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Ravintola-ala voidaan mieltda hyvin ulospéainsuuntautuneeksi alaksi. Nykyaan onkin silminnahtavaa,
etté ekstroversiota suositaan ennemmin kuin ammattitaitoa. Alalla kuitenkin tydskentelee myds in-

trovertteja, ketk& kokevat olevansa ammattitaitoisia ja soveltuvansa tarjoilijan tyéhon.

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli selvittédd, miten introvertiksi itsensa mieltéavat henkilét kokevat
soveltuvansa ravintola-alalle tarjoilijan tyohon. Tutkimuksessa pyritdén siis ymmartamaan, miten yk-
silot maarittelevat itsensa introverteiksi sekd miten he kokevat soveltuvansa tarjoilijan tydhon. Néai-
den liséksi tutkimuksessa selvitetdén, miten he selviytyvat ulospainsuuntautuneisuutta vaativista
asiakaspalvelutilanteista. Tutkimus on rajattu pelkkiin tarjoilijoihin.

Tietoperustassa kasitellaan introversiota laaja-alaisesti, jotta tutkittava aihe ymmarretaan syvallisesti
ja korrektisti. Kasiteltavina aiheina introversion lisksi ovat ekstroversio seka naiden taustalla vaikut-
tavat tekijat eli temperamentti, persoonallisuus ja valinnanvapaus. Ennen naita avaan lyhyesti psy-
kologiaa ja persoonallisuuspsykologiaa. Kasittelyssa ovat myods yksilon minuus, identiteetti ja tyo-
rooli seké ravintola-ala.

Opinnaytetyo toteutettiin laadullisena tutkimuksena, jonka menetelmana toimi puolistrukturoitu haas-
tattelu. Haastattelut toteutettiin kevaalla 2021 yhteensa neljalle ravintola-alalla tarjoilijana tyéskente-
levélle introvertille. Tutkin my6s havainnoiden ravintola-alan tydpaikkailmoituksia, mitéa adjektiiveja ja
kuvailuja niissa kaytettiin — mink&laisia henkildita tarjoilijoiksi tané paivana etsitéaan.

Haastatteluista ilmeni, ettd haastateltavien piirteista ja ominaisuuksista I6ytyi odotettavissa olevien
eroavaisuuksien lisdksi muutamia yhtenaisyyksia vertaillessa niité ravintola-alan ty6paikkailmoitus-
ten adjektiiveihin ja kuvailuihin rekrytoitavista tarjoilijoista. Sen sijaan he ilmaisivat muita piirteita ja
ominaisuuksia, joita ei I6ytynyt ilmoituksista. Huomioitavaa oli, ettd he perustellusti, omalla tyylillaan
kokivat soveltuvansa tarjoilijan toihin. Johtopaatoksena voidaan nahda, etté introvertit soveltuvat tar-
joilijoiksi siiné& missé ekstrovertitkin. Téarkeintéd on tunnistaa omat rajat ja kyvyt, ettd minkalaiseen

tehtdvaan soveltuu vai soveltuuko ylipdansa tarjoilijaksi.
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1 Johdanto

Ravintola- alalla, muiden asiakaspalvelualojen ohella, joissa ollaan paljon tekemisissa eri-
laisten ihmisten kanssa, pitda olla ymmartavainen muita kohtaan ja kyeta toimimaan mo-
nenlaisten ihmisten — niin asiakkaiden kuin my6s kollegoiden — kanssa. Olenkin huoman-
nut, etta erityisesti persoonallisuuspsykologiaan tutustuminen on edistanyt ymmarrystani
seka muita ihmisia etta itse&ni kohtaan. On helpompaa suhtautua itsen lisaksi muihin ja
heidan tekemisiinsa, kun ymmartaa osittain miksi he toimivat, miten toimivat. Tallainen
empatia voi myos edesauttaa erityisesti tydeldmassa erilaisten inmisten kanssa toimimi-
sessa, niin asiakkaiden palvelemisen kuin tyontekijoiden johtamisen nakdkulmasta.

Introversio on ollut viime vuosina hyvin ajankohtainen teema uutisissa, erityisesti tydela-
maan liittyvissa aiheissa. Introversiosta puhuminen voidaankin kokea tarkeaksi aiheeksi,
silla nykypdivan (lansimainen) yhteiskunta on silminnahtavasti alkanut ihannoimaan sosia-
lisoitumista ja esilla olemista niin kuin ammattitaidolla ei olisi edes valia. Tama nakyy pal-
velualalla kokonaisuudessaan mutta erityisesti ravintola-alalla, jossa ollaan hyvin paljon
tekemisissa ihmisten kanssa. Talloin ajatellaan, etta tyontekijéiden on "pakko” olla sosiaa-
lisia ja ihmislaheisia. Yhtena ongelmana voidaan nahda olevan sosiaalisten taitojen se-
koittuminen sosiaaliseen tarpeeseen. Alalla my6s erityisesti tarjoilijoiden osalta ammatti-
taito katsotaan usein ennemmin eduksi kuin vaatimukseksi (vrt. "asenne ratkaisee”). Intro-
versio on kuitenkin hyvin pysyva persoonallisuudenpiirre, johon ei voi vaikuttaa pitkalti mi-

tenkaan.

Se, etta toihin etsitaan vain tietynlaisia, kuten ulospainsuuntautuneita henkilgita, on suuri
resurssimenetys, kun myds hiljaisemmat osaavat ja pystyvét olemaan — omalla tyylillaan —
sosiaalisia, olematta mitenkdan huonompia tyontekijoitd, ammattitaidosta puhumattakaan.
On myds hyva huomata, ettd niin kuin tyontekijoitda myods asiakkaita on erilaisia, joista jo-
kainen arvostaa erilaista tapaa palvella, oli se sitten ihmislahtoistd, kovaaanista ja run-
sasta jutustelua vailla paamaaraa tai sitten asialahtdisesti yksinkertaista, suoraa, hillittya

ja rauhallista palvelua.

Vaikka termi introversio on ollut enemman esilla viime vuosina, pdéasiassa kategorioi-
massa yksil6ita ja selittdméssa heidan kaytostaan, ei uutismediassa kyeta selittAmaan
sitd tarpeeksi laajasti ja aukottomasti. Silla luokittelemalla yksilét psykologisin termein,
lahtee termien merkitys arjessa helposti elamé&éan omaa elamaansa, verrattuna tieteelli-
seen keskusteluun. Niihin liitetaan asioita, jotka eivét niihin kuulu sek& jokainen antaa
niille omanlaisen merkityksensé. TAman takia avaankin empiirisessa osiossa myos intro-

versioon vaikuttavia taustatekijoitd — temperamenttia ja persoonallisuutta — tarkemmin,



tuodakseni aiheeseen syvallisempad, laaja-alaisempaa tieteellista aspektia ja selittaak-

seni aihetta korrektimmin.

Ravintola-ala, ja erityisesti tarjoilijan tyd voidaankin mieltda hyvin ulospéainsuuntautuneiksi.
Olen kuitenkin térmannyt myds introversion piirteitd omaaviin henkil6ihin, jotka tydskente-
levét ravintola-alalla tarjoilijoina. Tasta herasikin uteliaisuuteni, ja kysymys, joka toimii

opinnaytetyoni paatavoitteena: miten introvertiksi itsensa mieltavat henkilot kokevat sovel-

tuvansa (ulospainsuuntautuneen) ravintola-alan tarjoilijan téihin?

Ihmisen persoonallisuus on hyvin moniulotteinen ja kompleksinen kokonaisuus, eika ih-
mista voi maaritell& puhtaasti introvertiksi saatikka ekstrovertiksi, silla jokaisella meista on
piirteitd molemmista aaripaista. Naiden lisaksi, vaikka introversion maaritelma elaa hie-
man arjessa, ymmarretaan se silti osittain oikein, ja jokaisella yksildlla on edes jonkinna-
kdinen kasitys, onko han enemman intro- vai ekstrovertti — vai jotakin néiden valilta. Ta-
man takia avaankin tietoperustassa my6és inmisen minuutta ja identiteettia, silla tyoni ai-
neisto on muodostettu ja tutkimusasetelma on muotoiltu introverteiksi itsensa maarittele-
vien kokemuksien pohjalta. Jokainen haastateltava siis mieltaa ja méaarittelee itsensa in-
trovertiksi ilman tieteellista taustaa. Tarkeinté on ollut henkildn oma kokemus introversi-
osta, sen sijaan, ettd olisin etsinyt haastateltavia esimerkiksi laajojen persoonallisuusky-

selyiden perusteella.

Rajasin tutkimukseni pelkkiin introverteiksi itsensa mieltaviin tarjoilijoihin, silla havaintojeni
mukaan tydeldmassa kokeilta harvemmin toivotaan mitaan tiettya persoonallisuudenpiir-
retta tai katsota persoonallisuuden soveltuvuutta tydtehtavaan. Toisin kuin tarjoilijoilta,

jotka ovat enemman tekemisissa muiden ihmisten kanssa.



2 Mita introversio on?

Introversio on psykologinen k&site, joka liittyy ihmisen persoonallisuuteen, temperament-
tiin sek& ekstroversioon. Ennen kuin pé&asen itse introversioon, pohjustan aihetta avaa-
malla edella mainittuja ylakasitteita. Nain lukija saa selkeamméan kokonaiskuva ei niin yk-
sinkertaisesta — ja valttamatté tutusta — aiheesta.

2.1 Psykologiaja persoonallisuuspsykologia

Psykologia tutkii ihmisen mielen siséisia tapahtumia (psyykkiset ilmiot), kuten yksilon omia
havaintoja, ajatuksia, tunteita ja muistoja seka ulkoista kayttaytymista (fyysinen toiminta),
esimerkiksi nauramista, kdvelemista seka kulmakarvojen kohottelemista. Naita yhdessa
kutsutaan ihmisen toiminnaksi. Toimintaa muokkaa myo6s sosiaaliset vaikutukset, eli miten
muut ihmiset vaikuttavat meihin. Psykologiassa ihminen nahdaankin aina psyko-fyysis-so-
siaalisena kokonaisuutena ja sen pohjalta hantd myds tutkitaan. Nain ilmaistuna psykolo-
gia saattaa kuulostaa yksinkertaiselta, mutta todellisuudessa ihmisen psyykkista, fyysista
ja sosiaalista toimintaa ei voida taysin eritelld, vaan ne kietoutuvat yhteen, jolloin kaikki
vaikuttaa kaikkeen ja kokonaisuus monimutkaistuu. (Aarnio, Autio, Hiltunen, Nieminen &
Suomalainen 2013, 12-14, 18.)

Koska ihminen ja erityisesti ihmisen toiminta on hyvin laaja ja monimutkainen koko-
naisuus, on ollut valttamatonta, ettd psykologia on jaettu useaan osa-alueeseen. Niin kuin
ihmisen psyko-fyysis-sosiaaliset puolet menevét paallekkain, myds ihmisen mielta tutkivat
osa-alueet menevat osittain paallekkain; kaikki tutkivat ihmistd, mutta vain hieman eria-
vista nakokulmista. Osa-alueita on mm. kehityspsykologia, kognitiivinen psykologia, neu-
ropsykologia, kliininen psykologia. Tassa opinnaytetydssa keskitytaan kuitenkin paaasi-
assa persoonallisuuspsykologiaan. (Peltomaa ym. 2014, 36-37.)

Persoonallisuuspsykologia on yksi isoimmista ja suosituimmista psykologian osa-alueista
(Cherry 2018). Tieteenalana siind hyddynnetaan psykologian eri osa-alueilta hankittua tut-
kimustietoa, ja yhdessa nailla pyritddn kuvaamaan, selittAm&&n ja ennustamaan persoo-
nallisuuden eri puolia (Metsdpelto & Feldt 2010, s. 20). Siiné siis tutkitaan ihmisten valisia
eroja ja yhtalaisyyksia tutustumalla yksiloon kokonaisuutena sek& muodostamalla koko-
naiskuva ihmisen toiminnasta ja sen syista. Keskeisena tarkoituksena on selvittdd, miksi
yksilé on sellainen kuin han on, seka mitk& seikat ovat vaikuttaneet ja edelleen vaikuttavat

haneen. (Aarnio ym. 2013, s. 16; Peltomaa ym. 2014, s. 37.)



2.2 Introversion taustalla vaikuttavat tekijat

Persoonallisuuspsykologia tutkii pAddasiassa inmisen persoonallisuutta seka kaikkea sii-
hen liittyvaa. Introversio on yksi pitkalti perinndllisista persoonallisuuden piirteista, joten se
liittyy olennaisesti seké persoonallisuuteen etta temperamenttiin, persoonallisuuden perin-
ndlliseen perustaan (Keltikangas-Jarvinen 2015, 36; Keltikangas-Jarvinen 2019, 193).
Vaikka persoonallisuus ja temperamentti eivat suoranaisesti liity tyéni tavoitteeseen tai tut-
kimuskysymyksiin, on mielestani tarkeda ymmartaa naita termeja tarkemmin, silla ne kui-
tenkin liittyvét oleellisesti introversioon ja sen selittamiseen. Jotta voimme myéhemmin
ymmartaa paremmin, miten yksildsta tulee introvertti ja miten hanet tieteellisesti maaritel-

ladn, avaan tassa kappaleessa naité introversion taustalla vaikuttavia kasitteita.

Persoonallisuuteen vaikuttaa padasiassa seka biologia ettd ymparistd. Alalla kiistellaankin
vahan valia kumpi vaikuttaa yksilon persoonallisuuden muodostumiseen enemman, seka
mitk& tekijat vaikuttavat siihen. Viimevuosina on kuitenkin havahduttu myés kolmanteen
persoonallisuuteen vaikuttavaan tekijaan, joka saattaa jopa kumota nama kaksi muuta.

2.2.1 Temperamentti

Persoonallisuuden biologista — synnynnéista perustaa kutsutaan temperamentiksi. Silla
on monia maaritelmid, mutta Keltikangas-Jarvisen (2015, 36) mukaan temperamentti on
”joukko synnynnaisia taipumuksia tai valmiuksia, jotka voidaan nahda kayttdaineena tai
raakamateriaalina [...] persoonallisuudelle”. N&ita synnynnaisia taipumuksia ja valmiuksia
kutsutaan temperamenttipiirteiksi. Niitd ovat eniten kannatusta saaneen teorian mukaan
yhdeksan: aktiivisuus, rytmisyys, lahestyminen, sopeutuminen, vastaus-/responsiivisuus-
kynnys, reaktioiden intensiivisyys, mielialan laatu, hairittdvyys, tarkkaavaisuuden kesto, ja
sinnikkyys Jokainen naista piirteisté on jatkumo (korkea-matala esiintymisen taso yksi-
|6ssd), ja jokainen ihminen asettuu johonkin kohtaan aaripaiden valilla. Ne eivat siis ole
on-off-, eivatka joko-tai-ominaisuuksia. (Keltikangas-Jarvinen 2015, 3637, 46—61; Kelti-
kangas-Jarvinen 2016, 112.)

On havaittu, ettd temperamenttipiirteet syntyvat jo sikidaikana, ja ne ovat hyvin pysyvia ja
muuttumattomia lapi elamé&n aina aikuisuuteen asti. Siitd huolimatta ymparisto ja ihmisen
biologiset tekijat kykenevat myés muokkaamaan, jopa muuttamaan yksilon temperamen-
tin kokonaan erilaiseksi, esimerkiksi traumaattisen kokemuksen tai aivovamman myotéa.
Liséksi kulttuuri ja yhteiskunta vaikuttavat temperamentin ilmenemiseen, vaikka se ei
muuttuisikaan lapsuudesta. Kuten 40-vuotias henkilo ei voi heittéytya neljavuotiaan tavoin
maahan suuttuessaan, vaikka olisikin temperamentiltaan yhta helposti suuttuva. Han vain
iimentaa suuttumustaan kulttuurin ja yhteiskunnan hyvaksymalla tavalla ikaansa néahden.
(Keltikangas-Jarvinen 2015, 36-37, 39, 43-44, 48; Metsapelto & Feldt 2010, 49.)



Temperamenttipiirteet ovat ne, jotka erottavat yksilon toisesta ihmisesta. Kun kuvailemme
tiettyd ihmistd, kaytamme kuvailussa naita piirteitd, silla ne ovat helposti havaittavissa
ulospain. On myds hyva huomata, etta arkikielessa kun puhutaan "temperamenttisesta”
ihmisestd, silla yleensa virheellisesti viitataan impulsiiviseen tai raiskahtelevaan ihmiseen.
Totuudessa kaikki ihmiset ovat temperamenttisia, silla kaikilla ihmisilla on temperamentti.
Toisilla vain on rauhallinen ja pidattyvainen temperamentti, toisilla taas impulsiivinen ja
raiskyva. (Keltikangas-Jarvinen 2015, 39.)

2.2.2 Persoonallisuus

Temperamentti, jonka ihminen saa hyvin pitkalti geeneista, on siis persoonallisuuden bio-
loginen selkaranka ja voidaan nahda kayttbaineena tai raakamateriaalina, josta erilaisten
ymparistovaikutteiden — arsykkeiden, kasvatuksen, kokemusten, yhteisén odotusten seka
kulttuurin normien ja arvostusten — my6ta kehittyy ihmisen persoonallisuus (Metsépelto
& Feldt 2010, 65; Keltikangas-Jarvinen 2015, 36). Noin 50 % (+ 10 %) on geneettisesti pe-
rittyd, joista loput maaraytyvat erilaisilla yksilollisilla ymparistotekijoilla (Bouchard & Loeh-
lin 2001).

Vaikka periméan on havaittu vaikuttavan persoonallisuuteen suuresti ja ohjaavan sen kehi-
tystd, se ei kuitenkaan poissulje ymparistotekijoiden vaikutusta, vaan pikemminkin vahvis-
taa naiden valista yhteyttd. Temperamentti vaikuttaa siihen, kuinka yksilé on yhteydessa
ymparistoonsa, joka puolestaan vaikuttaa biologiaamme muokkaamalla aivojemme raken-
netta ja aineenvaihduntaamme. Esimerkiksi vaikea — aggressiivinen ja impulsiivinen —
lapsi voi herattda vanhemmissa turhautumista ja karsiméattomyytta, mika edelleen vahvis-
taa lapsen aggressiivisuutta ja impulsiivisuutta. Perinndélliset taipumukset voivat myo6s vai-
kuttaa tapaan, jolla yksilo rakentaa kasitysta ympardivasta maailmasta ja itsesta, kuten
hakeutumalla hdnen persoonallisuuden mukaisesti erilaisiin ymparistoihin, jotka taas sosi-
aalisine suhteineen yllapitavat ja vahvistavat taman persoonallisuutta. Naiden lisaksi tutki-
muksissa on havaittu, ettei ymparistotekijoiden vaikutus muovaakaan ihmisid, kuten sisa-
ruksia, jotka saavat saman kasvatuksen ja kasvuympaériston, keskendan samanlaisiksi,
vaan erilaisiksi, koska he kokevat kasvatuksen eri lailla. (Mets&pelto & Feldt 2010, 40-41,
81-83; Lohken 2016, 21-23.) Voidaankin huomata, ettd mitd tulee ihmisen persoonalli-

suuden muodostumiseen, kaikki vaikuttaa kaikkeen eikd mikaan ole ehdotonta.

Kasitteen "persoonallisuus” historiallisesti kirjavan kaytdn takia psykologian alalla ei ole
sille yhté vakiintunutta méaaritelmaa. Tiivistaen voidaan kuitenkin sanoa, ettd persoonalli-
suudella tarkoitetaan ajatusten (kognitioiden), tunteiden (emootioiden) ja kayttaytymisen
muodostamaa kokonaisuutta, joka on kullekin ihmiselle luonteenomainen ja melko pysyva
eri tilanteissa ja eri aikoina. (Metsépelto & Feldt 2010, 18.)



Persoonallisuuspiirreteorioista, erityisesti tydelamassa eniten kannatusta saanut on Five
Factory Theory (FFT; epavirallisesti Big Five) -persoonallisuusteoria, jonka perustana
voidaan pitaa Hans Eysenckin 1960-luvulla kehittamaa teoriaa. Vaikka Eysenckin teoria
on yli 60 vuotta vanha, on se silti vielakin arvostettu teos ammattilaisten joukossa, eika
vain historiaan jaanyt kehityksen vaihe. (Metsépelto & Feldt 2010, 76—77; Keltikangas-Jar-
vinen 2019, 192-193.) Big Five -teorian empiirisen tutkimustyon tuloksena on hahmottu-
nut viisi suurta persoonallisuuden piirrettd: tunnollisuus, avoimuus, sovinnollisuus, neu-
roottisuus seké ekstroversio. Ne esiintyvat temperamenttipiirteiden tavoin jatkumoina,
esiintymisen tasoina yksildissa korkeina, matalina tai jonakin naiden valiltd. Eysenckin
mukaan persoonallisuuspiirteista 16ytyy kaksi pitkélti perinnéllisté paépiirrettd, joilla ihmi-
sen persoonallisuutta voidaan kuvata; toinen naista on ekstroversio, jota kasittelen tar-
kemmin mydhemmin. (Keltikangas-Jarvinen 2016, 174-175; Keltikangas-Jarvinen 2019,
192-193))

Persoonallisuuspiirteiden lahtokohtana on niiden pysyvyys, niin ajan kuluessa kuin toistu-
vuutena eri tilanteissa ja elaméanvaiheissa. Metsapelto ja Rantanen (Metsapelto & Feldt
2010, 71-72) kuvaavat pysyvyytta seuraavasti: "piddmme ystadvaamme tunnollisena hen-
kilon&, jos han osoittaa jarjestelmallisyytta, pikkutarkkuutta ja huolellisuutta eri yhteyk-
sissa, esimerkiksi kotona, toissa ja harrastuksissa seka eri elamanvaiheissa, kuten nuo-
ruudessa ja aikuisuudessa.” Vaikkakin myds tunnollisimmalla ihmisella on hetkensa, kun
tavarat ovat epajarjestyksessa ja aikataulut pettavat, piirteet kuitenkin kuvaavat kayttayty-
misen, tunteiden ja ajattelun pysyvia perusulottuvuuksia, mutta ei hetkellisia tunnetiloja,

arvoja, asenteita, maailmankuvaa tai alykkyytta (Metsépelto & Feldt 2010, 73).

2.2.3 Temperamentti, persoonallisuus vai valinnanvapaus?

Selvennyksena vield, persoonallisuuden ja temperamentin valilla ei kaytannossa ole sel-
keada erotusta, vaikka ne teoriassa erotetaankin toisistaan. Esimerkiksi Big Five -teoriassa
on hyvin monia yhtyméakohtia temperamenttiin, niin etté valilla on vaikea erottaa mika osa
on temperamenttia ja mik& persoonallisuutta. (Metsapelto & Feldt 2010, 66; Keltikangas-
Jarvinen 2019, 226.) Keltikangas-Jarvisen (2016, 109-110) mukaan persoonallisuustutki-
muksissa kaydaankin vahan valia keskustelua persoonallisuuden ja temperamentin yhta-
laisyyksista ja eroista, mutta tutkimukset tukevat kuitenkin naiden erottelua: temperament-
tipiirteet ovat havaittavissa jo vauvana ja ne saavuttavat pysyvan tason huomattavasti ai-
kaisemmin, joka jatkuu lapi elaman lahes muuttumattomana. Persoonallisuuspiirteet sen
sijaan nakyvat noin kymmenvuotiaana ja niita voidaan pitaa pysyvasti vakaina vasta 23—

24 ik&vuoden jalkeen.



Sen liséksi, ettéd temperamentti ja persoonallisuus nahdaan eri aikoina, ne mygs ilmenevat
ihmisen reaktioissa ja toiminnoissa erilailla. Temperamentilla tarkoitetaan spontaaneja, it-
sestaan syntyvia, tiedostamattomia reaktioita, jotka eivét ole ihmisen ohjauksessa, per-
soonallisuudella taas harkittuja, padmaarahakuisia toimintoja seka tietoisia paatdksente-
koja — yksilon itsensa ohjaamia prosesseja. Temperamenttia voidaankin pitdd ihmisen yk-
sil6llisyyden selittdjana ja se tarkoittaa aina pelkastaan toimintatyylia, eika koskaan korke-
amman tason paattksentekoa, harkintaa, ratkaisuja tai itse toiminnan sisaltéa. Tempera-
mentti ei siis kerro mita tai miksi ihminen tekee sen, mita han tekee, vaan ainoastaan mi-
ten. Keltikangas-Jarvisen (2016, 111) mukaan "mita tarkeampi jokin asia on ihmisen
omassa arvomaailmassa, sitd enemman hén investoi siihen tietoista paatoksentekoa ja
sitd vahaisemmaksi jaa temperamentin osuus.” Persoonallisuuteen kuuluukin sellaisia asi-
oita, jotka eivéat ndy temperamentissa, kuten itsearvostus, minakuva, tavoitteet, pAadmaa-
r&hakuisuus, motivaatiorakenne, arvot seka eettiset ja esteettiset normit. (Keltikangas-Jar-
vinen 2016, 109-111; Metsapelto ym. 2010, 51, 53-54.)

Vaikka persoonallisuus kehittyy pdéasiassa periman ja ympariston vuorovaikutuksesta,
meihin vaikuttaa myods kolmas tekija: valinnanvapaus. Pystymme siis tarvittaessa tietoi-
sesti paattamaan ja toimimaan tavalla, jolla ei ole mitdan tekemista esimerkiksi tempera-
menttimme kanssa. Keltikangas-Jarvinen (2016, 111) korostaa, ettd "temperamentti maa-
raa ihmiselle luontevan toimintatavan, mutta ei varmista, ettd tdma luontainen tapa olisi
aina myos jarkeva ja tehokas.” Valilla ihmisten olisikin hyva yrittaa paasta irti tasta "luon-
taisesta tavasta”, erityisesti jos se vaikuttaa negatiivisesti hanen elamaansa. Mikali ihmi-
sella olisi matala sosiaalisuus ja han ei nauttisi tydpaikan illanvietosta, kyse ei ole enaa
temperamentista, jos han kiirehtii takaisin kotiin. Vaikka han ei pitaisi small-talkista ja tun-
tisi olonsa tyhmaksi jaariteltaessa turhanpaivasia, han silti voi vaikuttaa tapaan, miten han
itse toimii. Kuten luonteestaan huolimatta sosialisoitumaan ja keskustelemaan, koska se
on kulttuurinen tapa. (Jonkman 2015, 74; Keltikangas-Jarvinen 2016, 111-112.)

Onkin tehokasta kyeta olemaan tilapaisesti toisenlainen kuin oikeasti on. Mikali ihmisella
on matala joustavuus eli sopeutumiskyky, tuntee han enemman epamukavuutta toimies-
saan nain verrattuna korkeaan joustavuuteen. Ero ei valttamatta siltikdan ole niin suuri,
etta silla olisi merkitysta. Pitkalla aikavalilla se voi kuitenkin olla hyvinkin haitallista, jos an-
taa taman poikkeustilanteen venya normiksi ja yksild jaisi tdhan "vieraaseen rooliin”; psy-
kologi Katherine Benziger kutsuu tata falsifioinniksi, vaaristamiseksi. (Jonkman 2015, 206;
Keltikangas-Jarvinen 2016, 111.) Tassakin on kuitenkin hyva huomata yksilot: kaikki ihmi-
set — edes korkean joustavuuden omaavat — eivat valttamatta kykene kayttaytymaan jo-
kaisessa tilanteessa edes tietoisesti vastoin temperamenttiaan, mikali he kokevat esimer-

kiksi niin suurta ahdistusta siita.



2.3 Intro- ja ekstroversio

Introversio (arkisemmin sisdanpain suuntautuneisuus) on aiemmin mainitsemani
Eysenckin persoonallisuuspiirreteoriaan kuuluvan ekstroversio-jatkumon toinen &éaripaa;
toinen on nimensa mukaisesti ekstroversio (ulospain suuntautuneisuus). Ne eivat siis ole
kaksi laadullisesti erilaista kategoriaa, joista ihminen kuuluisi vain toiseen, vaan yksi jat-
kumo, jonka toisessa paassa jatkumoon liittyvat piirteet ilmenevat vahvoina tai selkeina,
ja toisessa paassa heikkoina tai ne puuttuvat kokonaan. Jatkumon vahvaa &aripaata kut-
sutaan ekstroversioksi ja heikkoa aaripaata matalan ekstroversion sijaan introversioksi.
Naiden lisdksi on ambivertti, joka kasittda kaiken muun paitsi jatkumon aaripaat, intro- tai
ekstrovertin. (Kuva 1.) (Keltikangas-Jarvinen 2019, 194, 203; Petric 2019.)

Siitd huolimatta, etta tata jatkumoa kutsutaan yleisesti ekstroversiojatkumoksi, selkeyt-
taakseni tyotani, puhun asiayhteydesta riippuen valilla ekstroversiosta, valilla introversi-
osta, vaikka kaytanndssa tarkoitan koko ajan samaa asiaa. On tyoni kannalta selkeampaa

ja luontevampaa korostaa esimerkiksi introversiota, kun aiheeni kuitenkin keskittyy siihen.

Ekstroversio - jatkumo

Ekstrovertli Ambiverti Introvertl

[ e

Kuva 1. Ekstroversio-jatkumo

Ekstroversio-jatkumoon liittyy kimppu piirteita, joiden on todettu esiintyvan yhdessa, sen
sijaan, etta se olisi vain yksi ominaisuus. Piirteet, jotka muodostavat ekstroversion ytimen,
ovat sosiaalisuus, eloisuus, aktiivisuus, vakuuttavuus ja elamyshakuisuus (Kuva 2.).
Nama viisi piirretta nousivat sdanndllisesti ja toistuvasti Eysenckin tutkimuksissa, jolloin
niiden katsottiin olevan ekstroversion ensisijainen siséaltd eli ydinominaisuudet. Naiden li-
saksi on Ioydetty toissijaisia — persoonallisuuden kannalta vAhemman tarkeitd — ominai-
suuksia ja piirteitd, jotka pelkadstaan auttavat selittdmaan ja ymmartamaan ydinominai-
suuksia, sen sijaan, ettd ne suoranaisesti kuuluisivat ekstroversioon ja siihen kuuluvien
piirteiden listaan. (Keltikangas-Jarvinen 2019, 193-194, 198.) Keltikangas-Jarvisen (2019,
193-194) mukaan, "kun ihminen hakeutuu muiden seuraan, on eloisa ja aktiivinen, esiin-
tyy vakuuttavasti ja jAmakasti, ja hakee jatkuvasti uusia elamyksid, han toimii ekstrovertin
tavoin.” Kun otetaan mukaan toissijaiset ominaisuudet, niin maaritelma tarkentuu. Sosiaa-
lisuus ilmenee ennemmin hallitsevana ja maardéavana, kuin avuliaisuutena ja empatiana;
han hakeutuu ihmisten seuraan ja ottaa ohjat. Eloisuuden ja aktiivisuuden liséksi h&n on
kuohahteleva ja ailahteleva. Kaytokseltaan han on vakuuttava, mutta ennemminkin huole-
ton kuin tarkka ja tdsmallinen. Jamakkyydessa nakyy ennemmin dominoivuus kuin peri-

aatteellisuus. Elamyshakuisuus ilimenee seikkailujen etsimisend, jopa uhkarohkeutena ja
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riskinottona, sen sijaan, ettd han kokisi luonnon hiljaisuuden tai taidegallerian el&-
mykseksi. (Keltikangas-Jarvinen 2019, 198-199.) Introversio, jatkumon heikko aaripaa,
maaritellaan ekstroversiolle vastakkaisten ominaisuuksien kimppuna, eli ekstroversioon
liitettyjen ominaisuuksien ja piirteiden puutteena. Seuraan hakeutumisen sijaan han viihtyy
yksin, eloisuuden sijaan hén on tyyni ja rauhallinen, vakuuttavan esiintymisen sijaan han
tekee pikemminkin epavarman vaikutuksen, seka jannityshakuisuuden sijaan hén karttaa
riskeja ja hakee turvallisuutta. (Keltikangas-Jarvinen 2019, 194-195.)

Nyt kun mietit esimerkiksi ekstroverttia ystavaasi, todennékdisesti han ei sovi maaritel-
maan — ainakaan taysin. Tama johtuu siita, etta suurin osa ihmisista ei kuulu kumpaakaan
aaripaahan, seka koska piirteissa on ekstroversiojatkumolla suuren vaihtelun liséksi laa-

tueroja, jolloin yksilot ovat "itsensd nakoisia ekstrovertteja”.

Paapiirteet

Sosiaalisuus

Ekstrovertti Introvertti

Eloisuus
Ekstrovertti Introvertti

Aklilvisuus
Ekstrovertti Introvertt

‘ Vakuutt S ‘
Ekstrovertti arudtiavid Introvertti

Elamyshakuisuus
Ekstrovertti Introvertti

Kuva 2. Ekstroversio-jatkumon paapiirteet

Intro- ja ekstroversio ovat tilanteeseen sidottuja ominaisuuksia, joihin vaikuttaa myds ym-
paro6iva kulttuuri, joka vaatii meitd suuntautumaan enemman tai vahemman ulos- tai si-
saénpain. lhmisella on kuitenkin aiemmin mainitsemani valinnanvapaus, ja han voi — aina-
kin useimmiten — valita tilanteen vaatimusten mukaisesti kayttaytyykoé han enemman ulos-
vai sisaanpain suuntautuneesti, tilanteesta tai elamanvaiheesta riippumatta. Persoonalli-
suudellamme ei ole vélia, silla ihmisen &lykkyys ja osittain itsehillintéd ohjaavat toimin-

taamme; siksi toimimme monesti tietoisesti toisin kuin mielijohteemme toimisi. Esimerkiksi
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vuorovaikutustilanteissa otamme usein tarkoituksellisesti jonkin kayttaytymistimme ohjaa-
van roolin, oli se sitten koulussa ystavien kanssa, juteltaessa idkkaampien tatien kanssa
syntymapaivajuhlissa tai edustaessa omaa tyopaikkaa. Tilanteesta ja paikasta riippuen
pyrimme toimimaan ympardivan kulttuurin luomien odotusten mukaisesti. Tilannetekijan ja
ymparoivan kulttuurin lisdksi ik on yksi vaikuttava tekija persoonallisuudellemme. lan
karttuessa useimmilla henkil6illa persoonallisuutemme painopiste muuttuu lahemmas
kohti jatkumon keskikohtaa. Talloin esimerkiksi intro- ja ekstroverttipiirteet muokkaantuvat
aiempaa maltillisemmiksi. Kaikista edella mainituista muuttuvista tekijoista — tilanteesta,
ymparoivasta kulttuurista ja iasta — huolimatta, ihmisen intro- ja ekstroversiopiirteet ovat
pitkalti muuttumattomia luonteenominaisuuksia. (Lohken 2018, 27-29.)

Introversio on pitkalti perinnéllinen eli temperamenttiin pohjautuva persoonallisuudenpiirre,
on se siis hyvin pysyva lapi elaman. Nama muuttuvat tekijat muokkaavat vain introversion
ilmiasua tiedostetuissa tilanteissa. Mita tulee yllattaviin tilanteisiin, kuten yhtékkiseen julki-
seen esiintymiseen, johon yksil6 ei ole saanut valmistautua milla&n tavalla, niin kuin tem-
peramenttipiirteet yleensakin ilmenee introversio sellaisena kuin se on, eli tiedostamatto-

mana reaktiona. Talléin pahimmillaan et saa mitddn sanotuksi, koska menet niin lukkoon.

2.3.1 Yleisiavaarinkasityksia intro- ja ekstroversiosta

Nain heti alkuun on hyva selventdd mahdollisesti yleisin harha introversiosta: se ei ole sy-
nonyymi ujoudelle. Vaikka niiden valilla on korrelaatiota ja paallekkaisyyttd, ja monet intro-
vertit ovatkin ujoja, ne ovat kuitenkin eri asioita. Ihminen voi olla introvertti olematta ujo,
eika jokainen ujo ole introvertti. Eysenckin teoriassa ujous kuuluu neuroottisuuteen eli
epastabiiliin emotionaalisuuteen sen sijaan, etta se olisi yksi introversion alaominaisuuk-
sista. Naiden keskeisin ero on se, etta introversioon ei sovi ujouden ydinmaaritelmat: sosi-
aalinen pelko ja krooninen tietoisuus itsesta. Introvertti ei valta sosiaalista vuorovaikutusta
jannityksen takia, eikéa hdnen huomionsa ole keskittynyt oman itsen tarkkailuun. (Keltikan-
gas- Jarvinen 2019, 277-278.)

Etsiessa eroja introversiosta ja ekstroversiosta, yleensa keskitytaan helposti havaittavaan
ulkoiseen kaytokseen sosiaalisissa tilanteissa. Todellisuudessa intro- ja ekstroversion vali-
sessd erossa ei kuitenkaan ole kyse sosiaalisten tilanteiden tarkeydesta tai viihtymisesta
muiden ihmisten kanssa. Sen sijaan, ndiden keskeinen ero on niin sanotun arousalin ta-
s0ssa, jonka takana on erdanlainen aivojen ja keskushermoston viritystila. Intro- ja ekstro-
vertin kaytoksen tehtdvana on saattaa tama yksilon siséinen viritystila ja ympariston sti-
mulaatio tasapainoon.

Ekstrovertin ihmisen sisainen viritystila on matala, jota h&n tasapainottaa stimuloivalla ym-
paristolla, eli hakeutumalla jatkuvasti ulkomaailman arsykkeisiin; han hakeutuu sinne,

missa tapahtuu, ja hén tarvitsee ihmisia ymparilleen. Introvertin ihmisen viritystila on taa-
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sen korkea, jota han tasapainottaa jatkuvasti rauhoittamalla itsedén laskemalla ymparis-
ton stimulaatiota eli vahentamalla ymparilla olevia arsykkeita; rauhallinen ymparisté on ha-

nelle ihanteellinen. (Keltikangas-Jarvinen 2019, 187-189.)

On hyva myos selventad, ettd ihnmisten maaritteleminen introvertiksi tai ekstrovertiksi, saa-
tikka jakaa ryhmaan, introvertteihin tai ekstrovertteihin, on yleinen vaarinkasitys. Aiemmin
kuvaamani piirteet ja ominaisuudet esittavat siis ekstroversiojatkumon aaripéaita, joihin to-
tuudessa sijoittuu hyvin vahan ihmisia. Sen sijaan suurin osa ihmisista kuuluu lahelle kes-
kiarvoa, jolloin yksil6a ei voida kutsua kummallakaan termilla. Keskiarvon laheisyydessa
on taas kyse sattumasta, kumpaan ryhmaan yksiloé kuuluu, silla erot ovat niin pienet, etta
intro- ja ekstrovertti eivéat eroa toisistaan oikeastaan lainkaan — yhden testipisteen muutos
kykenee "muuttamaan” introvertista ekstrovertin. Naiden lisaksi, varsinainen syy, miksi yk-
silba ei voi lokeroida kumpaakaan ryhmaan, on se, etté kyseessa on jatkumo, eika ole ra-
jakohtaa, missa menisi introversion ja ekstroversion raja — ei ole olemassa kohtaa, jossa
voitaisiin sanoa, etté tdhan loppuu introversio ja tasta alkaa ekstroversio. Toisin sanoen
"puhtaita” introvertteja ja ekstrovertteja on totuudessa todella vahan, seka yksilén maarit-
teleminen intro- tai ekstrovertiksi piirteiden ja ominaisuuksien perusteella on erittéin vai-
keaa, ellei jopa mahdotonta, ilman perusteellisempia ja syvempia tutkimuksia. Sen sijaan
suurinta osaa ihmisista voidaan kutsua ambiverteiksi. (Keltikangas-Jarvinen 2019, 203—
206; Petric 2019.) Mutta koska ambivertti ei ole niin tunnettu termi arkikielessa, ja koska
se ei varsinaisesti kuvaa minkaan tietyntyyppista henkil6d, en kasittele sita tassa tydssa

taman enempaa.

Tama saattaa aiheuttaa hammennystd, kun edella — ja jatkossa — puhutaan intro- ja ekst-
roverteista, ja nyt todetaankin, etta sellaisia ei ole — tai on, mutta haviavan pieni maara.
Tutkimuksilla pyritaankin l[6ytamaan yleiset lainalaisuudet ja etsia yksildista se, mika
heissa on yhteista, jotta voidaan puhua ilmi6sta. Intro-ekstro-jako kelpaa kylla kertomaan
millaisia persoonallisuuden ominaisuuksia ihmisissa on, miten ominaisuudet liittyvat toi-
siinsa ja mité niistd seuraa, mutta yksildtason luokitteluun se ei kelpaa. (Keltikangas-Jarvi-
nen 2019, 204, 206.) Toisin sanoen, teoriassa, ilman syvempia tutkimuksia, ketaan ei voi,
tai ei ainakaan pitaisi maaritella introvertiksi tai ekstrovertiksi. Mikali henkilo ei ole tutkitusti
ekstroversiojatkumon kummassakaan aaripaéssa, ei han ole intro- tai ekstrovertti; lokeroi-

malla yksilé jompaankumpaan ryhméaén, antaa lahtokohtaisesti vaaran kuvan héanesta.

Siihen, miten ihminen maaritelldan esimerkiksi "introvertiksi” kohdistuu siis hyvin vahva
tieteellinen rajaus, jonka voisi ajatella kumoavan koko tyoni aiheen: yksilétason luokitte-
luun introversio ei kelpaa, ja ilman tutkittua varmuutta, en voisi tassa tydssa puhua intro-

verteista. Tasta huolimatta, koska introversiolla on arjessa vankka asema seka kielessa,
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siten ettd se ymmarretaan ainakin paapiirteittain oikein, etté identiteetissa yksilon maari-
teltdessa itsensa ilman tieteellistd nayttdéa, on taten hyvaksyttavaa tassa asiayhteydessa

puhua introverteista, kunhan arkikokemukset saavat tuekseen tieteellistd nakdkulmaa.

2.3.2 Introvertin ominaisuudet

Helgoen (2012, 7) mukaan, lansimaisesta yhteiskunnasta on tullut ulos- ja yléspain suun-
tautunut. Myds Susan Cain (2012) tukee tata vaitosta kuvailemalla taman paivan arvojar-
jestelméa ekstroversion ihanteeksi — viitaten kaikkialla vallitsevaan uskoon, etta aarim-
maisen sosiaalinen alfaluonne olisi ihanteellinen mina. Han jatkaa, etta "vaitamme usein
arvostavamme yksil6llisyyttd, mutta ihailemme enimmakseen tietyntyyppista yksiléa — sel-
laista, joka hanakasti tekee itsestaan numeron.” (Cain 2012, 16.) Tulevaisuuden suoma-
lainenkin "supertyontekija” on osaavan ja sopeutuvaisen lisdksi sosiaalinen, vaikka intro-
versiota on luonnehdittu Suomen kansallispiirteeksi. (Jonkman, 75; YLE 2018a.)
Suomalainen mediakin on "ylistanyt” ja nahnyt viime vuosina introverttien yllattavat vah-
vuudet tybelamassé, siitéd huolimatta yritysmaailma ihannoi yha enemman sujuvasanaisia
esiintyjia (YLE 2019). Voidaankin todeta, ettd edes suomalaisessa tyoelamassa ei intro-
versiota arvosteta niin paljoa kuin ekstroversiota. Tasta huolimatta, ja vaikka introvertit
pystyisivat halutessaan myds toimimaan vastoin luontoaan ja esiintymaan ekstrovertin ta-
voin, on heilla myds luonteenomaisia piirteité ja ominaisuuksia, jotka voidaan nahda heik-

kouden sijaan voimavarana — myos ravintola-alalla.

Introversioon liittyvien tyypillisten ominaisuuksien vahvuuksia ja heikkouksia esittavéat
useat kirjailijat, jokainen omasta perspektiivistd. On hyva huomata, ettéa se miten ominai-
suuksia kuvaillaan, on taysin kontekstiriippuvaista; vaikka toinen nakee ominaisuuden ne-
gatiivisena voi toinen nahda sen positiivisena. Esimerkkina itsekriittisyys: Léhkenin (2018,
59-60) mukaan introverteilla on taipumusta olla kriittisia itseaan kohtaan, joka nakyy vaa-
tivuutena itseltd, suorituksiltaan ja saavutuksiltaan. Yhdella itsekriittisyys alentaa itseluot-
tamusta ja voi olla hyvinkin vahingollista, kun taas toisella se auttaa paasemaan tavoittei-
siin ja taten parantaa itseluottamusta, ja kolmannella jotakin ndiden valilta tai aika ajoin
molempia. Missaan ominaisuudessa ei ole kumpaakaan, hyvaa tai huonoa puolta, sen si-
jaan, ne ovat riippuvaisia useista tekijoista, kuten itse tilanteesta ja ihmisesta — erityisesti
h&nen suhtautumisestansa asiaan.

Kaikilla kirjailijoilla tuntuu kuitenkin olevan sama paamaara kuvaillessa naita ominaisuuk-
sia: ilmaistakseen, ettéd introvertit — omilla kyvyilldan ja omalla tyylillaan — voivat saavuttaa
vuorovaikutustaidoillaan kaiken saman, minka ekstrovertitkin. Tama ylistaminen on taysin
ymmarrettavaa, silla introverttien kyvyt ja saavutukset jadvat hyvin helposti taka-alalle
ekstroverttien maailmassa. Aiheeseen perehtyessani olenkin huomannut, ettéa suuri osa

introverteista ei valttamatta edes tieda olevansa sisaanpainsuuntautuneita, silla he ovat
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joutuneet toimimaan niin ekstrovertin tavoin koko elaméansa ajan (tallaisia henkildita kutsu-
taan myds kaappi-introverteiksi). Lisaksi kulttuurillisen ryhméapaineen alla osa introver-
teista pyrkii olemaan tietoisesti ennemmin ekstrovertteja, sen sijaan, etta ylistaisivat omia

ominaisuuksiaan ja piirteitaan.

Introversioon liittyvid ominaisuuksia on yhta paljon kuin on introverttejakin. Léhken (2018)
ja Jonkman (2015) esittavat useita ominaisuuksia, jotka voidaan nahda seka tydelamassa
ettd arjessa positiivisessa ja hegatiivisessa valossa — riippuen kontekstista. He listaavat
esim. flow-tilan ja riippumattomuuden, jotka voidaan nahda yleisesti erilaisissa tbissa posi-
tiivisina. Keskityn kuitenkin seuraavaksi ominaisuuksiin, jotka néen olevan yleisesti lahim-
pané aihettani: ravintola-alalla iimenevéaa sosiaalisuutta. On hyva myds muistaa, etté in-
troversion ominaisuudet kuten piirteetkéén eivét ole ehdottomia, jotka kattaisivat kaikki in-
trovertit; toiselle patee useampi ominaisuus, toiseen vain muutama.

Paneutuminen, keskittyminen, karsivallisyys, rauhallisuus, kuuntelutaito, myotaelamiskyky
(empatia) ja analyyttinen ajattelu nakyvat kaikki introverttien normaalissa vuoropuhelussa
toisen ihmisen kanssa. He paneutuvat ja keskittyvat keskusteluun ja taten panostavat las-
naoloon seka keskustelun syvyyteen — eli laatuun; karsivallisyys voidaan nahda lasnaolon
ajallisena pituutena. Yksilon siséinen rauhallisuus parantaa my6s h&nen keskittymiskyky-
aan. Kuuntelutaito kuvastaa sita, etta introvertti keskittyy siihen mita toinen sanoo, johon
VOi sitten vastata, sen sijaan, ettd han pohtisi mita itse seuraavaksi aikoo sanoa. Empatian
ansiosta introvertti kykenee asettumaan keskustelukumppaninsa asemaan ja ymmarta-
maan hanta. Introverteille on myds tyypillista lahestya toisen ihmisen nakemyksia, ratkai-
sujen etsimista ja niihin tarvittavia toimia analyyttisen ajattelun avulla: purkamalla mutkik-
kaat asiakokonaisuudet pieniksi osiksi, jakamalla ne luokkiin ja suunnittelemalla puheensa
tai tekemisensa hyvaksikayttamalla naita luokitteluja. (Jonkman 2015, 181; Léhken 2018,
64—76, 80—83.) Mita tulee hankaliin keskusteluihin, konfliktien valttely, varovaisuus, turval-
lisuus ja riskien kaihtaminen ovat tarkeita ominaisuuksia. Introvertit [ahtokohtaisesti valtte-
levat konflikteja, he antavat toiselle tilaa ja ovat varovaisia, etteivat jyraa keskustelukump-
paniaan. He myos ajattelevat ennen kuin reagoivat tai puhuvat, joka nakyy turvallisuutena
ja riskien kaihtamisena. (Jonkman 2015, 174-175; L6éhken 2018, 6364, 112-113.) Han-
kalissa tilanteissa on hyva osata olla myds rauhallinen, kuuntelevainen ja empaattinen,

jotta tilanne ei paase karjistymaan.

Introvertit siis pohtivat ja analysoivat itsedan ja keskustelukumppaniaan alituiseen, pitkdan
ja hartaasti. Taméa voidaan nahda yhtena syyna miksi introvertit eivat valttamatta ole niin
hyvia spontaaneissa tilanteissa ja miksi he lahtokohtaisesti suosivat esim. kirjoittamista
suullisen viestinnan sijaan. Kirjoittaminen sopiikin hyvin introverttien tapaan harkita ja pun-
nita sanojaan ennen niiden muodostamista. Se ei kuitenkaan tarkoita, etteivatko introvertit

olisi lahjakkaita puhujia. TAssa kohtaa on hyvd ymmartaa, ettd, sosiaalisuus ei ole sama
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asia kuin sosiaaliset taidot. Se, etté introvertilla ei ole kovin suurta tarvetta olla yhtey-
dessa muihin ihmisiin, ei tarkoita sité, etteiké hanella olisi sosiaalisia taitoja — kyvykkyyk-
sid olla ja keskustella muiden kanssa. (Keltikangas-Jarvinen 2016, 36; Lohken 2018, 80—

81.)
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3 Kuka minaolen? — Minuus, identiteetti ja tyorooli

Koska introversion méaéaritelmé on melko tiukka, ja niin kuin edelld mainitsin, yksilétason
luokitteluun se ei kelpaa, niin tassé luvussa avaan, miten yksilot mééarittelevat itsensa tut-
kimalla yksilon mina4, identiteettia ja roolia. Keskeisia kysymyksia ovat: mita eroa minalla
ja identiteetilla on, miten ihminen rakentaa oman identiteetin ja miten han maarittelee it-
sensa esimerkiksi introvertiksi — niin kuin tutkielmani haastateltavat ovat tehneet — seka

miten roolia voi vaihtaa, ja miksi ja missa tilanteissa sita vaihdetaan.

Heti alkuun on hyva tarkentaa, ettd persoonallisuuden lisaksi yksilon mindan ja identiteet-
tiin liittyva kasitteistd on melko sekava, eika ollenkaan yksimielinen. Tutkijat ovat pitkalti
kaikki eri mielta siitéa, mita persoonallisuus, ming, identiteetti, minakasitys, mindkuva, itse-
varmuus, itsearvostus, itseluottamus, itsetunto ja itsensa tiedostaminen tarkoittavat, ja
ovatko ne toistensa synonyymeja vai eri kasitteita. (Laine 2005, 21.) Roolin kasitteesta

sen sijaan ollaan paremmin yksimielisia.

3.1  Yksilon mina ja identiteetti

Laineen (2005) mukaan, koska yksilosta saatu kokonaiskuva on ihmisen persoonallisuus,
minuus on sitten hénen ytimensa. Hanté voidaan ymmartaa vain tuntemalla hanen te-
konsa, kokemuksensa, havaintonsa, intentionsa ja tulkintansa, joista ihminen sitten muo-
dostaa itselleen oman todellisuutensa, oman minan. Hanen mukaansa persoonallisuuden
ja minan eroa voisikin luonnehtia seuraavasti: "Se mitd muut nakevat ja kokevat minusta,
on persoonallisuus, mutta se, mita itse nden ja koen, on mina.” (Laine 2005, 21.) Ojanen
(2011, 22) puoltaa Lainetta maarittelemalld yksilé persoonallisuuden ominaisuuksien ai-
nutkertaiseksi kokonaisuudeksi, johon kuuluvat tunteet, ajatukset, teot, ja motiivit, seka

min&/minuus persoonallisuuden ytimeksi, sen aktiivisesti toimivaksi osaksi.

Yksilon min& ja mindkasitys on mygds hyva erottaa toisistaan. Minakasitys on tietynlaista
asennoitumista itseen — henkilén tiedostama kokonaisndkemys itsestd, joka voi olla myds
vaaristynyt. Ihminen esimerkiksi voi kuvitella olevansa huumorintajuinen (minakasitys),

vaikka totuudessa han on melko tosikko ("todellinen” min&). (Laine 2005, 22.)

Min& ja identiteetti on vaikea erottaa toisistaan. Karjistden voidaan sanoa, etté siind missa
minadssa tarkeita ovat yksilélliset, persoonan sisaiset, henkilokohtaiset tekijat, identitee-
tissa korostuvat myds persoonan ulkopuoliset tekijat. Identiteetissa on kyse yksilon ainut-
laatuisuuden lisdksi hdnen paikkansa maarittelysta (mihin h&n kuuluu), jolloin sosiaaliset
tekijat (esim. perhe, tyd, roolit, rotu, kansallisuus jne.) korostuvat enemmaén kuin min&assa.
(Laine 2005, 22.)
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McAdamsin (1995) kolmannen persoonallisuuden tason, tarinamuotoisen identiteettitason
mukaan identiteetti maaritellaan sisaistetyksi ja kehittyvaksi tarinaksi, jonka ihminen ela-
mastaan tuottaa. Se sisaltaa kasityksia elaman merkityksesta seka kertomuksia ja tulkin-
taa menneesta, nykyhetkesta ja tulevaisuudesta. Hanella saattaa olla esimerkiksi ristiriitai-
siakin persoonallisuuden piirteitd ja elamaan liittyvia tavoitteita, kuten introvertti henkild
menestymassa ekstrovertilla alalla, mutta identiteetin avulla ihminen pyrkii jasentdmaan
ne ja muut taustatekijat, kuten taipumukset, stressinkasittelykeinot jne. yhtenaiseksi ja ym-

marrettdvaksi elamantarinaksi.

Voidaan ajatella, ettd identiteetti muodostuu seké henkilékohtaisesta puolesta, joka erot-
taa meidat muista, etta sosiaalisesta puolesta, jonka ryhmajasenyydet keskeisesti muo-
dostavat. Sen voidaankin ndhda kokoavan ja liittdvan yksilon yhteisdonsa, ja vaikka identi-
teetti kasvaa ja kehittyy aina vuorovaikutuksessa ympéariston — toisten inmisten — kanssa,
pohjautuu se yksilon temperamenttiin eli hanelle tyypillisiin luonteenpiirteisiin ja luonteen-
omaisiin tapoihin toimia. Tahan vaikuttaa osittain myds aiemmin tydssani ilmaisema hen-
kilon kyky rakentaa kasitysta itsestaan ja ymparistostaan perinnéllisten taipumusten puit-
teissa hakeutumalla oman persoonallisuuden ja temperamentin kanssa sopiviin ymparis-
t6ihin, jotka edelleen yllapitavat ja vahvistavat naita piirteitd hanessa. Paivi Fadjukoffin
(Metsapelto & Feldt 2010, 180) mukaan identiteetin kehittymisesséa keskeisia taustateki-
jOita ovatkin “seka henkildn omat biologiset ja psykologiset ominaisuudet, kuten tempera-
mentti, yksil6lliset ja ainutlaatuiset psykologiset tarpeet, kiinnostukset ja puolustusmeka-
nismit, etta se sosiokulttuurinen ymparisto, jossa henkild toimii.” Nama luovat raamit ihmi-
sen identiteetin rakentumiselle. Raamien puitteissa yksilo pyrkii [6ytamaan myds omim-
man mindnsa rakentamalla kasitysta itsestdan, kuten omasta yksilollisyydesta, omista ar-
voista ja niistd paamaarista, joihin elamassa pyrkii. Se vastaakin ensisijaisesti kysymyk-
seen "Kuka miné olen?”, johon ei kyllakaan pitaisi suhtautua pysyvana ominaisuutena,
vaan nahda se ennemmin jatkuvana vuorovaikutuksellisena prosessina. Ihminen pyrkii et-
simadan tdhan vastausta tulkitsemalla menneisyyttd, nykyhetkea ja tulevaisuutta. Kes-
keista identiteetin muodostumisen prosessissa on toisaalta identiteetin omakohtainen et-
sinta ja erilaisten vaihtoehtojen harkinta, mutta my6s sitoutuminen eli omiin kiinnostuksiin,
nakemyksiin ja arvoihin perustuvat valinnat. (Metsapelto & Feldt 2010, 179-181, 189; Kin-
nunen, Feldt & Mauno 2005, 85; Mieli.)

3.2 Tydrooli

Persoonallisuus on siis yksilon kokonaiskuva ja min&a sen aktiivinen ydin. Identiteetti on
sitten seka tulkittu kertomus yksilén omasta elamasta etta kokemus hanen omasta paikas-
taan sosiaalisessa ymparistossa. Yksi identiteetin sosiaalisista tekijoista on rooli — sosiaa-

linen paikka tai asema, johon liittyy sité saatelevid normeja ja saantdja. Sen lisaksi, etta
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yksil6 voi luoda sité ja hankkia sen, se voidaan myds antaa esimerkiksi ryhmén jasenille.
(Ojanen 2011, 22.)

Jokainen ihminen kuuluukin useaan pienryhmaan, kuten perheeseen, tyéporukkaan, ka-
verijoukkoon, jne. mutta myds laajoihin kollektiivisiin ryhmiin, esimerkiksi yhteiskuntaryh-
maan, rotuun seka esimerkiksi tullessaan yrityksen asiakkaaksi, asiakkaisiin. Naissa ryh-
missa ihmiset esiintyvat sosiaalisissa rooleissa, jotka asettavat eri asemassa oleville eri-
laisia normeja ja odotuksia. Rooleja on seka virallisia etta epavirallisia. Asiakkaanakin voi
olla seka virallisessa roolissa, kuten tilaisuuden isantana, etta epavirallisessa roolissa, ku-
ten seurueen hauskuuttajana. Myds satunnaiset tekijat, kuten vammat tai persoonallisuus-
piirteet voivat vaikuttaa roolin muodostumiseen. Jokaisessa eri ryhmassa ja tilanteessa
ihminen toimii eri roolissa, eli kayttaytyy odotustenmukaisesti tiettyyn tehtavaan tai ase-
maan kuuluvalla tavalla. Vlilla joudumme nayttelemaan jopa useampaa roolia samanai-
kaisesti: perheenaiditkin saattavat minuutin sisélla puhua yksivuotiaalle tytdlleen, teini-
ikaiselle pojalleen, aikuiselle miehelleen ja kenties jopa omalle alaiselleen seka esimiehel-
leen. Tallainen joustavuus, monissa rooleissa toimiminen on suuri etu myos asiakaspalve-
lutyossa. (Erésalo 2011, 88; Laine 2005, 186, 189; Ojanen 2011, 22, 46.)

Asiakaspalvelutyota tekevalla on useiden yksityiselaméan roolien lisaksi ammattirooli, jota
luonnehtii tarkemmin hdnen ammattinimikkeensa, kuten tarjoilija. Tyypillisesti asiakkaat
kohdistavat néihin odotuksia mm. palvelun laadusta, palvelijan kayttaytymisesta, ammatil-
lisesta osaamisesta, asiantuntemuksesta seka jopa asiakaspalvelijan ulkoisesta olemuk-
sesta ja persoonallisuudesta. Vaikka tyota tehdaan persoonan kautta, sita ei tehda yksi-
tyishenkildna, omana mindnd, vaan yrityksen edustajana, hanena; tama mm. suojaa hen-
kilon yksityisyytta. Jotta tarjoilija omaksuisi roolinsa ja ymmartaisi asiakastaan, tulee ha-
nen tunnistaa ja arvioida taman tunnetilaa. Talldin tarjoilija osaa mukauttaa omaa kayttay-
tymistaan paremmin vastaamaan asiakkaan roolia. Mukautumista auttaa myos, kun katso-
taan asiakkaita ryhmina. Jokaisella ryhmalla on yhteiset piirteet ja heista kutakuinkin tie-
detdan, mité he palvelulta odottavat. Vaikka asiakkaita katsottaisiin yndenmukaisesti, ei
se vahenna yksil6llisten erojen huomioonottamista, se antaa vain tietynlaisen tyovalineen

palvelutapahtuman eteenpéain viemiseksi. (Erésalo 2011, 88—-90, 94; Laine 2005, 186.)

Ihmisell& on siis monia rooleja, joita han voi vaihtaa tilanteesta toiseen. Naissa rooleissa
tyypillisesti edustetaan jotakin ryhmaa — pienryhmaa tai laajempaa kollektiivista ryhmaa.
Ryhmien tai yksilon omien he nkilokohtaisten ominaisuuksien perusteella ihminen muo-
dostaa sitten oman identiteetin, jonka kautta han voi maaritella — tai olla maarittelematta —
itsensd, miten han itse haluaa. Nain yksilo voi maaritelld itsensa esimerkiksi introvertiksi,

mikali h&n itse ndkee omien ominaisuuksiensa sopivan maaritelmiin; tdssa auttaa hanen
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mina seka minakasitys. MIELI — Suomen Mielenterveys ry (s.a.):n mukaan identiteetti on-

kin kaikkea sita, millaiseksi ihminen kasittaa itsensa.
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4 Ravintola-ala

Palvelualoihin kuuluva ravintola-ala ty6llisti vuoden 2019 Suomessa noin 79 000 ihmista
hieman alle 13 500 toimipaikassa. Ala on myds hyvin elinvoimainen seka nopeasti kehit-
tyva ja kasvava — jos ei ota huomioon epidemian aiheuttamaa taantumista. Alalla tysken-
telee myos paljon osa-aikaisia sekd vuokratydntekijoita, silld vuoro- ja yétydn ohella se-
sonkiluonteisuus kuuluvat tyon piirteisiin, jolloin palvelujen kysynta vaihtelee viikkojen, péi-
vien ja tuntien liséksi vahvasti kausittain (MaRa 2021a; MaRa 2021b; Tydmarkkinatori
2018). Vaikka ravintola-ala kokonaisuudessaan on suuri tyollistdja Suomessa, silti "hy-
vasta ja ammattitaitoisesta henkilokunnasta on aina pulaa” (Catani 2014, 51). Tana péi-
vana tahan vaikuttaa mm. se, etté alaa ei pideta mielekkaana, jolle taas on monia eri syita
aina historiasta nykypaivaan. Esimerkiksi kokit ja tarjoilijat ovat nauttineet vahaisesta ar-
vostuksesta pitkélti koko ravintoloiden historian ajan, joka ilmenee esim. huonosta palk-
kauksesta ja alkuaikojen mielikuvista. Alan maine on kylla parantunut tietyiltd osin men-
neisyydesta, kiitos mm. kokkiohjelmien, mutta tanakin paivana voidaan nahda erilaisia on-
gelmia, joiden takia alaa kokonaisuudessaan ei arvosteta niin paljoa kuin voisi toivoa. Yh-
tena tekijana voidaan pitaa alalle ominaista korkeaa henkista, fyysista ja psykologista pai-
netta. Nama monien muiden tekijéiden ohella vaikuttavat myds alan kasvavaan tyévoima-
pulaan, jopa niin, ettad edes tyottdmat eivat halua tyéllistya alalle, jossa on paikkoja tarjolla
runsaasti. (PAM 2019; PAM 2020; Catani 2014; Zopiatis & Orphanides 2009.)

4.1 Tarjoilijan ammatin erityispiirteet

Ravintola-alan piirteet ovat hyvin moninaisia ja laaja-alaisia, jolloin tarjoilijoiltakin edellyte-
taan, tyopaikasta ja toimialasta riippuen, hyvin laajasti erilaisia persoonallisuuspiirteita,
ominaisuuksia ja osaamista. Koska kirjo on niin laaja, niin kuin yokerhoissa edellytetdan
erilaisia ominaisuuksia fine dining -ravintoloihin ndhden, saatetaan myo6s esimerkiksi kah-
dessa ulkoapdain samalta nayttavassa kahvilassa edellyttaa tyontekijoilta eri ominaisuuk-
sia, riippuen mit& he tyontekijoidensa kautta haluavat asiakkailleen viestia. Tarkeinta on-
kin tunnistaa omat vahvuudet seka ravintolan tarpeet ja nain 16ytaa taydellinen tydpaikka

itselle.

Tarjoilijan tyo on paaasiassa asiakaspalvelua, jonka ytimena voidaan pitaa vieraanvarai-
suutta. Tyontekij6ilté toivotaan vahvan ammattitaidon liséksi halua tyéskennella inmisten
parissa, vuorovaikutustaitoja, asiakaspalveluosaamista, oma-aloitteisuutta ja kielitaitoa.
Koska tarjoilijat ovat koko ajan vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa, olisi tarkeaa, etta
he omaisivat my6s hyvat kaytdstavat, olisivat ystavéllisia ja hallitsisivat tunteensa eivatka
hermostuisi helposti kiireessa tai hankalissa tilanteissa. Asiakkaiden lisdksi, koska tarjoili-

jat toimivat myds pitkalti koko muun ravintolan henkilékunnan kanssa, olisi heidan hyva
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osata ryhma- ja yhteisty6taitoja. Ominaisuudet, jotka auttavat tydssa tuotteiden ja palvelui-
den tuntemisen seka hyvan fyysisen kunnon ohella ovat hyva muisti, kyky jarjestelmalli-
seen tydskentelyyn seka laskutaito. Sesonkiluonteisuuden takia ja erityyppisissa ravinto-
loissa toimiminen edellyttaa palveluhenkisyyden lisdksi myds joustavuutta. Ravintola-
alalla tarvitaankin laajaa osaamista sekd kokonaisuuksien etta useiden yksityiskohtien
hallintaa. On hyvin tyypillista, ettd samanaikaisesti hoidetaan useaa tehtavaa, jotka toistu-
vasti keskeytyvat. (Tyomarkkinatori 2018; Tyomarkkinatori 2020; MaRa s.a.; TTK 2011,
28.) Kaikista edellda mainituista ominaisuuksista ja piirteista asiakaspalvelijalle tarkein tyo-
kalu on kuitenkin h&nen oma persoonansa sekd omat kykynsé ja halunsa toimia vuorovai-
kutustilanteissa. Pohjimmiltaan tarjoilijaan kohdistuvat odotukset ovat kuitenkin yksinker-
taisia ja kaikissa kulttuuripiireissa samankaltaisia: inmisilla on tarve tulla n&hdyksi, kuul-
luksi, ymmarretyksi, hyvaksytyksi ja arvostetuksi. (Erdsalo 2011, 14; Flink, Kerttula, Nor-
dling, Rautio 2018, 112.)

Palvelussa onkin aina kyse seka asiakkaan tarpeiden tayttdmisesta ettd hanen auttami-
sestansa. Kun asiakas tulee yrityksen palveltavaksi, tarvitsee han jotakin, kuten ruokaa.
Ravintolan tarjoilija asiakaspalvelijana sitten esittelee asiakkaille juomia ja ruokia, ottaa
tilauksen, tarjoilee juomat ja ruoka-annokset seka lopuksi laskuttaa asiakkaan tilauksen —
tai vaihtoehtoisesti, kuten baareissa ja kahviloissa useimmiten, laskuttaa etukateen. (Era-
salo 2011, 12; Tyémarkkinatori.) TAma on tarjoilijan ja asiakkaan valinen kanssakayminen
yksinkertaisimmillaan: tarjoilija huomioi asiakkaan, kuuntelee hanen toiveensa, ymmartaa
mitd han haluaa, ja tarjoilee hanelle. Samalla tarjoilija hyvaksyy asiakkaan sellaisenaan ja
arvostaa hanta yksilona. Naiden lisaksi, tarjoilija saattaa jutella asiakkaalle myds niita
naitd, kuten udella kuulumisia, mutta muuten kysymykset noudattavat lahtdkohtaisesti tiet-

tya kaavaa, ymmartaakseen asiakasta ja selvittddakseen mitad han haluaa.

Jokaisessa asiakaspalvelutilanteessa on kaksi tekijaa: asiakaspalvelija, joka tuottaa pal-
velua — aineetonta toimintaa kuten hymyilya, tervehtimista, tyosuoritusta ja kiitosta — seka
itse asiakas, joka kokee taman palvelun aina yksil6llisesti; yhdelle asiakkaalle hyva pal-
velu voi olla toiselle huonoa. Palvelu onkin ennemmin tuntemus kuin jotakin konkreettista,
silla se tuotetaan pddasiassa samanaikaisesti kuin kulutetaan. Tasta johtuen palvelua ei
voi valmistaa ennakkoon taydelliseksi odottamaan asiakasta. (Erasalo 2011, 12; Edwards
2013; Flink ym. 2018, 80-81.)

Asiakaskokemusta muovaa asiakaspalvelun lisaksi monet tekijat, kuten ruoka, miljoo,
tuoksut, musiikki ja ilmapiiri. (Erdsalo 2011, 12; Edwards 2013; Flink ym. 2018, 80—81.)
Ravintolan tehtavana onkin I&htbkohtaisesti vastata asiakkaan odotuksiin ruoan ja palve-
lun suhteen. Onnistuneella palvelulla voidaan parhaillaan paikata muut, epaonnistuneet

osat kokemuksesta, kuten huonon ruoan.
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Tarjoilijoiden asenteella ja kayttaytymisella palvelutilanteissa on kriittinen rooli, jolla on to-
dellista arvoa. Tarjoilijat joutuvatkin usein tilanteisiin, joissa stressinsietokyky on koetuk-
sella. Padasiassa vaikeiden ja loukkaavien asiakkaiden kanssa asioidessa, mutta myds
muiden alan kuormitustekijdiden takia. Kaikissa tilanteissa asiakaspalvelijalta odotetaan
asiakaspalvelualttiutta, hymya ja empatiaa, mutta samalla ammattitaitoa selvita tilanteista
niin, etta myds asiakas on tyytyvainen. (Pienaar & Willemse 2008.)

Ravintola-alan stressitekijoité on useita, joista keskeisimpana voidaan pitda tyon sisaltoa,
joka kattaa tydtehtavan ja sen selkeyden lisdksi tydmaaran ja -tahdin seka pitkéat ja epaso-
pivat tybajat (vuoro- ja yotyd seké sesonkiluonteisuus). Tyon sisaltdon liittyy myos henki-
sesti kuormittavia tekijoitd kuten havainnointi, muistamista, tydssa kehittymista, vastuuta
tyosté ja taloudesta. Liséksi alalla vallitsevat matalat ja arvaamattomat palkat, vakauden
puute tydsuhteessa, vahaiset vaikutusmahdollisuudet asiakas- ja tyttilanteissa seka tyo-
jarjestelyissa aiheuttavat stressia. Terveyden ja tydkyvyn kannalta on tarkeaa, etta tyon
vaatimukset ja tyontekijan edellytykset ovat tasapainossa; jokainen yksilo kokee kuormi-
tuksen kuitenkin yksilollisesti. (Pienaar & Willemse 2008; TTK 2011, 28.)

Ravintola-ala on mygs yksi vakivallan riskiammateista. Tarjoilijoille aiheutuukin sosiaali- ja
terveysalan ja poliisin téiden ohella eniten nékyvia fyysisen vakivallan jalkia. Kun tarjoilija
esimerkiksi kieltdytyy myymasta alkoholia paihtyneelle henkildlle, tilanne voi kérjistya.
Paihtyneet — alkoholin ja huumausaineiden vaikutuksen alaiset — henkilét ovatkin yleisim-
mat vakivallan tekijat. (TTL 2006, 61.)
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5 Tutkimusmenetelmat ja -toteutukset

Opinnaytetydssani tutkin introverteiksi itsensé mieltavien kokemuksia soveltuvuudesta ra-
vintola-alalle. Tutkimuksessani oli kaksi aineistoa: haastattelut ja tydpaikkailmoitukset.
Haastattelussa haastattelin tarjoilijoita, ketk& mielsivat itsensé myos introverteiksi. Haas-
tattelun lisaksi tutkin myds ravintola-alan tydpaikkailmoituksia, minkalaisia henkil6ité tana
paivana pyritaan rekrytoimaan tarjoilijoiksi.

5.1 Haastattelut

Tutkimuksessani kaytin laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Siin pyritaan
ymmartamaan kohteen ominaisuuksia, laatua ja merkityksia kokonaisvaltaisesti. Niin kuin
tutkimukseni tarkoituksena oli ymmartaa, miten introvertiksi itsensé mieltavéat henkildt ko-
kevat soveltuvansa ravintola-alalle tarjoilijan ty6hon. Kvalitatiivinen tutkimus voidaan to-
teuttaa usealla eri tavalla. Naista yksi on puolistrukturoitu haastattelu, jota kaytin aineis-
tonhankintamenetelméanani. Puolistrukturoidun haastattelun ideana on, etta haastateltavat
saavat vastata ennalta laadittuihin kysymyksiin vapaasti — omin sanoin, niin laajasti kuin

on tarve. (Tietoarkisto s.a.a; Koppa 2015.)

Aineistonkeruumenetelmana kaytin puolistrukturoitua haastattelua. Tutkimuksessa haas-
tattelin neljad henkil6a. Yhteisina tekijoind heista jokainen — vaatimusteni mukaan — mielsi
ja maaritteli itsensa introvertiksi. Yhta lukuun ottamatta kaikki myds tydskentelivat haastat-
telujen aikana ravintola-alalla tarjoilijan tydtehtavissa, joko hotelliravintolassa, kahvilassa
tai baarissa. Talla yhdella henkilolla — kuten myos kaikilla haastateltavilla — oli kuitenkin
useamman vuoden kokemus tarjoilijan tyosta, ja koska han oli vastikaan vaihtanut alaa,

oli hyvaksyttavaa ja relevanttia ottaa hdnet mukaan haastateltavaksi.

Introvertiksi itsedan mieltavia tarjoilijoita oli todella vaikea l6ytda. Ensimmaisena mietin,
tunsinko ketadan kuka saattaisi sopia kriteereihini; yksi henkil® tuli mieleen. Tama kyseinen
henkild, kysyessani, kertoi mieltdvansa itsensa enemman introvertiksi kuin ekstrovertiksi
seka suostui myds haastatteluun. Seuraavaksi lahdin etsimaan sopivia henkilditd Face-
book-ryhmisté. Liityin muutamaan introvertteihin seka yhteen ravintola-alaan keskittyvaan
ryhmaan. Tein Tietoisesti introvertti -Facebook-ryhmaan "etsintakuulutus’-julkaisun (Kuva
3.), jossa selitin tutkimuksesta ja opinndytetydstéani, ja ettd etsin siihen haastateltavia,
ketka soveltuvat kriteereihini. Kahdeksasta kommentista kaksi kertoi tydoskentelevansa ra-
vintola-alalla ja mieltavan itsensa introvertiksi. Naiden liséksi, yksi henkilo [&hestyi yksityis-

vietilla ja kertoi sopivansa kriteereihin. Sain kaikki kolme mukaan haastateltaviksi.
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Tietoisesti introvertti

ETSINTAKUULUTUS
Introvertteja palvelualalta (erityisesti tarjoilijoita)

Moikka introvertti-toverit!

Ma opiskelen paraikaan Haaga-Heliassa restonomiksi, ravintola-alan
liikkeenjohtoa. Olenkin parhaillaan tekemassa opparia aiheesta
“Introvertit-ravintola-alalta”, ja etsisin nyt haastateltavia tyhoni. @
Oon seurannut hetken tata ryhmaa ja ilokseni huomannut, etta
taallahan on henkilsita palvelualoilta! Toivoisinkin nyt, etta kaikki
henkil6t ketkd MIELTAVAT itsensé introvertiksi, ja ovat nyt tai aiemmin
olleet palvelualoilla tissg, astuisivat askeleen eteenpéin ja

ilmiantaisivat itsensa joko kommenteissa tai yv:na. Kaikki, ketka ovat
siis halukkaita auttamaan minua ja osallistumaan ty6honi
(eta-)haastattelun merkeissa. Ja mikali et itse mene kriteereihin, mutta
tunnet jonkun kuka menee, voi hdnetkin ilmiantaa tai vaihtoehtoisesti
han voi ottaa my6s minuun yhteytta. Olisin syvasti kiitollinen! A

Tarkennuksena viel, télla hetkella tyoni painottuu ekstrovertille
ravintola-alalle ja tarjoilijoihin. Mikali en kuitenkaan saa tarpeeksi
haastateltavia introvertti-tarjoilijoita, joudun soveltamaan hiukan ja
laajentamaan tutkimus-aluettani. Tama takia toivonkin, etta kaikki
palvelualoilla tydskentelevat, alasta riippumatta ilmoittautuisivat. ¢

Kaykaa ihmeessa muutkin kommentoimassa mietteitdnne introverttien
soveltumisesta palvelualoille. Olisi mahtava kuulla, jos sielta saisin
hieman inspista aiheista, joita erityisesti tuoda esille tyossani. &

Kuva 3. Tietoisesti introvertti -Facebook-ryhmaan "etsintakuulutus”-julkaisu

Kaikki haastattelut yhta lukuun ottamatta toteutettiin videopuheluna yksil6haastatteluina,
joko WhatsApp- tai Facebook Messenger -sovelluksen valityksella. Tama yksi henkild ha-
lusi osallistua haastatteluun vain kirjallisesti, sdhkopostin valityksella. Henkilén omin sa-
noin, han ilmaisee itsedan jopa paremmin Kkirjallisesti. Ottaen huomioon mm. haastatelta-
van persoonallisuuspiirteet, koin, etta tassa asiayhteydessa tdma yksi poikkeus oli hyvak-
syttava, vaikka suosin puolistrukturoidun haastattelun tapaan vapaampaa haastattelun

muotoa.

Haastattelun alkuun ennen itse haastattelukysymyksia, kysyin haastateltavilta perustietoja
ja taustoja kuten ik&, yritys, tydtehtava, ura alalla seka koulutus. limaisin myds haastatel-
taville, ettad yrityksen tiedot eivat olleet pakollisia. Tein haastattelujen aikana my6s muis-

tiinpanoja.

Haastattelukysymykset esitin jokaiselle haastateltavalle samassa jarjestyksessa. Saatoin
kysyéa haastateltavilta myos lisdkysymyksia aiheesta seka tarpeen mukaan tarkensin ky-

symyksia heille. Haastattelun runko oli seuraavanlainen:

1. Miksi ajattelet, etta olet introvertti?
2. Miten kuvailisit omia introversiosi piirteita ja ominaisuuksiasi?



25

3. Kuinka nopeasti mielestasi palaudut sosiaalisesti kuormittavista tilanteista? Oletko valmis
sosialisoitumaan jo samana iltana vai tarvitsetko useamman paivéan omaa aikaa?

4. Miten koet oman introversiosi soveltuvan tarjoilijan tydhén? Onko joitakin tiettyja piirteita ja
ominaisuuksia, jotka koet soveltuvan parhaiten? Onko joitakin mitk& eivat sovellu?

5. Mitéa hy6tya ja mita haittaa koet introversiosta olevan tarjoilijan tydssa?

6. Koetko sinulla olevan erillista tyéroolia? Eroaako se jotenkin vapaa-ajasta? Miten?

7. Miten tyoroolisi vaikuttaa asiakaspalveluun? Pystytkd olemaan esim. enemman ulospain-
suuntautunut kuin normaalisti olisit?

8. Onko joitakin tiettyja rutiineja tai keinoja, miten yleensa selviat asiakaspalvelutilanteista
parhaiten?

9. Ylipaansa soveltuvatko introvertit mielestasi tarjoilijoiksi?

10. Onko introversio vaikeuttanut tydllistymismahdollisuuksiasi?

Haastattelut toteutettiin 28.4.-5.5. vélilla ja haastatteluiden kesto vaihteli 20 minuutista 40

minuuttiin.

Jalkeenpain litteroin kaikki haastattelut, eli kirjoitin haastattelujen kulun sanasta sanaan
aineiston analysoimista varten. Litteroitua tekstia tuli yhteensa noin 12 sivua. Kaytin tutki-
mukseni analyysimenetelména sisallonanalyysia. Siind pyritaan kokoamaan kiteytetty
luonnehdinta tutkittavasta ilmiostd, joka liittaa tulokset ilmién laajempaan kontekstiin ja

muihin aiheeseen liittyviin tutkimustuloksiin (Tuomi & Sarajarvi 2002, 105).

5.2 Ravintola-alan tydpaikkailmoitukset

Puolistrukturoidun haastattelun lisdksi tutkin my®s havainnoiden ravintola-alan tytpaikkail-
moituksia, millaisia adjektiiveja seka kuvaavia piirteitd ja ominaisuuksia niissa kaytetaan.
Nain pystyin konkreettisesti iimentaméaén, minkalaisia tarjoilijoita ravintolat hakevat tana
paivana seka kuinka haluttuja introverttien piirteet ja ominaisuudet ovat ravintola-alalla.
Selvitin myds, onko haastateltavien kuvauksien piirteissa ja ominaisuuksissa yhtenaisyyk-
sia ilmoitusten adjektiiveihin ja kuvauksiin — soveltuvatko haastateltavat (introvertit) luon-

teenpiirteidensa perusteella tarjoilijoiksi.

Kuvailut on otettu eri ravintola-alan yritysten tarjoilijapaikan tydpaikkailmoituksista Duuni-
tori-, Indeed- seké TE-palvelut-nettisivuilta vuoden 2021 maalis-huhtikuun aikana. Tarkas-
telussa olleet ilmoitukset otettiin aikajanalla seuraavat 50 kappaletta. On hyva huomata,
ettd 2020—-2021 vuosina vallinnut epidemia on saattanut vaikuttaa tarkastelussa olleisiin
tyOpaikkailmoituksiin mm. vaatimusten lieventdmisena ja ilmoitusten kasvaneena koko-
naismaarana. Ravintolat ovat joutuneet lomauttamaan ja irtisanomaan tyontekijoita, jotka
taas ovat paatyneet vaihtamaan tyopaikkoja ja jopa alaa kokonaisuudessaan toiseen. Tal-
I6in ravintolat ovat saattaneet pakon edessé etsia ilmoituksillaan "keta vain” kuka kykenee
suoriutumaan tyosta. Kaikissa paikoissa edellytettiinkin, ellei alan ammattia ja/tai aiempaa
kokemusta niin ainakin "oikeaa asennetta” tai suomen kielen taitoa.

Suuri osa sanoista ja lausahduksista on laitettu yhteen yhden kuvaavimman sanan alle.

Yksittaisista sanoista kuten hymyileva, pirtea ja aurinkoinen on laitettu iloisuuden alle,
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seka ahkera ja toimelias reippaan alle. Myds sanat, kuten positiivinen, joita kuvattiin use-
alla eri tavalla — mielend, olemuksena, asenteena ja energiana — lyhensin yhdeksi luonte-
vimmaksi sanaksi. Naiden lisdksi lausahdukset niin kuin ’tunnet asiakaspalvelun omak-
sesi’ on lyhennetty yhdeksi sanaksi, kuten asiakaspalveluhenkinen. Osaa naisté lauseista
ei voinut laittaa minkaan yksittaisen adjektiivin alle, silla ne eivat kuvastaneet mitaan tiet-
tya piirretta haettavasta henkildsta, kuten jos henkil6lla on "freesi ote ja nakemys ravin-

tola-alalta”. Tama on hyvin tulkinnanvarainen ilmaisu henkilosta.

Kuten taulukosta 1. voidaan nahda, laskevassa jarjestyksessa eniten toistuvat adjektiivit
olivat iloinen, asiakaspalveluhenkinen, yhteisty6taitoinen seka reipas. Muita toistuvasti
esiintyvia kuvailuja olivat oma-aloitteinen, energinen, positiivinen, joustava seka stressin-
sietokyky Viimeisimman alle on laitettu myos kiiretta pelkdamaton, silla kiire on stressite-
kija, ja jotta yksilo ei ahdistu kiireesta tarvitsee han stressinsietokykya.

Vaikka suurin osa adjektiiveista ei ole suoranaisesti ekstroversion synonyymeja tai edes
siihen liittyvié sanoja, voidaan naista kuitenkin huomata ravintola-alan varikkaéan ihanteen
ja suosion ulospéainsuuntauneisuutta ja energisyytta kohtaan. Ekstroversion ihanteen li-
saksi, voidaan nahda, etté suurin osa sanoista ja lauseista eivat valttdmatta ole edes am-
mattitaitoon viittaavia sanoja, vaan ennemmin yleisia ominaisuuksia, joita voi l6ytaa ke-
neltd tahansa, persoonallisuuteen ja koulutukseen katsomatta. Naitd ovat muun muassa
reipas, oma-aloitteinen, innokas, luotettava, maaratietoinen ja ystavallinen. Ammattitai-
toon viittaaviksi sanoiksi voidaan nahda olevan ainoastaan asiakaspalveluhenkinen sekéa
yhteisty6taitoinen, jotka ovat ammattitaidon lisaksi myos yleisia taitoja; kunhan osaat tulla
ihmisten kanssa toimeen. Naita adjektiiveja kaytettiin lahes kaikissa ilmoituksissa koulu-

tuksen tai aikaisemman kokemuksen vaatimuksen lisaksi.

Mikali ammatti ei ollut vaatimuksena, yleensa tyota suositeltiin “aloittelijoille”, ja silloin toi-
vottiin vain yleisia ominaisuuksia, joita voi I6ytaa kenelta tahansa ja joita kuka vain voi ke-
hittda itsessaan. Suurimpaan osaan ilmoituksista oli panostettu ja kuvailtu seka tyépaik-
kaa etté haettavaa henkilda tarkoin, mutta naiden ohella yksikin tyopaikkailmoitus oli ko-
konaisuudessaan seuraavanlainen: "Haetaan reippaita, oma-aloitteisia, palveluhenkisia
extraajia. Tyotunnit vaihtelevat tarpeen ja sesongin mukaan. Ty0 sopii hyvin aloittelijoille.”

Tallaisessa hakemuksessa haetaan nimenomaan “keta vain”.
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Taulukko 1. Tydpaikkailmoitusten adjektiivit ja lausahdukset

Adjektiivit Maara | Synonyymit ja liittyvat sanat

lloinen 36 Hymyilevainen, pirted, aurinkoinen

Asiakaspalveluhenkinen | 25 Asiakaspalvelu-, ja vuorovaikutustaidot

Yhteistyotaidot 20 Tiimipelaaja, tulee toimeen kaikkien kanssa, kykenee toi-
mimaan ryhmasséa

Reipas 20 Ahkera, toimelias

Oma-aloitteinen 19 Omatoiminen, itsendinen

Energinen 16 Tehokas, aktiivinen, ikiliikkuja, ripe&

Positiivinen 15

Joustava 15 Pystyy heittéaytymaén muuttuviin tilanteisiin, tydaikojen
suhteen

Stressinsietokyky 14 Paineensietokyky, kiirettd pelkdamaton

Innokas 14 Innostunut, motivoitunut, halu oppia uutta

Ratkaisuhakuinen 11 Innovatiivinen, luova, ongelmanratkaisija

Luotettava 10 Vastuuntuntoinen, vastuullinen

Jarjestelmallinen 8 Organisointikyky, tarkka, osaa pitaa langat kasissa, hallit-
see kokonaisuuksia

Maaratietoinen 7 Tyota pelkaamaton, ei pelkaa haasteita, kunnianhimoi-
nen, tekee tyénsd 100 %, rohkea

Ulospainsuuntautunut 4 Sosiaalinen

Ystavallinen 4 Reilu, kohtelias, hyvakaytoksinen

Lausahduksia ilmoituksista

Tunnet asiakaspalvelun omaksesi

Freesi ote ja ndkemys ravintola-alalta

Tekija, joilla riittda virtaa kesan kiireisimpinakin péivind

Sielukas asiakaspalvelija

Ymmartdd hyvan asiakaspalvelun merkityksen

Luontaisesti varmistaa asiakkaiden viihtyvyyden

Henkild, joka tekee kaikkensa asiakkaiden ja tydkavereiden viihtymisen eteen

Pyrit saamaan jokaisen asiakkaasi hymyilemaan

Aito kiinnostus tyota kohtaan

Henkild, joka tekee kaikkensa asiakkaiden ja tytkavereiden viihntymisen eteen

Luot olemuksellasi rentoa ja mukavaa tunnelmaa

Tunnet luontaista innokkuutta asiakaspalvelutyhdn

Paatehtava on huolehtia vieraista ja tuottaa heille elamyksid koko vierailunsa ajan

5.3 Haastattelujen tulokset

Ensimmaisena pyrin ymmartdmaan, miten haastateltavat ovat maéaritelleet itsensa intro-
vertiksi. Toisena tavoitteenani on ymmartaa, miten haastateltavat kokevat luonteenpiir-
teidensa sopivan tarjoilijan tyohén. Kolmantena selvitéan, milla keinoin haastateltavat sel-
viavat asiakaspalvelutilanteista parhaiten. Viimeiseksi sijoitin muutaman kokemuspohjai-
sen mielipidekysymyksen aiheesta. Kuten miten haastateltavat itse nakevat asian, sovel-
tuvatko introvertit tarjoilijoiksi, ja perusteluina miten he soveltuvat, sekd onko haastatelta-
vien mielesté introversio vaikeuttanut heidan tyollistymismahdollisuuksiaan. Kysymyksissa
esiintyy myos rooliin ja itsemaarittelyyn liittyvid kysymyksia, jotka eivat suoranaisesti vas-
taa tutkimusongelmaani, mutta auttavat hahmottamaan lopputulosta. Jokainen haastatel-

tava kasitelldadn anonyymisti ja siten, etta heita ei voi tunnistaa vastauksista.
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5.3.1 Introversio yksilon maarittelevana tekijana

Se, miten haastateltavat maarittelivat itsensa introverteiksi, vaihteli kysymyksesta riippuen
paljonkin. Vastauksista pystyi kuitenkin nakemaan odotettavissa olevaa yhtenaisyytta: pit-
kalti jokainen vastaus liittyi introversioon, joko siihen liittyviin ominaisuuksiin tai piirteisiin.
Kaikki paitsi yksi ilmaisi introversiotaan termilla sisdanpainsuuntautunut; kolmesta henki-
|6sta yksi avasi tata termid taipumuksena miettia ja harkita sanojaan tarkoin. Haastatelta-
vista muutama kertoi viihtyvansa paljon itsekseen. He kertoivat myds vuorovaikuttamisen
muiden ihmisten kanssa vasyttavan heita paljon ja taten tarvitsevan paljon aikaa olla yksin
palautuakseen. Loput haastateltavista korostivat omaa rauhallisuuttaan sisdénpéain suun-

tautuneisuuden lisaksi.

Introversion piirteiksi ja ominaisuuksiksi haastateltavat kertoivat laajasti erilaisia puolia.
Yksi kuvasi, ettad hanella kestaa pidemman aikaa oppia tuntemaan uusia ihmisia ja tytka-
vereita. Hanelle tarke&a oli myds oma aika taydessa hiljaisuudessa. Toinen listasi ole-
vansa rauhallinen, jarkeileva, hieman jopa pohtiva ja itsekseen viihtyva. Kolmas taas ku-
vasi olevansa rauhallinen, harkitseva ja hiljainen. Han esimerkiksi uusissa sosiaalisissa
tilanteissa on tarkkaavainen ja joskus syrjaan vetaytyva. Useimmiten han on enemman
asia- kuin ihmiskeskeinen, jolloin h&n viihtyykin paremmin pienissa porukoissa isojen si-
jaan. Han myds suosii syvallisia keskusteluja "small talkin” — jutustelun — sijaan. Syvalli-
syys esiintyy keskustelujen lisdksi myds asioihin paneutumisessa. Han kokee ilmaise-
vansa itseddn paremmin kirjoittamalla kuin puhumalla. Haastateltavista myos neljas kertoi
vihaavansa kaikenlaista jutustelua, silla han ei koe merkitykselliseksi keskustella, jos ei
ole "oikeaa” sanottavaa. Han kertoi piirteikseen ja ominaisuuksikseen viihtyvdnsa enem-
man yksin kuin seurassa, silla ihmiset ja seurustelu vaatii paljon energiaa ja vasyttaa

hanta. Han tarvitseekin paljon "akkujen latausta” jalkeenpdin — ja valilla etukateenkin.

Haastateltavien palautuminen sosiaalisesti kuormittavista tilanteista vaihteli myos hieman.
Tama kysymys antaa osviittaa haastateltavien arousalin tasosta, intro- ja ekstroversion
keskeisimmasté erottavasta tekijastda. On hyva huomata, etté tahan kysymykseen vastaa-
miseen vaikuttavat useat taustatekijat aina tyotehtavan ja -paikan luonteesta paivakohtai-
seen henkilokohtaisen yksityiselaméan laatuun. Vastauksista pystyi kuitenkin huomaamaan
henkildiden palautumisen perusulottuvuuden, tarvitsevatko he paljon vai vahan aikaa pa-
lautuakseen.

Yksi haastateltavista kertoi tarvitsevansa tyopdaivan jalkeen pari tuntia palautumiseen, ja
muutaman tydpaivan jakson jalkeen maksimillaan yksi paiva riittdéd. Han kuvasi palautu-
mistaan siten, ettd mita pidempi tydjakso, sita pidempi on palautuminen — aina useam-
paan vuorokauteen. Toinen kertoi palautuvansa "aika nopeasti” tydpaivan jalkeen. Ran-
kan tyOpaivan paatteeksi han kertoi jaavansa hetkeksi pukuhuoneeseen ottamaan omaa

aikaa, mutta ei mielestaan tarvitse kauaa aikaa palautuakseen. Sosiaalisesti rankkojen
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ajanjaksojen jalkeenkaan han ei tarvitse edes paivid palautuakseen. Kolmas haastatelta-
vista kuvasi omaa jaksamistaan normaalien tydpaivien jalkeen siten, ettd han ei sovi va-
paa-ajalle muuta sosiaalista tekemista; ajanvieton kumppanin kanssa ja kavereiden ta-
paamisen han sijoittaa yleensa vapaapaiville. Ideaalitilannetta han kuvasi siten, etta "sosi-
aalinen toiminta ajoittui mielelldan kakkosvapaille niin, ettd sain vield yhden vapaapaivan
viettda taysin yksin palautuakseni ja seuraavaan tyoputkeen valmistautuakseni.” Valilla
sosiaalista elamaa jaksoi enemman, kuten Kesasin, ja valilla vAhemman, kuten silloin, kun
tyotehtavat ovat olleet rankempia. Neljas haastateltava kokee, etta han ei palaudu tun-
neissa. Baaritdiden jalkeen menee koko seuraava paiva, kun on sellaisessa "haluaa olla
vain yksin kotona” -tilassa. Vaikka han tykkaa tyostaéan, on se tosi kuormittavaa nimen-
omaan sosiaalisuuden takia. Neljan paivan tyoviikko olisikin ihanteellinen, kun saisi enem-
man vapaa-aikaa. Kaverisuhteissakaan hén ei voi kuvitella ndkevansa kahtena paivana

putkeen. Sen sijaan kerran viikossa nakeminen olisi ihanteellista.

5.3.2 Introversion soveltuvuus tarjoilijan ty6hon

Jokainen haastateltava koki padasiassa soveltuvansa luonteenpiirteiltdan tarjoilijan tyo-
hon. Esimerkiksi yksi haastateltava kuvasi soveltuvuuttaan seuraavasti:

”Siis, kylla mé koen, ettd mé sovellun silti tosi hyvin siihen tydhon. M& osaan kylla
olla niinku, vaikka m& oon introvertti, niin kyl m& osaan olla silti myds, tosi semmoi-

nen sosiaalinen, ja ennen kaikkea asiakaspalveluystavéllinen. [...]”

Jokainen listasi positiivisten puolien liséksi myds negatiivisia asioita, mitka tyolle tyypilliset
seikat olivat vaikeita tai ei niin mieluisia heille. On hyva pitdd mielessa, etté oli kyse sitten
itse tyOpaikasta tai omista luonteenpiirteista, kaikki on kontekstiriippuvaista — se, mita toi-
nen pitaé positiivisena, on toiselle negatiivinen. Negatiiviset piirteet eivat kuitenkaan kerro
soveltumattomuudesta kyseiseen tyohon. Kysyttaessa mita hyotya ja mita haittaa haasta-
teltavat kokivat introversiosta olevan tarjoilijan tydssé, he ilmaisivat myos asioita, jotka ei-

vat suoranaisesti liity introversioon.

Yht& lukuun ottamatta jokainen haastateltava korosti omaa rauhallisuutta positiivisena piir-
teena tarjoilijan ty6ssa. Yksi haastateltavista kuvasi rauhallisuuttaan seuraavasti: ”jos on
jotain hankalampia asiakkaita, niin ei tavallaan rajahda takasin sitten, jos joku arsyttaa —
etta pystyy hoitamaan tilanteen silleen jarkeilevasti ja rauhallisesti.” Toinen haastateltava
kuvasi rauhallisuuttaan siten, ettd han kykenee rauhoittamaan myos muita, kuten (ekstro-
vertteja) tyokavereitaan. Kiire- ja stressitilanteissakin han pystyy rauhallisuutensa ansiosta
pysymaan suhteellisen rauhallisena. Kolmas haastateltava ilmaisi rauhallisuuden yhtena

sopivimpina introversion piirteina tarjoilijan tyéhon; "En meneta hermoani helposti.”. Han
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mya@s ilmaisi olevansa parhaimmillaan rauhallisissa tyotehtavissa, joissa han oli yksin vas-
tuussa, kuten hoitaessa kokoustiloja tai pienissa yksityistilaisuuksissa. Han koki myods
asiakeskeisyyden hyodtyna siind mielessa, ettd han on aidosti kiinnostunut ravintolan tuot-
teista ja haluaa tietda niista mahdollisimman paljon. Han myos keskustelee mielellaén
tuotteista asiakkaiden kanssa, erityisesti silloin, jos kokee tietdvansa niista tarpeeksi.
Muita asioita, joita haastateltavat listasivat positiivisiksi puoliksi, olivat suunnitelmallisuus,
tarkkuus, tunnollisuus, siisteys, pitka pinna, huomioonottokyky, kohteliaisuus ja kiltteys.
Eras haastateltavista painotti introversiostaan huolimatta olevansa asiakaspalvelutyyppi,
joka osaa ottaa kaikki huomioon. Han introverttina viihtyy pienessa seurassa ja voi olla
kaksin keskusteltaessa hyvinkin avautuva ja kuunteleva — hyvéa keskustelukumppani. Baa-
ritydssdan, jossa asiakkaat tulevat usein myos yksin, he todella tykkaavat, kun paasevat
juttelemaan hanelle kahdestaan ja luomaan suhdetta, aina kun ravintolassa on rauhallista.
Jos han pystyy antamaan asiakkailleen aikaa, hanesta saa parhaimmatkin piirteet irti. Kii-
retilanteet, kun on tosi paljon asiakkaita, voivat myos olla introvertin unelma, silla silloin
asiakkaat — ja han itse — eivat ehdi jaada juttelemaan; "silloin mennaan vahan sellaisella
liukuhihnalla, jossa sind paaset omaan kuplaan olemaan omien ajatustesi kanssa; ei tar-

vitse sen enempaa sosialisoitua kenenkdan kanssa.”

Negatiivisia puolia oli myds monia. Toistuvat asiat olivat pddasiassa hankaluudet vuoro-
vaikutuksessa seka siita rasittuminen ja kuormittuminen, muuten negatiiviset puolet olivat
hyvin henkilokohtaisia. Yksi haastateltavista kertoi introversion haittoja tarjoilijan tydssa
olevan mm. negatiivisten tapahtumien miettiminen ja vatvominen — lapi kaynti uudelleen ja
uudelleen — useamman paivan ajan sekd epavarmuus uudessa tydpaikassa. Epavarmana
han ei myodskaan uskalla valttamatta kysya muilta tydntekijoiltd apua ennen kuin paésee
paremmin yrityksen sisélle — tuntee paremmin tydkavereita ja yrityksen tapoja toimia. Hait-
tana han nakee myos sen, ettd han ei aina uskalla pitda omia puoliaan. Tama nakyy esi-
merkiksi konfliktien valttelemisessa, koska hén ajattelee, ettd hén loukkaa asiakasta. Toi-
nen haastateltava kuvasi omiksi haittapuoliksi mm. epavarmuuden paattksista. Han ha-
luaa paatoksia tehdessa olla taysin varma asiasta, jolloin hanella on pitk& mietintaaika.
Tama aiheuttaa ongelmallisuutta hektisissa tilanteissa, kun paatokset pitdisi tehda nope-
asti. Tyonkuvasta riippuen, jotkut asiakkaat haluavat myds "small talkia” — jutustella niita
naita — enemman, joka taasen ei ole se luontevin osa-alue hanelle; "kylla sita heittelee
siind mukana, mutta huomaa, etta jotkut jadvat kaipaamaan enemman sita — etta olisi kiin-
nostunut heidan asioistaan.” Jatkuva sosiaalisissa tilanteissa oleminen seka ryhmaty6s-
kentely kuormittivat hanta myds pidemman péalle. Kolmas haastateltava kertoi, etta asiat,
jotka eivat juurikaan sovellu tarjoilijan tyohon tai tuottavat vaikeuksia tarjoilijan tydssa,
ovat kuormittuneena sisdanpain kaantyminen, huono paineensietokyky ja hankaluudet

vuorovaikutuksessa. Esimerkiksi myds hanelle jutustelu on hankalaa ja spontaaneissa ti-
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lanteissa toimiminen on myds vaikeaa. Han lisési myos riittdméattomyyden tunteen intro-
version haittapuoliksi henkildkohtaiselta kannalta. Tama tunne tulee yleensa, kun han pyr-
kii oppimaan edelld mainittuja ravintolan tuotteita mahdollisimman paljon, mutta kun aikaa
ja jaksamista ei kuitenkaan ole kaiken taydelliseen oppimiseen. Myds han rasittuu vuoro-
vaikutuksesta, mika taas vaikuttaa jaksamiseen; "ty0paivan aikana tapahtuvasta vuorovai-
kutuksesta en aina ehtinyt palautua tarpeeksi ennen seuraavaa vuoroa.” Myds eras toinen
haastateltavista kertoi haitoiksi kuormittumisen ja vasymisen, kun han joutuu sosialisoitu-
maan, silla hén ei oikeasti ole kauhean sosiaalinen. Han ei mydskaéan aina jaksaisi niin
paljoa ihmisid, mita tyon takia joutuu sietdamaan. Han suosiikin mieluummin kiiretta, kuin
ettd joku asiakas jaisi juttelemaan tiskille; "tulee epamukava olo, kun joutuukin antama-

maan itsestaan enemman kuin olisi valmis.”

5.3.3 Tydrooli ja muut introverttien keinot selviytya asiakaspalvelutytsta ja -tilan-

teista

Jokainen haastateltava koki toissa ollessaan omaavan jonkinlaisen roolin tai maskin,
jonka ansiosta he kykenivat peittdmaan (introversion) piirteitdan ja esittdmaan ulospain-
suuntautuneempaa ja olemaan sosiaalisempia kuin normaalisti vapaa-ajalla olisivat. Kaksi
koki, ettd heidén tyoroolinsa erosi hyvinkin paljon vapaa-ajasta, kun taas yhdella eroa oli
vain “jonkin verran” normaalista. Yksi naista kuvasi, etta tyoroolin aikana maskin takaa on
helpompi "vetaa roolia” — olla erilainen, mitd normaalisti on. Han kuvasikin omaavansa
asiakaspalvelijan hymyn ja kohteliaamman puheensavyn tydroolin aikana; “ei silla, etta
mitenkaan epéakohtelias (hormaalistikaan) olisin, mutta tulee teititeltya ja niin poispain.”
Myds toinen korosti tydroolin olevan nimenomaan "rooli”, jota han esittaa; "Nayttelen, etta
olen kiinnostunut asiakkaasta, vaikka oikeasti en ole. Esitan ulospainsuuntautuneempaa
ja ystavallista, mutta edelleen pyrin myds tarjoilijan roolissa valttamaan small talkia ja
muuta kuluttavaa ja mielestéani turhaa vuorovaikutusta. Pyrin olemaan asiallinen, mutta ys-
tavallinen. Eli tyorooli ei ole taysin oman itseni vastakohta, mutta silti aika kaukana
‘omasta itsestani’.” Kolmas kertoi tydroolistaan jo aikaisemmassa kysymyksessa, joka ka-
sitti introversion soveltuvuutta tarjoilijan ty6hon. Han jatkoikin aiempaa sitaattiaan seuraa-

vanlaisesti:

”[...] Et en tieda onko vapaa-ajan mina niink&dan sosiaalinen, mutta ehka mulla on
sellainen tietynlainen rooli, kun ma menen téihin. Ja se rooli sopii mulle mun mie-
lesta tosi hyvin. Ehk& se on semmoinen, ettd tavallaan paédsee oman mukavuusalu-
een ulkopuolelle ja saa semmoista vaihtelu siihen elamaan. Mutta toki siin& on varjo-
puolensa, etté se en niiku varsinaisesti ole min&, niin sit se vasyttaa. Mutta muuten
tykkaan kylla tosi paljon tarjoilijan hommasta ja oon siiné taitava. Tavallaan introvert-
tius ei tule tydpaikalla esille samalla tavalla, etté siind on semmoinen tietynlainen

rooli paalla. Mutta sit on toki niin, etta se rooli voi alkaa rakoilemaan, jos on vaikka
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pitk& tyopaiva. Tai jos ei 00 just ehtinyt palautuu tarpeeksi, niin sit huomaa sen, et ei
niiku tdissékaan jaksas olla sosiaalinen mitenkaén. Ja ne on niiku ne pahimmat het-

ket kun se rooli niin sanotusti pettdd. Pitda erottaa vapaa-ajan mina ja tyd mina.”

Toissé han roolillaan yrittda katkea introversion piirteitaan ja esittaa ulospain suuntautu-
neempaa ja sosiaalisempaa kuin oikeasti on. Vapaa-ajalla h&n on sulkeutuneempi eikéa
ole niin paljoa tekemisissa ihmisten kanssa toisin kuin toissa.

Yksi sen sijaan kertoi, ettd hanella ei oikeastaan ole erillista tyoroolia. Han kokee ole-
vansa samanlainen vapaa-ajalla kuin téissakin; "ma en halua nayttaa joltakin muulta, kuin
mitd ma olen.” Sen sijaan hdn mainitsi omaavan maskin, joka toimii hanen ja asiakkaan
valissa suojana, jolloin hén toissa ollessaan kykenee olemaan hieman ulospéin suuntau-
tuneempi kuin normaalisti on. Tama nakyy mm. siing, etta han ei vapaa-ajalla, esim. ka-
dulla keskustele tuntemattomien kanssa toisin kuin toissa, jossa han pystyy myds aloitta-
maan itse keskustelun. Jokainen haastateltava korosti tata samaista tyon ja vapaa-ajan
sosiaalisuuden eroa. Toisen haastateltavan sanoin "ty6roolissa tulee ehka puhuttua paljon
enemman mité niiku puhuu vapaa-ajalla semmaoisille niin sanotusti tuntemattomille.” Kol-
mas kertoi olevansa vapaa-ajalla passiivisempi eika aktiivisesti ota kontaktia muihin ihmi-
siin toisin kuin toissa. Neljas kertoi, ettd vapaa-ajalla han on sulkeutuneempi eiké ole niin
paljoa tekemisissa ihmisten kanssa toisin kuin t6issa, jossa han on aktiivisempi myos kes-

kusteluissa.

Muutama haastateltavista korosti myds jaksamisen merkitysta tydroolissa. Eras néista on
tbissd — nimenomaan jaksamisensa mukaan — sosiaalisempi ja ystavallisempi, hymyile-
vampi sekad on vastaanottavaisempi ja aloitekykyisempi ihmisten suhteen. Han myds avaa
tyoroolin hankaluuksia seuraavanlaisesti: "Tyoroolissa on hankaluutena se, etta roolista
joutuu venymaan erilaisten haastavampien tilanteiden kohdalla. Yllattavat tilanteet, huma-
laiset tai ongelmaiset asiakkaat, valitukset, ongelmat tyoyhteisdssa yms. sekoittavat roolin
ja oman itsen suhdetta entisestaan. Olisi helppoa, jos voisi toimia tietyn opetellun roolin
pohjalta tdissa kaikissa tilanteissa, mutta todellisuus tuo kaikenlaisia haasteita muka-
naan.” Toinen naista kokee valilla tbissa, etta ei ole oma itsensa, kun tulee tietoiseksi

omasta roolista, joka taas vaikuttaa negatiivisesti hdnen mielialaansa ja jaksamiseen.

Vaikka rooli voi aiheuttaa asiakaspalvelijoissa negatiivisia vaikutuksia, samaisen haasta-
teltavan mukaan se vaikuttaa kuitenkin positiivisesti asiakaspalveluun ja asiakkaisiin, kun
he saavat todella hyvaa palvelua, nimenomaan kyseisen roolin ansiosta. Han myos tyk-
kaa jutella syvallisemmista ja merkityksellisimmisté asioista ihmisten kanssa, joka johtaa
siihen, ettéd asiakkaat alkavat tosi helposti avautumaan hanelle, kun he paasevat juttele-

maan kahden kesken; "valilla tuntuukin kuin olisin joku psykologi.” Syvallisemman keskus-
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telun ansiosta asiakkaat mahdollisesti kokevat, ettd saavat paljon enemman koko asia-
kaspalvelutilanteesta kuin vain juoman, jonka ovat tilanneet. Haastateltava myods korostaa
omia positiivisia — introversioon liittyvia — ominaisuuksiaan seuraavanlaisesti: "ma olen
tosi hyva kuuntelija ja kun itse ei niiku niin paljon halua puhua ja olla esilla, niin sitten
kuuntelee mieluummin. Ja se sopii tosi hyvin sitten taas myds asiakkaille, ettd he saavat

puhua ja baarimikko kuuntelee.”

Se, miten haastateltavat kertoivat selviytyvan asiakaspalvelutilanteista, sisalsi toistuvia
teemoja haastattelijoiden valilla. Muutama heista kertoi toistavansa tuttuja sisaistettyja
repliikkeja. Esimerkiksi yksi haastateltava mainitsi tyotaan helpottavaksi tekijaksi myynti-
puheet; "On helpottavaa kehittda kullekin myyntitilanteelle siihen sopiva valmis puhe,
jonka esittéd. Esim. a la carte -puolella minulla oli useimmiten aina sama tapa aloittaa pro-
sessi ja esitella ruokalista. Samoin juomien esittely baarissa toisti samanlaista kaavaa riip-
puen siitd, miten asiakas tilanteen aloitti vai jaikd miettimaan. Minulla oli myds muutamia
tasmatuotteita suositteluun kustakin tuoteryhmasta.” Vaikka myyntipuhe helpottaa hanen
tyotaan, mainitsi hdn myos haittapuolena kyllastymisen samojen asioiden hokemiseen.
Asiakaspalvelutilanteissa tulee usein myds yllattavia ja spontaaneja kysymyksia ja kom-
mentteja, joihin han ei osaa varautua; "Naissa tilanteissa paani usein tyhjeni taysin enka
osannut vastata mitaan jarkevaa. lllalla nukkumaan mennessa sitten paahani putkahti,
mita tilanteessa olisi pitanyt sanoa.” Pari haastateltavaa korosti myds kanta-asiakkaiden
tuntemisen ty6ta helpottavana tekijana; “[...] on niin paljon vakkareitakin, etta niilta kysyy
ne samat kysymykset ja tekee samalla tavalla asiat.” Naiden asiakkaiden palveleminen on
kehittynyt rutiininomaiseksi. Samainen haastateltava my6s mainitsi, etta tietyt rutiinit muo-
dostuvat tydpaikkakohtaisesti. Kuten ravintolassa, jossa han on téissa, on omat tapansa
toimia, jolloin my6s samanlaiset kysymykset toistuvat. Muutama haastateltava mainitsi
mya0s, etta he eivat pyri pitkittdmaan asiakaspalvelutilanteita. Toinen heista korosti kohte-
liaisuuden ja kysymysten merkitysta asiakaspalvelutilanteissa — asioiden, jotka vievat itse
tilannetta eteenpéin — kuitenkin siten, ettd han ei jaa juttelemaan asiakkaan kanssa. Myds
toinen haastateltava pyrkii pitdamaan tilanteet nopeina ja lyhying; “kyl ma yritan myos
paasta siitd asiakkaasta mahdollisimman nopeasti eroon.” Esimerkiksi, jos on hiljaista eika
ole paljoa asiakkaita ja han aavistaa, etta asiakas haluaisi jaada juttelemaan tiskille, niin
han useimmiten keksii itselleen muuta tekemista — tai ainakin esittaa tekevansa muuta ja
olevansa kiireinen; "valttelen kylla sita, etten joudu jdamaan keskustelemaan ihmisten
kanssa, koska méa kuormitun siita sit tosi paljon.” Han jatkaa tarkentamalla: "Ei silla, ett-
enkd ma pitais, kyl ma pidan keskustelusta, mutta kuormittaa.” Tama nakyy hanella ylei-
sella tasolla, riippumatta siitd, onko ollut raskaampi tai kevyempi viikko. Huomioitavaa
my0s on, etté han, kuten myos aiempi haastateltava, korosti kohteliaisuutta; "yritan olla

kohtelias ja mukava ja nain poispdain. Mutta yritan myds lahes aina niiku keksii jonkun ve-
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rukkeen, et mun ei tarvitsisi pidentaa sita asiakaspalvelutilannetta milldan tavalla, et ei sit-
ten niiku pitkittyisi.” Han — ainakin omasta mielestdaan — kohteliaasti keksii itselleen muuta
tekemistda, kuitenkin siten etta asiakas itse ei valttamatta sita tajua. Taméa on varmasti
my0s tydnantajan nakdkulmasta kannattava ja tehokas kaytantd, kun tulee tehtya paljon
muutakin kuin vain juteltua asiakkaille. Han pyrkii myds valttdamaan konflikteja ja olemaan
tosi kohtelias kaikille; "yritan pitaa inmiset tyytyvaisena niin, ettd se on niiku tavallaan koko
se ulosanti.” Han lahestyy kohteliaasti kaikkia seka hanelld on myés huumoria suhteelli-
sen paljon kaytossa — han naureskelee asiakkaiden jutuille helposti. Han pyrkii ottamaan
kaikki vastaan "samalla viivalla” — saman arvoisesti. Joka paiva tdissa han kuitenkin jou-
tuu muistuttamaan itsedan olemaan kohtelias ja mukava (erityisesti tilanteissa, joissa on
haastava asiakas) seka hymyilemaan, olemaan reipas ja iloinen; muistuttaa itsedan teke-
maan kaikkia asioita, jotka eivat valttdmattad ndy ulos asiakkaille niin luonnollisesti.

5.3.4 Mielipidekysymykset

Jokainen haastateltava koki, ettd myds introvertit soveltuvat tarjoilijoiksi. Yhdella haasta-
teltavista on useampi tuttu, ketka ovat introvertteja ja tydskentelevat tarjoilijoina. Han tah-
densi, ettd he ovat myds hyvia tarjoilijoita, ja etta introvertit ylipddnséa ovat tosi hyvia asia-
kaspalvelijoita. Samalla, pysyessaan kuitenkin kannassaan, myds han itse on miettinyt
alan vaihtoa seka suosii muita toita introverteille. Han kertoo tehneensa tgita seka siten,
ettd ravintolatyot ovat olleet viikonloppuinen sivuty6, seka siten, etta ravintolatydt ovat ol-
leet paaty6. Hanelle parempi vaihtoehto oli, kun ravintolatyot olivat vain sivuty6; "Ma aina-
kin itse uuvun ja vasahdan siihen baarimikon hommaan tosi paljon helpommin, jos ma
olen sielld sen koko viikon. Mutta et se yks kaks paivaa menee paljon helpommin.” Ha-
nelle myds ilta- ja yotyot ovat miellyttavimpid, silla silloin asiakaspalvelutilanteet ovat paa-
saantdisesti paljon lyhyempi eika ole aikaa jadda seurustelemaan asiakkaiden kanssa;
"silloin saa niiku tehda toita tavallaan siind omassa kuplassa paljon enemman. [...] Etta
vaikka se ihmismaara on tietenkin paljon isompi viikonloppuna, mutta etta tosiaan, koska
se sosiaalinen maara on niin paljon pienempi mitd enemman on ihmisia.” Toinen haasta-

teltavista painotti my6s introversion ja roolin subjektiivisuutta seuraavanlaisesti:

"Riippuu paljon introversion tasosta. Jos introverttiominaisuudet ovat todella voi-
makkaita, voi esilld oleminen ja asiakaspalvelurooli olla lilan kuormittavaa. Riippuu
paljon my6s tydtehtévista ja tyon laadusta: oman kokemukseni perusteella minulle
a la carte -tarjoilu ja baaritarjoilu olivat raskaimmasta paasta, siind missa kokousti-
latarjoilu tai blokkaukseen ja siisteyteen keskittyva aamiaistarjoilu olivat vahiten
kuormittavia. Riippuu toki myds paljon ravintolan koosta, asiakkaiden maarasta ja
yleisesta kiireesta.

Joillekin voi olla helpottavaa ty6roolin kautta paasta valilla "esittdmaan” enemman
ulospéainsuuntautunutta ihmisté kuin oikeasti on. Ehké roolin esittéminen ei myos-
k&an tee vuorovaikutuksesta niin kuormittavaa, koska silloin ei ole oma itsensa.
Omalla kohdallani (ainakin toistaiseksi) olen kuitenkin kokenut, etta tarjoilijan tyo
on luonteelleni liilan kuormittavaa. Jatkuva roolin vetdminen on raskasta, koska en
voi tdissa olla oma itseni. Introverteille pinnallinen kommunikaatio on turhauttavaa,



35

ja tarjoilijan tydssa silté ei voi valttya. Suhtautumistaan varmasti voi yrittdd muut-
taa, itselléni ei onnistunut.”

Jatkossa han mieluummin hakee ravintola-alan tyOpaikkoja pienisté ravintoloista tai lou-
nasravintoloista. Yksi haastateltavista mainitsi myds omien henkilokohtaisten rajojen tun-
nistamisen. Yhden haastateltavan mukaan soveltuvuus oli ennemmin tydpaikka- ja tyoku-
vakohtaista. Han kayttaa vertailussa esimerkkina Amarillon “entertainerin, viihdyttajan”
(YLE 2018b) ja hovimestarin tydtehtavia, jotka ovat hyvinkin erilaisia. Han kuitenkin ko-
kee, ettd voisi soveltua tydskentelemaan viihdyttajana, vaikka se ei olisi tydnkuvista en-

simmainen vaihtoehto.

Yhtéa lukuun ottamatta jokainen haastateltava koki, etta introversio on vaikuttanut tyollisty-
mismahdollisuuksiin. Tama yksi haastateltava ei ole pitkalti koskaan ollut tydttdmana ja
han onkin aina loytanyt toita helposti suhteidensa avulla. Han ei mydskaan néae, etta intro-
versio yleisesti ottaen vaikeuttaisi tydn saamista, mutta sen sijaan uramahdollisuuksiin se
tuo omat haasteensa. Syyksi han nékee introverttien kuormittuvuuden, jonka takia moni
jattéa pois sosiaalisemmat tyot. Han nakee introversion ennemmin rajaavana kuin hanka-
loittavana tekijana tyon hakemiselle ja saamiselle. Sen sijaan toinen haastateltava kertoi
olleen tydnhaun suhteen tuurin ja taidon varassa, silla han ei sieda verkostoitumista eika
itsensd markkinoimista, jonka takia hanelld introversio on vaikeuttanut hanen tyéllistymis-
mahdollisuuksiaan. Han ei usko, etta olisi paassyt vimeisimmalle ravintola-alan tydpai-
kalle ilman opiskeluaikojen tyOharjoittelua. Hanen mielestdan tydmarkkinoilla korostetaan
liikaa verkostointia; "Se, miten monet tydllistyvat sita kautta, ettd tuntevat jonkun, joka taas
tuntee jonkun jne. on introvertin nakokulmasta epéreilua. Itse haluaisin tyollistya koulutuk-
seni, kokemukseni ja taitojeni perusteella — ehka jopa tydhakemuksen ja tythaastattelun
seurauksena, mika nykyaan tuntuu olevan harvinaista.” Hanen kokemuksensa mukaan
ravintola-alalle haetaan liian suppeasti vain tietyntyyppisia tarjoilijoita, joka ei valttamatta
vastaa hanen kuvaustaan ammattitaitoisesta tarjoilijasta; "Tarjoilijoiden tyépaikkailmoituk-
sissa usein haetaan ’aurinkoisia/reippaita/ulospainsuuntautuneita tiimityontekijoita, joiden
hymy ei hyydy kovassakaan kiireessa’. Tuollaisia paikkoja ei tee mieli edes hakea, koska
kuvaus on aika kaukana minusta. Tietynlaista tarjoilijatyyppié siis suositaan, minka taval-
laan ymmarran, mutta olisi kiva, jos joskus puhuttaisiin my6s muista vahvuuksista, joista
alalla on hyotya. Itsekin asiakkaana arvostan rauhallista, asiantuntevaa ja asiallista palve-
lua, eikd minulle ole tarkeinta tarjoilijan leved hymy tai jutustelutaidot.” Kolmas haastatel-
tava kertoi, etta parissa tythaastattelussa muut haastateltavat olivat puhuneet héanen
paallensa, ja hanen mielestdan tydhaastattelija oli tuolloin antanut enemman arvoa néille
paalle puhuijille. Han ei tieda totuutta, oliko tydhaastattelija oikeasti antanut lisdarvoa
ndille, mutta sen han tietaa, etta han ei saanut kumpaakaan tydpaikoista. Han kertoi

mya0s, etta erddssa toisessa ryhmahaastattelussa, hanta jalkeenpain kiiteltiin antaessaan
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tilaa p&alle puhujalle; talldin hén sai kyseisen paikan. Neljas haastateltava kokee, etta in-
troverttina on vaikea "myyda” itsensa tythaastattelijalle — hanen on vaikea kertoa par-
haimmat piirteet itsestaan — siten, etta tydhaastattelija vakuuttuu siita, ettéa han osaa tehda

tyodnsa hyvin.
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6 Pohdinta

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli tutkia miten introvertiksi itsensé mieltavéat henkilot ko-
kevat soveltuvansa ravintola-alalle tarjoilijan tydhon. Haastatteluilla pyrin ymmartamaan,
miten haastateltavat maarittelivat itsensa introverteiksi, miten he kokivat soveltuvansa tar-
joilijan ty6hon, sekd miten he selviytyvat asiakaspalvelutilanteista. Verratessa tutkimustu-
loksia teoriaan, voidaan niissa nahda yhtenaisyyksia keskenaén. Yhtenaisyyksien lisaksi
haastatteluista kavi ilmi myos yllattavia ja mielenkiintoisia ajatuksia aiheesta. Ristiriitoja
teorian ja kaytannon valilla ilmeni osittain vain yhdessa kohdassa. Ravintola-alalla esiinty-
vaa introversiota ei juurikaan ole tutkittu Suomessa, joten oli mielenkiintoista saada hie-

man konkreettisia esimerkkeja tahan aihepiiriin.

Jokainen haastateltava maaritteli itsensa introvertiksi perustuen minakasitykseen omista
persoonallisuuden piirteista ja ominaisuuksista. Henkilokohtaisten ominaisuuksien liséksi,
kun haastateltavat voidaan luokitella johonkin tiettyyn sosiaaliseen ryhmaan, kuten intro-
vertteihin, ovat he muodostaneet itselleen myds osan identiteettia introversion ymparille.
Kysymys haastateltavien palautumisesta antoi myds viitteita introversion tasosta, mutta en
kuitenkaan analysoi sitd, silla paaasia oli, ettéa he ovat maaritelleet itsensa. On hyva huo-
mata, etta haastateltavien minakasitys voi olla myds ristiriidassa heidan todellisen minéan
kanssa: haastateltavien todelliset persoonallisuuden piirteet ja ominaisuudet eivét todelli-
suudessa ole niin kuin he nakevét niiden olevan. Luotamme kuitenkin haastateltavien

omiin havaintoihin ja niiden paikkansapitavyyteen.

Kun katsotaan tarjoilijan tyopaikkailmoituksia, voidaan nahda joukko adjektiiveja, joilla ku-
vataan haluttua henkil6d, mita ominaisuuksia, piirteita ja kyvykkyyksia hanelta toivotaan
I8ytyvan. Tama haluttu henkild harvemmin, saatikka koskaan persoonallisuuspiirteiltaéan
vastaa introvertiksi itsedaan luokittelevaa yksiléa. Kuten taulukko 2. ndhdaan, haastatelta-
vat kuvailivat itsensa méaarittelevia introversion piirteitddn ja ominaisuuksiaan moninai-
sesti. Vertaillessa néaita kuvauksia tydpaikkailmoitusten adjektiiveihin ja kuvauksiin, ensim-
maisena niista voidaan néahda karu totuus introverttien asemasta ravintola-alalla ja erityi-
sesti tarjoilijan tytssa: haastateltavien ilmaisemissa introversion piirteissa ja ominaisuuk-

sissa ei ollut yhtaan vastaavaisuutta tydpaikkailmoitusten adjektiiveihin ja kuvailuihin.
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Taulukko 2. llmoitusten adjektiivien ja haastateltavien introversion piirteiden ja ominai-

suuksien vertailu

aurinkoinen

Adjektiivit Synonyymit ja liitty- | Piirteet & ominai- Synonyymit
vat sanat suudet
lloinen Hymyilevainen, pirted, | Sisaanpainsuuntautu-

nut

Asiakaspalveluhenki-
nen

Asiakaspalvelu-, ja
vuorovaikutustaidot

Hidas palautuminen

muuttuviin tilanteisiin,
tybaikojen suhteen

Yhteistyotaidot Tiimipelaaja, tulee toi- | Rauhallinen
meen kaikkien
kanssa, kykenee toi-
mimaan ryhmassa
Reipas Ahkera, toimelias Viihtyy itsekseen Tarvitsee omaa aikaa,
syrjgénvetaytyva
Oma-aloitteinen Omatoiminen, itsendi- | Jarkeileva
nen
Energinen Tehokas, aktiivinen, Harkitseva Miettii & harkitsee sa-
ikiliikkuja, ripea noja
Positiivinen Pohtiva
Joustava Pystyy heittdytymaan | Hiljainen

Stressinsietokyky

Paineensietokyky, kii-
rettd pelkdamaton

Tarkkaavainen

Innokas

Innostunut, motivoitu-
nut, halu oppia uutta

Asiakeskeinen

Paneutuu asioihin

Ratkaisuhakuinen

Innovatiivinen, luova,
ongelmanratkaisija

Suosii pienia poru-
koita

Luotettava

Vastuuntuntoinen,
vastuullinen

Suosii syvallisia kes-
kusteluja

Jarjestelmallinen

Organisointikyky,
tarkka, osaa pitaa lan-
gat kasissa, hallitsee
kokonaisuuksia

lImaisee itseédéan pa-
remmin kirjoittaen

Maaratietoinen

Tyota pelkdamaton, ei
pelkaa haasteita, kun-
nianhimoinen, tekee

tybnsa 100 %, rohkea

Hidas tutustumaan
uusiin ihmisiin

Ulospainsuuntautunut

Sosiaalinen

Hidas palautuminen

Ystavallinen

Reilu, kohtelias, hyva-
kaytoksinen

Huomioitava asia ilmoituksista on, etté pitkalti jokainen voidaan nahda olevan kyvykas

olemaan luotettava, maaratietoinen, ratkaisuhakuinen, oma-aloitteinen, reipas, innokas,

yhteistyotaitoinen ja asiakaspalveluhenkinen; viimeisin on lisdksi hyvin tulkinnanvarainen

termi. Naita jokainen voi myos kehittaa itsesséén. Jokainen voi olla mygs iloinen ja positii-

vinen, vaikka ne eivat valttamatta kaikilla nay ulospain niin usein tai niin selkeasti. Suurin

osa ndista on persoonallisuuteen liittymattomia piirteita ja ominaisuuksia.

Vaikka haastateltavien introversion piirteissa ja ominaisuuksissa ei ollut korrelaatiota il-

moituksiin, siitd huolimatta haastateltavat mainitsivat myds monia piirteitéa ja ominaisuuk-

sia, joiden mukaan heisté jokainen koki soveltuvansa tarjoilijan tyéhdn. Naiden ja ilmoitus-

ten véalilla voidaan nahdé olevan korrelaatiota. Haastateltavista kolme mainitsi esimerkiksi
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kohteliaisuuden useampaan otteeseen, joka esiintyy myos tydpaikkailmoituksissa. Kohte-
liaisuus on yksi ystavallisyyden synonyymeista, joka on esiintynyt neljassa ilmoituksessa
viidestakymmenesta. Neljastad haastateltavasta yksi mainitsi olevansa asiakeskeinen si-
ten, ettéd han on aidosti kiinnostunut ravintolansa tuotteista ja haluaakin tietaa niistd mah-
dollisimman paljon, jotta voi sitten jutella niista asiakkaiden kanssa helpommin. Taman
voidaan nahda liittyvan haluun oppia uutta, yhdeksi innokkaan synonyymeista. Innokas
synonyymeineen oli mainittu 14 kertaa ilmoituksissa. Muutamalla haastateltavista voidaan
nahda olevan myds hyva stressinsietokyky, joka myds on esiintynyt tydpaikkailmoituk-
sissa. Yksi mainitsi pysyvan rauhallisena stressitilanteissakin oman rauhallisen luonteen-
piirteensa ansiosta. Toinen mainitsi suorastaan suosivansa kiiretta. Kasittelen rauhalli-
suutta ja kiireen suosimista tarkemmin tuonnempana. Naiden liséksi yksi haastateltavista
mainitsi erikseen omaavan huonon paineensietokyvyn; muut eivat kayttaneet nain suoria
ilmaisuja. Lahtokohtaisesti introverteilla on huono stressin- ja paineensietokyky korkean
arousalin tason takia, jota he pyrkivat tasapainottamaan vahentamalla ympariston arsyk-
keitd. Stressinsietokyvyn kokeminen voidaankin ndhda olevan henkilokohtaista, vaikka se
olisi liitettavissa introversion vastaisiin ominaisuuksiin. Stressinsietokyky oli myds mainit-
tuna ilmoituksissa yhteenséa 14 kertaa synonyymeineen. Myds yksi haastateltavista mai-
nitsi olevansa asiakaspalvelutyyppi, joka osaa ottaa kaikki huomioon. Asiakaspalveluhen-
kisyys on mainittu 25 ilmoituksessa 50:std. Henkilbiden voidaan ndhda olevan myds jous-
tavia, mikali he kykenevéat toimimaan useassa eri roolissa. Joustavuus on my®s mainittu
ilmoituksissa 15 kertaa 50:std. Huomioitavaa on, ettd ilmoituksissa joustavuudella on vii-
tattu lahinn& muuttuviin tilanteisiin seka tydaikoihin. Tallainen joustavuus, monissa roo-
leissa toimiminen on suuri etu my6s asiakaspalvelutydssa. Joten, nadiden lisaksi silla voi-
taisiin myos viitata joustavuuteen asiakkaita kohtaan, jolla olisi enemmaén painoarvoa asia-

kaspalvelutehtavissa.

Edella mainittujen korrelaatioiden lisaksi haastateltavat mainitsivat myds useampia positii-
visena nahtavia puolia, joita ei I16ydy ilmoituksista. Nama ovat huomionarvoisia piirteita ja
ominaisuuksia, joiden mukaan haastateltavat perustellusti soveltuvat tarjoilijan tyohon.
Esimerkiksi ilmoituksista I6ytyvien rauhallisuuden ja syvallisten keskustelujen suosimisen
isaksi mainittiin hyva kuuntelutaito seka introverttien viihtyminen pienissa porukoissa.
Nama ovat usein nahtavissa luokiteltavan introverttien piirteiksi ja ominaisuuksiksi. Yksi
haastateltavista, kertoi, etta hén voi olla asiakkaiden kanssa kaksin keskusteltaessa to-
della hyva keskustelukumppani — avautuva ja kuunteleva. Asiakkaatkin todella tykkaavat,
kun saavat jutella ja tarjoilija kuuntelee. Han lisasi, etta jos han pystyy antamaan aikaa
asiakkaalle, niin h&nesté saa parhaimmatkin puolet irti. Huomioitavaa on, etté ravintolassa
asiakkaat asioivat hyvin usein yksin tai kaksin, jolloin nAma kyseiset introverttien ominai-
suudet ovat parhaimmillaan. My6s haastateltavien mainitsemat pitk& pinna, huomioonotto-

kyky, kohteliaisuus ja kiltteys edesauttavat hyvan asiakaskokemuksen tuottamisessa.



40

Haastatteluissa kavi ilmi my6s introverttien suunnitelmallisuus, joka on erittain tarke& omi-
naisuus tarjoilijalle, jolla on esimerkiksi useampi péyta tarjoiltavana. Tarkkuus, tunnolli-
suus ja siisteys ovat myos tarkeita piirteita, erityisesti silloin, mikali tarjoilija tydskentelee
esimerkiksi kahvilassa, jossa hanen toimikuvaan kuuluu myds valmistaa myytéavia tuot-

teita, kuten kahvijuomia tai taytettyja leipia.

Haastateltavat mainitsivat myds useita omia piirteité ja ominaisuuksia, jotka esiintyivat
my0s teoriassa seké introverttien piirteind ja ominaisuuksina etta ravintola alalla tarjoilijan
tydssa tyypillisina piirteina. Naista kaikista voidaan havaita olevan hyotya tarjoilijana. Seu-
raavat piirteet ja ominaisuudet esiintyivat myds teoriassa introversion piirteina ja ominai-
suuksina. Esimerkiksi haastateltavista kolme mainitsi rauhallisuuden, jonka voidaan
nahda olevan myos positiivinen piirre tarjoilijan tydsséa. Kaikki heista kertoivat rauhallisuu-
tensa ansiosta pysymaan haastavissakin tilanteissa rauhallisena. Yksi avasi, ettd sen an-
siosta han pystyy hoitamaan hankalammatkin asiakkaat rauhallisesti ja jarkevasti — joka
myds nahtiin olevan liitettavissa introversioon. Myos toinen ilmaisi, etté rauhallisuuden an-
siosta han ei menetd hermoaan niin helposti. Kolmas ilmaisi rauhoittamalla myds muita,
(ekstrovertti) tytkavereita rauhallisuutensa ansiosta. Rauhallisuuden liséksi yksi haastatel-
tavista mainitsi omaavan "pitkan pinnan”, eli karsivallisyyden ja toinen haastateltava mai-
nitsi olevansa hyva kuuntelija. Nama, ja haastateltavien mainitsemat huomioonottokyky,
kiltteys ja huumorintaju voidaan néahda piirteina, jotka voivat olla tarkeitd hoitaessa hanka-
lia asiakkaita. Teoriassa ja haastatteluissa ilmeni myds paneutuminen asioihin, jonka voi-

daan nahda liittyvan myds aiemmin mainitsemaani asiakeskeisyyteen.

Haastateltavien piirteissa ja ominaisuuksissa ei ollut paljoa suoranaista esiintyvyytta tarjoi-
lijan tyon teoreettisiin piirteisiin. Sen sijaan epasuoria yhtenevaisyyksia oli muutamia. Huo-
mioitavaa on, etta teoriassa esiintyvat ravintola-alan piirteet ovat myos hyvin saman tyyp-
pisia kuin tyopaikkailmoitusten adjektiivit ja kuvaukset. Niissa korostetaan paljon yleisia
puolia kuten kielitaitoa, oma-aloitteisuutta, hyvia kaytdstapoja, ystavallisyyttd, tunteiden
hallitsemista, joustavuutta, laskutaitoa seka vieraanvarasuutta, joita voi kuka tahansa
osata tai opetella ammattitaidosta tai persoonallisuudesta riippumatta. Naiden lisaksi teori-
assa puhutaan erinaisista taidoista ja osaamisista, jotka voidaan mieltaa liittyvan ammatti-
taitoon, silla koulutuksessa yleensa opetellaan naihin liittyvia pienempia yksityiskohtia,
joita ei arjessa valttamatta tule ajatelleeksi tai huomioiduksi. N&ita ovat yleisen ammattitai-
don liséksi asiakaspalveluosaaminen, ryhmaé- ja yhteistyotaidot sekd vuorovaikutustaidot,
joita my@s voidaan osata ja kehittaa persoonallisuudesta rijppumatta. Haastateltavat kuva-
sivatkin omaavansa erindisia hyvia kayttstapoja kuten aiemmin mainitsemieni kuuntele-
vaisuuden, huomioonottokyvyn seka kiltteyden. Myts yhden haastateltavan kiiretilantei-
den suosiminen voidaan nahda olevan positiivinen puoli tarjoilijan tydssa, silla niin kuin

teoriassa mainitsin, ravintola-alalla esiintyy kiirettd. Teoriassa korostettiinkin eniten omaa
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persoonaa, omia kykyja ja halua toimia vuorovaikutustilanteissa, jolloin tarkeint& onkin
tuntea itsensa ja ylistaa niita piirteitd ja ominaisuuksia, joiden avulla myds introvertti voi

tuottaa hyvaa asiakaspalvelua.

Erityisen mielenkiintoisina aiheena voidaan pitaa introverttien suosiminen tarjoilijan tyéssa
seka rauhallisuutta, etta kiirettd, molempia perustellusti. Kun mietitddn introverttien
arousalia, voidaan ajatella, ettéd he suosivat nimenomaan rauhallista, ei stimuloivaa ympa-
ristba. Mutta oli my6s mielenkiintoista kuulla, kun yksi haastateltavista korosti introverttina
nauttivansa ennemmin kiireesté kuin rauhallisuudesta, joita han saa useammin ilta- ja yo-
toistd. Han kuvasi, etta kiiretilanteet — kun on tosi paljon asiakkaita — voivat myds olla in-
trovertin unelma. Han perusteli tata siten, etta silloin asiakkaat tai han itse ei yksinkertai-
sesti ehdi ja&da juttelemaan tarvittua enempaa. Introvertit voivat siis henkildkohtaisen
mieltymyksen mukaan suosia joko rauhallista ymparistoa tai kiirettd, molemmat perustuen
omaan introversioon. Tarjoilijan ty6 — ravintolasta ja tydkuvasta riippuen — on kuitenkin
harvemmin rauhallista siten, etta siella ehtisi antamaan yksittéisille asiakkaille paljoa ai-
kaa, jolloin kiireen suosiminen korostuu. Vaikka kiireiset ravintolat ovat valtavirtaa, rauhal-
lisiakin ravintoloita on. Introverttien huomioonottokyky voidaan ndhda olevan myés etu,
kun pyritdan ymmartamaan asiakkaita tunnistamalla ja arvioimalla tdman tunnetilaa. Niin
kuin olen tietoperustassa ilmaissut, tallgin tarjoilija osaa mukauttaa omaa kayttaytymis-
taan paremmin vastaamaan asiakkaan roolia. Tassa auttaa myds henkildiden joustavuus.
Kun asiakkaita katsotaan ryhmina auttaa se mukautumisessa asiakkaan rooliin mutta hel-
pottaa se myos introverttien kuormittumista sosiaalisissa tilanteissa, kun asiakkaista tiede-
taan, mita he palvelulta odottavat. Vaikka asiakkaita katsottaisiin yhdenmukaisesti, ei se
vahenna yksildllisten erojen huomioonottamista, se antaa vain tietynlaisen tydvalineen

palvelutapahtuman eteenpain viemiseksi.

Introversioon liitAnndisia piirteitd ja ominaisuuksia, jotka ovat ongelmallisia tarjoilijan
tydssa on myds muutama. Esimerkiksi introverttien hidas palautuminen on haastava puoli
tarjoilijan ty6ssa, silla ravintola-alalla on hyvin tyypillista erityisesti sesonkina, etta paivat
venyvat pitkiksi ja tydputket voivat olla my6s yli viilkon mittaisia. Talldin palautuminen jaa
lyhyeksi ja mikali henkilon palautuminen on hidasta, on han hyvin nopeasti palanut lop-
puun. Vaikka palautuminen on aina henkilén omalla vastuulla, on ravintola-alan yrityksilla
myds suuri vastuu, silla havaintojeni mukaan ravintola-alalla loppuun palaminen on hyvin
tyypillistd. Uskon, etta se on useamman tekijan summa kuin vain, etta yksil6t eivat huoleh-
tisi omasta palautumisestaan. Palautumisen liséksi hankaluudet vuorovaikutuksessa ja
siitd rasittuminen ja kuormittuminen, voidaan néahda olevan ongelmallinen piirre tarjoilijan
tydssa. Ensinnakin haastateltavat eivat piitanneet "small talkista” — jutustelusta. Toiseksi

yllattavat spontaanit tilanteet koettiin rasitteena. Kolmantena jatkuvassa sosiaalisessa
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kontaktissa oleminen myds kuormitti haastateltavia. Pahimmillaan introvertit vasyvét ei-
vatka jaksa enaa sosialisoitua — muita ihmisid. Havaintojeni mukaan jutustelu jostain
syysta koetaan kuuluvan tarjoilijan tyéhon, mutta se ei vaikuta tarjoilijan tydéhon niin paljoa,
kuin saatetaan ajatella. Suurimmalla osalla tarjoilijoista ei ole aikaa jaada juttelemaan sy-
vallisemmin, jolloin jutustelun merkitys korostuu kylla, mutta ei se silti syrjayta ammattitai-
toista, suoraa ja kohteliasta palvelua, jonka suurin osa introverteista ammattilaisista hallit-
see. Myds suurin osa haastateltavista kykeni olemaan hetkellisesti sosiaalisempia ja jutte-
lemaan enemman kuin normaalisti tydénsa aikana. Joten vaikka jutustelun inhoaminen olisi
paallimmainen ajatus, ei se kerro huonosta palvelusta seka introvertit voivat myds harjoit-
taa sita hetkellisesti tydnsa aikana. Tama voi taas olla yrityksen kannalta kannattava
piirre, silla silloin keskitytaan tyon tekemiseen jutustelun sijaan. Spontaaneille tilanteille ei
voi oikein mitddn muuta kuin pyrkia suunnittelemaan kaikki mahdollisimman hyvin ennalta
— joka koettiin my6s yhdeksi introverttien positiivisista ominaisuuksista. Mita tulee jatku-
vaan sosiaaliseen kontaktiin, niin muutama haastateltavista ei pyri pitkittdm&an asiakas-
palvelutilanteita, silla he kokevat jutustelun turhaksi ja se kuormittaa heitd. Tarkeinta on
etsia itselle sopivat keinot vahentavat kuormitusta vahentamaétta kuitenkaan palvelun laa-
tua ja pyrkia palautumaan ennen seuraavaa tyopaivaa. Kuormittuminen ja palautuminen

ovat hyvin yksilollisia ja tarkeinté olisikin tunnistaa ja tietdd omat rajansa.

Edella mainituista piirteista ja ominaisuuksista muutama on tieteellisesti havaittu olevan
yhteydessa introversioon. Kuten rauhallisuus ja yksin viihtyminen, jotka ovat introversion
ydinominaisuuksia. Sen sijaan osan voidaan nahda olevan yhdistetty arjessa introversioon
joko henkilékohtaisella tai yleisella tulkinnalla. Osa taas on enemman yleisia ominaisuuk-
sia tai piirteita, joita voi olla kenella tahansa persoonallisuuteen katsomatta. Esimerkiksi
rauhallisuus voidaan n&hda olevan yleinen piirre persoonallisuuspiirteisiin katsomatta,

vaikka se onkin hyvin yleinen myds introverteilla.

Se, miten haastateltavat selviytyvat ulospainsuuntautuneisuutta vaativista asiakaspalvelu-
tilanteista, voidaan nahda liittyvan padasiassa tyorooliin. Jokainen haastateltava kokikin
omaavansa erillisen tydroolin tai maskin. Niin kuin tietoperustassa mainitsin, vaikka tyota
tekisi persoonan kautta, sita ei kuitenkaan tehda yksityishenkiléna, vaan yrityksen edusta-
jana. Huomattavaa on kuitenkin osittainen ristiriita haastattelujen ja teorian valilla, silla
yksi haastateltavista ei kokenut omaavansa erillista tydroolia. Hanen omin sanoin, hén ei
halua nayttaa joltakin muulta, kuin mita han on. Han kuitenkin koki omaavansa jonkinna-
koisen maskin, joka suojaa hanta tydssa, ja jonka ansiosta han kykenee myds olemaan
ulospéinsuuntautuneempi kuin normaalisti on. Tyoroolin avulla haastateltavat selviytyvat
tarjoilijan tyosta helpommin ja paremmin, sen lisdksi, etta tyorooli voi teorian mukaan

my0Os suojata heidan yksityisyyttdan. Yksi kuvasikin, ettd maskin takaa on helppo olla eri-
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lainen kuin normaalisti on. Toinen Kkertoi, etta roolin takia han pystyy olemaan sosiaali-
sempi ja ulospainsuuntautuneempi. Mielenkiintoista oli kuulla tAman samaisen haastatel-
tavan kertovan erillisen roolin sopivan hanelle tosi hyvin siten, etta han paasee oman mu-
kavuusalueen ulkopuolelle ja saavan sen avulla vaihtelua elamaan. Myds erds haastatel-
tavista ilmaisi, etta joillekin voi olla helpottavaa paasta valilla esittdméaéan enemman ulos-
painsuuntautunutta kuin oikeasti on. Muuten rooli lahtékohtaisesti vain helpottaa henkildi-
den tydarkea ja parantaa asiakaspalvelua. Yksi kuvasikin, ettd nimenomaan roolin ansi-
osta asiakkaat saavat hyvaa asiakaspalvelua. Sen avulla he paasaantotisesti kykenevat
olemaan sosiaalisempia kuin mita normaalisti olisivat. Taméan liséksi tyorooli ja maski nah-
tiin vaikuttavan lahttkohtaisesti ulospain naytettaviin asioihin kuten kohteliaisuuteen ja ys-
tavallisyyteen sekd hymyyn. Tama ei kuitenkaan tarkoita sita, etta haastateltavat eivat
normaalisti omaisi mitdén naistd, vaan etta roolin avulla ndméa nakyvat selkeammin myo6s
ulos, muille ihmisille. Naiden liséksi haastateltavat kertoivat olevan asiakkaita kohtaan
aloitekykyisempia — keskustelevan herkemmin myds tuntemattomien kanssa — ja olevan
aktiivisempia keskustelussa seké vastaanottavaisempia ihmisten suhteen. Yksi haastatel-
tava totesikin tydroolin olevan nimenomaan rooli, jota han esittaa; han nayttelee olevansa
kiinnostunut asiakkaista, vaikka ei oikeasti ole. Vaikka tdma saattaa kuulostaa toykeéalta ja
aiheuttaa kummastusta, miksi tallainen henkild on asiakaspalvelualalla, voidaan sen
nahda olevan hyvinkin yleinen tapa. Kun asiakaspalvelijat hoitavat satoja asiakkaita péi-
vassa, joka paiva, ei jokaisen asiakkaan asioista kerkea aina olemaan syvallisesti kiinnos-
tunut. T&ma on vain kyseisen henkilon tapa suodattaa hénelle kuormittavia asioita. Niin
kauan kuin asiakkaat ovat tyytyvaisia eivatka he koe asiakaspalvelijan olevan tympea ja
kiinnostumaton, on se allekirjoittaneenkin silmissa hyvaksyttava tapa palvella. On hyva
huomata, etta tama ei kuitenkaan ole pelkastaan introverttien ominaisuus, vaan kiinnostu-

mattomuutta voidaan nahda olevan persoonallisuuspiirteisiin katsomatta.

Haastateltavilla oli my6s tydroolin lisaksi useampi muu keino, miten he selviytyvat asia-
kaspalvelutilanteista. Esimerkiksi valmiiden repliikkien, myyntipuheiden laatiminen helpot-
taa ja nopeuttaa asiakaspalvelutilanteita. Haastateltavat totesivatkin, etté he erinaisin kei-
noin eivat pyri pitkittdmaan naita tilanteita vaadittua pidempaéan. Kanta-asiakkaiden tunte-
minen myos vahensi kuormitusta. Yksi haastateltava pyrkii myds valttdmaan konflikteja ja
olemaan tosi kohtelias kaikille seka kayttamaan huumoria asiakkaiden kanssa. Voisi
luulla, ettd nama tulisivat luonnollisesti asiakaspalvelijalta, mutta han useasti muistuttaa
itsedan tekemaan kaikkia asioita, jotka eivat valttamatta tule niin luonnollisesti hanelta, ku-
ten hymyilemaan ja olemaan iloinen. Vaikka ndma asiat eivat tulisi hanelta luonnollisesti,
ei silla ole valia, silla samalla tavalla kuin edella mainitusti yksi haastateltava esittéaa kiin-
nostunutta toissa, tarkeinté on, etté asiakkaat eivét tatd huomaa ja he ovat tyytyvaisia pal-

veluun.
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Tyoroolissa oli kuitenkin myds omat ongelmansa, jotka on hyva tiedostaa. Yksi haastatel-
tavista koki, etta koska tyorooli ei ole hanen oma persoona, niin se vasyttaa hanta. Toi-
nenkin painotti, ettd han kykenee olemaan nimenomaan jaksamisensa mukaan esim. so-
siaalisempi. Mikali han ei siis ole ehtinyt palautumaan tarpeeksi ja on jo valmiiksi uupunut,
ei han kykene olemaan niin sosiaalinen. Tyoroolissa nahtiin hankaluutena myds se, etta
siitd joutuu venymaan erilaisten vaikeiden tilanteiden kohdalla, jolloin roolin ja oman itsen
suhde sekoittuivat entisestaan. Vaikeita tilanteita listattiin olevan mm. yllattavat tilanteet,
humalaiset ja ongelmaiset asiakkaat, valitukset seka ongelmat tyéyhteiséssa. Nama voi-
daan nahda olevan stressitilanteita, jolloin henkildiden rooli voi alkaa "rakoilemaan” ja
"pettamaan”, kuten myos tilanteet, kun henkild ei ole ehtinyt palautumaan tarpeeksi. Ra-
koilemisella ja pettamisella viitataan siihen, etté henkildiden syvimmat ja luontaisimmat
persoonallisuus- ja temperamenttipiirteet tulevat esille joko osittain tai kokonaan. Tallgin ei
valttamattd jaksa henkisesti yllapitaa mitd&n ympariston tai kulttuurin odottamaa roolia
ylla. Han tédhdensi, etté olisi helppoa, jos voisi toimia tietyn opetellun roolin pohjalta, mutta
todellisuus tuo kaikenlaisia haasteita mukana. Myds toinen haastateltava painotti, etta va-
paa-ajan miné ja tyd mina pitaisi erottaa keskenaan, silla valilla tdiss& héan kokee, etta ei
ole oma itsensé, kun tulee tietoiseksi omasta roolista, joka taas vaikuttaa negatiivisesti ha-
nen mielialaansa ja jaksamiseen. Yksi haastateltavista kokikin, etta ravintolatyé on hanen

luonteelleen liilan kuormittava, silla jatkuva roolin vetaminen oli raskasta.

Jokainen haastateltava koki itsenséa liséksi myds yleisesti introverttien soveltuvan tarjoili-
joiksi. Heilla myos oli introvertti-tuttavia ja -ystavia, ketka tydskentelivat tarjoilijoina. Yksi
korosti, etta hanen kokemuksensa mukaan introvertit ovat ylipaansa hyvia tarjoilijoita ja
asiakaspalvelijoita. Yleisesta soveltuvuudesta huolimatta muutama haastateltava korosti
subjektiivisuutta siten, ettd on tarke&é tunnistaa omat rajansa ja introversion tason. Jos
introversion piirteet ja ominaisuudet ovat liian voimakkaita, ei han silloin todennékdisesti
sovellu mihinkaan asiakaspalvelutydhon sosiaalisen kuormittavuuden takia. Muutama
haastateltavista mainitsikin, ettd toisenlaiset ty6t voivat olla parempia introverteille. On
my0Os hyva huomata, etté tarjoilijan tdité ja tydpaikkoja on hyvinkin erilaisia, joista voi valita
omalle introversiontasolle sopivimman. Tarkeintd on, ettd tuntemalla itsensa, jokainen yk-
silbna tietdd, minkalaiseen tarjoilijan tydhdn han soveltuu, vai soveltuuko ylipdéansa ollen-

kaan.

Jokainen kenelle olen aiheesta puhunut, on mieltanyt sen mielenkiintoiseksi. Myds haas-
tateltavat pitivat aihetta mielenkiintoisen liséksi tarkeana aiheena puhua. Yhtena syyna,
miksi aiheesta on tarkeda puhua, voidaan pitaa haastateltavien kokemuksia siita, etta in-
troversio on vaikuttanut heidan tydllistymismahdollisuuksiinsa. Haastateltavista ainoa, joka

koki, etta introversio ei ole vaikuttanut hanen tyéllistymiseen, on aina I6ytanyt toita hel-
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posti suhteidensa avulla. Muut eivat ole olleet niin onnekkaita, joten he kokivat introver-
sion vaikuttaneen tydllistymismahdollisuuksiin. Olen monelta osaan samaa mielta eraan
haastateltavan kanssa, joka kokee suurta epaoikeudenmukaisuutta tyénhaun suhteen.
Silla héan ei introverttina voi sietda verkostoitumista tai itsensé markkinoimista, jonka us-
kon olevan yleista introverteissa. Hanen, kuten myos allekirjoittaneen mielesta tydomarkki-
noilla korostetaan liikaa verkostoitumista. Se on epareilu asetelma introvertteja kohtaan ja
silla taysin laiminlyddaan oleellisimmat asiat tyontekijoissa: koulutus, kokemus ja taito. Ta-
man lisaksi ravintola-alalle — alalle, jossa on jo useamman vuoden vallinnut tyévoimapula
— etsitaan liilan suppein kriteerein vain tietyntyyppisia tarjoilijoita, joka ei valttamatta vastaa
kuvausta ammattitaitoisesta tarjoilijasta. Tiettya tyyppia voisi siis hakea, mutta tarkeam-
paa olisi keskittya hanen vahvuuksiinsa, joista on oikeasti hyotya alalla, pelkéan tyypin si-
jaan. Naiden lisaksi rekrytaijilla ja tyohaastattelijoilla on suuri vaikutus introverttien tyollis-
tymiseen. Niin kuin yksi haastateltavista totesi, hanen on introverttina vaikea kertoa
omista parhaimmista puolista tythaastattelijalle, joka kuitenkin paattaa, ketka paasevat
jatkoon. My@s toinen haastateltavista kertoi omasta kokemuksesta, jossa haastateltava
antoi enemman arvoa paalle puhuijille. Mikali introvertti ei miellyta haastattelijaa, ei han
saa tyota.

Mita tulee taman opinnaytetydn luotettavuuteen, niin nden sen olevan suhteellisen hyvéalla
mallilla. Vaikka tutkimukseni ei valttamaétta ole aineistoltaan tarpeeksi laaja kasittaen vain
nelja haastateltavaa, koen ettd haastatteluista pystyy ndkemaan tuloksen tyoni aiheeseen.
Ongelmallisinta oli |I0ytéd&d nama haastateltavat, silla introverteiksi itsensa mieltavia tarjoili-
joita on tunnetusti vahemman. Tutkimusetiikan mukaisesti en ole plagioinut, eli esittanyt
ilman lahdeviitteita jonkun toisen ty6ta (tekstid, taulukkoa, kuvaa jne.) omana. Olen my6s
kunnioittanut tutkittavien ihmisarvoa, itsemaaradmisoikeutta, yksityisyytta ja muita oikeuk-
sia seka valttanyt aiheuttamasta tutkittaville merkittavia riskeja, vahinkoja ja haittoja. Mikali
joku tai jotkut haastateltavista olisivat jalkeenpdin halunneet poistaa haastattelunsa, olisin
sen tehnyt, vaikka se olisi kaventanut entisestaan tyoétani. (Helsingin yliopisto s.a.; Tietoar-

kisto s.a.b)

Olen my6s oppinut opinnaytetyoni aikana hyvin laajasti asioita. Ensinnakin aikataulutus ja
kalenterin kayttd on aina ollut vahaista, johon sain jalleen kerran oppia, kun péasin tosi
toimissa kayttamaan sita. Tosin huonolla menestykselld. Se onkin asia, jossa olisi kylla
vield paljon opeteltavaa. Ylipd&nsa tutkimusten tekemisesta minulla on hyvin vahan koke-
musta, joka on omallaan ihan mielenkiintoista sdantdineen ja yksityiskohtineen. Omaan
tietynlaista taydellisyyden tavoittelua, joka onkin omiaan tutkimusten tekemisessa, kun pi-
taa ottaa kaikki pienimmatkin yksityiskohdat huomioon. Samaisen syyn takia tutkimusten

tekeminen on my6s hyvin hidasta ja aikaa vievaa minulle, joka taas ei ole ihanteellista.



Tyoni aikana pyrin my6s keskittymaan aina yhteen asiaan kerralla ja etenemaan loogi-
sesti, joissa minulla onkin vahan valia vaikeuksia. Naiden lisdksi oikeaoppinen suomen-
kielen kirjoittaminen ja terminologia etsiessa synonyymeja on saanut myods paljon kehi-

tysta tyoni aikana.
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7 Johtopaatokset

Ravintola-ala ja tarjoilijan tyd on hyvin yksinkertaista, jonka takia sinne onkin helppo ha-
keutua ja paasta. Suurin osa ihmisistda omaa suurimman osan alalla toivottavista ja vaadit-
tavista ominaisuuksista ja piirteista. Vaikka se onkin helppoa, on se samalla haastavaa ja
eritysesti kuormittavaa monella tapaan, niin fyysisesti kuin henkisesti myds psykologisesti.
Yksinkertaisuudestaankin huolimatta on tarjoilijan ammattitaitoa kunnioitettava, silla se
opettaa alalle ja tyolle tyypillisia yksityiskohtia, joita ei valttamatta arjessa ajatella tai huo-
mata. Ammattitaidon avulla tarjoilija voi tuottaa erinomaista palvelua ilman, etta hanen tar-
vitsee esiintya tai olla ulospainsuuntautunut. Siitd, miksi ravintola-alalla ihannoidaan niin

paljon ekstroversiota, en tieda. Tama voisikin olla yksi jatkotutkimusaiheista.

On mielestani suorastaan absurdia, mikéli ravintolat rekrytoidessaan tarjoilijoita keskittyvét
ennemmin persoonallisuuspiirteisiin kuin esimerkiksi ammattitaitoon. Palvelutapahtuman
huippuhetki on elamys, ja hiljaisempi ammattitaitoinen tarjoilija osaa tuottaa sen todennéa-
koéisemmin kuin eloisa ja aurinkoinen persoona vailla ammattitaitoa. Kuten tuloksissakin
kavi ilmi, introvertit soveltuvat aivan yhtéa hyvin tarjoilijoiksi, siind missa ekstrovertitkin. Sen
lisaksi, siind missa tarjoilijoita voi olla erilaisia, myds itse asiakkaita on erilaisia, joista jo-
kainen arvostaa erilaisia piirteita asiakaspalvelijassa. Joku voi antaa asiakaspalvelulle li-
saarvoa, mikali tarjoilija on eloisa ja jutustelee paljon sekd hymyilee aidosti, siind missa

toinen arvostaa enemman rauhallista, asiantuntevaa ja asiallista palvelua.

Vaikka enemmist0 ravintoloista ei kykene antamaan asiakkaillensa tarvittua enempaa ai-
kaa, osassa siihen myds panostetaan. Ravintoloita ja konsepteja onkin hyvin erilaisia.
Yleensa fine dining -ravintolat koetaan rauhallisimmiksi kuin esimerkiksi yokerhot, mutta
my0s yokerhot voivat tehda konseptilinjauksen ja panostaa mm. laadukkaiden drinkkien
tekoon, jolloin rauhallisuutta voidaan suosia myds tarjoilijoissa. Tasséa asiassa korostuu
enemman se, minkalaista henkil6d ilmoituksilla etsitd&n. limoituksissa pitaisikin enemman
huomioida esimerkiksi ravintolan ja haettavan tyétehtavan luonne ja miettia, minkalainen
henkild siihen sopisi parhaiten. Sen sijaan, ettd pelkastaan haetaan sita iloisinta, ener-
gisinta ja positiivisinta henkiloa tai vaihtoehtoisesti "keta vain”. Havaintojeni mukaan, tur-
han monet tyopaikkailmoitukset eivat kerro itse tyopaikan tai ty6tehtavan luonteesta mi-
tédan tai niistd mainitaan hyvin suppeasti, jolloin hakija ei voi analysoida itse, soveltuuko

kyseinen tyOpaikka tai -tehtava hénelle.

Haastateltavilla voidaan nahda olevan siis paljon hyvaa, mutta myds paljon huonoa tarjoi-
lijan ty6hén n&dhden. Mutta niinh&n kaikessa on aina positiivisten puolien lisdksi negatiivi-

set puolensa; kyse on ennemmin kontekstista. Huomioitavaa on, etta kaikesta huolimatta
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jokainen heista koki introverttien soveltuvan tarjoilijan tyéhon, riippuen introversion ta-
sosta. Vaikka soveltuvuus riippuu myds itse tydpaikasta — ravintolan koosta, asiakkaiden
maarasta ja yleisesta kiireystasosta — ja tydkuvasta — entertainer vai hovimestari — tar-
keinta on, etta tunnistaa omat henkilékohtaiset rajansa: onko ravintola-alan sosiaalinen
kuormittavuus lilkkaa vai kokeeko helpotusta, kun paésee vélilla esittamaan ulospainsuun-

tautuneempaa kuin normaalisti on.

Voidaankin todeta, etta edes suomalaisessa tydelaméssa ei introversiota arvosteta niin
paljoa kuin ekstroversiota. Kaipaisinkin ravintoloilta suvaitsevaisempaa otetta tarjoilijoita ja
heidan monimuotoisuutta kohtaan. Tasta huolimatta, ja vaikka introvertit pystyisivét halu-
tessaan myds toimimaan vastoin luontoaan ja esiintymaan ekstrovertin tavoin, on heilla
myds luonteenomaisia piirteitd ja ominaisuuksia, jotka voidaan ndhda heikkouden sijaan
voimavarana — myds ravintola-alalla. Naita pitaisi ennemmin korostaa ja hyddyntaa kuin

tukahduttaa ja piilottaa.
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