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MIKA MINUSTA TULEE ISONA?

Globalisaatio ja kansainvalistyminen, asiakassegmenttien pirstaloituminen seka kestava kehitys
tuovat matkailu- ja ravitsemisaloille jatkuvasti uusia virtauksia, jotka edellyttidvat uudenlaista
osaamista. Myds teknologian kehityksen seka tydvoimapulan ndhdaan vaikuttavan
yllamainittuihin ammattialoihin laajasti. Kilpailukyvyn ja vetovoimaisuuden yllapitamiseksi
elinkeinoelaman tuleekin pyrkid etsimaan luovia ja innovatiivisia ratkaisuja seka toteuttamaan
nykyaikaisia johtamismenetelmia ja toimintastrategioita. Samanaikaisesti puhutaan y-
sukupolvesta, jonka odotukset ja ndkemykset tydelamastd poikkeavat totutusta. Mita mielta
ammattialojensa tulevaisuudesta sekd omasta ammatillisesta kehityksestaan ovat nuoret?

Tassa tyossa selvitetdan millaisia mielikuvia padakaupunkiseudun toisen asteen ammatillisista
oppilaitoksista valmistuvilla nuorilla on omaan ammatilliseen uraansa liittyen. Tydssa
perehdytddn myds siihen, mitkd matkailu- ja ravitsemisalan tulevaisuusennusteiden
suuntaukset ovat nuorten mielestd omaan ammattialaan liittyvid olennaisimpia suuntauksia.

Tutkimusmenetelmé&nd tydssé kaytettin  survey-tutkimusta, joka mahdollisti laajan
tutkimusaineiston keruun. Kysely lahetettin kolmeen paékaupunkiseudulla sijaitsevaan
ammatilliseen oppilaitokseen ja sen avulla saatiin suuntaa antavia tuloksia niista seikoista, jotka
vaikuttavat nuorten ammatilliseen tulevaisuuteen. Liséksi tyd tuo esiin ne osa-alueet, joilla
nuorten ammatillisia valmiuksia tulisi kehittdd. Tydssa selvitetddn myos nuorten mielikuvista
oman ammattialansa tulevaisuuden suuntauksista.
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WHAT WILL | BECOME WHEN | GROW UP?

Globalization and internationalization, fragmentation of the customer segments and sustainable
development bring new developments to the tourism and hospitality trade. This requires
learning in new ways. The development of technology and labour shortage also have a great
impact on the mentioned trades. Business life needs to look for creative and innovative
settlements to maintain competitiveness and appeal for the trade. It also needs to fulfill modern
management methods and strategic plans at the same time. At the same time there is
discussion about the Y-generation which has deviating views and expectations of customary
working life. What do the young think about the future of their line of trade and their professional
development?

In this thesis the young, who were graduating from the secondary vocational school, were
asked what images they hold of their professional career. The thesis also focused on the
directions of tourism and hospitality which the young think have the greatest impact on the
directions of their own kind of trade.

The survey - research was used as the research method, and this enabled a wide collection of
research material. The survey was sent to three vocational institutes in the Metropolitan area.
This gave approximate results about the circumstances which affect the professional future of
the young. The thesis brings up the professional sections which the young should improve.
The thesis also reveals the future images of the professional directions of the young.
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1 JOHDANTO

1.1 TyoOn taustaa

Tybelama on muuttunut vuosikymmenien saatossa ja voidaankin sanoa, etta
taman paivan tydelama on yhta jatkuvaa muutosta. Muutoksen liséksi tydmark-
kinoiden tulee sopeutua tulevaisuudessa erilaisiin haasteisiin ja esimerkiksi pu-
laa ammattitaitoisista tyontekijoistd pidetddn yhtend vakavimmista tulevaisuu-
den haasteista. Niin sanottujen suurten ikaluokkien elakkeelle siirtymisen vuoksi
tyovoimapulaa ennustettiin jo ennen vuotta 2015. Talla hetkella Suomessa tyo-
voimapula on kuitenkin paddasiassa alueellista ja alakohtaista, esimerkiksi mat-
kailualalla avoimia tydpaikkoja ei juuri ole, kun taas ravitsemisalalla ammattitai-
toisista tyontekijoista on pulaa. Esimerkkind mainittakoon, etta tyo- ja elinkeino-
toimiston Internet -sivuilla oli Uudellamaalla 26.4.2012 kahdeksan matkailualan
ja kuusi majoitusalan avointa tyopaikkaa. Ravitsemisalalla avoimia ty6paikkoja
oli puolestaan todella runsaasti, silla keittiotydéssa oli avoinna 961 ja tarjoilutyds-
sa 684 avointa paikkaa. Ravitsemisalalla, varsinkin paakaupunkiseudulla, tyo-

voimapula on todellista. (Mol 2012.)

Talla hetkella vaikuttaa siltd, ettd ravitsemisala on muuttunut entistd enemman
l&pikulkuammatiksi. Ala on toisaalta vetovoimainen, mutta alalta poistuu paljon
tyontekijoitd. Syind ovat muun muassa suhteellisen alhainen palkkaus, téiden
sesonkiluontoisuus ja tyon hektisyys, tyon henkinen ja ruumiillinen rasittavuus ja
alan yleisen arvostuksen puute. Edellda mainitut tydén tunnusmerkit ovat vaikut-
taneet tarjoilu- ja asiakaspalvelutyon kehittymisesta lapikulkuammatiksi. Vaiku-
tusta on ollut myos silla, ettd alalla on mahdollista tydskennelld ilman ammatil-
lista koulutustakin. Tarjoilu- ja asiakaspalvelutyd onkin suosittua esimerkiksi
opintojen ohella, koska ty6ta on runsaasti tarjolla myds iltaisin ja viikonloppuisin.
Myds kalliit elinkustannukset vaikuttavat alan tydvoimapulaan erityisesti paa-
kaupunkiseudulla. Helsingin Sanomissa kaupunkitoimittaja Marja Salmela kir-
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joittaa, etta Helsingin seutu on pienipalkkaisille jo liian kallis. Talla hetkella asu-
minen lohkaisee tuloista niin suuren osan, etta pienipalkkaisten alojen on vaikea

saada tyontekijoita muualta Suomesta. (Salmela 2012.)

Kokemuksen perusteella voidaan todeta, ettd matkailuala tayttdd yllamainitut
tunnusmerkit alhaisen palkkauksen, tydn sesonkiluontoisuuden seka tyon hekti-
syyden ja tyon henkisen seka ruumiillisen rasittavuuden suhteen. Matkailualan
haasteena nayttad kuitenkin olevan ennemminkin ammatillista koulutusta vas-
taavan tyopaikan saanti, koska alalta poistuminen nayttaisi olevan suhteellisen
vahaista. Taméan liséksi on ollut nahtavissa, ettd useat tydpaikat taytetadn esi-
merkiksi suositusten perusteella, jolloin paikkoja ei tarvitse laittaa ns. avoimeen
hakuun. On myds huomioitava, ettd matkailuala elaa jatkuvan muutoksen kes-
kelld, joka on johtanut siihen, ettd tyon luonteen muuttuessa myods lomautukset
seka irtisanomiset ovat kovin yleisia. Tahan vaikuttaa myds matkailualan herk-
kyys talouden suhdannevaihteluille. Globaalit talouden muutokset nakyvat asia-
kasmaarissa, jonka lisdksi luonnonkatastrofit, lakot seka terrorismi ovat esi-
merkkeja tapahtumista, jotka vaikuttavat matkailupalvelujen kysyntaan valitt6-
masti. (Tem:n ja Ely-keskusten julkaisu 2011, 14 - 16.) Nailla tekij6illa on vaiku-

tuksensa myds ravitsemisalan toimintakenttaan.

Koska tyonkuva palvelualalla tulee tulevaisuudessa muuttumaan entista moni-
saikeisemmaksi, edellyttdd se uudenlaista osaamista. Tulevaisuuden osaamis-
alueina nahdaan kansainvalisyyden ja verkosto-osaamisen lisdksi suurta merki-
tystd olevan myos liiketoiminta-, ja teknologiaosaamisella. Taman liséksi tule-
vaisuudessa painopiste tulee olemaan ymparisto- ja palveluosaamisessa, jonka
rinnalla esiin on nostettu myds design-ajattelu. Jotta yritys pystyy vastaamaan
nain monipuoliseen osaamistarpeiden kirjoon, edellyttdd se laaja-alaista osaa-
mista ryhma- ja verkostotasolla, silla yksittdinen henkild ei pysty hallitsemaan
koko osaamistarpeiden kenttdd. Nain ollen yksiléon vuorovaikutus ja yhteysty6-
taidot korostuvat tulevaisuuden tydelamassa, silla onnistuminen edellyttaa laa-
joja osaamiskombinaatiota sekd ennen muuta yhteen hiileen puhaltamista.

Myds muiden sosiaalisten taitojen - kuten kuuntelemisen, keskustelun ja toisten

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Heidi Hintikka, Veikko Hyvénen



nakokulmien huomioimisen - merkitys tulee tulevaisuudessa korostumaan.
Olennaista tulevaisuuden osaamisessa onkin oikeanlaisen asenteen liséksi se,
ettd tyontekija hallitsee tietojen kasittelyn taidon ja osaa hyédyntdd olemassa
olevaa tietoa seka omaa taidon tydskennella toisten ihmisten kanssa. Tydnteki-
jalla tulee olla myos realistinen kasitys omista kyvyistaan. Liséksi tulevaisuuden
tyontekijalta edellytetaan yrittdjamaistd asennetta eli uskallusta ja rohkeutta,
kokeilunhalua ja luovuutta seka toisilta oppimisen taitoa ja kykya rakentaa tois-
ten ideoiden paalle. Tulevaisuuden tyontekijan tulee myos kyeta sietamaan mo-
niselitteisyytta, toisin sanoen tyontekijan tulee sisaistaa, etta faktojen lisaksi
asioita tulee tarkastella ja tulkita yha laajemmista nakokulmista, jolloin monen-
laiset ndkemykset, mielipiteet seka intuitiot voidaan ottaa huomioon. (Elinkei-
noelaman keskusliitto 2011, 12 - 19, 34.)

Nuorten tydhon liittyvissa asenteissa on tapahtunut suuria muutoksia ja néhta-
vissa on, ettd tdméan paivan nuorilla uralla eteneminen ja hyva palkka ei usein-
kaan ole se ensisijainen tavoite, vaan esimerkiksi vapaa-ajan merkitys on kas-
vanut suuresti. Konkreettisena esimerkkind mainittakoon Elinkeinoelaméan val-
tuuskunnan saamat tutkimustulokset, joiden mukaan vain 33 % nuorista nostaa
tyon itselleen tarkeimmaksi asiaksi, kun esimerkiksi yli 65-vuotiailla vastaajilla
vastaava luku on 75 %. (MTV3 2012.)

Nuoren sukupolven tulo tydmarkkinoille edellyttdd my6s uudenlaista johtajuutta,
jota kutsutaan epajohtajuudeksi. Johtajuuden tuleekin muuttua numerojohtami-
sesta inhimilliseen suuntaan. Uusi sukupolvi edellyttdd tytelamalta elavaa dia-
logia ihmisten kesken, jossa heilla on mahdollisuus ilmaista omat mielipiteensa
suoraan ja hapeilematta (Tienari & Piekkari 2011, 33.) Myds globaalin konteks-
tin nahdaan olennaisesti vaikuttavan siihen, miten nuorison asenteet tulevat
kehittymaan, silla erilaisilla muoti-ilmioilla seka idolien esiintuomilla asenteilla ja
ideologioilla on suuri vaikutus nuorten asenteisiin seka kayttaytymiseen. (Kor-
honen 2011, 93.)
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1.2 Tyon méaarittely, tavoitteet seka tyon rajaus

Tyon tavoitteena on selvittad millaiset mielikuvat paakaupunkiseudun toisen
asteen ammatillisista oppilaitoksista valmistuvilla nuorilla on siita, miten heidan
oma ammatillinen uransa tulee kehittym&an tulevaisuudessa. Lisdksi tésséa
tydssa pyritdadn kartoittamaan, mitka tulevaisuusennusteiden suuntaukset ovat
nuorten mielestd omaan ammattialaan liittyvid olennaisimpia tulevaisuuden

suuntauksia.

Tassa tyossa selvitetdan tavoitteissa mainittuja mielikuvia kyselylla, joka lahete-
taan kolmeen paakaupunkiseudulla sijaitsevaan ammatilliseen oppilaitokseen.
Kysely lahetetadn ammatillista perustutkintoa suorittaville opiskelijoille, jotka
valmistuvat ravintolakokin-, tarjoilijan-, matkailuvirkailijan-, tai matkailupalvelujen
tuottajan ammattiin vuonna 2012. Kyselyyn oppilaitokset on valittu sijaintinsa
lisdksi sen perusteella, ettd kaikista oppilaitoksista valmistuu sekd matkailualan-
etta ravitsemisalan tulevaisuuden tyontekijoitd. Oppilaitokset ovat Helsingin pal-
velualojen oppilaitos Helpa, Vantaan ammattiopisto Varia ja Omnian ammat-
tiopisto, jonka koulutuskuntayhtymén jasenkunnat ovat Espoo, Kauniainen ja

Kirkkonummi.

Tybn tavoitteena on tuottaa matkailu- ja ravitsemisalan elinkeinon edustajille
tietoa ammattiin valmistuvien nuorten ndkemyksista. Talléin elinkeino kykenee
ennakoimaan tulevia tydhon kohdistuvia odotuksia sekd kehittam&éan omaa toi-
mialaansa siten, ettd se koetaan ammattiin valmistuvien nuorten nakékulmasta
mahdollisimman vetovoimaiseksi. Liséksi elinkeinon edustajilla on mahdollisuus
peilata nuorten nakemyksid omasta osaamisestaan niihin osaamistarpeisiin,
joita kyseisilla ammattialoilla tulevaisuudessa on nahtavissa ja pohtia omaa toi-

mintastrategiaansa sen mukaisesti.
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Myds koulutussektorilla voidaan hyoddyntaéa tietoa nuorten nakemyksista, silla
ty0 antaa tietoa esimerkiksi siitd, onko nuorilla todenmukainen kuva omasta
ammattialastaan ja sen vaatimuksista. Taman lisaksi koulutussektori saa tasta
tyosta lisatietoa ammattialansa tulevaisuuden suuntauksista. Ammattiin opiske-
levien nuorten nédhd&én saavan tietoa valitsemansa ammattialan tulevaisuuden
ennusteista. Tydssa esitetaan toisten nuorten ajatuksista ammatilliseen tulevai-
suudenkuvaan liittyen, jolloin nuorilla on mahdollisuus peilata omia ajatuksiaan

yllamainittuihin tekijéihin.

Tama tyo on rajattu koskemaan sekéa peruskoulu- etté ylioppilaspohjaisia paiva-
opintoina suoritettavia koulutuslinjoja, mutta esimerkiksi aikuiskoulutus seka
oppisopimuskoulutus on rajattu taman tehtavan ulkopuolelle. Tyd on rajattu
koskemaan ammattiin valmistuvien opiskelijoiden nakemyksi&, jolloin tyon ulko-
puolelle jatetty esimerkiksi useamman vuoden ammatissa olleiden tydntekijoi-
den, tyonantajatahon sekda ammatillisen koulutuksen edustajien nékemykset

yllamainituista seikoista.

Koska tavoitteena on myds selvittdd mitka tulevaisuusennusteiden suuntaukset
ovat opiskelijoiden mielesta olennaisimpia oman ammattialansa ndkdkulmasta,
kuvataan tehtavassa tarkemmin tulevaisuusennusteiden mukaisia suuntauksia.
Naitd ovat muun muassa kansainvalisyys, kestava kehitys, verkosto-
osaaminen, luovuus ja innovatiivisuus seka asiakassegmenttien pirstaloitumi-
nen. Tama ty6 antaa opiskelijoille mahdollisuuden esittdd omia nakemyksiaan
oman ammattialansa tulevaisuuden suuntauksista, jolloin esiin tulee mahdolli-
sesti myos sellaisia ajatuksia, joita tulevaisuusennusteissa ei ole tullut esiin.
Liséksi tydssa kuvataan erilaisia strategisia nakdkulmia, joiden avulla palvelu-
ymparistoa voidaan kehittdad tulevaisuuden ennusteet huomioivaksi seka tule-
vaisuuden tyontekijan tarpeet huomioon ottavaksi toimintaymparistoksi.
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1.3 Tyossa kaytetyt tutkimusmenetelmat

Tassa tydssa on tiedonkeruumenetelména kaytetty kyselya, joka on survey-
tutkimuksen keskeinen muoto. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 195). Sure-
vey- menetelman katsotaan soveltuvan erityisesti kvantitatiivisiin tutkimuksiin,
joissa kyselyn avulla tutkitaan suurehkoa rajattua tutkimusjoukkoa. (Anttila
2006, 260).

Tutkimuksen kyselylomakkeessa voi olla monia erimuotoisia kysymyksia, jolloin
aineiston laaja analysointi mahdollistuu. Avoimeen kysymykseen voi kukin vas-
taaja vastata haluamallaan tavalla (Anttila 2006, 262 - 264), kun taas struktu-
roiduissa eli suljetuissa kysymyksissa vastaaja valitsee etukateen laadituista
vastausvaihtoehdoista hanelle parhaiten sopivan vastausvaihtoehdon (Haasio &
Savolainen 2004, 160). Kysymykset voivat olla myos strukturoidun ja avoimen
kysymyksen valimuotoja, jolloin valmiiden vastausvaihtoehtojen jalkeen kysy-
myspatteristossa esitetddn avoin kysymys. Yllamainittujen vastausvaihtoehtojen
lisdksi kyselylomakkeisiin siséltyy useimmiten ns. demografisiin tekijoihin liitty-
vid kysymyksia. (Hirsjarvi ym. 2009, 197 - 199). Naita vastaajaa itsedan koske-
via taustakysymyksia tulee kyselylomakkeessa olla vain siind ma&arin kuin ne

tiedon analysoinnin kannalta ovat tarpeellisia. (Anttila 2006, 261.)

Kyselylomakkeen laadinnan todetaan olevan kyselytutkimuksen toteuttamises-
sa haasteena, silla sen nahdaan vievan aikaa ja vaativan kyselylomakkeen laa-
tijalta paljon tietoa ja taitoa (Hirsjarvi ym. 2009, 195). Kyselylomakkeen kysy-
mysten tulee olla sellaisia, ettd vastausvaihtoehdot ovat ymmarrettavia ja tarkoi-
tuksenmukaisia ja sanonnoiltaan kohderyhmén ajatusmaailmaa vastaavia -
jokaisen vastaajan onkin kyettava vastaamaan kysymyksiin empiméattda. Nain
ollen on suotavaa, ettd kohderyhmaa kaytetdan apuna kyselyn suunnittelussa.
Taman lisaksi kyselylomake tulee ennalta testata, jotta voidaan varmistua kyse-
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lyn soveltuvuudesta kohderyhmalle seka siitd, ettd vastaukset on analysoitavis-
sa ennalta suunnitellulla tavalla. (Anttila 2006, 260 - 261.)

Kyselytutkimuksen oheen liitetdan usein saate, joka tarkoituksena on antaa tie-
toa itse kyselysta ja sen sisallosta, kyselyn tarkoituksesta, seka siita mihin kyse-
lyn tuloksia kaytetdan. Tarkedd on kertoa tutkimusjoukolle, etta tietoa kasitel-
ladn luottamuksellisesti, ja etta yksittaisen vastaajan tiedot eivat tule kaymaan
iImi itse kyselyn tuloksista. (Anttila 2006, 267.)

1.4 Kohdeorganisaatioiden kuvaus

Helsingin palvelualojen oppilaitos aloitti nykymuodossaan 1.1.1999. Roihuvuo-
ren ammattioppilaitoksesta ja Kauneudenhoitoalojen ammattioppilaitoksesta
muodostettiin yksi uusi oppilaitos, jonka nimeksi tuli Helsingin palvelualojen op-
pilaitos. Helpan Roihuvuoren koulutusyksikossa sijaitsevat matkailu-, ravitse-
mis- ja talousalan koulutus seké vaatetus- ja elintarvikealan koulutus. Kauneu-
denhoitoalan koulutusyksikossad Pasilassa sijaitsevat kauneudenhoitoalan ja

hiusalan koulutus. (Helsingin palvelualojen oppilaitos 2012.)

Helpa on Suomen suurin ravintola- ja cateringalan, elintarvikealan, vaatetusalan
ja kauneudenhoitoalan ammatteihin kouluttamiseen keskittynyt oppilaitos. Hel-
passa on opiskelijoita noin 1900. Matkailu-, ravitsemis- ja talousalan koulutuk-

sessa opiskelee vuosittain noin 550 opiskelijaa.
Helpassa voi suorittaa seuraavat matkailu- ja ravitsemisalan perustutkinnot:

* Matkailualan perustutkinto, matkailupalvelujen tuottaja. Ylioppilaspohjai-

nen koulutus
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* Hotelli-, ravintola- ja cateringalan perustutkinto, kokki. Peruskoulu- ja yli-
oppilaspohjainen koulutus
* Hotelli-, ravintola- ja cateringalan perustutkinto, tarjoilija. Peruskoulu- ja

ylioppilaspohjainen koulutus. (Helsingin palvelualojen oppilaitos 2012.)

Omnia on monialainen paakaupunkiseudulla toimiva ammatillisen koulutuksen
jarjestaja, jonka jasenkunnat ovat Espoo, Kauniainen ja Kirkkonummi. Opiskeli-
joita on yhteensa noin 10 000. Omnian paayksikoitd ovat Omnian ammattiopisto
ja Omnian aikuisopisto. Opiskelijoita ammattiopistossa on noin 4 000 ja aikuis-
opistossa noin 4 000. Noin 2 000 opiskelijaa opiskelee nuorten pajoissa, oppi-
sopimuskoulutuksessa ja InnoOmniassa. InnoOmnia on kadentaitajien, palvelu-
yritysten, opiskelijoiden ja valmentajien monialainen osaamiskeskus, jonka toi-
mintakenttia ovat Omnian Espoon keskuksen kampus seka virtuaaliset ympaéris-
tot, kuten innoomnia.fi, secondlife ja facebook. InnoOmniassa jarjestetddn myos
valtakunnallista opettajien taydennyskoulutusta laaja-alaisessa yhteistydssa
muiden oppilaitosten ja korkeakoulujen kanssa. Omnian aikuisopistossa jarjes-
tetdan perus-, ammatti- ja erikoisammattitutkintoon valmistavaa koulutusta ja
naiden tutkintojen nayttttilaisuuksia. Lisdksi jarjestetddn oppisopimuskoulusta

ja ammatillista taydennyskoulutusta. (Omnia 2012.)

Omnian ammattiopisto on suurin Omnian viidesta yksikdsta. Toimipisteet sijait-
sevat Espoossa ja Kirkkonummella. Omnian ammattiopistossa Vvoi suorittaa

seuraavat matkailu- ja ravitsemisalan perustutkinnot:

* Matkailualan perustutkinto, matkailuvirkailija. Peruskoulu- ja ylioppilas-
pohjainen koulutus

* Hotelli-, ravintola- ja cateringalan perustutkinto, kokki. Peruskoulupohjai-
nen koulutus

* Hotelli-, ravintola- ja cateringalan perustutkinto, tarjoilija. Peruskoulu- ja
ylioppilaspohjainen koulutus

* Hotelli-, ravintola- ja cateringalan perustutkinto, vastaanottovirkailija. Pe-
ruskoulu- ja ylioppilaspohjainen koulutus. (Omnia 2012.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Heidi Hintikka, Veikko Hyvénen



14

Vantaan ammattiopisto Varia on Vantaan kaupungin omistama oppilaitos, jossa
jarjestetadn sekad nuoriso- etta aikuiskoulutusta. Varia toimii viidessa eri toimi-
pisteessa Vantaan alueella ja opiskelijoita Variassa on noin 3 800. Opiskelijoista
noin 2700 on nuorisokoulutuksen puolella ja loput 1 100 ovat aikuisopiskelijoita.
Varia tarjoaa myo6s yrityksille suunnattuja koulutusratkaisuja sek& koulutusta
maahanmuuttajataustaisille henkil6ille seka kansainvalisille ryhmille. Ravitse-
misalan opintoja voi Variassa suorittaa Tennistien toimipisteessa, matkailualan

koulutus on keskitetty Ojahaantien toimipisteeseen. (Varia 2012.)

Vantaan ammattiopistossa voi suorittaa muun muassa seuraavat matkailu- ja

ravitsemisalan perustutkinnot:

e Matkailualan perustutkinto, matkailuvirkailija. Peruskoulupohjainen koulu-
tus

* Hotelli-, ravintola- ja cateringalan perustutkinto, kokki. Peruskoulupohjai-
nen koulutus

* Hotelli-, ravintola- ja cateringalan perustutkinto, tarjoilija. Peruskoulupoh-
jainen koulutus (Varia 2012.)
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2 ALAN TOIMINTAYMPARISTO JA TULEVAISUUDEN
SUUNTAUKSET

2.1 Matkailu- ja ravitsemisala pahkinankuoressa

Suomen matkailuelinkeino muodostuu majoitus-, ja ravitsemistoiminnasta, mat-
katoimisto-, kulttuuri-, urheilu-, henkilolikenne-, sek& virkistyspalveluista. Nai-
den lisdksi matkailusta hyotyvéat esimerkiksi ohjelmapalveluyritykset seka auto-
vuokraamot. Koska toimintakentta on hyvin laaja, maarittelee usein palvelun
loppukayttaja sen, onko kyseessa matkailupalvelu vai paikallispalvelu. Nain ol-
len matkailuelinkeinoa tarkastellaankin usein markkinana. Toisaalta elinkeinoa
voidaan tarkastella myo6s siten, saako yritys matkailusta valitonta vai valillista
tuloa. Matkailua laajasti tarkasteltuna puhutaan matkailuklusterista. Tall6in
elinkeinoa tarkastellaan kokonaisvaltaisesti mukaan lukien sellaiset yritykset,
jotka ovat lahes kokonaan tai taysin riippuvaisia matkailukysynnésta. (Tem:n ja
Ely-keskusten julkaisu 2011, 8.)

Matkailu toimialaraportin mukaan (Tem:n ja Ely-keskusten julkaisu 2011, 10)
Suomen matkailutoimialalla oli vuonna 2009 yhteensa 27 700 toimipaikkaa ja
naiden kokonaisliikevaihto oli 13,5 miljardia euroa. Matkailualan yritykset tyollis-
tivat yhteensa 97 500 henkil6a. Naista ravitsemustoiminta on selvasti laajin sek-
tori noin 40 prosentin osuudellaan seka toimipaikkojen lukumaarassa etta hen-

kilostbn maarassa mitattuna.

Matkailuelinkeino on Suomessa yha kasvava teollisuuden ala, joka vaatii am-
mattimaista tyovoimaa. Suomen matkailustrategiassa vuoteen 2020 todetaan,
ettd Suomi tarvitsee uusia menestyvid ja kasvavia toimialoja ja matkailu nah-
daan yhtenad potentiaalisena tulevaisuuden toimialana Suomessa. Tatd néke-

mysta puoltavat myos tilastot, jotka kertovat, ettd Suomeen ulkomailta virtaavat
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matkailutulot ovat kasvaneet noin 40 prosenttia vuodesta 2000 vuoteen 2009,
ollen nyt noin 3,1 miljardia euroa. Lisédksi ennusteiden mukaan kasvun voidaan
odottaa yha kiihtyvan. Vuoteen 2020 suuntautuvissa matkailuennusteissa,
Suomen saapuvien ulkomaalaisten matkailijoiden maaran odotetaan kasvavan
vuonna 2009 toteutuneesta 3,4 miljoonasta yopyjasta 5,1 miljoonaan yopyjaan.
(Ty6- ja elinkeinoministerio 2010, 3 - 17.)

Matkailualalla yleisimpia ammattiryhmia (ravitsemistoiminnan ammattiryhmat
pois lukien) ovat matkatoimistovirkailijat, matkaoppaat, matkailupaallikot seka
matkailuvirkailijat. (Tem:n ja Ely-keskusten julkaisu 2011,14 - 15.) Matkailualan
tyovoiman kysynta ylittda tarjonnan erityisesti Pohjois-Suomen matkailukeskuk-
sissa, joissa tarjottava ty®6 on padosin sesonkiluonteista. Myds etelaisessa
Suomessa kéarsitdan tyovoimapulasta. Lisaksi oletettavaa on, etta tulevaisuu-
dessa karsitddn tydvoimapulasta laajemminkin, joka mahdollisesti johtaa am-
mattitaitoisen tyontekijdéiden kysynnan kasvuun seka tydvoimakustannusten

nousuun. (Tem:n ja Ely-keskusten julkaisu 2011, 14 - 16.)

Suomen matkailustrategian 2020 mukaan (Tyo6- ja elinkeinoministerié 2010, 3 -
17) matkailu on tybévoima- ja pk- yritysvaltainen toimiala, joka tydllistaa paljon
nuoria. Matkailun tulo- ja tyollisyysvaikutukset keskittyvat Uudellemaalle, Pir-
kanmaalle sekd Varsinais-Suomeen. Strategiassa on myds huomioitu matkai-
lualan laaja-alaisuus sekéa sen kerrannaisvaikutukset muuhun elinkeinoelaméaéan
esim. paivittdistavarakauppaan. Matkailualan tulevaisuuden trendeind nahdéaan
ymparistotietouden merkityksen korostuminen, internetin merkityksen kasvu,
sekd muun muassa demograafisista tekijoistad johtuva asiakasryhmien pirstaloi-

tuminen.

Suomen matkailustrategiassa vuonna 2020 maaritelladn ne painopistealueet,
joihin poliittisten paattdjien yhdessad matkailuelinkeinon kanssa tulisi kiinnittaa
huomiota, jotta Suomen matkailuelinkeino kehittyisi matkailustrategian tulevai-
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suuden tavoitteiden mukaisesti. Matkailustrategiassa maariteltyja toimenpiteita
ovat muun muassa matkailumarkkinoinnin vahvistaminen, Suomen kansainvali-
sen nakyvyyden liséaminen ja matkailumaankuvan vahvistaminen. Liséksi
Suomen saavutettavuutta sekd ymparivuotisuutta tulisi edistaa ja myos matkai-
luyritysten verkostoitumista tulisi kehittdd. Kestavan kehityksen mukaisen eko-
logisen toiminnan mukaan tuominen matkailuelinkeinon prosesseihin ndhdéaéan
tarkeana osana Suomen matkailuelinkeinon tulevaisuutta. Matkailustrategian
toteuttamiseen liittyvissa toimenpiteissa maéaaritelladn myods, ettd matkailualan
koulutusta tulisi kehittd& ja osaamista parantaa, jonka lisdksi tutkimus ja mark-
kinatietoa tulisi kyetd hyddyntamaan entista paremmin. (Ty0- ja elinkeinominis-
terio 2010, 19 — 33.)

Hotelleissa ja muissa majoitusliikkeissd suomalaisille ja ulkomaalaisille vapaa-
ajan matkustajille ja likematkustajille tarjotaan majoitus-, ravintola- ja viihdepal-
veluja. Osassa hotelleista on majoitus- ja ravitsemispalveluiden lisaksi my6s
kokous- ja kongressi- sekd kylpyla-, terveys- ja hyvinvointipalveluita. Naméa
kaikki palvelut tyollistavat matkailualan henkiléston lisaksi myos kokkeja ja tar-

joilijoita. (Helsingin kaupunki 2010, 5.)

Yksittaiset ravintolat ja eri ravintolaketjut toimivat erilaisilla liikeideoilla. Liikeidea
Voi perustua esim. ruokapalveluihin tai erikoisempaan juomavalikoimaan, viih-
de-, musiikki- tai ohjelmatarjontaan. Osa ravintoloista on etnisid, ja yrittdjina
toimivat my6s maahanmuuttajataustaiset henkil6t. Kahvilat, juhla- tai pitopalve-
lu, likenneasemat ja pikaruokaravintolat ovat esimerkkeja muista liikeideoista.
(Helsingin kaupunki 2010, 5.)

Cateringalalla tuotetaan ruokapalveluja kodin ulkopuolella tapahtuvaa paivittais-
ta ruokailua varten. Asiakasryhmind ovat muun muassa paivakodeissa, kouluis-

sa ja oppilaitoksissa, sairaaloissa, vanhainkodeissa, hoitolaitoksissa, puolustus-
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voimissa sekd eri tyopaikkojen henkilostoravintoloissa ruokailevat asiakkaat.
Ateriapalvelu kuljettaa aterioita asiakkaiden toimitiloihin, koteihin ja eri laitoksiin.
Alalla tuotetaan myds paljon edustus- ja tilaustarjoilupalveluja, jotka tapahtuvat
asiakkaiden kotona, yritysten omissa tiloissa ja yksittaisiin tilaisuuksiin vuokrat-
tavaksi yleisissé juhlatiloissa. (Helsingin kaupunki 2010, 6.) Matkustaja- ja rah-
tialuksissa laivatalous on tyona rinnastettavissa hotelli- ja ravintola-alaan. Lai-
valla tydskenteleva taloushenkilostd vastaa miehiston ja matkustajien majoitus-
ja ravitsemispalveluista, tilojen puhtaudesta ja viihtyisyydesta. Merenkulun kan-
salliset ja kansainvaliset sdadokset saatelevat laivatalousalaa. Ammatissa toi-
mimisessa henkilostolta edellytetddn mm. turvallisuuskoulutusta. (Helsingin
kaupunki 2010, 6.)

Vuonna 2010 Suomessa toimi erilaisilla liikeideoilla 11 772 ravitsemisliiketta.
Hotelleja oli 742 ja muita majoitusliikkeitd 520. Majoitus- ja ravitsemisalan
myynti kaikilta toimialoilta oli yhteensa 7,06 miljardia euroa. Kokonaismyynnin
kasvu vuoteen 2009 verrattuna oli lisdantynyt 1,5 prosenttia. Aloilla tyoskenteli
vuonna 2009 yhteensa 77 900 henkiloa. Saanndllista tybaikaa tekevien tyonte-
kijoiden keskiansio vuonna 2010 oli 1949 €/kk, esimiesten keskiansio oli 2559
€/kk. Palkat ovat nousseet vuosittain noin 1-3 prosenttia. (Matkailu- ja Ravinto-

lapalvelut Mara ry 2012.)

Kokin tyd on elintarvikkeiden esikasittelyd ja -valmistusta ja ruuan valmistusta
joko suurelle joukolle kerrallaan tai annoskohtaisesti. Tarjoilijan ty6 on asiakas-
palvelua ja myyntitehtavid seka ylipaanséa asiakkaiden hyvinvoinnista ja viihty-
misesta huolehtimista. Kokin ja tarjoilijan tydnkuva muodostuu toimipaikkakoh-
taisesti likeidean mukaan. Tyd on usein vuoroty6td, ja osalle alasta on tyypillis-

téa suuretkin kausivaihtelut. (Helsingin kaupunki 2010, 6.)
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Hotelli-, ravintola- ja cateringalan lahtokohtia ovat asiakkaiden tarpeiden ja odo-
tusten tayttdminen seka elamysten tuottaminen. Tavoitteena on edistaa asiak-
kaiden hyvinvointia ja elamanlaatua tarjoamalla palveluita ja virkistysta viihtyi-
sissa ja turvallisissa ymparistbissa. Toiminnan tavoitteena on aina tyytyvainen
asiakas. (Helsingin kaupunki 2010, 7.) Keskeisia arvoja ovat asiakaslahtdisyys,
turvallisuus ja terveellisyys. Liiketoiminnan n&kdkulmasta kannattavuus ja tulok-
sellisuus, palvelujen ja tuotteiden kilpailukykyinen hinta-laatusuhde ovat tarkeita
arvoja. Tuote- ja asiakasturvallisuus ja henkiléston tyotyytyvaisyyden varmista-
minen seka toiminnan ymparistoystavallisyys ovat toiminnan lahtokohtia. (Hel-
singin kaupunki 2010, 7.)

Hotelli-, ravintola- ja catering- seka laivatalousalat ovat tydvoimavaltaisia. Kas-
vunakymat ovat sidoksissa matkailun menestymiseen ja kuluttajien taloudelli-
seen tilanteeseen. Alan kehitys seuraa kotitalouksien ostovoiman ja kokonais-
tuotannon kehitysta, ja kansainvéliset hairiét heijastuvat nopeasti mm. matkai-
lun kehitykseen ja sitd kautta muidenkin palvelujen kayttdmiseen. (Helsingin
kaupunki 2010, 6.) llmastonmuutoksen torjuminen on maapallon yhteinen haas-
te, joka edellyttéda toimia myos téalla alalla. Yritysten ja julkisen sektorin toimin-
nassa korostuvat ymparistoystavalliset toimintatavat ja energiatehokkuus. Alan
toimintaympaéristdjen koko henkilosto vaikuttaa toiminnallaan myds naihin asioi-
hin. (Helsingin kaupunki 2010, 8.)

Eettisesti vastuullinen palvelu- ja liiketoiminta perustuu terveisiin liiketoiminnan
ja kilpailun periaatteisiin, ihmisarvon ja eri kulttuurien kunnioittamiseen seka
tasa-arvoon ja suvaitsevaisuuteen. Luotettavuus, sopimusten ja saadosten seka
yhteiskunnallisten velvollisuuksien noudattaminen kuuluvat hyvaan toimintata-
paan. Tuote- ja asiakasturvallisuus ja toiminnan ymparistoystavallisyys ovat
myos toiminnan l&htokohtia. Asiakkaat odottavat paitsi hyvada hinta-
laatusuhdetta, myds turvallisia, terveellisia ja eettisesti tuotettuja palveluja.
(Helsingin kaupunki 2010, 7.)
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2.2 Nakokulmia matkailu- ja ravitsemisalan kehitykseen tutkimusten valossa

Palvelut 2020 on hanke, jonka avulla on ennakoitu palvelualojen osaamisvaati-
muksia. Osaamistarpeiden ennakointi on keino vaikuttaa valtakunnalliseen kou-
lutussuunnitteluun ja télla tavoin pyrkia turvaamaan osaavan henkiloston saanti
elinkeinoelaman tarpeisiin. (Elinkeinoelaméan keskusliitto 2006, 4.) Hankeen
loppuraportin mukaan majoitus- ja ravitsemisalan tyontekijatehtavissa nahdaan
osaamistarpeiden painottuvan asiakaspalveluosaamiseen, asiakkaiden tarpei-
den tunnistamiseen seka ennakointiin. Myynti- ja markkinointitaidot seka liike-
toimintaprosessin ymmartaminen ovat tarkeita taitoja. Kyky johtaa omaa ty6taan
ja itsensa johtaminen korostuvat osaamistarpeina. Keskeisid osaamisalueita
kadentaitojen ja esteettisen osaamisen ohella ovat yhteisty6-, timitaidot seka
muutosvalmius. Suomenkielen lisdksi englanninkielen taito korostuu alan kan-
sainvalisena kielena. Erityisesti vengjankielen ndhdaéan lisdéantyvan liikketoimin-

nassa. (Elinkeinoelamén keskusliitto 2006, 39 - 41.)

Palvelut 2020 raportin mukaan palvelualojen toimintaympariston yleisina muu-
tostekijoind seka keskeisind kehityssuuntina on nahtavissa globalisoitumisen,
teknologisen kehityksen sekd kestavan kehityksen korostuminen. Lisaksi ver-
kosto-osaamisella sekéd luovuudella ja innovatiivisuudella nahdaan olevan entis-
ta suurempi merkitys tulevaisuudessa. Myos pirstaloituneiden asiakassegment-
tien hallinta korostuu, silla kokemuksia ja elamyksid arvostetaan yha enenevis-
sa maarin. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2006, 8 - 12). Yllamainittuja seikkoja
tarkasteltaessa voidaan todeta, etta kyseiset trendit ja osaamistarpeet on néh-

tavissa osittain palveluelinkeinon toimintasektorilla jo talla hetkella.

ETLAN, Kuluttajatutkimuskeskuksen ja VTT:n tutkijat ovat tehneet tulevaisuus-
tutkimusta Megatrendit ja me —projektissa. Tuloksien perusteella he tuottivat
vaittamia kolmelta aihealueelta: maailmantalous ja globalisaatio; kuluttajat, kayt-
tajat ja markkinat seka teknologia ja innovaatiot. Fountain Park toteutti vaittei-

den arvioinnin heikkojen signaalien verkkotytdkalullaan ja kokosi kuusi muutok-
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sen trendia. Nakyvia muutoksia ovat kestavan kulutuksen arvostuksen nousu,
johon liittyy myos niukkuuden arvostus. Materiaalin kuluttamisen sijaan palvelu-
jen kuluttaminen lisdantyy ja eettinen kuluttaminen pohjautuu yhteiseen huoleen
maapallostamme. Ty6hon ja perusarkeen liittyvissa asioissa omien arvojen mu-
kaisia ratkaisuja ei valttamatta voi tehda. Kuluttajat ja kansalaiset toteuttavat
arvomuutoksiaan vapaa-aikaan liittyvissa asioissa ja ratkaisuissa. Yritysten ja
erilaisten organisaatioiden kayttaytymista maarittavat erilaiset sdadokset, ylei-
nen kulttuuri ja markkinat. Markkinat muuttuvat hinta- ja ekologisuuspaineiden
seurauksena. Elinkeinoelaméan rakenne muuttuu uusien alojen, yritysten ja tyo-
paikkojen syntyessa ja joidenkin alojen kuollessa. Uudistuminen vaatii innovaa-
tioita, josta seuraa globaali talouden muuttuminen innovaatiotaloudeksi. Osaa-

minen on taloudellisen toiminnan ydin. (Tekesin katsaus 2009, 37 - 38.)

Oivallus- hankkeessa on selvitetty, millaisia osaamistarpeita verkostotalous
synnyttaa. Hankkeen paamaarana on tuoda koulutuspoliittiseen paatoksente-
koon elinkeinoelaman tulevaisuusnakokulmia eli millainen tydelama on 2020-
luvulla, mita osaamisia silloin tarvitaan ja millaisia ovat osaajat seka millainen
koulutus valmentaisi parhaiten tulevaisuuden toéihin. Oivallus —hankkeen tutki-
muksessa nousi esille tydelaman muuttuminen vaihtelevaksi, kansainvaliseksi,
moderniksi, uutta luovaksi ja riskia ottavaksi seka kokeilevaksi. (Elinkeinoela-
man keskusliitto 2011.)

Oivallus-hankeen mukaan (Elinkeinoelaméan keskusliitto 2011, 8 - 12) tulevai-
suudessa on nahtavissa kolmenlaisia toitd. Osa tulevaisuuden todista on sellai-
sia, joissa ty6 on ohjattua ja tarkoin maariteltyd seka tydomenetelmien etta tyén
tavoitteiden osalta. Tallaisia t6itd on olemassa jo nyt, ja nain tulee myés aina
olemaan. Osa toistéa ndhdaan puolestaan sellaisina, etta tyon tavoite on maari-
telty, mutta tavoitteeseen voidaan pyrkid hyvin moninaisin ja ennalta maaritte-
lemattdmin keinoin. Erityisesti mielenkiintoa herattdd nékemys, jonka mukaan

tulevaisuudessa saattaa yha laajemmin olla my6s niin, etta itse tyon tavoite tar-
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kentuu ja maaraytyy vasta tyon edetessé, jolloin seka tavoite ettd menetelmét
ovat avoimia tyohon ryhdyttaessa.

Myds elinkeinoelaman edustajat ovat sisaistaneet yllamainitut asiat, silla suuri
osa elinkeinoelaman edustajista ndkee tydelaman tulevaisuuden melko vaihte-
levana ja melko uutta luovana. Talla tarkoitetaan tyon suurempaa vaihtelevuutta
sekd muuttumista modernimpaan suuntaan. Tyo ndhdaan tulevaisuudessa uut-
ta luovana toimintona, joka edellyttéda riskinottokykya seka uskallusta kokeilla
erilaisia asioita. Ty0 tulee muuttumaan my0ds entistéa kansainvalisemmaksi tule-
vaisuudessa. Jotta tdssd muutoksessa pysytdan mukana, edellyttdd se Elinkei-
noelaman keskusliiton jasenyritysten mukaan muun muassa uudenlaisten tyon-
tekijoiden rekrytointia seka tydnkierron systemaattista kayttod. Tama edellyttaa
yritysjohdolta esimerkillistd toimintaa ja tiivistyvda verkostoitumista muiden ta-
hojen kanssa. Voidaankin todeta, ettd uudenlainen tekeminen ja toisinajattelu
on nahtavissa koko elinkeinoelamaa koskettavana suuntauksena, ja on jopa
kilpailukyvyn sailyttamisen edellytys tulevaisuuden elinkeinoelamassa. (Elinkei-
noelaman keskusliitto 2011, 8 - 12)

Uudenmaan Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskus on suorittanut ennakointi-
hankkeen vuosina 2009 — 2010, jonka pohjalta on vuonna 2011 julkaistu palve-
lualojen osaamistarpeiden ennakointiselvitys. Hankkeen tavoitteena on ollut
tuottaa uusi lahestymistapa palvelualan osaamistarpeiden ennakoimiseksi.
(Palvelualojen osaamistarpeiden ennakointiselvitys 2011, 14.) Palvelualan yri-
tysten mukaan alan tehtavissa tydskentelevan henkiloston keskeisimpia omi-
naisuuksia tyonantajien mielestd ovat henkilokohtaiset valmiudet ryhmassa
tyoskentelyyn ja kyky oppia tyon ohella. Niin sanotun "hyvan tyypin” ominai-
suuksia ovat ripedotteisuus, tilannetaju, kaikkien tyétehtavien motivoitunut suo-
rittaminen, oma-aloitteisuus, ongelmanratkaisukyky kiireessa ja yllattavissa ti-
lanteissa seka liiketoimintakonseptiin liittyvien normien omaksuminen. (Uuden-

maan Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskus 2011, 37.)
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Jotta tulevaisuuden tyontekijat pystyisivat vastaamaan seka yllamainittuihin
haasteisiin ettd osaamistarpeisiin, edellyttdd se koulutukselta painopisteen
muuttamista oppiainekeskeisista sisélldistd laajempiin kokonaisuuksiin, jossa
oppimista tapahtuu yli oppiainerajojen. Myds yrittdjyyskasvatusta tulee sisallyt-
taa laajasti eri opintokokonaisuuksiin, jotta sisaistettaisiin, ettéd kyse on ennem-
minkin oikeasta asenteesta kuin kapea-alaisemmasta yrittajyyssektorista. Kou-
lutuksessa tulisi pyrkia myds keskittyméan ongelmanratkaisutaitoihin, silla ty6-
elaman nadhdaan kaytannossa olevan pitkalti ongelmien maarittelyd ja niiden
ratkaisua. Koulutussektorilla tulisi oivaltaa, ettd muodollista tietoa opiskelemalla
ei saavuteta osaamista ja asiantuntijuutta, vaan ne taidot kehittyvat ennemmin-
kin yhteisty6lla ja yhteiseen toimintaan osallistumalla. On myds siséistetty, etta
kansainvalisyys tdman paivan kouluyhteisbissa on voimavara, joka tuo muka-
naan kykya tydskennelld monikulttuurisissa ymparistoissa, jolloin asioita tulee
tarkasteltua myos monenlaisista eri nakOkulmista. Tarkedd on oivaltaa, etta
ajan tasalla pysyminen edellyttéda elinikdistd oppimista, silla tiedot ja taidot kart-
tuvat jatkuvasti. (Elinkeinoelamén keskusliitto 2011, 24, 27, 34.)

Edella on mainittu useita eri osaamisalueita, joihin tulevaisuuden tydntekijéiden
tulisi kyeta vastaamaan ja kuinka koulutusta tulisi kehittdd osaamistarpeita vas-
taavaksi. Mitd mieltd ovat nuoret tulevaisuuden tyoelamasté ja sen suuntauksis-
ta seka tyollistymismahdollisuuksistaan? Nuorista 15 - 21 vuotiaista miehista
31 % seka naisista jopa 46 % ovat sitd mielta, etta tydelama on pelottava paik-
ka. Lisaksi yli puolet nuorista on huolissaan omasta ty6llistymisestdan, jonka
lisdksi jopa 75 % nuorista kantaa huolta arvomaailman koventumisesta. (Talou-
dellinen tiedotustoimisto 2009.) Myds tydelamassa jaksaminen huolettaa nuoria.
Taloustutkimus Oy:n vuonna 2010 toteuttamasta Nuoren Suomen arvot -
kyselysta selvida, ettd 15 - 19 vuotiaita ei tydelamassa jaksaminen vield kovin-
kaan paljon huoleta, mutta yli 30-vuotiaita ty0elamassa jaksaminen puhuttaa
sitdkin enemman. (City Online-lehti 2010.) Vastaavasti Aalto yliopistossa toteu-
tetun Dialogi-hankkeen tulosten mukaan kyselyyn vastanneista yliopisto opiske-
lijoista noin 40 % on huolissaan tydssa jaksamisestaan. (Piha, Puustel, Catani,
Poussa, Varis, Tuhkanen & Heinonen 2012.)
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2.2.1 Globalisaatio ja kansainvalistyminen

Kansainvalistymisen nékdkulmasta lahihistorian merkittdvana tekijdné voidaan
pitdd vuotta 1995, jolloin Suomi liittyi Euroopan unionin jaseneksi. Euroopan
unionin jasenyys yhdessa lahialueiden kasvavien markkinoiden kanssa lisasivat
kansainvalisia investointeja Suomeen myds palvelusektorilla. Vaikutuksensa oli
myo6s 1990- luvun alussa koetulla lamalla, joka mahdollisti yritysostojen toteu-
tumisen kilpailukykyiseen hintaan. Taméan myéta kansainvalistyminen on ollut
vauhdikasta. Vertailuna voidaan todeta, ettéd vuodesta 1995 vuoteen 2006 suo-
malaisyritysten tai ulkomaalaisomistukseen siirtyneiden yritysten ulkomailla ole-
van henkiléston mé&ara on kasvanut 400 000 henkilolla. TAmé tarkoittaa sita,
ettd noin puolet yllamainittujen yritysten henkilokunnasta tyoskentelee ulkomail-
la, yritysten kokonaishenkiléstomaaran ollessa 889 000 henkiléa vuonna 2006.
Padaasiallisina syina kansainvalisille markkinoille siirtymisessa ovat olleet halu
kansainvaliseen toimintaan ja investointeihin seka markkinoiden laajentami-
seen. Kolmantena tekijana ovat olleet tydvoimakustannukset. Vaikka tyévoima-
kustannukset ovat olleet yksi peruste kansainvalistymiselle, on Pohjoismaissa
kansainvalistymisella nahty olevan varsin vahéinen vaikutus tulonjakoon. (Ty6-
ja elinkenoministerio 2008, 30 - 33, 44.)

Globalisaatiosta ndhdaan olevan etua Suomelle muun muassa siten, ettd se
mahdollistaa hyvinvointivaltiolle valttamattomien ulkomaisten tuotteiden ja pal-
veluiden tuonnin Suomeen. Téallaisina tuotteina voidaan mainita esimerkiksi ul-
komailla valmistetut ladketeollisuuden tuotteet. Jotta maan talous pysyy tasa-
painossa, edellyttaa se vastapainoksi riittdvan suurta vientia. Uhkana on, miten
pieni hyvinvointivaltio pystyy takaamaan, etté vientia on tuontitarvetta vastaa-
vassa suhteessa. Palveluviennin osuus vastaa noin 19 % osuutta kokonais-
viennista (15 000 miljoonaa euroa vuonna 2008), ja siitéakin suuri osa kohdistuu
teollisuuden tuotteiden huoltoon ja yllapitoon liittyviin palveluihin. (Tiuri 2011, 17
-20.)
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Matkailumarkkinoilla kansainvalistyminen on vaikuttanut muun muassa siten,
ettd halpalentoyhtiot ovat vahvistaneet asemiaan ja ajaneet hintakilpailulla ns.
perinteiset lentoyhtiét ahdinkoon. Matkatoimisto- ja matkanjarjestajasektorilla
liketoiminta on keskittynyt entistda enemman suurten kansainvalisten yritysten
piiriin, joka on kiristanyt kilpailutilannetta. Myds verkkokaupan kehittymisella on
ollut oma vaikutuksensa. Lisaksi matkailualaan vaikuttavat globaalit ilmi6t. Esi-
merkiksi luonnonilmiéilla (kuten Islannin tuhkapilvi vuonna 2010) ja epidemioilla
(kuten sikainfluenssa vuonna 2009) on oma vaikutuksensa matkailualan suh-
dannenékymiin. Lisaksi l[&himenneisyydessa alan kehitysndkymiin on vaikutta-
nut vuonna 2008 alkanut matalasuhdanne ja finanssikriisin seuraukset seké
eraiden EU-maiden taloudellinen tilanne. (Tem:n ja Ely-keskusten julkaisu 2011,
14 - 16.)

Globalisaatiolla on ollut vaikutuksensa myds kansainvaliseen matkailuun. Suo-
men nékdkulmasta kansainvalinen matkailu on kasvusuunnassa ja Suomeen
matkustaminen on lisdantynyt erityisesti venalaisten matkailijoiden piirissa. Ve-
nalaiset matkailijat viettdvat aikaansa niin hiihtokeskuksissa, kylpyldissa kuin
esimerkiksi mokkilomillakin. Voimakkaimmin vendalaisten matkailijoiden maara
nakyy Itd-Suomen matkailukohteissa, jossa kylpyléakohteisiin on panostettu voi-
makkaasti. Britanniasta saapuu matkailijoita erityisesti joulusesongin aikaan
pohjoiseen Suomeen. Vendlaisten ja Iso-Britanniasta saapuvien matkailijoiden
lisdksi kansainvalisid matkailijoita saapuu talla hetkellad erityisesti Ruotsista ja
Saksasta. Tulevaisuudessa potentiaalisina asiakkaina néhdaan muun muassa
intialaiset seka brasilialaiset matkailijat. (Tem:n ja Ely-keskusten julkaisu 2011,
14 -16, 20 - 24.)

Yksi Suomen vetovoimatekijoistd on turvallisuus, mutta se ei yksindan riita.
Globaaleilla markkinoilla mukanaolo edellyttdd yha moninaisempia innovaatioi-
den ja liikeideoiden avulla toteutettuja matkailutuotteita ja —palveluja. Majoitus-

ja ravitsemispalveluita tuottavat kansainvaliset yrityskeskittymat, jotka toimivat
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maailmanlaajuisesti. Kansainvalisyys lisdantyy myds maahanmuuttajataustais-
ten pienyrittdjien toimesta. Globalisaation myota tuotteet ja asiakkaiden tarpeet
yhdenmukaistuvat, mutta toisaalta asiakkaiden tarpeet yksilollistyvat. Raaka-
aineita on mahdollista hankkia maailman &aristd, mutta asiakkaat arvostavat
entistda enemman kotimaisia raaka-aineita. Ruokapalvelujen odotetaan olevan
turvallisia, terveellisia ja eettisesti tuotettuja. Ympariston ja kestavan kehityksen
seikat koetaan tarkeiksi, ja ne ovat monelle palvelujen valintaperuste. Henkil6s-
t6 kansainvalistyy ja liikkuu tyoémarkkinoilla globaalisti. Kansainvalistymisen
myo6ta uskotaan alalle saatavan ihmisia, joilla on ammattiylpeytta ja hyva palve-
luasenne. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2006, 35.)

Kilpailu eri ammattialojen koulutetusta henkilokunnasta on yksi globalisaation
mukanaan tuomista piirteista. Kysynta kohdistuu nimenomaan osaamiseen - ei
pelkastaan saatavilla olevaan tydvoimaan. (Meister & Willyerd 2010, 216 - 217;
Tyo6- ja elinkeinoministerid 2008, 12 ). Tulevaisuuden kasvun nahdaan pohjau-
tuvan tyovoimassa tapahtuvaan kehitykseen, eika esimerkiksi tehokkaampien
laitteiden hankintaan. Tamé& on johtanut entistd suurempaan joustavuuteen tuo-
tantopaatoksissa, tiedon ja taidon ollessa liikuteltavissa olevia voimavaroja.
(Ty6- ja elinkeinoministerio 2008, 12). Vuonna 2009 Manpower teetti asiaan
littyen laajan tutkimuksen, joka toteutettin 33 valtiossa, ja johon osallistui
39.000 tyontekijdd. Tutkimuksen mukaan kansainvalinen kysynta kohdistuu eri-
tyisesti tyontekijoihin, joilla on osaamista talouden eri sektoreilla, tai joilla on
teknistd osaamista kuten esimerkiksi insindorikoulutus. Palvelusektorilla kysely
nosti esiin henkiléston, joilla on myyntiosaamista, oman osaamisalan asiantunti-
juutta seka esimerkiksi johtamistaitoja. Ammattialat vaativat korkeatasoista kou-
lutusta ja tallaisille osaajille, joilla on lisaksi halukkuutta elinikdiseen oppimiseen
sekd maantieteelliseen ja kulttuuriseen osaamiseen, on maailmanlaajuisesti
kysyntaa tulevaisuudessa. (Meister & Willyerd 2010, 216 - 217.)

Toisaalta globalisaation on néhty tuovan mukanaan epavarmuustekijoitd myos
koulutettua tydvoimaa koskien, silla tulevaisuudessa toimintaa on entista hel-
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pompi siirtdéd ulkomaille. Myds ulkoistamisen on katsottu lisdavan epavarmuut-
ta, mutta yleisesti katsottuna globalisaatiolla nahdaan olevan positiivinen tyolli-
syysvaikutus. (Ty6- ja elinkeinoministerio 2008, 11, 44.) Tyopoliittisen nakdkul-
man kannalta voidaan katsoa, ettd globalisaatio on vaikuttanut positiivisesti
my0Os kehitysmaihin. Globalisaatio tarjoaa niille uusia mahdollisuuksia teollisuu-
den siirtyessa sellaisiin maihin, joissa markkinat ovat lahella ja tyévoima on riit-
tavan osaavaa (Tiuri 2011, 12). Suomessa globalisaation vaikutuksesta eri
ammattiryhmien tyollisyyteen ei ole yhtendistd ndkemysta, mutta varmaa on,
ettd ulkomainen tyévoima on ollut suuressa kasvussa 1990-luvulta l&htien.

(Tyo- ja elinkeinoministerio 2008, 12 - 13.)

2.2.2 Teknologinen kehitys ja verkosto-osaaminen

Verkostoitumisen néhdaan olevan valttamatonta, mikali yritys pyrkii sailytta-
maan kilpailukykynsa tulevaisuuden toimintakentassa. Verkostoituminen edel-
lyttéda yrityksilta sitoutumista yhteiseen kaupankayntiin, yhteisten palveluproses-
sien osatekijoiden toteutumiseen seka yhteiseen ansaintaan. Pelkka yhteisty6n
tekeminen ilman taloudellista ja toiminnallista sitoutumista ei ole verkostoitumis-
ta, vaikka usein nain mielletaankin. (Tem:n ja Ely-keskusten julkaisu 2011, 26.)
Matkailuelinkeinossa on nahtavissa suuntaus, jossa keskittyminen ydinpalvelui-
hin korostuu. Tama johtaa yha tiivimpaan verkostoitumiseen, silla toimintoja
ulkoistetaan enenevissa maarin. Jotta palvelun laatu on yritysten laatuvaatimus-
ten mukaista, tulee alihankintojen toimivuuteen kiinnittd&a suurta huomiota. Kos-
ka tavoitteena on asiakkaan kokonaisvaltainen laatuelamys ja yhtenéinen pal-
velutuote, edellyttdd se laajaa ja toimivaa verkosto-osaamista. (Tem:n ja Ely-
keskusten julkaisu 2011, 26.)

Myds majoitus- ja ravitsemisalan yritysverkostot tiivistyvat ja toiminta ketjuun-

tuu. Kumppanuusjarjestelmat yli toimialojen yleistyvét ja toimintaa kehitetaan
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yhdessa. Suuret suomalaisketjut verkostoituvat kansainvalisesti. Verkostoitu-
neet yritykset ovat mukana kansainvalisissa hotellivarausjarjestelmissa, ja myos
yhteiset tietokannat ja asiakasrekisterit laajenevat ja yhtenaistyvat. Logistiikka
toimii sahkdisia tilauksia vastaanottavan yrityksen, raaka-ainetuottajien ja valit-
tajien, aterioiden valmistajien seka kuljetusyritysten valilla. Asiakaslahtdisyyteen
panostetaan luomalla palvelukokonaisuuksia yhteistydssa eri toimijoiden seké
eri toimialojen kanssa. Asiakkaille luodaan uusia tuotteita, palveluja ja jopa tar-
peita. Verkostoitumista tehdédén ohjelma-, matkailu- ja kulttuuripalvelujen tuotta-
jien kesken. Asiakkaita otetaan mukaan kehittamistyohon asiakaslahtdisyyden
lisddmiseksi. Shop-In-Shop- periaate lisdantyy. Yrityksen siséisista toiminnoista

vastaavat erilliset yritykset. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2006, 37.)

Teknologian kehitys nakyy erityisesti erilaisten jakelukanavien kehittymisena,
toimintojen siirtyessa entista enemman verkkoon. Tama on johtanut siihen, etta
markkinoille on tullut puhtaasti nettivarauksiin keskittyneita matkailualan yrityk-
sid. Sahkodinen kaupankaynti mahdollistaa tuotteiden entista helpomman hinta-
vertailun. Jokaisella matkailun toimialalla on omat varausjarjestelmansa ja esi-
merkiksi Amadeus-jakelujarjestelma on kayttssa varsin laajasti seka lentoliiken-
teessa ettéd matkatoimistosektorilla myds kansainvélisilla markkinoilla. Voidaan-
kin sanoa, ettd sdhkoisten verkostojen ja jakelukanavien kayttdé on edellytys,
jotta tdman paivan kuluttajan odotuksiin voidaan vastata. Uusmedian avulla tuo-
tetaan sisaltda erilaisiin tietoverkkoihin. Koska uusmedia pyrkii toteuttamaan
markkinointia virtuaalisin keinoin, on sen nahty olevan potentiaalinen kanava
yksildityjen ja elamyksellisten tuotteiden jakeluun. Sosiaalisen median aktiivinen
kayttd on tuonut omat haasteensa matkailun sektorille. Tiedon tuottaminen ei
ole pelkastaan alan asiantuntijoiden kasissé, vaan kuluttaja pohjaa mielipiteen-
sa muiden asiakkaiden nédkemyksiin sekéa kokemuksiin. (Tem:n ja Ely-keskusten
julkaisu 2011, 27 - 28.)
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Palveluliiketoiminnan tarkein menestystekija on palveluprosessi, jonka tukena
hyodynnetddn teknologiaa. Suurin osa myynnista, markkinoinnista ja varaus-
toiminnoista hoidetaan Internetissa. Tiloja, tuotteita ja palveluja esitellaan ver-
kossa, jossa asiakkaat tekevét suoraan ostopaatoksia. Yritykset perustavat yh-
teisid portaaleja kauppapaikoiksi ja sdhkdinen maksaminen lisdantyy asiakkai-
den keskuudessa. Séhkdisen asiakastietojen kasittelyn avulla palveluja kehite-
taan asiakaslahtoisemmiksi ja yksilollisemmiksi. Alyteknologiaa hyodynnetaan
myo6s esimerkiksi kotona asuvien vanhusten ruokapalvelujen kehittdmisessa.
(Elinkeinoelaméan keskusliitto 2006, 36.)

Teknologian kehityksen katsotaan tuovan mukanaan myés sen, etta tulevaisuu-
dessa ammattitaitoisen tybvoiman etsinta tapahtuu pitkéalti sosiaalisen median
eri kanavien - kuten esimerkiksi YouTuben, Twitterin, LinkedIn ja Second Lifen -
valityksella. Tama edellyttaa teknista osaamista niin tydnantajilta kuin tyonteki-
joiltakin. (Meister & Willyerd 2010, 216 - 217.) Teknologian keittymisen muka-
naan tuomia mahdollisuuksia on kuitenkin toistaiseksi hyddynnetty varsin va-
haisesti. (Tem:n ja Ely-keskusten julkaisu 2011, 28.)

2.2.3 Kestava kehitys

Kestavan kehityksen kasite on vuonna 1987 tiivistetty Yhdistyneiden Kansakun-

tien alaisen ympariston ja kehityksen maailmankomission raporttiin seuraavasti:

"Kestava kehitys on kehitystd, joka tyydyttaé nykyhetken tarpeet viemétta tulevil-
ta sukupolvilta mahdollisuutta tyydyttaa omat tarpeensa." (Helsingin yliopisto

2006.)
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Kestavan kehityksen kasitetta on myohemmin tarkennettu ja sen ndhdaan sisal-
tavan nelja eri ulottuvuutta, joita ovat ekologinen, taloudellinen, sosiaalinen se-
k& kulttuurinen ulottuvuus (Helsingin yliopisto 2006.) Naiden ulottuvuuksien mu-
kaisen toiminnan tulisi ndkya palvelujen tuottamisessa yha enenevissa maarin,
silla kestavan kehityksen mukainen ajattelu nékyy asiakkaiden kulutuskayttay-
tymisessa. Toimittaessa kestavan kehityksen periaatteiden seké kestavan kulu-
tuksen ideologian mukaisesti, tavoitteena on muun muassa mahdollisimman
vahainen raaka-aineiden kulutus ja jatteiden synty sek& mahdollisimman ener-
giatehokas toiminta. Kestava kulutus ottaa huomioon myo6s turvallisuusnéko-

kulmat seka tulevien sukupolvien tarpeet. (Kuluttajavirasto 2010.)

Hotelli- ja ravitsemisalalla kestavan kehityksen mukainen toimintamalli on liitet-
tavissa kaikkeen liiketoimintaan. Keittiotoiminnoissa huomiota tulee kiinnittaa
tuotteiden alkuperaéan, jolloin voidaan suosia esimerkiksi luomu- ja lahiruokaa.
Hyvien raaka-aineiden lisdksi voidaan kehittda toimintaa vahentamalla pak-
kausmateriaalien kayttéd, pohtimalla erilaisia esillepanoon liittyvia vaihtoehtoja
sekad pyrkid mahdollisimman tehokkaaseen tuotteiden varastointiin ja sailytyk-
seen. Toiminnan tulee olla my6s muilta osin energiatehokasta. Asiakkaita voi-
daan kehottaa toimimaan kestavan kehityksen kulutuksen mukaisesti ja monis-
sa majoitusliikkeissd on otettu kaytannoksi informoida asiakkaita hotellissa kay-
tossé olevista ymparisto- ja turvallisuusasioista. (Opetushallitus.)

Suomen matkailustrategiassa vuodelle 2020 (Ty0- ja elinkeinoministerio 2010,
13) mainitaan ymparistétietoisuuden korostuvan entisestaan. Strategia kuvaa

asiaa seuraavasti:

" Ymparistokysymykset vaikuttavat matkailualaan monilla tavoin. llmastonmuutos on
taman hetken suurimpid epavarmuustekijoitd maailmassa. Vaikka sen ekologiset vai-
kutukset ovat osin tuntemattomat, matkailuelinkeinon kilpailukykyyn se vaikuttaa jo nyt
matkailijoiden muuttuvien asenteiden ja lisdantyvan ymparistotietoisuuden kautta.
Matkailuyritysten on otettava entista selkeAmmin huomioon ympéaristdasiat laajem-

minkin toiminnan kehittdmisessa ja markkinoinnissa.”
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Matkailun nékdkulmasta katsottuna Suomen vahvuuksina nahdaan olevan luon-
to ja sen puhtaus. Maisemallisiin arvoihin tulisi kiinnittaa entista enemman huo-
miota. Strategiassa mainitaan kuitenkin myos, ettd matkailun kasvu vaatii uudis-
tumista. Lisaksi tiedostetaan, ettd vapaa-aikaan kaytetyn rahan osuus kulutuk-
sesta kasvaa. Tulevaisuudessa aineettomien osuuksien — kuten elamyksien ja
palvelujen — odotetaan kasvavan suhteessa materiaalisen kulutukseen. (Tyo6- ja
elinkeinoministerio 2010, 12 — 14.)

Ekologisen kestavyyden lisdksi tulee kestava kehitys ottaa huomioon muillakin
tavoin - esimerkiksi keskittymaélla elinkeinon aiheuttamiin ymparistévaikutuksiin
seka sosiokulttuurisiin tekijoihin (Turunen 2010). Kestavan kehityksen mukaisia
sosiokulttuurisia arvoja ovat esimerkiksi eri kulttuurien arvostus seka yhteisvas-
tuullinen toiminta (Helsingin yliopisto 2006). Palveluprosessin nakokulmasta
katsottuna onkin tarkeda, ettd koko palveluketju toimii kestavan kehityksen pe-
riaatteiden mukaisesti. (Turunen 2010.)

2.2.4 Luovuus ja innovatiivisuus

Yksi tarkeimmista kilpailukeinoista taman paivan organisaatiossa on luovuus.
Jatkuvan muutoksen keskelld organisaatioiden tulee kyeta innovatiivisiin ratkai-
suihin ja uusiin oivalluksiin. Erityisesti kykya jatkuvaan kyseenalaistamiseen
voidaan pitdd luovuutena, silla luovan ajattelun edellytyksend on taito luopua
normaalisti kdytossa olevasta ajattelun kaavasta. (Huuhka 2010, 74 - 76.) Jotta
yritys voi sailyttda tulevaisuudessa kilpailukykynsa, edellyttdd se kansainvalista
tasoa olevaa osaamista seka kykya soveltaa tietoa uusiin innovaatioihin (Tiuri
2011, 19).

Elamme tietoyhteiskunnassa, joka edellyttaa innovaatiota ja kykya tydskennella
uudella tavalla, jolloin pystymme luomaan uudenlaisia tuotteita seka palveluja.
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Uuden luominen voi olla joko taysin uusi tuote tai palvelu, tai se voi olla johonkin
palveluun tai tuotteeseen tehty uudistus. Luovuus ndhdéan ennakkoluulottoma-
na ajatteluna seka kykyna tarkastella asioita uudenlaisesta nakékulmasta niin
jokapaivaisissa tilanteissa kuin erilaisissa tuotteisiin tai palveluihin liittyvissa ke-
hitysprojekteissa. Yhta kaikki, tama edellyttdd tydtapoihin tehtavia muutoksia.
(Elinkeinoelaman keskusliitto 2011, 8 - 14.)

Luovalla toimialalla voidaan tarkoittaa esimerkiksi liiketoiminnan muotoa, jossa
tuotettava ja markkinoitava hytédyke on paaosin ihnmismielen henkisen osaami-
sen ja luovuuden aikaansaama suorite. Huvi- ja elamystuotanto ovat luovia toi-
mialoja, joiden hyodykkeitda markkinoidaan kuluttajille tai toisille yrityksille, ja
jotka voivat palvella tybelamaa tai vapaa-aikaa. Luovilla toimialoilla korostuu
vahvasti osaamisintensiivisyys. Tiedollisen osaamisen lisaksi edellytetadn esi-
merkiksi pitkalle kehittyneita kaden taitoja ja esteettista osaamista. Usein tarvi-
taan ihmisen osaamisen ja innovatiivisuuden yhdistelm&é. Luovat toimialat tar-
vitsevat myos ryhmatyotd, koska tuote syntyy useimmiten monen osaajan yh-
teistyon tuloksena. Luovalla alalla tarvitaan yhteistyotaitoja, sosiaalista ja kult-

tuurillista padomaa seka mainepadomaa. (Juuti 2011, 60 - 62.)

Menestyvan organisaation strategiassa painottuvat osaamisen kautta uudistu-
minen ja uudenlaisten markkinoiden luominen seka elamysten tuottaminen asi-
akkaille. Organisaation toimintatavoissa korostuvat yrittdjyys, luovuus, innovatii-
visuus ja notkeus. Tallaisessa organisaatiossa pyritaan toimimaan alykkaasti
muun muassa jakamalla kaikki tieto kaikille, luomalla tyoskentelyd tukeva kult-
tuuri ja painottamalla valmentavaa ja valtuuttavaa johtamistapaa. Perinteiset
tavoitteet - kuten ahkeruus, tuloksellisuus ja tehokkuus - ovat ristiridassa ny-
kyisten luovuuteen ja elamykselliseen perustuvien toimintatapojen kanssa. Ris-
tikkaisyyksien voittaminen vaatii tyoyhteisoilta paljon. (Juuti 2011, 15.)
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Pelkka luovuus ja innovatiivisuus eivat kuitenkaan riitd, mikali yrityksella ei ole
kykya sitouttaa ja motivoida henkilostodadn. Parhaan osaamisen organisaatio
saa kayttoonsa silloin, kun luova henkilokunta itse ndin haluaa. Tama edellyttaa
taitavaa johtajuutta, kykya motivoida henkildkuntaa osoittamalla luottamusta
seka viihtyisaa tyoymparistba. Tarkeaa on, ettd myos luovalle osaajalle anne-
taan vaihtelevia ja kykyjaan vastaavia monipuolisia tehtavid. Tyon tulee olla
mielekéasta seka arvostettua. (Huuhka 2010, 144 - 149.)

2.2.5 Asiakassegmenttien pirstaloituminen

Palvelut 2020 —loppuraportin mukaan globalisoituminen tuo Suomeen entista
enemman ulkomaalaisia asiakkaita, jotka kayttavat sekd matkailu- etta ravitse-
mispalveluita. Tama vaikuttaa kulutuksen rakenteeseen ja luo uusia palvelutar-
peita ja vaikuttaa asiakaspalveluun. Palveluyritysten on huomioitava toiminnas-
saan entistd enemman erilaisia kulttuuritekijoita. (Elinkeinoelaman keskusliitto
2006, 9 - 11.) Erityisesti Venajalta ja Iso-Britanniasta tulevat matkailijat matkus-
tavat oman perheensa kanssa. Tastd syystda matkailupalveluyrityksilta odote-
taan palveluja, jotka soveltuvat eri-ikaisille matkailijoille. (Tem:n ja Ely-
keskusten julkaisu 2011, 14 - 16, 24.)

Vaikka ulkomailta tuleviin asiakassegmentteihin tulee kiinnittaa entista enem-
man huomiota, nojaa Suomen matkailuelinkeino viela pitkalti kotimaiseen ky-
syntdan. Vuonna 2008 alkaneen taantuman myodtd suomalaisten kuluttajien ko-
timaan matkakohteiden kysynta kasvoi verrattuna ulkomaan matkakohteisiin.
Lyhyet lomat - kuten esimerkiksi risteilyt ja kylpyldlomat - ovat suosittuja, koska
suomalainen kuluttaja jakaa yha useammin vapaa-ajan lomailunsa useampaan
osaan. Ulkomaisten kaupunkilomien, wellness-palveluiden seka viihdetarjonnan

kysynta on kasvanut ja lapsiperheiden palvelujen tarpeet ovat lisdéntyneet.
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Yhéa useammin kokousmatkoihin liitetdan usein perinteisesti vapaa-ajan matkai-

luun liittyva elementteja. (Tem:n ja Ely-keskusten julkaisu 2011, 14 - 16, 24.)

Teknologiaa hyddynnetaan erityisesti sahkoisten palveluiden alueella. Asiakas-
ryhmien ja yksittaisten asiakkaiden odotukset tuotteiden ja palveluiden suhteen
tulevat vaikuttamaan siihen, etta asiakaslahtoiset palveluprosessit tulevat kehit-
tymaan niin, etta tuotteita ja palveluita raataldidaan entistd enemman asiakas-
ryhma- ja jopa asiakaskohtaisesti. Pienet yritykset erikoistuvat niin sanotuilla
niche-markkinoiden tuotteilla ja myds menestyvat liiketoiminnassaan taman
avulla. Kyse on liikeideoista, joissa tuotteet ja palvelut ovat erikoistuneita, ja
joista asiakkaat ovat valmiita maksamaan korkeampaa hintaa. Monikanavapal-
velut lisdantyvéat ja langattomuus seké yleinen palveluiden verkkoon siirtyminen
kasvattaa asiakkaiden odotuksia siitd, etta palvelut on saatavilla ympéri vuoro-
kauden. Toimialojen uskotaan myds lahentyvan toisiaan. Monialayhteisty® esi-
merkiksi sosiaali- ja terveysalan, kiinteistdalan seka kaupan alan kanssa lisaan-
tyy. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2006, 9 - 11.)

Tulevaisuussparraaja, matkailu-, ruoka- ja ravintolatutkija seka Haaga-Helia
ammattikorkeakoulun yliopettaja Vesa A. Heikkinen on perehtynyt maanlaajui-
sesti matkailu- ja ravitsemisalaan seka niiden tulevaisuuteen. Heikkinen sanoo,
ettd "matkailu- ja ravintolaskene” pirstaloituu. Han arvioi, ettd tunnetuimmat
brandit kestavat kilpailussa uusiutumisensa ansiosta, mutta pienten yritysten on
myytava ahkerammin ja hinnoiteltava palvelunsa entista tarkemmin. Heikkinen
peilaa asiakassegmenttien pirstaloitumista myds ajan ja rahankayton mahdolli-

suuksiin. Han jakaa tulevaisuuden kuluttajat neljadn ryhmaan:

1. osalla on aikaa ja rahaa

2. osalla ei ole aikaa, mutta on rahaa

3. osalla ei ole rahaa eika aikaa

4. osalla on aikaa, mutta ei ole rahaa. (Heikkinen 2011.)
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Matkailun toimialaraportin nakemyksena on, etta talouden suhdanteista riippu-
matta aina I6ytyy matkailuun sijoittavia asiakassegmentteja, mikali kilpailukyvys-
ta voidaan pitaa kiinni. (Tem:n ja Ely-keskusten julkaisu 2011, 14 - 16, 24.)

Nykyaan moni asiakas haluaa tietdd esimerkiksi ruuan raaka-aineiden alkupe-
ran ja tekee palvelujen valinnassa péatoksen eettisen ja kestavan kulutuksen
pohjalta. Vesa Heikkinen (2011, 6) ennustaa, ettd on myos toisenlaisia kulutta-
jia:
"Kuluttaja (erityisesti nuoret kuluttajat ns. X ja Z —sukupolvet)) on osin myods ka-
meleontti, joka suorastaan himoaa VAUHERKKU-efekteja ja ruokaonnea (Hap-
pyFoodologia). Ruokakayttaytymistd muokkaa mielenjakaantuminen ja vieraan-
tuminen aitoudesta, luonnosta ja ruokatotuudesta. Alkuperaisesta Jaffa-juomasta
tulee "alkuperainen” ja "oikea”. Han haluaa siis yhtena paivana yhta, toisena tois-

ta, koska minuus, henkilokohtainen nalka ja jano sekd oman kehon tila ovat ha-

martyneet."

"Kameleonttikuluttaja on samanaikaisesti konservatiivinen ja trenditietoinen. Ha-
nen kulutuslogiikkansa on kaksinapainen: han on seka vaativa etta valinpitama-
tén. Han on post-postmoderni kuluttaja, joka reagoi nopeasti, mutta syvimmiltaan
hanen ruokatuotteiden ja -palveluiden valintaperusteensa ovat huteria ja oikuk-
kaita. Toisinaan vitamiinivajeet, neuroruoka, syopa- ja ylipainoriskit pelottavat,
toisinaan taas kaikki kay, kunhan seura on oikeaa. Valilla han on lihansygja, jos-
kus taas osa-aikavegetariaani ja -laihduttaja. H&n on samanaikaisesti brandius-

kollinen ja -uskoton."

Heikkisen mukaan (2011, 6 - 7, 17) ulkona syo6tavia aterioita sybédaan tulevai-
suudessa entista enemman. Niin yksityisten kuin yritysten maksamat lounaat ja
paivalliset lisdantyvat, ja valipalojen ja pikkusydmisten (Small Dining & Drinking)
nauttiminen liikkuessa lisaantyy niin kulkuvélineissé& kuin kaduilla. Vapaa-ajan
matkailijat suosivat sormiruokaa shoppailu-, elamys- ja kulttuurimatkoillaan,
mutta myos perinteinen ruokailu pysyy suosiossa. Elakeldiset kayttavat ravit-
semispalveluita elakkeen suuruuden mukaan. Edullisilla konsepteilla on kysyn-
taa, mutta osa elakelaisistd on ymparistoseikat huomioonottavien Fine Dining
ravintoloiden asiakkaita. Perinteisille pikaruuille on kannattajia nuorissa asiak-
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kaissa. Heikkinen ei usko ravintoloiden m&aran muuttuvan suuresti muutaman
vuoden sisalla, mutta yritykset vaihtavat omistajaa entista useammin. Maahan-
muuttajataustaisten pienyrittdjien maara kasvaa ja toiminnassa yhdistyy kioski-,
katu- ja miniruokakaupat. Vendalaiset matkailijat tyollistavat matkailu- ja ravitse-
misalan yrityksia Lapissa, saaristossa ja ympari Suomen maaseutua. Majoi-
tusalalla tapahtuu markkinoiden pirstaloitumista. Syntyy uusia konsepteja, jotka
tarjoavat muun muassa "ultraluksus-huoneita” ja toisena aaripdana "halpahuo-

neita”.

Kuten Heikkinen toteaa, vaeston ikdantyminen tuo asiakaspotentiaalia alalle,
silla ikaantyvalla vaestdlla on halua ja varaa kayttaa toimialan palveluja. Heidan
matkustushaluansa lisdd matkustamisen helppous sekéa kiinnostus hyvinvointi-
palveluja ja luontoaktiviteetteja kohtaan. Ikdantyvien odotukset ja toiveet tuot-
teiden ja palvelujen suhteen ovat usein yksilollisempi&, ja he odottavat palveluil-
ta korkean laadun liséksi sosiaalisia kontakteja ja elamyksellisyytta. Henkil6-
kunnan odotetaan olevan lahella asiakkaita seka heidan arvojaan, joten myos
varttuneimpia ja kokeneempia tyotekijoitd arvostetaan alalla. (Elinkeinoelaman
keskusliitto 2006, 38.)

Ikdantyvien ohella alle 30-vuotiaat nahd&an suurena matkailijajoukkona, jotka
alan yritysten on huomioitava menestyédkseen kansainvalisessa kilpailussa. Bal-
tia ja itdisen Euroopan maat kilpailevat Suomen ohella matkailijoista. Ala on
my0Os voimakkaasti riippuvainen yleisesta taloudellisesta kehityksesta. Majoitus-
ja ravitsemisalalla nahddan myods merkittdva uhkakuva; tydovoimapula. Ala ei
houkuttele nuoria koulutukseen alan huonon imagon vuoksi, eikd Suomi ole
houkutteleva kohde ulkomailta tulevalle tydvoimalle. (Elinkeinoeldmén keskus-
liitto 2006, 35 - 38.)
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3 NAKOKULMIA PALVELUORGANISAATION
JOHTAMISEEN - HYVINVOIVA TYOYHTEISO JA Y-
SUKUPOLVEN KOHTAAMINEN

3.1 Palveluymparistbn johtaminen

Yrityskulttuurilla tarkoitetaan organisaation ihmisten yhteisid normeja ja arvoja
sekd uskomuksia, jotka antavat organisaation jasenille merkityksen ja saannot
organisaatiossa kayttaytymista varten. Yrityskulttuurin voi aistia organisaation
sisaisesta ilmapiirista, joka ilmenee esimerkiksi organisaation ihmisten valisten
suhteiden toimivuutena. HenkilGilla on myds kokonaistunne siitéd, mikd organi-
saatiossa on tarkeda. Johtamisen avulla henkilokunnan on mahdollista omak-
sua myonteinen asennoituminen palvelemista kohtaan. (Gronroos 2009, 478 —
479.)

Asiakaspalveluosaaminen, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ennakointi,
ovat esimiesten tarkeimpia osaamisalueita. Liiketoimintaosaamisen tarkeimmat
taidot ovat myyntitaidot, palvelujen konseptointi- ja tuotteistamisosaaminen,
markkinatuntemus seka liiketoimintaprosessin ymmartaminen. Toimialan ver-
koston ja kumppanuuksien hyddyntaminen ja hallinta on esimiehille olennaista
osaamista. Johtamisosaamisessa palvelujohtaminen ja ihmisten johtaminen
ovat tarkeimpia taitoja. Yhteistyo- ja ongelmanratkaisukyvyn seka tiimitaitojen
lisdksi on tarkedad kyeta jakamaan omaa osaamista ja ymmartaa toisten osaa-
mista. Johtamistaidot, tyontekijoiden innostaminen ja yhteisten tavoitteiden
asettaminen ja siséistdminen ovat esimiestyon onnistumisen edellytyksia. Liike-
toiminnan nopea kehitystahti edellyttdd ongelmanratkaisutaitoja ja kykya johtaa
henkilobkuntaa muutostilanteissa. Henkilokunnan tybhyvinvoinnista ja -
viihtyvyydesta on osattava huolehtia. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2006, 39 -
40.)
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Palveluyrityksessad esimiehen on huolehdittava ohjaustehtavastaan niin, etta
tyontekijat hyvaksyvéat sen ja pitavat sita arvossa. Esimiehen epdasianmukainen
ohjaus nakyy heti tyontekijoiden toiminnassa ja sitd kautta asiakaspalvelussa.
Jo ohjauksen yleissavylla ja hengella on suuri merkitys palveluyrityksessa. Kay-
tannon ohjauksessa esimiehen on muistettava oman esimerkkinsd vaikutus:
"Miten kayttaydyn tyontekijoitani kohtaan, niin myds tyontekijani kayttaytyvat
asiakkaita kohtaan. Jos arvostan tyontekijoitani, tarttuu tdma asenne helposti
myos heihin ja nakyy asiakaspalvelussa ja painvastoin.” (Joutsenkunnas & Hei-
kurainen 2003, 47 - 48.)

Palvelualan ollessa ihmisvaltainen ala, on toiminnassa erityisesti kiinnitettava
huomiota ihmisten johtamiseen. Tama edellyttada esimiehiltd ihmisosaamista:
kykya kommunikoida, olla ja tehda yhdesséa, ratkoa ongelmia ja tehda paatok-
sid, kehittaa tiimia, toimia esimerkking, nayttda suunta ja saada muut seuraa-
maan. (Sydanmaanlakka 2001, 104.) lhmisten johtamisessa katsotaan koke-
muksella olevan suuri merkitys. Nuorten esimiesten koetaan olevan hyvia asia-
johtajia ja menestyvan myds ihmisten johtajina, mikali he osaavat kayttda omia

vahvuuksiaan ja antavat tilaa muiden vahvuuksille (Laurent 2006, 51).

Hyddyllisia tyokaluja ihmisten johtamiseen esimiehille antaa my6s kognitiivinen
psykologia, jonka mukaan ihmisen tietoisuus koostuu havainnoista, tunteista,
ajatuksista, toiminnasta ja tahdosta. Esimerkiksi hyvassa valmennuskeskuste-
lussa kiinnitetddn huomiota kaikkiin yllamainittuihin seikkoihin ja kaytetaan niita
tavoitteiden suuntaisesti. Naissd keskusteluissa yksilo tai ryhma havainnoi
omaa toimintaansa ja ajatteluaan, seka tekee naiden perusteella arvioita omas-
ta tai ryhman toiminnasta. On tarkeaa tiedostaa, etta tavoitteena on auttaa yksi-
|64 tai rynmé&a saavuttamaan tavoitteensa, ei siis analysoida ja tutkia. (Hirvihuh-
ta 2006, 14.) Tallaisen menetelman voidaankin katsoa olevan ns. yhteistydsuh-
de, jonka ydinajatuksena on toisen henkilén auttaminen ilman, ettd hanelle tar-

jotaan valmiita ratkaisuehdotuksia (Hellbom, Mauro & Salo 2006, 67).
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Jotta esimies pystyisi taitavasti johtamaan muita, tulisi hanen ensin opetella joh-
tamaan itsedan ja kiinnittda huomiota siihen, etté itsensé johtamisen osa-alueet
- kuten henkiset, fyysiset, psyykkiset, sosiaaliset seka ammatilliset tekijat - ovat
tasapainossa keskenaan. Liséksi taitava esimies tunnistaa omat heikkoutensa

ja vahvuutensa eri osa-alueilla. (Laurent 2006, 49.)

Jotta johtaminen olisi tehokasta, tarvitaan sen rinnalle toimiva johtamisjarjes-
telma. Johtamisjarjestelmé& koostuu eri osatekijoistéa sisaltéen muun muassa
tiedot yrityksen strategiasta siten, ettéa se on helposti ymmarrettavissa. Jokaisen
tulee olla tietoinen omasta perustehtavastaan osana kokonaisuutta seka ryh-
man tavoitteisiin liittyvista seikoista. Toimintaa ohjaavat mallit seka tuloksiin kiin-
teasti liittyvat tavoitteet tulee olla tarkoin maaritelty. Suunnittelulla ja organisoin-
nilla maaritellaan ne toimenpiteet, jotka tarvitaan tulosten saavuttamiseksi, ja
lisdksi laaditaan toimenpiteita tukevat aikataulut. Kun yllamainitut tyokalut ovat
kunnossa, voidaan valvontaa ja tulosten seurantaa toteuttaa jarjestelmallisesti
sekd puuttua mahdollisiin epakohtiin tarvittaessa nopeasti. Asioiden johtami-
seen tarvittavien tyokalujen ollessa kunnossa, voidaan resursseja keskittaa ih-
misten johtamiseen. Kuitenkin suuri osa matkailualalla toimivista pk-yrityksista

toimivat ilman johtamisjarjestelmia. (Laurent 2006, 31, 54 - 55.)

Matkailu- ja ravitsemisalalla yritykset suosivat hyvin koulutettuja ja taitavia ih-
misjohtajia. Naiden ihmiskuva on usein kasvuhakuisuutta korostava, jossa ihmi-
set haluavat kehittda itseaan kykyjensa edellyttamalla tavalla. Esimiehen paa-
tehtdvand nahdaankin kayttdmattomien resurssien hyddyntdminen tarjoamalla
mahdollisuuksia, tukea ja haasteita. Kasvuhakuisuutta korostavassa ihmisku-
vassa esimiehen tehtdvdnd on nimenomaan saada ihmiset kokemaan itsensa
tarkeiksi ja hyodyllisiksi. Esimiehen ihmiskasitys heijastuu hanen vuorovaiku-
tuskayttaytymiseen. Esimiehen tuleekin tiedostaa oman johtamistavan ja ihmis-
kasitysten vaikutuksen ryhman sisaiseen ilmapiiriin, vuorovaikutukseen seka

ryhman kulttuurin muotoutumiseen. Nama tekijat puolestaan vaikuttavat tiimin
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suorituskykyyn ja tuottavuuteen, joten esimiehen rooli tiimin tulokseen ja hyvin-
vointiin on merkittdva. (Laurent 2006, 32 - 33, 35.) Vuorovaikutusosaaminen on
yksi johtajan tarkeimmista osaamisista. Johtajan on oltava jamakka ja empaatti-
nen seka pystyttavd kommunikoimaan tehokkaasti. Vaikuttaminen ja avoimuus
ovat myos hyvaélle ihmisjohtajalle ominaisia piirteita. (Sydanmaanlakka 2001,
153.)

3.2 Muutoksen ja osaamisen johtaminen seké palveluprosessin kehittaminen

Muuttuvassa ymparistdssa tarvittavan osaamisen sisalté muuttuu nopeasti. Jos
pystymme hyvaksymaan muutoksen aiheuttaman epavarmuuden ja kaaoksen,
voimme kulkea muutoksen mukana ja "hallita” sitd. Hallinta tarkoittaa, ettd muu-
tosta yritetddn ennakoida, myo6tailla ja ohjailla, vaikkei sita pystyisi analyyttisesti
ymmartamaan. (Sydanmaanlakka 2001, 15 - 23.)

Kestava kilpailuetu syntyy organisaation osaamisesta ennakoida toimintaympa-
ristbn muutoksia ja tunnistaa muutostrendit seka hyddyntéda niiden luomat mah-
dollisuudet. Kilpailuetu saavutetaan muuttamalla organisaation toimintaa jous-
tavasti toimintaympariston muutosten mukana. Toimintaympéaristdossa tapahtu-
vat elintdrkeat muutokset saattavat olla esimerkiksi arvojen muuttumista ja jopa
globaaleja vaestotrendeja tai ympaéariston muutoksia. Tarke&a tietoa muutoksista
saadaan usein erilaisten yhteystytverkostojen kautta vuorovaikutustilanteissa.
(Stahle ja Wilenius 2006, 15 - 16.)

Toimintatapojen muutos vaatii organisaation tyontekijdilta ja organisaatiolta it-
seltddn oppimista sekd oppimista kannustavaa tyoyhteisoa ja ilmapiiria (Moila-
nen 2001, 13 - 14). Nopeat muutokset vaativat organisaatiolta paljon. Jatkuvasti

muuttuvassa ymparistossd menestymisen edellytyksena on jatkuva uusiutumi-
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nen sek& organisaation oppiminen. Oppimisesta onkin tullut yrityksille todellinen
kilpailutekija. (Sydanmaanlakka 2001, 24.)

Luovaa padomaa on organisaation kyky uudistua. Uudistumiskykyinen organi-
saatio kykenee suuntaamaan toimintaansa riittdvan yhtenaisesti ja suunnista-
maan toimintaymparistdssa oikeaan suuntaan. Uusien palvelujen ja tuotteiden
lisdksi organisaatio kykenee muuttamaan omia ajattelu- ja toimintamallejaan
sekd asenteitaan ja arvojaan. Uudistumiskykyisessé organisaatiossa on tyon
iloa, mahdollisuus ideoida ja kehittya ja siella koetaan myo6s henkilokohtaista
onnistumista, ammattiylpeytta ja yhteenkuuluvuuden tunnetta. (Stahle ja Wile-
nius 2006, 17.)

Tulevaisuuden organisaatiossa osaaminen ei enda ole riittdva menestystekija,
vaan osaamisen kehittamisprosessin hallinta tulee kriittiseksi menestystekijaksi.
(Sydanmaanlakka 2001, 15). Organisaation tarvitsema osaaminen hankitaan
kehittamalla yksildiden osaamista. Organisaation osaamistarpeet muodostavat
henkilokohtaisten kehityssuunnitelmien perustan. Niissd on huomioitavaa, etta
jokaisella on henkilokohtainen kehityssuunnitelma ja kehityssuunnitelmissa tu-
lee yhdistyd seka organisaation etta yksilon tavoitteet. Kehityssuunnitelman tu-
lee koskea sekad nykyisessa tydssa tarvittavaa osaamista etta tuleviin tehtaviin
valmistautumista. Liséksi tulee huomioida, ettd osaamisen kehittdminen koskee

ihmisen koko kyvykkyyttd, ei vain tietoja ja taitoja. (Otala 2002, 236.)

Oppiminen ja muutos kulkevat kasi kadessa. Muutos on syy oppimiseen, kun
taas oppiminen on tapa toteuttaa muutos. Muutosvalmius syntyy oppimisval-
miuden kautta, ja muutosprosessi on yleensa my6s oppimisprosessi. Muutok-
sen johtaminen on organisaation, tiimien ja yksildiden oppimisen johtamista.
(Otala 2002, 98.) On hyva muistaa, ettd muutos on tietoa, tunnetta ja tekemis-
td. Muutos on helpompi saavuttaa, mikali yrityksella on selkea visio siitd, mitka
ovat yrityksen tavoitteet, ja mik& on yrityksen tulevaisuuden visio. (Sydanmaan-
lakka 2001, 69.) Nopeasti muuttuvassa ympéaristossa tarvittavan osaamisen

siséltokin muuttuu nopeasti.
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Jotta toiminta kehittyy yrityksen arvoja ja tarpeita vastaavaan suuntaan, tulee
johtamisprosessiin liittyen selvittdd mitd osaamista yritykselta ja sen tyontekijoil-
ta edellytetdan toivotun tuloksen saavuttamiseksi. T&man perusteella osaamista
on mahdollista ohjata toivottuun suuntaan. Kehittdmistyéssa kiinnitetdan huo-
miota myos toimintatapoihin, jotta toiminnasta tulisi mahdollisimman joustavaa
ja asiakaslahtoista. Toisten kokemusten hyddyntaminen ja oppiminen toisten
hyvista kaytannoista on osa kehitystydta — unohtamatta oppimista omien erhei-
den ja virheiden avulla. Myds oman osaamisen ja toiminnan arviointi on osa
kehitystyota. Jotta tuloksia saavutetaan, edellytyksena on, etta uskalletaan ko-
keilla uutta, ja ettd osaamisen jakamisesta ja oppimisen tuloksista palkitaan.
Osaamisen jakaminen onnistuu kaytdnnodssa esimerkiksi kierrattamalla osaa-
mista ja osaajia, jotta kaikesta osaamisesta saadaan mahdollisimman suuri
hyoty. (Otala & Ahonen 2003, 146.)

Prosessilla tarkoitetaan toimintaa, resursseja seké tuotoksia, joihin liittyy suori-
tuskyky. Hyvin suunnitellussa ja toteutetussa prosessissa osa-alueet linkittyvat
loogisesti seka verkostomaisesti toisiinsa muodostaen toimivan kokonaisuuden.
Ydinprosessiksi tarkoitetaan sellaista prosessia, jolla on suora yhteys ulkoiseen
asiakkaaseen, ja jossa jalostetaan tuotetta. Prosessien tulisi alkaa suunnittelulla
ja paattya arviointiin. Suunnittelun ja kehitystyon tulee olla osa prosessia ja tu-
kea ydinprosesseja. Toiminnan parantamiseen liittyy olennaisesti myods proses-
sien kehittaminen, strateginen suunnittelu sek& muutosten aikaansaaminen.
(Laamanen 2001, 19 - 29, 50 - 57, 67.)

Jotta prosesseja voidaan kehittaa ja muutoksia toteuttaa, edellyttaa se yrityksen
johdolta taitavaa strategista johtamista sekad avointa viestintaa yrityksen sisalla.
Jokaisen yrityksen tyontekijan tulee sisaistaa, mista mahdollisessa muutokses-
sa on kyse. Lisaksi yrityksen johdolla taytyy olla tietoa yrityksen eri liiketoiminta-
alueista ja niiden strategioista, jotta strategisesti parhaat kaytannot voidaan tar-
vittaessa siirtdd yksikosta toiseen. Kaytdnnon toteutuksen tulee olla nivoutu-
neena osaksi strategiaa, talloin myos yrityksen siséiset voimavarat eli tyonteki-

jat saadaan sitoutettua toimimaan uuden strategian ja liketoimintamallin mukai-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Heidi Hintikka, Veikko Hyvénen



43

sesti. Lisaksi toteutuksen sek& kaytettyjen menettelytapojen tulee kohdella
kaikkia osapuolia oikeidenmukaisesti, joka voidaan toteuttaa osallistuttamalla,
selittamalla, sekéa asettamalla selkeat tavoitteet ja odotukset. (Chan & Mau-
borgne 2005, 115 - 121, 202 - 216.)

Palveluprosessin kehittaminen vaatii runsaasti tyota ja aikaa. Kehittdmisproses-
si voi edeté eri tavoin, mutta l&ahtékohtana tulee olla palvelun nykytilan kartoitus
sekad vahvuuksien ja kehityskohteiden etsiminen yhdessa johdon ja tydntekij6i-
den kanssa. Asiakkaiden palvelu on prosessi, jossa kaikkien osaprosessien
pitdd tukea toisiaan. Kun kaikilla on ndkemys toisten tyosta ja tehtavista seka
yhteinen ndkemys tyon lopputuloksesta ja tavoitteesta, palveluprosessi toimii
hyvin. (Pesonen, Ménkkdnen & Hokkanen 2000, 91,113.)

3.3 Hyvinvoiva tyéyhteisd, sitouttaminen ja motivointi

Tyo6intoa kuvaa tyon imu —késite. Kasitteella tarkoitetaan suhteellisen pysyvaa
myonteista tunne- ja motivaatiotilaa tydssa ja tyosta innostumisesta. Tyontekija
kokee silloin tarmokkuutta, omistautumista ja uppoutumista tyéhon. Tyon imus-
sa tyontekija kokee tyonsa merkitykselliseksi, haastavaksi ja inspiroivaksi seka
tuntee ylpeyttd omasta tyostaan. Tyohon keskitytddn ja paneudutaan ja tyosta
saadaan nautintoa. Tyon imuun ja tydinnostukseen vaikuttavat tyon, tydntekijoi-
den ja tydyhteison vahvuus ja potentiaaliset voimavarat. Kokemus ty6n arvosta,
mielekkyydesta ja merkityksellisyydesté ja luottamus siita, ettd osaaminen kart-
tuu tehtavissa, ovat tyon imun ja sitoutumisen osalta tarkeita. Suhde lahimpaan
esimieheen, tiimiin ja muihin verkostoihin sekd tydymparistéssa viihtyminen
ovat yhta tarkeitd. Tyon imu on yhteydessa yrityksen liiketoiminnallisiin tuloksiin,
asiakkaiden tyytyvaisyyteen ja samassa tyOpaikassa pysymiseen. (Leiviska
2011, 43 - 44)
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Kuva 1. Tyohyvinvoinnin tekijat. (Manka)

Tybhyvinvoinnin laaja-alainen kasite siirtda painopisteen tydyhteistn ja tydssa
iimenevien myonteisten piirteiden tutkimiseen ja kehittamiseen. Ty6hyvinvoinnin
syntyminen organisaatioissa vaatii systemaattista johtamista kuvan 1 mukaises-
ti: strategista suunnittelua, toimenpiteitéd henkildston voimavarojen lisdamiseksi
ja tyéhyvinvointitoiminnan jatkuvaa arviointia. Tyéhyvinvointi mahdollistuu orga-
nisaation ja tyontekijéiden myonteisesta vuorovaikutuksesta. Tyosta tulee silloin
tuloksellista tydnantajalle ja tyoniloa aiheuttavaa tyontekijalle. Tydhyvinvoinnille
voidaan asettaa tavoitteet ja arvioida niiden saavuttamista osana organisaation
tavanomaista strategiaty6ta. Tyohyvinvointia on mahdollista johtaa parhaiten
voimaannuttavan tai jaetun johtamisen periaatteella. Jokainen tydyhteistn jasen
on myds vastuussa omasta tyohyvinvoinnistaan. Tyohyvinvointia ei voi yksindan
salyttaa esimiehen harteille. (Manka, Kaikkonen & Nuutinen 2007, 5.)

Tyo6turvallisuus on yksi tyéhyvinvointiin olennaisesti liittyvista asioista. Vastuu

tyoturvallisuudesta sisaltyy johdon, paallikbiden ja esimiesten tyttehtaviin ja

siihen kuuluvaan toimivaltaan. Tyo6turvallisuudesta huolehtimiseen kuuluvat
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paatokset tyotehtavien sisallostd ja toimivaltuudesta seka kuinka tyon johtami-
nen organisoidaan. Vastuuseen kuuluu myos tyétilan ja tydmenetelmien suun-
nittelu seka tyotilan, koneiden, tydvalineiden ja kaluston hankinta seka huolto.
Tehtaviin kuuluvat tyéntekijoiden perehdyttaminen ja opastus seka tyon johta-
minen ja valvonta. Ty6turvallisuuden ja terveyden yllapitamiseksi on laadittava
tyo- ja turvallisuusohjeet seka valvottava niiden noudattamista. (Tyoturvalli-
suuskeskus 2011, 4 - 5.)

Ty6suojelu- ja pelastussaadoksien perusteella tydnantajan on laadittava asiakir-

joja seka jarjestettava tyoterveyshuolto ja tydsuojelun yhteistoiminta tydpaikalla.

"Tyéturvallisuuslain mukaan tydnantaja on velvollinen tarpeellisilla toimenpiteillaan huo-
lehtimaan tyontekijéiden turvallisuudesta ja terveydesta tydssa. Tydnantajan tulee sel-
Vvittda, tunnistaa ja arvioida tyon, tydympariston ja tydolojen haitta- ja vaaratekijat tyon-

tekijéiden turvallisuudelle ja terveydelle." (Ty6turvallisuuskeskus 2011, 4.)

Tyo6paikalla, johon voi liittyd véakivallan uhka, on uhkatilanteet pyrittava ehkai-
semaan mahdollisuuksien mukaan ennakolta. Tyonantajan on kartoitettava ris-
kit ja tyontekijoitd on opastettava ja ohjeistettava, kuinka uhkaavissa tilanteissa
toimitaan. Opastuksen ja ohjeistuksen lisdksi on mietittdva menettelytavat ja
jalkihoito, jos vakivaltatilanne syntyy. Véakivallan uhka on mahdollinen tyésken-
telyolosuhteissa, joissa tydskennellddn yksin, ja jonne asiakkailla on vapaa
paasy, tyopaikka sijaitsee levottomalla alueella seké tydpaikoissa, joissa henki-
l6kunta kasittelee rahaa, ja joissa asiakkaat voivat olla alkoholin vaikutuksen

alaisena. (Skurnik-Jarvinen 2011, 53.)

Jatkuvasti koettu kiire, vastuu laadusta ja ammattitaidon ylittava tehtavien vaa-
timustaso ovat stressia lisdavia kuormitustekijoitd. Epésuotuisat tybaikatekijat,
kuten yotyo, liiat ylity6t ja taukojen puute, samoin kuin tydymparistbhaitat, joita
ovat muun muassa melu, ergonomiapuutteet ja tapaturmariskit stressaavat mo-
nia tyontekijoitd. Heikkoon johtamiseen liittyvat stressitekijat, kuten epéaselvyys

vastuualueista, riittdmaton palaute tai tiedonsaanti olennaisista asioista seka
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ristiriidat esimiesten ja alaisten valilla ovat tydstressin ja tyduupumuksen aiheut-
tajia. (Takala & Kalimo 2011, 122.)

Tybnantajan on kohdeltava tyontekijoita tasapuolisesti. Syrjinta on kielletty seka
tydsopimuslaissa ettéd yhdenvertaisuuslaissa. Sukupuoleen kohdistuva syrjinta

on kielletty tasa-arvolaissa. (Erasalo 2011, 55.)

"Tybnantaja ei saa ilman hyvaksyttavaa perustetta asettaa tyontekijoitd eri asemaan
ian, terveydentilan, vammaisuuden, kansallisen tai etnisen alkuperdn, kansalaisuuden,
sukupuolisen suuntautumisen, kielen, uskonnon, mielipiteen, vakaumuksen, perhesuh-
teiden, ammattiyhdistystoiminnan, poliittisen toiminnan tai muun néihin verrattavan sei-
kan vuoksi." (Finlex, Tyésopimuslaki 26.1.2001/55)

"Tydnantajan menettelya on pidettava tassa laissa kiellettyna syrjintana, jos tydnantaja
tydhon ottaessaan taikka tehtavaéan tai koulutukseen valitessaan syrjayttaa henkilon, jo-
ka on ansioituneempi kuin valituksi tullut toista sukupuolta oleva henkild, jollei tydnanta-
jan menettely ole johtunut muusta, hyvaksyttavasta seikasta kuin sukupuolesta taikka
jollei menettelyyn ole tydn tai tehtavan laadusta johtuvaa painavaa ja hyvaksyttavaa

syytd." (Finlex, Laki naisten ja miesten valisesta tasa-arvosta 8.8.1986/609)

Yksi tAméan paivan tydyhteisojen haasteista on tydpaikoilla tapahtuva tyopaikka-
kiusaaminen. Tyopaikkakiusaamisella tarkoitetaan tyopaikalla tapahtuvia tilan-
teita, joissa tahallisesti ja toistuvasti henkilon ihmisarvoa loukataan tai hanta
kohdellaan epaoikeudenmukaisesti. Rajanveto, onko kyseessa ristiriita, leikin-
lasku vai kiusaaminen, on liukuva. Kiusaamisessa on pyrkimyksena tuottaa toi-
selle mielipahaa ja poistaa hanet rynmasta ja tydyhteisdsta. Kiusaamisen aihe-
uttamia oireita ovat stressi ja sairaudet, kuten unih&iriot, hermostuneisuus, mie-
lialan lasku, hikoilu, seka selkd- ja vatsavaivat. Pitkdan kestanyt kiusaaminen
voi johtaa pelkotiloihin, vakavaan masennukseen, tyduupumukseen ja jopa it-
semurhaan. (Takala & Kalimo 2011, 156.)

Kiusaamisen Kirjo ulottuu eleista ja ilmeista jopa pahoinpitelyyn. Yleensa kiusa-

tun mainetta ja arvoa loukataan. Kiusatusta juorutaan, puhutaan pahaa selan
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takana ja hdnen tekemisensa, sanomisensa tai ruumiilliset ja henkiset poikkea-
mansa tehdaan naurunalaisiksi. Hanet voidaan jopa leimata psyykkisesti sai-
raaksi. Usein kiusaaminen ilmenee puheen keskeyttdmisena tai héanelle ei an-
neta suunvuoroa. Huutaminen, pelottelu tai uhkailu ja jatkuva tydsuoritusten
arvostelu ovat kiusaamismuotoja. Kiusattu voidaan eristda muista ihmisista
olemalla puhumatta hanelle ja pitaméatta yhteyttd haneen tai kohtelemalla hanta
muuten yliolkaisella tavalla. Kiusaaminen voi tapahtua myos tydtehtéavien laa-
dulla ja maaralla. Myds seksuaalinen hairintd on melko yleistd. (Takala & Kali-
mo 2011, 156 - 157.)

Tybyhteisdn on otettava vastuuta tyohyvinvoinnin yllapitamisestd, tydyhteison
iImapiirin huolehtimisesta ja oman tyokyvyn yllapitamisesta. Hyvan tydilmapiiriin
luomista jokainen voi edistaa tekemalla omat tehtavansa huolellisesti, auttamal-
la muita, jakamalla omaa osaamistaan muille, osallistumalla ty6paikan kehitta-
mistydhon, huolehtimalla omasta ammattitaidostaan ja kehittyméalla omassa
tyossaan seka ilmaisemalla mielipiteensa asioiden eteenpéin viemiseksi. Pa-
lautteen ottaminen ja antaminen rakentavasti seka ilon edistdminen tyOpaikalla
auttavat luomaan niin ikaan hyvaa tyéilmapiiria. Vastuullisen johtamisen ohella

tyontekijan on hallittava tydyhteisotaidot ja alaistaidot. (Leivisk&d 2011, 98 - 99.)

Ihmiset motivoituvat onnistumisista ja saavutuksista, huomiosta, kehittymis-
mahdollisuuksista ja mielenkiintoisesta tydsta. Sitoutumisella eli myodnteisella
tunteella tyota kohtaan on merkittava vaikutus suorituksiin. Sitoutuminen syntyy,
jos ihmisen henkilokohtaiset tarpeet ja tavoitteet otetaan tavoiteasettelussa oi-
kein huomioon. Tydntekijoilla on oltava riittavasti osaamista, jotta han kykenee
suorittamaan tyotehtavansa hyvin. Sisainen motivaatio liittyy tilaisuuteen kayt-
taa omia kykyja, kokea saavutuksia ja toimia itsenaisesti. Monien toivomilla ra-
hapalkkioilla ei ole lainkaan todistettua yhteytta tuottavuuden kehittymiseen pit-

kalla aikajanteella. Rahapalkkiot eivat myoskaan lisaa luovuutta ja innovaa-
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tiokykya, eika rahalla saa edes ostettua tyon laatua. (Kvist, Miekkavaara & Pou-
tanen 2004, 29 - 31.)

Tulosten mukaan selkeasti merkityksellisintd motivaation kannalta on tyén sopi-
vuus omiin ammatillisiin uratavoitteisiin. Kiinnostuksen ja innostuksen tunne
ohjaa tietotyontekijaa ja tyé sinansa motivoi — eivat siihen liittyvéat palkkiot. Tyén
toivotaan tuovan iloa ja olevan mielenkiintoista, tyydyttavaa ja jannittavaa. Tie-
totyontekija haluaa olla pateva ja suoriutua vaikeistakin tehtavista, jos han ko-
kee ne merkityksellisiksi. (Kvist ym. 2004, 32.) Tytpaikkaan sitoutuneella tyon-
tekijalla on positiivinen asennoituminen omaa organisaatiotansa kohtaan. Sitou-
tuminen voi kohdistua organisaation arvoihin, toimintaan tai johonkuhun organi-
saatiossa. Usein sitoutuminen liittyy johonkin prosessiin, kuten oman osaami-
sen kehittamiseen, tietyn pdamaaran saavuttamiseen. Organisaatioon sitoutu-
nut tyontekija yrittdd tehda parhaansa organisaation hyvéksi, eika suunnittele
poislahtemista organisaatiosta. Hanen on helppo sitoutua organisaation tavoit-
teisiin ja arvoihin. (Leiviska 2011, 120.)

Sitoutuneisuus organisaatioon vaikuttaa henkiloston vaihtuvuuteen, tasmallisyy-
teen, tydyhteisotaitoihin, asenteisiin muutoksia kohtaan ja tyosuorituksiin. Sitou-
tuneet ihmiset panostavat omaan tydhonsa enemman ja vaikuttavat sitd kautta
osaltaan koko organisaation suoritukseen. Organisaatioon sitoutuminen voi olla
tunneperaistd, jolloin kyse on tunteeseen perustuvasta halusta kuulua organi-
saatioon. Jatkuvuussitoutunut henkilo ei esimerkiksi halua menettaa saavutettu-
ja etuja. Normatiivisesti sitoutuneella on velvollisuudentunto organisaatiota koh-
taan. Kaikki kolme sitoutumisen osaa vahvistavat tyontekijan todennakdisyytta

pysya organisaation palveluksessa. (Leiviska 2011, 121.)

Kun tyontekija paasee osallistumaan, tunneperdinen sitoutuminen vahvistuu.

H&an tunnustaa organisaation arvot, ja hén rakentaa identiteettiddn suhteessa

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Heidi Hintikka, Veikko Hyvénen



49

organisaatioon. Organisaatiossa, jossa tyontekijoita kunnioitetaan ja kohdellaan
reilusti, syntyy tunneperdaista sitoutumista. Jatkuvuussitoutumista kehittyy esi-
merkiksi silloin, kun tyontekija nakee, ettei hanella ole muita vaihtoehtoja kuin
jaédda organisaatioon. Tyontekijan tunne, etta hanen on suoritettava vastapalve-
luksia, tai ettd hanen on hyvéksyttava psykologisen sopimuksen ehdot, synnyt-
tda normatiivisen sitoutumisen. (Leiviska 2011, 121.)

Organisaatiossa, jossa pyritaan parempiin suorituksiin, on pyrittava vahvista-
maan tunneperaisia ja normatiivisia siteita ja ehkaisemaan jatkuvuussitoutumis-
ta. Tunneperaisen sitoutumisen on todettu vahentavan henkildstén vaihtuvuutta
ja poissaoloja seka parantavan tydsuorituksia ja tyontekijan alaistaitoja. Norma-
tiivinen sitoutuminen on enemman velvollisuudentunnetta, eikd samanlaista in-
nokkuutta ja mukanaoloa kuin tunneperainen sitoutuminen. Jatkuvuussitoutunut
tyontekija antaa organisaatiolle vain sen, mika on tyopaikan kannalta valttdma-
tonta. (Leiviska 2011, 122.)

3.4 Itsensa johtaminen ja elinik&inen oppiminen

Itsensa johtamisen merkitys on kasvanut tdmé&n paivan yhteiskunnassa. Alati
muuttuvassa tydymparistdéssa toimimisen sekad suuria vaatimuksia asettavassa
yhteiskunnassa parjgamisen edellytyksend on, etta henkil6kohtaisesta hyvin-
voinnista pidetaan huolta. Huolehtimalla kokonaisvaltaisesti itsestamme — joh-
tamalla itseamme alykkaasti — yllapidamme sekéa tyokykyisyyttamme etta "ela-
man iloamme”. Tama edellyttdd omaan itseensa tutustumista seké hyvaa itse-
tuntemusta. (Syddanmaalakka 2006, 15— 17.)
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Jotta pystymme tutustumaan itseemme, tulee meidan olla tietoisia omasta itses-
tamme. Miten hoidamme ja yllapiddmme kehoamme, joka on kaiken olemassa-
olon lahtokohta? Millaiset fyysiset toiminnot ohjaavat elamdamme? Tietoisuus
omasta psyykestamme ja siihen liittyvistd osa-alueista - kuten ajattelemisesta,
havainnoista sekd oppimisesta — on tarked osa itsetuntemustamme. Meidan
tulee myos tiedostaa, etta tunteet ohjaavat usein toimintaamme, halusimmepa
tai emme. Itsensa johtamisessa olennaista on tietoisuus omista tunteista, seka
niiden hallinta ja kontrollointi. Jotta se on mahdollista, edellyttéda se seka tietois-
ten ettd mahdollisesti tiedostamattomien tunteiden analysointia. (Sydanmaalak-
ka 2006, 29 — 33.)

Itsensd johtamista tarkastellaan monitieteellisestd nakdkulmasta, silla mikaan
yksittdinen tiede ei kykene rakentamaan kokonaiskuvaa ihmisesta. Monitieteel-
lisyyden lisaksi itsensa johtamisen tieteelle ominaista on kokonaisvaltainen ih-
miskasitys. Kokonaisvaltaisen ihmiskasityksen mukaan ihmista on tarkasteltava
kokonaisuutena, silla ihminen on kokonaisuus, jossa kaikki vaikuttaa kaikkeen.
Itsensé johtamisen tieteen taustalla on sekéd kaytanndllinen lahestymistapa etta
ymmarrys tietoisuuden merkityksen oivaltamisesta. Kokonaisvaltaiseen itsensa
johtamiseen katsotaankin kuuluvan niin ajatusten johtamiseen, elamanhallin-
taan, positiiviseen ajatteluun, kokonaisvaltaiseen alykkyyteen, onnellisuuteen
kuin yksilon voimaantumiseen liittyvia osa-alueita. Olennaista on, ettd naita
kaikkia osa-alueita pyritaan kehittdmé&én tasapainoisesti, silla itsensa johtami-
nen on nimenomaan kokonaisuuden hahmottamista ja hallitsemista — itsensa
johtamista kokonaisuutena. (Sydanmaalakka 2006, 34 — 44, 68 - 69.)

Alykkaassa itsensa johtamisessa lahtokohtana on omien herkkyyksien kehitta-
minen. Lisaksi tulee tiedostaa, etta alykkyys koostuu monesta osa-alueesta ja
alykkyytend nahdéaan niin fyysinen, rationaalinen, henkinen kuin emotionaali-
nenkin alykkyys. Paamaarana on itsensa toteuttaminen ja hyva elama. (Sy-

danmaalakka 2006, 68 — 69.) Itsenséa johtamista peilataan usein my6és Mas-
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low'n tarvehierarkiaan, jossa fyysiset tekijat muodostavat tarvehierarkian alim-
man portaan. Maslow’n tarvehierarkian turvallisuuden ja liittymisen tarpeita voi-
daan peilata sosiaalisiin, henkisiin ja psyykkisiin tekijoihin. Arvostus perustuu
tydelamassa paljolti osaamiseen ja ammattitaitoon. Osaaminen liittyy myos
muiden tasojen tarpeisiin. Arvostus tuo turvallisuutta tAman paivan tybelamas-
sa. Se tukee sosiaalista hyvinvointia, ja osaamisen perusteella ihminen valitaan
tiimeihin, tyéryhmiin ja tydhon. (Otala & Ahonen 2003, 20-21.)

Arvot ja periaatteet ohjaavat elamaamme ja toimintaamme, joiden avulla toimin-
tamme muodostuu tarkoitukselliseksi seka saa tietynlaisia merkityksia. Koska
elamaamme maarittelevat arvot ovat henkisten toimintojemme ja hyvinvointim-
me lahtokohtia, tulee yksilon tuntea omat arvonsa sek& analysoida omaa toi-
mintaansa naiden arvojen valossa. Kaikki tekeminen (eli tyd), jonka kautta
olemme yhteyksissa ymparistobmme, on tarkeassa roolissa henkisen hyvin-
vointimme kannalta. Kokonaisuutena voidaan puhua minatietoisuudesta, jolloin
yksild on selvilla omista fyysisista, emotionaalisista, psyykkisista sekd henkisis-
td prosesseistaan ja niiden vaikutuksesta omaan itseensd (Sydanmaalakka
2006, 31 - 32, 66).

"Itsensa johtaminen on itseensé kohdistuva vaikuttamis- ja oppimisprosessi, jossa ke-
hoa, mieltd, tunteita ja arvoja ohjataan itse reflektoinnin avulla" (Sydanmaalakka
2006, 32 — 33).

Pelkka tietoisuus omasta itsestamme ei riitd, vaan meidan tulee kyeta myo6s
kehittym&an ja uudistumaan. Taméa edellyttdad kykya reflektoida omaa persoo-
nallisuutta mahdollisimman objektiivisesti. Talloin tulee kyeta luottamaan omaan
itsensa, jotta uskaltautuu siirtymaan mukavuusalueensa ulkopuolelle seké
mahdollisesti havaitsemaan omat puutteellisuudet. Muutoksen ja uudistumisen
kannalta olennaista on heikkojen signaalien havainnointi omasta itsestd seka
ymparistostddn. Muutos edellyttdd myoOs siirtymistda omalta mukavuusalueelta
venymis- tai jopa paniikkialueelle. Itsetuntemuksen, itseluottamuksen ja itse
pohdiskelun lisdksi muutoksen mahdollistavat myds ihmettely sekd innostus.

Nailla keinoin on mahdollista uusiutua seké sailyttda yhteys todelliseen itseen-
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sa. Uudistumisen kannalta tarkedad on, ettd osaamme myos tulkita ja arvioida
omaa reflektointiamme ja lopulta soveltaa reflektointimme tuloksia itse kaytan-
t6on. Taman reflektoinnin tulee olla sdanndllista ja jatkuvaa, silla meidan tulee
kyeta pitamaan huolta omasta uudistumisvalmiudestamme ja uudistumaan jat-
kuvasti. Talloin me kykenemme elamaan tasapainossa ymparistomme kanssa.
(Sydanmaalakka 2006, 33 - 34, 75 - 84, 93.)

Jotta kykenemme johtamaan itseamme, tulee meilla olla myds osaamista.
Osaaminen nahdaankin oppimisprosessin tuloksena. Osaaminen koostuu eri
osa-alueista, joita ovat tiedot, taidot, asenteet, kokemukset ja kontaktit. Itsenséa
johtamisessa siitd millaisia arvoja ja periaatteita yksilé6 omaa ja siitd miten yksilo
yllamainittuja osa-alueita kayttdd seka hyoddyntaa, koostuu henkilon itseluotta-
mus. Itseluottamus puolestaan luo pohjan henkilon ammatilliselle osaamiselle,
vuorovaikutus-, tehokkuus-, johtamis-, seka hyvinvointiosaamiselle. (Sydan-
maalakka 2006, 86 — 89.)

Itsensa johtamisessa strateginen ajattelu on oman elaman vision ja tavoitteiden
pohdiskelua ja toteutuksen suunnittelua. Nain ollen myds itsensa johtaminen on
strategista toimintaa, joka perustuu henkiloén visioihin, padmaariin seka tavoit-
teisiin. Henkilokohtaisen uudistumisprosessin lahtékohtana onkin oma visio,
johon henkilén toiminta-ajatus perustuu. Kun nama ovat selkeita, voidaan niiden
perusteella laatia kehityssuunnitelma, jonka toteutumista tulisi sdaanndllisesti
seurata. Tallaisessa uudistumisprosessissa apuvalineena voi olla esimerkiksi
henkilokohtainen SWOT-analyysi, jolloin kehityskohteet on helpommin havaitta-
vissa. (Sydanmaalakka 2006, 90 — 93, 277.)

Ammatillisesta nakokulmasta katsottuna, yksilon tulisi kiinnittdd huomiota koko-
naisvaltaisesti tyduraansa, joka tarkoittaa oman osaamisen systemaattista kas-

vattamista. Henkilokohtaiseen osaamiseen kuuluu ammatillinen asiantuntemus,
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vuorovaikutustaidot ja verkostoituminen sekd omasta motivaatiosta huolehtimi-
nen. Jotta tiedamme kehittdvdmme osaamistamme toivottuun suuntaan, voim-
me tarkastella asiaa ura-ankkureiden avulla, jotka ovat kokemuksista, osaami-
sesta, motiiveista seka arvoista koostuvia yhdistelmid antaen meille energiaa ja
vetaen meita puoleensa. Ankkurit voivat muuttua henkilon tyduran aikana. Ty6-
uraa voidaan myos peilata yksilon elamanuraan, jossa on havaittavissa tiettyja
murrosvaiheita. (Sydanmaalakka 2006, 238 — 248.)

Sydanmaalakan (2006, 228 - 250) mukaan osaaminen on ihmisen ainoa "tyo-
suhdeturva”. Kaytdnnoéssa tama tarkoittaa sita, etta sailyttddkseen Kkilpailuky-
kynsa tyomarkkinoilla, on henkilon jatkuvasti yllapidettava omaa osaamistaan.
Pelkat tiedot ja taidot eivat kuitenkaan riita, vaan taman lisaksi tulee olla moti-
voitunut seka sitoutunut niihin asioihin, jotka on itselle tarkeita — kuten esimer-
kiksi oma tyd. Olennaista on se, miten itse asennoidumme omaan tydhémme.
Tyo6uralla menestydkseen ja muiden kanssa toimeen tulemisen edellytyksena

on, ettd ihminen omaa tunneélya eli sosiaalista lahjakkuutta.

Tyontekijan pitaisi tuntea olevansa kutsumusammatissa ja hanen tulisi myos
kokea olevansa oman alansa asiantuntija. Ty6 mahdollistaa jokaiselle yksilon
kehittymisen ja oppimisen yhdessd muiden organisaation jasenten kanssa.
Tybpaikan hyva henki luo energiaa ja vahvistaa toimintaa. Asiakkaat aistivat
tyopaikan hyvan ilmapiirin ja tunnistavat tyontekijoiden tunteman tyon ilon.
(Erasalo 2011, 130.)
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3.5 Palvelun laatu - laadun osatekijoista kokonaislaatuun

Palvelutapahtuma on asiakkaan auttamista ja hanen tarpeidensa tayttamista.
Asiakas on tullut yritykseen sen tarjoamien tuotteiden ja palvelun vuoksi. Palve-
lu on loppusilaus kun tuote saadaan asiakkaan kaytt6on. Tapa, jolla palvelun
toteuttaminen tehdaan, tuo tyydytystd seka asiakkaalle etta asiakaspalvelijalle.
Kun palvelu on yllatyksellinen, asiakas kokee elamyksen. Palvelusta ei jaa mi-
taan konkreettista, aineellista, mutta palvelusta jaa tuntemus. Palvelutehtavaan
sitoutuminen ja omistautuminen vaikuttavat palvelutehtavan hoitamiseen. Tyon
kokeminen omaksi tyokseen ja tarkeéksi tulee esille kuinka tydhénsa suhtautuu
ja miten sitd arvostaa. Tyo6lleen omistautunut tyontekija pystyy toimimaan tarkoi-
tuksenmukaisesti haasteellisissa ja hankalissakin tilanteissa. Hdn osaa toimia
ammattimaisesti. (Erasalo 2011, 12, 45 - 46.)

Palvelutapahtumaketjussa kaikki osapuolet toimivat samansuuntaisesti (Hokka-
nen, Karhunen & Luukkainen 2010, 315 - 320). Palvelut ovat usein monimutkai-
sia, siité johtuen myds palvelujen laatukin on usein monisadikeinen asia. Palve-
lun laadun osatekijoita maariteltdessa on olennaista huomioida, etta palvelun
laatu maarittyy pitkalti asiakaskokemuksen pohjalta. Koska palveluprosessissa
tuotanto ja kulutus ovat paallekkaisia ja paaosin samanaikaisesti toteutettavia
prosesseja, olennaisia laadun mittareita ovat yrityksen ja asiakkaan valiset vuo-
rovaikutustilanteet ja niihin liittyvat totuuden hetket. (Grénroos 2009, 98 - 100.)
Jotta naistd totuuden hetkista jaa pysyva positiivinen muistijalki, tulee yritysten

kiinnittda huomiota palvelun laatuun ja siihen liittyviin osa-alueisiin.

Hokkasen ym. mukaan (2010, 311, 315 - 320) asiakaspalvelun laadun yleisia
tekijoitéd henkildtasolla ovat asiakaspalvelijan palveluhalukkuus, kohteliaisuus,
ammattitaito, asiakkaan kuunteleminen ja hadnen tarpeiden ymmartadminen seka
spontaanisuus. Yritystasolla laadun tekijoitd ovat yrityksen ja palvelun saavutet-

tavuus, palvelukyky, luotettavuus, fyysiset puitteet ja yrityksen viestinta. Asiakas
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kokee palvelun kokonaisuutena, joka muodostuu peruspalvelusta, palvelun ai-
kana saadusta lisaarvosta ja kokemuksista. Asiakas odottaa aina tuotteilta ja
palveluilta lisdarvoja, siksi yrityksen on tarked maaritella ja rajata, mita lisdarvo-
palveluja asiakkaalle halutaan tuottaa. My6s Groénoos toteaa (2009, 98 — 99)
palvelun koostuvan joukosta erilaisia toimintoja, jotka muodostavat prosesseja.
Naihin toimintoihin koostuu erilaisia odotuksia, ja asiakkaat arvioivat palvelun
laatua palvelun ja siitd saamansa hyddyn kautta. Paamaarana on asiakkaalle

sopivan ratkaisun léytaminen.

Asiakkaat kokevat laadun usein laajempana kokonaisuutena, jossa tekniset
ominaisuudet jaavat vAhemmalle huomiolle. Yrityksen on vaikea maaritella omi-
en tuotteiden ja palvelujen laadun tasoa yksipuolisesti. Laadun tason maaritte-
lee asiakas, eli mista seikoista laatu koostuu ja millaisena asiakas kokee laa-
dun. Palvelun laadun ulottuvuudet voidaan jakaa kahteen osa-alueeseen, joita
ovat tekninen laatu seka toiminnallinen laatu. Tekninen laatu kuvaa palvelupro-
sessin teknista toteutusta. Siihen liittyy olennaisesti esim. tuotantoprosessin
toteutus siihen liittyvine koneineen seka laitteineen. Tekninen laatu kuvastaa
sitd, mitd asiakkaalle tuotetaan. Toiminnallinen laatu puolestaan kertoo siita,
miten palveluprosessi toteutetaan. Toiminnallisen laadun osatekijoitd ovat esi-
merkiksi yrityksen palveluilmapiiri seka palveluprosesseihin liittyvat taustatoi-
minnot seka niiden toteutus. (Gronroos 2009, 100 - 102; Verhela & Lackman
2003, 40 - 49.)

Palvelutuotteeseen liittyy olennaisena osana myo6s vuorovaikutuslaatu. Vuoro-
vaikutuslaatu kuvastaa sitd, mitéd asiakas saa ollessaan vuorovaikutuksessa
palvelua tuottavan yrityksen kanssa. Vuorovaikutuslaatu liittyy kiintedsti myds
totuuden hetkiin sek& siihen, miten asiakas kokee kyseisen asiakaspalvelutilan-
teen seka sen laadun. (Gronroos 2009, 100 - 102; Verhela & & Lackman 2003,
40 - 49.) Jotta totuuden hetkista jaisi pysyva positiivinen muistijalki, tulee yritys-

ten kiinnittdd huomiota kaikkiin laadun osa-alueisiin sekd niista muodostuvaan
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kokonaislaatuun. Kokonaislaatu muodostuu useasta eri osa-alueesta, joita ovat
muun muassa palvelutuotteen toimiva tekninen - ja toiminnallinen laatu. Tar-
kedéd on sisaistad, etta palvelutuotteessa itse palveluprosessi ja palvelun kulu-
tus liittyvat kiinteasti yhteen. Kokonaislaatua arvioitaessa tulee huomiota kiinnit-
tdaa myos asiakkaan odotuksiin sekd koettuun palvelun laatuun. Jotta naista
muodostuva koettu palvelu olisi positiivinen, tulee palvelujen tuotannon ja kulu-
tuksen vastata toisiaan. (Grénroos 2009, 86 - 87) Palvelun laadun osatekijoita
ei voi erottaa toisistaan, vaan niiden tulee muodostaa toimiva prosessiketju,

joka kantaa lapi asiakkaan palvelupolun.

Brandi on vakiintunut markkinointikéasite, joka on ollut kaytéssa jo 1900-luvun
alkupuolelta saakka. Brandi maaritelladn American Marketing Associationin
mukaan seuraavasti: "Nimi, kasite, merkki, symboli tai muu piirre, joka erottaa
myyjan tuotteen tai palvelun muiden myyjien tuotteista tai palveluista.” Brandi
mielletddn usein tuotteeseen, vaikka palvelun avulla yritys pystyy erottumaan
kilpailijoista. Markkinointiviestinnalla on mahdollista muokata tuotteen mieliku-
vaa, mutta tuotteen on oltava hyva ja asiakkaalle sopiva. Yrityksen markkinoin-
tiviestinta, imago ja sanallinen viestintd - seka suurilta osilta my6s asiakkaan
omat tarpeet ja jopa arvot - vaikuttavat siihen, millaiset odotukset tuotteesta ja
palvelusta asiakkaalle on muodostunut. Koettu kokonaislaatu muodostuu odo-
tusten ja koetun jalkeen. Kun odotukset tayttyvat, asiakas kokee laadun hyvak-
si. Esimerkiksi liikoja lupaava mainonta voi vaikuttaa niin, etta asiakas kokee
laadun huonoksi, vaikka tuotteessa tai palvelussa ei olisikaan vikaa. Kun asiak-
kaan odotukset ylittyvat, han yllattyy ja pitaa laatua korkeana. (Grénroos 2009,
104 - 105, 384 - 386.)

Jotta paastdan elamyksid tuottavaan kokonaislaatuun, edellyttdd se yritykselta
laatuajattelua, jonka lahtokohtana on aina asiakaan arvoketjun huomioiminen.
(Sakki 2003, 156.) Voidaan todeta, etta kokonaislaatu pitaa sisallaan kaikki ne

toiminnot seka palvelut, jotka liittyvat itse palvelutuotteeseen seka sen tuottami-
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seen. Kokonaislaadun lahtokohtana on asiakaslahtoisyys, mutta huomiota tulee
kiinnittad myos esimerkiksi ymparistoon, tuoteturvallisuuteen seké palvelupro-
sessiin kokonaisuudessaan. Groonroosin mukaan (2010, 120 - 123) yksi keino
tarkastella kokonaislaatua, on huomion kiinnittdminen palvelun laadun muodos-

tumisen eri osa-alueisiin.

Laadukas palvelu ja palvelujen tuottavuuden tehostaminen edellyttda taitavaa
johtajuutta. Yrityksen johdolla tulee olla kyky jalkauttaa yrityksen arvot kaytan-
toon, jolloin tydntekijat sisaistavat oman roolinsa seka toimintojensa merkityk-
sen tuotanto- ja palveluprosessissa. Johtamisen ohella laadukas asiakaspalvelu
edellyttdda ammattitaitosta henkilékuntaa, jolloin mahdollisten virheiden maara
palveluprosessissa minimoituu. Tdma johtaa myds tuotannon tehostumiseen,
kun resursseja ei joudu suuntaamaan virheiden korjaamiseen. Koettuun palve-
lun laatuun vaikuttaa henkilokunnan oikea resursointi seka asiakaspalveluhen-
kisyys, joka hyvin toteutettuna saa asiakkaat toimimaan tuottavuutta tukevalla
tavalla. Henkilokunnan asiakaspalveluhenkisyydella on positiivinen vaikutus
seka tuottavuuteen ettd koettuun palvelun laatuun. (Gréénroos 2009, 297 - 298,
482 - 485.)

Yrityksen kilpailukyky voidaan jakaa kolmeen paatekijdan, joita ovat laatu, no-
peus seka kustannus. Nama tekijat tulee ottaa liiketoiminnassa huomioon ja
kehittaa liiketoiminnan eri osa-alueista toimivia prosessimaisia kokonaisuuksia.
Talléin toimintaa voidaan analysoida seka kehittd& haluttuun suuntaan. Palvelu-
tilanteessa seka palvelutuotteessa olennaista on asiakkaan kokema laatu. Jotta
asiakkaan kokema tuote tai palvelu olisi laadukas, edellyttda se eri toimintojen
tiivista linkitysta toisiinsa. (Sakki 2003, 17 - 19.)

Laadukkaaseen palveluprosessiin liittyy olennaisena osana palveluprosesseja
tukevan tekniikan hyddyntaminen. Oikein kaytettynd nama helpottavat kaytan-

non prosessien hallintaa sek& voivat tehokkuuden liséksi parantaa esimerkiksi
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saavutettavuutta asiakaan néakokulmasta ajateltuna. (Groénroos 2009, 295 -
300.) Edellytyksena kuitenkin on, ettd henkilokunnalla on riittavasti tietotaito
teknisten valineiden hyddyntamiseen. Vaihtoehtoisesti myds verkostoituminen
seka oikean jakelutien valinta parantavat palveluprosessin laatua seka yrityksen
tehokkuutta, silla verkostoitumalla yrityksellda on mahdollisuus keskittyd omiin
ydinprosesseihin ja ostaa muita tarvittavia palveluja oman yrityksen ulkopuolel-

ta.

3.6 Y-sukupolven kohtaaminen tydyhteiséssa

Menestyminen tulevaisuudessa tulee perustumaan luovaan liikketoimintaosaa-
miseen, jolla tarkoitetaan ihmisten lahjakkuutta, yhteistoimintaa ja kykya katsoa
tulevaisuuteen. Luovuus ja uudistumiskyky seka tietopadaoma mahdollistavat
menestymisen. Menestyminen vaatii jatkuvaa kehittamista ja muuntautumista ja
yhteisty6ta, vaikka yrityksella menisi juuri silla hetkella hyvin. (Stahle ja Wilenius
2006, 14.)

Innovaatio-osaaminen tuottaa tietotaloudessa pysyvaa kilpailuetua. Innovaatiot
eivat tuota pelkastaan uusia tuotteita, vaan myods uusia palveluja, liketoiminta-
tapoja ja toimintakonsepteja, bréndejd ja symbolimaailmoja. Innovaatio-
osaaminen syntyy ihmisten luovuudesta, sosiaalisesta organisoitumisesta, tuot-
teistamisen tehokkuudesta ja ymparistostad. Innovatiivisuuden yllapitamiseksi
organisaation on kyettava rekrytoimaan korkean tason osaajien lisdksi innova-
tiivisia huippuosaajia. Naiden henkildiden yhteistyd luo organisaatioon vetovoi-

maisen innovaatioympariston. (Stahle ja Wilenius 2006, 18.)

Miten haasteeseen vastaa Y-sukupolvi? Kasitteella Y-sukupolvi tarkoitetaan

vuosina 1980 - 2000 syntyneitd henkiloita, jotka nahdaan edeltavia sukupolvi-
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aan kouluttautuneempina ja oman arvonsa tuntevina henkildina. Vaikka taméa
sukupolvi on vasta osittain tydelamassa, tiedostetaan tyomarkkinoilla tapahtuva
suuri murros, silla vuoteen 2020 mennessa on 35 - 39 -vuotiaiden ikéluokka

suurin ty6eldmassa olevista ikaluokista. (Suutarinen 2011, 17 - 20.)

Y-sukupolvi on syntynyt digimaailmaan, joten tiedon tuottaminen, jakaminen ja
hakeminen globaalisti sosiaalisen median ja muiden sahkoisten kanavian kautta
reaaliajassa, on heille arkipaivaa. (Suutarinen 2011, 19 - 23). Y-sukupolven as-
tuessa tybelamaan sosiaalisen vuorovaikutuksen merkitys tydyhteisdossé koros-
tuu, ja tydssa pitaa olla myos innovatiivisuutta, imua seka yhteisollisyytta (Pur-
sio 2011, 59). Tyon korkea status tai palkka ei ole Y-sukupolvelle itseisarvo,
vaan tyota tehdaan ennemminkin sen kiinnostavuuden ja itsensa toteuttamisen
vuoksi - tydn merkitys syntyy itse tyon siséllosta. Tyon tulisi osallistaa, tarjota
kehitysmahdollisuuksia ja olla riittavan haastavaa. Nama tekijat seka motivoivat
ettd sitouttavat Y-sukupolven tyontekijoita. (Suutarinen 2011, 20 - 23.) Myds
oman arvomaailman mukainen yrityskulttuuri on Y-sukupolvelle tarkeaa (Veste-
rinen 2011, 121).

Y-sukupolvi ei rakenna elamaansa siind uskossa, ettd tydnantaja on sitoutunut
heihin ikiajoiksi. Nain ollen Y-sukupolven sitoutuminen tyopaikkaan ei ole auto-
maattista eiké elinikaista. Tyopaikkaa vaihdetaan usein ja myo6s tyottomyytta
voidaan pitdd varteenotettavana vaihtoehtona, mikali tyd ei vastaa odotuksia.
Tavoitteita tehd&dan korkeintaan viiden vuoden tahtaimella. Y-sukupolvelle suh-
de koulutukseen on luonnollinen ja jatkuva osa elaméa, ja se on sisaistanyt elin-

ikdisen oppimisen idean. (Vesterinen 2011, 121.)

Johtamiseen Y-sukupolvi tuo mukanaan uusia haasteita, silla he kyseenalaista-
vat avoimesti seka itse johtamisen ettd organisaatioiden johtamismallit. Y-

sukupolvi on varhaisnuoruudesta asti saanut palautetta ja heitd on myds roh-
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kaistu antamaan sitd. He ovat tottuneita itsensa ilmaisuun, verkostoitumiseen
seka vaikuttamiseen. Hyva esimies nahdaéan palautetta antavana tasapuolisena
henkiléna, joka asettaa selkeat tavoitteet (Suutarinen 2011, 19.) ja on maaratie-

toinen, mutta antaa samalla vapauden toimia itsenaisesti (Pursio 2011, 59).

Johtamisen tulee olla jatkuvaa ja esimiehen tulee olla alati valppaana. Taman
lisdksi esimiehen oletetaan ottavan jokaisen mielipide huomioon, olevan lasna
ja kiinnostunut seké tyontekijan arjesta etta tyosta, ja olevan valmis laittamaan
itsensé likoon. (Vesterinen 2011, 125.) Esimerkkijohtamisen avulla on mahdol-
lista johtaa henkilokunnan toimintaa haluttuun suuntaan. Esimerkkijohtaminen
on aitoa intoa ja intensiivisyytta, joilla johtaja tarttuu tekoihin. Johtajan on myds
osoitettava kiinnostusta henkilokuntansa ideoista, tai mitd he ovat kuulleet asi-
akkailta, ja mitd mieltd he ovat markkinoiden uhista ja mahdollisuuksista. Esi-
merkkijohtaminen on myds keino yllapitaa yrityksen tavoitteita ja arvoja. (Silvan
2006, 175 -177.)

Tyohyvinvoinnin nékdkulmasta asiaa tarkasteltaessa on havaittavissa, etta Y-
sukupolvelle onnistuminen omien taviotteiden saavuttamisessa seka mielek-
kadan tyon kokemus ovat hyvin merkityksellisia tekijoitd. Tydhyvinvoinnin johta-
minen edellyttdd puolestaan taitavaa muutosjohtajuutta sekad tulevaisuuden
muutosten seka toimintaympaériston nakemista. Olennaista on ymmartaa, etta
Y-sukupolven nakékulmasta muutos on valttamatonta ja entiseen pyséahtyminen
on sujuvan tyon este. Muutos tulisi toteuttaa hallitusti siten, ettéd henkilosté on
mukana tavoitetilan maarittelyssa ja sisdistdd muutoksen seka kehittamisen
tarpeen. Talla tavoin toteutettuna muutos parhaimmillaan voi lisata seka henki-

|6ston tyotyytyvaisyytta etta yrityksen kilpailukykya. (Pursio 2011, 61 - 63.)

Organisaatioiden merkittavand voimavarana ja tuotannontekijand nahdaan tie-

topaaoma. Tietopddoma jakaantuu inhimilliseen paaomaan, rakennepddomaan
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ja suhdepaaomaan. Inhimillinen pddoma on tyontekijoiden yksilollisia kykyja,
osaamista ja ammattitaitoa. Rakennepddomalla tarkoitetaan organisaation jar-
jestelmia, prosesseja ja kaytantéja. Suhdepadaomaan sisaltyy asiakas-, partneri-
ja sidosryhmasuhteet. Tietopddoma on organisaation aineettomia resursseja;

osaajia, jarjestelmia ja yhteistyoverkostoja. (Stahle ja Wilenius 2006, 14 - 15.)

Y-sukupolvi omaa laajasti sellaista tietopaaomaa, jota varttuneemmalla tyonte-
kijavaestolla ei ole. Tydyhteisdissa tulisikin sisaistaa, etta nuorella sukupolvella
on sellaista kokemusta ja hiljaista tietoa, joka on tydyhteisélle ja sen toiminnalle
erittdin merkityksellistd. Jotta tama tieto ja osaaminen saataisiin tydyhteison
kayttoon, edellyttaa se luottamuksellista ilmapiirid, jossa nuori tyéntekija kokee
itsensd arvostetuksi. Hiljaisen tiedon siirtdminen sukupolvelta toiselle vaatiikin

kahdensuuntaista mentorointia. (Jokitalo 2011, 82.)
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4 SELVITYS PAAKAUPUNKISEUDUN MATKAILU- JA
RAVITSEMISALAN OPISKELIJOIDEN
AMMATILLISESTA TULEVAISUUDENKUVASTA

4.1 Kyselyn toteuttaminen ja luotettavuuden arviointi

Tassa tyossa paadyttiin tiedonkeruumenetelmana kayttdmaan sahkoisesti lahe-
tettdvaa kyselyd, silla sen katsottiin mahdollistavan monipuolisen tutkimusai-
neiston keruun ja laajan tutkimusjoukon kasittelyn varsin tehokkaasti ja saman-
aikaisesti (Hirsjarvi ym. 2009, 195). Sahkoisen alustan katsottiin olevan tytka-
luna varsin luotettava, jolloin inhimillisten erehdysten mahdollisuus tulosten ka-
sittelyssa minimoituu. Teknisesti kysely toteutettiin Digium- kyselyohjelmiston
avulla, ja se lahetettiin jokaiselle tutkimusjoukkoon kuuluvalle henkildlle siihen

henkilokohtaiseen sahkopostiosoitteeseen, joka oppilaitoksesta saatiin.

Kysely toteutettin ns. strukturoidulla kyselylomakkeella, jonka kysymykset
suunniteltiin siten, ettd ne sanamuodoltaan ja sisalloltaan soveltuvat seka mat-
kailu- etta ravitsemisalan nuorelle opiskelijalle. Ennen varsinaisen kyselyn to-
teuttamista kyselylomake ja sen ymmarrettavyys testattiin toisen vuosikurssin
opiskelijoista koostuvalla rynmalld, ja ndin saadun palautteen perusteella kyse-

lylomakkeeseen tehtiin tarvittavat muutokset.

Kyselyssa kaytettiin padasiassa suljettuja kysymyksia, jotka ovat asteikkoihin el
skaaloihin perustuvia kysymystyyppeja. Talla tarkoitetaan, etté vastaaja valitsee
itselleen sopivan vaihtoehdon useista samanarvoisista vastausvaihtoehdoista.
(Hirsjarvi ym. 2009, 200.) Liséksi kyselyssa kaytettiin kysymyksia, joiden avulla
pyrittiin selvittdmaan mitka vastausvaihtoehdoista saavat eniten kannatusta.

Tyo6ssa selvitettiin tutkimusjoukon ndkemyksia erilaisten asennevaittdmien avul-
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la, jolloin pyrittiin saamaan selville, kuinka suuri merkitys tietyilla vaittamilla on
vastaajille. Kyselysta jatettiin tietoisesti pois ns. neutraali vastausvaihtoehto ("en
osaa sanoa"), jolloin vastaajan oli pohdittava omaa nakdkulmaansa kyseiseen
vaittamaan liittyen seka kallistuttava mielipiteessaan jompaankumpaan suun-

taan.

Kyselytutkimuksen suurimpana haasteena nahdaan olevan vastausten kato.
Mikali kato on yli 20 % vastaajista, voidaan puhua luotettavuusongelmasta. Ka-
toa voidaan pyrkia vahentamaan esimerkiksi kontaktoimalla tutkimusjoukkoa
uudelleen maaraajan umpeuduttua. (Anttila 2006, 268.) Toisaalta voidaan tode-
ta, etta suurelle yleisélle toteutetuissa kyselyissa vastausprosentti on parhaim-
millaan 30 - 40 %. Mikali kysely lahetetddn jollekin erityisryhmalle ja kysely on
heidan kannaltaan tarke&, voidaan odottaa vastausprosentin nousevan yllamai-
nitusta. (Hirsjarvi ym. 2009, 196.)

Koska vastausprosentti maarittaa pitkalti kyselyn luotettavuutta, pyrittiin tadssa
tydssa vastausprosenttia kasvattamaan lahettamalla kysely toistamiseen niille
opiskelijoille, jotka eivat olleet kyselyyn vastanneet ensimmaisella sahkdposti-
kierroksella. Vastausprosentti pyrittin saamaan mahdollisimman korkeaksi ar-
vonnan avulla, silla kaikkien vastaajien ja yhteystietonsa jattaneiden kesken
arvottiin muun muassa matkailu- ja ravitsemispalveluihin oikeuttavia lahjakortte-
ja. Myoés ryhmanohjaajille lahetettiin vapaamuotoinen tiedote opiskelijoille suun-
natusta kyselysta, jotta ryhmanohjaajat kehottaisivat opiskelijoitaan vastaamaan
kyselyyn. Osassa opiskelijaryhmista vastaaminen oli tehty ryhmanohjaajan op-

pituntien aikana.

Tassa tyossa matkailu- ja ravitsemisalan opiskelijoiden vastauksia on tarkastel-
tu kokonaisuutena. Ristiintaulukoinnin avulla olisi voitu tarkastella selitettdvan

muuttujan jakauman vaikutusta selittavan muuttujan eri luokkiin. Toteutetun ky-
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selyn selitettavan muuttujan arvot jakautuivat niin epatasaisesti, etta vastausten
analyysin vuoksi on kaytetty suhteellista jakaumaa tarkastelemalla prosent-
tiosuuksia. Koska kyselyyn vastasi runsas 1/4 kohderyhmastd, voidaan tuloksia

pitdd suuntaa-antavina.

Kysely lahetettiin 199:lle opintonsa vuonna 2012 paattavalle matkailuvirkailija-,
matkailupalveluiden tuottaja-, ravintolakokki- ja tarjoilijaopiskelijalle. Opin-
tosuuntauksen mukaan kyselyjen saajina oli matkailuvirkailijoita 18 henkil6a,
matkailupalvelujen tuottajia 32 henkil6a, ravintolakokkeja 79 henkilda ja tarjoili-
joita 29 henkil6d. Kysely lahetettiin 11.5.2012 ja 16.5.2012 mennessa kyselyyn
oli vastannut 36 opiskelijaa. Vastausajan umpeuduttua kyselyyn vastaamatto-
mille l&hetettin muistutusviesti ja samalla kyselyn vastausaikaa jatkettiin
22.5.2012 saakka. Lopulliseksi vastausméaaréksi saatiin 54 henkil6a, joten kyse-
lyyn vastasi 27 % tutkimusjoukosta. Helpasta vastaajia oli yhteensa 27 henki-
|64, Variasta 15 henkilda ja Omiasta 12 henkiléa. Opintosuuntauksien mukai-
sesti vastaajat jakautuivat seuraavasti: matkailuvirkailijat 7 %, matkailupalvelui-
den tuottajat 13 %, tarjoilijat 26 % ja ravintolakokit 54 %.

Taulukko 1. Kyselyyn vastanneiden maara opintosuuntausten mukaisesti.

Kyselyyn vastanneiden méaara
opintosuuntausten mukaisesti.

® Matkailuvirkailija
® Matkailupalvelujen tuottaja
Tarjoilija

® Ravintolakokki
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4.2 Mik& minusta tulee isona? -kyselyn tulokset ja niiden analysointi

Taman tyon tavoitteena oli kartoittaa, mitk& tulevaisuusennusteiden nakemykset
ovat nuorten mielestd matkailu- ja ravitsemisalaan liittyvia olennaisimpia tule-
vaisuuden suuntauksia. Liséksi tydssa selvitettiin miten heiddn oma ammatilli-
nen uransa tulee kehittymaan tulevaisuudessa. Alla kasitellaan kyselyn tuloksia

peilaten niita teoriaperustaan.

4.2.1 Matkailu- ja ravitsemisalan tulevaisuus

Toteutetussa kyselyssa vastaajia pyydettiin valitsemaan viisi omasta mielestaan
todennakoisinta tulevaisuuden suuntausta (taulukossa 2 eniten kannatusta
saaneet vaihtoehdot merkitty lilalla). Vastaajista 65 % oli sitd mielta, etta tuot-
teilta ja palveluilta vaaditaan yhd enemman elamyksellisyyttd, ja ettad alalla me-
nestyminen edellyttdd innovatiivisuutta ja luovuutta. Hinnan merkityksen koros-
tumista piti todenndkdisena suuntauksena 54 % vastaajista. Yli puolet vastaajis-
ta uskoi, ettéd henkilokunnan asiantuntemus palvelussa korostuu, ja etta koulu-
tuksen ja ammattitaidon merkitys kasvavat tulevaisuudessa. Teknologian merki-
tyksen korostuminen alalla valitsi merkittavimmaksi suuntaukseksi 26 % vastaa-
jista, mik& viittaisi siihen, ettd vastaajat uskovat ihmisten tuottavan palveluita

my0s tulevaisuudessa.

Mikali tulevaisuusennusteet pitavat paikkansa, asiakkaina on entista enemman
yksiléllisia tuotteita ja palveluja toivovia kuluttajia. Naiden palveluiden tuottami-
nen vaatii henkilokuntaa, niitd ei voi laitteet ja automaatit hoitaa. Heikoimpina
tulevaisuuden suuntauksina nahtiin visiot kestavan kehityksen korostumisesta
asiakkaiden valinnoissa seka palvelutuotteen rakentuminen yha enemman use-
amman toimijan yhteistyéna (taulukossa 2 merkitty siniselld). Huomioitavaa on,
ettd myos kyseisilla visioilla oli monen nuoren mielesta runsaasti painoarvoa

tulevaisuudessa.
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Taulukko 2. Nuorten nakemyksid oman ammattialansa tulevaisuuden suuntauk-
sista.

Nuorten ndkemyksid oman ammattialansa
tulevaisuuden suuntauksista.

Henkilokunnan asiantuntemus palvelussa
korostuu

Tuotteen ja palvelun yksilollisyys tulee
korostumaan

Alalla menestyminen edellyttaa
innovatiivisuutta ja luovuutta

Suuret ikdluokat muodostavat
tulevaisuudessa yha suuremman osan..

Kestavan kehityksen mukaiset elementit
korostuvat asiakkaiden valinnoissa

Kestavan kehityksen mukaiset elementit
korostuvat yritysten palvelutuotteissa

Hinnan merkitys korostuu

Tuotteilta ja palveluilta vaaditaan yha
enemman elamyksellisyytta

Vain erikoistumalla yritys voi parjata

Palvelutuotteet rakentuvat tulevaisuudessa
yh& enemman usean toimijan yhteistyona

Teknologian merkitys tulevaisuudessa
kasvaa ammattialallani

&

Alalla menestyminen edellyttaa vahvaa
kansainvalistd osaamista

Koulutuksen ja ammattitaidon merkitys
tulevaisuudessa kasvaa

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 %
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Kyselyssa nuorilla oli mahdollisuus esittad omia ndkemyksiaan tulevaisuuden
suuntauksista. Kaikkiaan vapaita vastauksia tuli 14 kappaletta. Erityisesti nuor-
ten vastauksissa korostui kansainvalisyys. Kansainvalisyyteen ja globalisaa-
tioon liittyvia aiheita nousi esiin useassa vastauksessa ja asioita tarkasteltiin

monesta ndkdkulmasta.

"Suomeen alkaa mahdollisesti tulemaan kansainvalisempaa vakea toihin..."

"Alalla kansainvalistytddn yha enemman, ja matkailijoita tulee yha eksoottisem-

mista kohteista..."
“Lontoon burger and lobster tulee myds Suomeen..."

"Matkailupalvelujen tuottajan alalla tulee olemaan tulevaisuudessa kilpailua ja

enemman muuttuu kansainvaliseen suuntaan, jossa kielitaidon merkitys lisaan-

tyy...

"Uusia trendejé nousee varmasti esiin..."

" Tydn perassa matkustetaan yhd enemman ja enemman..."

Nuorten vastauksissa oli nahtavissa, etta tyévoiman liikkuvuus nakyy olevan
yksi tulevaisuuden suuntauksista. My6s kansainvalisten yritysten laajentaminen
ja uusien trendien syntyminen tulee nuorten mielesta ottaa tulevaisuudessa
huomioon. Matkailun ndhdéaén kansainvélistyvan entisestddn, mikd tuo muka-

naan uusia osaamishaasteita.

Vastauksista oli myds havaittavissa, etta nuorten mielesta alalla tullaan tarvit-
semaan innovatiivisuutta, silla vastauksissa mainittiin muun muassa erikoistu-
minen, elamyksellisyys ja erilaisuus. Nakemykset on tulkittavissa myos siten,
ettd asiakassegmentit pirstaloituvat, jolloin haetaan yha yksilollisempia ja ela-

myksellisempia ratkaisuja.
"Erikoistumalla yritys menestyy"
"Asiakkaat haluavat elamyksia ja haasteellisuutta matkailupalvelujen tuotteista..."

"...matkailu keskittyy uudenlaisiin, erilaisuudellaan kiinnostaviin kohteisiin."
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Vaatimustason koveneminen mainittiin kahdesti, mutta vastausten perusteella

ei voida paatelld, mitd vaatimustason kovenemisella tarkoitetaan.
"Vaatimustaso kovenee"
"Vaativampaan suuntaan jatkuvasti"

Niin sanottuja heikkoja signaaleja ei nuorten vastauksissa ollut havaittavissa,
josta voidaan paatella, ettd joko nuoret nakevat ammattialojen tulevaisuuden
pitkalti ennusteiden mukaisesti, tai ettd ammattiin valmistuvilla nuorilla ei viela
ole henkilokohtaista nakemysta siitd, miten kyseinen ammattiala tulee mahdolli-

sesti tulevaisuudessa kehittymaan.

4.2.2 Tyon luonne ja palvelutyd

Tyon luonteen vaikutusta vetovoimaisuuteen selvitettiin erilaisilla aloille ominai-
silla vuoroty6hon ja sesonkityohon liittyvilla vaittamilla. Suuri merkitys mahdolli-
suudesta pelkkaan paivatyéhon oli 28 % vastaajista ja 35 % asialla oli jonkin
verran merkitysta. lltatyon itselleen parhaana vaihtoehtona naki 9 % vastaajista
ja 26 % vastaajista naki iltatyon vaihtoehtona, jolla on itselle jonkin verran mer-
kitysta. Vaikka vuorotydhon oltiin valmiita, nahtiin viikonloppuvapaiden merkitys
suurena, silla 32 % vastaajista oli sitéd mieltd, etta heille on suuri merkitys mah-
dollisuudella tydskennelld vuorotydssa, jossa viikonloput on vapaat. Vastaajista
34 % katsoi, ettd yllamainitulla asialla oli itselle jonkin verran merkitysta. Seson-
kityd n&htiin vetovoimaisena tekijana ja 21 % vastaajista mahdollisuudella tehda
sesonkityota oli suuri merkitys, jonka liséksi 33 % vastaajista asialla oli jonkin

verran merkitysta.
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Taulukko 3. Tydn luonteen vaikutus tyon vetovoimaa lisaavana tekijana.

Tyon luonteen vaikutus tyon vetovoimaa
lisdavana tekijana.

Mahdollisuus pelkkaan paivatyéhoén

Mahdollisuus pelkkaan iltatydhén

Mahdollisuus vuorotydhon, jossa
viikonloput vapaat

Mahdollisuus vuorotybhén maanantaista
sunnuntaihin

Mahdollisuus tydskennelld sesonkien

i

mukaan
Vd
0% 5 % 10 %15 %20 %25 %30 %35 %40 %45 %
m suuri merkitys ® jonkin verran merkitysta
mvahan merkitysta H ei lainkaan merkitysta

Ravintolaty® on yleensa vuorotyo6ta, ja tyorytmi vaihtelee paljon. Vilkkaat ja toi-
saalta hiljaiset hetket vaihtelevat vuorokauden, viikonpaivien ja vuodenaikojen
mukaan. Vapaapaivat sijoittuvat myos arkipaiviksi. Matkailupalveluiden tuottajan
tyGajat vaihtelevat ja sijoittuvat tapahtumien jarjestelyiden mukaisesti. Tyohon
kuuluu matkustamista asiakkaiden luokse seka tapahtumien ja tilaisuuksien jar-
jestamispaikoille. Matkailuvirkailijan tyéympéaristond on useimmiten matkailuyri-

tyksen asiakaspalvelupiste tai toimisto. (Ammattinetti 2008.)
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Matkailuvirkailijan ty6é ndhdaan usein harhaanjohtavasti paivatyéna, mutta ta-
man tyon tarkastelundkdkulmana on otettava huomioon, ettd padkaupunkiseu-
dulla matkailuvirkailijoita ty6llistyy runsaasti esimerkiksi lentokentille, laivayhti6i-
den palvelukseen seka hotelleihin, joissa kaikissa tehdaan vuoroty6ta ympaéri
vuorokauden. Liséksi matkatoimistojen tydonkuva on muuttunut kaupan siirtyes-
sa entista laajemmin sdhkdisiin kanaviin, jolloin henkilostéresursseja tarvitaan

ns. perinteisen toimistoajan ulkopuolella.

Vastauksista voidaan paatella, ettd paivatydon mahdollisuus on kiinnostava tyon
tekemisen muoto, jonka liséksi vuoroty6td, jossa olisi viikkonloput vapaat, pidet-
tiin vetovoimaisena vaihtoehtona. Voidaan kuitenkin todeta, etta nuoret ymmar-
tavat alojen tyon tekemisen pohjautuvan vuorotyon tekemiseen, ja myds tyon

sesonkiluonteisuus nahdaan mahdollisuutena.

Yhdysvaltalainen professori William Kahn on ensimmadisend puhunut "tyon
imusta” vuonna 1990. Han tarkoittaa tyon imulla taytta fyysistd, tiedollista ja
tunnetason lasnaoloa tydssa. Kun tyontekija valittdd tyostansa, ja kun valittami-
nen ja tydolot eivat ole ristiriidassa, tyéntekija on sitoutunut tekemaan parhaan-
sa. Korkean tyon imussa tyontekija voi heittaytya tyorooliinsa kokonaisena itse-
naan. Tyon imussa on kyse siita, kuinka tekee tyota. Esimerkiksi asiakaspalveli-
ja, joka huomaa ja huomioi kaiken, nauttii ilon tuottamisesta asiakkaalle, ja saa

siitd myds itse tyydytysta. (Hakanen 2011, 43.)

Matkailuala on kansainvélinen ja pitkélle verkottunut ala. Tavoitteena on tyyty-
vainen asiakas ja liiketoiminnan kannattavuus. Palveluketju edellyttda yhteis-
toimintaa muiden palveluiden tuottajien kanssa. Ravintolassa saattaa tyosken-
nella useita kymmenia ravintola-ammattilaisia. Ravintolan toiminta perustuu yh-
teisty6hon, ja siksi alalla toimivalta vaaditaan yhteisty6taitoja. (Ammattinetti
2008.)
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Palvelutyon osalta selvitettiin millainen merkitys onnistuneilla palvelutilanteilla,
asiakkaiden arvostuksella palvelutyota kohtaan ja sisdisen palvelun sujuvuudel-
la on nuorille tydbn vetovoimaisuuden kannalta. Vastaajat kokivat ndilla osa-
alueilla olevan suuren merkityksen vetovoimaa lisaavina tekijéina. Voidaan to-
deta, ettd nuoret ovat siséistédneet valmistuvansa ammattiin, jossa palvelun laa-
dulla ja onnistuneilla palvelutilanteilla - niin ulkoisten kuin sisaisten sidosryhmi-
en kanssa - on suuri merkitys seka tyoyhteisolle etta itse tyontekijalle. Tulos
tukee myos nakemysta siitd, ettd Y-sukupolvelle palautteen merkitys on tyéhy-

vinvoinnin ndkokulmasta suuri (Suutarinen 2011, 19).

Taulukko 4. Palvelutydn vaikutus tyon vetovoimaa lisdavana tekijana.

Palvelutydn vaikutus tyon vetovoimaa lisaavana teki jana.

Asiakaspalvelutilanteet, joissa koen
onnistumisia

Asiakkaiden arvostus tydtani kohtaan

Sujuva toiminta sisaisten asiakkaiden

(esim. oman henkildkunnan ja muun
verkoston) kanssa !
VA A A A A

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

® suuri merkitys jonkin verran merkitysta
Evahan merkitysta H ¢i lainkaan merkitysta
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4.2.3 Arvot, imago ja kansainvalisyys

Mielikuva yrityksestd —kysymyssarjan vaittdmilla haluttin saada selville, mita
mielikuviin ja imagoon liittyvat tekijat nahtiin vetovoimatekijéina. Tybpaikan mai-
ne osoittautui tarkeaksi, sillda maineella oli suuri merkitys 35 % vastaajista ja
46 % vastaajista seikalla oli jonkin verran merkitysta. Vain kaksi prosenttia vas-
tasi, etta asialla ei ole lainkaan merkitysta.

Yritysten ja ammattialojen vetovoimaisuudesta kertoo, kuinka hyvin ammattiala
ja sen yritykset ovat onnistuneen brandayksessaan. Matkailu- ja ravitsemisalalla
toimii monia yrityksia, jotka ovat onnistuneet positiivisen tuotekuvan luomisessa.
Tallaisella positiivisella tuotekuvalla on suuri merkitys yrityksen vetovoimaisuu-

teen niin tyopaikkana kuin asiakkaiden nakékulmasta.

Vastausten perusteella voidaan tulkita, etté tyopaikan pyrkimys jatkuvaan uudis-
tumiseen ja kehittymiseen on nuorille tarkeaa, silla asialla on suuri merkitys 33
% ja jonkin verran merkitysta 44 % vastaajista. Stahle ja Wilenius esittavat kir-
jassaan "Luova tietopdaoma" (2006, 17), etta organisaation kyky uudistua on
luovaa paaomaa. Uudistumiskykyinen organisaatio kykenee suuntaamaan toi-
mintaansa riittavan yhtendisesti ja suunnistamaan oikeaan suuntaan toimin-
taymparistossa. Uusien palvelujen ja tuotteiden lisaksi organisaatio kykenee
muuttamaan omia ajattelu- ja toimintamallejaan seka asenteita ja arvojaan. Uu-
distumiskykyisessa organisaatiossa on tyon iloa, mahdollisuus ideoida ja kehit-
tya, ja siella koetaan henkilokohtaista onnistumista, ammattiylpeytta seka yh-

teenkuuluvuuden tunnetta.

Kestavan kehityksen periaatteiden noudattamisella on suuri merkitys 23 % ja
jonkin verran merkitysta 47 % vastaajista. Tama on suuntaus, joka tulee naky-
maan niin matkailu- kuin ravitsemisalan toimintakentassa yha enenevissa maa-
rin, ja myos kuluttajien tietoisuus kestavan kehityksen mukaisista periaatteista
seka kestavasta kulutuksesta nayttaa lisdantyvan.
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Matkailu- ja ravitsemisalan palveluja kayttavat runsaasti myds julkisuudesta tu-
tut henkilot. Varsinkin hotellit ovat usein tydymparistona hohdokkaita, mutta
nama tyohon liittyvat Glamour-tekijat sen sijaan eivat ole erityisemmin vetovoi-

maa lisdava tekija.

Taulukko 5. Arvot ja imago ty6n vetovoimaa lisdavana tekijana.

Arvot ja imago tyon vetovoimaa lisdavana tekijana.

WI‘

Tydskentely tydpaikassa, jolla on mielesténi
hyva maine

Ty6hon liittyvd Glamour (esim. hohdokas
tydympaéristo, julkisuudenhenkiltt
asiakkaina)

TyOskentely tydpaikassa, jossa pyritaan
jatkuvaan uudistumiseen ja kehittymiseen

|1| v

Tydskentely tydpaikassa, joka noudattaa )
kestavan kehityksen periaatteita J J )

0% 10% 20% 30% 40% 50%

m suuri merkitys jonkin verran merkitysta

Evahan merkitysta H ¢j lainkaan merkitysta

Matkailu- ja ravitsemisalat ovat tydvoimavaltaisia, kansainvalisia ja asiakaskes-
keisia palvelualoja (Ammattinetti 2008). Oivallus —loppuraportin mukaan kan-
sainvalisyys on luonnollinen osa mita tahansa liiketoimintaa tulevaisuudessa.
Paakaupunkiseudulla on monia kansainvdlisia hotelleja ja ravintoloita, joiden
henkilokunnassa on useita ulkomailta Suomeen saapuneita tyontekijoita. Ei ole
lainkaan harvinaista, etta toimipaikan tyokielend on englanti. Matkailualalla kan-
sainvalisten matkatoimistojen kohdeoppaina ulkomailla tydskentelee myds
suomalaisia ja Suomessa kohdeoppaina tyoskentelee puolestaan ulkomaalais-
taustaisia tyotekijoitd. Monella ravitsemisalan huippuammattilaisella on taka-

naan tyokokemusta ulkomailta.
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Kyselyn vastauksista selviaa, ettd tyoelaméan siirtyville opiskelijoille mahdolli-
suus tyodskennella monikansallisissa tyoyhteisdissa, seka mahdollisuus hakeu-
tua yrityksen sisdisend hakijana ulkomaiseen toimipisteeseen, ovat alan veto-
voimaa lisdavia tekijoitd. Vastaajista 43 % mahdollisuudella hakeutua ulkomaille
alan toihin on suuri merkitys. Kansainvalisten asiakkaiden palvelulla on suuri

merkitys 41 % ja jonkin verran merkitysta 43 % vastaajista.

Taulukko 6. Kansainvalisyys vetovoimaa lisaavana tekijana.

Kansainvalisyys vetovoimaa lisaavana tekijana.

Mahdollisuus tydskennell&a suomalaisessa
tydyhteisdsséa

Mahdollisuus tydskennella
monikansallisessa tydyhteistssa

Mahdollisuus palvella kansainvalisia
asiakkaita

Mahdollisuus hakeutua yrityksen sisdisena
hakijana ulkomaiseen toimipisteeseen

Mahdollisuus hakeutua alan t6ihin

Y

ulkomaille
v
0% 10% 20% 30% 40% 50%
® suuri merkitys = jonkin verran merkitysta
mvahan merkitysta m ei lainkaan merkitysta
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Monella nuorella saattaa jo olla kokemusta kansainvalisesta tyoympaéristosta,
silla useilla opiskelijoilla on ollut mahdollisuus suorittaa tyéssaoppimisjaksoja
ulkomailla, jonka liséksi oppilaitoksilla on verkostoyhteistydtd kansainvalistien
oppilaitosten kanssa. On my6s huomioitava, ettd paékaupunkiseudulla on run-
saasti opiskelijoita, joilla on monikulttuurinen tausta. Nain ollen halu hankkia
tyokokemusta ulkomailla voi pohjautua myos siihen, etta nuoret haluavat kokeil-
la elamistéa ja tydskentelya sellaisissa kulttuureissa, joihin heilla on sidoksia su-

kujuuriensa kautta.

Tulevaisuusennusteiden mukaan seka matkailu- ja ravitsemispalveluita kaytta-
vien asiakkaiden ettd alojen tydvoiman uskotaan kansainvalistyvan entista
enemman ja liikkuvan globaalisti (Elinkeinoelamén keskusliitto 2006). Taman
lisdksi ennustetaan, ettd tydévoimapula tulee koskettamaan laajasti palvelualoja.
Talla hetkella ulkomaalaisten ei kuitenkaan ole helppo saada ty6td Suomesta.
Tyo- ja elinkeinoministeriossa tehdyssa tutkimuksessa selvitettiin mitk& toimen-
piteet auttoivat ulkomaalaista tyonhakijaa saamaan tyopaikan. Tutkimuksen
mukaan ulkomaalaisten on helppo p&asta kiinni tydelaméaan, jos heilla on taka-
naan puolen vuoden valmentava koulutus tai tyGharjoittelu. (Salmela 2011.)

Matkailu-, ravintola- ja vapaa-ajan palveluiden toimialat kuuluvat talla hetkella
Suomen suurimpiin kasvualoihin. Toimialoilla on tarjolla monipuolisia, mielen-
kiintoisia ja kansainvalisia tyotehtavia kaikkialla Suomessa (Mara Ry). Matkai-
luala on niin sanottu Kklusteri, silla eri toimialojen yritykset toimivat verkostoissa
yhteisty6ta tehden. Matkailuala tarjoaa erilaisia elamyksia tuottavia ohjelmapal-
veluita, jolloin yleisia tyotehtavia ovat matkatoimistopalvelut seka ohjelmapalve-
luiden suunnittelu, myyminen ja toteuttaminen. Ravitsemisala on erittdin asia-
kaskeskeinen palveluala, jossa tydntekijoiden tyotehtaviin kuuluvat ruoan val-

mistus, tarjoilu ja asiakaspalvelu. (Ammattinetti 2008.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Heidi Hintikka, Veikko Hyvénen



76

4.2.4 Tybhyvinvointi ja tydssa viihtyminen

Tyohyvinvoinnin tila ndkyy siind, miten tuloksellista tyontekijan tekema tyd on.
Tybhyvinvoinnista kaytetaan usein eri kasitteita, kuten tydssa viihtyminen ja
tyossé jaksaminen. Samassa tydyhteis0ssé& voi esiintya monia erisuuntaisia
hyvinvoinnin tiloja. (Hakanen 2011, 22 - 23.)

Yrityksen tarjoamat henkilostéetuudet voidaan nahda vetovoimatekijoina, vaikka
hyvinvoivaa tyoyhteis6a ei niilla rakenneta. Kattava tyoterveyshuolto oli vasta-
usten mukaan erittain tarkea 65 % ja jonkin verran tarkea 35 % vastaajista.
Henkilokunta-alennukset, kuten alennus hotellihuoneiden tai matkalippujen hin-
noista seka ravintolapalveluissa alennus ruuan osalta, koettiin tarkeiksi. Lou-
nas- tai tyomatkasetelit seka liikunta- ja kulttuurisetelit koettiin myds merkitta-
viksi henkilostoeduiksi.

Taulukko 7. Henkilostbetuuksien merkitys tyon vetovoimaa lisdavana tekijana.

Henkildstbetuuksien merkitys tyon
vetovoimaa lisaavana tekijana.

7]
) e E———
Kattava tyoterveyshuolto ||
————————
Henkilokunta-alennukset |
Lounas- tai tydbmatkasetelit P ———
e
Liikunta- tai kulttuurisetelit J Jl
7 7
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H erittain tarkea jonkin verran tarked ®ei kovin tarked  ®ei lainkaan tarkea
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Tyon sisallon ja tydméaaran osalta tyon mielekkyys nousi keskeiseksi elementik-
si, silla vastaajista 91 % piti asiaa erittain tarkeana ja loput 9 % nakivat asian
jonkin verran tarkednad. Tyomaaran sopivuus oli 70 % mielesta erittain tarkeaa,
ja 30 % piti sita itselleen jonkin verran tarkedna. Palkan ja tyon vaativuuden
vastaavuutta piti tarkeanad 65 % vastaajista ja 31 % vastaajista piti asiaa jonkin
verran tarkeana. Toistuvat tyotehtavat eivat vastausten perusteella ole olennais-
ta, vaan tyon mielekkyys tulee esille nimenomaan vaihtuvissa tydtehtavissa ja

tyotilanteissa.

Naitd vastauksia voidaan hyvin peilata Y-sukupolven nakemyksiin, silla Y-
sukupolven nahdaan ajattelevan tydeldmaésta pohtimalla "mita yrityksella on
meille tarjota?" (Vesterinen 2011, 127). Nain ollen ei olekaan kyse siitd "mita
nuori voi antaa tydelamalle?", vaan ennemmin "mita tydelama voi antaa nuorel-

le?"

Taulukko 8. Tyon siséllon merkitys tydn vetovoimaa lisdavana tekijana.

Tyon sisallon merkitys tyon vetovoimaa lisaavana te kijana.

Tyon sopiva haastavuus

Tyon mielekkyys

Toistuvat ja tutut tyotehtavat
Tyotehtavien vaihtelevuus
Sopiva tydmaara

Tybmaaran ennakoitavuus

Palkan ja tydn vaativuuden vastaavuus

7
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H erittain tarkea jonkin verran tarked  mei kovin tarked  mei lainkaan tarkea
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Onnistumisen ilon tydssa ja suhteiden toimivuuden tytkavereiden kanssa koki
89 % vastaajista erittain tarkeaksi ja 11 % jonkin verran tarke&dksi. Tyopaikan
ilmapiirin ja yhteishengen koki erittain tarkeaksi 87 % vastaajista, tasapuolista
kohtelua ja suhteiden toimivuutta esimiesten kanssa piti erittain tarkedna run-

saat 80 % vastaajista.

Palautteen saamisen lisaksi tyopaikan turvallisuus, tydvuorojen paikkansapité-
vyys, tybpaikkakiusaamisen ja seksuaalisen ahdistelun nollatoleranssi seka
tydympariston ja tyotilojen toimivuus koettiin tarkeiksi. Organisaation yhteisia
virkistystilaisuuksia, jotka yleens&a ovat niin sanottuja tyky- tai tyhy-pdaivia, ei
vastaajien keskuudessa pidetty niin tarkeina kuin edelld lueteltuja tydhyvinvoin-

tiin ja tyoviihtyvyyteen vaikuttavia seikkoja.

Teoriaperustassa esitetadn kyselytulosten kanssa samansuuntaisia nékemyksia
tyovinvoinnista ja tyoviihtyvyydesta. Liikuntaseteleilld, tyky-paivilla ja ilmapiiritut-
kimuksilla voidaan joskus sattumalta edistda tyohyvinvointia, mutta hyvaa tyo-
elamaa niilla ei luoda. Hyvan tydelaméan luomiseksi on ymmarrettava mita tyo-
hyvinvoinnilla tarkoitetaan, ja kaikki organisaation tyohyvinvoinnin syntymiseen
vaikuttavat tekijat. (Kehusmaa 2011, 11.) Ty6hyvinvointi liittyy yha enemman ei-
konkreettisiin tekijéihin, kuten motivaatioon, osaamiseen ja ilmapiiriin. Ihmisen
terveyden merkitysta ei pida silti unohtaa, silld se vaikuttaa ratkaisevasti ihmi-

sen kykyyn hyddyntdd osaamistaan. (Otala & Ahonen 2003, 22.)

Y-sukupolvi odottaa tydymparistddnsa olevan innovatiivinen ja uudistumiskykyi-
nen. Lisaksi tydyhteisdn tulee kannustaa kehittymiseen ja osallistuttaa tyonteki-
joitdéan, silla y-sukupolvelle on tarkeaa, etta he saavat osallistua tydpaikan muu-
tosprosesseihin mielekkaiksi kokemillaan tavoilla. Osallisuuden avulla tyd nah-
daan kiinnostavana, hallittavana seka ymmarrettavana ja juuri taman nahdaan
littAvan itse tydn tydhyvinvoinnin ytimeen, jossa mieli ja tyon sisélto realisoitu-
vat. Y-sukupolven ty6hyvinvoinnin kannalta tarkeda on yksilon voimavarojen ja
tarpeiden tunnistaminen, tyon mielekkyys seka avoin ja kannustava tyoyhteiso.

Nama yhdistettynd taitavaan johtamiseen luovat pohjan tyon sujuvuudelle ja
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tuottavuudelle sek& onnistumiskokemuksille, ja naiden tekijoiden kautta puoles-
taan syntyy tyéhyvinvointi. (Pursio 2011, 53 - 57.)

Taulukko 9. Tydymparisto ja tydyhteiso tydon vetovoimaa lisddvana tekijana.

Tybymparisto ja tydyhteisto tyon
vetovoimaa lisdavana tekijana.
Organisaation yhteiset virkistystilaisuudet F
Onnistumisen ilo tydsséa F
Tybvuorojen paikkansapitavyys r
Tasapuolinen kohtelu F
mapiiri ja yhteishenki oo | |
Tunne kuulumisesta johonkin yhteisé6n P
Suhteiden toimivuus tyokavereiden kanssa P
Suhteiden toimivuus esimiesten kanssa F

Palautteen saaminen

Tyopaikkakiusaamiseen ja seksuaaliseen ﬁ

ahdisteluun liittyva nollatoleranssi

Tydympariston ja tyotilojen toimivuus

Ty6paikan turvallisuus F‘

7 e

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

Eerittéin tarked  ®mjonkin verran tarkeda  mei kovin tarked  mei lainkaan tarkea

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Heidi Hintikka, Veikko Hyvonen



80

Suurimmankin tyékuormituksen keskelld, on tarkeda yllapitaa normaalia arki-
elamaa, perhe- ja ystavyyssuhteita seka vaalia omia harrastuksia (Hirvihuhta
2006, 153), silla fyysinen hyvinvointi on tyéhyvinvoinnin perusta. Naita tarpeita
ovat mm. ravinnon ja nesteen saannin seka riittdvan unen tarpeet. Lisaksi riitta-
va liikkunta seka rentoutuminen ovat oleellisia tekijoitéa henkilén fyysisen hyvin-
voinnin kannalta. (Otala & Ahonen 2003, 20-21.)

Taulukko 10. Fysiologisten tarpeiden merkitys tyon vetovoimaa lisddvana teki-

jana.

Fysiologisten tarpeiden merkitys tyon
vetovoimaa lisaavana tekijana.

1|

Riittavat tauot tydvuoron aikana

Riittava lepoaika tydvuorojen valilla

Ty6hon soveltuva tydasu

|

Mahdollisuus sdanndlliseen
harrastamiseen vapaa-ajalla

Monipuolinen ja terveellinen ﬁ
henkildstdruokailu tai ateriaetu ) ) ) y y
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|

| erittdin tarkea jonkin verran téarked ®eikovin tirked ®eilainkaan tarkeé

Nuorten vastausten perusteella voi todeta, etta fyysisella hyvinvoinnilla on mer-
kitysta kyselyyn vastanneille. Riittdva lepoaika tyovuorojen vélilla oli 61 % erit-
tain tarked. Seka matkailu- etta ravitsemisalalla tydvuorojen vélinen lepoaika voi
jdada ilta- ja aamuvuoron valilla kahdeksaan tuntiin. Naissa tapauksissa unen
maaraksi jaa usein vain viisi, kuusi tuntia. Vastaajat arvostivat myds riittavia

taukoja tyovuorojen aikana sek& monipuolista ja terveellistd ruokailumahdolli-
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suutta. Sdannollistéa vapaa-ajalla toteutettavaa harrastusta piti erittain tarkeana
59 % ja jonkin verran tarkednd 35 % vastaajista. Tyodhon soveltuva tydasu oli
erittdin tarkea puolelle vastaajista. Ammattiasu tukee yrityksen liikeideaa seka
imagoa, ja on usein myds turvallisuustekija, mutta tydasussa on tyontekijan na-

kOkulmasta oltava kayttbmukavuus, jotta tyonteko tuntuisi miellyttavalta.

Tybdssa on jo aikaisemmin viitattu alojen varjopuoliin, joita ovat muun muassa
suhteellisen alhainen palkkaus, tyon fyysinen ja henkinen rasittavuus seka vuo-
rotyon vaikutukset. Myo6s niin sanotut epéatyypilliset tydsuhteet ovat aloille omi-
naisia. Epatyypillisella tydsuhteella tarkoitetaan sellaisia tydsuhteita, jotka eivat
ole kokoaikaisia ja toistaiseksi jatkuvia (Monten 2007). Opetushallituksen VO-
SE —projektin pyrkimyksenda on ollut tuottaa tietoa siité, millaista osaamista mat-
kailu- ja ravitsemisaloilla tarvitaan vuosina 2021 — 2026. Projektin tuloksena on
syntynyt myds erilaisia skenaarioita matkailu- ja ravitsemisalojen tulevaisuuteen

seka tydsuhteisiin liittyen:

"Vuokratydvoiman kayttd jatkuu ja on vakiintunut. Harmaa talous on ongelma
alalla, ja tydvoiman riistdminen on hyvin yleista. Itsepalvelu on lisdantynyt. Sosi-
aalista mediaa hyddynnetédén verkostoitumisessa ja markkinoinnissa. Toisaalta,
osa asiakkaista haluaa edelleen henkildkohtaista palvelua eikéa kayta sosiaalista
mediaa tai Internet-palveluita. Suomalainen kuluttaja on laatu- ja hintatietoinen
vaativa individualisti, mutta toisaalta ei kuitenkaan ole valmis maksamaan palve-

luista niiden kannattavuuden vaatimaa hintaa."

"Toimiala on vetovoimainen tyollistgja ja tydskentelyolosuhteet alalla ovat mallik-
kaat. Koulutuksessa resurssit on kohdennettu oikein eli koulutus vastaa 2020-
luvun tarpeita. Tydyhteisdssa on monenikaisia tyontekijoitéa rinnakkain. Tyokult-
tuuri ottaa huomioon eri-ikéiset tyontekijat seka erilaisissa elamén vaiheissa ja
elamantilanteessa olevat henkil6t. Tydelamaa kehitetdan yhteistydssa (mm. tydn-
tekijat, tydnantajat, koulutussektori) yhteisesti sovittujen arvojen pohjalta. Toimin-

ta on kansainvalisesti tunnustettua." (Opetushallitus 2012.)

Tyohon liittyvan kyselyn avulla haluttiin selvittdd ammattiin valmistuvilta opiskeli-
joilta, mitk& olisivat mahdolliset syyt alan vaihtoon. Heilla on opiskeluun sisalty-

neiden tydssaoppimisjaksojen myotd muodostunut ndkemys oman alan tyon
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tekemisesta, silla jokaiseen opintokokonaisuuteen sisaltyy vahintdan 20 opinto-
viikkoa tydssaoppimista, jonka lisaksi yli puolet vastaajista kay opiskelun ohes-
sa opiskelemallaan alalla palkkatydssa. Alan vetovoimatekijat ja tyon varjopuo-

let ovat todennéakdisesti selkiytyneet tyon tekemisen kautta.

4.2.5 Alalta poistuminen

Kysymykseen, "mitka olisivat todenndkdisimmat syyt, mikali paatyisit vaihta-
maan alaa”, pyydettiin valitsemaan viisi todennakoéisinta vaihtoehtoa (taulukos-
sa 11 merkitty lilalla). Syita ei pyydetty arvottamaan tarkeimmiksi ja vihemman
tarkeimmiksi. Vastaajista 57 % oli valinnut mahdolliseksi syyksi vaihtaa alaa
palkan riittamattomyyden. Lahes yha moni eli 56 % olivat sita mielta, etta palkka
ei vastaa tyon vaatimustasoa. Ty6n henkinen rasittavuus oli 22 % mielesta ja
tyon fyysinen rasittavuus 20 % mielestd mahdollisia syitéa vaihtaa alaa. Noin
vildesosan mielesta jatkuva patka- tai osa-aikatyd, epasaanndlliset tydajat ja
epasaanndllinen ruokailu- ja unirytmi olisivat syita vaihtaa alaa. Vahiten merki-
tysta nahtiin olevan tyén matalalla vaatimustasolla seka vaihtelevilla tyotehtavil-
1&, joissa kummassakin asian merkittdvyys nousi kahteen prosenttiin (taulukos-

sa 11 merkitty siniselld).

Tyontekijoiden omakohtaiset kokemukset tukevat kyselyyn vastanneiden mieli-
piteitd. Padkaupunkiseudun asumiskustannukset ovat muuta maata korkeam-
mat seka omistusasumisessa ettd vuokra-asumisessa. "Tydssa kayvat, pieni-
palkkaiset sinkut eivat endd pysty maksamaan markkinavuokria Helsingissa",
kirjoittaa Helsingin Sanomien toimittaja Marja Salmela. Helsingin kaupungin
vuokra-asunnon neliévuokra on keskimaarin 10,77 euroa neli6lta ja esimerkiksi
VVO:n 13,77 euroa nelidlta. Tilastokeskuksen mukaan kantakaupungin yksioi-
den vuokrataso on yli 22 euroa nelidlta. Korkea vuokrataso on pidentéanyt kau-
pungin vuokra-asuntojonon jo 22 000 hakijaan. Kuten lehtiartikkelissa todetaan,

kukaan ei pakota asumaan kantakaupungissa. Vuorotyotd tekeville tyoajat
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muodostavat haasteita tydmatkoja ajatellen. Julkista yoliikennetta ei valttamatta
ole riittavan tihealla vuorovalilla tai tarpeeksi myohaan. Asuminen kehyskunnis-
sa lisda puolestaan matkakuluja, joka vie hyddyn edullisemmasta vuokratasos-
ta. Vuokratyoyritysten kautta tyoskentelevét ja patkatoitd tekevat voivat kokea
toimeentulon turvattomaksi. Kun téiden jatkuvuuden epavarmuus ja paakau-
punkiseudun korkeat elinkustannukset otetaan huomioon, ajatus vakituisesta
tyopaikasta ja paremmasta palkasta tuntuu varmasti houkuttelevalta. Tyon-

saannin epavarmuus oli 28 % yhtena syyna alan vaihtamiseen.

Taulukko 11. Nuorten todennakoéisimmat syyt alan vaihtoon.

Nuorten todennakoisimmat syyt alan vaihtoon.

Tyon liilan korkea vaatimustaso
Tyon lilan matala vaatimustaso
Tyotehtavien yksitoikkoisuus
Alati vaihtelevat tehtavat

Tyon hektisyys

Tyon fyysinen rasittavuus

| { NN

Tyon henkinen rasittavuus

Kehittymis- ja etenemismahdollisuuksien puute

Tybnsaannin epavarmuus

Jatkuva patkatyd tai osa-aikaty®

Liian pitkat tydvuorot

Liian lyhyet tydvuorot

Palkan riitamattomyys

Palkka ei vastaa tyon vaatimustasoa
Epéasaannolliset tydajat (ilta- ja vilkonlopputyd)

T

Epéasaanndéllinen ruokailu ja unirytmi

Haastavat asiakaspalvelutilanteet
Tyon sesonkiluonteisuus

Muutos perhesuhteissani
Halu kokeilla jotakin muuta
Tyo6hon liittyva véakivaltariski

Haastavat asiakastilanteet

Alan heikko arvostus )

I

Jokin muu
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Perhesuhteiden muutos mainittin my6s alanvaihdon syyksi 26 % vastaajista.
Vastauksista ei voi paatellda onko syy taloudellisesta vaikutuksesta vai epa-
saanndllisen tyon varjopuolista ajatellen perhe-elamaa. Vuorotyd tuo ongelmia
esimerkiksi lasten hoidon jarjestdmisessa, ja epavarmuus tulevaisuudesta saat-

taa ylipaataén olla este perheen perustamiselle.

Vastaajista 54 % mainitsi alan vaihdon syyksi halun kokeilla jotakin muuta. Ylei-
sesti on tiedossa, ettd varsinkin peruskoulupohjaisilla nuorilla opiskelemaan
hakeutuessaan ei ikdnsa puolesta ole viela selvdd nakemysta siita, "mika mi-
nusta tulee isona?". Tama saattaa olla syy vastauksissa esiin nousseeseen
vastausvaihtoehtoon. Nykyaan myos alan vaihto on tavallista, ja ty6urat koos-

tuvat useista eri poluista. (Opetus- ja kulttuuriministerié 2012.)

Vastauksissa tuli esille myds muita mahdollisia syitd alan vaihtamiseksi. Ravit-
semisalalla erityisesti cateringyrityksissa tydvuorot venyvat usein normaalia
tyopaivaa pitemmiksi. Henkilokuntapula vaikuttaa siihen, ettd usein tyontekijoita
pyydetaan tekemaan lisdtunteja tai tuplavuoroja. Nama ovat mahdollisesti syita
28 % vastaajista, kun he ovat valinneet lilan pitkat tyovuorot todennakoiseksi
syyksi vaihtaa alaa. Vastaava tilanne on matkailualalla esimerkiksi lentoyhtioi-
den palveluksessa olevilla henkilGilla. Nelja vastaajaa sen sijaan piti tyévuoroja
lian lyhyind. Kyseessa on lahinnéd osa-aikaisesti ja vuokratyoyritysten kautta
tydskentelevien ongelma. Tyontekijoitd pyydetaan usein ruuhkahuippuihin vain
jopa neljan tunnin pituiseen tyévuoroon. Matkailu- ja ravitsemisalalla tyévuoron
tulee olla vahintdan neljan tunnin pituinen, ellei lyhyemmalle tyévuorolle ole pe-
rusteltua syyta tai tyontekijan pyyntéd. (Matkailu- ja Ravintolapalvelut Mara Ry
& Palvelualojen ammattilitto PAM Ry 2010.) Kuvatunlaiset tyévuorot sopivat
hyvin esimerkiksi opiskelun ohessa tehtavaksi, mutta kokonaan tytelaméssa

oleva ei niilla tule toimeen.

Yksittaisia vastauksia tuli myds muihin kyselyssa esitettyihin syihin, kuten tyo-
hon liittyva vakivaltariski, haastavat asiakaspalvelutilanteet, alati vaihtelevat ty6-
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tehtavat ja tyon liian matala vaatimustaso seka tyon sesonkiluontoisuus. Joi-
denkin vastaajien mielestd tyéssa on omaan osaamiseen nahden liian korkea
vaatimustaso, tyotehtavat ovat yksitoikkoisia, kehittymis- ja etenemismahdolli-
suudet nahtiin puutteiksi seka alan arvostus heikoksi. Vastaajilla oli mahdolli-
suus esittdad alan vaihtoon vaikuttava muu syy ja naissa vastauksissa nousi
esiin muun muassa esimiehen toiminta, kiinnostus toista alaa kohtaan, alan ve-

tovoiman puute ja se, etta ylitoita ei kirjata ylos, eiké niista makseta palkkaa.

4.2.6 Tyollistyminen ja ammatillinen ura

Tyollistymiseen liittyen nuorilta tiedusteltiin, minkalaisissa tydsuhteissa he to-
dennékdisesti tulevat olemaan tulevaisuudessa. Opiskelijoista 74 % on toiveena
vakituinen tyésuhde ammattiin valmistumisen jalkeen. Seka osa-aikaista etta
madaraaikaista tyosuhdetta toivoi 11 %. Halukkuutta tydskennella ns. nolla-
sopimuksella ei juuri ollut. Kyselyyn vastanneiden mielikuvan tydllistymisen suh-
teen voi katsoa olevan varsin realistinen. Kyselyn vastaukset kuvastavat nake-
mysta, jonka mukaan nuoret pitavat seka vakituisia ettd maaraaikaisia tyosuh-
teita lahes yhta todennakoisind. Vastaajista 53 % ilmoitti, ettd heilla on valistu-
misensa jalkeen tiedossa vakituinen tydésuhde, mutta kuitenkin I&hes puolet vas-
taajista eli 49 % uskoi, ettd tydsuhteet tulevat tulevaisuudessa olemaan paaosin
madraaikaisia. Moni nuori - eli 43 % vastaajista - piti todennékdisena, etta tyo-

suhde voi tulevaisuudessa olla osa-aikainen.

Matkailu- ja ravitsemisala on yksi vuokratyontekijoiden suuri tyollistaja. Helsin-
gin Sanomissa 13.5.2012 olleen "Suloinen, kirottu vuokratyd” -artikkelin mukaan
paatoimista vuokraty6ta teki vime vuonna Suomessa noin 28 000 henkil6a, jo-
ka on yksi prosentti kaikista suomalaisista palkansaajista. Artikkelissa ei ollut
tietoa epatyypillisten tydsuhteiden (osa-aikaisten, niin sanotun "nolla sopimuk-
sen”, tarvittaessa tyohon kutsuttavien) tydsopimusten piirissa olevien maarasta.

Vuokraty6ta voidaan tehda monella eri tavoin esimerkiksi alle kymmenen tuntia
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viikossa, kokoaikaista tyoviikkoa tai tekemalla ty6ta vain silloin, kun on tyovoi-
man tarve tai kun se heille itselle parhaiten sopii. Tyypillinen vuokratydntekija on
alle 35-vuotias, ja monet vuokratyota tekevat ovat useamman vuokrayrityksen
listoilla. Vuokratyd sopii hyvin henkildlle, joka haluaa itse maarata, milloin tekee
toitd. Joidenkin vuokratyontekijoiden pitaa olla jatkuvasti tyontekovalmiudessa.
(Niemela 2012.)

Vuokratyoyritysten kautta tyoskentelyd pidetddn mielipiteitd jakavana tapana
tehda toitd. Osa puolustaa mallia ja osa vastustaa voimakkaasti. Maaliskuun
2012 lopulla on julkaistu kaksi tuloksiltaan erilaista selvitysta vuokratyolaisista.
Henkildstopalveluyritysten liiton teettdmassa sahkoisesti toteutetussa kyselytut-
kimuksessa vastaajista kaksi kolmasosaa oli tyytyvaisia tyonsa sisaltoon. Vas-
taajilla oli ennakko-odotuksia parempia kokemuksia vuokratyén tekemisesta.
Ammattiliitto Pron tekemén tutkimuksen mukaan vuokratyontekijat pelkasivat
epaonnistumisia ja tyopaikan menettamista vakituisia tyontekijoita enemman.
Lehtiartikkelissa Opteam —vuokratydyrityksen toimitusjohtaja ja Henkilostopal-
veluyritysten liiton puheenjohtaja Minna Vanhala-Harmanen harmittelee, etta
vuokratydn maine on kehno. Vanhala-Harmasen mukaan Opteamin vuokratyon-
tekija on tutkimuksen mukaan kaikilla mittareilla mitattuna tyytyvaisempi kuin

tyypillisessa tydsuhteessa oleva. (Niemela 2012.)

Valtiotieteiden maisteri Antti Tanskanen vaitteli Helsingin yliopistossa huhti-
kuussa 2012 ja hanen vaitdskirjansa mukaan vuokratydlaisten tydelaman laatu
on heikompaa kuin vakituisten ty6tekijoiden. Han perustaa vaitbksensa Tilasto-
keskuksen tydvoimatutkimuksen tietoihin, jonka mukaan vuokratyotekijat saavat
keskimaarin 25 % huonompaa palkkaa kuin muut tyontekijat. Vuokratyontekijat
tyoskentelevat harvemmin esimiesasemassa ja tekevat useammin osa-aikaista
tyota, koska kokoaikaty6ta ei ole saatavilla. He kuitenkin haluaisivat tyéskennel-

l& muita useammin nykyistda enemman, ja ovat etsineet uutta tyota.
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Euroopan ty0- ja elinolojen kehittamissaation tekemén kyselyn mukaan, Euroo-
pan unionin 15 vanhan jadsenmaan vuokratytntekijat pelkdavat menettavansa
tyonsa helpommin kuin vakituiset tyéntekijat ja ovat vakituisia tyontekijoita tyy-
tymattdomampiad tyodoloihinsa. Vastaajien mukaan vuokratyotekijoilla on epéto-
dennékoisempi mahdollisuus osallistua ty6nantajan jarjestamaén koulutukseen
ja vahaisempi mahdollisuus kehittya tydssa. Tanskanen esittdd vuokratydnteki-
jéiden aseman parantamiseksi niin kutsutun takuupalkkajarjestelmén kaytt6on-
ottoa. Jarjestelman mukaan vuokratydyrityksen olisi maksettava osa palkasta,

vaikka tyontekijalle ei onnistuttaisi [oytamaan toita. (Tanskanen 2012.)

Taulukko 12. Kiinnostavin tydsuhteen muoto nuorille tydelamaan siirryttaessa.

Kiinnostavin tyésuhteen muoto nuorille
tybelamaan siirryttaessa.

| tarvittaessa tyohon
kutsuttava (ns. "nolla-
sopimus")

H osa-aikainen tyosuhde (esim.
15-30 h/vko)

maaraaikainen tydésuhde
(esim. 3 kk pituinen
tydsuhde)

H toistaiseksi voimassa oleva
(=vakituinen) tydsuhde

® haluaisin aloittaa urani
yrittdjana

Yllamainittuja ty6llistymiseen liittyvid lukuja voidaan peilata nuorten nakemyksiin
siitd, miten he tulevat kehittamé&éan ammattitaitoaan tai kouluttautumaan tulevai-
suudessa. Vastaajista 41 % kouluttautuu melko todennakéisesti erilaisten kurs-
sien avulla ja 24 % suorittaa melko todennakoisesti omaan ammattialaansa liit-
tyvan ammattikorkeakoulu- tai yliopistotutkinnon. Vastaajista 18 % pitad ammat-
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tikorkeakoulu- tai yliopistotutkintoa erittain todennakoisené. Voidaankin olettaa,
ettd maaradaikaisia ja osa-aikaisia tydsuhteita pidetaan todennékdisina tyollisty-
misvaihtoehtoina myds siksi, ettd kouluttautumisensa ohella nuoret tulevat to-
dennékdisesti tekemaan toita joko maaraaikaisissa tai osa-aikaisissa tyosuh-

teissa.

Nuoret nakevat alalla monia mahdollisuuksia kehittdd ammattitaitoaan ja koulut-
tautua lisaa. Tasta huolimatta yli puolet pitaa todenndkoisena tai erittain toden-
nakoisena, ettd he suorittavat tulevaisuudessa jonkun muun perustutkinnon.
Vastaajista 40 % uskoo kehittdvansa ja yllapitavansa ammattitaitoaan erittain

todennakoisesti kaytdnnon tyon avulla.

Vaikka tyoelamaan siirryttaessa yrittajyytta ei viela koeta todennakoisena vaih-
toehtona (taulukko 12), oli vastaajista 29 % sita mielta, ettd he tulevat perusta-
maan oman yrityksen jossakin vaiheessa tulevaisuutta (taulukko 13). Tama
tulos tukee ammatillisiin perustutkintoihin sisaltyvan yrittajyyskasvatuksen, yri-
tystoiminnan ja yrittdjyysopintojen tarkeytta. Oivallus-hankkeessa korostetaan,
etta yrittajyytta ei tule ymmartaa vain yksittaisiksi kursseiksi tai oppiaineiksi ja
yrittdjaksi kasvattamiseksi, vaan laajasti yritteliaan asenteen tukemiseksi ja

kasvattamiseksi. (Elinkeinoelaméan keskusliitto 2012, 14.)

Niin sanottujen "kokkivetoisten ravintoloiden” korkea taso ja niiden myotéa saa-
ma julkisuus houkuttelee tavoittelemaan yrittajyytta. Kun kokit Teemu Aura ja
Tommi Tuominen avasivat Demo-ravintolansa vuonna 2003, kaynnistyi Suo-
messa ravintolahistorian uusi vaihe. Siitd alkoi kokkivetoisten pienten ja kunni-
anhimoisten ruokaravintoloiden esiinmarssi, joka jatkuu yha (Rislakki 2010).
Viimeisen muutaman vuoden aikana Suomeen on syntynyt lukuisia uusia ruoka-
ravintoloita, ja yhd useammin omistajakokit ndhdaan itse pyorittamassa uuden
ajan ravintoloita. Tommi Tuominen sanoo, ettei ennen Demoa kokkivetoisia ra-
vintoloita juuri ollut, mutta sen jalkeen samantyylisia on tullut onneksi lisda, ja se

on todella hieno asia (Eerola 2011).
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Vaikka palvelualoilla nahdaan tyévoimapulan olevan todellista, uskoi 51 % vas-
taajista olevansa todennakdisesti jossakin vaiheessa ty6ton. Tama ei valttamat-
ta ole niin sanottua pakon sanelemaa tyottémyyttd, vaan ennemmin yksi vaihto-
ehto muiden joukossa. Vesterisen mukaan (2011, 120) ty6ttomyys ei ole Y-
sukupolvelle hdped, vaan se on luonnollinen tila, silla valtaosa on nahnyt tyot-
tomyyden lahelta elaessaan lapsuuttaan 1990- luvun laman aikana. "Downshif-
ting" - jolla tarkoitetaan hidastamista ja materialismin vastaista elamantyylia,
jossa tyolla ei ole suurta merkitystd - on nuorten keskuudessa suosittua (Korho-
nen 2011, 93). Vastaajista 9 % uskoi, ettd koulutusta vastaavan tyOpaikan
saanti edellyttd& pois muuttoa kotipaikkakunnalta.

Taulukko 13. Nuorten nakemyksia jatkokouluttautumiseen liittyen.

Nuorten nédkemyksia jatkokouluttautumiseen liittyen.

Koulutukseni on riittdvd ammatissani myos
tulevaisuudessa

i

Kehitan ja yllapidan ammattitaitoani ylla
tulevaisuudessa kaytannon tyén avulla

Tulen tulevaisuudessa kouluttautumaan
lahinna erilaisten kurssien avulla

Tulen suorittamaan jonkin muun toisen
asteen perustutkinnon tulevaisuudessa

Tulen suorittamaan jatkotutkinnon (esim.
ammattikorkeakoulussa tai yliopistossa) alalla
johon valmistun

1!

|

Tulen suorittamaan jatkotutkinnon (esim.
ammattikorkeakoulussa tai yliopistossa),
mutta suuntaudun jollekin toiselle alalle

Tulen tulevaisuudessa suuntautumaan
yrittdjakoulutukseen

|

7 7 i

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

H erittain todennakoisesti melko todennakoisesti

E melko epatodennédkoisesti ® erittdin epatodennakoisesti
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Alojen monet mahdollisuudet nahdaan vetovoimatekijoina. Vastaajista 74 %
mahdollisuudella kehittdd omaa osaamistaan tybssa on suuri merkitys ja
26 % mielesta asialla on itselle jonkin verran merkitysta. Alan jatkokoulutus-
mahdollisuutta piti merkittdvana 37 % vastaajista ja etenemismahdollisuutta
esimies- tai johtotehtaviin piti vetovoimatekijana 43 % vastaajista. Oman yrityk-
sen perustamisella oli suuri merkitys 20 % vastaajista. Nama tulokset kohtaavat
hyvin nuorten nakemysten kanssa siitd, miten he mahdollisesti tulevat kehitta-
maan ammatillista osaamistaan tulevaisuudessa, silld suuri osa vastaajista na-
kee suorittavansa joko ammattikorkeakoulu- tai yliopistotutkinnon (taulukko 13).
Tulokset korreloivat hyvin sen ajatuksen kanssa, ettd Y-sukupolven mukaan
tyon tulee haastaa, innostaa ja tarjota mahdollisuuksia itsensa kehittamiseen
(Pursio 20011, 58). Jotta tulevaisuuden tyontekijat saavat mahdollisuuden kehit-
tdd omaa osaamistaan omien toiveiden mukaisesti, edellyttdd se muun muassa

riittdvaa osaamisen kartoitusta seka taitavaa ja vuorovaikutuksellista johtajuutta.

Taulukko 14. Itsensa kehittdminen vetovoimaa lisddvana tekijana.

Itsensa kehittaminen vetovoimaa lisaavana tekijana.

Mahdollisuus kehittdad osaamistani tydssa

\‘

Mahdollisuus kehittdd osaamistani erilaisten

kurssien avulla »

Mahdollisuus hakeutua alan |(EE——————
jatkokoulutukseen .
Etenemismahdollisuudet alan esimies- tai |(FE———————————
johtotehtéaviin "
|
Mahdollisuus perustaa oma yritys I—ﬂq_'
7 7 7 7 7
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m suuri merkitys =jonkin verran merkitystd ®vahan merkitystd ®eilainkaan merkitysta
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Onko matkailu- ja ravitsemisala pelkka lapikulkuammatti, vai voiko niista luoda
tydelaman pituisen uran? SAK:n elake- ja tydura-asioiden paallikko Kaija Kalli-
nen sanoo sanomalehti Uuden Suomen artikkelissa, etta jos nykynuori haluaa
olla tybelaméassa mukana elékeikaan asti, ei yhden ammatin opiskelu enaa riita.
Kallisen mielesta nykyaan ei riita, ettd on opiskellut ynden ammatin tai suoritta-
nut yhden tutkinnon, vaan on hyvin yleista, ettd joutuu vaihtamaan ammattia.
Yhteiskunta ja tydelamé& ovat muuttuneet sellaiseksi, ettei enaa ole elinikaisia
ammatteja ja tyopaikkoja. (Kurki-Suonio 2010.) Opetus- ja kulttuuriministerién
koulutustietopalvelun Opintoluotsi-sivuilla tulevaisuuden tydurista mainitaan

Seuraavaa.:

"Tyburasta onkin sanottu, ettd se muistuttaa enemman erilaisten polkujen ver-
kostoa monine tienhaaroineen kuin "uraa”, joka vaajaamatta johtaisi ennakoita-

vaan paamaaraan.” (Opetus- ja kulttuuriministerié 2012.)

Taman opinnaytetyon yhtena tavoitteena on ollut selvittdd paékaupunkiseudun
toisen asteen ammattioppilaitoksista valmistuvilla nuorten mielikuvia siitd, miten
heidan oma ammatillinen uransa tulee kehittymaan tulevaisuudessa. Kyselyn
vastausten perusteella voi tulkita, ettd nuoret nakevat kouluttautuneensa alalle,
josta voi luoda tyduran pidemmaéksi aikaa. Kyselyyn vastanneiden 54 henkilén
mukaan suurin osa naki itsensé alalla johon valmistuu. Samoissa tehtavissa
kouluttautumallaan alalla itsensa naki 24 % vastaajista. Vastaajista 9 % uskoi
olevansa esimiestehtavissa ja 6 % uskoi olevansa johtotehtévissa kouluttautu-
mallaan alalla ja 4 % uskoi ryhtyneensa oman ammattialansa yrittajaksi. Valit-
semallaan alalla ulkomailla ty6skentelya piti todennakoisend 15 % vastaajista.
Todennékdisesti jollakin muulla alalla uskoi tyoskentelevan 31 % ja varmasti
jollakin muulla alalla 11 % vastaajista.
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Taulukko 15. Nuorten ammatillinen tulevaisuuskuva vuoteen 2020 mennessa.

Nuorten ammatillinen tulevaisuuskuva
vuoteen 2020 mennessa.

® Olen kouluttautumallani
alalla samoissa tehtavissa

® Olen kouluttautumallani
alalla esimiestehtavissa

= Olen kouluttautumallani
alalla johtotasontehtévissa

m Olen kouluttautumallani
alalla yrittajanéa

® Olen kouluttautumallani
alalla téissa ulkomailla

= Tydskentelen
todennéakdisesti jollakin
muulla alalla

4.2.7 Tiedot, taidot ja ammatilliset valmiudet

Matkailu- ja ravitsemisalan ammateissa vaaditaan monenlaista osaamista.
Tyontekijoiltd edellytetd&dn hyvid sosiaalisia taitoja, jarjestelykykya, oma-
aloitteisuutta seka kykya tulla toimeen ja tydéskennella erilaisten ihmisten kans-
sa. Tyo6tahti on hektinen, joten alalla tydskentelevilla tulee olla kykya hoitaa sa-
manaikaisesti useampia tehtavia ja tydskennella paineen alaisena. Odottamat-
tomissa tilanteissa on pystyttava sailyttamaan tilanteen hallinta ja kyettava te-
kemaan nopeita paatoksia. Yhteisty6- ja tiimitaidot ovat tarkeita, mutta myds
kyky itsendiseen tydskentelyyn on tarpeen. Tyfssd on osattava kayttaa tieto-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Heidi Hintikka, Veikko Hyvonen



93

tekniikkaa erilaisissa varaus-, tilaus- ja informaatiojarjestelmissa seka alakoh-
taisissa teknisissa sovelluksissa. Tydssa vaaditaan tydmenetelmien hallintaa,
hyvaa tuotetuntemusta, kadentaitoja ja luovuutta sekad tyylitajua. Erityisesti
asiakaspalvelutehtavissa tarvitaan kiinnostusta asiakkaita kohtaan, palveluhen-
kisyytta ja hyvaa kaytosta. Esiintymiskyvyn liséksi selked puheilmaisu, kielitaito
ja kulttuurien tunteminen ovat asiakaspalvelun onnistumisen edellytyksia. (Am-
mattinetti 2008.)

Kyselyn avulla selvitettiin, millaiset valmiudet, tiedot ja taidot nuorilla on heidan
siirtyessa tyoelamaan. Nuoret arvioivat omaa osaamistaan kolmiportaisella as-
teikolla (kiitettava, hyva, tyydyttava), joka pohjautuu ammatillisen perustutkin-
non arviointikriteereihin. Tutkintoon valmistuessa osaamisen tason on oltava
vahintdan tyydyttava. Vastaajat pitivat osaamistaan keskimaaraisesti varsin hy-
vana. Kiitettavalla tasolla olevia osaamisalueita olivat palveluhenkisyys, kyky
joustavuuteen, tiimitydskentelytaidot, vastuunkantokyky ja taito tyoskennella
tyoyhteisbn osana. Huomattavan suurella osalla vastaajista oli mielestaan tyy-
dyttdva osaaminen eri kulttuurien ja uskontojen tuntemuksessa, myynti- ja
markkinointitaidoissa seka kyvyssa palvella asiakkaita vahintaan kahdella vie-
raalla kielella.

Nuoret sisdistavat olevansa ammatissa, jossa asiakaspalvelu on avainasemas-
sa. Myos koulutuksessa on panostettu asiakaspalveluun, ja se nakyy vastaus-
ten tuloksissa. Vastausten perustella voidaan paatella, ettd ongelmanratkaisu-
taitoja sekda oman tydn organisointia ja suunnittelua lukuun ottamatta, nuoret
nakevat hallitsevansa niin sanotut tydelaman pelisaannot seka sosiaaliset taidot

kiitettavasti.
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Taulukko 16. Nuorten nakemyksia omista ammatillisista valmiuksista.

Nuorten ndkemyksia omista ammatillisista valmiuksis ta.

Ammatissani tarvittava tuotetuntemus I
Palveluhenkisyys I
Myynti-, ja markkinointitaidot

Tydmenetelmien ja tydtehtévien osaaminen
Oman tyon suunnittelu- ja organisointikyky

Ongelmanratkaisutaidot

Taito kayttaa tydssa tarvittavia teknisia
sovelluksia

Eri kulttuurien ja uskontojen tuntemus --
Tiedot kestavéan kehitykseen liittyen
Esteettiset taidot

Kyky joustavuuteen
Vuorovaikutustaidot
Tiimityoskentelytaidot
Vastuunkantokyky

Itsensa johtamisen taidot

Taito tydskennella tydyhteison osana

Luovuus

Kyky palvella asiakkaita vahintdan kahdella -
vieraalla kielella / / / /

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

= kiitettava mhyva mtyydyttava
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Kehitettavad he nakevat lahinné sellaisilla osa-alueilla, jotka liittyvat tyon tekni-
seen toteuttamiseen, kuten esimerkiksi tuotetuntemukseen, myyntiin ja markki-
nointiin, teknisten jarjestelmien- seka tydmenetelmien hallintaan. Palvelun laa-
dun nakokulmasta nailla asioilla on suuri merkitys, silla kokonaislaatuun liittyy
olennaisesti palvelutuotteen tekninen ja toiminnallinen laatu. Myos koetulla pal-
velun laadulla on suuri merkitys asiakkaan kokonaiselamyksen kannalta. (Ver-
held & Lackman 2003, 40 - 49.) Mikéli esimerkiksi tuotetuntemus tai teknisten
sovellusten kéaytto on heikolla tasolla, heijastuu se palvelun laatuun ja nain ollen
asiakkaan kokonaiselamykseen. Talla on keskeinen merkitys palvelutilanteen
onnistumisen kannalta, ja pahimmillaan se voi johtaa asiakkaan n&kdkulmasta
katsottuna pettymykseen. Koska nuorelle tyontekijalle onnistuneella palveluko-
kemuksella ja palautteella on suuri merkitys, voidaan todeta, ettd saadakseen
onnistumiskokemuksia seka positiivista palautetta, tulee nuorten tiedollista ja
taidollista osaamista kehittaa erityisesti niilla sektoreilla, joilla opiskelijat kokevat

osaamisensa olevan tyydyttavalla tasolla.

4.3 Pohdinta kyselystéa

Opinnaytetyon lahtbkohtana ovat olleet tyon tekijoiden omat ndkemykset mat-
kailu- ja ravitsemisalan yhtenevaisyyksista ja eroista. Ravitsemisala on nahty
lapikulkuammattina ja alalla on paljon tarjolla avoimia tydpaikkoja. Kuinka usein
ravintolassa tapaa elakeikéa lahestyvan tarjoilijan tai ruuan on valmistanut vuo-
sikymmenia alalla tyoskennellyt kokkikonkari? Pitkan tyduran tehneitd ammatti-
laisia alalla tydskentelee, mutta heidan tyopaikkoinaan ovat usein henkilostora-
vintolat seka kokous- ja tilausravintolat. VVoi rehellisesti sanoa, etta nailla sekto-
reilla tydmaara ja tyotahti ovat tasaisempia ja tyfajat ovat saannéllisemmat.
Tyoskentely perinteisissa ruoka- ja seurusteluravintoloissa seka kahvila- ja pika-
ruokaravintoloissa on luonteeltaan niin kiireista ja tytajoiltaan epasaannollista,

ettd ian karttuessa alan tyontekijat hakeutuvat "helpompaan” ty6hon tai koko-
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naan muille aloille. Kouluttautuminen ja pitkd tyokokemus mahdollistavat myos

esimies- ja johtotehtaviin hakeutumisen.

Matkailualan tydpaikoissa viihdytddn pitemp&éan ja tydssa luodaan useammin
jopa tydelaman pituisia tyouria. Tyon varjopuolia on ilmeisesti vdhemman kuin
ravitsemisalalla. Ty6paikkoja ei avaudu ravitsemisalan tapaan ja alalla on ollut
jopa lomautuksia ja irtisanomisia joidenkin ammattien osalla. Matkailupalvelui-
den kysynnan uskotaan lisaantyvan ympéari Suomen, joten tyollisyystilanne tus-

kin huononee tulevaisuudessa.

Elinkeinoelaméan toimintaymparistossa palvelualojen ennustetaan kasvavan
tulevaisuudessa, ja siita syysta tydovoiman saatavuus nousee keskeiseksi haas-
teeksi. Alalle kouluttautuneet olisi saatava pysymaan alan tydtehtavissa, jotta
Suomella olisi mahdollisuus pysya ja kehittyd kiinnostavana matkailumaana
my6s ulkomailta tulevien matkailijoiden keskuudessa. Matkailu- ja ravitse-
misalan palveluyritysten vetovoimaisuuteen tyonantajina ja tyOopaikkoina tulee
kiinnittda yhd enemman huomiota, ja laadukas ihmisten johtaminen on tarkeda

yritysten menestymisen kannalta.

Tassa tyossa tehdyn kyselyn tulokset osoittavat, etta nuoret ovat varsin itse-
varmoja omasta osaamisestaan. Yksi suurimmista haasteita Y-sukupolven ty6-
elamaan siirtymisessa on sellaisen organisaatiokulttuurin aikaansaaminen, jos-
sa nuori tyontekija viihtyy, silla tulevaisuuden henkildstolla on vaatimuksia seka
tyota etta tyopaikkaa kohtaan. Nuoret tyontekijat kiinnittavat erityisesti huomiota
johtamiseen ja tyopaikan imagoon, johon vaikuttaa voimakkaasti yrityksen ar-
vot. Miten antaa nuorelle valmistuneelle opiskelijalle sellaisia tydtehtavia, joissa
han saa onnistumiskokemuksia, ja jotka ovat haastavuudeltaan sopivia? Miten
motivoida tyontekijoita siten, etta he saavat tydstaan tyydytysta ja pysyvat valit-

semallaan ammattialalla? Miten johtaa organisaatiota innovatiivisesti ja tehok-
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kaasti ja siten, ettd se vastaa Y-sukupolven odotuksiin? Miten sitouttaa alan
vaihtoa todennakoisena pitavat tyontekijat siten, etta he tulisivat pysymaan va-
litsemassaan ammatissa mahdollisimman pitkd&dn? Muun muassa naita kysy-

myksia organisaatiossa tulisi pohtia Y-sukupolven virratessa tydomarkkinoille.

Mediassa on muodostunut kuva, ettd nuoret eivat halua sitoutua tydelamaan.
Tahan tyohon liittyvan kyselyn vastausten perusteella vaikuttaa siltd, etta nuoret
haluavat elamaansa varmuutta ja pysyvyytta. Matkailu- ja ravitsemisalan veto-
voimaisuutta ei paranna péatkatdiden ja osa-aikatytn tarjoaminen palkalla, jolla
padkaupunkiseudulla ei tule toimeen. Y-sukupolvessa on varmasti paljon omas-
ta tahdosta osa-aikaisesti tyoskentelevia. Alan ty6t sopivat hyvin vapautta ha-
luaville ja esimerkiksi opintojen rahoittamiseen, mutta osa-aikatyon ansiotaso,

epavarmuus ja kausiluonteisuus eivat sovi kaikille tyontekijoille.

Teoriaperustan mukaan on nahtavissa, etta mikali tybnantaja ei sitoudu tyonte-
kijaan, tyontekijakaan ei sitoudu yritykseen. Tuleva tydsukupolvi nayttaisi arvos-
tavan tyoelamalta ja tyolta erityisesti tyon tekemisen mielekkyyttd ja tydyhteison
toimivuutta ja avoimuutta. Tydnantajien odotetaan toimivan eettisesti ja kesta-

valla tavalla niin asiakkaiden kuin tyontekijoiden nakokulmasta.

Tulevaisuuden tydntekijoissd on paljon sellaisia, jotka arvostavat enemmankin
tyon sisaltéd kuin tydsta saatavaa palkkaa. Matkailu- ja ravitsemisalan tulevai-
suudenndkymané saattaa olla tilanne, ettd esimies- ja johtotehtavissa tydsken-
televat henkil6t ovat vakituisia tyontekijoita ja suorittavan tyon tekijat vuokra-
tyoyrityksen kautta tyoskentelevia keikkatyolaisia. Tyovoimapula tuo Suomeen
ulkomaalaisia tyontekijoitd, joka lisdd matkailu- ja ravitsemisalan kansainvali-

syytta entistd enemman.
Tyon tehokkuus ja tuottavuus ovat vahvasti esilla yritysten strategioissa. Tama

lienee yksi syy runsaaseen vuokratydvoiman kayttoon. Epatyypillisissa tyosuh-
teissa tyoskentelevien tyontekijdiden tydvuorot muuttuvat helposti tyGnantajan
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tarpeiden mukaan. Vuorot saattavat lyhentya ja jopa peruuntua tai toisaalta
myOs pidentyd esimerkiksi asiakasmdaarien muuttuessa. Tyypillisessa tydsuh-
teessa olevilla tyontekijoilla tydaikaa tarkastellaan usein niin sanotun tasoittu-
misjarjestelman kautta. Kuukausipalkkaisen kokoaikatyontekijan saanndllinen
tybaika voidaan jarjestaa tasoittaa keskimaarin 111 tunniksi kuuden perakkai-
sen kolmiviikkoisjakson aikana. Tama antaa tyonantajalle mahdollisuuden jar-
jestella tybvuoroja tehokkaasti. Jos tasoittumisjarjestelma toimii myos toisinpain,
voidaan se kaantaa tyohyvinvointia ja tyoviihtyvyyttd parantavaksi ja myods alan
vetovoimaisuutta lisdavaksi tekijaksi. Tyonantajan tulisi asettua myos tyonteki-
jan asemaan suunnitellessaan sekéa epatyypillisessé tydsuhteessa etta vakitui-

sessa tyosuhteessa tydskentelevien tyontekijdiden tyévuoroja.

Taméan opinnaytetybn yhteydessa tehty kysely tuo myos viitteita siitd, mihin
matkailu- ja ravitsemisalan opetuksessa kannattaisi kiinnittéd huomioida. Kyse-
lyn pohjalta voi vetaa johtopaattksen, etta eri uskontoja ja kulttuureita tulisi ka-
sitella opetuksessa laajemmin. Hyva kielitaito korostuu palvelualoilla kansainva-
listymisen myo6ta entistd enemman ja tasta syysta englannin kielen osaamiseen
yleiskielena olisi panostettava. Tybnantajat odottavat ammatilliseen tutkintoon
valmistuvalta erilaisia tietoja, taitoja ja tydelaman valmiuksia. Koulutuksen toi-
votaan tuovan ammatissa tarvittavan riittdvan tuotetuntemuksen ja tyéelaméa-

osaamisen.
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5 YHEENVETO

Tassa opinnadytetydssa pyrittin saamaan lisatietoa tydelamaan siirtyvien nuor-
ten nakemyksista omasta ammattialasta. Lisaksi tahdottiin selvittdd, miten am-
mattiin valmistuvien nuorten nakemykset kohtaavat oman ammattialansa tule-

vaisuusennusteiden kanssa.

Jotta yllamainittuja asioita kyettiin selvittdméaan, tydssa perehdyttiin matkailu- ja
ravitsemisalojen tulevaisuusennusteisiin seka raportteihin. Ennusteiden mukaan
ammattialojen tulevaisuuden suuntauksina néhtiin kestavan kehityksen koros-
tuminen, globalisaatio ja kansainvalistyminen, luovuus ja innovatiivisuus, tekno-
logian kehitys ja verkosto-osaaminen sekd asiakassegmenttien pirstaloitumi-
nen. Tyon teoriaperustassa keskityttiin palveluympériston johtamiseen liittyviin
elementteihin, kuten muutoksen ja osaamisen johtamiseen, kokonaislaadun
muodostumiseen, itsenséd johtamiseen sekad ty6hyvinvointiin liittyviin osa-
alueisiin. Tydssa tuotiin esiin nakékulmia Y-sukupolven tydelamaan siirtymiseen

liittyen.

Tutkimusmenetelména tyodssa kaytettiin Survey - kyselya, joka toteutettiin paa-
kaupunkiseudulla kolmessa eri ammatillisessa oppilaitoksessa. Kyselyssa kar-
toitettiin matkailu- ja ravitsemisalan vetovoimaisuutta johtamalla kysymyssarjo-
jen vaittamat alojen ty6hon liittyviin tunnusmerkkeihin. Kysymysten avulla kartoi-
tettiin syitd mahdolliseen alan vaihtamiseen, jonka lisdksi kysely sisélsi sarjan

vaittdmia alojen tulevaisuuden suuntauksista.

Kyselysta saatujen tulosten perusteella todettiin, ettd ammattiin valmistuvat
nuoret uskovat matkailu- ja ravitsemisalan kansainvalistyvan entisestaan. He

nakevat ammattialansa tarjoavan erilaisia urapolkuja - niin kotimaassa kuin ul-
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komaillakin. Tyon vetovoimatekijoina suuri merkitys on saadulla palautteella
seka onnistumiskokemuksilla, ja tyon sisaltdé on merkittdvassa roolissa tydssa-
viihtymisen kannalta. Ammattiin valmistuvat nuoret kehittdvat mielelladn osaa-
mistaan erilaisin keinoin ja myos esimiestyo, yrittdjyys seka siirtyminen toiselle

alalle kiinnostavat nuoria jossain maarin.

Vastausten mukaan paateltiin, ettd ammattiin valmistuvilla nuorilla on realistinen
kasitys omasta ammattialastaan seka vetovoimatekijoineen etta varjopuolineen.
Tybelamaan siirtyessddn he kokevat omaavansa Kiitettavat sosiaaliset taidot
seka hallitsevansa ns. tydelaman pelisdannoét. Elinkeinoelaméan nakokulmasta
asiaa tarkasteltaessa todettiin, etta Y-sukupolvi arvostaa hyvamaineista tyéyh-
teis6d, toiminnan sujuvuutta niin sisaisten kuin ulkoistenkin verkostojen kanssa,
vuorovaikutuksellisuutta sek&a tasapuolista kohtelua. Tydilmapiirilla on nuorelle
suuri merkitys. Organisaatiolta tdméan todettiin edellyttavan taitavaa, ihmisla-

heista johtajuutta, jossa vapaus ja vastuu ovat tasapainossa keskenaan.

- Tempora mutantur, nos et mutamur in illis -

(Ajat muuttuvat, ja me muutumme niiden mukana.)
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Sahkdisen kyselyn saatekirje

Mik& minusta tulee isona? — Vastaa ja voit voittaa!

Hyva matkailu-, tai ravitsemisalan ammattiin valmis tuva toisen asteen
opiskelija,

Millaisena Sina ndet oman ammattialasi tulevaisuude  n? Mitka tekijat vai-
kuttavat jaksamiseesi tydelamassa?  Muun muassa yllamainittuihin kysymyk-
siin etsimme vastauksia palveluliiketoiminnan YAMK -tutkintoon liittyvassa ke-
hittAmistehtavassamme.

Kehittdmistehtdvan osana toteutamme kyselyn, johon tarvitsemme Sinun vas-
tauksiasi. Kaikkien vastanneiden ja yhteystietonsa jattaneiden kesken ar-
vomme loistavia palkintoja:

2 x Helsinki-Tukholma-Helsinki Silja Line —risteily  lahjakortti
1 x Hotelliydpyminen Scandic-hotellissa kahdelle he nkilolle
2 x Ravintolalahjakortti, arvo 50 € HOK-Elannon rav  intolaan
1 x Sybarit —ruoka- ja juoma-aiheinen tietopeli

Vastaamaan paaset alla olevan linkin kautta:
T

Vastaathan pian, silla vastausaikaa on vain 16.5.20 12 asti.

Yksittaisen vastaajan henkilollisyys tai yksittaiset vastaukset eivat tule tuloksista
kaymaan ilmi, silla vastauksia kasitellaan taysin luottamuksellisesti. Pyydettyja
yhteistietoja kaytetddn ainoastaan arvonnassa voittaneiden yhteydenottoihin.
Halutessanne lisatietoja kyselysté tai kehittamistehtavasta, voit ottaa yhteytta
meihin seuraavasti: heidi.hintikka@eduvantaa.fi, puh 050-3121 959 tai

veikko.hyvonen@edu.hel.fi, puh 050 543 0697.

Onnittelut tutkinnon suorittamisen johdosta seka su urkiitokset vastauk-
sistasi!

Kiittaen,

Heidi & Veikko
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Mik&a minusta tulee isona? P &akaupunkiseudun matkailu-, ja ra-
vitsemisalan opiskelijoiden ammatillinen tulevaisuu denkuva ja
siihen vaikuttavat tekijat

Padaasiallinen tutkimuskysymys: paakaupunkiseudun matkailu-, ja ravitse-
misalan opiskelijoiden ammatillinen tule-
vaisuudenkuva ja siihen vaikuttavat tekijat

Alakysymys: paakaupunkiseudun matkailu-, ja ravitse
misalan opiskelijoiden ndkemys oman
ammattialansa tulevaisuuden suuntauksis-
ta

1. Sukupuoli
0 nainen
O mies

2. Oppilaitos, josta valmistut
o0 Helpa
o Omnia
o Varia

3. Opintosuuntauksesi
o matkailuvirkailija
0 matkailupalvelujen tuottaja
o tarjoilija
o ravintolakokki, ruokatuotannon koulutusohjelma

4. Opiskelen ammatillisessa koulutuksessa
0 peruskoulupohjaisessa ryhmassa
o Ylioppilapohjaisessa ryhmassa

5. Taman hetkisen tilanteen kartoitus. Valitse parh  aiten sopiva vaihtoeh-
to.
0 en tee talla hetkella t6ita opintojen ohella
o teen toitd opiskelun ohella eri alalla, jolle valmistun
o0 teen toitd opiskelun ohella alalla, jolle valmistun

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Heidi Hintikka, Veikko Hyvonen



Liite 2

6. Arvioi, millainen merkitys alla mainituilla tunn usmerkeilla on sinulle
tyon vetovoimaa lisddvana tekijdna. Vastausvaihtoeh  dot ovat: Suuri
merkitys/jonkin verran merkitysta/vahan merkitysta/ ei lainkaan merki-
tysta.

6.1 Tyon luonne

Mahdollisuus pelkkaan paivatyéhon

Mahdollisuus pelkkaan litatydhon

Mahdollisuus vuoroty6hén, jossa viikonloput vapaat
Mahdollisuus vuorotydhtén maanantaista sunnuntaihin
Mahdollisuus tydskennella sesonkien mukaan

O 0O O0OO0O0o

6.2 Palvelutyo

(@)

Asiakaspalvelutilanteet, joissa koen onnistumisia

Asiakkaiden arvostus tyotéasi kohtaan

0 Sujuva toiminta sisédisten asiakkaiden (esim. oman henkilokunnan ja
muun verkoston) kanssa

(@)

6.3 Mielikuva yrityksesta

(@)

Tyoskentely tydpaikassa, jolla on mielestani hyva maine

o Tyo6hon liittyva Glamour (esim. hohdokas tydéymparisto, julkisuudenhenki-
|6t asiakkaina)

o Tyo6skentely tyopaikassa, jossa pyritaan jatkuvaan uudistumiseen ja ke-
hittymiseen

o Tyo6skentely tyopaikassa, joka noudattaa kestavan kehityksen periaattei-

ta.

6.4 Kansainvalisyys

Mahdollisuus tydskennella suomalaisessa tyoyhteistssa

Mahdollisuus tyoskennelld monikansallisessa tydyhteistssa
Mahdollisuus palvella kansainvélisia asiakkaita

Mahdollisuus hakeutua yrityksen sisaisena hakijana ulkomaiseen toimi-
pisteeseen

Mahdollisuus hakeutua alan tdihin ulkomaille

O O 0O

(@)

6.5 Ammatissa kehittyminen ja eteneminen

Mahdollisuus kehittd& osaamistani tydssa

Mahdollisuus kehittdé osaamistani erilaisten kurssien avulla
Mahdollisuus hakeutua alan jatkokoulutukseen
Etenemismahdollisuudet alan esimies- tai johtotehtaviin
Mahdollisuus perustaa oma yritys

O O O0OO0oOo
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7. Miten tarke&na pidat seuraavia tyéhyvinvointiin ja tyoviihtyvyyteen se-
k& terveyteen ja toimintakykyyn vaikuttavia asioita ? Vastausvaihtoeh-
dot ovat: Erittain tarkead/jonkin verran tarked/ei k  ovin tarkeé/ei lainkaan
tarkea

7.1 Henkilostoetuudet

o Kattava tydterveyshuolto

0 Henkilokunta-alennukset

0 Lounas —tai tydmatkasetelit
o Liikunta- ja/tai kulttuurisetelit

7.2 Tyon sisalto ja tybmaara

Tyon sopiva haastavuus

Tyon mielekkyys

Toistuvat ja tutut tyotehtavat
Tyé6tehtavien vaihtuvuus

Sopiva tydmaara

Tybn ennakoitavuus

Palkan ja tydn vaativuuden vastaavuus

O O0OO0OO0OO0OO0Oo

7.3 TyOhyvinvointi ja tyoviihtyvyys

Organisaation yhteiset virkistystilaisuudet
Onnistumisen ilo tydssa

Tyobvuorojen paikkansapitavyys
Tasapuolinen kohtelu

llmapiiri ja yhteishenki

Tunne kuulumisesta johonkin yhteis6on
Suhteiden toimivuus tydkavereiden kanssa
Suhteiden toimivuus esimiesten kanssa
Palautteen saaminen
Tyopaikkakiusaamiseen ja seksuaaliseen ahdisteluun liittyva nollatole-
ranssi

TyoOpaikan turvallisuus

Tyoympariston ja ty6tilojen toimivuus

OO O0OO0O0OO0OO0OO0OOoOOo

O O

7.4 Terveys ja toimintakyky

Riittavat tauot tydvuoron aikana

Riittdva lepoaika tydvuorojen valilla

Tybhon soveltuva tybasu

Mahdollisuus sdé&nndlliseen harrastamiseen vapaa-ajalla
Monipuoliseen ja terveellinen henkildstéruokailu tai ateriaetu

O OO0 O0Oo
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8. Mitka olisivat todennakdisimmat syyt, mikali paa  tyisit alan vaihtoon.
Valitse viisi todennakoisinta vaihtoehtoa.

Tyon liilan korkea vaatimustaso
Tyon lilan matala vaatimustaso
Tyotehtavien yksitoikkoisuus

Alati vaihtelevat tehtavat

Tyon hektisyys

Tyon fyysinen rasittavuus

Tyon henkinen rasittavuus
Kehittymis- ja etenemismahdollisuuksien puute
Tybnsaannin epavarmuus

Jatkuva patkatyo tai osa-aikaty6
Liian pitkat tydvuorot

Liian lyhyet tyévuorot

Palkan riittamattomyys

Palkka ei vastaa ty6n vaatimustasoa
Epasaanndlliset tybajat (ilta- ja vilkonlopputyd)
Epasaanndllinen ruokailu ja unirytmi
Haastavat asiakaspalvelutilanteet
Tyo6n sesonkiluonteisuus

Muutos perhesuhteissani

Halu kokeilla jotakin muuta

Tyohon liittyva véakivaltariski
Haastavat asiakastilanteet

Alan heikko arvostus

Muu, mika?

OO0 0000000000000 O0DO0O0OO0ODO0OO0OOOoOOo

9. Millaisen tydsuhteen haluaisit siirtyessasi tyoe lam&an? Valitse yksi
parhaiten sopiva vaihtoehto.

Tarvittaessa tyohon kutsuttava (ns. "nolla-sopimus”)
Osa-aikainen tydsuhde 8esim. 15-30 h/vko)
Maaréaaikainen tydosuhde (esim. 3 kk pituinen tydsuhde)
Toistaiseksi voimassa oleva (=vakituinen) tyésuhde
Haluaisin aloittaa urani yrittdjana

Minulla ei ole aikomusta aloittaa tydsuhdetta

O O O0OO0OO0OOo

10. Seuraavana on erilaisia vaihtoehtoja tyéllistym  iseen liittyen. Vastaus-
vaihtoehdot ovat: olen samaa mieltd / olen eri miel  t&

o Minulla on valmistumisen jalkeen tarjolla koulutustani vastaava vakitui-
nen tyosuhde

Ty6suhteeni tulevat olemaan paaosin maaraaikaisia.

TyOsuhteeni tulevat olemaan paaosin osa-aikaisia.

o Tulen tyoskentelemaan padasiassa vuokratyoyritysten kautta.

O O
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(@)

Tulen jossakin vaiheessa todennakaoisesti olemaan ty6ton.

o Koulutustani vastaavan tyon saanti edellyttda pois muuttoa kotipaikka-
kunnaltani

o0 Tulen jossakin vaiheessa perustamaan oman yrityksen.

11. Millaiset ammatilliset valmiudet, tiedot ja tai  dot sinulla on mielestasi
valmistuttuasi? Vastausvaihtoehdot ovat: kiitettava /hyva/tyydyttava

Ammatissani tarvittava tuotetuntemus
Palveluhenkisyys

Myynti- ja markkinointitaidot
Tybmenetelmien ja tydtehtavien osaaminen
Oman tyon suunnittelu- ja organisointikyky
Ongelmanratkaisutaidot

Taito kayttaa tarvittavia teknisia sovelluksia
Eri kulttuurien ja uskontojen tuntemus
Tiedot kestavan kehitykseen liittyen
Esteettiset taidot

Kyky joustavuuteen

Vuorovaikutustaidot

Tiimitydskentelytaidot

Vastuunkantokyky

Itsensa johtamisen taidot

Taito tydskennella tydyhteisén osana
Luovuus

Kyky palvella asiakkaita vahintdan kahdella vieraalla kielella

O 0000000000000 O0OO0OO0oOOo

12.Millaisena naet oman tulevaisuutesi vuonna 2020 . Valitse alla olevista
vaihtoehdoista todennékdisin vaihtoehto.

Olen kouluttautumallani alalla samoissa tehtavissa
Olen kouluttautumallani alalla esimiestehtavissa
Olen kouluttautumallani alalla johtotasontehtavissa
Olen kouluttautumallani alalla yrittajana

Olen kouluttautumallani alalla tdiss& ulkomailla
Tyoskentelen todennékdisesti jollakin muulla alalla
Tyoskentelen varmasti jollakin muulla alalla

O O0OO0OO0OO0OO0Oo
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13. Arvioi alla olevat vaihtoehdoista, kuinka tule  t pitamaan ammattitaitoa-
si ylla ja kehittAm&an itseéasi tulevaisuudessa? Vas  tausvaihtoehdot ovat
erittdin todennakdisesti/melko todenndkdisesti / me lko epatodennakoises-
ti/erittdin epatodennékdisesti

o
o

o

Koulutukseni on riittdvd ammatissani myds tulevaisuudessa

Kehitan ja yllapidan ammattitaitoani ylla tulevaisuudessa kaytannén tyon
avulla.

Tulen tulevaisuudessa kouluttautumaan I&hinna erilaisten kurssien avulla
Tulen suorittamaan jonkin muun toisen asteen perustutkinnon tulevai-
suudessa

Tulen suorittamaan jatkotutkinnon (esim. ammattikorkeakoulussa tai yli-
opistossa) alalla johon valmistun

Tulen suorittamaan jatkotutkinnon (esim. ammattikorkeakoulussa tai yli-
opistossa), mutta suuntaudun jollekin toiselle alalle

Tulen tulevaisuudessa suuntautumaan yrittdjakoulutukseen

14. Alla on vaittamid ammattialasi tulevaisuuden su  untauksiin liittyen. Mi-
hin suuntaan alasi on mielestasi tulevaisuudessa me nossa? Valitse
viisi todennéakadisinta tulevaisuuden suuntausta

O O 0O

(@)

O O OO (@)

O O

Henkildkunnan asiantuntemus palvelussa korostuu

Tuotteen ja palvelun yksil6llisyys tulee korostumaan

Alalla menestyminen edellyttda innovatiivisuutta ja luovuutta

Suuret ikadluokat muodostavat tulevaisuudessa yha suuremman osan
asiakkaista

Kestavan kehityksen mukaiset elementit korostuvat asiakkaiden valin-
noissa

Kestavan kehityksen mukaiset elementit korostuvat yritysten palvelutuot-
teissa

Hinnan merkitys korostuu

Tuotteilta ja palveluilta vaaditaan yhd enemman elamyksellisyytta

Vain erikoistumalla yritys voi parjata

Palvelutuotteet rakentuvat tulevaisuudessa yha enemman usean toimijan
yhteistyona

Teknologian merkitys tulevaisuudessa kasvaa ammattialallani

Alalla menestyminen edellyttaa vahvaa kansainvalistd osaamista
Koulutuksen ja ammattitaidon merkitys tulevaisuudessa kasvaa

15.0ma nakemyksesi siitd, miten ala tulee kehittym  &aan tulevaisuudessa?
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