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Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, milla tavoin ravintolayrittajien ja vuokratyoyri-
tysten odotukset & la -carte tarjoilijan ammattitaidosta kohtaavat ja eroavat toisis-
taan, seka selvittda rekrytointiprosessin eroja. Tyon teoriaosuudessa kasitellaan ra-
vintola-alan tydntekijan ammattitaitoa ja osaamista, tarjoilijjan ammattitaitovaatimuk-
sia, ammattitaidon merkitysta yritykselle seka rekrytointiprosessia.

Tutkimus oli kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Menetelmana oli puolistrukturoitu
teemahaastattelu, johon osallistui yhteensa kuusi ravintola-alan yritysten ja vuokra-
tyoyritysten edustajaa. Haastattelussa teema-alueet rajattiin kolmeen aihealuee-
seen, jotka olivat rekrytointiprosessi, tarjoilijan ammattitaito & la -carte ravintolassa
ja ammattitaidon merkitys yritykselle. Teemahaastattelut toteutettiin joulukuun 2017
ja tammikuun 2018 aikana.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, ettéa ravintolayritykset ja vuokratydyritykset kiinnit-
tavat jo rekrytointivaiheessa huomiota erityisesti, millainen on hakijan asenne. Hy-
valta tarjoilijalta ravintolayritykset odottivat kykya itsendiseen tydskentelyyn ja on-
gelmanratkaisuun ja vuokratyoyritykset puolestaan painottivat oikeanlaista asen-
netta ja kiinnostusta tyotd kohtaan. Asiakaspalvelutaidoista niin ravintolayritykset
kuin vuokratydyritykset odottivat hyvin samanlaisia asioita, kuten asiakkaan huomi-
ointia, sosiaalisia taitoja ja tiimityoskentelya.

Tulosten perusteella voidaan paatella, etta ravintolayrityksilla ja vuokratyoyrityksilla
on hyvin yhtenevét odotukset tarjoilijan ammattitaidosta eika kovin merkittavia eroa-
vaisuuksia odotuksista noussut esille.
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The purpose of this research was to find out how restaurant and agency entrepre-
neurs expectations about restaurant employees’ professional skills differs from each
other and also to find out the differences in the recruitment process.

The theory part of the thesis processes professional skills of the catering trade, wait-
resses’ professional skill demands, significance of the professional skill for the com-
pany and recruiting process.

The study was carried out with theme interviews and the study was qualitative. In
the interview the theme areas were marked off to three subject areas which were:
recruiting process, professional skill of the waiter in the restaurant and to signifi-
cance of the professional skill for the company.

The results of the study showed that the restaurant and agency companies pays
attention especially already at the recruiting stage what the applicant's attitude is
like. From a good waiter the restaurant companies expected the faculty for inde-
pendent working and problem solution and in turn the agency companies empha-
sised a correct attitude and interest in the work. From the customer service skills the
restaurant companies as well as the agency companies waited for very similar mat-
ters as the customer's observation, social skills and teamwork.
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1 JOHDANTO

Tarjoiljan ammatti on tydskentelemista erilaisissa ravitsemisliikkeiden myynti- ja
palvelutehtavissa. Tarjoilija tydskentelee erilaisissa toimintaymparistbissa asiakas-
lahtbisesti ja yrityksen palvelukulttuurin mukaisesti. Tehtavana tarjoilijalla on huo-
lehtia asiakkaista koko palvelutapahtuman ajan seké ottaa vastuu asiakaspalvelun
laadusta osana yrityksen palveluketjua. Yrityksessa myytavét tuotteet ja palvelut
tarjoilija tuntee hyvin ja osaa esitella niitd asiakkaalle ammattitaitoisesti. Ammattitai-
toinen tarjoilija osaa arvioida omaa toimintaansa, han ottaa vastaan palautetta seka
antaa palautetta ja myos korjaa ja kehittda toimintaansa saamaansa palautteen mu-
kaisesti. My6s yhteistyotaitoja ja halua toimia aktiivisena tydyhteison jasenené odo-
tetaan ammattitaitoiselta tarjoilijalta. (Opetushallitus, [viitattu 24.1.2018].)

Rekrytoinnin tavoitteena on taydentaa yrityksessa avoinna olevat tyopaikat, jotta
yrityksen omat tavoitteet toteutuisivat halutulla tavalla. Rekrytointia pidetaan yhtena
yrityksen tuloksen tekemisen ja osaamisen ratkaisevista lahtokohdista ja menestys-
tekijoista. Rekrytointiprosessin onnistumiseen vaikuttaa se, millainen on valintapro-
sessin sisaltd ja ominaisuudet. Henkildvalintatilanteessa selvitetdan hakijoiden am-

matillinen osaaminen seké motivaatiotekijat. (Erasalo 2008, 28—-30)

Taman opinnaytetyon tutkimusongelma oli, kohtaavatko ravintolayrittdjien ja vuok-
ratydyritysten odotukset a la -carte tarjoilijan ammattitaidosta. Toisena tutkimuson-
gelmana, oli ravintolayrittajien ja vuokratydyrittajien rekrytoinnin erot. Tutkimuksen
tavoitteena oli selvittaa, milla tavoin ravintolayrittdjien ja vuokratydyritysten odotuk-
set & la -carte tarjoiljan ammattitaidosta kohtaavat ja eroavat toisistaan seka selvit-
taa rekrytointiprosessin eroja. Tyon teoriaosuudessa kasitellaan ravintola-alan tyon-
tekijdn ammattitaitoa ja osaamista, tarjoilijan ammattitaitovaatimuksia, ammattitai-

don merkitysta yritykselle seké rekrytointiprosessia.

Tutkimusmenetelma oli kvalitatiivinen eli laadullinen ja tutkimusaineistoa kerattiin
tekemalla teemahaastatteluja ravintolayrittgjille ja vuokratydyrityksille. Haastatte-
lussa teema-alueet rajattiin kolmeen aihealueeseen, jotka olivat rekrytointiprosessi,
tarjoilijan ammattitaito & la -carte ravintolassa ja ammattitaidon merkitys yritykselle.

Naiden pohjalta pystyttiin vertailemaan haastattelujen avulla saatuja vastauksia.



Tutkimusta voivat hyddyntaa ravintolan esimiehet ja ravintola-alan rekrytoinnista
vastaavat vuokratyoyritykset seké a la -carte tarjoilijat esim. rekrytointitilanteeseen

valmistautuessa.



2 RAVINTOLATYONTEKIJAN AMMATTITAITO JA OSAAMINEN

2.1 Ravitsemisalan tyopaikat ja tyotehtavat

Ravitsemisalan tyontekijoilla on hyvin monipuoliset mahdollisuudet tydskennella eri-
laisissa tyopaikoissa, joita ovat esim. ravintolat, kahvilat, laivat seka pito- ja juhla-
palveluyritykset. Ravitsemisalan tyOtehtavét jaetaan ruoanvalmistukseen, tarjoi-
luun, asiakaspalveluun, myyntiin seka puhtaanapitoon. Ravintoloissa ruoanvalmis-
tuksesta, keittidtilojen ja varastojen puhtaana pidosta seké elintarvikkeiden hankin-
nasta vastaavat paasaantoisesti ravintolakokit. Sairaaloiden, koulujen ja henkilos-
téravintoloiden keittidilla tydskentelevien kokkien tyétehtavat ovat lahes samat, kuin
ravintolakokkien, mutta heidan ammattinimikkeensé on suurtalouskokki. (Ammatti-

netti: ravitsemispalvelut [viitattu 28.2.2018].)

Ravitsemisalan palveluvastaavat tydskentelevat yhdessa suurtalouskokkien kanssa
sairaaloiden, paivakotien ja koulujen keittidissa ja ruokaloissa. Heidan tehtaviinsa
kuuluu mm. ruokien laittaminen tarjolle palvelulinjastoon sek&a kassatydskentely.
Keittiossa tyoskentelevat keittiopaallikot vastaavat keittion toiminnasta. Heidan teh-
taviinsa kuuluu keittion henkilokunnan johtaminen, ruokalistasuunnittelu, raaka-aine
sekd muut hankinnat ja tarvittaessa ruoan valmistaminen. Ravintolapaallikko vastaa
puolestaan koko ravintolan toiminnasta, jolloin h&nen ty6tehtaviinsa kuuluu tarjoilu,
asiakaspalvelu- ja myyntitydn suunnitteleminen seka johtaminen. Tarjoilijan ty6teh-
taviin kuuluu lyhyesti ruoka- ja juomatilausten vastaanottaminen ja tarjoilu, laskutta-
minen, seka poytien kattaminen ja siistiminen. (Ammattinetti: ravitsemispalvelut [vii-
tattu 28.2.2018].)

2.2 Tarjoilijan tyopaikat

Tarjoilija voi tydskennella esim. hotellien yhteydessé olevissa ravintoloissa, ruoka-
ravintoloissa, lounas- tai henkildstdravintoloissa, pubeissa, yokerhoissa, diskoissa,
musiikkibaareissa, tanssiravintoloissa, junissa tai laivoissa. (Ammattinetti: ravitse-
mispalvelut [viitattu 28.2.2018].)



Tarjoilijoita tyollistavat myds mm. fine dining ja ketjuravintolat, likenneasemat, eri-
laiset suurtalousalan toimipaikat, matkailuyritykset, pikaruokaravintolat kuin juhla-
palveluyritykset (Esedu, [viitattu 27.2.2018]).

Kahvilakulttuurin vilkastumisen myo6ta tarjoilijat tydllistyvat paljon myos kahviloihin.
Tarjoilijan ammattinimikkeena voi olla mm. pikaruokatarjoilija, & la -carte tarjoilija,
kassatarjoilija, kokoustarjoilija tai aamiaistarjoilija. (Ammattinetti: kahvilatarjoilija,
[viitattu 28.2.2018].)

2.3 Tarjoilijan tyotehtavat

2.3.1 Pikaruokatarjoilija

Tarjoilijan tyotehtavat vaihtelevat sen mukaan, millaisessa tydpaikassa han tyos-
kentelee. Pikaruokatarjoilijan tyd sijoittuu nimensa mukaisesti pikaruokaravintoloi-
hin. Siella asiakas saapuu ensin palvelulinjastolle, tekee tilauksensa, jonka tarjoilija
rekisteroi sen kassapaatteelle. Pikaruokatarjoilijan tyd on usein nopeatempoista asi-
akkaiden palvelemista, johon sisaltyy kassapaatteen kayttdéa, ruokien annostelua ja
valmistusta seké ravintolasalin ja ty6tilojen siisteyden yllapitdmistd. Nopea tyotahti
vaatii tarjoilijalta hyvaa stressinsietokykya seka yhteistyo6taitoja. (Hemmi ym. 2008,
67-68.)

2.3.2 Kabhvilatarjoilija

Kahvilassa kahvilatarjoilija tydskentelee monipuolisesti niin salin kuin keittion puo-
lella. Salin puolella tarjoilija vastaa kassatytskentelysta, erikoisjuomien, kahvien ja
teen valmistuksesta seka asiakas- ja tyotilojen puhtaudesta. Keittion puolella tyon-
tekijd valmistaa kahvilassa tarjottavat tuotteet ja ruuat ja laittaa ne kauniisti esille
vitriineihin. Kahvilatarjoilijan on tunnettava kaikki kahvilassa myytavat tuotteet lapi-
kotaisin osatakseen suositella niitd asiakkaille. Hanen tulee olla tehokas ja organi-

sointikykyinen, jotta ruuhkahuiput saadaan selatettyd mahdollisimman nopeasti.
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(Hemmiym. 2008, 78—79.) Kahvilassa tyoskentelevan tarjoilijan ty® on siis paasaan-
tbisesti myynti- ja asiakaspalvelutyota, silla se sisaltda lahinné kahvilan tuotteiden

myymista ja tarjoilua asiakkaille (Ammattinetti: kahvilatarjoilija, [viitattu 27.2.2018]).

2.3.3 Aamiaistarjoilija

Aamiaistarjoilija tydskentelee hotelleissa, joissa aamiainen sisaltyy usein hotellihuo-
neen hintaan. Aamiaistarjoilija tydskentelee yhdessa aamiaiskokin kanssa ja han
vastaa salin puolella tapahtuvista tyttehtavista. Paasaantoisesti aamiaistarjoilijan
tyohon kuuluu huolehtiminen kylmien tuotteiden riittdvyydest&, kahvin ja teen keit-
tamisesta, puhtaiden astioiden laittamisesta omille paikoilleen, likaisten astioiden
keraamisesta poydista seka salin siisteyden yllapitaminen. Hyvalta aamiaistarjoili-
jalta odotetaan kohteliaita kaytdstapoja, iloista mieltd, paineensietokykya ruuhka-
huippujen aikana, nopeaa ja tehokasta tyoskentelytahtia, omien tydtehtavien tark-
kaa hallintaa seka vastuullisuutta tyéskennella myods yksin. (Hemmi ym. 2008, 223,
231, 234.))

2.3.4 Kokoustarjoilija

Henkilosto- ja opiskelijaravintoloissa tydskennelladn salin puolella, ravintolan koon
mukaan, monissa erilaisissa ty6tehtavissa, joita ovat mm. linjaston hoitaminen, asi-
akkaiden rahastaminen seké kokoustarjoilu. Linjastosta vastaavan henkilén tehta-
viin kuuluu linjaston tayttaminen seka siisteyden yllapitaminen. Kokouksista vastaa-
van tarjoilijan ty6tehtaviin lukeutuu asiakkaiden tilaamien tarjoilujen vieminen ko-
kous- ja neuvottelutiloihin sek& kabinetteihin. (Hemmi ym. 2008, 119-122.) Myds
hotelleissa tydskentelee kokoustarjoilijoina ns. kokouseméantia ja -isantia, jotka vas-
taavat hotellin kokoustiloissa jarjestettavista asiakastilaisuuksista. Kokousemannat
ja -isannat huolehtivat, etta tilojen AV-laitteet toimivat, jarjestavat péydat asiakkaan
toivomaan muotoon, toimittavat kokoustarjoilut, vastaanottavat asiakkaat ja lopuksi
siistivat kokoustilat. Kokousemantien ja -isantien on oltava joustavia ja heidan on
osattava sopeutua muuttuviin tilanteisiin. Lisdksi heidan tulee tuntea ravintolan tar-

joamat palvelut tiloineen ja tuotteineen osatakseen myyda niitd asiakkaille. Myds
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kokoustekniikan hyva hallinta on kokousemantien ja -isantien tarkea taito. (Hemmi
ym. 2008, 233-234.)

2.3.5 Baaritarjoilija

Anniskeluravintoissa tyoskentelevan baaritarjoilijan tai baarimestarin tydtehtaviin
kuuluu erilaisten juomien valmistaminen ja tarjoileminen asiakkaille seka laskutta-
minen. Ty0 vaatii tekijaltaan ripeyttd, joustavuutta ja anniskelulainsaadannon tunte-
mista ja sen huolellista noudattamista. Lisdksi baaritarjoilijan on oltava idearikas
seka yhteisty6- ja organisointikykyinen, jotta tyon tekeminen hektisessa ilmapiirissé

sujuu vaivattomasti. (Ammattinetti: baaritarjoilija, [viitattu 25.4.2018].)

2.3.6 A la -carte tarjoilija

A la -carte tarjoilijan tyStehtaviin siséltyy ruokien ja juomien esitteleminen asiak-
kaille, tilauksien vastaanottaminen ja niiden valittdminen keitti6lle, ruoka-annosten
ja juomien tarjoileminen seka lopuksi laskuttaminen. Tarjoilijan tydnkuvaan sisaltyy
lisaksi mm. poytien kattamista, salin siistimista seka kassakoneen kayttba. Tyévuo-
ron paatteeksi tarjoilijan tehtava on hoitaa tilitys. (Ammattinetti: ravintolan tarjoilija,
[viitattu 28.2.2018].)

2.4 A la-carte tarjoilijan tekniset taidot ja vaatimukset

Hyva kielitaito ja teknologinen osaaminen ovat tarkea osa tarjoilijjan ammattitaitoa.
Kansainvalisia asiakkaita on osattava palvella vahintaankin englannin kielella. My6s
muiden kielien osaaminen katsotaan eduksi. Teknologisella osaamisella tarkoite-
taan tietokonepdaétteiden ja ohjelmien hallitsemista, joihin lukeutuvat ravintola-alalla

mm. kassa-ja poytavarausjarjestelmat seka sahkoposti. (Hemmi ym. 2008, 52-53.)
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Myyntity6 on oleellinen osa tarjoilijan ty6ta. Tarjoilijan tulee tuntea ravintolassa myy-
tavat tuotteet seka sen tarjoamat palvelut hyvin ja etsia tarpeen tullen niista lisatie-
toa. Tarjoilijan on osattava esitella myytavia tuotteita aktiivisesti huomioimalla sa-
malla asiakkaan tarpeet. (Opetushallitus [viitattu 28.2.2018].)

Kaikkien edella mainittujen tyétehtavien liséksi tarjoilijan tyo vaatii tekijaltaan tietyn-
laisia ominaisuuksia kuten palveluhenkisyytta, vastuullisuutta, hyvia kaytdstapoja,
paineensietokykyd, jarjestelmallisyytta, hyvaa muistia, tasmallisyytta, laskutaitoa,
yhteistyottaitoja sek& hyvaa fyysista kuntoa. Tarjoilijan osaamisvaatimuksiin kuuluu
myo6s anniskelutaidot, silla han on juomien tarjoilemisesta henkilokohtaisessa vas-
tuussa. Anniskelupassin lisaksi tarjoilijalta vaaditaan hygieniapassi eli hygie-
niaosaamistodistus, jonka suorittamalla tarjoilija osoittaa hallitsevansa elintarvike-

hygienian perusasiat. (Ammattinetti: ravintolan tarjoilija, [viitattu 28.2.2018].)

Myds oma-aloitteisuus ja taito tydskennella joko itsenéisesti tai tiimissa on tarkeaa.
Tiimitydskentely vaatii tyontekijoilta hyvia yhteisty6taitoja, jotta asiakkaan palvelu-
kokemus onnistuu alusta loppuun saakka. Taman lisaksi tarjoilijan ty6 on usein ras-
kasta, erilaisissa tydvuoroissa ja tyoajoissa tyoskentelyd. Se vaatii tyontekijoilta
joustavuutta ja sopeutumiskykya, silla tilanteet saattavat muuttua hyvin nopeasti
rauhallisesta kiireiseksi ilman etté sita on mahdollista ennakoida. (Hemmiym. 2008,
51-52.)

2.5 A la-carte tarjoilijan asiakaspalvelutaidot

Asiakaspalvelu on merkittava osa tarjoiljan ammattitaitoa. Tarkeita ominaisuuksia,
joita ammattitaitoiselta tarjoilijalta odotetaan, ovat mm. mydnteinen palveluasenne,
yhteisty6taidot, sopeutumiskyky ja joustavuus, monipuolisuus ja kehittymiskyky, kie-
litaito ja tekniikan hallinta sek& ymparistovastuu. (Hemmi ym. 2008, 50-53.)

Myonteiselld palveluasenteella tarkoitetaan tarjoilijan taitoa ja ennen kaikkea halua
palvella asiakasta, niin etta hanelle jaa palvelukokemuksesta mydnteinen tunnelma.
Myonteisen palveluasenteen lisdksi tarjoilijalta odotetaan avointa luonnetta, em-
paattisuutta, tilannetajua, ongelmanratkaisutaitoa, luovuutta ja oma-aloitteisuutta.
(Hemmi ym. 2008, 50-51.)
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Asiakaspalvelutilanteessa on kyse asiakkaan palvelemisesta ja hanen tarpeidensa
huomioon ottamisesta. Asiakas yleensa tarvitsee jotain sellaista, mita yritys tarjoaa.
Asiakaspalvelu on ihmissuhdety6ta, jossa tarkein tybvaline asiakaspalvelijalla on
hanen oma persoonansa, kykynsa ja halukkuutensa toimia vuorovaikutustilan-
teessa asiakkaan kanssa. Jokaisen asiakaspalvelijan tulee ymmartaa, ettd han on

oman palvelualansa asiantuntija. (Erasalo 2011,12-14.)

Palveltaessa asiakasta myonteinen palveluasenne on tarkein. Se millainen asenne
tulisi olla, on vaikea tarkalleen maaritelld, koska se riippuu siitd, millaista palvelu-
tyota tekee. Myos asiakkailla on omat henkilokohtaiset nakemykset siitéa, millainen
on oikea asenne. Myonteisessa palveluasenteessa on tarkeintd suhtautua toisiin
ihmisiin, omaan ammattiin ja tydpaikkaan arvostavasti ja avoimesti. (Erdsalo 2011,
40.)

Asiakaspalvelutilanteessa kohtaavat ihmiset, jotka voivat olla eri taustoista lahtoisin.
Heilla on eri rooleja niin tydsséa kuin yksityiselamassa. Rooli kasittaa tietynlaiseen
tehtavaan tai asemaan kuuluvaa odotuksen mukaista kayttaytymista ja se on toi-
mintamuoto, joka tulee esiin tilanteissa, joissa on muitakin ihnmisia lasna. Roolin si-
saistaminen edellyttaa asiakkaan tunnetilan tunnistamista ja arviointia, jotta se te-
kee mahdolliseksi asiakkaan ymmartamisen. Palveluammatissa aloitteleva tyonte-
kija ei valttamatta vield osaa tarpeeksi analysoida ammattirooliaan ja saattaa tuntea
tyohonsa kohdistuvat odotukset ristiriitaisina tai liian haastavana. Aloittelevan asia-
kaspalvelijan olisi hyva pysahtya valilla pohtimaan omaa palvelurooliaan sekéd omia
odotuksia tydnsa suhteen. Kun asiakaspalvelija pystyy toimimaan tarkoituksenmu-
kaisesti ja ohjaamaan omaa toimintaansa erilaisten tilanteiden mukaan, on rooli tal-
|6in tahdonalaisesti hallittu. (Erdsalo 2011, 88-92.)

2.6 TyoOntekijan alaistaidot

Alaistaito on ammattitaitoa laajempi kasitys, milla tarkoitetaan alaisena olemisen
taitoa. Se on tyontekijan taito tai kayttaytymistapa, joka ei varsinaisesti kuulu hanen
tydnkuvaansa, mutta on tarkeda tydyhteison tehokkaan toiminnan kannalta. Hyvia

alaistaidon piirteitd ovat mm. muiden tyontekijdiden auttaminen, ty6tehtavien otta-
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minen vapaaehtoisesti hoidettavakseen tai oman mielipiteensé kertominen raken-
tavalla tavalla. Hyvat alaistaidot ovat osa ammattitaitoisen tyontekijan tyénkuvaa.
Alaistaitoon liittyvat tehtavat tyontekija hoitaa varsinaisten tyotehtavien ohessa, il-
man etta esimies antaa niista erillisia ohjeita. (Silvennoinen 2007, 7-8.)

Alaisia on monia erilaisia ja heidat voidaan luokitella viiteen alaisrooliin, joita ovat:
passiivinen alainen, mukautuva alainen, keskitien kulkija, vieraantunut alainen ja
tehokas alainen. Passiivinen alainen luottaa esimieheensa ja tekee kaikki taméan
antamat tehtavat. Passiiviselta alaiselta puuttuu kyky tehda asioita oma-aloitteisesti,
seka taito kertoa omia rakentavia mielipiteitdén. Han ei halua ottaa vastuuta hanka-
lista tyotehtavista, ellei se ole valttamatonta. Passiivinen alainen on muun joukon
mukana kulkija, joka tarvitsee muita tyontekijoita enemman ohjausta, apua ja val-

vontaa pystyakseen suoriutumaan tyotehtavistaan. (Silvennoinen 2007, 11.)

Mukautuva alainen kuuntelee tarkasti esimiehensa ohjeita ja on valmis toteutta-
maan tdman antamat tehtavat ilman kritiikkia. Han on tarkea osa tyoporukkaa, silla
mukautuva alainen auttaa muita ja on uskollinen seka tyopaikalleen etta esimiehel-
leen. Han ei esita herkasti esimiehen kannasta eriavid mielipiteitd. Mukautuva alai-
nen saatetaankin kokea ndyristelevana henkiléna, jolla ei ole omia mielipiteita. Han
ei halua joutua konfliktitilanteisiin ja saattaa sen vuoksia luopua jopa omista eduis-
taan. (Silvennoinen 2007, 12-13.)

Keskitien kulkija tekee tytnsa ohjeiden mukaisesti, samalla omaa etuaan ajatellen.
Han pelaa varman péaalle tydtehtédvien suhteen ja takaa itselleen parhaat oltavat

mahdollisten heikkojen hetkien sattuessa. (Silvennoinen 2007, 14-15.)

Vieraantunut alainen kokee, ettei hdnen osaamistaan arvosteta tai hyddynneta riit-
tavasti organisaatiossa. Tallainen henkild saatetaan kokea tydyhteisdssa itsepai-
sené ja negatiivisena tyotoverina, silla han usein kritisoi asioita antamatta itse ra-
kentavia vaihtoehtoja ratkaisuksi. Vieraantunut alainen onkin usein onneton tyds-
saan. (Silvennoinen 2007, 16-17.)

Tehokas alainen tuntee organisaation yhteiset arvot ja noudattaa niitd. Tehokas
alainen on ammattitaitoinen, joustava seka tyohonsa sitoutunut, ja han auttaa muita

tyontekijoitd oma-aloitteisesti. Tehokas alainen on avoin uusille haasteille, eik& han
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pelkaa vastaanottaa kritiikkid, vaan toivoo oppivansa sen avulla jotain uutta. (Sil-
vennoinen 2007, 18.)

Edella mainittujen alaisroolien lisaksi on tarkeaa etta jokainen johtaa esimiehen li-
saksi itsedaan. Tama tarkoittaa sita etta tyontekijalla on vastuu omasta tyostaan ja
tekemisistaan. Tyontekijan ja alaisen roolit velvoittavat myos seuraavia asioita tyo-
yhteisdssa tydskentelevéltd: omien asenteiden arvioimista, sitoutumista tyéhon ja
organisaatioon, tyotovereiden kohteleminen hyvin ja vuorovaikutus heidan kans-
saan seka vastuullisuus. (Aarnikoivu 2010, 36.)

2.7 Ravintola-alan ammattitaitovaatimukset ja koulutus

Opetushallitus on laatinut ammatillisesta hotelli- ravintola- ja catering-alan perus-
koulutuksesta lain 630/1998 (muutos 787/2014), joka maarittda tutkintonimikkeet,
tutkinnon muodostumisen ja siihen sisaltyvat osat, osien ammattitaitovaatimukset,
osaamistavoitteet seka niiden arviointitavat. Ammattitaitovaatimukset ja osaamista-
voitteet maarittavat mita opiskelijan tulee koulutuksen jalkeen osata parjatakseen
tyoelamassa. Hotelli- ravintola- ja catering alan perustutkinto koostuu seuraavista
pakollisista osioista: majoitus- ja ravitsemispalveluissa toimimisesta, asiakaspalve-
lun osaamisalasta, hotellipalvelun osaamisalasta, kokin osaamisalasta seka valin-
naisista osista. (Opetushallitus [viitattu 28.2.2018].)

A la -carte tarjoilijan koulutus on mahdollista suorittaa toisen asteen ammatillisissa
oppilaitoksissa, jotka tarjoavat tarjoilijan perustutkintoa. Taman liséksi perustutkinto
on mahdollista suorittaa myos oppisopimuskoulutuksena tai nayttdtutkintona. (Ope-
tushallitus [viitattu 28.2.2018].)

Tana paivana pelkka peruskoulun kdyminen ei anna riittavaa osaamista tydelaman
asettamia vaatimuksia varten. TAma tarkoittaa sita ettd ammatillisen tutkinnon suo-
rittaminen on usein valttamatonta. Koulutuksen kayneelld henkildlla on paasaantdi-
sesti paremmat lahtokohdat edeté tyourallaan, vaikka itse osaaminen karttuu vasta
tyota tehdessa. Vaikka tyontekijalla ei aikaisempaa osaamista olisikaan, on moti-
vaatio ja oikea asenne kaikkein tarkein oppimisen perusta. (Manninen 2009, 78—
79.)
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3 AMMATTITAIDON MERKITYS YRITYKSELLE

3.1 Ammattitaitoisen henkil6ston merkitys organisaation menestykseen ja

hyvinvointiin

Aarnikoivun (2010) mukaan organisaation menestymisen ja toiminnan jatkuvuuden
kannalta perustehtava, tavoitteet, visio, strategia ja arvot on organisaation toimin-
nan ydintéd ja naiden tulisi nékya jokaisen tyontekijan tydssa. Tyontekija joka omaa
alaistaidot, ymmartaa ettd han voi oman tyonséa kautta vaikuttaa organisaation ta-
voitteiden saavuttamiseen. (Aarnikoivu 2010, 96.) Strateginen hyvinvointi 2016 teh-
dyssa tutkimuksessa todetaan, ettéa hyvinvoivat, osaavat ja motivoituneet tyontekijat
ovat halukkaampia puurtamaan organisaation tavoitteiden eteen. Tyontekijdn oman
motivaation, osaamisen ja tyokyvyn jatkuva kehittyminen on tarkeaa, jotta parjaa
tulevaisuuden tydelamassa. Kun tyontekijan ominaisuudet vastaavat liiketoiminnan
asettamia vaatimuksia, on organisaatiolla henkiléston puolesta hyva mahdollisuus

menestya liiketoiminnassaan. (Strateginen hyvinvointi 2016, [viitattu 11.4.2018])

Jokaisen tyOyhteison jasenen oma asenne vaikuttaa siihen, milla tavalla oman tyo-
paikkansa nakee. Asenteet ovat kayttaytymiseen vaikuttavia tekijoita, joiden perus-
teella havainnoidaan ymparistéa ja tulkitaan sen tapahtumia. Tydhyvinvoinnin ko-
kemiseen vaikuttaa persoonallisuus, osaaminen seka terveys ja fyysinen kunto.
(Hyvinvointia tydyhteisoon, [viitattu 11.4.2018]). Flink ym. (2015, 27-38) korostavat,
etta tydyhteison jokainen jasen on vastuussa tydyhteison ilmapiirista ja jokaisen on
omalta osaltaan luotava sitd. Kaikkien tyontekijoiden vastuulla on, ettd tyo tehdaan
mahdollisimman hyvin, jotta se luo edellytykset myds muille tydyhteison jasenille
menestya omissa rooleissaan. (Flink ym. 2015, 27-38.)

Tyontekija vaikuttaa omalla toiminnallaan koko tydyhteis66n ja vastaavasti saa itse
vaikutteita muilta. Edellytys tyopaikan hyville ihmissuhteille on yhteisyyden kokemi-
nen ja se syntyy tyopaikalla innostavasta visiosta, yhteisista tavoitteista, annetta-
vasta tuesta ja kannustuksesta, oikeudenmukaisesta toiminnasta, avoimesta seké
rennosta ilmapiirista, tasa-arvosta ja luottamuksesta. Tydyhteison hyva henki lisda
energiaa, vahvistaa yrityksen toimintaa ja tuottaa lisdarvoa yritykselle. Yrityksessa
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vallitseva hyva yhteishenki ja tyon ilo herattéda asiakkaissa tunteita ja tekee myds

palvelusta erinomaisen. (Erdsalo 2011, 127-130.)

3.2 Asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaamisen merkitys

Aarnikoivu (2005, 58-61) kirjoittaa, ettad yksi yrityksen kilpailutekija on henkilosto,
jolla on asiakaspalvelundkemysté ja asiakaspalvelutaitoja. Asiakaspalvelija on Aar-
nikoivun mukaan ylpea omasta tyostaan asiakaspalvelijana ja hén tietaa, kuinka
oma ammattimainen toiminta vaikuttaa yrityksen maineeseen. Aarnikoivu kuvailee
my0s jokaisen asiakaskohtaamisen olevan ainutkertainen ja kaikki kohtaamiset asi-

akkaan kanssa luo yrityksen menestysta.

Asiakkaan saama hyva palvelukokemus luo asiakkaalle itselleen luottamusta yri-
tysta kohtaan. Luottamus muodostuu teoista ja silloin kun asiakaspalvelija saa asi-
akkaassa syntyméaan luottamusta, tulee se talloin myos koskemaan koko yritysta.
Asiakkaalle muodostuu luottamusta synnyttava mielikuva asiakaspalvelijan ammat-
timaisista taidoista ja osoittamastaan aidosta palveluasenteesta, jossa tulee esille
asiakaspalvelijan kunnioitus, ystavallisyys, empatia ja vaivanndkd asiakasta koh-
taan. (Aarnikoivu 2005, 82.)

Asiakaspalvelun kokonaiskuva on tunnesidonnainen ja positiiviseen laatumieliku-
vaan vaikuttaa palvelun luotettavuus, nopeus ja empaattisuus. Puolestaan vuoro-
vaikutustilanteessa kiireisyys ja negatiivisuus heikentavat laatukokemusta. (Huh-
tala, [viitattu 11.4.2018]).

Asiakaskokemus voidaan maaritella niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden
summaksi, jonka asiakas asioidessaan yrityksessd muodostaa sen toiminnasta.
(Loytana ja Kortesuo, 2011 [viitattu 3.5.2018]). Fischer ja Vainio (2014, 165) kerto-
vat asiakaskokemuksen olevan jokaisen asiakkaan yksil6llinen odotusarvo palvelu-
kohtaamiselta ja asiakkaan tyytyvaisyysaste muokkautuu sen mukaan, kuinka tar-

kedaksi asiakas kokee palvelun nopeuden ja saatavuuden.

Erasalo (2011, 126) kirjoittaa, ettd jokainen tyontekija edustaa tydossdan koko yri-

tysta ja kaikki tyontekijan toiminnan seuraukset vaikuttavat koko yritykseen. Jos
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asiakas paattaa olla kayttamatta yrityksen palveluita esimerkiksi asiakaspalvelijan

huonon kaytoksen seurauksena, on yritys menettanyt asiakkaan.

Flink ym. (2015, 69) toteavat, etta asiakaspalvelutydssa ei riita pelkastaan se, etta
palvelu on ollut tyydyttavaa suurimmalle osaa asiakkaista, vaan tavoitteena tulee
olla jokaisen asiakkaan saattaminen tyytyvaiseksi. Yhdenkin asiakkaan menettami-
nen maksaa yritykselle ja se tarkoittaa, ettd menetetaan samalla useampikin asia-
kas, silla asiakas voi mainita huonosta palvelusta tuttaville. Pitkdkosken tutkimuk-
sessa selvida, ettd asiakkaiden kohtaamisessa sekd epaonnistuminen etta onnistu-
minen johtavat kokemuksiin tyytymattomyydesta ja tyytyvaisyydesta. Asiakaskoh-
taamistilanteisiin tulisi luoda hyvat selviytymissuunnitelmat ja toimintaohjeet seka
panostettava tyontekijoiden kouluttamiseen. Tydntekijéiden ammatillisesta patevyy-
desta tulisi huolehtia ja siita, ettd myds asenne on kohdallaan. Tydntekija joka on
motivoitunut ja innostunut pystyy parhaiten suoriutumaan kaikenlaisissa asiakkai-
den kohtaamistilanteissa. (Pitkakoski, 2015, 261).
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4 REKRYTOINTI RAVINTOLA-ALALLA

4.1 Rekrytoinnin tarve ja laatu

Rekrytointi eli henkildstéhankinta tarkoittaa uuden tydntekijan palkkaamista, mika
saattaa tulla tarpeelliseksi useasta eri syysta. Téallaisia syita ovat mm. vanhan ty6n-
tekijan lahteminen, jolloin tilalle halutaan uusi tydntekija tai yrityksen tai organisaa-
tion toiminnan laajeneminen, jolloin tarvitaan lisééa tydvoimaa. Tana paivana yleinen
syy rekrytoida tyontekijoitd, on uuden osaamisen tarve, jonka avulla yritys pystyy
kehittymaan. (Viitala 2007, 100.)

Ennen rekrytoinnin aloittamista on hyva tarkastella yksilditya hankintatarvetta erilai-
sista lahtokohdista. Niitd ovat mm. ty6tehtavat, toimen tarpeellisuus, millaista osaa-
mista ty6 edellyttdd, tydymparistd sekd minka vuoksi tyopaikka avautui. Taman jal-

keen pohditaan onko rekrytointi tarpeellista tdssa vaiheessa. (Erasalo 2008, 28.)

Tybsuhteen laatu on kytkdksissa tydvoiman tarpeen maarittelyn kanssa. Tydsuh-
teen laatua maariteltdessa on otettava huomioon itse tyon laatu ja maara seka tyo-
paineen vaihtelut. Tydsuhde voi olla laadultaan, joko toistaiseksi voimassa oleva tai
maadraaikainen. Toistaiseksi voimassa olevalla tydsuhteella tarkoitetaan sita etta
tydsuhde on vakituinen, jolloin suhteen alkamispaiva on tiedossa, mutta paattymis-
paiva ei. Maaraaikaisessa tyosuhteessa seka alkamis- ettd loppumispaiva on tie-
dossa. Maaraaikainen tyosuhde voidaan solmia esim. seuraavissa tilantanteissa:
sijaisuus, sesonki, tyon luonne tai tyontekijdn toive. Seka toistaiseksi voimassa
oleva ettd méaardaikainen tydsuhde voivat olla, joko kokoaikaisia tai osa-aikaisia.
Kokoaikaisen tydsuhteen tydaika maaraytyy tydehtosopimuksen mukaan seka ty6-
ajan sadannollisyyden mukaan. Osa-aikaisessa tydsuhteessa tydaika on saannol-
listd lyhempi, jolloin tybaika maaraytyy tyontekijan kanssa sovitusta tydajasta kol-

men viikon ty6jakson aikana. (Erasalo 2008, 29.)

Edella mainittujen tydsuhteiden lisdksi ravintola-alalla kaytetdén erikseen tarvitta-
essa tdihin kutsuttavaa tydsuhdetta. Tallaisissa tydsuhteissa olevia tyontekijoita sa-

notaan extraksi. Heitd kutsutaan tdihin tarpeen mukaan ja tyésuhteen laatu voi olla
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joko maaraaikainen tai osa-aikainen. Ravintola-alan tyontekijatarve on hyvin vaih-
televaa, minka vuoksi extratyontekijoitda otetaan usein vuokratydyritysten kautta.
Tama johtuu sita ettd rekrytointiin kuluu usein paljon aikaa, eika yrityksella ole valt-
tamatta kaikissa tilanteissa resursseja toteuttaa sitd. Vuokratyontekijoiden kaytto

onkin yrityksille helppo ja vaivaton vaihtoehto. (Erasalo 2008, 30.)

4.2 Ravintola-alan rekrytointiprosessin vaiheet ja rekrytointikanavat

Rekrytointi koostuu useasta eri vaiheesta. Kaikkien vaiheiden lapi vieminen vaatii
aikaa ja resursseja, minka vuoksi rekrytoinnista vastaavan on osattava varautua sii-
hen etta joistain asioista tai kriteereistd saatetaan joutua joustamaan prosessin ai-
kana. (Honkaniemi ym. 2006, 31.)

Rekrytointiprosessi alkaa yleensa esimiehen aloitteesta. Hanen tehtéavansa on, en-
nen varsinaisen hakemuksen tekemista, hahmotella haettavalta henkiloltéa toivotta-
vat ominaisuudet esim. ranskalaisilla viivoilla paperille. Niistd muodostuvaa koko-
naisuutta kutsutaan tehtavaprofiiliksi. Profiili on tukeva pohja koko rekrytoinnille,

silla sen avulla saastetdan paljon aikaa ja vaivaa. (Valvisto 2005, 27-28.)

Rekrytointiprosessi voidaan jakaa karkeasti neljgan vaiheeseen, joista ensimmai-
nen on etsintavaihe, toinen seulontavaihe, kolmas myyntivaihe ja neljas paatoksen-
tekovaihe. Etsintavaihe aloittaa koko rekrytoinnin ja se on kannattavaa aloittaa hy-
vissa ajoin heti rekrytointitarpeen tultua esiin. Seulontavaiheessa kaydaan lapi ha-
kijoiden tietoja ja valitaan niistd parhaiten valintakriteerit tayttavat endokkaat. Myyn-
tivaiheessa tapahtuu ehdokkaiden haastattelut, joissa saadaan selville hakijoiden
motivaatio ja asenne haettavaa ty6ta kohtaa. Viimeisessa eli paatdoksentekovai-

heessa tapahtuu valitun tyéntekijan palkkaaminen. (Manninen 2009, 86—87.)

Kun etsitaan uutta tyontekijaa yrityksen ulkopuolelta, kyseesséa on ulkoinen rekry-
tointi. Ulkoista rekrytointia tehdessa on oikeiden rekrytointikanavien valitseminen
tarkeda, jotta tavoitetaan haettavaan tyotehtavaan sopivat ehdokkaat. Rekrytointi-

kanavia ovat mm. lehti-ilmoitukset, verkkorekrytointi, yrityksen omat kotisivut, CV-
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pankit, suorahaku, kilpailijat, tydvoimatoimistot, rekrytointimessut, oppilaitokset, tyo-
voimanvuokrausyritykset sekd oma henkildst6. Valitun kanavan valintaan vaikutta-

vat tehtavan laatu, rekrytoinnin aikataulu ja budijetti. (Osterberg 2014, 94.)

4.3 Rekrytointikriteerit

Hyvien tyontekijoiden lIdytaminen tulee tulevaisuudessa olemaan haasteellista, silla
heista alkaa olla merkittava pula. Uusia tyontekijoita rekrytoidessa onkin mietittava
tarkasti millaisia tyontekijoita haetaan. (Salli 2014, 20.) Viitalan (2007, 102) mukaan
yleisimmat asiat, jotka hakijoista halutaan tydhakemuksen avulla selvittaa, ovat mm.
koulutus, aikaisempi tyokokemus, erityiset taidot, kyvyt, fyysiset edellytykset, asen-
teet, kiinnostuksen kohteet, persoonalliset piirteet seka olosuhteet. Salli (2014, 20)
painottaa ettd yritykset ovat kuitenkin tand paivana yha valmiimpia kouluttamaan
tyontekijoitaan, mika tarkoittaa sita etta tyontekijan taidot eivét ole enaa rekrytoinnin
paakriteereja. Tarkeinta on investoida oikeanlaiseen tyontekijaan, jolloin hanen kou-

luttaminen on myds jarkevaa. (Salli 2014, 20.)

Uutta tyontekijaé rekrytoidessa on aluksi maariteltdva valintakriteerit, joiden perus-
teella tyontekija valitaan. Valintakriteerit voidaan jakaa karkeasti kolmeen kriteeri-
ryhmaan, joita ovat organisaatiotason kriteerit, yksikon kriteerit ja tehtavakohtaiset
kriteerit. Organisaatiotason kriteerit tarkoittavat yrityksen strategisia paamaaria
seka sen toiminnan luonnetta ja tyGilmapiirid. Yksikon kriteerit merkitsevét asioita,
joita yksikkd uudelta tyontekijaltd odottaa sekd millainen hdnen uusi tydyhteisbnsa
tulee olemaan. Tehtavakohtaiset kriteerit maarittavat mm. tyodtehtavien sisaltoa,
vaatimuksia, palkkaukseen liittyvia asioita sekd tydsuhteen laatua. (Viitala 2007,
101.) Erasalon (2008, 31) mukaan liian l6ysasti maaritellyt valintakriteerit saattavat
laittaa ei-potentiaaliset ehdokkaat liikkeelle, jonka vuoksi on hyva mééaritella tyoko-

kemuksen minimivaatimukset.

Salli (2014, 15) puhuu valintakriteerien sijaan rekrytointikriteereistd, jotka ohjaavat
koko rekrytointia. Rekrytointikriteerit ovat henkiloén yksittaisia taitoja esim. kielitaito
tai myyntitaito. Rekrytointikriteerit valitaan sen mukaan mita asioita hakijan tulisi
osata ja millaisia ominaisuuksia hanella taytyisi olla entuudestaan, seka mita asioita

hanen on mahdollista oppia tyon ja koulutuksen kautta.
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Rekrytointikriteerien maara on jarkeva pitaa suhteellisen pienena ja esim. kuusi kri-
teeria on hyva vahimmaismaara ja kaksitoista kriteeria maksimimaara. Valitut kri-
teerit on hyva maaritella selkeasti, jotta valtytaan vaarinymmarryksilta, esim. itse-
naisyys kriteeri voidaan maaritella omatoimisuutena, vastuun kantamisena ja ky-
kyna suoriutua tyotehtavista moitteettomasti. Kriteerien liséaksi on olemassa erilai-
set kompetenssit, jotka kuvaavat tyontekijan nakyvaa kayttaytymistd. Kompetens-
seilla tarkoitetaan rekrytointikriteerien sijaan paljon laajempaa henkilon osaamista,
joihin lukeutuvat kyvyt, taidot, tiedot, kokemukset, motiivit, arvot seka persoonalli-
suus. (Salli 2014, 16-18.)

4.4 Rekrytointipaatos

Tyontekijan valinta riippuu suurelta osin rekrytointikriteereistad ja niiden tayttymi-
sesta. Rekrytoidessa on mietittdva onko mahdollista joustaa, jos paras ehdokas ei
tayta kaikkia kriteereja, mutta asia on korjattavissa tydsuhteen alettua esim. pereh-
dytyksen avulla. Rekrytointipaatokseen saattaa vaikuttavat myos referenssit eli suo-
situkset, joita pyydetédan entisiltd tydnantajilta. (Salli yms. 2014, 85-86.) Markkasen
mukaan (1999, 17-18) rekrytointikriteerien lisdksi on tarke&aéa etta hakijalta 16ytyy

ammatillista osaamista ja han on ty6tehtavaan soveltuva persoona.

Rekrytointipaatoksen tekoon on mahdollista kayttaa soveltuvuusarviointia, jossa tut-
kitaan hakijan soveltuvuutta ja persoonallisuutta haettavan tehtadvan nakokulmasta.
Hakijan soveltuvuutta tydtehtdavaan saatetaan varmistaa myos terveydentilan arvi-

oimisella, joka tapahtuu tyohontulotarkastuksessa. (Osterberg 2014, 107-110.)

4.5 Rekrytoinnin merkitys yritykselle

Uuden tydntekijan palkkaaminen vaatii yritykselta investointeja, joilla on yleensa pit-
kavaikutteisia seurauksia. Tama tarkoittaa sita ettd uuden tyontekijan palkkaaminen
aiheuttaa erilaisia kustannuksia, joita ovat hankintakustannukset ja rekrytointikus-
tannukset. Hankintakustannuksilla tarkoitetaan tydntekijdan liittyvid kustannuksia,
jotka syntyvat rekrytointiprosessista, perehdyttdmisesta sek& mahdollisista virheista
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ja tehokkuuden alenemisesta tydntekijan harjoittelun aikana. Rekrytointikustannuk-
siin lukeutuvat lehti-ilmoitukset, prosessiin kuluva aika, haastattelukustannukset
sekd muut hallinnolliset kulut. (Viitala 2007, 102.)

Uutta tyontekijaa ei pida ajatella pelkkané kulueréana, silla parhaimmillaan hanen
tyopanoksensa tuottaa yritykselle suurtakin taloudellista hyotyd. Tyontekija voikin
mahdollisesti tuoda yritykselle uusia kehitysideoita ja ndkdkulmia, joiden avulla yri-
tys saattaa kasvaa entisestaan. Uusi tyontekija onkin ajateltava positiivisena voima-
varana. (Viitala 2007, 103.)

Onnistunut rekrytointi vaikuttaa yrityksen menestykseen suuresti, vaikka yksittaisten
rekrytointien vaikutus on usein nahtavissa vasta pitkan ajan kuluttua. Taman vuoksi
rekrytointiin on hyva kayttaa aikaa ja tehda se huolellisesti. Huolellisesti toteutettu
rekrytointi vaikuttaa suuresti yrityksen tai organisaation tyénantajakuvaan. (Oster-
berg 2014, 91.)

Vakituinen henkilé on osa ydinhenkilostda, jolloin hdnen merkityksensa yritykselle
on suuri. Vakituisten henkiléiden on mahdollista edeta urallaan ja samalla paasta
kehittamaan itsedaan. Yleensa osa-aikaisessa tai maaraaikaisessa tyosuhteessa
olevien tydntekijoiden kohdalla vaihtuvuus on suurta. Tallaisissa tydsuhteissa ole-
vilta henkil6iltd odotetaan tarkedn tydpanoksen lisdksi joustavuutta varsinkin tyo-
aikojen suhteen. (Viitala 2007, 87-88.)

Uudelta tyontekijaltd odotetaan paljon. Hanen odotetaan suoriutuvan tyétehtavis-
taan hyvin, kehittavan tyota ja itsedan, sopeutuvan nopeasti tydyhteiséon ja anta-
malla sille itse jotain, niin etta se heijastuu mahdollisesti myds asiakkaille asti. Ty6n-
antajan odotukset uudelta tyontekijaltd eivat eroa paljoakaan odotuksista vanhaa
tyontekijaa kohtaan. (Viitala 2007, 100-103.)

4.6 Ravintola-alan rekrytoinnin haasteet nyt ja tulevaisuudessa

Matkailu- ja Ravintolapalvelut eli MaRa ry:n yhteistyokumppanin Ennakointikamarin

pyynndsta T-media toteutti tutkimuksen, jonka tavoitteena on turvata osaavan tyo-
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voiman saatavuus tulevaisuudessa. Tutkimus suunnattiin majoitus- ja ravitsemis-
alan yrityksille ja sen avulla kartoitettiin tulevaisuuden koulutus- ja tydvoimatarpeita.
(Ennakointikamari, [viitattu 7.5.2018].)

Ravintola-alan rekrytointi tulee tulevaisuudessa kohtaamaan yha enemman haas-
teita, mika johtuu siita etta riittdvan ammattitaitoisten tyontekijoiden Ioytdminen han-
kaloituu. Muita haasteita aiheuttavia tekijoita ovat mm. se ettéa matkailu- ja ravintola-
alan tyGnantajat eivat ole riittavan houkuttelevia nuorison mielesta. Edella mainittuja
asioita selittdd majoitus- ja ravitsemisalan koulutusten hakijaméaérien vahentyminen,
vaikka alalla olisi nyt ja tulevaisuudessa tarjolla runsaasti ty6paikkoja. Vaikeimmin
taytettavat tydtehtavat ovat tutkimuksen mukaan mm. kokin, tarjoilijan seka keittio-
mestarin tehtavat. (Ennakointikamari, [viitattu 7.5.2018].) Liséksi rekrytointihaas-
teita aiheuttavat tyOpaikan sijainti, seka kulkuyhteydet. (Elinkeinoelaman keskus-
liitto; [viitattu 7.5.2018].)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelma

Opinnaytetyon tutkimusongelmana oli se, kohtaavatko ravintolayrittdjien ja vuokra-
tyoyritysten odotukset & la -carte tarjoiljan ammattitaidosta. Toisena tutkimuson-
gelma oli ravintolayrittgjien ja vuokratydyrittdjien rekrytoinnin erot. Tutkimuksen ta-
voitteena oli selvittéaa, milla tavoin ravintolayrittajien ja vuokra-tyoyritysten odotukset
a la -carte tarjoilijan ammattitaidosta kohtaavat ja eroavat toisistaan, seka selvittaa
molempien yrittdjien rekrytoinnin eroja. Opinnaytetyon aihe syntyi kiinnostuksesta
aihetta kohtaan, silla aihe tuntui henkil6kohtaiselta itse vuokratyota tehneena. Esi-
miehen ammattitaito- ja osaamisvaatimuksia on tutkittu paljon, toisin kuin tyonteki-
jéiden, joiden ammattitaitovaatimukset on kirjattu lahinn& alakohtaisiin teoksiin ja

oppaisiin.

5.2 Tutkimuksessa kaytetyt menetelmat

Tutkimuksessa kaytettiin kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmaa. Aineistoa
kerattiin teemahaastattelun avulla, joka soveltui tahan tutkimukseen sen joustavuu-
den ja teemallisen rakenteen vuoksi. Haastattelujen avulla haluttiin saada tietoon
haastateltavien kokemuksia ja mielipiteita tutkittavasta asiasta. Hirsjarven ja Hur-
meen (2004, 48) mukaan teemahaastattelussa haastattelu kohdennetaan tiettyihin
teemoihin ja tuo nain haastateltavan aanen paremmin esille. Teemahaastattelu on
maaritelty puolistrukturoiduksi menetelmaksi, koska haastattelun aihepiirit ja teema-

alueet on kaikille haastateltaville samanlaiset (Hirsjarvi & Hurme 2004, 48).

Teemahaastattelurungossa teema-aiheet jaettiin kolmeen osioon: tarjoilijan ammat-
titaitoon a la -carte ravintolassa, ammattitaidon merkitykseen yritykselle ja rekrytoin-
tiin ravintola-alalla. Ammattitaito-osiossa kasiteltin mm. hyvan tarjoilijan ominai-
suuksia, koulutuksen ja tydkokemuksen merkitysta seké asiakaspalvelu- ja alaistai-

toja. Ammattitaidon merkitys kohdassa haastateltavilta kysyttiin mm. ammattitaidon
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vaikutusta yritykseen, yrityksissa kaytettavia palvelupolkuja seka kouluttautumis-
mahdollisuuksia tyon ohella. Rekrytointi osiossa keskityttiin yrityksen rekrytointipro-

sessiin ja sen etenemiseen.

Opinnaytetyon tutkimusaineisto keréattiin haastattelujen avulla. Haastattelut tehtiin
joulukuun 2017 ja tammikuun 2018 aikana. Haastateltavia oli yhteensa kuusi, joista
kolme oli ravintolayrittgjia tai ravintolapaallik6ita ja kolme vuokraty6yritysten rekry-
toinnista vastaavia henkiloita. Haastateltavat, joihin otettiin yhteytta, valittiin Seina-
joella toimivista ravintoloista ja vuokratydyrityksista. Haastateltaviin otettiin yhteytta
sahkopostilla, jossa kerrottiin tutkimuksen aihe, haastattelumenetelma ja kuinka pal-
jon haastatteluun tulisi varata aikaa. Haastatteluun suostuneiden kanssa sovittiin
sopiva ajankohta ja paikka haastattelulle sekéa kerrottiin tarkentavia tietoja haastat-

teluun liittyen.

Ennen haastattelua haastateltavilta varmistettiin, haluavatko he esiintya omalla ni-
mella tai vaihtoehtoisesti nimettdminéd. Haastattelut aanitettiin, jotta kaikki esille tul-

leet asiat saatiin tallennettua mahdollisimman tarkasti.

5.3 Tutkimustulosten analysointi

Tutkimustulosten analysointia varten kaikki haastatteluaanitteet siirrettiin omiksi tie-
dostoikseen tietokoneelle. Taman jalkeen aanitteet kaytiin lapi kuuntelemalla ne yk-
sitellen ja samalla litteroimalla eli kirjoittamalla haastattelut sanasta sanaan puh-
taaksi. Nain haastattelusta saatuja tuloksia oli helpompi kayttaa itse tutkimuksessa.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Haastateltavien taustatiedot

Teemahaastatteluun osallistui kuusi henkil6a, joista kolme edusti seinajokista ravin-
tolaa ja kolme Seindjoella sijaitsevaa vuokratyoyritysta. Haastateltavat valikoituivat
sen perusteella, ketka olivat kilnnostuneita osallistumaan tutkimukseen ja jotka vas-
tasivat haastattelupyyntoon. Tarkoituksena oli haastatella tasainen maara seka
vuokraty6- etta ravintolayrittdjia, jotta vastauksia saataisiin tasaisesti yhta paljon.
Ravintolayrittdjien valintaan vaikutti myods heidan vuokratyévoiman kayttd seka ra-
vintolakonsepti. Konsepteiksi pyrittiin valitsemaan seka ketju- etta yksityisia yrityk-
sia. Haastatteluun osallistuneita ravintoloita olivat Uppalan kartano, Pancho Villa
sekd yksi nimettdomana pysytteleva ravintola. Vuokratydyritykset valikoituivat sen
mukaan, tarjoavatko he matkailu- ja ravintola-alan tyévoimaa paikallisille yrityksille.
Haastatteluun osallistuneita vuokratyoyrityksia olivat Opteam, Varamiespalvelu

seka yksi nimettbmana pysytteleva yritys.

6.2 Ravintolayrityksille suunnattu teemahaastattelu

6.2.1 Rekrytointi

Tybhakemuksista ensimmaéisena katsotaan, millainen tydkokemus hakijalla on ja
millaisissa tyOpaikoissa han on aiemmin tyoskennellyt. Tyokokemuksella ei nyky-
paivana katsota olevan niin suurta merkitysta rekrytoitaessa uutta tyontekijaa. Kou-
lutusta pidetaan tarkedna, mutta sekdan ei ole paakriteeri tyontekijan valinnassa.
Hakemuksesta on toivottavaa l6ytya suosittelija edellisista tydpaikoista, jotta tydn-

antaja saa tarvittaessa tietoa, kuinka tyot ovat edellisessa tyopaikassa sujuneet.

“‘Se ettd tybnhakija kertoo, missé paikoissa on ollu tbissé ja kuinka
kauan, niin ei tarvii lahtee selvittdmaan ja yleensa se etta on viela joku

suosittelija” (Anu Luukko, Uppalan Kartano)
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“Joo koulutus on tarkeetd, mut ma en née sita niin ettei pystyis sité il-

man koulutustaki hoitamaan.”(Ravintolapaallikkd, Seinajoki)

‘Kokemus on aina niin kun hyvé merkki, mutta sitten taas se etté joku
voi olla hyva vaikka se ei olisi niin paljon kokemusta.” (Terhi Muilu, Pan-
cho Villa)

Tyo6tehtaviin soveltuvia tyontekijoita, erityisesti tarjoilijoita, koettiin vaikeampana l6y-
taa verrattaessa kokkeihin. Tulevaisuudessa tarjoilijan ammattitaidosta odotetaan
yha enemman muutakin, eika kohtelias kaytos pelkastaan enaa riita. Tarjoilijan am-
matissa henkilén oma persoonallisuuden nayttaminen koetaan olevan yha tarkeam-
massa osassa. Tyontekijan on hyva osata suhtautua ja reagoida asiakaspalauttee-

seen oikealla lailla, mutta sen asian oppii ajan kanssa.

“Sen pitéa olla persoonallista se palvelu niin ainakin méa luulen et trendi
on menossa siihen suuntaan, etta keittiolle saadaan tekij6ita, mut sali

tulee olemaan se haaste.” (Anu Luukko, Uppalan Kartano)

“On tosi vaikea I6ytaa ihmisié jotka reagoi oikein asiakaspalautteeseen
tai ylipdatéén asiakkaan reaktioihin, se tulee sit ajan kanssa.“ (Ravinto-

lapaallikkod, Seingjoki)

“Meillehén olis ideaali tilanne se etta tydntekijé osais hoitaa seké salin

ett keittibn puolen.” (Terhi Muilu, Pancho Villa)

Harjoittelijoista ja heidan valmiudestaan ravintola-alalle keskusteltaessa, esiin nousi
erityisesti se, ettd opettajien velvollisuus olisi miettia tarkasti, millaiseen harjoittelu-
paikkaan opiskelijoilla on valmiudet ja kuinka riittavat ne ovat. Faktana pidettiin sita
seikkaa, etta kaikista henkildista ei ole tarjoilijaksi, jos asiakaspalvelualttiutta tai roh-
keutta ei ole. Asiakaspalvelualttiutta ei voida opettaa koulussa, vaan sen tulee 16y-
tya harjoittelijasta itsestéaan. Harjoittelijalta taytyy |0ytya aito kiinnostus palveluam-
mattia kohtaan, koska siind ollaan jatkuvasti tekemisissa erilaisten asiakkaiden

kanssa.

“On isoja todella valtavan isoja eroja siina, ettéd minkélaisia harjottelijoita
on. Tas kohtaa ma niin ku koulun vastuuta paljoki valilla kyseenalais-

tan.” (Anu Luukko, Uppalan Kartano)
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“Se on ihan sama istuuko ne koulu penkilld, mut jostain vaan ei 00 tar-
joilijaksi, nain se vaan on. Perus palvelumallin ku osaa niin se, ja on

tarpeeks rohkea.” (Ravintolapaallikko, Seingjoki)

“Asiakaspalvelu ja tarjoilutyd niin se on aika paljon kumminkin sem-
mosta niin kun ihmisesta kiinni. Koulus ei pysty opettamaan asiakas-
palvelua ja asiakaspalvelualttiutta et kylla se pitaa tulla niin kun ihmi-

sesté itsestaan.” (Terhi Muilu, Pancho Villa)

Harjoitteluiden kautta rekrytoidaan usein tyontekijoitéa ravintoloihin. Tatéa pidetaan
hyvana vaylana, koska perehdyttamista ei tarvita, kun tydpaikka on jo ennestaan
tuttu. Talléin myos valtytdan pitkiltd rekrytointiprosesseilta ja niiden aiheuttamilta
kustannuksilta. Tydnantajalla on mahdollisuus nahda harjoittelijan tydskentelemista

jo harjoitteluvaiheessa ja myohemmin tarjota tyopaikkaa.

“Se on niinku ikdén ku sille yritykselle jotenki matalan kynnyksen niinku
palkattava, koska sit on jo ndhny aika monta kuukautta usein, kuinka

on niinku tehny téitd” (Anu Luukko, Uppalan Kartano)

“Viime vuonna otettiin yks joka teki tds muutaman viikon harjottelun. Ja

sit pyysin et tuu keséks téihin.” (Ravintolapaallikko, Seingjoki)

“Aika monesti tai siis sanotaan, etta seitkyt no ehka kaheksankyt pro-
senttia meid&n henkilbkunnasta on tullu harjoittelun kautta.” (Terhi
Muilu, Pancho Villa)

6.2.2 Tarjoilijan ammattitaito a la -carte ravintolassa

Hyvalta tarjoilijalta odotetaan empaattisuutta asiakaskohtaamisessa, hyvaa paat-
tely- ja ongelmanratkaisukykya selviytydkseen hankalistakin tilanteista esim. vai-
kean asiakkaan kohtaamisesta. Tarjoiljalta odotetaan myds taitoa tydskennella
oma-aloitteisesti ja itsenaisesti yrityksen palvelumallin mukaisesti. Tarjoilijan on luo-

tava asiakkaalle tunne, etta hanet huomioidaan koko palvelutapahtuman ajan niin
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ettd se alkaa heti asiakkaan astuessa ravintolaan siséan ja loppuu asiakkaan pois-
tuessa. Tarjoilijalla tulee olla taito ennakoida asiakaspalvelutilanteessa, mita asia-

kas haluaa, ennen kuin asiakas itse ehtii edes pyytaa.

“No térkein tarjoilijan ominaisuus on ehdottomasti empaattisuus siis se
ettd pystyy niin ku hahmottamaan ennen ku se asiakas ehtii pyytaa tai

kertoa.” (Anu Luukko, Uppalan Kartano)

“Mé& painotan sité et se palvelumalli toimii ja on oma-aloitteinen ja itse-

néinen ja pérjéé yksin ja on paéttelykykya, ongelmanratkaisukykya.’

(Ravintolapaallikko, Seinajoki)

“Et tarjoilijan pitdd ymmértaéa et se asiakas ei maksa pelkastaan siita

ruuasta, se maksaa siitd palvelusta.” (Ravintolapaallikko, Seinajoki)

“Et jos asiakaspalvelualttiutta ja palveluintoa I6ytyy niin kyllé ne kéytan-

nén asiat sitten oppii myéhemminkin.” (Terhi Muilu, Pancho Villa)

Hyvat asiakaspalvelutaidot koostuvat tarjoilijan aidosta kiinnostuksesta tyohonsa, ja
tarjoilijalla tulee olla kykyd huomioida ympaéristda ja osata siten palvella asiakkaita
parhaiten. Tarjoilijalta odotetaan hyvid sosiaalisia taitoja ja yhteistyokykya niin etta
palvelu on mahdollisimman luontevaa. Erityisesti salissa tydéskennellessa tarvitaan
hyvaa tiimitydskentelytaitoa, jotta tarjoilu sujuu jouhevasti. Se milla tavalla asiak-
kaita palvellaan riippuu myds siita, millainen ravintolan konsepti on. Jos ravintola on

rennomman tyylinen, myo6s asiakaspalvelun tulee olla tyyliin sopivaa.

‘Empaattisuus on ehdottomasti tarkein. Ja toki siis tammaonen no se tii-
missé toimiminen ja néé sosiaaliset taidot.” (Anu Luukko, Uppalan Kar-

tano)

“Se et osaa lukea mitéd se ihminen haluaa, ihan vaan sivusilméllé katto-

malla ja kehonkielté lukemalla.” (Ravintolap&allikkd, Seingjoki)

“Semmonen mitenké niin kun asiakkaita ylipdataan kohtaa ihmisena,
etta ei tartte silla lailla hienostella vaan niin kun se et oot semmonen

mahollisimman rento.” (Terhi Muilu, Pancho Villa)
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Hyvina alaistaitoina pidettiin erityisesti joustavuutta ja tyontekijan odotetaan luovan
omalla toiminnallaan yhteishenkea tydyhteisdsséa. Joustavuudesta odotetaan erityi-
sesti sit, ettd tyOajat saattavat vaihdella ja talldin myds tyontekijan on oltava valmis
akillisiin muutoksiin. Tyontekijan on huomioitava oman tydyhteistn jasenet ja auttaa

tarvittaessa apua vaativissa tilanteissa eika pelkastaan keskittya omiin tyotehtaviin.

“Sit semmonen kuuliaisuus, luotettavuus. Sit semmonen valmius jous-

taa, se on todella suuri.” (Ravintolapaallikkd, Seinajoki)

“No tietysti joustavuus on niinku aika iso juttu téllé alalla. Sitten tietysti
ettd jos huomaa etta tydyhteiséssa on joku ongelma tai tydssa niin kun
puuttuu joku. Yrittéda niin kun kehittaa sitd omaa tyopaikkaansa tai omaa

tyétansé.” (Terhi Muilu, Pancho Villa)

6.2.3 Tarjoilijan ammattitaidon merkitys yritykselle

Tarjoilijan ammattitaito vaikuttaa yrityksessa erityisesti siihen millaisen mielikuvan
asiakas saa yrityksestd, koska tarjoilija on ns. yrityksen kasvot jotka asiakas kohtaa
ensimmaisend ja viimeisena yrityksesséa asioidessaan. Myds yrityksen tehtavéa on
varmistaa hyvan asiakaspalvelun onnistuminen, perehdyttamalla tarjoilijat hyvin
tehtavaansa varten. Nain varmistetaan, etta asiakkaat saavat asianmukaista palve-

lua jokaiselta tarjoilijalta.

2

“No tietenkin siihen kdytdnndén niin ku tyéprosessiin, ettd homma toimii.’

(Anu Luukko, Uppalan Kartano)

“No kyllahén se antaa sellasta, et jos tarjoilija on ammattitaitoinen niin
se antaa sellasta kuvaa etté paikalla on varaa ns. ammattitaitoon.” (Ra-
vintolap&allikkd, Seingjoki)

“Tarjoilija on kumminkin se nékyvin osa sille asiakkaalle ja se millanen
mielikuva sille asiakkaalle jaa siita yrityksesta niin se on taysin sen tar-

Joilijan varassa.” (Terhi Muilu, Pancho Villa)

Yrityksen liikeidean, arvojen ja imagon painottaminen koettiin olevan tarkea ja jo

rekrytointivaiheessa pyritdan selvittdamaan vastaavatko hakijan omat arvot yrityksen
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arvoja. Tyontekijan olisi hyva jo hakuvaiheessa miettia kohtaavatko omat ja yrityk-
sen arvot ja l6ytyykd hanelta tarvittavaa ja riittavad ammattiylpeytta tayttddkseen

ne.

“Se etta joo kun hakee tbihin niin siind vaiheessa jo kannattaa miettia

et vastaako ne yrityksen arvot ja liikeidea sitd mité ite pitédéa térkeenda.’

(Anu Luukko,Uppalan Kartano)

“No siis itsehén olen tosi tarkka siitd bisnes jutusta, et puhtaasti liike-
vaihdosta. Ja oon myds niinku arvoista ja ammattiylpeydesta puhunu

taalla.” (Ravintolapaallikko, Seinajoki)

“Et tietysti meidén ketjulla on niin, kun omat juttunsa sitten mité on, mut
sitten vahan niin kun mietittdis meidan omaa kuviota, ettd mika siella
on.” (Terhi Muilu, Pancho Villa)

6.3 Vuokrayrityksille suunnattu teemahaastattelu

6.3.1 Rekrytointi

Tyo6tehtavat, joihin on eniten hakijoita, ovat sellaisia joissa ei vaadita erityistd osaa-
mista tai kokemusta ja joka on mahdollista oppia tyon kautta. Tyotehtaviin joissa
vaaditaan ammattitaitoa ja jonkin verran aikaisempaa kokemusta ei kovin herkasti
lahetetd hakemuksia. Hakijoita kiinnostavat myos tyotehtavat joissa on mahdolli-

suus tehda paasaantoisesti paivatyota eli iltatdita ei haluta tehda.

“Semmosiin missé ei vaadita osaamista tai kokemusta ja voidaan opet-

taa siihen ty6hoén, niin niihin haetaan.” (Marja Velin, Opteam)

“A la -carte tarjoilu ei 0o enaan muodissa, et siihen vdhemman on niin
kun suuntautuvia ja vaikka ne olis sen valinnu niin silti ne ei valttamatta
halua tehdé sitéd.” (Miia Koskela, VMP)
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“Semmoset péivatyét on semmosia mihin tulee paljon, etta luulen etta
tyOajat vaikuttaa aika paljon myés siihen hakijaméaéréaén.” (Rekrytointi-

konsultti, Seingjoki)

Tybhakemuksissa katsotaan ensimmaisena yleensa millainen aikaisempi tyokoke-
mus hakijalla on, mutta se ei pelkastaan maarita valintaa, vaan yleisesti mitéa hakija
on kertonut itsestaan ja kuinka motivoitunut on tyéhén. Tyéhakemuksen avulla etsi-
taan hyvaa tyyppia ja toivotaan etta se valittyy myos tydhakemuksesta. Tyontekijoi-
den tyohistoria kiinnostaa myos silloin kun tydntekija on ollut pidemman aikaa

poissa tydmarkkinoilta, eli mika siihen on ollut syyna.

“Se nykytilanne et minkélainen tilanne on ja tybhistoriasta kiinnostaa
my0s se, et jos siella on pitkia taukoja et miks niita on tavallaan ollu,
ettd.” (Rekrytointikonsultti, Sein&joki)

“Et se ei 00 se kokemus, vaikka se on janné, me katotaan se tyokoke-
mus ekana, mut se valintakriteeri on se, kuinka hyvéa tyyppi se on.”

(Anni Kaappola, Opteam)

“Sekaéan ei aina peilaa, etté jos haastattelussa ma huomaan et hei tos-
sahan on potentiaalia ja silla ei kuitenkaan oo kokemusta, mut silla on
into ja motivaatio niin kyllda mé ehdotan semmosta asiakkaalle.” (Miia
Koskela VMP)

Milla perusteella tyontekija valitaan asiakasyritykselle, vaikuttaa siihen monet teki-
jat. Hakijan oikeanlainen asenne koetaan tarkeimp&na asiana valinnassa ja se saat-
taa menna tybkokemuksen edelle, vaikka sillakin on merkitystd. Mydskaan hakijan
koulutuksella ei katsota olevan suurta merkitysta silla hyvan asenteen avulla ja huo-
lellisella perehdytyksella saadaan hyvia tehtya hyvia tyontekijoitd. Henkil6 joka koe-
taan sopivaksi tiettyyn tydyhteis6on vaikuttaa myos tyontekijan valintaan.

“Toki siihen vaikuttaa monetkin tekijat, et se aiempi kokemus, mutta

asennetta painotetaan yhd enemmaén.” (Rekrytointikonsultti, Sein&joki)

“Mé nékisin et se on se asenne sité tyéta kohtaan, et se on se ykkénen.
Toki sitten niissé vaativissa hommissa enemmén se tyékokemus.“ (Miia
Koskela, VMP)
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“Kylla se sit loppu viimein ratkasee sen vaikka sulla olis kuinka paljon
tyokokemusta ja sit toisella ei oo paljon ollenkaan, mut sit se olemus,

asenne ja kaikki et kylld se on niinku se.” (Anni Kaappola, Opteam)

“Asiakkaat on sanonu et ne ei painota siihen koulutukseen, et se on niin

kun se on menneen talven lumia se koulutus.” (Miia Koskela, VMP)

“Myés se on tarkeeté et se henkild istuu siihen tydyhteisoon, et se sopii

sithen porukkaan.” (Rekrytointikonsultti, Seingjoki)

6.3.2 Tarjoilijan ammattitaito & la -carte ravintolassa

Hyvaksi tarjoilijaksi kuvaillaan henkil6a jolla on oikeanlainen asenne, jota pidetaan
jopa tyokokemusta tai koulutusta tarkeampana asiana. Asenteen liséksi a la -carte
tarjoilijalta odotetaan halua kehittaa itse&an ja tulla koko ajan ammatissaan parem-
maksi. My6s aito halu tehda tarjoilijan tyota seka asiakkaiden huomioiminen on téar-

keaa.

“Asenne on kunnossa ja on aito halu palvella asiakasta, et nauttii siita

tyosta mita tekee.” (Rekrytointikonsultti, Seinajoki)

‘Ammattitaitovaatimukset laskee koko ajan. Syystéa etté niitd ammatti-
taitoisia tarjoilijota, koulusta valmistuneita tarjoilijoita, niitd ei oo saata-
villa. Ja ja tuota milla siella tydelaméassa parjaa, on se et sulla on se

asenne kunnossa.” (Marja Velin, Opteam)

‘Mun mielesta se on se et se asiakkaan huomiointi on varmaan taman

péivan ykkos juttu.” (Miia Koskela, VMP)

Hyvat asiakaspalvelutaidot koostuvat siitd, etté tarjoilijalla omaa hyvat kayttstavat,
loistavan paineensietokyvyn seka taidon ottaa vastuuta omasta tydstaan. Asiakas-
palvelutaitoinen tarjoilija osaa vuoro vaikuttaa asiakkaiden kanssa ottamalla jokai-
nen asiakas huomioon omana yksilonaan. Tama vaatii tarjoilijalta taitoa lukea asi-
akkaita niin, ettd h&n osaa valita jokaisella asiakkaalle sopivan palvelutyylin. Taita-
van tarjoilijan tulee olla sosiaalinen, rohkea ja eika han pelkda kohdata asiakasta.

Hyvalla asiakaspalvelijalla pysyy langat kasissa koko palvelutilanteen ajan, vaikka
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hanella olisi kiire esim. useampaa poytaseuruetta hoitaessa. Han osaa myo6s hillita
omat tunteensa vaikeissa tilanteissa joita voivat olla esim. hankalan asiakkaan koh-

taaminen tai viinin kaatuminen asiakkaan paélle.

“Yuorovaikutus et sie kohtaat sen ihmisen ihmisen&. Se on se kaiken a
ja 0. Totta kai peruskohteliaisuus eli semmoset niinkd, mitéa ennen van-

haa opetettiin kotona.” (Marja Velin, Opteam)

“Mun mielesté on oma ittensé ja oftaa sen yksiléné se asiakas niin ne

on niin ku ne mitd mé kokisin niin ku ainakin siind.” (Miia Koskela,VMP)

“Elikkéa toisaalta semmonen niin ku, et pystyy tekemddn montaa asiaa

yhté aikaa, niin sekin on omasta mielesté tosi tarkeeté tarjoilijalle.”
(Rekrytointikonsultti, Seinajoki)

“Et sehan on ihan inhimillista, mut se pystyy et sa et mee ihan niin ku
ettd apua jos sa kaadat viinit tai ruuan jonku syliin. Etta sa osaat sen
tilanteen hoitaa, ettet sa siina saa raivokohtausta tai rupee itkeen tyy-
liin.” (Miia Koskela,VMP)

Hyva alainen on sellainen joka on joustava, aktiivinen kehittdmaan ja kehittymaan
tydssaan seka osaa kyseenalaistaa erilaisia tydtapoja. Taitava alainen osaa ottaa
palautetta vastaan ja myontaa omat virheensa. Tarkeaa on myds taito antaa pa-
lautetta esim. esimiehelle tai muille tyontekij6ille. Taitava alainen osaa ottaa asiak-
kaiden lisdksi huomioon myds tydtoverinsa auttamalla ja kannustamalla heité. Tar-
keda on myo0s taito osata pitda omat tunteet kurissa, niin etta ei esim. tartuta omaa
huonoa mieltd&n tydilmapiiriin. Taitava alainen ottaa myos vastuuta omista ty6teh-

tavistaan ja paatoksistaan seisomalla sanojensa ja tekojensa takana.

“Elikké tietysti joustava ja sitten semmonen niin kun ymmartévéinen ja
halu kehittya ja kehittda ainakin omasta mielesta hyvia asioita ja uskal-

taa sanoa, jos joku vaivaa.” (Rekrytointikonsultti, Seingjoki)
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“No se etta ottaa ne muutki huomioon ja luo sitd ryhméhenkeé muitten
kanssa ja ettei vaikka onki se oma tydtehtava, mut jotenki otat ne muut

huomioon siind samalla.” (Anni Kaappola, Opteam)

“No varmaan se kuunteleminen ja palautteen anto. Ma néakisin etta ne

on ne tarkeimmaét.” (Miia Koskela, VMP)

6.3.3 Tarjoilijan ammattitaidon merkitys yritykselle

Yrityksen liikkeidean, arvojen ja imagon painottaminen on huomioitu muun muassa
laatimalla tyontekijoille suunnattu materiaali jossa liikeidea, arvot ja imago kaydaan

lapi ja tyontekijan tulee sitoutua néaihin.

“Joo meillé on siis semmonen xxx tyontekijbille laitettu elikka sielld ker-
rotaan juuri naista asioista ja uusien tyontekijoiden pitais kayda siela
sitten kuittaamassa, ettéd on sitoutunut néitd noudattamaan.” (Rekry-

tointikonsultti, Seinajoki)

“Meilléa kannustetaan tdmmdseen vastuunottoon, ja kehittdmiseen ja
yrittdjyyteen. Niin kyl me tuodaan se ilmi siina perehdytyksessa ja kom-
munikoinnissa tyontekijan kanssa.” (Marja Velin, Opteam)

Tarjoiljan ammattitaito vaikuttaa tyonantajiin siten, etta hyvat tyontekijat lisaavat
asiakasyritysten luottamusta vuokratydyritysta kohtaan ja mydhemminkin ollaan val-
miita tekemaan yhteistydta heidan kanssaan. Ammattitaito ja sen puute voi vaikut-
taa yritykseen myods negatiivisella tavalla esim. jos tyontekijalla ei tydtilanteessa ole-
kaan tarvittavaa kokemusta ja osaamista tyotehtavista, vaikka han on niin rekrytoin-
titilanteessa antanut ilmi. Tyontekijan on rehellisesti kerrottava omasta osaamisesta
ja ammattitaidosta, jotta valtyttaisiin tilanteilta, missa tyontekijan taidot eivéat olekaan

sitd mita on oletettu.

“Tota niin, no totta kai se vaikuttaa sillékin tavalla, etté kyllé ne asiakas-
yritykset pitda niista hyvista tyontekijoista ja ammattitaitosista tyonteki-
Joisté kiinni.” (Rekrytointikonsultti, Sein&joki)
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“Niin ne tybntekijathdn on ne meidéan kaikista téarkein voimavara ja asia

niinké meidén toimialalla.” (Marja Velin, Opteam)

“No kyllahéan se vaikuttaa, ettéa jos tuota hyvin on menny. Se tietaa, etta
tilaa jatkossakin ja todennékdisesti samaa tybntekijda.” (Miia Koskela,
VMP)

‘Jos hakija on todella sanonut et hdn osaa niin milléd sen niin sit ihan
oikeesti todistat et se ei osaakaan. Et just silla ,et sit se menee ja mo-
kaa. Se on valitettavaa.” (Miia Koskela, VMP)

6.4 Johtopaatdkset ja yhteenveto

Tutkimuksessa selvitettiin rekrytointia ja kuinka se eroaa ravintolayritysten ja vuok-
ratyoyritysten valilla. Seka ravintolayritykset etta vuokratydyritykset katsoivat tydha-
kemuksesta ensimmaisena hakijan tyékokemuksen ja koulutuksen, mutta niita ei
pidetty tarkeimpina valintaan vaikuttavina kriteereind. Hakijan oikeanlainen asenne
ja motivaatio tyota kohtaan vaikuttivat vahvasti ja usein viime kadessa tyontekijan
valintaan. Tasta voidaan todeta, etta seka ravintola- ja vuokratydyritykset olivat sa-
maa mieltd asenteen tarkeydesta nostamalla sen tarkeimmaksi kriteeriksi. Teori-
assa rekrytointikriteereista kerrottiin yritysten olevan nykyaan valmiimpia koulutta-
maan tyontekijoita tyohon, joka myds vahvisti sen, etta tydntekijan taidot eivat ole

se tarkein paakriteeri.

Tutkittaessa tarjoilijan ammattitaitoa a la -carte ravintolassa seka odotuksien koh-
taamista ravintolayritysten ja vuokratyoyritysten valilla selvisi, etté ravintolayritykset
odottivat hyvalta tarjoilijalta erityisesti empaattisuutta asiakaskohtaamisessa, taitoa
havainnoida ymparistdd, ongelmanratkaisukykya ja rohkeutta tydskennellad itsenai-
sesti. Vuokratyoyritykset odottivat hyvalta tarjoilijalta oikeanlaista asennetta, aitoa
kiinnostusta alaa kohtaan ja halua oppia uutta. Esiin nousi myés asiakkaan huomi-
oimisen tarkeys, mika oli molempien mielesta hyvan tarjoilijan yksi ominaispiirre.
Ravintolat painottivat enemman kykya itsenaiseen tyéskentelyyn ja ongelmanratkai-
suun, kun taas vuokratyodyrityksilla asenne ja kiinnostus ty6ta kohtaan olivat avain-

asemassa. Teoriassa kerrottiin tarjoilijalta vaadittavina ominaisuuksina olevan mm.
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palveluhenkisyys, vastuullisuus, hyvat kaytostavat, paineensietokyky, yhteistyétai-

dot ja oma-aloitteisuus, jotka myds tutkimustuloksissa tulivat esille.

Asiakaspalvelutaidoista keskusteltaessa ravintolayrittajat korostivat aitoa kiinnos-
tusta, asiakkaan ja ymparistbn huomioimista, sosiaalisia- seka tiimityoskentelytai-
toja, empaattisuutta sekd selviytymista hankalista tilanteista. Vuokratydyritykset
mainitsivat tarkeiksi taidoiksi hyvat kaytostavat, paineensietokyvyn, kyvyn ottaa vas-
tuuta omasta tyostaadn, jokaisen asiakkaan huomioimisen omana yksilondan seka
selviytymisen hankalista tilanteista. Yritykset odottivat tarjoilijan omalla persoonalla
vaikuttavan asiakaspalvelun onnistumiseen ja myos teoriassa asiakaspalvelun tar-
keimpana tyovalineena asiakaspalvelijalla pidettiin hanen omaa persoonaa, kykya
ja halukkuutta toimia vuorovaikutustilanteessa. Tasta voitiin todeta, etta asiakaspal-
velutaidot, mita ravintolat ja vuokratydyritykset odottavat olivat hyvin samanlaisia,
eika merkittavia eroavaisuuksia heidan odotuksissaan ollut. My6s teoriassa kerrot-
tiin juuri samoista asiakaspalvelulta vaadittavista taidoista, jotka asiakaspalvelutai-

toisella tarjoilijalla on oltava.

Siita mita yritykset odottavat alaistaidoista selvisi, etta ravintolayritykset odottivat
erityisesti joustavuutta ja sita, etta tyontekija luo omalla toiminnallaan hyvaa yhteis-
henkeé tydyhteisdssa. Lisaksi tyontekijalta haluttiin valmiutta kehittda niin tydpaik-
kaansa kuin omia ty6tapoja. Vuokratyoyritykset odottivat tyontekijan alaistaidoista
joustavuutta seka taitoa kuunnella ja antaa palautetta tyosta. Alaistaitoinen tyonte-
kija osaa ottaa vastuuta omista ty6tehtavistaan ja hoitaa ne ammattimaisesti. Tasta
voitiin todeta, etta ravintolat ja vuokratydyritykset pitavat alaistaitona erityisesti jous-
tavuutta. Ravintolat painottivat tyontekijaltd olla osana kehittdmésséa omaa tyotaan
ja tybpaikkaansa seka tydyhteison yhteishengen luonnissa. Vuokratyoyritysten mie-
lesta vastuun ottaminen tyéssé, kuunteleminen ja palautteen anto olivat ne tarkeim-
mat alaistaitoon liittyvéat asiat. Teoriassa alaistaidon piirteita olivat mm. tydntekijoi-
den auttaminen, ty6tehtavien ottaminen vapaaehtoisesti hoidettavaksi ja oman mie-
lipiteen kertominen rakentavalla tavalla sekd& mainittiin myés, ettéd tyontekijalla on
vastuu omasta tyostaan ja tekemisistaan. Tassa teoria ja tutkimustulokset kohtasi-

vat siitd, mita alaistaidoilta odotetaan.
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Tarjoilijan ammattitaito vaikutti tydnantajiin ravintolayrittdjien mielestd mm. siihen
millaisen mielikuvan asiakas saa yrityksesta, silla tarjoilija on tarkein tekija asiakas-
kohtaamisessa. Tarjoilijan vastuulla on se, millainen mielikuva asiakkaalle jaa yri-
tyksesta ja koko palvelutapahtumasta. Vuokratydyritysten mielesta hyvat tyontekijat
lisdavat asiakasyritysten luottamusta vuokratyoyrityksia kohtaan ja painvastoin. Am-
mattitaidoton tydntekija voi negatiivisella tavalla vaikuttaa asiakasyrityksen luotta-
mukseen vuokratyOyritystéa kohtaan. Tasta voitiin todeta, etta ravintolat ja vuokra-
tyoyritykset pitavat molemmat tarjoiljan ammattitaitoa vaikuttavana asiana siihen,
millaisen kuvan yrityksestd saa seka molemminpuoliseen luottamukseen. Koska
tarjoilijat ovat merkittavassa osassa kohdatessaan asiakkaita, on heidan ammatti-
taitonsa yrityksille tarkedd. Myos teoriassa viitattiin asiakkaan kohtaamisen olevan
merkityksellinen yrityksen menestyksen kannalta ja kaikki tyéntekijan toiminnan

seuraukset vaikuttavat koko yritykseen.

Yrityksen liikeideasta, arvoista ja imagon painottamisesta tyontekijoille keskustelta-
essa selvisi, ettd ravintolayrityksissa pyritdan jo rekrytointivaiheessa selvittamaan
vastaavatko hakijan omat arvot yrityksen arvoja. Yhdessa ravintolassa oli vastikaan
kayty keskustelua yrityksen arvoista ja niiden paivittamisesta. Vuokratyoyrityksista
yhdessa oli laadittu oma materiaali, jossa edella mainitut asiat kaydaan lapi ja tyon-
tekija sitoutuu niitd noudattamaan. Toisessa vuokratydyrityksessa painotettiin vas-
tuunottoa, kehittamista ja yrittdjyytta ja nama asiat tuodaan ilmi keskusteltaessa
tyontekijoiden kanssa. Tasta voitiin todeta, etta erityisesti arvot on asia, jota yrityk-
sissa pidetaan tarkeéana ja huomioidaan jo tyontekijdiden valinnassa. Yritysten olisi
syyta miettia kuinka liikeideaa, arvoja ja imagoa voisi tyontekijdille painottaa enem-
man. My0s teoriassa kerrottiin mm. organisaation mahdollisuudesta menestya liike-
toiminnassaan, kun tydntekijdn ominaisuudet vastaavat liikketoiminnan asettamia
vaatimuksia ja alaistaitoinen tyontekija ymmartaa, ettd han voi oman tyénsa kautta

vaikuttaa organisaation tavoitteiden saavuttamiseen.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd milla tavoin ravintolayrittdjien ja vuokratydyri-
tysten odotukset tyontekijan ammattitaidosta kohtaavat ja eroavat toisistaan. Sa-
malla tutkittiin rekrytoinnin eroja ravintolayritysten ja vuokratyoyritysten valilla. Tut-
kimuksen tekoon innostivat kokemus vastaavista ty6tehtavista, mielenkiinto aihetta
kohtaan, seka se ettéa aiheesta ei samankaltaista tutkimusta ole aikaisemmin tehty.
Toimeksiantajaa ei opinnaytety6hon saatu vaan, vaikka se olisi ollut toivottavaa.

Tutkimus paatettiin toteuttaa itsenaisesti, ilman toimeksiantajaa.

Opinnaytetyoprosessin tekeminen aloitettiin jakamalla ty6 tarkeimpiin aihealueisiin.
Teoriaan valitut aihe-alueet muodostuivat aluksi kirjoitettujen haastattelulomakkei-
den pohjalta. Tamén jalkeen alettiin kartoittamaan mahdollisia haastateltavia ja
heité varten kirjoitettiin erillinen saatekirje, jossa avattiin tydmme aihetta seka haas-
tattelussa kaytettavia menetelmia. Kun haastateltavia oli saatu riittavasti mukaan
tutkimukseen, alkoi teoriaosuuden tydstaminen lahteita etsimalla. Samalla kun teo-
riaosuus muodostui, tehtiin haastatteluja ja litteroitiin niitd. Kuuden haastattelun

avulla saatiin paljon tietoa haastateltavien omista kokemuksista ja nakemyksista.

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen tekeminen oli erittiin vaativa tehtava, silla
kokemusta vastaavanlaisesta menetelmasta ei ollut. Teemahaastattelujen tekemi-
nen eli itse haastattelut seka niiden litteroiminen sujuivat hyvin, mutta teemojen
avaaminen ja analysoiminen tuottivat hankaluuksia. Haasteita opinnaytetyota teh-
dessa aiheutti mm. haastateltavien saaminen mukaan opinnaytetyéhon, silla osa
ehdokkaista ei joko vastannut haastattelupyyntoéihin ollenkaan tai vastaaminen kesti
kauan. Sopivan haastatteluajankohdan I6ytdaminen vei myos aikaa, silla haastatte-
lujen ajankohta sijoittui pikkujoulukaudelle, jolloin ravintolayrittajat olivat hyvin Kiirei-
sid. Haastattelut tehtiin joulu- helmikuun aikana, mika venytti tutkimustulosten ana-

lysoinnin aloittamista.

Tutkimusta olisi voitu syventdd myads itse tyontekijoiden haastatteluun, jolloin my6s
heidan nakotkulmansa aiheesta olisi saatu selville. Tutkimusta voivat hyddyntaa
kaikki aiheesta kiinnostuneet esim. ravintolan rekrytoinnista vastaavat seka ravin-

tola-alalla tydskentelevat henkilét. Apua tutkimuksesta voi olla myés ravintolayritta-
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jien ja vuokratydyrittajien yhteistydn suhteen, silla sen avulla he voivat oppia parem-
min ymmartamaan toistensa toimintatapoja ja odotuksia tyontekijoiden rekrytoinnin
suhteen. Myds ravintola-alan tyontekijdille tutkimuksesta voi olla apua esim. rekry-

tointitilanteeseen valmistautuessa.
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