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Mista on restonomiosaaminen tehty?

Kirjoittaja: Paivi Mantere.

Tama artikkeli kertoo restonomien osaamisesta ja tydelaman odotuksista restonomien
palveluosaamiselle. Aineisto on hankittu osana OKM:n rahoittamaa restonomikoulutuksen ja
elinkeinon yhteiskehittamisen ReKey-hanketta (ReKey 2017). Tavoitteena oli selvittaa, mita
palveluosaaminen on ja millaista osaamista alan tyopaikoilla edellytetaan.

Laurea-ammattikorkeakoulun restonomiopiskelijat haastattelivat 38 matkailu- ja ravitsemisalan
ammattilaista. Matkailun ydinklusterin jaottelun mukaisesti tarkasteltuna haastateltavat edustivat
alaa seuraavasti: majoitustoiminta (15), ravitsemistoiminta (15), ohjelmapalvelutoiminta (8) (TEM
2015, 9). Selvityksen taustalla on Arenen valtakunnallisessa Marataverkostossa vuonna 2016
maaritellyt restonomin osaamisvaatimukset (Marataverkosto 2016).

Matkailu- ja ravitsemisala restonomin toimintaymparistona

Restonomit tydskentelevat monipuolisella matkailu- ja ravitsemisalalla (my6hemmin mara-ala).
Matkailu- ja palveluliiketoiminnassa tulee hallita palvelutilanteita, yllapitaa asiakassuhteita ja
kehittaa tyon ja tydyhteison toimintaa. Suomessa on 140 000 tyontekijaa matkailutoimialalla, ja
alalle tydllistyy vuosittain uusia ammattitaitoisia osaajia (Mara 2017). Matkailu-, ravintola- ja
tapahtuma-ala on kansainvalinen asiakaspalveluala. Palvelut ja elamykset tuotetaan asiakkaiden
tarpeiden ja odotusten seka taloudellisen kannattavuuden pohjalta. Alan tarkeita arvoja ovat mm.
asiakaslahtoisyys, ammattitaito, ympariston viihtyisyys seka palvelujen hyva hinta-laatu-suhde.
(Koppinen ym. 2002, 14-16.)

Matkailun keskeisimpia palveluja ja alatoimialoja ovat majoitus- ja ravitsemispalvelut,
henkil6liikennepalvelut, matkatoimisto- ja matkanjarjestajapalvelut, kulttuuripalvelut kuten



tapahtumat, ohjelmapalvelut, huvi- ja teemapuistojen toiminta seka kylpylat. Matkailuun suoraan
liitannaisia elinkeinoja ovat kiinteisto- ja laitehuolto, turvallisuusala, paivittaistavarakauppa,
erikoiskauppa, elintarvikkeiden tuotanto seka elintarvikkeiden jalostus ja jatehuolto. Matkailulla
on vaikutusta my6s maa- ja metsatalouden sivuelinkeinona. (TEM 2016, 9.)

Restonomikoulutukseen kuuluu pakollisena harjoittelujaksot. Ndiden ohella mara-alalle ovat
tyypillista erilaiset tyoelamalahtdiset projektit ja kehittamistehtdvat. Yha enemman kaytetdan
myo6s mahdollisuutta opinnollistaa eli hankkia opintopisteita tyota tekemalla. Restonomiopiskelija
voi siis moninaisilla tavoilla harjoitella opinnoissa saavutettuja taitoja tyoelamassa seka luoda
verkostoja ja suhteita tulevaisuuden uraa varten.

”Kaiken muun voi oppia, mutta ei hyvdd asennetta”

Haastattelut osoittavat, ettd restonomikoulutus luo hyvan pohjan alaa varten. Osaamisen ohella
haastatteluissa painottui osaajan persoonallisuus ja henkilokohtaiset ominaisuudet.
Asiakaspalvelutydssa ei voi tydskennelld ilman oikeaa asennetta.

Alan kansainvadlinen maaritelma "hospitality” kadntyy hankalasti suomenkieleen. Vieraanvaraisuus
on sanana sen lahin kdaannos, vaikka sekdan ei oikein sujuvasti aukea meille. "Hospitality is the
friendly and generous reception and entertainment of guests and strangers” (Brotherton 2008,
38-39). Ajattelu pitaa siis sisalladn lahtokohdan, jossa kohdattava ihminen otetaan avosylin,
palveluasenteella vastaan. Organisaatiot vieraanvaraisuusalalla ovat luonteeltaan
palveluorganisaatioita ja siten niiden toiminnan keskitssa on asiakas. (Kandanpully 2002, 23.)

Haastatteluilla pyrittiin pureutumaan siihen, mita vieraanvaraisuus tarkoittaa alalla. Yhta selkeaa
maaritelmaa tahan ei loytynyt. Ndkdkulma on kuitenkin tdrked, koska “koko ala pyorii
vieraanvaraisuuden ymparilla”. Kysyttdessa vieraanvaraisuuden soveltamisesta se nahtiin usein
synonyymina kokemukseen, jossa asiakkaalla on [ammin ja tervetullut olo. Vieraanvaraisuuden
merkitys nakyy siina, etta joissakin organisaatioissa asiakkaita kutsutaan vieraiksi. Alalla
menestyvan restonomin vieraanvaraisuuteen kuuluu taito osata kuunnella ja lukea asiakasta.
Myynnin ja kehittamisen tulee olla asiakaslahtoista. Tilannetajua ja ihmistuntijuutta tarvitaan, etta
asiakkaan toiveet voidaan tayttaa ja jopa ylittaa. Mainittiin, etta taytyy olla “rakkautta ja
intohimoa alaan”.

Alaspesifi tuotetietous tuli jonkin verran esille haastatteluissa. Alan lainsaadanto pitaa olla
hallinnassa ja tarpeen tullen oma osaaminen tulee paivittaa ajan tasalle. Alalla keskeistd on myds
oma kiinnostus tuotteisiin. Esimerkiksi ruoka- ja juomatietous kuuluu ravintolassa tyoskentelevan
restonomin osaamiseen. Liiketoiminnan kehittaminen edellyttaa esimerkiksi katelaskennan
hallitsemisen ja strategista ajattelua. Myyntihenkinen, kannattava liiketoiminta on kaiken
tekemisen edellytys.

Esimiestydssa korostuu taito toimia yrittajamaisesti ja johtajana tydyhteisossa. On tarkeaa olla
luotettava ja osata kantaa vastuuta seka I6ytaa uskallusta tehda vaikeitakin paatoksia. Esimiehen
on tarkeaa pitaa huolta omasta ja muiden hyvinvoinnista; ”"ei kannata vasyttaa itseaan kerdaamalla
lilkaa hommia”. Hyva esimies osaa jakaa vastuuta muillekin. Paitsi muiden, niin my6és oman tyon
johtaminen tuli esille monessa haastattelussa. Sen piirteitd ovat esimerkiksi positiivinen asenne ja



halu uuden oppimiseen, paineensietokyky, omatoimisuus, organisointi- ja ongelmanratkaisukyky,
aktiivisuus ja oma-aloitteisuus.

Tyoelamakeskustelu on viime vuosina ollut muutoskeskustelua. Suurimpia muutosvoimina
ndahdaan globalisaatio ja digitalisaatio. (Sitra 2017, 5.) Digitalisaation asema ja painoarvo
vaihtelevat yrityksissa suuresti. Sitd kautta myds osaamistarpeet eroavat. (EK 2017, 4-5). Kyky
hyodyntaa teknologiaa on eduksi jarjestelmia kdytettdessa. Asiakas arvostaa tyontekijaa, joka
pystyy tarjoamaan tukea sdhkoisten viestintavalineiden kaytossa. Esimerkiksi mainittiin, etta
ravitsemispalveluissa sahkoiset palvelut nopeuttavat palvelua.

Restonomin ty6ssa on tarkeda tuntea kohdeyleiso ja jatkuvasti muuttuvat viestintdkanavat.
Esimerkkina mainittiin, etta tapahtumatuottajalla tulee olla hyvat yleiset viestinnalliset ja
erityisesti sosiaalisen median taidot. On tarkeaa, etta viestintd on nopeaa, ajantasaista ja
asiantuntevaa.

Hyva kielitaito on vaatimus mara-alalla. Tarkeinta ei ole taydellinen kieliopin ja sanaston
hallitseminen, vaan ettd myyntitydssa tapahtuvan tuotteen tai palvelun sisalto pitda pystya
kertomaan selkeasti asiakkaalle. (EK 2014, 10.) Kansainvalisella alalla kielten osaamisen nahtiin
myo0s olevan osa vieraanvaraisuutta ja eri kulttuurien tunteminen katsotaan eduksi. Matkailu-ja
ravitsemisalan restonomi toimii myds globaalisti vastuullisesti. Esimiehena ja tiimin jasenen tulee
toimia sosiaalisesti vastuullisesti muita tyontekijoita kohtaan. Restonomin on oltava ajan tasalla
alansa muutoksista.

Restonomilta vaaditaan kipina alalle, mutta miten koulutus voi
sita tukea?

Tuloksista voi tehda kiinnostavia havaintoja. Asiakkaiden ja kdyttdjien osallistaminen ja siten
asiakaskeskeisyys eivat olleet vahvasti haastatteluissa esilla. Ainakin ndin sanoitettuna
yhteiskehittdminen ei siis sindlldan nayttaydy havaintoina aineistossa. Haastattelujen perusteella
voisi pohtia, ettd toiminta on kylla vahvasti asiakaslahtoista, mutta ei vield asiakaskeskeista.
Samanaikaisesti yleisesti palveluliiketoiminnassa jo ymmarretdan asiakaskeskeisen
yhteiskehittamisen tarkeys. Pystyvatko tulevaisuuden restonomit muuttamaan alaa tahan
suuntaan?

Eettisilla ja esteettisilla ratkaisuilla odotettiin olevan suurempi painoarvo. Myo6skaan kannattavien
ja asiakaslahtoisten mara-alan palvelujen kehittamista ei nahty niin merkityksellisena kuin
olisimme odottaneet. Tama ehka johtui asetelmasta, jossa toivottiin, ettd osaamisvaatimukset
laitetaan tarkeysjarjestykseen. Vieraanvaraisuus ja asiakaslahtdisyys ovat niin merkityksellisia, etta
muut nakoékulmat jaavat niiden varjoon. Voihan olla my6s niin, etta alalla koetaan kyseisten
osaamisten sisdltyvan osaksi vieraanvaraista ja asiakaslahtoista toimintaa. Luotettavuuden
rajoitteista huolimatta selvitys avaa nakdkulmia restonomien osaamistarpeista vuonna 2018 ja
[3hivuosina.

Selvityksesta kannattaa nostaa muutamia ndakodkulmia, joilla koulutus mahdollistaa
restonomiopiskelijan sijoittumisen ja menestymisen alalla. Opetuksessa tulee korostua
vieraanvaraisuusosaaminen, koska se selkedsti muodostaa alan ytimen. Asiakaslahtdinen toiminta
on tarkeaa ja sita tulee tukea. Sisdltdosaaminen vaihtelee, mutta alan keskeinen lainsdadanto ja



tuotetietous tulisi hallita. Koulutuksen tulee tukea oman tyén johtamista. Itsensa johtaminen
liittyy laheisesti myos ongelmanratkaisukykyyn, joka taas on yhteydessa aidosti asiakaslahtoiseen
ja vieraanvaraiseen toimintaan. Matkailu- ja ravitsemisala on kansainvalinen ala, joten
koulutuksen tulee taata paitsi kielitaito-osaaminen, mutta myds kulttuurien kohtaaminen seka
tyoyhteisdssa ettd asiakaspalvelussa.

Menestydkseen alalla restonomiopiskelijan tulee omata asiakaslahtoinen palveluasenne, ja sita
kannattaa harjoitella seka opinnoissa, harjoittelussa ja muussa tyoelamayhteistyossa.
Koulutuksesta kannattaa poimia elementit, jotka varmistavat mahdollisuuden toimia
tulevaisuudessa palveluiden kehittajana. Tallaisia ovat esimerkiksi kansainvalisyys, tyoelamayhteys
ja asiakaskeskeinen toiminta.

Opiskelijoiden mukaan haastatteluja oli mukava tehda ja niita olisi voinut olla lisdakin. Keskustelut
olivat antoisia ja hyvia verkostoitumisen kannalta. Opiskelijat oppivat alan vaatimuksista ja
yrityksista. He loivat uusia kontakteja, joista voi olla hyotya tulevaisuudessa. Osa haastateltavista
kertoi, etta ottavat mielellaan alan opiskelijoita kesatéihin ja harjoitteluun. “Meille jai hyva tunne
tasta projektista.”
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