatillisista oppilaitoksista. Roihuvuoressa, osoitteessa Prinsessantie 2,
sijaitsevat matkailu-, ravitsemis- ja talousalan seka elintarvikealan koulutus. Rakennus on
valmistunut vuonna 1978 (Kuval.). Arkkitehteina ovat toimineet Timo ja Tuomo Suoma-
lainen (Helsingin kaupunki 2011b). Ravintola-alan opiskelijoita on noin 500. Taman lisaksi
oppilaitos tyollistaa opetus- ja muuta henkilokuntaa. Suurin osa koulutuksesta on nuorten
ammatillisiin perustutkintoihin johtavaa koulutusta. Osa koulutuksesta keskittyy aikuisten
tutkintoihin. Prinsessantien toimipisteessa palvelu- ja hyvinvointialojen rehtorina toimii
Tuula Lapila seké ravintola- ja catering-alan koulutuspaallikkén& Dan Koskinen. (Helsingin
palvelualojen oppilaitos 2013.)

Kuva 1. Prinsessantien toimipiste

Stadin ammattiopistossa opiskelija voi valita monista eri aloista itsedan kiinnostavan ja
kouluttautua ammattiin. Nuorten koulutusta jarjestetaan peruskoulupohjaisena ja ylioppi-

laspohjaisena. Opetusta on seka oppilaitoksessa etta tyopaikoilla. Ammatillisten perus-
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tutkintojen laajuus on 120 opintoviikkoa kestden noin 3 vuotta, ylioppilaspohjaiset opiske-

levat noin 2 vuotta. Tutkinto koostuu osista, joita ovat:

- Ammatilliset tutkinnon osat 90 ov
- Ammattitaitoa taydentavat tutkinnon osat 20 ov

- Vapaasti valittavat tutkinnon osat 10 ov.

Perustutkinto sisaltdd yhden tai useamman koulutusohjelman. Eri koulutusohjelmat val-
mistavat eri ammattinimikkeisiin. Koulutusohjelma valitaan paaasiassa ensimmaisen opin-
tovuoden aikana. Kaikille opiskelijoille yhteiset opinnot tukevat ammattitaidon saavuttami-
sessa. Naita ovat esimerkiksi aidinkieli, vieras kieli ja matematiikka. Kaytannonléheisessé
opiskelussa opiskelija paasee oppimaan tydpaikoille. Tama tydssadoppiminen suoritetaan
ohjatusti ja valvotusti, ja sitd on opinnoissa vahintd&n 20 opintoviikkoa. Opintojen aikana
suoritetaan ammattiosaamisen nayttdja. Naytot ovat tyokokonaisuuksia aidoissa tyoela-
man tehtavissa. (Helsingin kaupunki 2014b.) Opiskelija osoittaa osaamisensa nayttétilan-
teissa, ja saa niiden perusteella arvosanat osaamisestaan tutkintotodistukseen.

3.2 Tarjoilijan ty06 ja tutkinnon perusteet

Hotelli-, ravintola- ja catering-alan lahtokohtia ovat asiakkaiden tarpeiden ja odotusten
tayttdminen, tyytyvaiset asiakkaat. Tavoitteena on tuottaa elamyksia seka edistaa asiak-
kaiden hyvinvointia ja elamanlaatua. Alan tydtehtavissa keskeisia arvoja ovat asiakaslah-
toisyys, liiketoiminnan kannattavuus ja tuloksellisuus, palvelujen ja tuotteiden kilpailuky-
kyinen hinta — laatusuhde, turvallisuus ja terveellisyys. My6s henkildston tydtyytyvaisyys
on tarkeadé. Liiketoiminta perustuu muun muassa terveisiin liiketoiminnan ja kilpailun peri-
aatteisiin, tasa-arvoon ja suvaitsevaisuuteen seka yhteiskunnallisten velvollisuuksien nou-
dattamiseen. Vastuullisuus on koko toiminnan lahtokohta. (Helsingin kaupunki. Opetusvi-
rasto 2010, 7.)

Hotelli-, ravintola- ja catering - alan ammattilaisella on monipuolista alan perusosaamista.
Tutkinnon perusteiden mukaan alan ammattilainen on muun muassa oma-aloitteinen,
suvaitsevainen ja palveluhenkinen seka hallitsee hyvat kaytdstavat. Han kunnioittaa kan-
sallista perinnettd ja eri kulttuureista tulevia asiakkaita seka tyokavereita. Han arvostaa
omaa ammattialaansa sek& omaa ja toisten ty6ta ja tydymparistédan. Han tuntee vas-
tuunsa ja noudattaa yhteiskunnallisia velvollisuuksiaan. Han on kiinnostunut tyénsa ja
ammattitaitonsa kehittamisesta. Alan ammattilaisella on hyvd ammatti-identiteetti. (Helsin-
gin kaupunki. Opetusvirasto 2010, 7; Opetushallitus 2010, 159.)
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Hotelli-, ravintola- ja catering-alan perustutkinnon suorittanut osaa ruoanvalmistus-, tarjoi-
lu- seka myynti- ja asiakaspalvelutehtavat. Tavoitteena on kouluttaa yhteistytkykyisia alan
ammattilaisia, joilla on valmiudet tydskennella seké kotimaassa etta ulkomail-

la. Perustutkinto jakautuu kahteen koulutusohjelmaan, joista voi valmistua joko kokin tai
tarjoilijan ammattiin. Kokki tuntee elintarvikkeet ja raaka-aineet. Han osaa valmistaa niista
maukasta ja terveellistd ruokaa myds erityisruokavalioasiakkaille. Kokki hallitsee ruokien
esille laiton suurille tai pienille asiakasmaarille. (Helsingin kaupunki 2014c). Tarjoilija kun-
nostaa asiakastiloja, laittaa esille myytavia tuotteita, ja esittelee, myy seka tarjoilee tuottei-
ta ja palveluja. Han palvelee yksittdisia asiakkaita ja asiakasryhmia. Tyossaan han huo-
mioi asiakkaiden viihtyvyyden, turvallisuuden ja hyvinvoinnin. H&n toimii kestavan kehityk-
sen ja hygieniavaatimusten mukaisesti, noudattaa anniskelumaarayksia seka muita alan

sopimuksia ja sdadoksia. (Helsingin kaupunki. Opetusvirasto 2010, 10.)

Tarjoilijan tulee osata tyoskennella eri liikeideoin toimivissa organisaatioissa. Hotelleissa
ja muissa majoitusliikkeissa tarjotaan ravintola- ja viihdepalveluja. Naiden liséksi on esi-
merkiksi kokous- ja kongressi- ja kylpylapalveluita. Alan yrittdjat vaihtelevat pienisté yksi-
tyisista suuriin kansainvalisiin ketjuihin. Ravintola-alan yritysten toiminnassa voi painottua
esimerkiksi seurustelu-, edustus- tai lounasruokailu, olut- ja muu juomavalikoima, viihde-,
musiikki- tai ohjelmatarjonta. Osa ravintoloista on etnisid. Eri liikeideoin toimivia ravintoloi-
ta on paljon, esimerkkina ovat muun muassa kahvilat, juhla- tai pitopalvelut ja pikaruoka-
ravintolat. Tarjoilijan tyd on asiakaspalvelua ja myyntitehtavia seka asiakkaiden hyvin-
voinnista huolehtimista. Catering-ala tuottaa ruokapalveluja kodin ulkopuolella tapahtuvaa
paivittaista ruokailua seké edustus- ja tilaustarjoilua varten. Asiakkaina ovat muun muassa
koululaiset, vanhukset, puolustusvoimat ja sairaaloissa seka tyopaikkojen henkildstéravin-
toloissa ruokailevat asiakkaat. Tydnkuva muodostuu toimipaikkakohtaisesti ja liikeidean

mukaan. (Helsingin kaupunki. Opetusvirasto 2010, 5 -6.)

Hotelli-, ravintola- ja catering-alan seka laivatalousalan tyo on usein vuorotyota. Tyypillista
ovat kausivaihtelut. Alat ovat tydévoimavaltaisia. Kasvunakymaét ovat sidoksissa matkailuun
ja kuluttajien taloudelliseen tilanteeseen. Alan kehitys seuraa kotitalouksien ostovoiman
kehitysta. Myos kansainvalinen taloudellinen tilanne heijastuu nopeasti alalle. (Helsingin

kaupunki. Opetusvirasto 2010, 6.)
Valtakunnallisen tutkinnon perusteiden mukaan hotelli-, ravintola- ja catering-alan tulevai-

suuden nakymat ovat hyvat. Matkailijoiden maarat kasvavat, ja kysynta kasvattaa majoi-

tus- ja ravitsemispalveluiden tarvetta. Kansainvalistyminen vaikuttaa alan kehittymiseen
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eri tavoin. Hotelli-, ravintola- ja catering-alan palveluita kaytetaan seka vapaa-ajalla etta

tydssa. (Helsingin kaupunki. Opetusvirasto 2010, 5.)

Tarjoilijan koulutuksen tulee vastata alan tydpaikkojen tarpeita seké valtakunnallisesti etta
alueellisesti. Toisaalta tulee huomioida opiskelijoiden omat tarpeet, edellytykset ja toiveet.
Tybnkuvat vaihtelevat tydpaikan ja liikeidean mukaan. Kaikkien ei ole valttamatta tarvetta

eika mahdollisuutta oppia kaikkea.

3.3 Tarjoilijan koulutus ja opetuksen toteutuminen ensimmaisena vuotena

Hotelli-, ravintola- ja catering-alan perustutkinto muodostuu Stadin ammattiopistossa Ope-
tushallituksen maarayksen mukaisesti. Opintojen laajuus on 120 opintoviikkoa. Koulutus
kestaa noin kolme vuotta, ylioppilailla kaksi vuotta. Ammatilliset tutkinnon osat muodosta-
vat opinnoista suurimman osan, 90 opintoviikkoa. Taman lisaksi opiskelija opiskelee am-
mattitaitoa tdydentavia tutkinnon osia seka vapaasti valittavia tutkinnon osia. Opiskelija voi
valita myds ammatillista osaamista syventavia opintoja, jotka laajentavat perustutkintoa.
Ammatillisista tutkinnon osista kaikille ravintola-alan opiskelijoille on pakollinen 20 opinto-
viikon Majoitus- ja ravitsemispalveluissa toimiminen — tutkinnon osa. Taman jalkeen opis-
kelijalla on mahdollisuus valita koulutusohjelmansa mukaisesti loput pakolliset tutkinnon
osat. Tarjoilijaksi opiskelevilla ne ovat Asiakaspalvelu ja myynti - sek& Annosruokien ja
juomien tarjoilu — tutkinnon osat. Loput ammatilliset tutkinnon osat muodostuvat kaikille
valinnaisista tutkinnon osista, joita tulee valita kolme. Valittavina ovat muun muassa A la
carte — tarjoilu, Kahvilapalvelut, Kokouspalvelut, Tilaus- ja juhlatarjoilu, Juomien myynti ja
tarjoilu sekad Pikaruokapalvelut. Tutkintoon sisaltyy tydssaoppimista vahintaan 20 opinto-

viikkoa seké opinnayte. (Helsingin kaupunki. Opetusvirasto 2010, 11 — 12; Taulukko 1.)
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Taulukko 1. Tarjoilijan tutkinnon muodostuminen Stadin ammattiopistossa

Tarjoilija 120 opintoviikkoa — 3 vuotta
120 ov= | Ammatilliset tutkinnon osat 90 ov Ammattitaitoa taydentavat tutkinnon
(kaikille yhteinen 20 ov + kaikille valin- osat
naiset tutkinnon osat 30 ov+ koulutus- 20 ov
ohjelman tutkinnon osat 40 ov) Vapaasti valittavat tutkinnon osat
10 ov
1.vuosi Majoitus- ja ravitsemispalveluissa toi- Yhteensa 10 ov
miminen 20 ov
Kaikille valinnaiset tutkinnon osat 10 ov,
esim. Kahvilapalvelut
2.vUuosi Asiakaspalvelu- ja myynti 20 ov 5-10 ov
Annosruokien ja juomien tarjoilu 20 ov
0sa opinnoista
3. vuosi Annosruokien ja juomien tarjoilu 20 ov 10-15 ov
0sa opinnoista
Kaikille valinnaiset tutkinnon osat yh-
teensa 20 ov, esim. A la Carte — tarjoilu
10 ov ja Kokouspalvelut 10 ov

Opinnot ovat suunniteltu etenevan siten, etta vuosittain opiskelija opiskelee noin 40 opin-
toviikkoa. Ensimmaisen vuoden aikana opiskelija suorittaa Majoitus- ja ravitsemispalve-
luissa toimiminen tutkinnon osan. Taman liséksi tarjotaan kolme kaikille valinnaista tutkin-
non osaa, joista opiskelija valitsee yhden ja suorittaa sen ensimmaisen vuoden aikana.
Na&ita ovat Kahvilapalvelut, Palvelu- ja jakelukeittion toiminnot tai Pikaruokapalvelut. Loput
ensimmaisen vuoden opinnoista, 10 opintoviikkoa, muodostuvat vapaasti valittavista ja
ammattitaitoa taydentavista tutkinnon osista. (Helsingin kaupunki. Opetusvirasto 2010, 13
-15; Taulukko 1.)

Toisen vuoden aikana peruskoulupohjaisen tarjoilijan opintoihin siséltyy Asiakaspalvelu ja
myynti — tutkinnon osa ja osa Annosruokien ja — juomien tarjoilu tutkinnon osasta, josta
loput opiskellaan kolmannen vuoden aikana. Lisaksi toisen vuoden aikana opiskellaan
ammattitaitoa taydentavia tutkinnon osia. Kolmanteen vuoteen jaa siten Annosruokien ja —
juomien tarjoilun liséksi kaksi kaikille valinnaista tutkinnon osaa, vapaasti valittavia opinto-
ja sekd ammattitaitoa taydentavia tutkinnon osia. Ajatuksena on, etta pakolliset opinnot
voi suorittaa kahden ja puolen vuoden aikana. (Helsingin kaupunki. Opetusvirasto 2010,
13 -15; Taulukko 1.)
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Ylioppilaspohjaisten tarjoilijoiden opinnot kestavat padasiassa kaksi vuotta, koska lukion
opinnot vastaavat ammattitaitoa taydentavia tutkinnon osia ja vapaasti valittavia opintoja.
Toisaalta koulutus on mahdollista suorittaa vield nopeammin, mikéli osaamista on karttu-

nut esimerkiksi tekemalla t6ita opintojen tavoitteita vastaavissa tehtavissa.

Majoitus- ja ravitsemispalveluissa toiminen - tutkinnon osassa maaritelladan ammattitaito-
vaatimukset, jotka opiskelija osaa suoritettuaan sen (Helsingin kaupunki. Opetusvirasto
2010, 17). Ammatillisten perustutkintojen perusteiden mukaan (Opetushallitus 2010, 31)

opiskelija:

- kunnostaa asiakas- ja tyttiloja

- valmistelee tai valmistaa toimipaikan tuotteita ja palveluja myyntia varten

- pitdéd huolta myytavien tuotteiden laadusta ja riittdvyydesta

- palvelee asiakkaita

- myy tuotteita tai palveluja seka rekisterdi myyntia

- jarjestaa ja siistii asiakas- ja tyttiloja ja/tai kunnostaa majoitusliikkeen huoneita
- toimii astiahuollon tehtavissa

- puhdistaa tyovélineita, koneita ja laitteita seka asiakas- ja tyotiloja

- noudattaa omavalvontasuunnitelmaa.

Stadin ammattiopiston toteuttamissuunnitelman mukaan opinnot toteutuvat ensimmaisen
vuoden aikana jakautuen eri teemoihin. Majoitus- ja ravitsemispalveluissa toimiminen tut-

kinnon osan teemat ovat:

- Majoitus- ja ravitsemispalvelut tutuiksi, 4 opintoviikkoa

- Asiakaspalvelu ja tarjoilu, 6 opintoviikkoa

- Aamiais- ja lounasruokien valmistus, 6 opintoviikkoa

- Majoitus- ja ravitsemispalveluissa tytskentely, 4 opintoviikkoa. (Helsingin kaupun-
ki. Opetusvirasto 2010, 17).

Majoitus- ja ravitsemispalvelut tutuiksi - teema pitaéa sisallaén opintojen muodostumi-
seen, toteuttamiseen seka oppilaitokseen ja sen toimintaan kuuluvia asioita. Orientaatio
kestavaan kehitykseen muodostaa osan opinnoista. Oppilaitoksen saannét, kayttaytymi-
nen, opiskeluun liittyvat tietotekniikan asiat sek& opiskelutaidot tulevat tutuiksi. Opetus-
suunnitelmaan, arvioinnin periaatteisiin ja kriteereihin sekd ammattiosaamisen nayttdihin
perehdytaan opintojen alkuvaiheessa. Kaikkiin palataan viela myéhemmin, kun ne ovat

ajankohtaisia. Lisaksi perehdytdan ravintola-alaan eri tavoin ja opiskellaan alalla tarvitta-
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via perustaitoja seka asiakaspalvelu- ettd ruoanvalmistustehtavissa. Tyoyhteisén saannot,
vastuut seka oikeudet ja velvollisuudet kuuluvat opintoihin. Tydvaatetus, henkilékohtainen
hygienia, ty6turvallisuus, omavalvonta, kestava kehitys ja tuoteturvallisuus ovat oleellisia
ammatissa toimimisen kannalta. Astiahuollon ja puhtaanapidon tehtavissa tulee kyeta
tydskentelemdaan jo opintojen alkuvaiheessa. Keittojen, taikinoiden, kahvibuffetin tuottei-
den ja salaattien valmistus aloitetaan heti tutustuen samalla tydvalineiden kasittelyyn, ruo-
kien valmistustapoihin, raaka-aineisiin ja niiden varastointiin seké pakkaamiseen. Opetus
toteutetaan oppilaitoksessa luokkatiloissa, opetuskeittidissa seka opintokaynneilla ja vie-
railuilla majoitus- ja ravitsemisalan erilaisiin yrityksiin. Opetus pyritdan toteuttamaan oppi-
jakeskeisesti ja toiminnallisesti. Oppimista arvioidaan suoritettu tai tdydennettava merkin-
nalla. (Helsingin kaupunki. Opetusvirasto 2010 18 — 20.)

Asiakaspalvelu ja tarjoilu teemassa opitaan toimimaan asiakaslahtoisesti, kohteliaasti ja
hyvien tapojen mukaisesti eri tilanteissa. Keskeisin siséltd on asiakaspalvelun perus-
osaaminen, muun muassa tervehtiminen, kiittdmien ja hyvastely. Opiskelija oppii palvele-
maan erilaisia asiakasryhmié ja toimimaan vuorovaikutustilanteissa tydyhteisossa. Asia-
kas- ja tydtilojen kunnostaminen seka siisteydesta huolehtiminen ovat osa opintoja. Opis-
kelija opettelee erilaisia tarjoilutaitoja ja poytien kattamista seka noutopdydan kuntoon
laittamista tutustuen samalla ruokailu- ja tarjoiluvalineisiin. Kahvin ja teen tarjoilu tulevat
tutuiksi eri muodoissa. Myyntilinjaston kunnostaminen ja asiakaspalvelu linjastosta ovat
osa osaamista. Opiskelija osaa huomioida tavallisimmat erityisruokavaliot tarjoillessaan
lounasruokia ja — juomia. Han opettelee tuotetuntemusta myds aamiais- ja kahvipdydan
tuotetietouden osalta. Kestava kehitys, ty6turvallisuus, hygienia ja omavalvonta kuuluvat
teemaan. Opiskelija harjoittelee tavallisimpia tarjoilutapoja ja tarjoilujarjestysta. Han oppii
kayttamaan kassajarjestelmaa, rekisteréimaan myyntia ja tuntee erilaiset maksutavat.
Opiskelija osaa noudattaa vaitiolovelvollisuutta. Han arvioi omaa oppimistaan. Opetus
toteutetaan oppilaitoksessa seka opintokaynneilla majoitus- ja ravitsemisalan yrityksiin.
Opetus toteutuu monin osin kaytannon tydtehtavissa. Opiskelijaa tydskentelee asiakas-
palvelutehtavissa oppilaitoksen henkildstoravintola Kauhassa, kahvila Kupissa, myymala
Kanelissa, ravintola Kokissa seka yhteistyoyrityksissd. Teeman aikana opiskelija antaa
taitonaytteita toteuttamissuunnitelman mukaisesti. Oppimista arvioidaan myds erilaisten
tehtavien seka aktiivisen osallistumisen perusteella. Palautekeskustelut ja opiskelijan it-
searviointi ovat tarked osa oppimisen arviointia. Oppimista arvioidaan suoritettu tai tay-

dennettava merkinnalla. (Helsingin kaupunki. Opetusvirasto 2010, 21 — 22.)

Aamiais- ja lounasruokien valmistus - teemaan kuuluu vastaavia opintoja ja osaamista

kuin Asiakaspalvelu ja tarjoilu - teemaan. Sisélldssa painottuvat ruoanvalmistustehtavat ja
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niihin liittyvat asiat eri muodoissaan. Tavoitteena on, ettd opiskelijalla on perusosaamista
siten, ettd asiakas saa maukasta ja terveellistd ruokaa. Hygieniaosaaminen on tarkeaa.
Opetus toteutetaan paaasiassa oppilaitoksen opetuskeittidissa. Opiskelija tydskentelee
myds henkildstoravintola Kauhassa. Ravintola Kokissa opiskelijat ovat ylemman vuosi-

kurssin apuna. (Helsingin kaupunki. Opetusvirasto 2010, 24.)

Majoitus- ja ravitsemispalveluissa tydskentely teema toteutuu alan tyépaikoilla tydéssaop-
pimisjaksolla, jonka laajuus on 4 opintoviikkoa. Teeman on suunniteltu toteutuvan ensim-
maisen vuoden lopussa kevaalla. Lukuvuonna 2013 — 2014 teema on siirretty toiselle
opiskeluvuodelle. Opiskelija oppii tytpaikalla tutkinnon osan tavoitteiden mukaisesti. My6s
ammattiosaaminen nayttd annetaan tyopaikalla normaalien tybtehtavien yhteydessa.
Ammattiosaamisen naytto arvioidaan tutkinnon osan arviointikriteerien perusteella. Tee-
man oppiminen arvioidaan suoritettu tai taydennettava merkinnalla. (Helsingin kaupunki.
Opetusvirasto 2010, 27.)

3.4 Ravintola Kokki

Ravintola Kokki toimii Roihuvuoressa Stadin ammattiopiston yhteydessa opetusravintola-
na. Ravintolan osoite on Prinsessantie 2, 00820 Helsinki. Ravintolassa tydskentelee ravin-
tolapaallikko ja keittiomestari seka ohjaava tarjoilija. Ravintolapaallikko ja keittiomestari
ovat myds ammatinopettajia. Heidan lisdkseen ravintolassa on yksi opettaja keittiossa ja
yksi salissa. Asiakaspalvelu- ja ruoanvalmistustehtavissa toimivat opiskelijat. Heité on
vuorossa ryhma kerrallaan seké salissa etta keittiossd. Ryhmien koot vaihtelevat yhdek-
sasta opiskelijasta kahteenkymmeneen. Eri vuosikurssien opettajilla on omat tiiminsa ja
tiimeilla vetajat. Lahiesimiehena on koulutuspaallikké Dan koskinen. Koulutuspaallikon
sijaisena toimii siihen erikseen nimetty opettaja. He kuuluvat my®s oppilaitoksen johto-
ryhmaan. Kaikkien esimiehena on Stadin ammattiopiston palvelun- ja viestinnan toimialan

rehtori Tuula Lapila. (Helsingin palvelualojen oppilaitos 2013.).

Ravintola Kokki on avattu vuonna 1999. Ravintola on avoinna arkisin lounasaikaan tiis-
taista perjantaihin klo 11.15 — 14.00. Aukioloajat ovat vuosien saatossa jonkin verran
vaihdelleet. Asiakaspaikkoja on 120, ja kokoustiloja nelja. Kokoustilat ovat kaytdssa tiis-
taista perjantaihin klo 8.00 — 16.00, ja muina aikoina sopimuksen mukaan. Kamppi- ka-
binetti ja Sauna-kabinetti ovat pienia tiloja, 6-8 hengelle. Niita voidaan kayttaa pieniin ko-
kouksiin tai ryhmatydtiloina. Sauna-kabinetissa ei ole kokousvélineitéa. Kabinetin nimesta
huolimatta ravintolan yhteydessa ei nykyaan toimi saunatiloja. Ne ovat olleet kaytdssa
2000-luvun alkuaikoina. Kabinetit Tallberg, 12 henkil6&, ja Mathilda Blomaqvist, 12 henki-

164, voidaan yhdistdd yhdeksi suuremmaksi kokoustilaksi. Tilaa kaytetaan paljon opetusti-
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lana. Roihuvuori on suurin kabinetti, ja sinne mahtuu luokkamuodossa 50 henki-
|64.Kesaisin ravintolan edustalla on 20-paikkainen terassi. Ravintolassa voidaan jarjestaa
yksityistilaisuuksia iltaisin. Noin kerran kuussa on tavoitteena jarjestaa teemailtoja.
(Grundstrém ym. 2010, 5.)

Lukuvuonna 2011-2012 ravintolassa kavi arkilounaalla tiistaista perjantaihin keskimaarin
70 asiakasta, ja keskiostos oli 10 euroa. Joululounaalla kymmenen paivan ajan kavi kes-
kimaarin 90 asiakasta, ja keskiostos oli 20 euroa. Muutama teemailta seka syys- etta ke-
vatkaudella lisasivat myyntia noin 2400 eurolla iltaa kohden. Kuukauden myynti oli 10000
— 16000 euroa, ja vuoden aikana liilkevaihtoa kertyi 140000 euroa. Ravintola oli suljettu
kesa- ja heindakuun, ravintola avataan elokuussa koulun alkamisen jalkeen. Oppilaitoksen
loma-aikoina ravintola on suljettu. Ravintolan toiminta on pienimuotoista. Tavoitteena on
kattaa tuloilla raaka-ainekustannukset ja ravintolan henkilokunnan palkkakustannuksia

seka muita toiminnasta aiheutuvia kuluja.

Ravintola Kokki toimii Stadin ammattiopiston opetusravintolana. Ravintola on yleisélle
avoin ruoka- ja tilausravintola. Paatuote on lounas, jota myydaan lahiseudun yrityksille ja
yksityisille asiakkaille. Tarkein tarkoitus on toimia kaytdnnon oppimispaikkana oppilaitok-
sen opiskelijoille. Lounaan lisdksi myydaan kokous- ja tilausravintolapalveluja. Lahtokoh-
tana on toimia asiakaslahtoisesti, kannattavasti ja opetusta palvellen. (Grundstrém ym.
2010, 5.)

Sesonkeina; jouluna, aitienpaivana ja isanpaivana, opetusravintola on avoinna myds vii-
konloppuisin tai iltaisin. Naiden liséksi pyritdan jarjestamaan erilaisia teemailtoja, esimer-
kiksi rapuilta syyskuun alussa, joita myydaan ulkopuolisille asiakkaille. Teemaillat toimivat
oppimistapahtumina opiskelijoille. llloissa opitaan mm. saliruoanvalmistustaitoja, viinien
suosittelua, tarjoilutekniikoita tai juhla-aterioiden seka erikoisruokien tarjoilua. lltaisin ra-
vintolaa kaytetdan myos erilaisissa oppilaitoksen tapahtumissa kuten vanhempainilloissa

tai opinnaytetytoissa.

Ravintolassa on tiistaista perjantaihin tarjolla lounasta. Lounaslista vaihtuu viikoittain. Sen
suunnittelee keittiomestari yhteistytssa opettajan kanssa. Keittiomestarin sijaisena voi
toimia opettaja, joka siina tapauksessa vastaa myods lounaan suunnittelusta. Syksylla
2013 lounas maksoi 9,80 € sisaltden alkuruokabuffetin tai pdytiin tarjoillun alkuruoan tilan-
teesta riippuen seka valinnaisen paaruoan. Paaruokia lounaslistalla oli yleensa kolme.
Alkuruokabuffetissa oli usein jokin kylma kala- ja liha- tai linturuoka, kahta erilaista salaat-

tia ja keitto. Liséksi lounaslistalla oli kaksi tai kolme jalkiruokaa hintaan 3,20 €. Jalkiruoat
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olvat tyypillisia a la carte listalle, esimerkiksi suklaafondant, kohokas, parfait, uunijaatelo,
liekitetyt hedelmaét ja créme brllee. Leipa leivotaan padasiassa joka paiva itse. Lounaan
siséltd vaihtelee opiskelijaryhmén opetuksen mukaan. Vasta aloittaneet valmistavat perin-
teisia lounasruokia kayttéaen erilaisia valmistusmenetelmia. Valmistuvat opiskelijat saatta-
vat keskittya fine dining-tasoiseen a la carte tuotteeseen opetusohjelman mukaisesti. Paa-
ruoat ja jalkiruoat ovat pddasiassa lautasannoksia, mutta salissa tydskentelevan ryhman
mukaan ruoka voi olla joskus esilla myos vadilla, tai se voidaan viimeistella salissa. Syk-
sylla 2013 jalkiruokana oli muun muassa juustoja vaunusta, ja alkuruokana asiakkaan

pdydan aaressa viipaloitua graavia lohta.

Ravintolassa on taydet anniskeluoikeudet. Juomavalikoima koostuu kaikista juomaryhmis-
ta, mutta tuotevalikoima on suppea. Koska ravintola toimii vain lounasaikaan, asiakkaat
juovat paaasiassa jaavettd. Juomien myynnisté suurin osa tulee kivennaisvedesta, joka
kuuluu kokouspaketin ruokajuomaksi. Miedot viinit muodostavat muusta juomamyynnista
suurimman osan. Jonkin verran myydaan juomasekoituksia aperitiiviksi. Valikoimissa on
maustamattomia ja maustettuja viinoja, viskeja, konjakkeja ja calvadosta, likdoreja, vake-
via viineja ja oluita seka siideria viinien ja alkoholittomien juomien lisaksi. Erikoiskahveja
myydaan tavallisen kahvin ja teen ohella. Teemailtoina, joululounaan aikaan ja muina eri-
koispdivina viinien ja muiden juomien menekki on selkeasti suurempaa kuin tavallisella

arkilounaalla.

Asiakkaina ovat lahiseudun yrityksien tyontekijat, lahiseudulla asuvat yksityiset henkil6t
seka oppilaitoksen edustajat vieraineen. Oppilaitoksessa aikaisemmin opiskelleet opiskeli-
jat kayvat jonkin verran asiakkaina. Myos nykyisten opiskelijoiden tuttavat ja perheet
muodostavat pienen joukon asiakkaista. Lahiseudun asukkaista arkisin kayvat padasiassa
elékelaiset. Jonkin verran asiakkaita tulee myts muualta paédkaupunkiseudulta ja Porvoon

suunnasta.

Ravintolan kokoustilat ovat varustettu kokousvalinein, ja niitéd voidaan muuntaa eri kaytto-
tarkoituksiin. Suurimmaksi osaksi kokoustilat ovat kokouskéaytdssa, mutta niissa jarjeste-
taan myds jonkin verran ruokailu- ja juhlatilaisuuksia. Kokousasiakkaille on lounaan liséksi
tarjolla kahvia ja kahvileip&d, seka suolaista etta makeaa. (Grundstrom ym. 2010,5.) Li-
saksi kokoustiloihin tarjoillaan hedelmid, ja erikseen tilattaessa myos tuoremehuja. Suo-
laiset kahvileivat valmistetaan yleensa itse. Saatavilla on esimerkiksi taytettyja croisantteja
tai erilaisia suolaisia piiraita. Makeiden kahvileipien osalta tehd&an yhteistyota elintarvi-

kealan leipurien kanssa. Makeat kahvileivat vaihtelevat opetusohjelman mukaisesti viine-
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reistd sacherkakkuun. Vuonna 2013 kokouspakettien hinnat vaihtelivat 32,00 ja 12,00

euron valilla. Kaikkien tuotteiden hinnoittelu on maltillista.

Tilausravintolatoimintaa on paaasiassa joulun aikaan, jolloin ravintolassa jarjestetaan jon-
kin verran pikkujouluja. Myos yritys- ja perhejuhlia pidetaan lukuvuoden aikana. Tilausra-
vintola toiminta toteutetaan opetuksen puitteissa. Opettajien ja opiskelijoiden resurssit
seka opetussuunnitelman mukainen opetus rajoittavat toisinaan toimintaa. Hinnoittelu
muodostuu tilavuokrasta ja tarjoiluista. Catering-palvelut ja astiavuokraus eivat kuulu ra-

vintolan toimintaan.

Ravintolan tuotteiden suunnittelussa pyritaan ottamaan huomioon eri opiskelijaryhmien
ammatilliset valmiudet ravintolan liikeidean mukaisesti. Tavoitteena on, etté ruokien val-

mistus on riittdvan haasteellista, ja annosten tarjoilua voidaan toteuttaa eri tavoin.

Opiskelijat huolehtivat kokonaisuudessaan ravintolan ruoanvalmistuksesta ja asiakaspal-
velusta opettajien ohjauksella (Kuva 2.). Paivittaiset tyotehtavat vaihtelevat varausten ja

asiakasmaarien mukaan. Opiskelijoiden ty6tehtavia ovat [Ampiman ja kylman keittion tyét,
keittion alkuvalmisteluty6t, tiskaus, tilaus- ja kokoustarjoilu, baarimestarin ja hovimestarin

ty6t seka muut ravintolan ty6t tarpeen mukaan.

Kuva 2. Ravintola Kokin Kuva 3. Ravintola Kokki

asiakaspalvelutehtavissa

Opetusravintolan tavoitteena on tarjota opiskelijoille mahdollisuus harjoitella taitoja aidos-
sa toimintaymparistossa seké oppia uutta kaytannon tydtehtavissa. Opintojen alussa kes-
kitytdan harjoittelemaan perustaitoja. Palveluasenne, kaytos, yhteistyotaidot seka myynti-,
tarjoilu- ja ruoanvalmistustaidot ovat opintojen alkuvaiheessa térkeita. Opintojen edetessa
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taitoja syvennetaan harjoitellen vaativampia ty6tehtavia niin salissa kuin keittiossa.
(Grundstrém ym. 2010, 6.)

Ravintola on sisustettu skandinaavisen tyylikkaasti vuonna 1999. Harmaan sininen, vaa-
leat varit, puupinnat ja avokeittid ovat sailyneet hyvin ajan saatossa (Kuva 3.). Ravintola-
salin ilmetta voidaan helposti muuttaa erilaisilla poytaliinoilla, kukilla ja muilla koristeilla
lahes kaikkiin tilaisuuksiin sopivaksi. Asiakkaat seuraavat mielellaan keittiossa ja salissa
tydskentelevien opiskelijoiden toimintaa. Asiakkaiden kommentit pyritaan kirjaamaan pai-
vakirjaan, jota ty6ssa olevat opiskelijat ja opettajat kayvat lukemassa. Asiakkaiden palaut-

teilla on tarkeé& rooli opetuksessa ja toiminnan suunnittelussa.

Opetusravintolan organisaation lahtékohtana on vastata opetuksen tarpeita. Johtamispe-
riaatteet maaraytyvat oppilaitoksen johtamiskulttuurin mukaisesti. Ravintolassa toité teke-
vat asiakaspalvelun ja ruokatuotannon opettajat, ravintolapaallikko, keittibmestari ja oh-
jaava tarjoilija. Opettajien tytjakso vaihtelee yleensa viikosta kahteen. Muun muassa ly-

hyen ajanjakson takia toimenkuvia ja tydnjakoa on mietitty tarkkaan.

Ravintolan kaytannon toiminnasta vastaa ravintolapaallikko. Keittiosta vastaa keittiomes-
tari. Molemmat toimivat ammatinopettajina, ja heidan lahiesimiehenaan on koulutuspaal-
likk6. Rehtori on vastuussa toiminnasta. Ravintolan toiminnasta lopullinen vastuu on kay-
tannossa koulutuspaallikolla. Ravintolapaallikkd ja keittiomestari toimivat koulutuspaalli-
kon alaisina. He huolehtivat, etta ravintolatoimintaa hoidetaan vastuullisesti ja huolellises-
ti. Ravintolalla ei ole tarvetta tuottaa voittoa. Toiminta voi jopa olla tappiollista, mikali se
opetuksen ndkodkulmasta on perusteltua. Ravintolapaallikkd ja keittiomestari tekevat ehdo-
tuksia toiminnasta ja hinnoittelusta. Hintojen muutoksesta virallisen paatoksen tekee reh-
tori. Toimintaa voidaan muuttaa opetussuunnitelman mukaisesti. Ravintolapaallikén ja
keittiomestarin ty0 poikkeaa tdssa suhteessa monelta osin normaalin ravintolan esimies-
tehtavista. Opetus ja opetussuunnitelma tulee tuntea erityisen hyvin. Kaytannéssa koulu-
tuspaallikkd ei osallistu ravintolan jokapaivaiseen toimintaan tai sen suunnitteluun. Keit-

tiomestari, ravintolapaallikko ja koulutuspaallikkd pyrkivat tapaamaan kerran kuussa.

Koska kyseessa on opetus, ravintolapaallikko tai keittiomestari ei yksinaan tee paatoksia
kaikesta toiminnasta. Molemmat kuuluvat alakohtaisiin timeihinsd muiden ammatinopetta-
jien kanssa. Tiimeilla on omat vetajansa, jotka vastaavat muun muassa siita, etta tiimit
kokoontuvat sdannéllisesti. Esimerkiksi opiskelijoiden tytvaatteita koskevat asiat paate-
téaan tiimikokouksissa.

Opettajat tydskentelevat yhdessa ravintolapaallikon ja keittiomestarin kanssa samassa

asemassa opiskelijoiden ohjaamistehtavéssa ravintolassa. Opettajilla ei ole varsinaisesti
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vastuuta tai valtaa tehda paatoksia, jotka koskevat ravintolan kaytannén toimintaa. He
voivat tehda esityksia, ja kertoa ajatuksiaan toiminnasta. Ravintolapaallikén suorassa

alaisuudessa tytskentelee ohjaava tarjoilija.

Helsingin kaupunki tydnantajana tekee paattksenteosta ja toiminnoista toisinaan melko
byrokraattista. Mahdollisuus reagoida nopeasti uusiin tilanteisiin ei aina onnistu. Esimer-
kiksi paivittaisten raaka-ainetilausten tekemiseen tarvitaan apulaisrehtorin tai rehtorin hy-
vaksynta, ja laskut kiertdvat sahkoisesti hyvaksyttaviksi ennen maksua. Kaytanndssa na-
ma hoidetaan Kosti- ja Bip- ohjelmistojen avulla. Esimerkiksi tilausehdotuksen hyvaksyn-
tdadn menee aikaa usein yksi vuorokausi, joskus kauemmin. Jokaiselle tavarantoimittajalle
jokaisesta tilauskerrasta tarvitaan uusi tilausehdotus, p&aatos tilauksesta, tilauksen toimitus
ja laskun hyvaksyminen. Kosti- ja Bio-ohjelmistojen lisdksi ovat kayttssa erilaiset varasto-
hallintajarjestelmat.

Ravintolapaallikkd vastaa toimintasuunnitelman mukaisista perustoiminnoista yhdessa
keittiomestarin kanssa. Han seuraa tulosta ja katteita seka vastaa tuotesuunnittelusta.
Paivittaisten rutiinien sujuminen kuuluu ravintolapaéllikon tehtaviin. Naitéa ovat mm. kassa-
jarjestelman yllapitotehtavat, ruokalistoista huolehtiminen, markkinointimateriaalista vas-
taaminen ja tuotteiden tilaaminen. Ravintolapaallikkd toimii vastaavana hoitaja ja hoitaa
siihen liittyvat raportoinnit. Myyntipalvelun tehtavat kuuluvat ravintolapaallikén toimenku-
vaan. Koska ravintolapaallikké on myds ammatinopettaja, han ohjaa opiskelijoita yhdessa
asiakaspalvelun opettajan kanssa. Ravintolapaallikdlla on maanantaisin suunnittelupaiva.
(Grundstrém ym. 2010, 20.)

Asiakaspalvelun opettaja vastaa tydvuorossa olevan ryhman perehdyttéamisesta ja opet-
tamisesta. Han huolehtii, etté tydvuorossa on tarpeellinen maara opiskelijoita. Opettaja
vastaa tilauksien kulusta tilausmaaraysten mukaisesti. Han jakaa opiskelijoille ty6tehtavat,
huolehtii ravintolan ovien avaamisesta ja sulkemisesta. Han pitdd opetustuokiot, ja on
mukana ruokainfossa. Opettaja huolehtii asiakaslaskujen teosta, ja on ravintolapaalliktn
sijainen tarvittaessa. Ravintolan visuaalinen ilme ja musiikki ovat myds opettajan vastuul-

la. Opettaja huolehtii pohjakassasta ja tilityksesta. (Grundstrom ym. 2010, 21.)

Ohjaava tarjoilija vastaa kokousosaston asiakastilaisuuksista ja tilojen seka laitteiden toi-
mivuudesta. Han ohjaa opiskelijoita yhdessa asiakaspalvelun opettajan kanssa sovitun
tydnjaon mukaisesti. Omavalvonta ja paivittaisista siivouksista huolehtiminen kuuluvat
tarjoilijan tydnkuvaan. Visuaalinen ilme ja musiikki kuuluvat mygs tyotehtaviin. Tarjoilija

auttaa ravintolapaallikkda muun muassa myyntipalvelun tehtavissé ja juomainventaarion
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tekemisessa. Han osallistuu ruoka- ja juomainfoon, ja vastaa erilaisten mappien yllapidos-
ta seka salin kateisvarastoista. Tarjoilija huolehtii siitd, ettd asiakaslaskut on hoidettu ja

paivatilitykset ovat oikein. (Grundstrom ym. 2010, 22.)

Keittidmestari vastaa toimintasuunnitelman mukaisesti ravintolan ruokatuotannon johtami-
sesta ja on vastuusta toiminnasta yhdessa ravintolapaallikon kanssa. Han suunnittelee ja
toteuttaa ruokatuotantoa, ja seuraa katteita seka tulosta. Tuotesuunnittelu yhdessa asia-
kaspalvelun opettajan kanssa kuuluu tehtéviin. Keittiomestari vastaa ravintolan keittion
paivittaisista kaytannon ja hallinnon rutiineista. Han tekee inventaariot, ja toimii yhdyshen-

kilona muille osastoille.

Ruokatuotannon opettaja vastaa tyévuoroissa olevan ryhmén opettamisesta. Han huoleh-
tii, ettd vuorossa on tarpeellinen maaré opiskelijoita. Opettaja vastaa tilausten toteuttami-
sesta ja jakaa opiskelijoille tyotehtavat. Han hoitaa opettajan paivittaiset rutiinit. Opettaja
huolehtii myos keittion jalkitarkastuksesta ja toimii tarvittaessa keittiomestarin sijaisena.
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4 Vastuullisuus oppilaitoksessa ja opetuksessa

Vastuullinen yritystoiminta on liiketoimintaa tukevaa vastuullisuutta, joka perustuu yrityk-
sen arvoihin ja tavoitteisiin. Vastuullisella toiminnalla voidaan vastata kestavan kehityksen
haasteeseen. Siihen kuuluu taloudellinen, ymparisto- ja sosiaalinen vastuullisuus. (Elin-
keinoelaman keskusliitto 2006, 4.) Lainsdddanndn myo6té vastuullisuus nakyy myos oppi-
laitosten toiminnassa. Ymparistolainsd&adanto on kiristynyt, tietoisuus ja sen tarve ovat
kasvaneet myds opiskelijoiden keskuudessa. Stadin ammattiopisto on vastuullinen oppi-
laitos, joka seuraa aikaansa. Nykyisissa opetussuunnitelmissa nakyvat entistd enemman

sosiaalinen vastuullisuus ja kestava kehitys. (Helsingin palvelualojen oppilaitos 2011, 10.)

PPT, Prinsessantien Tapa Toimia — oppaassa (Helsingin palvelualojen oppilaitos 2013, 3)
sanotaan seuraavasti:
Opetusvirasto ja sen oppilaitokset noudattavat toiminnassaan Helsingin kaupungin
yhteisia arvoja: asiakaslahtoisyys, oikeudenmukaisuus, kestava kehitys, turvallisuus,
taloudellisuus ja yrittajamielisyys. Naiden liséksi opetusvirasto korostaa
toiminnassaan jatkuvaa oppimista.
Nama keskeiset arvot ohjaavat opetustointa ja sen oppilaitoksia kulkemaan kohti
yhteista visiota, joka on Oppiva, osaava, sivistynyt ja hyvinvoiva Helsinki.

Helsingin kaupunki Suomen suurimpana tydnantajana kuvaa itsedan luotettavaksi, jousta-
vaksi ja yhteiskunnallisesti vastuulliseksi (Helsingin kaupunki 2014a). Helsingin kaupunki
jarjestaa monien eri alojen koulutusta. Koulutuksen tavoitteena on tukea opiskelijan kehit-
tymista ammatissaan sekd ihmisena. Elamassa tarvittavat erilaiset taidot, kuten oppimis-,
ongelmanratkaisu-, vuorovaikutus-, yhteisty6- ja eettiset taidot kuuluvat osana opetuk-
seen. Kansalaisvalmiuksiin kuuluu muun muassa kestava kehitys, yrittajyys seka laadu-
kas ja asiakaslahtoinen toiminta. Kaikkien perehdyttamiseen kuuluu kestéavéan kehityksen
keskeisten vastuullisuusasioiden lapikaynti. (Helsingin palvelualojen oppilaitos 2011, 10 -
11.) Yrityksissé vastuullisuuden ulottuvuudet nivoutuvat tiiviisti toisiinsa. Oppilaitosten
toiminnassa nakyvat opetussuunnitelmien myéta yhteiskunnallinen ja sosiaalinen vastuu,
mutta taloudellinen vastuullisuus ja ymparistdvastuu ovat yhta tarkeitd. Helsingin kaupun-
gin arvot ja tavoitteet seké Prinsessantien Tapa Toimia ohjaavat my6s Ravintola Kokin

toimintaa.

4.1 Taloudellinen vastuullisuus

Yritystoiminnan tulee olla kannattavaa ja kilpailukykyista. Hyvin toimiva yritys tuottaa myos

ymparistolleen hyvinvointia eri muodoissa. Kannattavuus ja kilpailukyky luovat edellytyk-
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set sille, etta yritys voi toimia kansainvalisilla markkinoilla. Menestyksen edellytyksena on,
ettd huolehditaan henkilostosta ja ymparistosta seka kayttaydytaan vastuullisesti sidos-
ryhmid kohtaan. Kannattava yritystoiminta luo perustan vastuullisuuden muille ulottuvuuk-

sille. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2006, 5.)

Helsingin kaupunki on Suomen suurin ty6llistaja. Se tuottaa paakaupunkiseudulla paljon
erilaisia palveluita, huolehtii sosiaaliturvasta, maksaa merkittavasti veroja ja edistaa
osaamista monilla eri aloilla eri tavoin. Nuorten ja aikuisten koulutus, terveydenhoitopalve-
lut, liikunta- ja vapaa-ajan mahdollisuudet paakaupunkiseudulla ovat osa sen toimintaa.
Jos toiminta ei ole kannattavaa, naista palveluista joudutaan tinkiméan. Eri yksikot ovat

vastuussa omasta toiminnastaan.

Stadin ammattiopiston tulosbudijetista paattaa Opetusviraston nuoriso- ja aikuiskoulutus-
linjan linjanjohtaja. Opetuslautakunta antaa raamit vuosittain tehtavalle budjetille. Valmis-
teluun kuluu aikaa noin vuosi. Talouspaallikké ja rehtori laativat talousarvioesityksen, joka
lopulta etenee kaupunginhallitukseen ja valtuustoon. Opetuslautakunta hyvaksyy Opetus-
viraston talousarvioin, ja ammatti- ja aikuiskoulutuslinjan linjanjohtaja vahvistaa oppilaitos-

ten tulosbudijetit. (Helsingin palvelualojen oppilaitos 2011, 11.)

Tulosbudijetin lisaksi solmitaan oppilaitoskohtainen tulossopimus, jonka tavoitteet tarkiste-
taan puolivuosittain. Tulossopimus sisaltda kuluvan vuoden tulosanalyysin, seuraavan

vuoden tavoitteet, ja varautumisen tuleviin vuosiin. Helsingin kaupungin taloussuunnittelu-
prosessi on pitka ja monitasoinen. Tama tekee sen hallinnasta vaikeaa, ja kehittamistydlle

jaa niukasti aikaa. (Helsingin palvelualojen oppilaitos 2011, 11 — 12.)

Oppilaitoksen tulot muodostuvat lahes yksinomaan valtion rahoituksesta, joka perustuu
opiskelijoiden maaraan. Keskeyttaneet ja eronneet opiskelijat vaikuttavat negatiivisesti
rahoitukseen. Ammatillisissa oppilaitoksissa opintonsa kesken lopettavat opiskelijat ovat
suuri ongelma alasta riippuen. Rahoitukseen vaikuttavat myds muut tekijat, esimerkiksi

maaraajassa valmistuvat opiskelijat.

Ravintola Kokin toiminta nakyy taloussuunnitteluprosessissa l&hinna tulevien investointien
kartoittamisen myo6ta. Ravintolapaallikko ja keittiomestari tekevat investointiehdotuksia
koulutuspaallikélle. Koulutuspaallikkoé hyvaksyttdd ne harkintansa mukaan oppilaitoksen
rehtorilla. Rehtori huomioi ne tulossopimuksessa. Ravintola tekee tulosarvion vuositasolla.

Kustannuksia seurataan raaka-aineostojen muodossa. Koska ravintolan toiminta on pie-
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nimuotoista, sen vaikutus koko oppilaitoksen tulosbudjettiin on vahainen. Tavoitteena on

pikemmin huolehtia siita, etta ravintolan liiketoimintaa hoidetaan vastuullisesti.

Globalisaatio on tuonut omat haasteensa. Helsingin kaupungilla on paljon yhteisty6 eri
puolilla maailmaa. Strategian lahtdkohtana on visio, jonka mukaan Helsinkia kehitetaén
tieteen, taiteen, luovuuden seka hyvien palvelujen voimaan perustuvana innovaatio- ja
liketoimintakeskuksena (Helsingin kaupunki 2011c). Opetustoimi on mukana kansainvali-

sessd toiminnassa muun muassa eri kansainvalisyysohjelmien kautta.

Stadin ammattiopistoon kansainvalisyytté tuovat esimerkiksi ulkomaiset vaihto-opiskelijat,
omien opiskelijoiden tydssaoppimisjaksot ulkomailla, kansainvéliset vieraat ja toimintaan
tutustujat seka oman oppilaitoksen vierailut ulkomaille. Kansainvalisyys nakyy jonkin ver-
ran Ravintola Kokin toiminnassa. Kevaalla 2012 kiinalaiset vierailijat "valloittivat” keittion
yhdeksi paivaksi. Asiakkaille seka opiskelijoille tarjoutui mahdollisuus maistaa erilaisia
kiinalaisia erikoisuuksia. Kansainvalisyys on Stadin ammattiopistossa yksi tarked kilpailu-
tekija, kun uusia opiskelijoita rekrytoidaan opiskelemaan. Paakaupunkiseudulla on run-
saasti koulutuksen tarjoajia, ja tavoitteena on tehda oma oppilaitos houkuttelevaksi opis-
kelupaikaksi nuorille peruskoulunsa péaéattaville.

Ravintola Kokin kilpailukykya ja kannattavuutta on vaikea arvioida, koska toiminnan tavoit-
teena ei ole ainoastaan taloudellinen menestyminen. Opiskelijan oppiminen on tarkein
tavoite. Opetuksesta aiheutuu kustannuksia, joita ravintolan toiminnassa on haastavaa
seurata. Kannattavuutta ei siten voi maaritella vain rahallisesti. Tavoitteena on opiskelijan
valmistuminen ammattiin ja tydllistyminen. Yhtena tavoitteena on myos ehkaista nuorten
syrjaytymista tarjoamalla turvallinen oppimisymparistd. Nama tavoitteet vastaavat yhteis-
kunnan nakodkulmasta kannattavuutta ja kilpailukykya. Ravintola Kokin toiminnan tulisi olla
taloudellisesti kannattavaa siten, etta siitd aiheutuvat kustannukset saadaan katettua. Jat-
kuvuus on tarkeda. llman asiakkaita asiakaspalvelu ei ole mahdollista. Tuotteet on hinnoi-
teltava oikein, katteita tulee seurata, samoin myyntia. Opiskelijoiden tulee opiskeluaika-
naan nahda esimerkki yritystoiminannan vastuullisesta hoitamisesta, jotta he omassa
tydssaan sen tulevaisuudessa osaavat huomioida. Tuleva tydnantaja toivoo saavansa

yrittajahenkisen tydntekijan, joka osaa tydssaén toimia kannattavasti.
Elinkeinoelaman keskusliiton mukaan (Elinkeinoelaman keskusliitto 2006, 11) Yritykset

maarittelevat taloudellisen vastuun siséltda useissa eri periaatteissa. Naita ovat muun

muassa hallintoperiaatteet, riskienhallintapolitiikka, sijoitussuunnitelmat, luottopolitiikka,

30



hinnoittelupolitiikka, ostopolitiikka, sisapiiriohjeistus, korvaustoiminnan periaatteet ja tieto-

turvapolitiikka.

Helsingin kaupunki on méaaritellyt nama eri periaatteet, ja ne vaikuttavat omalta osaltaan
Stadin ammattiopiston ja Ravintola Kokin jokapaivéaiseen toimintaan. Niiden huomioon
ottaminen vaatii tietoja ja valppautta erityisesti uusissa tilanteissa. Isossa organisaatiossa
toiminta tuntuu toisinaan byrokraattiselta ja jahmealta. Ravintola-alalla joustavuus ja mah-
dollisuus nopeastikin tehda muutoksia ovat osa menestystekijoista. Koska Ravintola Kokki
on kuin pieni yksityinen ravintola, toisinaan ohjeistukset ja periaatteet rajoittavat, hanka-

loittavat tai jaykistavat toimintaa.

Taloudelliseen vastuullisuuteen kuuluu riskienhallinta. Yritystoiminnassa esiintyvia mah-
dollisuuksia, uhkia ja riskeja arvioidaan jatkuvasti ja suunnitelmallisesti. (Elinkeinoelaman
keskusliitto 2006, 11.) Oppilaitoksessa riskind on mm. se, etta ei ole riittavasti hakijoita
opiskelijapaikkoja kohti, opintoja keskeytetaén, lopetetaan tai ei valmistuta annetussa
ajassa. Oppilaitoksen tulona on rahoitus, jota maksetaan opiskelijamaaran/-paikkojen mu-
kaan. Jos opiskelijoita on vahemman kuin paikkoja, myos tulot putoavat. Jos opiskelijoita

on enemman kuin paikkoja, tulot eivat kasva.

Ravintola Kokin toiminnassa kaksi suurinta riskia ovat, etta opiskelijoita ei tule tyévuoroon
tai asiakkaita ei ole riittavasti. llman opiskelijoita, tyontekijoitd, asiakaspalvelua tai ruoka-
tuotantoa seké opetusta ei voida toteuttaa. Ravintolaan ei palkata muuta henkildkuntaa.
Ravintola ei sijaitse keskeisella paikalla, joten asiakkaiden saaminen saattaa toisinaan
olla haastavaa. Opiskelijoiden opetusohjelma voi vaikuttaa yllattavan paljon asiakkaiden
kayttaytymiseen. Ruokalistalla turska tuo vdhemman asiakkaita kuin kuha. Myrsky ja sa-
teet eivat saa eldkelaisia ulos kodeistaan. Talvella seka asiakkaat etta opiskelijat sairastu-
vat helpommin. Toisaalta ravintola on toiminut kauan, ja saavuttanut vakiintuneen asia-
kaskunnan. Ruokatuotannon opettajat ja keittiomestari ovat kunnianhimoisia, ja tavoittee-
na on valmistaa ensiluokkaisista raaka-aineista herkullista ravintolaruokaa. Asiakaspalve-
lun opettajat korostavat teknisen ammattitaidon liséksi palvelun osaamista. Asiakaspalve-
lutehtavissa tydskentelee huomattavasti enemman henkilékuntaa kuin tavallisessa ravin-

tolassa.

4.2 Ympaéristovastuullisuus

Ympaéristovastuullisuus kasittdd muun muassa vesien, ilman ja maaperan suojelun, kasvi-
huonepaastdjen vahentamisen, luonnon monimuotoisuuden turvaamisen, tehokkaan ja

saastavan luonnonvarojen kayton, jatteiden maaran vahentamisen seké kemikaalien ter-
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veys- ja ymparistoriskien hallinnan. Vastuullinen yritys on tietoinen toimintansa ymparisto-
vaikutuksista, noudattaa lainsdadantta, kehittdd toimintaansa seka tunnistaa muutostar-

peet ja ottaa ne huomioon. (Elinkeinoelaméan Keskusliitto 2006, 29.)

Pitkajanteisella tyolla voidaan saavuttaa hyvia tuloksia ymparistonsuojelussa. Vaikka tuo-
tanto on kasvanut, prosessien tehostaminen on auttanut vahentamaan paastéjen maaraa.
Ympaéristonsuojelu on laajentunut paastojen puhdistamisesta tuotteen koko elinkaaren
aikaisen ymparisttvaikutusten hallintaan ja vahentamiseen. Tavoitteena on, etta ymparis-
tonakokohdat otetaan huomioon jo suunnittelu- ja kehittdmisvaiheissa. Tuotteisiin pyritdéan
usein liittamaan palveluiden nékokulma seka ratkaisuja kierréatysliiketoimintaan. Jotkut
yritykset ovat markkinoilla kehittddkseen asiakkaiden tuotantoprosessin ympéaristosuori-
tuskykya ja toiminnan ekotehokkuutta. Raaka-aineen jaljitettavyys seké koko logistisen
ketjun hallinta ovat nousseet tarkeiksi asioiksi. (Elinkeinoelaman Keskusliitto 2006, 29.)

Stadin ammattiopistossa kestéavalla kehityksella pyritdéén toimimaan luontoa, taloutta, so-
siaalista ja kulttuurista ymparist6a saastaen. Kuluttajaosaaminen on liitetty tdman lisaksi
my06s opiskelijoiden opintoihin. Helsingin kaupungin ymparistétavoitteet ja oppilaitoksen
kestavan kehityksen suunnitelma antavat toiminnalle suuntaa. Ympaéristoasiat ovat olen-
nainen osa oppilaitoksen toimintaa. Tietoisuus ymparistovaikutuksista, ja sen mukaisesti
toimiminen, koetaan tarkeaksi. Tavoitteena on olla edellakavija ymparistbasioissa. Stadin
ammattiopiston toimintaan ohjaavat arvot, joita ovat asiakaslahtdisyys, kestava kehitys ja
ymparisto, yksilon kunnioitus, vaativuus seka luovuus. (Helsingin palvelualojen oppilaitos
2011, 18.)

Opetussuunnitelmiin kuuluu ymparistokasvatus. Ymparistton liittyvia asioita opiskellaan
kaikilla vuosikursseilla. Muun muassa kestava kehitys, sdastaminen ja taloudellinen toi-
minta, jatteen syntymisen ehkaisy, elinkaariajattelu, kestavan kehityksen projektit seka
erilaiset tutustumiskaynnit kuuluvat opiskelijoiden opetukseen. (Helsingin palvelualojen
oppilaitos 2011, 18 -19.)

Prinsessantien toimipisteessa on ymparistotiimi. Se suunnittelee opetukseen liittyvaa ym-
paristotoimintaa. Se paivittdd ymparistdohjelmaa, ohjaa Vihrea lippu toimintaa, ja jarjestaa
henkilokunnalle koulutusta seké erilaisia tapahtumia. Ymparistotiimin lisaksi oppilaitok-
sessa on ekotukitoimintaa. Se on Helsingin kaupungin kehittdma toimintamalli. Erikseen
nimetyt ekotukihenkilot edistavat ymparistovastuullisuutta yksikoissa. Henkilon tehtéava on
kannustaa ja opastaa muita ymparistétyéhon. Toiminnan tavoitteina ovat ymparistétietoi-

suuden ja vastuullisen toiminnan lisd&minen tyopaikoilla. Kaikessa toiminnassa tulisi
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huomioida ymparisténakdkulma. Helsingin kaupungin ymparistékeskus koordinoi toimin-

taa. (Helsingin palvelualojen oppilaitos 2011, 20.)

Vihrea lippu on muun muassa péaivakotien, koulujen ja oppilaitosten kestavan kehityksen
ohjelma. Se on myo6s kansainvalinen kasvatusalan ymparistomerkki. Kriteerit tayttava
osallistuja saa vihrean lipun kayttdoikeuden. (Suomen Ymparistokasvatuksen Seura ry.)
Stadin ammattiopiston Prinsessantien toimipiste on ollut mukana Vihrea lippu toiminnassa
vuodesta 1999 alkaen. Vuodesta 2003 oppilaitoksella on ollut pysyva Vihrea lippu. Tee-
moina on ollut jatehuolto, energia ja vesi. Vihreé lippuun kuuluvien koulujen tavoitteena on
tayttaad kansainvaliset kriteerit ymparistokasvatustydssa (Helsingin palvelualojen oppilaitos
2011, 21))

Ympaéristdasioihin kuuluu olennaisesti yhteystyd paakaupunkiseudun eri toimijoiden kans-
sa. Yhteisty0 tuloksena on tuotettu verkko-oppimateriaalia alan opetukseen. Yhteistyo-
kumppaneita ovat muun muassa HSY, jatehuollon toimittajat, ammatilliset neuvottelukun-
nat ja tavarantoimittajat. Palmian palvelukeskus on merkittava kumppani Vihrea lippu toi-
minnassa. (Helsingin palvelualojen oppilaitos 2011, 21.)

Ravintola Kokissa noudatetaan samoja periaatteita kuin koko oppilaitoksessa. Ymparist6-
kasvatus kuuluu opetusohjelmaan. Sen mukaisesti tulee toimia kaikissa pisteissa, joissa
opetusta tapahtuu. Ravintolan paivittaisessa toiminnassa korostuu jatteiden lajittelu ja
jatteen syntymisen ehkaisy. Myods veden ja energian seké raaka-aineiden sadstaminen
ovat olennaista. Ymparistdn kuormituksen ehkaisemiseksi koneiden ja laitteiden kayttami-
nen seka niiden puhdistaminen oikeilla valineilla ja puhdistusaineilla ovat tarkeita. Kaikki-
en pintojen puhtaanapito on osa jokapaivaista toimintaa. Kertakayttoisia puhdistusvalinei-
ta pyritaan valttamaan, koska kaytdssa on oma ja kaupungin pesula. Samoin kertakayttoi-
sid astioita pyritaan valttamaan. Materiaaleissa ja pesuaineiden valinnassa kiinnitetaan

huomiota mahdollisuuksien mukaan ymparistoystavallisyyteen.

4.3 Sosiaalinen vastuullisuus

Sosiaalinen vastuullisuus kohdistuu ihmisiin. Siihen kuuluu henkiléston hyvinvointi, koulu-
tukset, motivointi, tuoteturvallisuus, kuluttajansuoja ja yhteisty6 eri sidosryhmien kanssa.
Lapinakyva vuorovaikutus seka hyvat toimintatavat ja yhteystyon edistaminen yritysmaa-
ilmassa ovat edellytys sosiaalisen vastuullisuuden toteutumiselle (Elinkeinoelaméan kes-
kusliitto 2006, 5).
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Yrityksen toiminta perustuu asiakkaan odotuksiin ja vaatimuksiin. Asiakas voi olla toinen
yritys, julkinen hankkija tai loppukuluttaja. Mita lahempana yritysasiakas on kuluttajaa, sita
enemman sen odotukset heijastelevat kuluttajien odotuksia (Elinkeinoelaman Keskusliitto
2006, 21.)

Nuorten syrjaytymisen ehkaisy on yksi tarkeimmista yhteiskuntaa koskevista asioista, joi-
hin seka muun muassa tasavallan presidentti seka eduskunta ovat ottaneet kantaa (Suo-
men tasavallan presidentti 2012; Eduskunta 2013). Hallituksen paéatoksesta vuoden 2013
alusta toteutetaan yhteiskuntatakuu, johon kuuluu osana koulutustakuu. Se takaa kaikille
peruskoulunsa paattaville nuorille jonkin jatkomahdollisuuden (Opetus- ja kulttuuriministe-
rid a). Koulutustakuun my6té syrjaytymisen ehkéisy nakyy aikaisempaa enemman oppilai-
tosten toiminnassa. Syrjaytymisen ehkaisy on tarked osa oppilaitoksen sosiaalista vas-
tuullisuutta.

Osaava, motivoitunut ja tydssaan viihtyva henkilosté on keskeinen yrityksen menestyste-
kija. Henkilostopolitikka ja johtamiskaytannét vaikuttavat henkildston viihtyvyyteen ty6-
olosuhteiden lisdksi. Taman lisaksi esimerkiksi yrityksen ympéristdasioiden hoitamisella
on vaikutus henkildstoon. Yrityksen imago vaikuttaa uusien tydntekijoiden saantiin ja nuor-
ten kiinnostukseen yritysta kohtaan. Kehittdmisen tarvetta selvitetddn muun muassa ty6-
tyytyvaisyyskyselyjen ja ilmapiiritutkimuksien avulla. Tarkeita asioita ovat esimies- ja joh-
tamistaidot, henkildston koulutus ja palkitseminen, tydturvallisuus, tyéterveyshuolto ja muu
tydkyvyn yllapitaminen. Koulutushankkeet, tyétehtavien kierrattaminen, tydnohjaus ja
mentorointi lisdavat tyontekijoiden osaamista. Kehityskeskustelut kuuluvat lahes kaikkien
yritysten toimintaan. Tybnantajat pyrkivat pitamaan henkildsténsa ajan tasalla muun mu-
assa henkilostélehden, tiedotteiden, intranetin ja erilaisten henkildstotilaisuuksien avulla.
(Elinkeinoelaman Keskusliitto 2006, 17.)

Stadin ammattiopistossa henkiloston osaamisen kehittdmiseen halutaan panostaa. N&ko-
kulmana on, etta tydhyvinvointiin vaikuttaa se, kuinka hyvin tyontekija kokee osaavansa
tyonsa. Puutteellinen osaaminen saattaa johtaa tyduupumukseen. Tydyhteisén toiminnan
kannalta on tarkeaa, etta kaikkien osaamista pidetaan ajan tasalla ja hyoédynnetaan. Tule-
vaisuuden osaamistarpeita tulee kyeté ennakoimaan. Tytkavereiden ja esimiehen tuki
ovat voimavara. Monitaitoinen ja ajan tasalla oleva tyontekija ja tiimi parjgavat muuttuvis-

sa toimintaolosuhteissa. (Helsingin palvelualojen oppilaitos 2011, 12.)

Stadin ammattiopistossa henkiloston koulutukseen suhtaudutaan myénteisesti. Henkilds-

ton oppimisen tukeminen ja toiminnan kehittdminen sek& luovuutta korostavan ilmapiirin
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luominen ovat johtamisty6n painopistealueita. Kehityskeskustelujen perusteella kartoite-
taan tyontekijoiden osaamis- ja koulutustarpeet kerran vuodessa. Jokaiselle tydntekijalle
laaditaan henkilokohtainen kehittymissuunnitelma ja sovitaan tarvittavista resursseista.
Tyontekija vastaa kehittymissuunnitelmansa toteutumisesta. (Helsingin palvelualojen oppi-
laitos 2011, 12 — 13.) Kehityskeskustelut toteutuvat saanndllisesti kevatlukukauden aika-
na. Niissa keskitytddn paadasiassa tulevan lukuvuoden opetusjérjestelyihin. Keskusteluissa
kartoitetaan my6s koulutuksen tarvetta. Ne toteutuvat usein suunnitellusti. Toisaalta vas-
tuu huolehtia itse koulutuksesta ja osaamisen kehittdmisestd johtaa siihen, etta sovitut
asiat eivat aina toteudu. Syyna ei ole valinpitaméattomyys tai haluttomuus, vaan resurssien

puute esimerkiksi sairastumisten tai muiden yllattavien tilanteiden takia.

Yritysten kaytossa on erilaisia toiminnan tuloksellisuuteen perustuvia palkka- ja kannustin-
jarjestelmia. Palkitseminen on keino sitouttaa, ohjata toimintaa ja tukea kehittymista.
Mahdollisuus osallistua koulutukseen, urakehitys ja vapaa-ajan harrastusten tukeminen
lisdavat myos motivaatiota. Tybantajan on hyva muistaa henkildstdetujen osalta se, etté
ihmiset arvostavat erilaisia asioita. (Elinkeinoelaman Keskusliitto 2006, 17.)

Stadin ammattiopistossa tyontekijoiden palkkaus perustuu tehtdvén vaativuuden ja henki-
I6kohtaisen tydsuorituksen arviointiin. Henkilokohtaisen tyésuorituksen arvioinnissa kiinni-
tetddn huomio sellaisiin tekijoihin, jotka ovat tarkeita tydyhteison tuloksellisuuden kannal-
ta. Tyontekija tietdd mitd hanelta odotetaan ja milla mittareilla tydsuorituksia arvioidaan.
Henkildstoa palkitaan oppilaitosten tulospalkkiojarjestelmén mukaisesti. Taman lisaksi
johto muistaa henkiléstda erilaisin tunnuksin esimerkiksi vuosipaivan tai tutkinnon suorit-
tamisen takia. Helsingin kaupunki on antanut ohjeet muistamisesta. Tarke&na pidetaan
myds sitd, ettd johto antaa henkildstolle jatkuvaa palautetta hyvin hoidetusta perustehta-
vasta. Johto hakee Kuntaliitolta kunnallisen palvelun mitalit palvelusvuosien perusteella.

(Helsingin palvelualojen oppilaitos 2011, 13 -15.)

Paaasiassa kannustinjarjestelmat tai palkkiot nakyvat opetushenkiléstdlle kerran vuodes-
sa, kun maksetaan tulospalkkio. Suurella tydnantajalla ei ole mahdollisuutta muistaa hen-
kilostoa samaan tapaan kuin pienissa organisaatioissa. On vaikea antaa henkilokohtaista
palautetta hyvin suoritetusta tyosta, kun tyéntekijéitd on paljon, ja suurin osa heista tyds-
kentelee itsendisissa asiantuntijatehtavissa. Tyontekija itse voi vaikuttaa siihen, miten
hyvin han tuo oman tydsuorituksensa esille. Oppilaitoksen palveluksessa tydskentelee
opettajien lisdksi paljon muuta henkilostda. Todennékoisesti heidan tydsuorituksistaan on
helpompi antaa palautetta, koska heidan tyotehtavansé eroavat toisistaan ja suoritukset
on siten helpompi yksildida
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Tyokyky-hankkeet liittyvat laheisesti tydhyvinvointiin. Tavoitteena on kohottaa tuottavuut-
ta, parantaa jaksamista seka myohentaa sairastuvuutta ja eldkkeelle jaamista. Vastuulli-
seen yritystoimintaan kuuluu yrityksen jatkuva kehittdminen. Nailla toimenpiteilla voi olla

myds henkildstovaikutuksia. (Elinkeinoelaméan Keskusliitto 2006, 17.)

Stadin ammattiopistossa on tehty tyéhyvinvointisuunnitelma. Se perustuu Opetusviraston
tybhyvinvointiohjelmaan. Tydhyvinvointiin kuuluu henkiléston kuunteleminen ja toiveiden
huomioiminen ty6tehtavien osalta. Tydn mielekkyys koetaan tarkeaksi. Johtamisessa Kiin-
nitetaédn huomiota oikeudenmukaisuuteen ja vuorovaikutukseen. Henkildstolle halutaan
turvata osallistumis-. ja vaikutusmahdollisuudet omaan tythonsa ja tydyhteison toimintaan
seka kehittamiseen. Johtamisessa noudatetaan tasa-arvo- ja yhdenvertaisuusperiaatteita.
Vastuu hyvasta tyoilmapiiristéa kuuluu kaikille. Henkilostoliikunnan ja harrastustoiminnan
tarkoituksena on luoda yhteiséllisyytta ja tukea tydhyvinvointia. Oppilaitoksessa toimii ty-
hytiimi, johon kuuluu johdon edustajia ja henkilékuntaa. Vuosittain jarjestetdan tyhypaiva,
joka yleensa painottuu liikuntaan ja ulkoiluun. Henkildst6a kannustetaan hakeutumaan
tyokykya yllapitaviin kuntoremontteihin, ja liikuntapaivakirjan tayttdmiseen. Oppilaitokses-
sa on lilkkuntakerho, jonka toimintaa tuetaan. Helsingin kaupunki tarjoaa taman lisaksi
henkildstélleen runsaasti likuntamahdollisuuksia Helsingissa. (Helsingin palvelualojen
oppilaitos 2011, 15.)

Tyo6hyvinvointiin halutaan panostaa Prinsessantien toimipisteessa. Kehityskeskusteluissa
henkildstélla on mahdollisuus vaikuttaa omiin tyétehtaviinsa ja kertoa kehittymistarpeensa.
Samalla esimiehen kanssa on mahdollisuus keskustella kaikista tydhyvinvointiin liittyvista
asioista. Esimiehet pyrkivat olemaan oikeudenmukaisia. Henkilostolla on mahdollisuus
vaikuttaa ty6hon ja tydyhteison toimintaan tilanteesta riippuen. Harrastustoimintaan osal-
listuminen vaatii henkilostolta omaa aktiivisuutta. Tyhy-paiva ei valttamatta nay jokaisen
tyontekijan arjessa, koska tybtehtéavat asettavat rajoituksia osallistumiseen. Tyékykya yl-
lapitavat kuntoremontit vaativat omaa aktiivisuutta. Tydntekijoita on paljon, esimiehilla ei
ole aina mahdollisuutta kannustaa hakeutumaan niihin. Liikuntakerhoihin uusien tyonteki-
jéiden ei valttamatta ole helppo l6ytad, koska toiminnasta ei erikseen ilmoiteta missaan.
Helsingin kaupunki tarjoaa monipuolisia liikuntamahdollisuuksia Helsingissa. Monet tyon-
tekijat tulevat muualta, hankalienkin matkojen takaa, joten kaupungin tarjpamat palvelut

eivat ole tasapuolisesti kaikkien saatavilla.

Henkildston irtisanominen ei ole kenenkdan kannalta toivottavaa. Aina silta ei kuitenkaan

voida vélttya. Parantaakseen kannattavuuttaan yritys joutuu joskus irtisanomaan osan
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henkilokuntaa. Nain varmistetaan tydpaikan sailyminen lopuille tydntekijéille. Yritykset
ovat kehittaneet tydvoiman vahentamista koskevia ohjeita, periaatteita ja toimintatapoja
helpottaakseen tilannetta. Vastuullisuuden nakoékulmasta ei tule unohtaa ihmisoikeuksia,
mukaan lukien tydeldman oikeuksien parantamista ja korruption torjuntaa. (Elinkeinoela-
man keskusliitto 2006, 17.)

Stadin ammattiopistossa laaditaan vuosittain henkildstésuunnitelma ja koulutustavoitteet
ammatillisen osaamisen yllapitamiseksi yhteistoimintalain mukaisesti. Suunnitelmassa
huomioidaan yritystoiminnan ennakoitavat muutokset, joilla voi olla vaikutusta henkiléston

rakenteeseen, maaraan tai osaamiseen. (Helsingin palvelualojen oppilaitos 2011, 13.)

Oppilaitoksissa pystytaan arvioimaan henkiléston tarve ja tulevaisuuden osaamistarpeet.
Harvoin tulee tilanteita, jolloin joudutaan irtisanomaan henkildstéa. Helsingin kaupungin
yhdistédessa kaikki ammatilliset oppilaitoksensa Stadin ammattiopistoksi vuoden 2013
alussa, muutokset koskivat erityisesti organisaation johtoa. Irtisanomisia ei jouduttu te-
kema&éan, vaan johto siirtyi uusiin tehtaviin. Oppilaitosmaailmassa tdma on tyypillista koski-
en koko henkilostta. Kunnallinen ja valtion ty6- ja virkaehtosopimukset tukevat tdiden
uudelleen organisointia. Suuressa organisaatiossa on helpompi sijoittaa henkiléstda toisiin
tehtaviin kuin pienessa yrityksessa. Opettajia palkataan maaraaikaisiin ja toistaiseksi voi-
massa oleviin tehtaviin, osa opettajista nimitetdan virkaan. Nain voidaan varmistaa se,
ettd on sopivasti patevaéd henkildstda opetustehtavissa. Maaraaikaiset opettajat palkataan
usein esimerkiksi aitiys- tai vuorotteluvapaan sijaisiksi. Toisinaan maaraaikaisuus johtuu
satunnaisesta tarpeesta, esimerkiksi pitkasta sairaslomasta. Uudet opettajat palkataan
vuoden maaraaikaisen tydsuhteeseen, ndin halutaan varmistaa oikean henkilon valinta.
Mikali molemmat osapuolet ovat olleet tyytyvaisia, maaraaikaisuuden jalkeen tydsuhdetta

jatketaan toistaiseksi voimassa olevana.

Ty6turvallisuuden edistamisen tavoitteena on vahentaa tydtapaturmia sekda ammattitau-
tien maaraa. Kaikkien perusoikeus on turvallinen ja terveellinen tydymparist. Se vaikut-
taa myds tyontekijoiden motivaatioon. Yritysten haasteena ovat turvallisuustason paran-
taminen ja sairauksien tai tapaturmasta aiheutuvien poissaolojen maaran vahentaminen.
Tavoitteena on paasta siihen, etta tapaturmia ei tapahdu. Tyo6turvallisuutta voidaan paran-
taa muun muassa sisaisilla turvallisuuskatselmuksilla, littamalla turvallisuus osaksi bonus-
jarjestelmia, tydsuojelu-, terveys- ja turvallisuusjohtamisjarjestelmilla seka nolla tapatur-
maa -projektien avulla. Turvallisuusndkdkohdat tulee ottaa huomioon kaikessa paatoksen-
teossa. Vastuut on maariteltdva selkeasti ja turvallisuuskoulutusta tulee antaa kaikille or-

ganisaatiossa. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2006, 26.)
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Stadin ammattiopiston Prinsessantien toimipisteessa on tydsuojeluvaltuutettu, joka toimii
my0s opettajana. Hanelle on varattu resursseja opettajan tyon lisaksi tydsuojeluun liittyviin
asioihin. Koska oppilaitoksen rakennus on vanha, ja opiskelijoita sekd henkilokuntaa on
paljon, tydturvallisuus on tarkeassa asemassa. Opetukseen kuuluu olennaisena osana
tyoturvallisuus ja -terveys kaikilla aloilla. Erityisen tarkeaa tyoturvallisuus on keittidissa,
kun kasitelladn erilaisia koneita ja laitteita seka muita tyovalineita. Koulussa opiskellaan
aloja, jotka ovat fyysisesti ja henkisesti raskaita. Ammattitaudit, sairastumiset ja alkoholi
aiheuttavat poissaoloja tyosta. Opetuksessa on huomioitava nama tekijat. Kaikki opettajat
ovat saaneet ensiapukoulutuksen. Sita paivitetddn sdannoéllisesti. Myds kaikkien ravintola-
ja catering-alan opiskelijoiden opetukseen kuuluu ensiaputaidot, jotka tulee suorittaa hy-
vaksytysti. Muun muassa palo- ja poistumisharjoituksia jarjestetdén saanndéllisesti. Van-
hasta rakennuksesta johtuen palohalytykset ovat arkipaivaa harjoitusten liséksi. Erilaisiin
kriisitilanteisiin on olemassa ohjeet. Tulipalon lisdksi tapaturmat ovat yleisid. Joskus koh-
taa suruviesti, joka koskee henkilostda ja opiskelijoita. Erilaiset uhkatilanteet ovat lisdan-
tyneet oppilaitoksissa. Niihin on nykypéivana syytéa varautua.

Tuoteturvallisuuteen ja kuluttajansuojaan kuuluvat muun muassa tuotteiden terveys- ja
turvallisuusvaikutusten tunteminen, haitallisten aineiden valttaminen, asianmukaiset tuo-
temerkinnat ja muu tuotetiedon jakaminen, markkinoinnin ja mainonnan totuudenmukai-
suus, kuluttajien valitusten kasittely seka kuluttajansuojasta huolehtiminen. Tuoteturvalli-
suus on erityisen tarkeaa toiminnoissa, joihin liittyy terveysnakokohtia. (Elinkeinoelaman
Keskusliitto 2006, 26.)

Ravintola- ja catering-alan seka elintarvikealan opiskelijoiden opetukseen kuuluu tuotetur-
vallisuus. Elintarvikkeita valmistetaan opetuskeittididen lisaksi my6s henkildstéravintolas-
sa ja Ravintola Kokissa. Tuotteita myydaan paljon ulkopuolisille asiakkaille Myymala Ka-
nelissa. Tuoteturvallisuuteen tulee kiinnittéda siten huomiota kaikissa vaiheissa, muun mu-
assa valmistuksessa, pakkauksessa ja sailytyksessa. Opettajat ja opiskelijat tarkastavat
elintarvikkeet, kun ne saapuvat. Tuotteille on varattu omat sailytys- tai jaahdytystilansa eri
pisteissa. Opiskelijat opettelevat kasittelemaan raaka-aineita oikein. Terveys- ja turvalli-
suusvaikutuksiin kiinnitetdan huomiota. Kun tuotteita pakataan myymalaan, tuotemerkin-
nat ovat tarkeita. Opiskelijat huolehtivat myds pakkaamisesta, mutta opettaja vastaa siita,

etta asiat tehdaan oikein.

Yritykset toimivat verkostoissa, joissa yksittdisen yrityksen toimenpiteet vaikuttavat kaik-

kiin. Jokaisella yrityksella on erilainen rooli tuotantoketjussa. Yritys joutuu katsomaan toi-
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mintaa seka asiakkaan suuntaan etta tavaran toimittajiin pain. Hyvin verkostoituneessa
taloudessa etuna on, etta tieto ja hyvat kaytannot syntyvat ja leviavat markkinaehtoisesti

yritykselta toiselle. (Elinkeinoelaman Keskusliitto 2006, 21.)

Oppilaitoksen toiminnassa tuotantoketjua voi tarkastella eri nakdékulmista. Stadin ammat-
tiopiston Prinsessantien toimipiste sijaitsee Itd-Helsingissa. Asiakkaina ovat pdaasiassa
seudun nuoret, jotka hakeutuvat opiskelemaan. Alueen peruskoulut ja lukiot ovat tarkeas-
sa asemassa. Yhteistyo koulujen kesken on edellytys sille, ettd saadaan riittavasti opiske-
lijoita. Opinto-ohjaajat ja tutorit vierailevat lahikouluissa ja kertovat mitd mahdollisuuksia
Stadin ammattiopisto tarjoaa. Taman lisaksi jarjestetaéan avoimien ovien paivia ja muita
tapahtumia, jolloin oppilaitoksen toimintaan on helppo tutustua. Erilaiset markkinointitoi-
menpiteet ovat tarpeen, jotta opiskelijat kiinnostuvat ja innostuvat hakemaan opiskelijaksi.
Nama kaikki vaikuttavat myos oppilaitoksen imagoon.

Yhteisty®d peruskoulujen ja lukioiden kanssa on tarkeaa. Taman liséksi verkostoituminen
muiden alan ammatillisten oppilaitosten kanssa on olennaista. Vuorovaikutus- ja yhteisty6
avaavat mahdollisuuksia, ja toimintaa voidaan kehittd& yhdessa. Erilaiset projektit ja yh-
teisty0 ovat arkipaivan toimintaa myds kansainvalisella tasolla. Globalisaation my6ta maa-
ilma on muuttunut pienemmaksi. Kiina ei ole enaa kaukainen kumppani. Kansainvalisty-
minen ja erilaisiin kulttuureihin tutustuminen avaa opiskelijoille uusia nakékulmia opiske-
luun ja tulevaisuuteen. Hankkeiden ja projektien kautta on mahdollisuus saada rahallista

tukea eri tahoilta.

Verkostoituminen alan tyopaikkojen kanssa antaa edellytykset toiminnan ja opetuksen
kehittamiseen. Opiskelijoiden opetukseen kuuluu vahintaan puoli vuotta tydssaoppimista.
Tyo6paikoilla opiskelijan tulee oppia opetussuunnitelman mukaisesti. Ammattiosaamisen
naytot annetaan paaasiassa tyopaikoilla tydssaoppimisjakson yhteydessa. Opetuksen
tulee olla kaytannon laheista, ja vastata tydelaman tarpeita. llman yhteisty6ta tyopaikkojen
kanssa on vaikea toimia. Hyvat yhteistydkumppanit tarjoavat mahdollisuuden vuorovaiku-

tukseen ja yhdessa kehittamiseen.

Ravintola Kokki tarjoaa opiskelijoille mahdollisuuden oppia turvallisessa ymparistossa
oman osaamistasonsa mukaisesti alan tehtavia. Samalla ravintola toimii myds nayteik-
kunana eri yhteistydkumppaneille oppilaitoksen toiminnasta. Mahdolliset tulevat opiskelijat
kayvat katsomassa ravintolaymparistéd avoimien ovien paivana tai muissa tapahtumissa.

Nykyiset opiskelijat ja heidan vanhempansa kayvat ravintolassa erilaisissa tilaisuuksissa.
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Yhteistyokumppanit kutsutaan ravintolaan eri tapahtumiin. Muista oppilaitoksissa tullaan

tutustumiskaynnille, ja usein ravintolakaynti on vierailun huipennuksena paivan paatteeksi.

Toimintamallien kehittdminen on vaativa tehtava, kun tuotantoketju on laaja. Yhteiset toi-
mintatavat auttavat yrityksia toimimaan tuotantoketjussa. Toimintatapoja on kehitetty paa-
asiassa taloudelliseen yhteistydhon. My6s ymparisto- ja eettiset kysymykset ovat integroi-
tumassa entistd enemman osaksi toimintatapoja. Logistisen ketjun hallinta on noussut
painopisteeksi. Muita ajankohtaisia asioita ovat ihmisoikeuksien edistdminen ja lahjonnas-

ta kieltaytyminen. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2006, 21.)

Koska Helsingin kaupunki on Suomen suurin tydnantaja, on tarkeaa, etta toimintatavat
ovat yhtendisia. Eri aloilla joudutaan toimimaan eri tavoin, mutta periaatteet ovat samat.
Suurin osa toimintamalleista koskee talouteen liittyvia asioita. Hankintaoikeudet ja — maa-
rat ovat maaritetty. Hankintoihin liittyvat hyvaksymiskaytannot ja jarjestelmét ovat saman-
laisia. Ympaéristdasioihin tullaan todennakdisesti ottamaan kantaa yhd enemman toiminta-
tapojen puitteissa. Naiden ohjeiden mukaan toimivat myds eri oppilaitokset ja Ravintola
Kokki.

Yritykset, jotka ovat sitoutuneet noudattamaan kestavan kehityksen periaatteita, vaativat
yh& useammin vastaavien periaatteiden noudattamista kumppaneiltaan. Tavallista on, etta
tavarantoimittajilta vaaditaan tiettyjen standardien tai jarjestelmien kayttamista. Useissa
sopimuksissa edellytetddn sitoutumista vahimmaisnormeihin, tyéturvallisuuteen, ymparis-
tonsuojeluun ja toiminnan lapinakyvyyteen liittyviin ohjeisiin. Isot yritykset ovat aloittaneet
omien eettisten periaatteidensa sisallyttamisen osaksi ostosopimuksia. Yritykset ovat

tarkkoja siita, ettéd kumppanit toimivat sovittujen periaatteiden ja ehtojen mukaisesti

Stadin ammattiopisto noudattaa hankinnoissa Helsingin kaupungin hankintastrategiaa.
Useat tavarantoimittajat on Kilpailutettu, ja tehty sen perusteella sopimukset, jotka koske-
vat kaikkia kaupungin toimijoita. Suorahankinta on sallittua vain poikkeustapauksissa.
Paaasiassa hankinnat tehd&&n suomalaisista yrityksista. Helsingin kaupunki noudattaa
hankinnoissaan lainsdantoa ja siihen liittyvia ohjeita. Esimerkiksi hankintavaltuudet ovat
vain osalla henkilostod. Kestava kehitys ja vastuullisuus ovat tarkeitéd hankinnoissa. Eko-
logiset, eettiset ja sosiaaliset nakokohdat siséllytetaan hankintatapahtumaan ja — p&atok-
siin. Julkisen sektorin on vahennettava ymparistokuormitusta ja ilmastovaikutusta. Han-
kinnoissa on vahintaan 25 prosentissa otettava huomioon ymparistonakékulma. Vuoteen

2015 mennessa maaran on oltava 50 prosentissa. (Helsingin kaupunki 2011d, 7 -8.)
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Prinsessantien toimipaikassa paivittaisia hankintoja voivat tehda johdon edustajat, henki-
I6stéravintolan ja kahvilan esimiehet, ravintolapaallikko seka keittiomestari. Ostot tehdaan
padasiassa toimittajilta, joiden kanssa Helsingin kaupunki on tehnyt sopimukset. Koska
kaupungilla on paljon erilaisia toimialoja, sopimuksia on tehty useiden yritysten ja tavaran-
toimittajien kanssa. Helsingin kaupunki korostaa toiminnassaan vastuullisuutta. Kun sopi-
muksia tehdaan, myos se pyritddn huomioimaan kustannusten liséksi. Helsingin kaupun-
gilla ei ole varsinaista ravintolatoimintaa. Opetusravintolan jokapaivaisen toiminnan nako-
kulmasta kaupungin sopimustoimittajat eivat ole merkittavia. Erityisesti raaka-aine ostois-
sa nakyy joskus toiminnan jaykkyys. Opetusravintolan raaka-aineet tilataan suurista tu-
kuista, joiden valikoima saattaa rajoittaa toimintaa. Juomien myynti on vahaista, joten os-
tot kannattaa keskittéda. Ei ole mahdollista aina ottaa huomioon esimerkiksi luonnonmu-
kaisesti tai lahelld tuotettuja tuotteita. Ruokien raaka-aineiden osalta se on helpompaa,
koska ruokaa myydaan maaréallisesti enemman. Kerran viikossa vaihtuva suppea lounas-
lista takaa sen, etta raaka-aineiden valikoima on suhteellisen pieni. Tavarantoimittajat
ovat erikoistuneet tiettyihin tuotteisiin, esimerkiksi Reinin liha tai Kalatukku Eriksson. Kuut-
ta pulloa viinia tai yhtéa koria olutta ei kannata tilata yhdelta toimittajalta kerran kuussa.

Avaintoimittajien kanssa pyritaan pitkaikaiseen, molempia osapuolia hyédyttavaan kump-
panuuteen. Arvoja ja toimintatapoja kehitetaan yhdessa seka tehdaan yhteisia tutkimus- ja
kehittamishankkeita. Yhteistydkumppanin tukeminen toimintatapojen kehittdmisessa on
mahdollista. Yritykset tekevét seka toimittajien etta asiakkaiden tyytyvaisyyskyselyja ja
panostavat tiedonkulkuun. Asiakastapaamiset ovat tarkead vuorovaikutuksen muoto.

Usein kiinnitetddn huomiota siihen, etta ostojen osuus yksittaisen alihankkijan liikkevaih-

dosta ei ole liian suuri. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2006, 21.)

Helsingin kaupungilla on todennakdisesti useita avaintoimittajia, ja yhteistyd on pitkaai-
kaista. Toiminnan kehittdminen yhteistydssa tavarantoimittajien kanssa ei ndy yksittaises-
sé toimipisteessa. Toisaalta kehittdminen ja erilaiset hankkeet ovat arkipaivaa yrityksissa.
Ei ole syyta, miksi Helsingin kaupunki ei toimisi samaan tapaan kuin muut yritykset. Prin-
sessantien toimipisteessa avaintoimittajia ovat padasiassa tukut, joista tilataan paivittain
raaka-aineet ravintolaan, henkildstéravintolaan ja opetuskeittidihin seka leipomoon. Ravin-
tola Kokin keittiomestari ja ravintolapaallikkod tapaavat tavarantoimittajia. Yhteistyota teh-
daan esimerkiksi erilaisten teemailtojen toteuttamisessa. Myds koulutusp&allikét ovat yh-
teydessa avaintoimittajiin. Nakdkulmana on, ettéd opetusta voidaan toteuttaa mahdollisim-
man tybelamalahtodisesti. Oppilaitos osallistuu mielellaan erilaisiin tuotekehitysprojekteihin

tai kehittamishankkeisiin.
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5 Asiakaspalvelu Ravintola Kokissa

5.1 Opetus Ravintola Kokin palveluna

Palvelun tarkein elementti on ihminen, joka kayttaa palvelua. Asiakkaan kanssa vuorovai-
kutuksessa toimii asiakaspalvelija. He yhdess& muodostavat palvelukokemuksen. (Tuula-
niemi 2011, 71.) Taman maaritelman perusteella opetus on palvelua. Opiskelijat ovat asi-
akkaita. llman opiskelijoita opetusta ei voi olla. Opetustilanteessa opiskelija saa palvelu-
kokemuksen, opetuksen. Opettaja toimii asiakaspalvelijana.

Opiskelija toimii Ravintola Kokissa vuorovaikutustilanteissa seka opettajien, koulukaverei-
den etté ravintolan asiakkaiden kanssa. Vuorovaikutusta ja oppimista voi tapahtua myds
verkkoymparistossa. Yhtena tarkeimpana opetuksen tavoitteena on kaden taitojen liséksi
oppia asiakaspalvelu- ja yhteisty6taitoja. Ilman vuorovaikutusta naiden taitojen opettami-
nen ja oppiminen on haasteellista. Opiskelijan lasn&olo on yleensa valttamaténta. Opetta-
jan ja ravintolan henkilokunnan tuki ja palaute on tarkea osa oppimisprosessia (Koskinen,
D. 8.4.2014; Tommola, T. 8.4.2014.) Palautetta tehdysta tyosta ei voi antaa, mikali opiske-

lija ei ole osallistunut tyéhon, palvelutilanteeseen.

Opiskelijan konkreettisin todiste saamastaan palvelusta on tutkintotodistus opintojen paat-
tyessa. Muutoin se on aineetonta, opiskelija ei voi omistaa sita. Opetusta ei voi kuluttaa
loppuun, eika sita voi sailyttdd. Saman asian opetus voi olla erilaista joka kerta tilanteesta
ja opettajasta seka opiskelijoista riippuen. Mikali opiskelija ei ole oppinut jotakin asiaa, sita
voidaan opettaa ja harjoitella lisda. Opiskelija opiskelee asiat opintojensa aikana. Opinto-

jen jalkeen sité ei voi hakea varastosta, vaikka sille olisi tarvetta.

Ravintola-alan opiskelijalla on tarve oppia tydelamassa tarvittavia tietoja ja taitoja. Taman
lisdksi on muita odotuksia ja tarpeita. Opiskelijat ehk& odottavat tapaavansa kavereita,
saavansa ruokaa tai huomiota. Odotuksia on paljon ja niiden ymmartaminen toisinaan on
lahes mahdotonta. Odotukset muodostuvat opiskelijan omien arvojen liséaksi esimerkiksi
siitd, miten opettaja perehdyttdd ennen asiakaspalvelujaksoa. Opettaja voi vaikuttaa muun
muassa ammatillisten odotusten muodostumiseen, ja siihen miten haasteellisena jakso
koetaan. (Kuusrainen, K. 8.4.2014; Vaarakallio, J. 8.4.2014.)

Opiskelulle on luonteenomaista, etta se on prosessi. Opiskelija hakee opiskelemaan, saa
opiskelupaikan, opiskelee ja valmistuu tutkintoon. Opiskelleessaan opiskelijan opinnot
koostuvat joukosta toimintoja. Opinnot muodostuvat Stadin ammattiopistossa erilaisista
tutkinnon osista ja teemoista, joihin kuuluu muun muassa teoriaopetusta ja toimimista
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kaytannon tyotehtavissa. Ne tuotetaan ja kulutetaan paaasiassa samaan aikaan. Opiskeli-
jat osallistuvat prosessiin olemalla lasnéa opetustilanteessa. He voivat olla mukana myds
kehittamisessa antamalla esimerkiksi palautetta. Usein koetaan, etta opetuksen laadun
hallinta on haastavaa. Myds opetuksen kehittdmista voidaan lahestya ymmartamalla sen

prosessiluonne

5.2 Opiskelija Ravintola Kokin asiakaspalvelijana

Ravintola Kokki on toiminut pitkdan opetusravintona. Sen toiminta ja liikeidea ovat vuosien
myota kehittyneet vastaamaan opetuksen ja opiskelijan tarpeita. Ravintola on kuin luok-
kahuone, jossa ryhma opiskelee opettajan johdolla. Poikkeuksena on se, etta ravintolassa
ovat myds ulkopuoliset asiakkaat. Kaytannon tarpeiden myoéta ravintolaan on palkattu
henkildkuntaa, jotka vastaavat ravintolan paivittaisten asioiden sujumisesta ja samalla
opiskelijoiden ohjauksesta. Jos ryhmassa on erityisté tukea tarvitsevia opiskelijoita, eri-
tyisopettaja tai avustaja voi olla opettajan apuna.

Opiskelijan asema asiakaspalvelijana Ravintola Kokissa on haastava (Kuvio 1.). Hanella
ei ole viela tarvittavaa ammattitaitoa, mutta toimintaympéaristod poikkeaa tavallisesta ravin-
tolasta. Toisaalta opiskelija saa tukea tarvitessaan. Opiskelija on itse sekéa asiakkaana
ettd asiakaspalvelijana. Opettajan rooli on myds vaativa. Opettaja vastaa seka asiakkai-
den palvelusta etta opiskelijoiden opetuksesta. Opettajalta vaaditaan hyvad ammattitaitoa
selvitdkseen molemmista samanaikaisesti. Kaytannon tilanteissa vastuu asiakkaista on

ravintolapaallikélla opettajan huolehtiessa opetuksesta.
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BYROKRATIA

Motivaatio tydpaikka -

Sitoutuminen - todistus

Sijainti

o O
Opiskelija

S

Asiakaspalvelu Organisaatio
opetusravintolassa
Tarjoilu Ylin johto

Oppilaitoksen johto

Opettajatja muu henkildkunta

KANNATTAVUUS JA VASTUULLISUUS

Kuvio 1. Opiskelija ravintolan asiakapalvelutehtavissa

Yrityksen imago vaikuttaa asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Myénteinen imago
suodattaa huonoja kokemuksia. Markkinointiviestinnan keinoin voidaan edistaa imagoa ja
muovata sitd. (Gronroos 2009, 231.) Oppilaitoksen sijainnilla I1t&-Helsingissa
teollisuusalueen tuntumassa on merkitysta imagoon. Mytés muut ulkoiset puitteet
vaikuttavat mielikuvaan. Vanha ja korjauksen tarpeessa oleva rakennus ei ole valttamatta
etu. Opiskelijat tulevat padasiassa Helsingista ja padkaupunkiseudulta. Uudellamaalla on
paljon saman alan oppilaitoksia. Opiskelijoista kayd&an kilpailua. Oppilaitoksen sijainti ja
maine vaikuttavat opiskelijoiden valintoihin. Ravintolan asiakkaat ovat padasiassa
lahiseudulta ja alueen yrityksista. Markkkinointiviestinnalla on tarkea rooli, jotta saadaan
uusia opiskelijoita ja asiakkaita. Ravintolan ja oppilaitoksen imago ovat todennakoisesti

sidoksissa toisiinsa.

Helsingin kaupungin ja opetustoimen my6ta esimerkiksi erilaiset asetukset, lait ja
toimitaohjeet vaikuttavat seka ravintolan etta oppilaitoksen toimintaan. Laki ammatillisesta
koulutuksesta ja opetusministerion asetus ammatillisista perustutkinnoista ovat tarkeimpia
reunaehtoja. (Opetus- ja kulttuuriministerio b.) Helsingin kaupungilla on erilaisia ohjeita
koskien muun muassa johtamista, rekrytointia, hankintoja ja turvallisuutta. Oppilaitoksella
on taman liséksi omat ohjeet ja saanndét. Ravintolan toimintaan vaikuttavat naiden lisaksi
yritystoimintaan liittyvat lait ja asetukset. Organisaatio, joka tukee opetusta, voi tuoda

yritystoimintaan haasteita. Byrokratia omalta osaltaan nakyy ravintolan arkipdivassa.
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Esimerkiksi Helsingin kaupungin oppilaitoksissa turvallisuuden takia ei voi sytyttaa
avotulta. Ravintolassa ei voi jarjestaa tilaisuuksia, joissa tydskentelee vain palkattu

henkilokunta. Toiminnan tulee aina tapahtua opetuksen puitteissa.

Organisaatio voi opiskelijan nékdkulmasta olla jaykkéa. Opiskelija tuntee parhaiten ryh-
manohjaajan, joka on usein hdnen ammatinopettajansa. Opiskelijahuolto on tarvittaessa
suuressa roolissa, mikali opiskelija kaipaa erityista tukea. Naiden lisaksi opiskelija oppii
tuntemaan opintojensa aikana toiminnallisten pisteiden henkilostdn ja muita opettajia.

Koulutuspaallikkda opiskelija ndkee harvoin ja muuta johtoa viela harvemmin.

Oppilaitoksen toiminnan kantavina tekijoéina ovat kannattavuus ja vastuullisuus. Kannatta-
vuus on edellytys sille, etté oppilaitoksen ja ravintolan toiminta jatkuu, ja sité voidaan ke-
hittaa. Ympariston ja yhteiskunnan hyvinvointi ovat tarked osa oppilaitosten toimintaa.

Tavoitteena on kasvattaa vastuunsa tuntevia nuoria toimimalla itse esimerkkina.

Asiakkaat ostavat palveluita tyydyttadkseen tarpeensa. Ravintola Kokin asiakkaat halua-
vat nauttia laadukkaan lounaan. Se voi tyydyttdd myos muita tarpeita. Opiskelijalla on
tarve opiskella ammattiin ja suunnitella tulevaisuuttaan. Samaan tapaan kuin ravintolan
asiakkailla, opiskelijoillakin on muita tarpeita. Osa viela miettii ammatinvalintaansa ja etsii
vaihtoehtoja. Ryhma ja ystavat vastaavat sosiaalisiin tarpeisiin. Kuuluminen johonkin tuo
turvallisuuden tunnetta. Koulussa voi viettda aikaansa, ja saa ilmaisen aterian. Kotiin ei
jostain syysta haluta menna, tai sita ei edes ole. Opiskelijoiden tarpeet ovat erilaisia, ja
niiden ymmartaminen voi olla vaikeaa. Ravintola Kokissa seka asiakkaiden etta opiskeli-
joiden tarpeet kohtaavat. Asiakasta voi palvella epdvarma opiskelija, joka viela miettii va-
lintojaan. Samaa asiakasta voi palvella toisena paivana alalla tydskennellyt ja motivoitunut
opiskelija. Opiskelijan tulisi tuottaa asiakkaille elamyksia, hyvaa palvelua. Vaatimus saat-

taa olla kohtuuton. Asiakkaiden ymmartamys on ratkaisevassa asemassa.

Motivaation ja sitoutumisen merkitys on suuri. Tavoitteena on, etta opiskelijat valmistuvat
ammattiin, ja ravintolan asiakkaat saavat hyvaa palvelua. Motivaatio kasvaa, kun opiskeli-
jalla on mahdollisuus saada t6ita. Toisaalta se ei takaa sitd, etté opiskelija olisi motivoitu-
nut opiskelemaan. Opetus, opettajat, luokkakaverit ja muut tekijat vaikuttavat motivaati-
oon. Mikali opinnot sujuvat, motivaatiokin voi kasvaa. Se saattaa lisdantya entisestaan,
kun opintojen ohessa voi ansaita. Jos opetusravintolan tyoén uskotaan vastaavan tyoela-
massa tarvittavia tietoja ja taitoja, se koetaan mielekkaaksi. Opetusravintolassa on turval-
lista opetella, kaikkea ei tarvitse osata. Hyva motivaatio ei valttamatta takaa sitoutumista

opintoihin. Oma ty0 vie kenties niin paljon aikaa, etta ei jaksa opiskella. Sitoutunut opiske-
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lija suorittaa opinnot aikataulun puitteissa. Opettajan tukeen ja ohjaukseen luotetaan.
Opiskelija valmistuu ammattiin ja saa tutkintotodistuksen. Tydpaikan tai jatko-opintopaikan

saaminen onnistuu.

Ravintolan asiakkaalle opiskelijan motivaatio ja sitoutuminen nakyy siten, ettd opiskelija
ottaa vastuuta asiakaspalvelusta. Ongelmana ovat usein opiskelijoiden poissaolot. Ne
vaikuttavat esimerkiksi ohjauksen puutteeseen kiireessa. Vasta opintonsa aloittaneilla
opiskelijoilla ei ole viela osaamista. Tydssa vaadittava ripeys, joustavuus, oma-aloitteisuus
ja oman tydn organisoinnin taito puuttuvat. Tydskentely kiireessa ei onnistu. Toisinaan
karsitaan asiakkaille tuotettavia palveluita poissaolojen takia, esimerkiksi ravintolaan ei
oteta uusia asiakkaita. Motivoitunut opiskelija kuuntelee opettajan neuvoja ja ohjeita. Mi-
kali kiinnostusta ei ole, asiakas voidaan jattaa huomiotta ja keskitytddn muihin asioihin.
Yksityiselaman tapahtumat vaikuttavat myds opiskelijan toimintaan. Opiskelijalla ei mak-
seta opiskelusta palkkaa, toisaalta opiskelija ei maksa opiskelustaan. Opiskelijan voi olla
vaikea mieltdé olevansa opiskelemassa opetusravintolassa. Asiakaspalvelu opetusravin-

tolassa voidaan kokea eri tavoin kuin tytpaikalla.

46



6 Kehittdmishanke — asiakaspalvelujakso palveluprosessina

6.1 Kehittdmishankkeen tavoite ja taustaa

Tutkimuksellisen kehittamisen luonteeseen kuuluu, etta pyritdén ratkaisemaan kaytannon
ongelmia tai uudistamaan toimintaa. Voidaan tuottaa myds uutta tietoa kaytannésta. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti, 2009, 18.) Tama kehittdmishanke sai alkunsa siita, etta ope-
tussuunnitelman tavoitteiden ja opetusravintolan asiakaspalvelutehtavien valilla vaikutti
olevan ristiriitaa. Alun perin opinnaytetyon tavoitteena oli kehitt&dé ravintolan toimintaa vas-
taamaan aiempaa enemman opetuksen tavoitteita. Teoriaosuuden perusteella kehittamis-
tydssa korostui palveluiden prosessiluonne. Seka opetus etté ravintolan toiminta ovat pal-
velua, jonka laadun kehittdmisessa tulee ottaa huomioon dynaamisuus. Koska kyseessa
on prosessi, tuntui luontevalta paneutua siihen ja sen kehittamiseen. Prosessin tarkoitus,
opiskelijan tutkinnon tavoitteiden mukainen oppiminen, vaikuttaa olevan organisaatiossa
tydskentelevien mielesta selva asia. Kuitenkin keskusteluissa ristiriitoja opetuksen tavoit-
teissa ja ravintolan asiakaspalvelutehtavissa koetaan olevan. limeni, etta prosessia ei ollut
kuvattu aikaisemmin. Kehittdmishankkeen tavoite muuttui sen my6ta. Jotta prosessia voi-

taisiin kehittaa, haluttiin kuvata se, ja pohtia sita kautta kehittamiskohteita

Stadin ammattiopiston hotelli-, ravintola- ja cateringalan opiskelijat opiskelevat oppilaitok-
sen toiminnallisissa pisteissa, joista yksi on Ravintola Kokki. Kaytannon tyttehtavissa
opiskelija oppii ravintola-alalla tarvittavaa osaamista. Tavoitteena on, etta opetus on tyo-
elamalahtdista valtakunnalliset tutkinnon perusteet huomioiden. Prosessi haluttiin tehda
nakyvaksi kuvaamalla se. Kehittamiseen tarvitaan tavoitteet ja mittarit. Asiakaspalvelujak-
son prosessi on tarpeellinen, koska silla on olemassa asiakkaat eli opiskelijat. Opiskelijoil-
la on omat odotuksensa asiakaspalvelujaksosta sen lisdksi, ettéd he oppivat jakson aikana

tavoitteiden mukaisesti tietoja ja taitoja.

Opinnaytetyon tekija toimii Ravintola Kokin ravintolapaallikkona ja asiakaspalvelun opetta-
jana. Vastuualueisiin kuuluu ravintolan kaytdnnon toiminta sekéa opetuksen toteutuminen
ravintolassa. Opettajat ja ryhmat vaihtuvat lahes viikoittain, ravintolapaallikko ja keittio-
mestari tydskentelevat ravintolassa aina. Heilla on siten mahdollisuus tarkastella toimintaa
laajemmin, ja vertailla eri opettajien ja ryhmien opetusta. Oman kokemuksen perusteella

on havaittavissa seké opiskelijaryhmissa ettd opetuksessa eroja.

Kaikki opiskelijat tarvitsevat ohjausta, jotta ravintolan asiakaspalvelu toimii likeidean mu-
kaisesti. Ohjauksen ja tuen tarve vaihtelevat opiskelijasta riippuen. Merkittava ero ryhmis-
sa johtuu usein erityista tukea vaativista opiskelijoista. Opiskelijat ovat luonteeltaan ja
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osaamiseltaan erilaisia. Joillakin on jo tytkokemusta asiakaspalvelu- tai muissa tehtavis-
sa. Suurin osa nuorista ei ole tehnyt t6ita aikaisemmin. Myds opiskelijoiden suuntautumi-
sella vaikuttaa olevan merkitysta. Kokiksi opiskelevat ovat usein motivoituneempia opiske-
luun, mutta asiakaspalveluty6 ravintolassa kiinnostaa vahemman kuin tarjoilijaksi opiske-
levia. Osa on arkoja tai ujoa, uudet tehtavat ja asiakkaat jannittavat. Toisille toimiminen
asiakkaiden ja ihmisten kanssa sujuu luonnostaan. Monet opiskelijat ovat rohkeita ja otta-
vat haasteita vastaan. Samppanjapullon avaaminen sapelilla ei pelota, vaikka se ei kuulu
opetukseen. Tyodtehtavien todennakoisesti tulisi olla sellaisia, etta opiskelija saa onnistu-
misen kokemuksia. Tarkeaa on, etta vaadittava osaaminen saavutetaan. Tosin tutkinnon
perusteiden mukainen osaaminen herattaé eri tahoilla ristiriitaisia ajatuksia. Mikali opiske-
lija kokee opiskelun mielekkdaksi, koulussa kdydaéan, ja opitaan ammattiin samalla, kun
ravintolan asiakkaat saavat palvelua.

Ensimmaisen vuoden opiskelijoiden ensimmaisen asiakaspalvelujakson prosessin loppu-
tuloksen tulee olla se, ettd opiskelija osaa Majoitus- ja ravitsemispalveluiden — tutkinnon
osan asiakaspalvelutehtavissa toimimisen eri osa-alueita opiskelijan henkilokohtaisen
oppimissuunnitelman mukaan. Ravintolan toiminta vastaa opinnaytetyon tekijan koke-
muksen perusteella luoteeltaan kuitenkin enemman muita tutkinnon osia; esimerkiksi An-

nosruokien ja — juomien tarjoilu tai A La Carte — tarjoilu.

Opettajan ty6 on itsendista asiantuntijan tyéta. Jokainen toteuttaa sitd oman luonteensa ja
osaamisensa mukaisesti. Tydlle on olemassa raamit, mutta luokassa opiskelijoiden kans-
sa kaikki toimivat omalla tavallaan. Sama on havaittavissa ravintolan asiakaspalvelujak-
solla. Eri opettajat toimivat eri tavoin ennen jakson alkamista ja jakson jalkeen. Opiskeli-
joilla vaikuttaa olevan erilaiset tiedot asiakaspalvelujakson tavoitteista ja kaytannon toi-
minnasta, kun he tulevat ravintolaan ensimmaista kertaa. Opettajien toiminnassa on ha-
vaittavissa eroa asiakaspalvelujakson aikana. Osa ottaa ravintolan toiminnasta ja opetuk-
sesta enemman vastuuta kuin toiset. Ravintolapaallikké nakee kaytannossa vain sen ajan,

jonka opettaja on ravintolassa opiskelijoiden kanssa.

Kehittamishankkeen tarkoituksena on oman tyopaikan toiminnan kehittdminen. Toimintaa
voidaan kehittdd esimerkiksi kehittdamalla prosesseja. Nykytilanteen kartoittaminen teh-
daan haastattelujen avulla. Kartoitusvaiheen avulla tehdaan prosessikuvaukset ja — kaa-
viot. Tarkoituksena on, ettd prosessi saadaan nakyvaksi. Prosessissa toimijoita edustavat
koulutuspaallikkd, asiakaspalvelunopettajat, ensimmaisen vuoden opiskelijat ja opinnayte-

tytontekija. Nykytilan kuvaamisen liséksi kehittdmiskohteiden kautta pohditaan myds tavoi-

48



tetilaa. Prosessikuvaus ja -kaavio tehdaan, jotta prosessia on helpompi analysoida ja ke-

hittaa.

Nykytilan kartoittaminen tapahtuu yleensa vaiheittain alkaen paaprosessien tunnistami-
sesta ja nimeamisesta (Lecklin 2006, 136 ). Kehittdmishankkeessa lahdettiin liikkeelle
suoraan yhdesta opetuksen alaprosessista. Yritystason prosessikaaviota ei tehty tAman
kehittamishankkeen puitteissa. Henkildsto, joita prosessi koskee, valittiin opinnéytetyon
tekijan omassa tydssa saadun kokemuksen perusteella. Henkildiden vastuualueiden mu-
kaan sovittiin haastattelut. Haastattelut toimivat tiedonkeruun vélineena havaintojen avuk-
si. Asiakkaiden tarpeita ja mielipiteitd prosessissa edustivat opiskelijoiden haastattelut ja
heidan antamansa palautteet.

Kehittdmishankkeen tuloksena on prosessikuvaus. Termit ja kasitteet eivat ole organisaa-
tion ohjeiden mukaisia, koska runkoa ja prosessikaaviota ei ollut saatavilla. Prosessin
kuvaaminen muodostuu kolmesta asiasta: peruskuvaus prosessista, prosessikaavio ja
kaavion vaiheiden avaaminen. Prosessi nimetaan Ravintola Kokin asiakaspalvelujakson
prosessiksi. Kuvauksessa keskitytdan siihen, ettd se ymmarrettava, looginen ja yksinker-
tainen. Yleiskuvaus tehdaan teoriaosuuden mukaisesti. Kuvaaminen aloitetaan prosessin
tarkoituksesta. Prosessin kuvaamisen avulla selvitetaan keita ovat toimittajat, ja mita he
tekevat prosessissa. Taman lisaksi piirretddn prosessikaavio, jonka vaiheet numeroidaan.
Prosessikaavioon valitaan keskeisin asiakas. Prosessin vaiheet avataan sanallisesti. Pro-
sessi kuvataan myds siksi, ettéa se voi toimia uuden tyontekijan perehdyttamisessa. Kos-
ka mittarit ovat olennainen osa prosessia, niita kartoitetaan kehittdmishankkeessa. Sys-
temaattista prosessianalyysia ei tehda taman kehittamishankkeen puitteissa. Mahdollisia

kehittamiskohteita kuitenkin kartoitetaan.

6.2 Kehittamishankkeen aikataulu ja eteneminen

Opinnaytety6 aloitettiin helmikuussa 2014. Aiheen valintaan vaikutti se, etta haluttiin tehda
opinnaytetyo, josta on hyttya omassa tydssa. Aiheen valitseminen ja rajaaminen oli han-

kalaa. TAma vaikutti omalta osaltaan tyon etenemiseen, sisalttéon ja laajuuteen.

49



Taulukko 2. Kehittamishankkeen eteneminen

Aika Kehittamishankkeen vaiheet

Helmikuu 2014 Aiheen valinta
Lahteisiin tutustuminen, teoriaosuuden kirjoittaminen

Aiheen muuttuminen teoriaosuudesta johtuen

Maaliskuu 2014 Sahkdpostihaastattelu asiakaspalvelun opettajille
Kyselylomakkeen suunnittelua

Kirjoittaminen

Huhtikuu 2014 Koulutuspéaallikén, asiakaspalvelun opettajan ja opiskelijoi-
den haastattelut

Haastattelujen litterointi seka raportin kirjoittaminen
Kyselylomakkeen suunnittelua

Toukokuu 2014 Tutkimuslupa - hakemus opetusvirastoon

Palautteiden keraaminen opiskelijoilta

Tutkimusluvan saaminen

Kesakuu 2014 Opiskelijapalautteiden analysointi Webropol-ohjelman avul-

la
SY LG R Tauko oman tydtilanteen takia

Joulukuu 2014 Kirjoittaminen, aiheeseen palaaminen

Kevat 2015 Kirjoittaminen, raportin muokkaaminen
2015 Esitys

Helmikuun ja maaliskuun 2014 aikana oli tarkoitus perehtyé teoreettiseen viitekehykseen.
Tiedossa oli, etté jo aikaisemmin sovitut lomat vievat osan ajasta. Teoriaosuudesta nou-
sevien asioiden mydta tavoitteena oli saada kehittdmishanke suunniteltua maaliskuun
loppuun mennessa. Kirjallisuuteen ja teoriaan tutustuminen lahtivat nopeasti liikkeelle.
Toisaalta samalla ajatukset muuttuivat. Alun perin mielenkiinnon kohteena ollut palvelu-
muotoilu, ja sen myota asiakaslahtdisyys osoittautuivat aiheen kannalta haastaviksi. Aihe
olisi vaatinut uuteen asiaan perehtymista ja asiantuntijuutta. Koska opinnaytetydn tavoit-
teena oli kehittda opiskelijan asiakaspalvelujaksoa vastaamaan entistd enemmén opetus-
suunnitelman tavoitteita, teoriaosuuteen tutustumisen kautta ongelma avautui uudella
tavalla. Selvisi, ettd opetusravintolassa tapahtuvaa asiakaspalvelujakson prosessia ei ole
kuvattuna.
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Maaliskuun loppupuolella paadyttiin siihen, ettd opinnaytety6 on kehittdmishanke. Jo ole-
massa olevien prosessien kuvauksia ei ole ollut saatavilla. Todennakoisesti niita olisi pita-
nyt osata tiedustella oikealta taholta. Prosessiin liittyvat henkiltt eivat aktiivisesti halun-
neet osallistua prosessin kuvaamisen. Asiakaspalvelun opettajille lahettiin séhkdpostitse
kysely huhtikuussa. Huhtikuussa sovittiin myds haastatteluaika koulutuspaallikén kanssa.
Samalla sovittiin haastattelu ensimmaisen vuoden opiskelijoiden ammatinopettajan kans-
sa. Huhtikuussa oli tavoitteena toteuttaa haastattelut seka tehda kyselylomake, ja jatkaa

teoriaosuuden tyostamistd. Nama toteutuivat suunnitellusti.

Ongelmana opinnaytetyon etenemisen kannalta oli aikataulu. Tutkimuksen tekemiseen oli
oman esimiehen lupa, mutta tarvittin myos opetusviraston lupa. Tamé selvisi huhtikuussa
haastattelujen lomassa. Lupakysely tutkimuksen tekemiseen l&hetettiin séhkdpostitse
toimialarehtorille 23.4.2014. Rehtorin lupa saatiin 28.4.2015. Selvisi, etta tama ei riita.
Tutkimuslupa tuli hakea opetusviraston laadun hallinnasta vastaavalta henkilolta kayttaen
valmiina olevaa lomakepohjaa (Liite 11.). Lomakkeet postitettiin 5.5.2015 opetusvirastoon.
Lupa saapui postitse 21.5.2014. Sen myontadmisen ehtona oli, etta alaikaisten huoltajilta
tulee pyytaa suostumus. Lukuvuosi paattyi toukokuun lopulla. Koska huoltajia oli mahdo-
tonta tavoittaa kyseisen aikataulun puitteissa, opinndytetyontekija paatyi siinen, etté kyse-

lya ei tehda.

Joulun aikaan opinnaytety0 eteni hitaasi omasta ty6- ja elamantilanteesta johtuen. Talvel-
la 2015 kiireet jatkuivat osittain sairastumisen takia, opinnaytety6 eteni vaiheittain. Opiske-
lijoiden palautteisiin ja niiden analysointiin palattiin uudelleen. Kirjoittaminen jatkui kevaal-
l& 2015. Kevaan aikana oltiin yhteydessa opinnaytetytn ohjaajaan, ja keskityttiin lahinna

tekstin muokkaamisen ja tydn saattamiseen esitysvaiheeseen.

6.3 Kehittamishankkeessa kaytetyt menetelmat

Kehittdmishanketta lahestyttiin tapaustutkimuksen tavoin. Tapaustutkimusta kaytetaan,
kun halutaan esimerkiksi ymmartaa organisaation tilannetta, ja ratkaista sielld ilmennyt
ongelma tai halutaan tuottaa kehittamisehdotuksia. Tavoitteena on tuottaa tutkittua tietoa
kohteesta. Tapaustutkimuksessa ei k&ytdnndssa tuoteta uutta vaan luodaan ideoita. Tyy-
pillistd ovat erilaiset tiedonhankintamenetelmat, jotta saadaan kokonaisvaltainen kuva
tutkittavasta asiasta. Vuorovaikutus tydyhteisdssa toimivien kanssa kuuluu myds kehitta-
miseen. (Ojasalo ym. 2009, 18, 37-39.)

Tapaustutkimus tuntui luontevalta, koska haluttin ymmartaa paremmin organisaation ti-

lannetta ja tuottaa kehittdmisehdotuksia. Ravintola Kokilla on pitk& perinne opetusravinto-
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lana. Opinnaytetydntekija on sita vastoin melko uusi tydntekija oppilaitoksen organisaati-
ossa. Tuntematta tarkemmin tilannetta, kehittdmisehdotuksia on vaikea esittdd. Koska
opinnaytetyontekija on vain osittain mukana prosessissa, tavoitteena oli kerata tietoa aja-
tusten ja ideoiden tueksi. Samalla haluttiin saada kokonaisvaltainen kuva prosessista ja
tehda yhteisty6ta niiden kanssa, joita prosessi koskee. Vuorovaikutus tydyhteisfssa on

valttamatonta seka jokapaivaisessa toiminnassa etta sen kehittamisessa.

Tapaustutkimuksen luonteeseen kuuluu, ettd aineistoa keratéan eri tavoin. Aineiston ke-
raamiseen voidaan kayttaa muun muassa kyselyja, haastatteluja, havainnointia ja erilaisia
dokumentteja. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 192.) Kehittamishankkeessa kaytettiin
erilaisia menetelmia tietojen kerddmiseen. Prosessin kuvauksen laatimisen apuna kaytet-
tiin haastatteluja, palautteiden kerdamisia ja omia kokemuksia sek& havaintoja. Olemassa
olevaa materiaalia k&ytettiin myods apuna.

Haastattelu tiedonkeruumenetelmanda on joustava. Se on ollut kvalitatiivisen tutkimuksen
paamenetelma. Sita kaytetdan esimerkiksi silloin, kun kyseessa on vahan kartoitettu tai
tuntematon alue, tai tiedetdan ennalta, ettd aiheesta saadaan vastauksia monitahoisesti ja
eri suuntiin. Vastauksiin voidaan pyytaa tarvittaessa perusteluja tai selvennysta. Tarpeen
mukaan voidaan tehdd myaos lisakysymyksia. Se korostaa ihmisen asemaa tutkimukses-
sa. Ihminen luo merkityksia ja on aktiivinen osapuoli. Haittana on esimerkiksi se, etta
haastatteluun osallistuvat henkil6t tai tilanne saattaa vaikuttaa vastauksiin. Luotettavuutta
voi heikentda esimerkiksi se, etta halutaan antaa sopivia vastauksia. (Hirsjarvi ym. 2009,
205 — 205).

Koulutuspaallikbn haastattelulla selvitettiin esimiehen, ja asiakaspalveluopettajan haastat-
telulla opettajan ndkemysté prosessista ja sen kehittamisesta. Opiskelijan néakdkulman
kartoittamiseksi, ja prosessin kuvaamisen avuksi, haastateltiin kahta opiskelijaa. Haastat-
telu tiedonkeruumenetelmana valittiin sen takia, etté prosessista ei ole olemassa kuvaus-
ta. Oli etukateen havaittavissa, ettd eri osapuolilla on erilaisia ndkemyksia. Aihealueena
prossien kuvaaminen on organisaatioissa nykypaivaa, mutta termit ja sisalté voidaan ym-
martaa monilla eri tavoilla. Haastatteluissa voitiin kysya tarkennuksia ja perusteluja néke-
myksille. Palvelua ei voi olla ilman asiakasta. Siten tuntui luontevalta myos tutkimusmene-
telmissé ottaa huomioon ihminen aktiivisena ja merkityksié luovana osapuolena. Kaikki

prosessissa mukana olevat voivat olla prosessin asiakkaita.

Haastattelu voidaan toteuttaa séahkdpostilla. Se on tarkoituksenmukaista silloin, jos vas-

taajat ovat asiantuntijoita. (Hiilamo, Verne.) Kysymyksia tulee olla vahén, ja niiden tulisi
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olla tasmallisia. Vastaajilla on mahdollisuus vastata oman aikataulunsa puitteissa. Toisaal-
ta sahkopostihaastattelussa on omat ongelmansa. Siihen jatetdan helposti vastaamatta.
Vastaukset voivat olla lyhyitd, epéataydellisia ja epamuodollisia. Virhetulkinnat ovat mah-
dollisia. (Hiilamo.) Asiakaspalvelun opettajien kokemusta ja mielipiteité prosessista kartoi-
tettiin sahkopostihaastattelulla. Opettajat ovat asiantuntijoita. Jokaisella on omat aikatau-
lunsa ja tapansa tydskennelld. Paras keino tavoittaa kaikki vastaajat on sahkoposti. He
ovat tottuneita vastaamaan erilaisiin kyselyihin. Sahkoposti antaa mahdollisuuden vastata,

kun siihen on aikaa.

Kysely on survey-tutkimuksen keskeinen menetelma. Survey-tutkimuksessa aineistoa
kerataan standardoidusti, ja kohdehenkil6t muodostavat otoksen tai naytteen tietysta pe-
rusjoukosta. Aineisto kasitelladn yleensa kvantitatiivisesti. Kyselyn etuna on, etté sen
avulla voidaan kerata laaja tutkimusaineisto. Se sdastaa aikaa ja vaivaa. Lomakkeen
suunnittelu on tarke&a. Tiedon kasittelyyn on kehitetty tilastolliset analyysitavat ja rapor-
tointimuodot. Kyselyssa on etujen liséksi erilaisia haittoja. Tulosten tulkinta voi olla hanka-
laa. Saatu aineisto voi olla pinnallista. Vastaajat eivat valttamatta suhtaudu vakavasti tut-
kimukseen ja vastaa rehellisesti. Vastausvaihtoehdot eivét aina ole onnistuneita vastaajan
kannalta. Vaarinymmarryksia tapahtuu. Kato eli vastaamattomuus voi nousta suureksi.

Hyvéan lomakkeen laatiminen vaatii aikaa, taitoa ja tietoa. (Hirsjarvi ym. 2009, 193 — 195.)

Ravintola alan ensimmaisen vuoden opiskelijoille tehdyn kyselyn tarkoituksena oli selvit-
taa prosessin asiakkaiden mielipiteita siita, miten prosessi etenee, ja saavutetaanko halut-
tu tulos. Ensimmaisen vuoden opiskelijoita noin 150, joten koko joukon tavoittamiseksi
kysely menetelména vaikutti tarkoituksenmukaiselta. Koska opiskelijat eroavat toisistaan
monilla eri tavoilla, kyselyn avulla on mahdollisuus kerata laaja aineisto. Aineistoa on
mahdollista analysoida nopeasti ja helposti. Opiskelijoiden mielipiteitd prosessista ei ole
vastaavalla tavalla aikaisemmin kartoitettu. Kyselya ei ollut mahdollista toteuttaa aikatau-
lun ja Helsingin kaupungin opetusviraston ohjeiden takia. Kaytanndsséa 30 opiskelijalta
kerattiin palaute kyselylomakkeen avulla.

6.4 Haastattelut

Kehittdmishankeen tavoitteena oli kuvata nykyinen asiakaspalvelujakson prosessi, ja esit-
taa milla mittareilla sité voidaan mitata. Koska oppilaitoksessa ei ollut saatavilla valmista
mallia prosessikuvauksen tekemiseksi, opinnaytetyontekija kaytti teoriaosuuden lahdema-
teriaalia apuna. Herkko Pesosen Laatua! Asiantuntijaorganisaation laatuopas — kirjassa
esitetaan, etta yksittdinen prosessi voidaan kuvata siten, etté laaditaan yleiskuvaus, pro-

sessikaavio ja eritelladn prosessikaavion vaiheet. Haastattelujen avulla haluttiin saada
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vastauksia prosessin kuvaamiseksi teoriaosuudessa esitettyjen ndkemysten mukaisesti.
Haastattelujen avulla kartoitettiin asiakaspalvelujakson prosessin nykytilannetta. Haastat-
telujen tavoitteena oli selventaa ja syventéaa tietoja. Samalla kartoitettiin mahdollisia kehit-

tamistarpeita.

Kaikille asiakaspalvelun opettajille tehtiin séhkdpostihaastattelu maaliskuussa 2014 (Liite
4.). Sahkopostit lahetettiin jokaisen opettajan tydsahkodpostiosoitteeseen 10.3.2014. Ky-
symykset olivat sahkopostin liitteend. Haastattelussa oli lyhyita kysymyksia 11 kappaletta,
joihin vastattiin avoimesti. Kysymykset oli laadittu Herkko Pesosen — kirjan mallin mukaan.
Haastattelun tavoitteena oli selvittdd muun muassa miten prosessi etenee, keité ovat vas-
tuuhenkilot, ja miten prosessia mitataan. Opettajia oli yhteensa 10, heistéa kolme vastasi
haastatteluun yhteisesti 11.3.2014. Opettajat olivat yhdessa keskustelleet ja vastanneet
kysymyksiin. Yhteen kysymykseen he eivat olleet osanneet vastata. Yhdelta opettajalta
tuli sdahkopostivastaus, jossa kysymysten todettiin olevan vaikeita.

Koulutuspaallikbn, asiakaspalveluopettajan ja opiskelijoiden haastattelut toteutettiin tee-
mahaastatteluna 8.4.2014 (Liite 6, Liite 4, Liite 5.). Kysymysten tarkkaa muotoa ja jarjes-
tysté ei ollut maaritelty. Tavoitteena oli kerété kvalitatiivista tietoa. Koulutuspaallikdn ja
opettajan haastattelussa oli 11 avointa kysymysta teoriaosuuden perusteella. Tarvittaessa
haastattelija tarkensi tai esitti lisakysymyksia. Kaikki haastattelut nauhoitettiin. Koska jo-
kaista haastateltiin erikseen, nauhoitusten laatu on hyva, ja niistd saa selvaa. Haastattelut
litteroitiin ja analysoitiin teemoittelulla. Teemoittelussa aineistoa ryhmitellaén erilaisten

aihepiirien mukaan. (Kajaanin ammattikorkeakoulu.)

Esimies, koulutuspaallikkd, vastaa osaston toiminnasta ja koulutuksesta. Han toimii opet-
tajien esimiehend, ja vastaa prosessin resursseista. Koulutuspaallikén aikataulusta johtu-
en haastattelu kesti alle tunnin. Hanelle oli lahetetty etukateen sahképostitse alustavaa

tietoa aiheesta.

Opettajan haastattelun tavoitteena oli kartoittaa opettajan kokemuksia ja ndkemyksia pro-
sessista. Hanella on prosessissa merkittava rooli ja vastuu. Haastattelu kesti tunnin. Opet-

tajalle oli myds ennakkoon lahetetty aiheesta tietoa séahkdpostitse.

Kahta opiskelijaa haastateltiin, jotta saataisiin asiakkaan ndktkulmaa siihen, saavutetaan-
ko prosessissa haluttu tulos. Tavoitteena oli kartoittaa opiskelijan kokemuksia. Opiskelijoi-
den vastaukset olivat lyhyita. Haastattelut kestivat noin puoli tuntia. Opiskelijoiden haas-

tatteluja ei ollut ennakkoon sovittu ja valmisteltu. Haastattelut tehtiin opetuksen lomassa.
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Opiskelijoiden opettaja valitsi haastatteluun osallistuvat opiskelijat. Haastattelujen apuna
kaytettiin kysymyksia, jotka oli laadittu koulutuspaallikélle ja opettajalle. Kysymyksista osa
ei soveltunut opiskelijoiden haastatteluun. Haastattelussa pyrittiin huomioimaan opiskeli-

jan nakokulma.

6.5 Palautteiden kerdaminen

Kaikille ensimmaisen vuoden ravintola-alan opiskelijoille oli tarkoitus tehda kysely, mutta
aikataulusta ja tutkimusluvasta johtuen paadyttiin palautteen kerdamiseen. Kysely oli tar-
koitus toteuttaa Webropol - ohjelmalla kevaan 2014 aikana. Kyselya varten suunniteltua

lomaketta kaytettiin toukokuussa 2014 palautteen kerddmiseen opiskelijoilta (Liite 8.).

Palaute keréttiin niiltd opiskelijoilta, jotka olivat toukokuussa mahdollista tavoittaa normaa-
lin koulupéivan puitteissa. Koska kyselylomake oli olemassa, sitd hyddynnettiin palautteen
keraamiseen. Ne keréttiin opettajan johdolla paperiversiona. Opinnaytetyon tekija syotti
paperiversioiden tiedot Webropol-ohjelmaan. Analysoinnissa hyddynnettiin samaista oh-
jelmaa. Tulokset eivat ole luotettavia, koska aineistoissa voi olla epaselvyyksia, ja vastaa-
jia oli vahan suhteessa opiskelijaméaaraan. Toisaalta haastattelujen, opiskelijoilta saatujen
palautteiden seka tutkijan tekemien havaintojen perusteella tulokset ovat monelta osin
samansuuntaisia. Tasta syysta paadyttiin analysoimaan opiskelijapalautteet tdssa rapor-

tissa kvantitatiivisen tutkimuksen tapaan.

Opiskelijat antoivat palautteen jaksosta erilaisissa tilanteissa, joko suurena ryhméana tai
erikseen. He saivat siten ohjeet lomakkeen tayttamiseen eri tavoin. Kaikille palautteen
antajille jaettiin lomakkeet ja kynéat tarvittaessa. Opinnaytetyon tekija kertoi palautteen
keraamisen tarkoituksen. Vastaajia kehotettiin ympyréimaan sopiva vaihtoehto tai vaihto-
ehdot kysymyksesta riippuen. Heita kehotettiin myds tarvittaessa vastaamaan avoimiin
kysymyksiin. Vastaajilla oli mahdollisuus tehda tarkentavia kysymyksia. Samalla korostet-
tiin, ettd palautteen voi antaa anonyymisti. Osa opiskelijoista laittoi lomakkeeseen nimen-

sa tai palautti sen henkilokohtaisesti.

Yhdelta ryhmalta palaute keréttiin, kun he tulivat toistamiseen ravintolan asiakaspalvelu-
jaksolle kahdeksi viikoksi. Heita pyydettiin muistelemaan ensimmaista asiakaspalvelujak-
sS04, ja vastaamaan sen perusteella. Ohjeissa mainittiin, etté he voivat vastauksissaan
huomioida my6s taménhetkisen tilanteen, mikali on vaikea muistaa aikaisempaa. Taman
ryhman vastatessa selvisi, ettéa kysymysten asettelu paperille oli epaonnistunut. Lomake
oli alun perin tehty taytettavaksi Internetissa, ja tulostettiin sellaisenaan. Kysymys numero

9 kysyttiin uudelleen jakson jalkeen. Lomakkeeseen tehtiin korjaus seuraavia vastaajia
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varten. Ohjeita annettaessa korostettiin jatkossa, ettd lomakkeen asettelussa voi olla vir-

heita.

Kokkiopiskelijat tydskentelivat ravintolan keittiossa kevaan kaksi viimeista viikkoa. He vas-
tasivat taukojen aikana. He saivat suullisesti selkeimmat ohjeet vastaamiseen sen takia,
ettd he olivat pienissa kahden tai neljan hengen ryhmissé. Opiskelijat istuivat ravintola-
salissa. Tilassa kavi toisinaan muita inmisia. Paéasiassa oli rauhallista. He vastasivat
hieman hitaammin kuin tarjoilijaopiskelijat. He olivat vastanneet joka kohtaan ohjeiden
mukaisesti. Vastauksissa oli kaytetty erilaisia vaihtoehtoja koko asteikosta. Jollakin ol
ongelmia suomenkielen kanssa tai oppimisvaikeuksia. He kysyivat tarkennuksia kysymyk-

siin.

Toinen tarjoilijaryhma vastasi toisen asiakaspalvelujakson paatteeksi kyselyyn. He taytti-
vat lomakkeen viimeisena tyopaivana ravintolan loppusiivouksen jalkeen pienessa ka-

binetti-tilassa. Tilanne oli rauhaton. Ohjeet eivat valttamatta tavoittaneet jokaista.

Kyselylomake oli alun perin suunniteltu verkossa vastattavaksi. Kysymykset olivat struktu-
roituja. Lomakkeessa oli 14 kysymysta. Monivalintakysymysten avulla kartoitettiin muun
muassa vastaajien taustatietoja. Taustatietoja koskivat kysymykset 1-6. Oletuksena oli,

ettd taustatekijoilla saattaa olla vaikutuksia opiskelijoiden mielipiteisiin.

Lopuilla kysymyksilla haluttiin selvittaa asiakaspalvelujakson prosessin eri vaiheita. Kysy-
myksissa kaytettiin paaasiassa Likertin asteikkoa. Joissakin kohdissa oli mahdollisuus

vastata avoimesti. (Hirsjarvi ym. 2009, 198 — 201.) Kysymykset koskivat seuraavia asioita:

- miten jaksoon oli ennakkoon perehdytetty

- opiskelijan suhtautumista asiakaspalveluun

- mitéa jakson aikana oli opittu tutkinnontavoitteiden mukaisesti

- miten ohjaus ja opetus toimivat

- millaisena tydvuorot koettiin esimerkiksi tyon vaativuuden ja yhteistyon osalta
- kuinka hyvin opiskelija itse uskoi oppineensa tarvittavia asioita.

- palautteen saamista

6.6 Ravintola Kokin asiakaspalvelujakson prosessi — haastattelujen tulokset

Ravintola Kokin asiakaspalvelujakson prosessin kuvaamiseksi haastateltiin koulutuspaal-

likkda, asiakaspalvelun opettajaa ja kahta ravintola-alan opiskelijaa. Taman lisaksi ku-
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vaamisen apuna oli asiakaspalvelun opettajille tehty séhkdpostihaastattelu. Haastatteluis-
sa prosessin

- tarkoitusta

- ensimmaista ja viimeista vaihetta

- syote ja tulos

- asiakas ja asiakkaan odotukset

- menestystekijat

- resurssit

- Oomistaja

- mittarit

- ohjaus ja seuranta

- analysointi ja parantaminen

- kehittamiskohteet (Liitteet 4., 6., 7).

Opiskelijoiden haastattelussa selvitettiin opiskelijoiden kokemuksia vapaamuotoisesti ja
tarvittaessa tarkentavia kysymyksia tehden (Liite 5.).

Prosessin tarkoituksena oli seka koulutuspaallikdn etté asiakaspalvelun opettajan mieles-
ta opiskelijan tutkinnon perusteiden ja opetussuunnitelman mukainen oppiminen. Sahko-
postihaastattelun vastauksen perusteella asiakaspalvelujakson prosessia voidaan tarkas-
tella myos eri ndkokulmasta. Se tulkittiin keinoksi saavuttaa yhdenmukaisuus ja tasalaa-

tuisuus opetuksessa. Prosessin asiakas koettiin eri tavalla.

Siis mun nakoékulmasta Kokin sen oppimisprosessissa nimenomaan tarkoitus vasta
ta asiakaspalvelun oppimisen nakdkulmasta siihen mita toi tutkinnon perusteet

asettaa meille ammattitaitovaatimuksiksi opiskelijoille. (Koskinen, D. 8.4.2014.)

No ne on tietysti kayty koko asiakaspalvelun osalta opiskelijoiden kanssa lapi siin
jakson alussa, purettuna mitd ne ehka meilla tarkoittaa toteuttamissuunnitelmaksi.
Niille konkreettisemmin mité se tarkoittaa se opetussuunnitelma. (Tommola, T.
8.4.2014.)

- yhdenmukaistaa toimintaa > tasalaatuisuus

- Kokin osalta tarvittaisiin useita palveluprosesseja riippuen vuosikurssista, tee-
masta, tarjoilutavasta yms. (Grundstréom, K., Tommola T. & Tdyryla, M.
11.3.2014).
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Prosessi alkaa jostakin ja paattyy johonkin. Asiakaspalvelujakson prosessi alkoi haastatel-
tujen mielestd ennen varsinaista asiakaspalvelujaksoa teoriaopetuksessa. Todettiin, etta
opettaja tutustuttaa opiskelijat muun muassa jakson tavoitteisiin, tiloihin ja pelisaantéihin.
Ravintolaan voidaan tulla esimerkiksi erikseen harjoittelemaan tilojen kunnostamista.
Sahkdpostihaastattelun vastauksessa oli hieman eri nakékulma. Siina korostettiin teo-

riaopetuksen osuutta ennen jaksoa.

Mut ettd, valmistaudutaan Kokkiin, niin on aina jokin harjoittelupaiva, joko illalla
tullaan kattamaan, siin tietysti harjoitellaan muutakin ku kattamista, tutustutaan
samalla Kokin tilohin, kaytetadn kassaa joko silloin illalla tai aamulla. niin kuin on
mahdollisuuksia. (Tommola, T.8.4.2014)

Joo kylh&n me puhuttiin miten niinku homma toimii sielld, ja kaytiin kattomassa
paikkaa lapi. Kaytiin sitten itse asiassa aika paljon, ett oli selvilla sitten miten homma
toimii. (Vaarakallio,J. 8.4.2014)

Koko prosessihan alkaa ihan korkeammalla tasolla siitd, kun me tehdaan

tydvuorolistat, siis ymmaratsa, mitkd ryhmat milloinkin. (Koskinen, D. 8.4.2014)

- varmistaa, etta opiskelijoiden saama teoriaopetus vastaa kaytannon toteutusta
(Grundstrom, K. ym. 11.3.2014)

Prosessi paattyy johonkin. Asiakaspalvelujakson prosessi paattyy koulutuspaallikbn mu-
kaan siihen, etta opiskelija on tehnyt kaikki tydvuoronsa ravintolassa, ja tutkinnon osa on
arvioitu. Opettajan haastattelussa korostui arviointi eri tavoin. S&hkdpostihaastattelussa
vastaajien ndkoékulma oli edelleen hieman erilainen. Opiskelijoiden antama palaute ohjaa-

jille asiakaspalvelujaksosta nahtiin vimeisena vaiheena.

Melkeen jarjestaen kaikki asiakaspalvelun Taitonaytteet on tehty taalla, tai sitten jos
vaan mahdollista niin sen jalkeen, Et tdalla on ehtinyt harjoitella. Mun molemmat

ryhmat on antanut ne taalla. Sitten on kayty oppimisen arviointilomake lapi samana
paivana viela et miten sujui ne taitonaytteet ja tyétehtavat. ja sit se teorettinen puoli

miten taal kokissa toimiminen sité tukee. (Tommola, T. 8.4.2014.)

- Lopuksi systemaattisesti kerataan opiskelijapalaute, jonka pohjalta prosesseja

kehitetddn (Grundstrom, K. ym. 11.3.2014).
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Muun muassa Herkko Pesosen kirjan mukaan prosessissa on sisddn meneva asia, syote,
ja sielta tulee jotakin ulos, tuotos (input ja output). Tahan kohtaan kukaan haastatelluista

ei ollut vastannut.

Prosessin asiakkaasta kaikki olivat samaa mieltd. Opiskelijat ovat prosessin asiakkaita.
Koulutuspaallikbn mielestd muita asiakkaita ei ole. Opettajien mielesta myds ammatin
opettajat seka ravintolan asiakkaat ovat prosessin asiakkaita. Asiakkaiden odotuksia tar-
kasteltiin eri tavoin. Opiskelijoiden uskottiin odottavan kaytdnnoén kokemusta teoriassa
opiskelemastaan. Séahkdpostihaastattelussa mainittiin myds ravintolan asiakkaiden ja

asiakaspalvelun opettajan odotukset.

- opiskelijat, asiakkaat, seké asiakaspalvelu - ettd keittidopettajat

- asiakaspalveluope haluaa, ettéa esim. ruokatuote tukee opiskeltavan asiakas-
palvelujakson prosessia

- saliopiskelijat odottavat saavansa kaytannon kokemusta opiskelemastaan teo-
riaosuudesta

- asiakkaat haluavat hyvaa ja tasalaatuista palvelua. (Grundstrom, K.
ym.11.3.2014.)

Prosessin menestystekij6ita, keinoja joilla saavutetaan paras lopputulos, oli useita. Yksi
niista oli haastateltujen mielesta se, ettéa opiskelijoille taataan turvallinen oppimisympéaristod
opetusravintolassa. Opiskelijan oppimisen tarkein edellytys on se, ettd han on lasna op-
pimistilanteessa. Seka koulutuspaallikdn etta asiakaspalveluopettajan mielesta turvalli-
suuden tunne edesauttaa sita, etta opiskelija tulee paikalle. Yhten& menestystekijana ko-
ettiin olevan se, etta ennen jakson alkua opettaja huolehtii riittavasta orientoinnista. Pe-
rehdyttaminen ja jakson tavoitteiden tietdminen luovat omalta osaltaan myds turvallisuu-
den tunnetta. Prosessin onnistumisen kannalta ohjaajien tuki ja opastus tyévuorojen aika-
na ovat oleellisia. Sahkopostihaastattelun vastaukset poikkesivat edellisistd. Menestyste-
kijoina pidettiin sitd, etté valitaan oikea prosessi oikeaan vaiheeseen (teemaan) ja jatkuva

kehittaminen.

Niinku kaikessa opetuksessa, niin tarkeinta on se, ettd opiskelijoilla saadaan se
tilanne niinku sellaiseksi turvalliseksi. Eli sen oppimisympériston pitda olla
turvallinen. Saadaan kaikki ne kaikki sinne paikalle, ja saadaan jakson tavoitteet
suoritetuksi. (Koskinen, D. 8.4.2014.)

Mut omistaja on se opettaja. Se on tarkead, ton prosessin nakékulmasta etta
opettaja tajuaa myds, etta siihen sen kuuluu se erillinen orientaatio jakso, jossa
...(Koskinen, D. 8.4.2014.)
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No, oli kyl Ihan hyvin (opastusta), sitd mitd meil kerrottiin ennen sitd (Kuusrainen, K.
8.4.2014).

Ma luulen, ettéd ne ensimmaiset jaksot on sit, etta ne odottaa sita tukea, tukea,
tukea jotenkin. Mut sit kuitenkin se muuttuu @kkia kannustamiseksi. Ja et antaa

niiden kuitenkin omia siipia kokeilla. (Tommola, T. 8.4.2014.)

Prosessin toteuttamiseen tarvitaan resursseja. Vastaajat eivat ottaneet varsinaisesti kan-
taa resursseihin. Jotta prosessi voi toteutua, tarvitaan opettaja ja ohjaavaa henkildkuntaa.
Tama koettiin tarkeaksi. Sahkdpostihaastattelun vastauksessa todettiin myds, etté useat

prosessinkuvaukset, ja niiden jatkuva yllapitaminen ajan hengessa, vaativat resursseja.

Prosessin omistaja oli esimiehen mukaan ryhman ohjaaja, opettaja. Sahkopostiin vastan-
neet opettajat olivat sitd mielta, etta prosessin omistaja on ravintolapaallikk®d. Prosessin
omistaja on vastuussa prosessista. Esimies totesi haastattelussa, etta mikali prosessiin
tarvitaan muutoksia, han vastaa niistéd. Tama johtuu siita, etté kyseessa on oppimiseen
liittyva asia, joka kuuluu koulutuspaallikon tehtavaan. Sahkodpostihaastattelun vastaus ei
ollut nain yksiselitteinen. Prosessin ohjaamisen todettiin tapahtuvan siten, etta eri toimijoil-
la on selke& tyonjako.

Prosessin omistaja on sen ryhméan ohjaaja, joka vetaa sitéa opetusta, mut et han siis

omistaa ensisijassa (Koskinen, D. 8.4.2014).

No siis, jos se on vélitbn oppimiseen liittyva tai oppimisen tapoihin liittyva niin kylhan
sité siit niinku. Lopullinen paatds tehdaéan niinku alalla ja Koulutuspaallikkéhan

vastaa alalla tehtavista prosessin muutoksista. (Koskinen, D. 8.4.2014.)

Sahkopostihaastattelun vastauksessa otettiin hieman laajemmin kantaa siihen, miten pro-
sessia parannetaan. Todettiin, etta parantaminen tehdaan mittareiden pohjalta. Kerataan
systemaattisesti palautetta sali- ja keittidopettajilta seka ohjaavalta henkildkunnalta. Ra-

vintolapaallikon tehtdvana on analysoida, ja paattaa muutoksista sekd parannuksista.

Prosessille ehdotettiin useita mittareita. Sdhkdpostihaastattelun (Grundstrom, K. ym.
11.3.2014) vastauksessa korostui prosessin eri asiakkaat. Siind mittareita olivat vastaajien

mielestd seuraavat:

- opiskelijoiden arvosanat
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- opiskelijoiden antama palaute

- asiakkaiden ja opettajien antama palaute

- opiskelijoiden motivaatio ja viihtyvyys

- tybelamén palaute (tydssaoppimisen ohjaajat yms.); kuinka hyvin oppi-
laitoksessa on saavutettu peruspohja, jolle osaamista kentélla rakenne-

taan.

Asiakaspalvelun opettajan totesi, etté opiskelijan oppimista voidaan mitata myos taitonayt-
teiden perusteella. Esimiehen mielesta mittareita voivat olla opiskelijoiden poissaolot, ar-

vioidut suoritukset ja ravintolan asiakaspalautteet seka asiakkaiden antamat palvelurahat.

Haastattelussa kartoitettiin kehittdmisen tarpeita. Todettiin, ettd asiakaspalvelujaksolla
saavutetaan haluttu tulos, ja prosessi toimii melko hyvin. Kehittdmisen tarpeita koettiin silti
olevan. Ne olivat erilaisia vastaajasta riippuen. Esimiehen vastauksessa korostuivat re-
surssit, ja niiden tehokkaampi hyddyntaminen. Han koki tutkinnon tavoitteiden mukaisen
oppimisen, ja sen saavuttamisen entista taloudellisemmin ja nopeammin, tarkeaksi. Pro-
sessin kehittamisen tarpeiksi han otti esille myds asiakkaan nakékulman. Opiskelijan tulisi

kokea asiakaspalvelujakso mielekkdana koulutusohjelmasta riippumatta.

Se on aika kallista koulutusta, se pyorii kaksi opettajaa yhta aikaa tassa prosessissa
taloustilanteet alkaa olee tiukkoja. Niin taytyy pohtia mik&a on niinku se tehokkain

tapa tuottaa tata prosessia. (Koskinen, D. 8.4.2014.)

Kokissa sité kuinka paljon kohtaa Kokkien ja tarjoilijoiden niinku se tavoite,
ammatillinen tavoite kulloinkin, siin& yksi kehittdmisen paikka, ilman muuta.
(Koskinen, D. 8.4.2014.)

Opettajan mielesta kehittamisen tarpeena on se, etta entistd enemman teoriaopetus ja
asiakaspalvelujakso vastaavat toisiaan. My6s prosessin toimijoiden valinen yhteysty6 eri

muodoissaan nousi esille.

Se on toimiva, nyt kun silloin kun nyt on esimerkiksi ollu noutop6yta mité on
harjoiteltu. Siinékin on kehittdmisen paikkoja, esimerkiksi just, jos meil kirjassa ja
kokeissa ja muutenkin puhutaan gastronomisesta jarjestyksesta. vaikka taa
yksittéainen asia. Ehkéd enemman sitd keskustelua asiakaspalvelun opettajan ja

keittion opettajan kanssa kuka siel on. (Tommola, T. 8.4.2014.)
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Opiskelijat totesivat, etta voisi perehtyd enemman kaytannoén asioihin ennen jakson alkua,
esimerkiksi kassakoneen kayttamiseen. Toinen opiskelija totesi, etté jakso voisi olla hie-

man pidempi, jotta tyotehtavia voisi kierrattaa, ja ehtisi toimimaan niissa kaikissa.

6.7 Ravintola Kokin asiakaspalvelujakson prosessi

Ravintola Kokin asiakaspalvelujakson prosessin kuvaamiseksi tehdyt haastattelut antoivat
samansuuntaisia vastauksia, mutta kertoivat myos erilaisista nakoékulmista. Kaikkien yh-
teinen mielipide oli, ettd prosessin tarkoituksena on opiskelijan tutkinnon tavoitteiden ja
opetussuunnitelman mukainen oppiminen (Taulukko 3, Liite 3.). Myds tydyhteisdssa kay-
tyjen keskustelujen ja havaintojen perusteella siita ollaan yksimielisid. Osa nakee tarkoi-
tuksena olevan opetuksen yhdenmukaistamisen, jolloin nakdkulma prosessin asiakkaa-

seen on hieman erilainen.
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Taulukko 3. Asiakaspalvelujakson prosessia koskevien haastattelujen yhteenveto

Prosessin yleis-
kuvaus

Prosessin tar-
koitus

Prosessin en-
simmainen
vaihe

Prosessin vii-
meinen vaihe

Input ja Output
Prosessin asi-

akkaat

Asiakkaiden
odotukset

Prosessin me-

nestystekijat

Resurssit

Prosessin omis-
taja

Mittarit

Prosessin ohja-
us ja seuranta

Prosessin pa-
rantaminen

Koulutuspaallikko

Tavoitteiden
mukainen oppiminen

Toiminnallisten pistei-
den tybévuorot,
perehdytys

Opiskelija on tehnyt
kaikki tydvuoronsa.
Tutkinnon osan arvioin-
ti

Opiskelijat

Tavoitteiden mukainen
oppiminen

Turvallinen oppi-
misymparisto,
opiskelijan lasnaolo,
perehdytys
Tarvitaan resursseja

Opettaja

Poissaolot,

arvioidut suoritukset,
ravintolan asiakaspa-
lautteet,

asiakkaiden antaman
palvelurahan maara

Koulutuspaallikko

Koulutuspaallikko tekee
paatokset

Palveluopettaja

Tavoitteiden mukainen
oppiminen

Perehdytys

Taitonaytteet, teo-
riakokeet, arviointi

Opiskelijat

Oppiminen
Teoriaopinnoille tukea
Tuki ja ohjaus

Turvallinen oppi-
misymparisto,
perehdytys,

tuki ja ohjaaminen
Opettaja ja ohjaavaa
henkilokuntaa

Taitonaytteet jakson
aikana tai sen jalkeen,
opiskelijoiden palaut-
teet

Opiskelijoiden palaut-
teiden perusteella

Palveluopettajien sah-
kopostihaastattelu

Tavoitteiden mukainen
oppiminen,

opetuksen yhdenmu-
kaistaminen
Perehdytys
Opettaminen

Opiskelijoiden antama
palaute

Opiskelijat

Opettajat
Ravintolapaallikko
Ravintolan asiakkaat
Kaytannon kokemusta
Teoriaopinnoille tukea
Hyvaa palvelua

Oikea prosessi oikeassa
vaiheessa,

prosessien jatkuva ke-
hittaminen
Prosessikuvaukset ja
niiden yllapitdminen
Ravintolapaallikko

Opiskelijoiden antama
palaute,

opettajien antama pa-
laute,

tydeldaman palaute
opiskelijoiden osaami-
sesta

Mittareiden perusteel-
la,
opiskelijapalautteiden
perusteella,
opettajien palautteet,
ravintolapaallikon ke-
hittamisehdotukset
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Prosessin yleiskuvauksen tekemiseksi (Liite 3.) oli tarve pohtia prosessin ensimmaista ja
viimeista vaihetta. Prosessi alkaa siita, etta koulutuspaallikkd suunnittelee toiminnallisten
pisteiden miehityksen. Kaikkien haastateltujen mielesta opettajan vastuulla on perehdyt-

taa opiskelijat jaksolle. Myds tarvittavien tietojen ja taitojen opettaminen kuului ensimmai-

seen vaiheeseen.

Asiakaspalvelujakson prosessi paattyy siihen, etta opiskelija on tehnyt kaikki tydvuoronsa
ravintolassa ja tutkinnon osa on arvioitu. Opetussuunnitelman mukaan opiskelijat antavat
teemaan liittyvia taitonaytteitd. Oppimista voidaan arvioida tarvittaessa teoriakokein. Myos
opiskelijoiden antama palaute kuuluu prosessin paattymiseen. Viimeisen vaiheen jokainen
naki hieman eri tavoin. Opiskeltava tutkinnon osa, ja tutkinnonperusteiden mukainen
osaaminen, ei tullut esille haastatteluissa. Jonkinlainen arviointi kuului haastattelujen pe-
rusteella vimeiseen vaiheeseen. Yhteisesti sovittua maaritelméé ei ollut siitd, mit&, miten

ja missa vaiheessa arvioidaan.

Vaikuttaa silta, ettéa prosessin ensimmaisesta vaiheesta on hyva mielikuva, ja se toteute-
taan ainakin osittain yhdenmukaisesti. Prosessin viimeista vaihetta ei ole pohdittu yhta
tarkasti. Siitd todennéakdisesti on erilaisia kaytantdja. Se saattaa jaada irralliseksi osaksi

prosessia tai opiskelijalle nakymattomaksi.

Prosessissa on sisddn meneva asia, input, joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa, kun héan
osallistuu prosessiin. Sielta tulee jotakin ulos, output, joka on esimerkiksi ratkaisu asiak-
kaan ongelmaan tai palvelukokemus. Termit ja ajatusmaailma tuntuivat todennakdisesti
haastateltujen mielesta vierailta. Niihin ei osattu antaa vastausta. Asian mieltdminen on
hankalaa ja tulkinnan varaista. Prosessin kuvauksessa tama osuus on opinnaytetyon teki-

jan omaa paattelya (Liite 3.).

Opiskelijat ovat prosessin asiakkaita. Asiakkaina pidettiin heidan lisdkseen opettajia ja
ravintolapaallikkda. Kukaan ei maininnut oppilaitoksen johtoa tai tydelamaa. Prosessinku-
vauksessa nama kuitenkin tuodaan esille. (Liite 3.) Prosessinkaavioon tarvitaan yksi asia-
kas (Kuvio 2.). Tuntui luontevalta valita opiskelija, koska prosessin tarkoitus on tavoittei-

den mukainen oppiminen.

Kysyttdessa asiakkaiden odotuksia, haastateltujen mielipiteet olivat samantapaisia. Opis-
kelijan uskottiin odottavan, ettd han oppii tavoitteiden mukaisesti, ja paasee harjoittele-

maan teoriassa oppimaansa kaytannon tytssa. Todennakagisesti opiskelijoilla ja prosessin
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muilla asiakkailla on paljon erilaisia odotuksia asiakaspalvelujaksosta. Haastatellut olivat
ehké pohtineet asiaa enemman opettajan kannalta. Asiakkaiden todelliset odotukset saat-

tavat olla sellaisia, etta niita ei edes asiakas itse aina tiedosta.

Prosessin menestystekijoita, keinoja joilla saavutetaan paras lopputulos, todettiin olevan
useita. Turvallinen oppimisymparistd opetusravintolassa on olennainen menestystekija.
Opiskelijan lasnaolo on oppimisen edellytys. Riittava perehdytys ennen jakson alkua on
yksi tarked menestystekijd, joka se luo omalta osaltaan turvallisuuden tunnetta. Tarkeaa
on ohjaajien tuki ja opastus tydvuorojen aikana. Menestystekijana pidettiin sita, etta vali-
taan oikea prosessi oikeaan vaiheeseen. Talla viitattiin todennakdisesti toiminnallisten
pisteiden miehityksen ja lukuvuoden suunnitteluun. Jatkuva kehittdminen mainittiin me-
nestystekijana. Toisaalta prosessien luonteeseen kuuluu analysointi ja mittaaminen seké
prosessien muuttaminen tarvittaessa. Siten kehittdminen voi olla osa prosessia eiké valt-

tamatta menestystekija.

Resursseihin otettiin kantaa melko vahan. Todettiin, etté niita tarvitaan. Prosessin toteut-
tamiseen tarvitaan opettaja ja ohjaavaa henkilokuntaa. Prosessien seuraamiseen ja pa-
rantamiseen tarvitaan resursseja. Prosessinkuvaukset ja niiden paivittdminen vaativat
resursseja. Jonkun tulisi mitata ja analysoida prosessia ja esittaa parannusehdotuksia.
limeisesti prossessiin ja sen vaatimiin resursseihin ei ole kiinnitetty erityista huomiota tois-

taiseksi.

Prosessin omistaja seuraa ja kehittda sita niin, ettd lopputulos on oikea. Koska opettaja
tydnsé puolesta vastaa opettamisesta ja opiskelijan arvioinnista, tuntuu luontevalta, etta
omistaja on opettaja (Liite 3.). Omistajana pidettiin myds ravintolapaallikkéa. Tama on
hieman ristiriitaista, koska prosessilla voi olla yksi omistaja. Ravintolapaallikkd ei valtta-
matta tieda mita tutkinnon osaa opiskelija on oppimassa. Han ei vastaa opiskelijoiden

arvioinnista, vaikka antaa opiskelijoille palautetta jakson aikana.

Prosessilla on useita mittareita. Niitd voivat olla muun muassa seuraavat:

opiskelijoiden antama palaute

- opettajien antama palaute

- tybelaman palaute opiskelijoiden osaamisesta
- taitonaytteet jakson aikana tai sen jalkeen

- opiskelijoiden poissaolot

- arvioidut suoritukset
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- ravintolan asiakaspalautteet

- asiakkaiden antaman palvelurahan maara.

Prosessin ohjauksesta ja seurannasta vastaa koulutuspaallikké. Miten se kaytanndssa
toteutuu, ei selvinnyt haastattelujen perusteella. Prosessin omistaja on vastuussa proses-
sista. Omistaja ja ravintolapaallikko esittavat kehittamisehdotuksia. Muutoksista paattaa
koulutuspaallikkd. Hanen tehtaviinsa kuuluu huolehtia siita, etta opetusta toteutetaan tut-
kinnon tavoitteiden mukaisesti. Han paattaa resursseista. Koska prosessissa on useita
toimijoita, selkea tydnjako on tarkedaa. Prosessia parannetaan mittareiden perusteella.
Parantamiseksi keratdan myds palautetta opiskelijoilta ja opettajilta. Ne analysoidaan ja
paatetaan kehittamistoimenpiteista. Haastattelujen perusteella vaikuttaa silta, etta proses-
sin ohjausta, seurantaa ja parantamista ei ole pohdittu systemaattisesti.

Prosessissa kehittdmisen tarpeena ovat muun muassa resurssit ja niiden tehokkaampi
hyddyntaminen. Asiakaspalvelujakson aikana yhdella ryhmaélla on useampia ohjaajia kuin
teoriaopetuksessa. Kannattavuus ja taloudellisuus korostuvat entistd enemman myos
opetuksessa. Tama asettaa haasteita ja paineita toimia kannattavasti olemassa olevia
resursseja hyddyntaen. Tutkinnon tavoitteiden mukainen oppiminen nopeammin ja tehok-
kaammin ovat tavoitteita lahitulevaisuudessa. Kehittamisen tarpeena on myos se, etta
opiskelija huomioidaan entistd enemman prosessin asiakkaana. Teoriaopetuksen ja asia-
kaspalvelujakson tulisi vastata toisiaan. Jakson pituuden tulisi olla suhteessa sen vaati-
vuuteen ja tydtehtaviin. Prosessin toimijoiden valinen yhteisty6 voisi olla aktiivisempaa.
Prosessi kaiken kaikkiaan toimii talla hetkella melko hyvin. Opiskelija oppii jakson aikana

alalla tarvittavia tietoja ja taitoja.
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Toimijat R . .
Herdttdja  Alkuun Ensin Toiseksi Sitten Valiin Jilkeen  Kanssa

1.

Opiskele
Opiskelija minen

11. Arvio-
7. Valmis- iminen
[— >

antami-- — 'af] o 10.Palaut-
nen I 6. Tutustu l minen . teen
e minen jaksoon J J L3 antaminen
toimintaan B jasosta

Opettaja

Ravintola
paallikko
Tyoskente

leminen

Ohjaava ravinto
tarjoilija lassa

Koulutus

paallikko

Kuvio 2. Ravintola Kokin asiakaspalvelujakson prosessikaavio

Haastattelujen ja kaytanndn havaintojen perusteella tehtiin Ravintola Kokin prosessikaa-
vio (Kuvio 2., Liite 1. ja 2.). Kaavio on kuvattu siten, ettd opiskelija on prosessin asiakas.
Vaiheet on eritelty asiakkaan nékdkulmasta. Vasemmalla ovat prosessin toimijat, vaiheet
etenevat vasemmalta oikealle. Kaaviossa prosessi alkaa siitd, ettd koulutuspaallikko paat-
taa resurssit toiminnallisiin pisteisiin ja tekee ryhmien ja opettajien tydnjaon lukuvuodelle.
Opiskelijalla on tarve oppia ammattiin, ja saavuttaa siina vaadittava osaaminen. Ravinto-
lapaallikkoé huolehtii siité, ettéa ravintolassa on mahdollisuus oppia erilaisia asioita ravinto-
lan ty6tehtavissa, turvallisessa oppimisymparistéssa. Opettaja on prosessin omistaja vas-
taten kaytdnnon opetuksesta heti alkuperehdytyksesta lahtien. Opiskelija saa riittavasti
tietoa ennen jakson alkua, ja voi valmistautua siihen rauhassa. Opiskelija oppii toita teh-
dessadan tybelamassa tarvittavia tietoja ja taitoja perustutkinnon tavoitteiden mukaisesti.
Opiskelija saa riittavasti ohjausta ja palautetta ravintolassa tydskenteleviltda. Jakson paat-
teeksi oppimisen arvioinnista vastaa opettaja. (Liitteet 1., 2.)
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6.8 Opiskelijoiden palautteet

Asiakaspalvelujakson prosessin kehittamistarpeita kartoitettiin kera&malla opiskelijoilta
kirjallista palautetta (Liite 8.) toukokuun 2014 aikana ravintolassa. Palaute kerattiin opiske-
lijoilta, jotka olivat huhtikuun ja toukokuun aikana kaytannon opetuksessa Ravintola Ko-

kissa. Kaikki lasna olleet opiskelijat antoivat palautteen.

Tavoitteena oli selvittdd asiakaspalvelujakson prosessin kehittamistarpeita opiskelijan
kannalta. Opiskelijoilta kysyttiin taustatietoja, joita olivat sukupuoli, ika, suuntautuminen,
tydkokemus ja poissaolot. Taustatietojen oletettiin vaikuttavan joihinkin vastauksiin. Yhte-

na kysymyksena oli myds millaisella mielella opiskelija tuli asiakaspalvelujaksolle.

Muilla kysymyksilla kartoitettiin prosessin eri vaiheita, ja miten opiskelijat kokivat niiden
toteutuneen. Viimeisena oli avoin kysymys, johon opiskelijalla oli mahdollisuus taydentaa
vastauksia tai antaa esimerkiksi palautetta. Kysymyksilla selvitettiin:

- perehdyttamisté tavoitteiden ja opetussuunnitelman mukaisesti

- millaisena tydskentely asiakaspalvelutilanteissa ja ravintolassa koettiin
- opiskelijan oppimista jakson aikana

- jaksosta saatua palautetta ja arviointia

Palautetta antoi 30 opiskelijaa, heista 24 oli naisia ja 6 miehia. Useat heista olivat alle 18-
vuotiaita ja opiskelivat tarjoilijaksi. Monelle oli kertynyt tydkokemusta kesatoista, satunnai-
sista tydtehtavista tai vakituisesta tyosta. Erilaisten syiden takia jaksolta oli ollut poissa
lahes puolet opiskelijoista. Opiskelijat tulivat jaksolle padasiassa samaan tapaan kuin kou-

luun normaalisti. (Liite 9.)

Ravintolan asiakaspalvelujakson tavoitteena on oppia opetussuunnitelman mukaisesti
toita. Asiakaspalvelujaksoon perehdyttdminen ja Kokin toimintaan tutustuminen ovat kes-
keinen osa prosessia. Ennen jakson alkua perehdyttamisella voidaan vaikuttaa opiskelijan

odotuksiin, ja siten myds omalta osaltaan motivaatioon.
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0% 10% 20% 30%  40% 50% 60%  70%  80%  90% 100%

Perehdyttiin mitd tutkinnon csaa
Kokin jaksolla opiskellaan

Kaytiin lapi mita muita asioita
Kokissa tulee oppia

Kaytiin lapi Kokin tyétehtavia

Perehdyttiin Kokin saantdihin

Opiskettiin tunneilla Kokissa
tarvittavia tistojatatoja
Ké&ytiin tutustumassa ravintolan
latteisin

Kavtiin tekemassa toitd Kokissa

Perehdyttiin jakson rucka- jatai
juomatuctteisiin

Perehchyttiin tydvaatteisin ja
varusteisin

B paaasiassa/paljon

E usein

B joskus

1 harvoin

= en ollut lasnd/ei kuulunut tehtaviini

Kuvio 3. Perehdytys ennen asiakaspalvelujaksoa (n 30)

Perehdytyksessa panostettiin eniten tydvaatteisiin ja varusteisiin seka Ravintola Kokin
tyotehtaviin ja sdantdihin. Jakson tavoitteena on opetussuunnitelman mukainen oppimi-
nen. Siihen paneuduttiin palautteiden mukaan jonkin verran muita asioita vihemman.
Muut Kokissa opittavat asiat ja niihin perehdyttaminen koettiin eri tavoin. Kaikkien mieles-
ta tunneilla ei opiskeltu Kokissa tarvittavia tietoja ja taitoja kovin paljoa. Jakson ruoka- ja/

tai juomatuotteeseen perehdyttiin myds hieman muita asioita vahemman. (Kuvio 3.)

Ravintolan asiakaspalvelujakson keskeisin opittava asia on toimiminen asiakaspalveluteh-
tavissa. Ravintolan ulkopuoliset asiakkaat ovat siten olennainen osa oppimista. llman asi-
akkaita oppimista ei voi tapahtua. Opiskelijan tulee kyeté toimimaan asiakkaiden kanssa

kohteliaasti ja ystavallisesti.
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0% 10%  20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

I

asiakkaat olivat ymmartavaisia

keskustelin mielelini asiakkaiden
kanssa

asiakkaat kysyivat rucista ja
juomista

Asiakkaat antoivat neuvoja

[ paaasiassa/paljon

E usein

@ joskus

[J harvoin

@ en ollut lasnd/ei kuulunut tehtaviini

Kuvio 4. Toiminen asiakkaiden kanssa (n 30)

Lahes kaikki opiskelijat olivat sitd mieltd, ettd asiakkaat olivat ymmartavaisia. He keskus-

telivat mielellaan asiakkaiden kanssa. Ruoista ja juomista asiakkaat kysyivat jonkin ver-

ran. Asiakkaat eivat yleensé antaneet neuvoja. Opiskelijat, joiden mielesta ennen jaksoa

oli perehdytty paljon oppimisen tavoitteisiin, kokivat asiakkaiden kanssa toimimisen muita

mydnteisempdana (Liite 10.). Ne, joiden mielesta jakson tavoitteita ei ollut ennakkoon kasi-

telty kuin vahan tai ei ollenkaan, kokivat, etta asiakkaat kysyivat ja neuvoivat enemman

kuin muut opiskelijat. (Kuvio 4.)

Ravintola Kokin ensimmadinen asiakaspalvelujakso kuuluu tutkinnon osaan Majoitus- ja

ravitsemispalveluissa toimiminen. Valtakunnallisesta tutkinnon tavoitteista poimittiin

osaamistavoitteita, joita eri tutkinnon osissa tulee oppia ravintolan asiakaspalvelutehtavis-

sa.
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0% 10% 20% 30% 40% S50% 60% 70%

Asiakaspalvelua (esim.
tervehtiminen, etiketin
noudattaminen jne.)
Tarjoilutaitoja (lautasten
kartaminen, viinin tarjoilu jne)

Toimimista keittion kanssa

My yrtity&ta (esim.ruckien ja
juomien suosittelu)

Asiakas-ja tydtilojen kunnostamista

Kassan kayttda

Yhteistydtaitoja ryhmani
opiskeljoiden kanssa

Astiahuclion teht&via (tiskaaminen,
kiillottaminen jne )

Laitteiden [ konesiden puhtaudesta
huclehtimista

Tydelaman pelisdantdjs

Tilojen siistimistd ja jarjiestamista

Tucteturtemusta

Erityisruckavalioita

Moutopdydan kunnostamista ja
huelehtimista

Kireessa tydskentelya

Cman tydn organiscintia ja /tai
suunnittelua

tsendisesti tydskentelya myds
muizsa kuin tarjoilutebtévissa

Siirtymista joustavasti
tydtehtdvastd toiseen

Cmavalvonnan teimenpiteitd

Jatteiden lajittelua

Kuvio 5. Asiakaspalvelujaksolla viisi eniten opittua asiaa (n 30)

Suurin osa opiskelijoista koki oppineensa asiakaspalvelua ja tarjoilutaitoja. Moni oli oppi-
nut myos kassan kayttoa ja kiireessa tydskentelya. Myyntityo ja tilojen kunnostaminen
seka itsendinen tydskentely my6s muissa tehtavissa oli tullut tutuiksi joillekin. Yhteisty6-
taitoja oli oppinut osa opiskelijoista. Kukaan ei vastausten perusteella ollut tehnyt omaval-
vonnan toimenpiteitd. Oman tydn organisointia / suunnittelua, keittion kanssa toimimista
seka siirtymista tehtavasta toiseen oli osa opiskelijoista oppinut. Tydelaman pelisaannot ja
tilojen siistiminen oli tullut muutamalle tutuksi. Valtakunnallisen tutkinnon tavoitteiden mu-
kaisia asioita: astiahuollon tehtavia (tiskaaminen, kiillottaminen jne.), laitteiden ja koneiden
puhtaudesta huolehtimista, tuotetuntemusta, erityisruokavalioita, noutopdydan kunnosta-
mista ja huolehtimista seka jatteiden lajittelua, oli oppinut vain harva opiskelija. (Kuvio 5.)

Opiskelijoiden tydpaivat ravintolassa vaihtelevat tilanteen mukaan normaalin ravintolatoi-

minnan tapaan. Opiskelijoiden kokemukset tyon tekemisesta ovat erilaisia. Kokemukset

voivat vaikuttaa motivaatioon ja oppimiseen.
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0% 10% 20% 30% 40% 50% E0% V0%  80%  90% 100%

Tydwvuoron aikana oli palion
erilaisia asioita muistettavana

Tydvuoron tehtdvat olivat sopivan
tascisia osaamiseeni nahden

Sain ohjausta ja opetusta
tydtehtdvissa

Pyrin tuottamaan eldmyksia
asiakkaalle tarjoillessani

Tein mieléni téita ryhméani muiden
opiskelijoiden kanssa

Autoin muita mielellani

Sain muilta apua tarvitaessa

Pinuun luotettiin

Sain tydskenneld itsendisesti

Tydpdivat olivat raskata

[ padasiassa/paljon

& usein

= joskus

[] harvoin

[ en ollut lasné/ei kuulunut tehtaviini

Kuvio 6. Opiskelijoiden kokemuksia tydvuoroista (n 30)

Suurin osa koki, etta tydvuoron aikana oli paljon asioita muistettava. Tyovuoron tehtavat
opiskelijan osaamisen nahden olivat toisinaan sopivia. Ohjausta ja opastusta sai aina tai
usein. Ravintolan liikeideaan kuuluu elamysten tuottaminen asiakkaille. Opiskelijat omasta
mielestaén pyrkivat tydssaan toimimaan taman liikeidean mukaisesti. Yhteistyd muiden
kanssa ja auttaminen sujui lahes kaikilta opiskelijoilta. Lahes kaikki kokivat saaneensa
my6s muilta apua tarvittaessa. Opiskelijat olivat pdaasiassa sita mieltd, etté heihin luotet-
tiin, ja he saivat tydskennella itsendisesti. Tyopdaivid pidettiin toisinaan raskaina. (Kuvio

6.). Ne, joiden mielesté jakson oppimisen tavoitteet oli ennen jaksoa kasitelty hyvin, koki-

vat asiat positiivisemmin kuin muut (Liite 10.).

Ravintolan asiakaspalvelujakson prosessin tavoite on, etta opiskelija oppii jakson aikana

opetussuunnitelman mukaisesti tydelamassa tarvittavia tietoja ja taitoja.
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Kuvio 7. Oppiminen jakson aikana (n 30)

Paaasiassa koettiin, etté jakson aikana opittiin tydelaméassa tarvittavia tietoja ja taitoja.
Suurin osa opiskelijoista oli sitd mielta sita mieltd, etta he tiesivat mité viela on tarpeen
oppia (Kuvio 7.). Ne opiskelijat, joiden mielesta oppimisen tavoitteisiin oli perehdytty en-
nakkoon hyvin, kokivat oppineensa eri asioita erittéin hyvin, ja osasivat arvioida tulevaa
oppimisen tarvetta (Liite 10.)

Palaute kuuluu olennaisena osana oppimiseen. Arvioinnin tulee olla kannustavaa, ja sita
tulee antaa jatkuvasti opintojen aikana. Asiakaspalvelujakson prosessiin kuuluu palaut-
teen antaminen ja arviointi. Palautetta voidaan antaa prosessin eri vaiheissa.

0% 10% 20% 30% 40% S50% 60% 70% B0% 90% 100%

Sain palautetta tyovuoron aikana

Sain palautetta tyépaivan
paattesksi yhadessa ryhman kanssa
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OEEE
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Kuvio 8. Opiskelijoiden asiakaspalvelujaksosta saama palaute ja arviointi (n 30)
Opiskelijoiden mielesta eniten palautetta saatiin tydvuoron aikana. Tyopaivan paatteeksi

palautetta koettiin myds saaduksi. Jakson jalkeen palautetta annettiin vAhemman kuin sen
aikana (Kuvio 8.)
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6.9 Johtopaattkset opiskelijoiden palautteista

Ravintola Kokin asiakaspalvelujaksosta palautetta antoi 30 opiskelijaa. Palautelomak-
keessa kysyttiin erilaisia taustatietoja. Taustatietojen perusteella palautteet eivat poiken-
neet merkittavasti toisistaan. Palautteen antajista suurin osa oli valinnut suuntautumis-
vaihtoehdokseen tarjoilijan opinnot. Kokki-opinnot ovat suosituin suuntautumisvaihtoehto.
Havaintojen perusteella kokkiryhmien sukupuolijakauma on tasainen, tarjoilijaryhmissa
valtaosan muodostavat tytét. Ensimmaisen vuoden opiskelijoita on kaikkiaan noin 150.
Palautetta antaneiden opiskelijoiden joukko oli pieni, ja suurin osa oli naisia. Kaikista
opiskelijoista vain osalla on kokemusta tydelaméasta. Paaasiassa opiskelijat ovat alle 18-
vuotiaita. Opiskelutaidot poikkeavat opiskelijoiden taustasta johtuen. Palautetta antanei-
den taustatiedot poikkesivat toisistaan vahan. Taustatietojen perusteella ei voida tehda

johtopaatoksia.

Tarkoituksena oli tehda kysely Webropol-ohjelmalla. Kyselylomaketta kaytettiin palauttei-
den kerdamiseen (Liite 8). Se ei kuitenkaan soveltunut siihen taysin, koska palautteet ke-
rattiin paperilomakkeilla. Tasta johtuen vastauksissa oli joitakin epaselvyyksia ja tulkin-
nanvaraisuutta. Palautteita analysoitiin Webropol-ohjelman avulla. Tehdyt haastattelut
tukevat omalta osaltaan opiskelijoiden palautteita. Palautteiden tulokset kuvaavat opin-
naytetyon tekijan havaintojen perusteella melko hyvin opiskelijoiden kokemuksia asiakas-
palvelujaksosta.

Opiskelijoilta kysyttiin laajasti asiakaspalvelujakson prosessiin liittyvid asioita. Ensimmai-
nen kysymys koski jaksoon perehdytysta eri osilta. Yhtena oli tutkinnon osan oppimista-
voitteita koskeva kohta. Ne opiskelijat, jotka olivat sitd mielta, etta tutkinnon osan tavoittei-
siin perehdyttiin paljon, suhtautuivat padasiassa kaikkeen myodnteisemmin kuin muut (Liite
10.) Todennakoisesti kyse on siitd, ettd nama opiskelijat ovat motivoituneita ja sitoutuneita

opiskeluun.

Paaasiassa opiskelijat kokivat jaksolle perehdytyksen hyvana. Erityisesti ravintolan tytteh-
taviin, pelisaantoihin ja tydvaatetukseen paneudutaan ennen jakson alkua. Osa ryhmista
kéavi ennakkoon tekemdassa tyovuoroja ravintolassa. Ruoka- ja juomatuote eivét tulleet
tutuksi samaan tapaan kuin muut asiat. Tama on luonnollista. Ruokatuote vaihtuu viikoit-
tain, ja riippuu keittiossa tyoskentelevasta ryhmasta. Juomien opiskelu alkaa opetussuun-
nitelman mukaan vasta myéhemmin. Ravintolassa tarvittavia tietoja ja taitoja, seka laitteita
ei ennakkoon kasitelty kaikkien mielesta paljoa. Opettajan on ehka helpointa opettaa naita
asioita paikan paalla. Osa opiskelijoista koki, etta opiskeltavaan tutkinnon osaan, ja opit-

taviin asioihin perehdyttiin hieman véhemman kuin muihin kohtiin. Tah&an voivat vaikuttaa
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monet asiat. Kukaan ei ollut valinnut vastausvaihtoehtoa: en ollut Iasné. Todennédkoisesti
osa vastaajista on silti ollut poissa. Opetussuunnitelmaan ja tavoitteisiin liittyvat termit voi-
vat olla vieraita. Luokkatilassa halina tai muut tekijat voivat aiheuttaa sen, ettd asioita jaa
kuulematta. Eri opettajat painottavat niita eri tavalla. Opetusravintolan tarkoitus on, etta
opiskelija oppii opetussuunnitelman mukaisesti toitd tehdessaan. Kaikkea ei voi opettaa,

eika ole edes tarkoituksenmukaista opettaa, etukateen.

Toinen kysymys koski asiakkaiden kanssa toimimista. Oppiminen opetusravintolassa pe-
rustuu siihen, ettd opiskelija tydskentelee aidoissa asiakaspalvelutilanteissa. Siten koke-
mukset asiakkaista vaikuttavat oppimiseen. Asiakaspalvelutilanteissa opiskelijalle voi vah-
vistua kasitys ammatinvalinnastaan. Lahes kaikki opiskelijat kokivat tydoskentelyn asiak-
kaiden kanssa mydnteisesti. Suurin osa palautteen antajista opiskeli tarjoilijoiksi. Tama
todennékdisesti vaikuttaa vastauksiin. Myds se vaikuttanee vastauksiin, etté palautteet
kerattiin toukokuussa, ja opiskelijoilla oli aikaisempaa kokemusta asiakaspalvelusta. Kun
opiskelijat kohtaavat asiakkaat ensimmaisen kerran, useita tilanne jannittaa tai pelottaa.
Kokemuksen myo6ta siihen tottuu, ja suhtautuminen muuttuu. Muutama opiskelija ei koke-
nut toimimista asiakkaiden kanssa myonteisesti. Siihen ei vaikuttanut se, suuntautuuko
kokiksi tai tarjoilijaksi. Ne, jotka kokivat jaksolle perehdytyksen erittdin hyvana, suhtautui-

vat myonteisemmin myds asiakaspalveluun (Liite 9.).

Asiakaspalvelujakson tavoitteena on, etta opiskelija oppii tutkinnon tavoitteiden ja opetus-
suunnitelman mukaisesti alalla tarvittavia tietoja ja taitoja. Naita asioita kysyttiin seuraa-
vassa kysymyksessa. Opiskelijat saivat valita viisi eniten oppimaansa asiaa. Vaihtoehdot
olivat paaasiassa tutkinnon osasta Majoitus- ja ravitsemispalveluissa toimiminen. Osa
vastausvaihtoehdoista oli muista tutkinnon osista tai oppilaitoksen opetussuunnitelmasta.
Opiskelijat olivat oppineet eniten ravintolan asiakaspalvelua ja tarjoilutaitoja. Tama vaikut-
taa luonnolliselta, koska kyseessa on hyvatasoinen lounasravintola. Myts asiakaspalve-
lun opettajien ammattitaito ja osaaminen on ravintolapainotteista. Opiskeltava tutkinnon
osa valtakunnallisten perusteiden mukaan on henkildstéravintolan ty6tehtavia sisaltaen
osittain myds muuta osaamista. Tahan tutkinnon osaan liittyvid asioita opiskelijat eivat
kokeneet oppineensa juuri ollenkaan tai hyvin vahan, esimerkiksi omavalvonnan toimenpi-
teet tai astiahuolto. Kassan kayttd, yhteistyotaidot seka asiakas- ja tyétilojen kunnostami-
nen ovat asioita, jotka ovat osaamistavoitteissa. Osa opiskelijoista oli kokenut oppineensa
melko vaativia asioita, esimerkiksi kiireessa tydskentelyd, oman tyon organisointia ja siir-
tymista joustavasti tyotehtavasta toiseen. Nama ovat taitoja, joita valmistuvalla opiskelijal-

la tulee olla. Vaikuttaa silta, etté opiskelijat oppivat eniten muiden tutkinnon osien tavoittei-
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ta. Toisaalta oppilaitoksen opetussuunnitelman mukaiset osaamisen tavoitteet saattavat

joiltakin osin poiketa valtakunnallisista tutkinnon tavoitteista.

Opiskelijoiden kokemuksia tyévuoroista ja oppimiseen vaikuttavista asioista kartoitettiin
muutamalla kysymyksella. Kokemukset tyévuoroista olivat padasiassa myonteisia. Ohja-
usta ja opetusta tyévuorojen aikana oli saatu riittavasti. Tyévuoron tehtavia ei tosin aina
koettu sopiviksi opiskelijan omaan osaamisen verrattuna. Kysymyksella ei selvitetty olivat-
ko tehtavat liilan helppoja tai liian vaativia. Monet kokivat mygs, etta tydvuoron aikana oli
paljon erilaisia asioita muistettavana. Tama viittaa siihen, etta tehtavia ei koettu liilan help-
poina. TyOvuoron tehtavat ovat toisinaan vaativia vasta opintonsa aloittaneille opiskelijoil-
le. Ohjaus ja opetus ovat olennaisen tarkeita, muuten asiakaspalvelujakso saatetaan ko-
kea esimerkiksi stressaava tai epamiellyttavana. Se voidaan kokea myds tyona eika ope-
tuksena. Oppimisymparisto ravintolassa koostuu asiakkaiden lisdksi muista opiskelijoista
seka ohjaavasta henkilokunnasta. Muiden auttaminen, tydskentely muiden kanssa ja avun
saaminen ovat olennainen osa tyota ja helpottavat oppimista. Alalla tarvitaan yhteistyétai-
toja ja tiimitydskentelyd. Lahes kaikki opiskelijat auttoivat muita mielellaan. He kokivat
saaneensa apua tarvittaessa. Muiden auttaminen kuvastaa ehka myos sita, etta osaamis-
ta ja luottamusta omiin taitoihin on kertynyt. Avun saaminen tarvittaessa vaikuttaa siihen,
ettd oppimisymparistd koetaan turvalliseksi. Muiden opiskelijoiden kanssa tulee kyeta
tydskentelemdan. Ryhmassa on erilaisia persoonia, ja kaikki eivat aina tule toimeen kes-
ken&an. Opiskelijoiden mielesta heihin luotettiin, ja he saivat tytskennella itsendisesti.
Kahden opiskelijan palaute poikkesi muista, todennékdisesti he kokivat asiakaskaspalve-
lujakson kaikilta osin negatiivisemmin kuin muut opiskelijat. He olivat myds sita mielta,
ettd ennen jaksoa opetuksen tavoitteisiin ei ollut perehdytty kovin paljoa. He olivat opiske-
lijoista niita, jotka pyrkivéat toimimaan ravintolan liikeidean mukaisesti ja tuottamaan asiak-
kaille elamyksia. Suurin osa opiskelijoista ei ollut huomioinut asiakkaille tarjottavia ela-
myksid. Kenties tdméa kuvastaa sita, etta opiskelijat kokivat jakson enemmaéan opetuksena

kuin tyona.

Tavoitteena on, etta opiskelijat ovat valmiita siirtym&an alan tydtehtaviin valmistuttuaan.
Lahes kaikki kokivat oppineensa alalla tarvittavia tietoja ja taitoja. Osalla opiskelijoista oli
kokemusta ty6tehtavista tydssaoppimisjaksolta kahvilassa. He vertasivat todennakdoisesti
tietoja ja taitoja kyseisiin tyotehtaviin. Vaikuttaa silta, etta ne, joilla oli jotakin kokemusta
toista, suhtautuivat oppimaansa myonteisemmin. Vaikka kahvilan tydtehtavat eroavat ruo-
karavintolan toistd, monet asiat ovat verrattavissa toisiinsa. Esimerkiksi asiakkaiden kans-
sa toiminen, tilojen siistina pitdminen, kassan kaytto ja astiahuolto ovat tyypillisia tyétehta-

vid monissa paikoissa. Tata ei tosin taustatietojen perusteella voinut paatella, koska opis-
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kelijat eivat pitaneet tydssaoppimisjaksoa samana asiana kuin palkallista tyokokemusta.
Monet opiskelijat uskoivat tietdvansa mité asioita on viela opittavana. Todennakaoisesti he
vertasivat omaa osaamistaan kokemuksiinsa asiakaspalvelu- tai tydssaoppimisjaksoon
seka muihin kokemuksiinsa ravintoloista. He eivat valttamatta olleet tietoisia siitda, miké on

osaamistavoitteiden mukaista oppimista jatkossa.

Opiskelijat olivat saaneet palautetta tydvuorojen aikana ja tyopaivan paatteeksi. Jakson
jalkeen palautetta oli saatu vahemman kuin jakson aikana. Opiskelija ei saa jaksosta arvi-
ointia. Todennakdista on, etta osaamistavoitteiden mukaiseen oppimiseen jaksolla ei pala-
ta esimerkiksi henkilokohtaisessa palautekeskustelussa. Opiskelijat antavat palautetta
jaksosta, mutta se koskee l&ahinna ohjaamista ja ravintolan toiminnan kehittamista. Jakso
jaa erilliseksi osaksi muusta oppimisesta.

Asiakaspalvelujakson prosessi alkaa opiskelijan nakdkulmasta perehdyttadmisella jaksoon.
Palautetta antaneet opiskelijat olivat pddasiassa sitd mieltd, ettd jaksoon perehdytettiin
hyvin erityisesti ravintolan sdantdjen ja tydvaatetuksen osalta. Palautteen antajista suurin
osa opiskelee tarjoilijoiksi ja he olivat jo aikaisemmin olleet tarjoilemassa asiakkaille. On
luonnollista, etté lahes kaikki kokivat asiakaspalvelutehtéavissa toimimisen myodnteisesti.
Prosessin tavoite on, etta opiskelija oppii tutkinnon tavoitteiden mukaisesti alalla tarvittavia
tietoja ja taitoja. Ensimmaisen vuoden opiskelijat oppivat muiden tutkinnon osien tavoittei-
ta enemman kuin sen, jonka puitteissa he olivat jaksolla. Opiskelijat kokivat jakson paa-
asiassa myonteisesti. He saivat ohjausta ja tukea riittvasti. Vastausten perusteella voi
paatella, etta myds onnistumisen kokemuksia haasteellisissa tyotehtavissa kertyi ainakin
osalle opiskelijoista. Ravintolassa opittiin tydelamassa tarvittavia tietoja ja taitoja melko
hyvin. Jakson aikana opiskelijat saivat palautetta, mutta jakson jalkeen se jai vahaiseksi.
Opiskelijoille saattaa jaada epaselvaksi saavutettiinko osaamisen tavoitteet, prosessin

tulos.

6.10 Asiakaspalvelujakson prosessin mittaaminen

Prosessia mitataan eri syiden takia. Prosessin seuraaminen ja mittaaminen vaikuttavat
siihen, ettd asia koetaan tarkeaksi. Tama auttaa omalta osaltaan prosessin parantami-
seen. Mittaamisen avulla saadaan selville missa talla hetkella mennaén, ja voidaan aset-
taa tavoitteita. llman tavoitteita ei kannata mitata. Mittaamisen avulla osoitetaan, etta toi-
minta on kehittynyt. Tavoitteiden saavuttaminen, tai niitd kohti eteneminen, saadaan na-
kyvaksi mittaamisen avulla. Mittaamisen avulla voidaan osoittaa, kuinka hyvid ollaan.
Oman osaamisen osoittaminen eri sidosryhmille seka yrityksen sisélla etté ulkopuolella

vahvistaa luottamusta (Pesonen 2007, 154-155).
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Mittareiden I6ytaminen ja mittaaminen koetaan usein haastavaksi. Tarkeda on muistaa
kuka on prosessin asiakas, ja mika on sen tarkoitus. Asiakkaan odotukset ovat téarkein
lahtokohta. Taman liséksi tulee muistaa, mita organisaatio itse odottaa prosessilta. Mitta-
reiden l6ytamisen avuksi voi pohtia, mitka ovat prosessin menestystekijat. (Pesonen
2007, 156-157).

Ravintola Kokin asiakaspalvelujakson prosessin asiakkaita ovat opiskelijat. Tarkoitus on,
ettd opiskelijat oppivat tutkinnon tavoitteiden mukaisesti tarjoilu- ja asiakaspalvelutaitoja.
Tatéa voi olla haasteellista mitata. Ensinnakin opetussuunnitelman mukaisesti opittavia
asioita on paljon. Toisaalta ravintolassa tapahtuvaa oppimista on vaikea eritella. Sita tulee
tarkastella kokonaisuutena asioita toisistaan irrottamatta. Opiskelijat oppivat jakson aikana
opiskeltavan tutkinnon osan tavoitteiden lisaksi paljon muuta. Tulisi kyeta mittamaan kaik-
kea oppimista, ja huomioida se eri tutkinnon osien oppimisen arvioinnissa. TAma korostuu

erityisesti, kun uudet tutkinnon perusteet osaamispisteineen astuvat voimaan.

Opiskelijalla on tarve oppia tydelamassa tarvittavia taitoja ja valmistua ammattiin. Opiske-
lija odottaa, ettd han saa riittavasti ohjausta. Taman liséksi luokkakaverit ja viihtyminen
ovat tarkeassa roolissa. Toiset opiskelijat tarvitsevat erityista tukea erilaisista oppimisvai-
keuksista johtuen. Todennakoisesti opiskelijat odottavat saavansa kokea onnistumista ja

uuden oppimista.

Opiskelijoilta kerattava palaute omasta oppimisestaan voi toimia mittarina oppimisesta ja
odotuksien toteutumisesta. Opiskelijan antama palaute jakson mielekkyydesta kertoo siita,
ettd opiskelija on oppinut jakson aikana erilaisia asioita. Opiskelijoiden l&sn&olo on me-
nestystekija. Opiskelijoiden poissaolot ovat yksinkertainen mittari. Kun opiskelija on ollut
poissa, oppimista ei ole tapahtunut. Teemoihin liittyvat taitonaytteet voivat joiltakin osin
toimia mittareina opiskelijan oppimisesta. Toisaalta niissa saattavat painottua eri asiat
kuin tutkinnon osan osaamistavoitteissa. Opiskelijan onnistumista asiakaspalvelutilanteis-
sa voidaan mitata asiakkaiden antamien palautteiden perusteella tai palvelurahan maaral-
1. Tybelamén antama palaute voi toimia mittarina opiskelija osaamisesta tai siita, vastaa-
ko opetus tydelaman tarpeita. Ammattiosaamisen naytoissa arvioidaan onko opiskelija
saavuttanut tutkinnon osassa vaadittavan osaamisen. Tatéa on kuitenkin haastavaa luon-

tevasti yhdistéda opetusravintolan asiakaspalvelujaksoon.

Organisaation nakdkulmasta ravintolan toiminnan tarkoituksena on opetuksen liséksi tuot-

taa ravintolapalveluja ulkopuolisille asiakkaille. Ravintolan opetustoiminnalla tulee kattaa
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siitd aiheutuvat kustannukset. Organisaation taloudellisia tavoitteita voidaan mitata seu-
raamalla muun muassa liikevaihtoa ja raaka-ainekustannuksia. Kannattavuuteen vaikuttaa
ravintolan ulkopuolisten asiakkaiden maard, ja paljonko he kayttavat rahaa ravintolakayn-
tiin. Asiakasmaarat, keskiostos, ja niiden kehityksen seuraaminen voivat siten toimia mit-
tarina. Asiakasméaara on myds oppimiseen liittyva menestystekija. Mikali asiakkaita ei ole,
oppimista aidoissa tydymparistossa ei tapahdu. Toisaalta liiallinen asiakkaiden maara
vaikeuttaa opiskelijoiden ohjausta. Opetuksesta aiheutuu kustannuksia, vaikka ravintola-
toimintaa ei olisi. Organisaatio odottaa, etta toiminnan tavoitteet oppimisymparistona saa-
vutetaan. Ravintolan tulisi taméan liséksi toimia nayteikkunana osaamisesta eri sidosryh-
mille ja ulkopuolisille asiakkaille. Organisaatiolle on tarkeaa, etté toimitaan vastuullisesti ja
kannattavasti kaikilla osa-alueilla.

Asiakaspalvelujakson prosessin yhtend menestystekijana on opettajien osaaminen. Ra-
vintolapalvelun opettajat odottavat, ettéd he paasevat opettamaan aidossa tydymparistossa
tulevia alan ammattilaisia. Ravintolan odotetaan olevan ympaéristo, jossa opiskelijoita voi-
daan ohjata yksiléllisesti erilaiset tarpeet, ja koulutuksen vaihe huomioiden. Taman lisaksi
halutaan noudattaa etikettid, ja toimia oikeaoppisesti tarjoilu- ja asiakaspalvelutilanteissa.
Prosessin onnistumisen kannalta olennaista on se, ettd opettaja tuntee opetussuunnitel-

man ja sen tavoitteet. Haastatteluissa ei noussut esille sopivia mittareita.

Selkeat mittarit, joita talla hetkelld on mahdollista kayttaa, ovat opiskelijoiden poissaolot ja
asiakasmaarat. Molempia seurataan paivittain saanndllisesti. Opiskelijoilta kerataan jak-
son jalkeen palaute. Siihen on mahdollisuus kehittaa esimerkiksi lomake, jonka avulla
voidaan seurata opiskelijan oppimista ja tarpeisiin vastaamista. Kehittamishankkeessa
kerattiin opiskelijoilta palautetta kyselylomakkeen avulla. Sita voisi kayttda pohjana. Sa-
maa lomaketta olisi mahdollisuus kéayttaa perehdyttamiseen ennen asiakaspalvelujakson

alkua.

Koska tarpeita ja odotuksia on paljon, kaikkien mittaaminen ei ole mahdollista, eika to-
dennékdisesti edes jarkevad. Haastattelujen perusteella mittareita nousi esille melko va-
han. Toisaalta muutama mittari riittdd. Samoilla mittareilla voidaan mitata useampaa asi-
aa. Tulisi pohtia, mitka ovat tarkeimmat asiat, ja keskittya niihin. Kun mittarit on luotu ja
tavoitteet asetettu, niiden saavuttamista voidaan seurata. Toiminnan kehittyessé voidaan

pohtia uusia kehittymiskohteita, ja niille mittareita.
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7 Pohdinta

Kilpailutilanne globaalissa maailmassa tarjoaa haasteita seka julkiselle ettéa yksityiselle
sektorille. Yritysten tulee kyeta toimimaan joustavasti muuttuvissa toimintaymparistoissa.
Palvelut ovat keino menestyé kilpailutilanteessa. Palvelujen laadun varmistaminen ja ke-
hittaminen tapahtuu kehittdmalla prosesseja. Koulutuksen on toimittava samaan tapaan
kuin yksityisen sektorin, jotta se voi vastata sidosryhmien tarpeisiin, ja toimia taloudellises-
ti kannattavasti. Prosessien johtaminen on arkipéivaa yrityksissé. Helsingin kaupungin
yhdistaessé kaikki ammatilliset oppilaitoksensa erilaiset kehittdmishankkeet kaynnistyivat.
Stadin ammattiopistossa prosessien kuvaaminen on yksi kehittdmishankkeista. Opinnay-
tetyd omalta osaltaan vastaa ajan henkeen. Uudet tutkinnon perusteet otetaan kayttoon
elokuussa 2015 (Opetushallitus b). Uudistus vaikuttaa opetukseen ja resursseihin. Pro-

sessien kehittaminen entista tehokkaammiksi korostuu.

Opinnaytetydssa kuvattiin asiakaspalvelujakson prosessi, laadittiin yksinkertainen proses-
sikaavio, seka esitettiin mahdollisia mittareita prosessille. Taméan lisdksi kartoitettiin kehit-
tamiskohteita, ja kerattiin opiskelijoiden palautteita asiakaspalvelujaksosta. Palautteiden
avulla selvitettiin opiskelijoiden kokemuksia, miten prosessi etenee, ja saavutettiinko ha-
luttu tulos. Koska opinnéaytetyd valmistui hitaasti, oppimisymparistdssa ja prosessissa ta-
pahtui muutoksia. Esimerkiksi ryhmien asiakaspalvelujaksot pitenivét, ja tarjoilutavat
muuttuivat ravintolassa. Todennakdisesti osa muutoksista tapahtui opinnéytetyén myota-
vaikutuksella, koska kyseenalaistettiin nykyista toimintaa. Tydyhteisossa keskustellaan
asiasta aikaisempaa enemman. Yhtena syyna keskusteluun on uudet tutkinnon perusteet.

Niiden parissa tehd&an parhaillaan t6ita, ja suunnitellaan tulevan lukuvuoden opetusta.

Opinnaytey6n puitteissa asiakaspalvelujaksosta tehtiin prosessin yleiskuvaus ja yksinker-
tainen prosessikaavio. Haastattelut ja opinnayteyon tekijan oma kokemus olivat apuna.
Prosessin kuvaaminen selkeytti prosessin eri vaiheita ja organisaation toimintaa. Samalla
vahvistui kasitys siita, etta eri toimijoilla on erilainen kasitys prosessista. Prosessin vaihei-
ta ei kaikilta osin ole pohdittu systemaattisesti. Prosessin tavoitteesta kaikki olivat yksimie-
lisid, opiskelijan oppiminen. Toisaalta on paljon eri k&sityksia siitd, mit& opiskelijan tulisi
oppia. Prossin tulosta ja tehokkuutta ei seurata. Prosessille tarvitaan mittarit, ja sen vai-
heita tulisi tarkentaa, jotta kehittdmistydssa voidaan edeta. Prosessin kehittdmiseksi kaik-

kien prosessissa toimijoiden tulisi osallistua ja sitoutua prosessitython.

Opiskelijat, prosessin asiakkaat, kokivat asiakaspalvelujakson pddasiassa myodnteisesti.

He olivat oppineet asiakaspalvelutaitoja, tarjoilutekniikkaa sekd muita asioita. He pitivat
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oppimiaan asioita tydelamassa tarvittavina tietoina ja taitoina. Opiskelijoiden mielesta asi-
akkaiden kanssa oli mukava tyoskennella. He auttoivat muita mielellaén, ja saivat tarvitta-
essa apua. Ohjausta ja opetusta oli riittavasti tyévuoron aikana. Palautteenkin saaminen
koettiin myonteisesti. Opiskelijat olivat tyytyvaisia. Tasta huolimatta on ongelmia. Opitut
asiat eivat valttamatta olleet opiskeltavat tutkinnon osan tavoitteiden mukaisia asioita. Osa
asioista on saattanut jaada oppimatta, vaikka ne olisivat tydelamassa tarvittavia tietoja ja
taitoja. Prosessille ehdotettu mittari, poissaolot, viittaa siihen, etta prosessi ei toimi kaikilta
osin. Joidenkin opiskelijoiden antama palaute asiakaspalvelujaksosta oli negatiivista. Ko-
kin opintoja suorittavat eivat halua tydskennelld asiakaspalvelutehtavissa. Perehdytyksella
on suuri merkitys. Mitd paremmin opiskelija tietdd jakson osaamistavoitteet, sitd myontei-
semmin asiakaspalvelujakso koetaan. Toisaalta tulokset eivét ole néin yksiselitteisia. To-
dennékdista on, ettd motivoituneet opiskelijat suhtautuvat opintoihin kokonaisuutena posi-
tiivisesti. Opiskelijat eivat saa riittavasti palautetta oppimisestaan jakson jalkeen. He eivét
saa konkreettista todistetta siita, etté ovat suorittaneet asiakaspalvelujakson.

Kehittamishanketta voidaan jatkaa monin eri tavoin lahestymistavasta riippuen. Prosessin
kehittamisessa tulee ottaa huomioon asiakaslahtdisyys. Opetuksessa on jo pitkaan koros-
tettu opiskelijan asemaa asiakkaana. Prosessin tulee vastata asiakkaiden tarpeisiin.. Tas-
sa opinnaytetydssa ei selvitetty, mita opiskelijat oikeasti odottavat ja millaisia tarpeita heil-
l& on. Kehittdmista on mahdollista jatkaa selvittamalla eri menetelmin todelliset asiakkai-
den odotukset ja tarpeet. Asiakaspalvelujakson prosessin vaiheet voidaan kuvata ja avata
tarkemmin, kayttaen apuna esimerkiksi palvelumuotoilun tytkaluja. Prosessia voidaan
tarkastella vaiheittain, ja sen kehittamista voidaan lahestya vaihe kerrallaan. Voidaan poh-
tia miten palvelusta tehdaan nakyvaa aineettomuuden sijaan. Voidaanko opiskelijalle an-
taa konkreettisia palvelutodisteita oppimisesta asiakaspalvelujaksolla, ja vaikuttaako se
esimerkiksi poissaoloihin? Voiko opetusravintolan toimintaa kehittaa siten, etta brandi-
ajattelu otetaan avuksi? Nykyista prosessia voidaan kehittdd esimerkiksi siind toimivien
toimintatapojen yhtendistamisella. Tarkeda on, etta kehittamisesséa ovat mukana kaikki ne,
joita prosessi koskee. Haastattelujen ja opiskelijoiden palautteiden perusteella eniten kehi-
tettdvaa on arvioinnissa ja palautteessa, jonka opiskelija saa oppimisestaan. Talla hetkella
prosessia ei mitata, ja tavoitteen saavuttamista ei seurata. Kehittamistyén kannalta taméa
on olennaista. Mahdollisen tulevan kehittamishankeen tulisi alkaa ehka tasta lahtokohdas-

ta kasin.

Stadin ammattiopiston opetusravintola, Ravintola Kokki, tarjoaa opiskelijoille mahdollisuu-
den oppia ravintola-alan osaamista asiakaspalvelu- ja ruoanvalmistustehtavissa. Turvalli-

sessa oppimisymparisttssa opitaan tutkinnon, opetussuunnitelman ja opiskelijan omien
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tavoitteiden mukaisesti omaan tahtiin ravintola-alan ammattilaisuuteen. Positiiviset koke-
mukset aidossa tydymparistdssa motivoivat ja kannustavat oppimaan seka opiskelemaan.
Opiskelijoiden ohjaus ja opetus ovat tarked menestystekija. Tybelamassa tarvittavat tiedot
ja taidot karttuvat. Uudet ammattilaiset suuntaavat tydelamaan ja ovat tulevaisuuden

osaajia.

Opinnayteytn tekemisen myotd oma ty6 ja asema organisaatiossa tulivat tutummaksi kuin
aikaisemmin. Tyokokemus nykyisen tybantajan palveluksessa on lyhyt verrattuna edelli-
seen tydsuhteeseen. Toiden alkaessa vaikultti siltd, etta kaikki oli hyvin suunniteltua, ja
kehittAmisen tarpeita opetusravintolan toiminnassa ei ollut. Kehittdmishankkeen aikana
havaitsi tilanteen olevan hieman toisin. Luottamus omaan osaamiseen kasvoi. Lahdeai-
neistoon tutustuessa prosessijohtaminen ja prosessien kehittdminen tuli tutummaksi. Oli
mahdollista vieda sita kaytantoon. Kehittdmishankkeen aikana havaitsi, ettd oma néko-
kulma laajentui ja tietdmys kasvoi. Prosessiajattelu voi avata erilaisia mahdollisuuksia
my06s koulutuksen kehittamiseen asiakaslahtoisesti. Kehittémishankkeessa sita ei viela
osattu taysin hyodyntaa. Mikali tulevaisuudessa tarjoutuu mahdollisuus olla mukana pro-
jektien kehittdmisessa, joko tydssa tai opinnoissa, opinnaytetydn tekeminen lisési siihen
valmiuksia. Ydinasiaan keskittyminen on usein ongelma. Monet asiat nivoutuvat tiiviisti
toisiinsa, ja niita tarkastelee liian laajasti. Seka opinnaytetydssa etta kehittdmishankkeissa

usein pienin askelin eteneminen tuo parhaan tuloksen.
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Liite 2. Ravintola Kokin asiakaspalvelujakson prosessikaavion sanallinen kuvaus

1.

Opiskelija aloittaa kokin tai tarjoilijan opinnot, johon kuuluu
asiakaspalvelua ja tarjoilua.

Koulutuspaallikkt paattaa resurssit opettamiseen ja ravintolan
toimintaan lukuvuosittain.

Ryhman opettaja opettaa opetussuunnitelman ja opiskelijan
tarpeiden mukaisesti.

Ravintolapaallikkd vastaa ravintolan toiminnasta siten, etta siella
palvellaan ravintolan asiakkaita ja opetetaan opiskelijoita.
Kaytanon tydssa on mukana myds ohjaava tarjoilija.
Asiakaspalvelun opetukseen kuuluu tyoskentely
opetusravintolassa. Ennen jakson alkua opettaja huolehtii siita,
ettd opiskelijoilla on kaikki tarvittava tieto jaksosta. Materiaalina on
muun muassa Kokin toiminnan kuvaus. Ravintolapaallikko kay
ryhmien luona.

Opiskelijat tutustuvat ennakkoon ravintolan toimintaan ja tiloihin
opettajan antamien ohjeiden mukaisesti tai opettajan kanssa.
Jakson ensimmaisena tyopaivana valmistaudutaan opettajan
johdolla tulevaan viikkoon. Tavoitteena on, etté opiskelijat kokevat
oppimisymparistdn turvallisena ja ravintolan asiakkaat saavat
mahdollisimman hyvaa palvelua.

Jakson aikana opiskelijat tydskentelevét ravintolan
asiakaspalvelussa ja muissa tehtavissa. He saavat ohjausta ja
tukea kaikilta, jotka ovat tydssa ravintolassa.

Tybpaivan aikana ja jalkeen opiskelija saa palautetta ohjaajilta ja
asiakkailta. Opiskelijat voivat antaa palautetta koko jakson ajan
ravintolassa tyoskenteleville.

10.Jakson jalkeen opettaja keraéa opiskelijoilta vapaamuotoisesti

palautetta seka itsearvioinnin. Palautteet annetaan myos
ravintolaan tiedoksi.

11.Opettaja hyvaksyy jakson suoritetuksi , kun oppimisen tavoitteet

on saavutettu. Jakso kuuluu tiettyyn tutkinnon osaan ja teemaan,
josta annetaan arvosana ammattiosaamisen nayton perusteella.
Arvioinnista vastaa opettaja.

Oppilaitoksen oma opetussuunnitelma on Fronterissa.
Opetushallituksen valtakunnallinen tutkinnon perusteet ovat
saatavissa mm.Internetistd.Ravintola Kokin toiminnan kuvaus on
tallennettuna Y-asemalle, Ravintola Kokki.
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Liite 3. Ravintola Kokin asiakaspalvelujakson yleiskuvaus

Ravintola Kokin asiakaspalvelujakson prosessin yleiskuvaus
(ensimmaisen vuoden opiskelijat)

Ravintola Kokin asiakaspalvelujakson prosessin tarkoituksena on, etta opiskelija
oppii tutkinnon ja opetussuunnitelman osaamistavoitteiden mukaan. Tavoitteena
on myos se, ettd oppiminen on kaikilla yhdenmukaista ja tasalaatuista opintojen
vaiheesta riippuen. Ravintolan asiakkaiden ja opiskelijoiden yksilolliset tarpeet
seka ravintolan kannattava toiminta huomioidaan asiakaspalvelujakson aikana.

Prosessi alkaa siitd, kun opiskelija aloittaa kokin tai tarjoilijan opinnot. Ryhmalle
kerrotaan tutkinnon osan ja siihen liittyvan teeman seka Kokin asiakapalvelujakson
osaamistavoitteet, arviointi ja kaytannon toteutuminen.Prosessi paattyy, kun
opiskelija on suorittanut asiakapalvelujakson, saavuttanut jakson tavoitteet ja jakso
on merkitty suoritetuksi. Arvioinnista paatetdan myéhemmin ammattiosaamisen
nayton perusteella.

Opiskelijoilla ei ole vield paasaantoisesti asiakaspalveluosaamista. Ryhmassa eri
opiskelijoiden osaaminen on hyvin eritasoista. Opiskelijoiden tarpeet eroavat
toisistaan myds omien tavoitteiden mukaisesti. Nuorilla ei ole usein kokemusta
ravintola-asiakkaan roolissa. Nakdkulma ty6hon ja ravintolassa tydskentelyyn on
suppea tai sita ei ole olemassa. Ennen jaksoa on jo hieman opittu luokassa
harjoitellen tarjoilua ja asiakaspalvelua seka tydelaman pelisaantoja.

Asiakkaan kohtaaminen ja asiakaspalvelu tulevat asiakaspalvelujakson aikana
tutuiksi ja opiskelijan luottamus omiin taitoihin kasvaa. Han saa yhden
kokemuksen siitd, millaista on tyéskennella ravintola-alalla, ja millaisia tietoja ja
taitoja tarvitaan tarjoilijan tydssa ja asiakaspalvelijan roolissa.

Opiskelija on prosessin tarkein asiakas. Taman lisdksi prosessi koskee ravintolan
asiakkaita. Oppilaitoksen johto ja tybelama ovat muita prosessin asiakkaita.
Asiakaspalvelun- ja ruokatuotannon opettajat seka ravintolapaallikkd voidaan
my6s nahda prosessin asiakkaina.

Opiskelijat odottavat saavansa tarvitsemaansa opetusta, joka on yksildllista,
asiantuntevaa ja ajanmukaista. Ravintolan asiakkaat puolestaan odottavat hyvaa
ja tasalaatuista palvelua. Johto odottaa, ettéa opiskelijat ovat lasna ja suorittavat
opintonsa maaraaikaan mennessa. Opiskelijoiden mé&aran ja valmistumisen
mukaan oppilaitos saa rahoitusta. Toiminta on kannattavaa. Tyoelama odottaa,
ettd opiskelija oppii tydelamassa tarvittavia tietoja ja taitoja. Opettajat kokevat
prosessin toimivuuden, kun ovat itse jakson vastuuhenkilGind. Ravintolapaallikko
odottaa, etta opiskelijoita ja ohjausta on siten, etté kaikki ravintolan tehtavat on
mahdollista hoitaa taloudellisesti ja hyvin.
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Menestystekija on opiskelijan tieto oppimisen tavoitteista.Mita paremmin opiskelija
ymmartaa ja sisaistaa jakson tavoitteet, sitd parammin ne voi myds saavuttaa.
Kaikkien opiskelijoiden osalta tama ei ole mahdollista, silloin tarvitaan muita
tukitoimia. Tuloksen saavuttamisen kannalta on tarkeaa, etta ravintolan toiminta ja
likeidea ottavat huomioon tutkinnon tavoitteet, opiskelijoiden osaamisen ja
tason.Asiakaspalvelujakson prosessin onnistumisen kannalta menestystekija on
my0Os sopiva maaré opiskelijoita tydvuorossa, jotta kaikki kokisivat jakson
opiskeluna. Opettajalle jaa silloin riittavasti aikaa ohjata. Samalla asiakas saa
hyvaa palvelua oikeaan aikaan. Asianatuntevat ja osaavat opettajat ovat yksi
prosessin tarkeimmistd menestystekijdista. Asiantuntijuus ja osaaminen koskevat
seka opettajan etté ravintola-alan tyota.

Resursseista tarkein on ohjaaminen asiakaspalvelujakson aikana. Tulee olla
riittdvasti ohjausta opiskelijoista ja ryhmasta riippuen. Erityista tukea vaativat
opiskelijat tulee ottaa huomioon resurssoinnissa. Ravintolapaallikko ja
keittibmestari vastaavat suunnittelusta ja kehittamisesta, mutta toiminnan
luonteesta johtuen my6s opettajien tulee olla mukana. Suunnittelu ja kehittdminen
vievat oman aikansa, ja siihen tarvitaan resursseja. Tilojen ja laitteiden on oltava
tarkoituksen mukaisia. Hyva ja turvallinen oppimisymparistoé on yksi edellytys
tavoitteiden mukaiselle oppimiselle.

Asiakaspalvelun opettaja ja ravintolapaallikkoé ovat prosessin omistajia. Opettaja
vastaa siita, etta opiskelija oppii tutkinnon tavoitteiden mukaisesti. Han vastaa
myds opiskelijan arvioinnista. Ravintolapaallikkod vastaa siitd, etta ravintolan
toiminta on opetuksen tavoitteiden mukaista. Asiakaspalvelun opettajat ja
ravintolapaallikko toimivat yhteystydssa, heidan tehtdvansa on ohjata ja parantaa
prosessia.

Prosessin tavoitteena on, etta opiskelija oppii tutkinnon tavoitteiden mukaisesti.
Siten mittareita voivat olla

Lasnéolot / poissaolot

Jakso suoritettu / suorittamatta

Opiskelijoiden itsearviointi

Opiskelijoiden palaute jaksosta

Ravintolan asiakkaiden antama palaute

Ammattiosaamisen naytdn arviointi (kyseisesta tutkinnon osasta)
Tyossaoppimisjakson palaute (koskien kyseista tutkinnon osaa)
Opettajan / ohjaavan henkiléston havainnot oppimisesta

Koulutuspaallikkd seuraa prosessia, ja paattaa resursseista seka
ohjaustoimenpiteistad. Koulutuspaallikké seuraa sdanndllisesti opiskelijoiden
maaraa ja osallistumista opetukseen. Opettaja kirjaa paivittdin poissaolot. Opettaja
paattaa siita, koska jakso merkitédan opiskelijalle suoritetuksi. Opettaja kerda
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opiskelijoilta palautteen ja itsearvioinnin jaksosta. Opettaja valittaa palautteet
ravintolapaallikdlle. Ravintolan asiakaspalautteita seurataan paivittain. Palaute
kaydaan lapi joko valittémasti tai paivan paatteeksi yhteisessa palaverissa
tilanteesta riippuen. Tydssaoppimisen palautekeskusteluista ja ammattiosaamisen
naytén arvioinnista vastaa opettaja. Ravintolan asiakaspalvelussa toimivat
ohjaajat; opettaja, ravintolapaallikkd, ohjaava tarjoilija ja mahdollisesti muut.,
tekevat paivittain havaintoja opiskeljoiden oppimisesta.

Opiskelijatilannetta seurataan saanndllisesti osaston kokouksissa. Pitkan aikavalin
seuranta on avuksi l&hinna prosessin parantamisessa. Seurantana toimivat myos
saanndllisesti kerran vuodessa tapahtuvat kehityskeskustelut.

Prosessissa toimijat seuraavat prosessia, ja tekevat siihen liityen
parannusehdotuksia. Talla hetkelld prosessin parantamista, analysoimista ja
muutosten tekoa ei ole nimetty tietylle taholle. Se voisi kuulua esimerkiksi
johtoryhmalle tai tiimille. Koulutuspaallikké kantaa suurimman vastuun, ja tekee
paatokset. Prosessien kuvaaminen, ja siihen liittyva ohjaus ja seuranta, etenee
Stadin ammattiopistosta toistaiseksi yleisella tasolla eikéa yksittdisessa opetukseen
liittyvassa prosessissa.
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Liite 4. Sdhkdpostihaastattelu asiakaspalvelun opettajille

Ravintola Kokin asiakaspalvelujakson prosessi

Herkko Pesosen mukaan prosessin yleiskuvauksen tekemisessa vastataan yhteentoista

kysymykseen:

1. Miké& on prosessin tarkoitus, miksi se on olemassa? Mita on tarkoitus saada
aikaiseksi?

2. Mika on prosessin ensimmainen vaihe? Mita tehdaan viimeiseksi?

3. Mika on input (sisddn meneva asia) ja mika on out-put (ulos tuleva asia)?
Voidaan tarkentaa my6hemmin.

4. Kuka on prosessin asiakas tai asiakkaat?

5. Mita odotuksia tai vaatimuksia asiakkaalla on?

6. Mitk& ovat prosessin menestystekijat? Mika on tarkein ominaisuus, miten
saavutetaan paras lopputulos?

7. Mit& resursseja tarvitaan?

8. Kuka on vastuussa prosessista? Prosessinomistaja? Kuka vastaa, etta pro-
sessi on hyva ja oikein kaytettyna seka henkildiden toimiessa oikein pro-
sessi tuottaa hyvan lopputuloksen?

9. Mitk& ovat mittarit?

10. Miten prosessia ohjataan? Mit& mittareita seurataan, kuka seuraa ja kuka
paattaa ohjaustoimenpiteista?

11. Miten prosessia parannetaan? Kuka analysoi, paattaa muutoksista ja pa-

rannuksista?
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Liite 5. Opiskelijoiden haastattelut - kysymysrunko

Opiskelijoiden haastattelut 8.4.2014

Kuinka hyvin muistat jakson?

Miten perehdyitte jaksoon ennakkoon?

Kerrottiinko mita olette oppimassa?

Mita ty6tehtavia teit?

Oliko sinulla poissaoloja vai olitko lasna koko jakson?
Vastasiko tehtavat ja tyé odotuksiasi?

Opitko asioita, joita piti?

Oliko jakso sopivan tasoinen osaamiseesi nahden?
Olivatko ty6tehtavat ja oppimistavoitteet olivat tasapainossa keskenaan?
Saitko ohjausta ja opetusta riittavasti?

Milta asiakkaiden kanssa tydskentely tuntui?

Saitko jakson jalkeen palautetta?

Miten keittion kanssa toimi yhteisty6?

Vastasiko tyotehtavat tybelamassa tarvittavaa osaamista?
Mita kehittdmisen paikkaa olisi?

Mitd asioita opit?

Mik& oli huonoin kokemuksesi?

Paras kokemuksesi?

Tuleeko mieleesi jotain muuta?
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Liite 6. Koulutuspaallikon haastattelu

Koulutuspiallikon haastattelu 8.4.2014

OpinnidytetyOn tavoitteena on tehdd prosessista kuvaus, pohtia mittareita ja selvittda
onko siind prosessissa kehittimisen tarpeita. Nakokulmana on 1. vuoden opiskelijat:

11 kysymystd Pesosen mukaan:
1. Miksi prosessi on olemassa, mikd on sen tarkoitus, mitd saadaan aikaiseksi
2. Miki on ensimmadinen vaihe ja viimeinen vaihe eli mitd tehdaidn ensimmaiseksi
ja viimeiseksi?
Mika menee prosessista sisddn (input) ja miki tulee ulos (output).
Kuka tai ketkd ovat asiakkaita /asiakasryhmii
Miti odotuksia eti asiakkailla on?
Mitka ovat prosessin menestystekijat?
Mitka ovat tarvittavat resurssit?
Kuka tai miki tiimi on vastuussa prosessista? kuka on ?
Mitka ovat prosessin mittarit?
0. Miten prosessia ohjataan? Mita seurataan, kuka seuraa ja kuka paittia ohjaus-
toimenpiteista?
11. Miten prosessia parannetaan

=0 0 o U A W

Mika tulisi olla prosessin ja tutkinnon perusteiden yhteys?
Miten tulisi huomioida tutkinnon osan osaaminen / ammattitaitovaatimukset?

Miten koulukohtaisen opetussuunnitelman tulisi nikyd toiminnallisten pisteiden jaksol-
la?

Kuinka hyvin toteutuu?
Miten arvioisit koko prosessin onnistumista talld hetkelld?

Miten prosessia tulisi kehittda, onko tarvettar?
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Liite 7. Asiakaspalvelun opettajan haastattelu

Opettajan haastattelu 8.4.2014
Kyseessa on ensimmaisen vuoden opiskelijat. Tavoitteena selvittda miten prosessi talla hetkella
toimii. Tavoitteena myos kartoittaa sitd mika koetaan hyvaksi ja missa on opettajan nakdkulmasta

kehittamisen varaan.

Kuvaile opiskelijan asiakaspalvelujakson prosessia talla hetkelld. Millaisia vaiheita prosessissa on?
Ketka toimivat prosessissa?

Mita odotuksia asiakkailla on?

Toteutuvatko prosessin eri asiakkaiden odotukset?

Mitka asiat prosessissa mielestdsi tulee onnistua, jotta paastaa haluttuun tulokseen?
Onko prosessin lopputulos tavoitteiden mukainen?

Millaisia mittareita prosessilla on?

Miten prosessia voisi kehittaa?

Vastaako asiakaspalvelujaksolla tyoskentely teoriassa opetettuja asioita?

Tulisiko tutkinnon osan ammattitaitovaatimusten / teoriaopetuksen mielestasi toteutua asiakas-
palvelutehtavissa Kokissa?
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Liite 8. Opiskelijoiden palaute, kyselylomake

Kokin asiakaspalvelujakso

Teen opinnédytetyotani Haaga-Heliaan. Kyselyn tarkoituksena on selvittdé vastaako
Ravintola Kokin asiakaspalvelujakso tavoitteita.

Vastauksesi ovat arvokkaita seka valmistumiseni ettd Ravintola Kokin kannalta.
Vastaamiseen menee aikaa noin 15 minuuttia. Kiitén ja kumarran!

Tahdelld merkityt kohdat ovat pakollisia. Valittavanasi on aina yksi vaihtoehto.

1. Sukupuolesi? *

O Nainen O Mies

2. lkési? *

O 16-17 O 18 O 19 tai yli

3. Opiskeletko *
O Tarjoilijaksi O Kokiksi O Mietin viela valintaani

4. Tyokokemuksesi palkallisesta tyosta *

O Vakituisessa tyosuhteessa, kuinka kauan?
O Satunnaisesti O Kesatoissa

5. Tein kaikki tyévuorot *

O Olin pois omien syiden takia, miksi
O Kylla O Olin pois sairastumisen takia

6. Valitse parhaiten kuvaava vaihtoehto. Tulin tyévuoroon *
O mieluummin kuin tavallisena koulup&ivana
O vastentahtoisesti
O jannittyneend
O kuin normaalistikin kouluun

O muuten, miten
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7. Ennen Kokin asiakaspalvelujaksoa

4 = paljon, 3 = melko paljon, 2 = jonkin verran, 1 = vdhan, 0 = en ollut lasna

43210
Perehdyttiin mita tutkinnon osaa Kokin jaksolla opiskellaan* O O O O O
Kaytiin lapi mitd muita asioita Kokissa tulee oppia * OO000O0
Kaytiin lapi Kokin tydtehtavia * O000O0
Perehdyttiin Kokin saantéihin * OO000O0O
Opiskeltiin tunneilla Kokissa tarvittavia tietoja/taitoja * OO000O0
Kaytiin tutustumassa ravintolan laitteisiin * OO000O0
Kaytiin tekemassa toita Kokissa * 0000
Perehdyttiin jakson ruoka- ja/tai juomatuotteisiin OO000O0O
Perehdyttiin ty6vaatteisiin ja varusteisiin O000O0

8. Kuinka hyvin seuraavat véitteet kuvaavat toimimista asiakkaiden kanssa?

4 = padasiassa/paljon, 3 = usein 2 = joskus 1 = harvoin 0 = en ollut lasna / ei kuulunut teht
ni

43210
asiakkaat olivat ymmartavaisia * OO00O0O0
keskustelin mielellani asiakkaiden kanssa * O0O0O0O0
asiakkaat kysyivét ruoista ja juomista * OO000OO0
Asiakkaat antoivat neuvoja * OO000OO0
muuta, mita OO00O0O0

9. Valitse mielestasi viisi jaksolla eniten oppimaasi asiaa *
[ ] Asiakaspalvelua (esim. tervehtiminen, etiketin noudattaminen jne.)
[] Tarjoilutaitoja (lautasten kantaminen, viinin tarjoilu jne.)
[ ] Toimimista keittion kanssa
[] Myyntity6ta (esim.ruokien ja juomien suosittelu)
[ ] Asiakas-ja tyotilojen kunnostamista
[ ] Kassan kayttoa
[] Yhteistyotaitoja ryhmani opiskelijoiden kanssa

[_] Astiahuollon tehtavia (tiskaaminen, kiillottaminen jne,)
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[ ] Laitteiden / koneiden puhtaudesta huolehtimista
[] Tyéelaman pelisaantoja

[ ] Tilojen siistimist4 ja jarjestamista

[ ] Tuotetuntemusta

[] Erityisruokavalioita

[ ] Noutopdydan kunnostamista ja huolehtimista

[ ] Kiireessa tyoskentelya

[ ] Oman ty6n organisointia ja / tai suunnittelua

[ ] Itsenaisesti tydskentelyd myos muissa kuin tarjoilutehtavissa
[] Siirtymista joustavasti tyGtehtavésta toiseen

[] Omavalvonnan toimenpiteita

[ ] Jatteiden lajittelua

10. Valitse parhaiten kuvaava vaihtoehto *
4 = aina, 3 = usein, 2 = joskus, 1 = harvoin, 0 = ei / en

43210
Tyovuoron aikana oli paljon erilaisia asioita muistettavana OO000O0

Tyo6vuoron tehtavat olivat sopivan tasoisia osaamiseeni nahden O O O O O

Sain ohjausta ja opetusta tydtehtavissa OO0O00O0
Pyrin tuottamaan elamyksiéa asiakkaalle tarjoillessani OO000O0
Tein miellani toitd ryhméani muiden opiskelijoiden kanssa O000O0
Autoin muita mielellani O000O0
Sain muilta apua tarvittaessa OO000O0O
Minuun luotettiin O000O0
Sain tydskennelld itsendisesti O000O0
Tyopaivat olivat raskaita O000O0

11. Perustele tai tdydenna tarvittaessa edellisi
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12. Kuinka hyvin uskot seuraavien vditteiden kuvaavan oppimistasi jaksolla? *

4 = erittdin hyvin 3 = hyvin 2 = tyydyttdvasti 1 = heikosti 0 = ei yhtddn / en ollut lasna

43210
Opin tyOelamassa tarvittavia tietoja ja/tai taitoja O O O O O
Tiedan mita minun tulee viela oppia OO000O0

13. Valitse oppimisestasi saamaasi palautetta parhaiten kuvaava vaihtoehto. *

3 = paljon, 2 = kohtalaisesti, 1 = vahdn, 0 = ei yhtddn / en ollut lasna

3210
Sain palautetta tyovuoron aikana 000
Sain palautetta tyopaivan paatteeksi yhdessa ryhman kanssa O O O O
Sain palautetta jakson jalkeen 000
Muuten, miten 00O

14. Haluaisitko antaa muuta palautetta Ravintola Kokin jaksosta tai kertoa terveiset?

15. Kiitos vastauksistasi! Yhteystietojen jattaneiden kesken arvotaan
Ravintola Kokin lahjakortti, joka vastaa arvoltaan kahden hengen lounasta.

Etunimi

Sukunimi

Matkapuhelin

Sahkdposti

Osoite

Postinumero

Postitoimipaikka
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Liite 9. Opiskelijoiden palautteet

Kokin asiakaspalvelujakso N=30

1. Sukupuolesi?

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24

Mainen

Mies

2. Ikasi?

o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

16-17
18

19 tai yli

3. Opiskeletko

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24

Tarjoilijaksi

Kokiksi

Mietin vield valintaani

4. Tybkokemuksesi palkallisesta tydsta

o 1 2 3 4 E [ 7 g 9 10 11 12 13

Satunnaisesti

Kesitbissa

‘“akituisessa tydsuhteessa, kuinka
kauan?

Avoimet vastaukset: Vakituisessa tydsuhteessa, kuinka kauan?
- 4 vuotta, 2 kk, 7 vuotta, ei, 1 vuosi, 1,5 v, 2-3vuotta, 3 vuotta

5. Tein kaikki tydvuorot

o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

Kylla

Olin poiz sairastumisen takia

Qlin pois omien syiden takia, miksi

Avoimet vastaukset: Olin pois omien syiden takia, miksi
- nukuin, Vaarin synttarijuhla aitienpaivana

6. Valitse parhaiten kuvaava vaihtoehto. Tulin tydvuoroon

[u] 1 2 3 4 B [ 7 8 9 10 11 12

migluummin kuin tavallisena
koulupaivana

vastentahtoisesti

jannittyneena

kuin normaalistikin kouluun

muuten, miten
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7. Ennen Kokin asiakaspalvelujaksoa

4 3 2 1 0 Yhteensa Keskiarvo
Perehdyttiin mita tutkinnon osaa Kokin

6 14 8 2 0 30 2,8
jaksolla opiskellaan
Kéytiin [api mitéd muita asioita Kokissa

7 11 8 4 0 30 2,7
tulee oppia
Kaytiin lapi Kokin tydtehtavia 13 10 6 1 0 30 3,17
Perehdyttiin Kokin sdantoihin 13 9 5 3 0 30 3,07
Opiskeltiin tunneilla Kokissa tarvittavia

9 8 11 2 0 30 2,8
tietoja/taitoja
Kéytiin tutustumassa ravintolan laittei-

8 9 10 3 0 30 2,73
siin
Kéytiin tekemassa toitd Kokissa 14 9 4 2 1 30 31
Perehdyttiin jakson ruoka- ja/tai juo-

8 10 8 3 1 30 2,7
matuotteisiin
Perehdyttiin tydvaatteisiin ja varustei-

14 10 3 2 1 30 3,13
siin
Yhteensa 92 90 63 22 3 270 2,91

8. Kuinka hyvin seuraavat vaitteet kuvaavat toimimista asiakkaiden kanssa?

Vastaajien maara: 30

4 3 2 1 0 Yhteensa Keskiarvo
asiakkaat olivat ymmartavaisia 13 13 3 0 1 30 3,23
keskustelin mielellani asiakkaiden

12 14 3 1 0 30 3,23
kanssa
asiakkaat kysyivat ruoista ja juomista 6 12 9 3 0 30 2,7
Asiakkaat antoivat neuvoja 0 3 10 11 6 30 1,33
muuta, mité 0 0 0 2 0 2 1
Yhteensa 31 42 25 17 7 122 2,3

Avoimet vastaukset: 1
- kehuivat
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9. Valitse mielestasi viisi jaksolla eniten oppimaasi asiaa

o 2

4

5]

=]

10

1z

14

16

18 20 22

Asiakaspalvelua (esim
tervehtiminen, etiketin
noudattaminen jne.)
Tarjoilutatoja (lautasten
kartarminen, viinin tarjoilu jne )

Toimimista keitticn kanssa

My yrtityEts (esim.ruckien ja
juormisn suosittelu)

Asiakas-ja tydtilojen kunnostamista

Kassan kayttda

Yhteistydtaitoja rvlimani
opiskelijoiden kanssa

Astiahuollon tehtavia (tiskaaminen,
kiillottaminen jne,)

Laitteiden / koneiden puktaudesta
huaolehtimista

Tydelaman pelisdantdja

Tilojen siistimista ja jariestamista

Tuotstuntemusta

Eritvisruockavalioita

Moutopdydan kunnostamista ja
huclehtimista

Kireessa tybskentelya

Ciman tydn organiscirtia ja /tai
suunnittelua

tsendisest tydskentelyd myds
muissa kuin tarjoilutehtavissa

Siirtymistd joustavasti
tydtehtivasts toiseen

Cimavalvonnan toimenpiteits

JEtteiden lajttelua

10. Valitse parhaiten kuvaava vaihtoehto

4 3 2 1 0 Yhteensa Keskiarvo
Tydvuoron aikana oli paljon erilaisia

7 16 7 0 0 30 3
asioita muistettavana
Tydvuoron tehtavat olivat sopivan

6 15 8 1 0 30 2,87
tasoisia osaamiseeni nahden
Sain ohjausta ja opetusta tyotehtavissa| 12 11 6 0 1 30 31
Pyrin tuottamaan elamyksia asiakkaal-

8 9 11 2 0 30 2,77
le tarjoillessani
Tein miellani toita ryhmani muiden

14 10 5 1 0 30 3,23
opiskelijoiden kanssa
Autoin muita mielellani 19 9 2 0 0 30 3,57
Sain muilta apua tarvittaessa 16 11 2 1 0 30 34
Minuun luotettiin 16 10 2 2 0 30 3,33
Sain tydskennella itsenaisesti 13 13 3 1 0 30 3,27
Tyopaivat olivat raskaita 3 9 12 6 0 30 2,3
Yhteensa 114 113 58 14 1 300 3,08
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11. Perustele tai taydenna tarvittaessa edellisia

12. Kuinka hyvin uskot seuraavien vaitteiden kuvaavan oppimistasi jaksolla?

Vastaajien maara: 30

4 3 2 1 0 Yhteensa Keskiarvo
Opin ty6elamassa tarvittavia tietoja ja/tai

12 11 4 1 2 30 3
taitoja
Tiedan mitd minun tulee viela oppia 10 14 2 1 3 30 2,9
Yhteensa 22 25 6 2 5 60 2,95

13. Valitse oppimisestasi saamaasi palautetta parhaiten kuvaava vaihtoehto.

Vastaajien maara: 30

3 2 1 0 Yhteensa Keskiarvo
Sain palautetta tyovuoron aikana 10 14 3 3 30 2,03
Sain palautetta tydpéaivan paatteeksi

10 11 6 3 30 1,93
yhdessa ryhmén kanssa
Sain palautetta jakson jalkeen 9 8 8 5 30 1,7
Muuten, miten 0 0 2 28 30 0,07
Yhteensa 29 33 19 39 120 1,43

14. Haluaisitko antaa muuta palautetta Ravintola Kokin jaksosta tai kertoa tervei-
set?

Vastaajien maara: 3

- Opiskelijoita neuvotaan ja autetaan aina. Ja asiallisesti seka ilman tylyytta

- Hauskaa
- Kiva saada luottamusta
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Liite 10. Ravintola Kokin asiakaspalvelujakson palaute — tutkinnon tavoitteiden mu-

kainen perehdyttdminen

4 = paljon, 3 = melko paljon, 2 = jonkin verran, 1 = vahan Vastaajien maara: 30

1. Sukupuolesi?

4 (N=6) | 3(N=14) | 2 (N=8) | 1 (N=2)

Nainen 4 11 7 2
Mies 2 3 1 0
2. lkasi?

4(N=6) | 3(N=14) | 2(N=8) | 1(N=2)

16-17 5 6 6 2
18 0 2 1 0
19 tai yli 1 6 1 0

3. Opiskeletko

4(N=6) | 3(N=14) | 2(N=8) | 1(N=2)

Tarjoilijaksi 6 10 6 2
Kokiksi 0 4 2 0
Mietin viela valintaani 0 0 0 0

4. Tybkokemuksesi palkallisesta tydstéa

4(N=6) | 3(N=14) | 2(N=8) | 1(N=2)

Satunnaisesti 1 5 2 1

Kesatdissa 4 4 4 1

Vakituisessa tyosuhteessa,

kuinka kauan?
5. Tein kaikki tyévuorot

4(N=6) | 3(N=14) | 2(N=8) | 1(N=2)

Kylla 4 7 6 0

Olin pois sairastumisen takia 2 3 2 1

Olin pois omien syiden takia,

0 4 0 1
miksi
6. Valitse parhaiten kuvaava vaihtoehto. Tulin tyévuoroon

4 (N=6) 3 (N=14) 2 (N=8) |1 (N=2)
mieluummin kuin tavallisena kou-

1 5 3 2

lupéivana
vastentahtoisesti 0 1 0 0
jannittyneena 1 3 0 0
kuin normaalistikin kouluun 3 4 5 0
muuten, miten 1 1 0 0
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7. Ennen Kokin asiakaspalvelujaksoa
4 = paljon, 3 = melko paljon, 2 = jonkin verran, 1 = vahan, 0 = en ollut lasna
Perehdyttiin mita tutkinnon osaa Kokin jaksolla opiskellaan

0 1 2 3 4 5 G 7 g 9 10 1 1213 14

(N=8)

(M=14)

(M=8)

(N=3)

Wimim2o1m0

Kaytiin [api mitd muita asioita Kokissa tulee oppia

0 1 2 3 4 il 6 7 g 9 L . 12 132 14

4
(N=6)

3
(N=14)

2
(MN=8)

1
(N=2)

miwim2zo 1m0

Kaytiin lapi Kokin tydtehtavia

(N=6)

(N=14)

(M=8)

(MN=2)

miwim2o1m0

Perehdyttiin Kokin saantoéihin

(N=6)

(N=14)

(N=8)

(N=2)

m4iw3im2o 1m0

Opiskeltiin tunneilla Kokissa tarvittavia tietoja/taitoja

0 1 2 3 4 5 6 7 g 9 o N 1213 14

(N=6)

(MN=14)

(N=8)

(N=2)

Wiwim2o 1m0
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Kaytiin tutustumassa ravintolan laitteisiin

(N=6)

(N=14)

(N=8)

(N=2)

m4iw3im2o 1m0

Kaytiin tekemassa toitd Kokissa

4
(N=6)

3
(N=14)

2
(N=8)

1
(N=1)

m4iwmim2o1m0

Perehdyttiin jakson ruoka- ja/tai juomatuotteisiin

(N=6)

(N=14)

(N=8)

(N=2)

Wiw3im2o1m0
Perehdyttiin tydvaatteisiin ja varusteisiin

0 1 2 3 4 ] G 7 g 9 10 N 12 13 14

(=8}

(MN=14)

(M=8)

(N=2)

Wiwim2o1m0
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8. Kuinka hyvin seuraavat vaitteet kuvaavat toimimista asiakkaiden kanssa?

4 = padasiassal/paljon, 3 = usein 2 = joskus 1 = harvoin 0 = en ollut Iasné& / ei kuulunut tehtéviini

asiakkaat olivat ymmartavaisia

(MN=8)

(N=14)

(M=8)

(M=2)

m4im3mzo 1m0

keskustelin mielellani asiakkaiden kanssa

(MN=8)

(h=14)

(M=8)

(M=2)

m4m3mzo1m0

asiakkaat kysyivat ruoista ja juomista

(MN=8)

(N=14)

(M=8)

(M=2)

m4im3mzo 1m0

Asiakkaat antoivat heuvoja

Eimim2o1im0

Avoimet vastaukset:

Ennen Kokin asiakaspalvelujaksoa: Perehdyttiin mita tutkinnon osaa Kokin jaksolla opiskel-

laan: 3: muuta, mita: 1
- kehuivat
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9. Valitse mielestasi viisi jaksolla eniten oppimaasi asiaa

o2 102 202 309 a0=e sSO%e B0 FO%e s0% Q0% 1002

Asiakaspalvelua (esim.
tervehtiminen, stiketin
moudattaminen jne .

Taricilutaitoja (lautasten
kartaminen, viimin tarjoilu jne .y

Toimimista kettidn kanssa

My yrtity &t (esim ruokien ja
juomien suosittelul

Asiakas-ja ty&tilojen kunnostamista

Hassan kayttoa

whiteistyStaitoja ryhmani
opiskeliciden kanssa

Astiahuollon tehtavia (tiskaaminen,
Killlottaminen jnes,)

Laitteicden f koneiden puhtaudesta

huolehtimista

Tydelaman pelisaantsja

Tilojen siistimists ja jariestamista

Tuoteturtemusta

Erityisruckavalioita

Moutepsydan kunnostamista jo I
huolehtimista

Kireessa tydskentelya

Oman tyén organiscintia ja f tai
suunnittelua

tsensisest tydskentelysd myss
muissa kuin tariciluteRtavissa

Siirtymista joustavasti
tydtehtavasts toiseen

Omavalvonnan toimenpiteita

Jatteiden lajttelua

E] 2 1
Fa=1ay ™ a=a) =
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10. Valitse parhaiten kuvaava vaihtoehto

4 = aina, 3 = usein, 2 = joskus, 1 = harvoin, 0 =ei/en

Him3m2u1m0

Tydvuoron aikana oli paljon erilaisia asioita muistetta- Sain ohjausta ja opetusta ty6tehtavissa
vana
141 14
134 13 -
12 121
11 4 11 1
104 10 -
94 g -
B 1 E 4
71 7
il F -
5 1 5 4
44 4
31 3
2 1 2 4
11 11
0- 0
&aﬁ QP\ S [\:g;;w [;'FE*' &N N [;:,;%“‘l ;g;:a
Tydvuoron tehtévét olivat sopivan tasoisia osaamisee- Pyrin tuottamaan elamyksia asiakkaalle tarjoillessani
ni nahden
14 14
131 13 1
124 17
11 11 1
104 10
9 g -
g g
71 7
G F A
a1 £
4 4]
31 R
21 7 ]
11 g
. 3 ~ Yy , o
@ﬂp@l 'Et:"ph " @ﬂp@l I\ ! gs;:-"?' I;N B ls;—p@' l;g;:'
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Tein miellani téitd ryhméani muiden opiskelijoiden kans- Minuun luotettiin

sa 14
13
I 12
13
11
12
10
11
g
10 g
g
7
B
B
7
5
5
4
g
3
4
2
3
)
2
0
! b ) 1 N
@ &) = o
S y . . S o o o
LB B = ST
o o o W - e
Sain tydskennelld itsendisesti
Autoin muita mielellani 14
13
14 12
13 11
12 10
1 g
10 &
9 7
8 [
7 i
8 4
5 3
4 2
3 1
2 0
1 b b W h
Py ] N LT
0 ¥ N ¥ 3
by N T )
ey B N T
S " & &
TyOpéaivat olivat raskaita
Sain muilta apua tarvittaessa
14
14 13
13 12
12 11
11 10
10 5
5 B
B 7
7 &
B 5
5 4
4 3
3 2
2 1
L 0
0
Iy N T "
N 5] A )
& e \§ 3
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11. Perustele tai tdydenna tarvittaessa edellisidan  — ei vastauksia
12. Kuinka hyvin uskot seuraavien véitteiden kuvaavan oppimistasi jaksolla?

mamamzoimo 4 = erittain hyvin 3 = hyvin 2 = tyydyttavésti 1 = heikosti O = ei yhtadn / en ollut asna

Opin tydelamassa tarvittavia tietoja ja/tai taitoja

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

4
(N=6)

3
(N=14)

2
(N=8)

1
(N=2)

Tiedan mitd minun tulee viela oppia

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

4
(N=6)

3
(N=14)

2
(N=8)

1 |
(N=2)

13. Valitse oppimisestasi saamaasi palautetta parhaiten kuvaava vaihtoehto.

3 = paljon, 2 = kohtalaisesti, 1 = vahan, 0 = ei yhtdan / en ollut lasna
Sain palautetta tydvuoron aikana

0

4
(N=6)
3
(N=14)
2
(N=8)

"
(N=2)

+

10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%

Sain palautetta tydpaivan paatteeksi yndessa ryhman kanssa

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%

(N=2)

Sain palautetta jakson jalkeen

0

®

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

4
(N=6)
3
(N=14)
2
(N=8)

1
(N=2)
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Liite 11. Tutkimuslupa

DEDOUY

Nimi
TUTKIJA Jaana Makinen
Osoite Puhelin
Koulumestarintie 6 0405706930
Sahkopostiosoite

Jja.makinen@pp.inet.fi

Tutkimuslaitos, oppilaitos tai muu yhteiso
Haaga-Helia

Koulutus / ammatti
restonomi

Nimi
TUTKIMUKSEN Marjaana Makela

OHJAAJA Toimipaikka ja osoite Puhelin
Pajuniityntie 040 488 7168

Sé&hkopostiosoite
marjaana.makela@haaga-helia.fi

Oppiarvo ja ammatti
Yliopettaja

Tutkimuksen nimi
TUTKIMUS Ravintola Kokin asiakaspalvelujakson prosessi

Tutkimuksen taso
Vaitoskirja [] Lisensiaattity6 [_] Pro gradu [[] Ammatillinen opinnaytetyoX[]

Muu opinnaytetyd []  Muu, mika?[]

Tutkimussuunnitelman hyvaksymispaivamaara oppi-/tutkimuslaitoksessa

Lyhyt yhteenvete tutkimussuunnitelmasta

Opinnéytety6 on kehittamishanke. Tavoitteena on tehda prosessin kuvaus Ravintola Kokin
asiakapalvelujaksosta. Kohderyhména on opintonsa vasta aloittaneet opiskelijat.
Prosessikuvauksen lisaksi tarkoituksena on kartoittaa opiskelijan nakokulmasta toteutuuko
haluttu lopputulos ja onko prosessissa kehitettavaa.

Kysely tehdaan webropol-ohjelmalla. Kysely lahetetaan sahkopostilla ja siihen vastaaminen
on vapaaehtoista. Kyselyyn vastataan anonyymisti.

Tutkimustapa / -menetelmé
Kysely X[ Haastattelu []  Asiakirja- / tilastoanalyysi []  Koeasetelma []
Havainnointi [_] miten havainnoidaan

Muu, mika []

Késitellaanko tutkimuksessa henkilotietoja kylla [] ei X[]

Tutkimuksen kohdeyksikét opetustoimessa
Prinsessantien toimpisteen ensimmaisen vuoden kokki- ja tarjoilijaopiskelijat

Onko tutkimusyhteistyosta neuvoteltu etukateen kohdeyksikksjen kanssa

kylla X[] paivamaara ja henkilén nimi, kenen kanssa on neuvoteltu 2.5.2014 Tuula
Lapila

eil ]
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Otoksen koko
noin 150

Aineiston keruuaika Tutkimuksen arvioitu valmistumisaika
Alkaa 5.5.2014 Paattyy 15.5.2014 Kesa 2014

SITOUMUKSET JA
ALLEKIRJOITUKSET

(Sitoumuksen
allekirjoittavat kaikki
ne henkildt, jotka
tutkimusta tehtaessa
kasittelevat salassa
pidettavia tietoja)

Sitoudun siihen etten kayta saamiani tietoja tutkittavan tai hanen laheistenséa vahingoksi tai
halventamiseksi taikka sellaisten muiden etujen loukkaamiseksi, joiden suojaksi on
saadetty salassapitovelvollisuus enka luovuta saamiani henkilotietoja sivullisille.

Tutkijana olen tietoinen lainsaadannon, erityisesti henkilotietolain henkilotietojen kasittelylle
asettamista vaatimuksista sek& vastuustani tietojen lainmukaisesta kasittelysta.
Tietosuojavaltuutetun tehtédvana on neuvoa, ohjata ja valvoa henkilotietojen kasittelya.
Tietosuojavaltuutetun toimisto on antanut muun muassa ohjeet "Tietosuoja ja tieteellinen
tutkimus henkilGtietolain kannalta” ja Henkildtietojen kasittely suostumuksen perusteella™.

Luovutan valmiista tutkimusraportista yhden kappaleen korvauksetta opetusviraston tieto-
ja ennakointipalvelut -yksikkdon, osoite: PL 3000, 00099 Helsingin kaupunki

Paikka ja paivamaara Tutkijan allekirjoitus

S Moty | S C g e hrrery

Muiden salassa pidettavia tietoja kasittelevien
henkildiden allekirjoitukset

Paikka ja paivamaara

PUOLTO

Puollan hakemusta 5] En puolla hakemusta []

Paikka ja paivamaara___~

Allekirjoitus

Selvennys

Virka-asema

PAATOS

Paikka ja paatéspaivamaara /f;/g; 7 g /7/L/’Z/ / j f)— 7? (( /i/

Paattajan allekirjoitus /ﬁ””"“ / M .

AWt Posaocineny
JNIANIHTT R

Selvennys

Virka-asema

Paatos antaa mahdollisuuden tutkimusaineiston kerdamiselle ajalla:

Paatos ei anna oikeutta saada tietoja Helsingin kaupungin asiakirja- ja rekisteriaineistosta.

Tama paatos ei edellyta Helsingin opetusvirastoa osallistumaan tutkimuksen kustannuksiin.

LUTTEET

Kyselylomake

ol 1 US S LU 7 IR
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