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Jatkuva uuden oppiminen ja osaamiskapasiteetin kasvattaminen ovat ratkaisevan tarkeita
keinoja selvita tyoelaman murroksessa. Menestyjia liike-elamassa ovat ne, jotka kykenevat
tulevaisuusorientoituneeseen arvonluontiin eli ymmartavat, mita muut ihmiset elamassaan
haluavat ja tarvitsevat.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa ja kuvata restonomi (YAMK) -opiskelijan ja hanen
taustaorganisaationsa osaamistarpeita tyoelaman muuttuessa matkailu- ja ravitsemisalalla.
Tavoitteena oli antaa ehdotuksia restonomin ylempaan ammattikorkeakoulututkintoon johta-
van koulutuksen sisallollisiksi painopisteiksi. Opinnaytetyo on osa ReKey-hanketta, jonka tar-
koitus on luoda uusi yhteiskehittamisen malli yhdistamaan restonomikouluttajina toimivat am-
mattikorkeakoulut seka matkailu- ja ravitsemisalan toimijat Suomessa. Tyoelaman murroksen
ohella tama opinnaytetyo pitaa alan kehityksen muutosajurina asiakaskeskeista logiikkaa. Se
antaa lahtokohdan seka restonomi (YAMK) -koulutuksen etta matkailu- ja ravitsemisalan pal-
velujen kehittamiselle. Tutkintoon johtavan koulutuksen sisaltoja haettiin osaamistarpeista,
joita peilattiin koulutuksen kansainvalisiin Master-tason osaamisvaatimuksiin.

Kehittamistyohon osallistuivat seka restonomi (YAMK) -tutkintoa suorittavat restonomiopiske-
lijat etta elinkeinon edustajat. Osaamistarpeita kartoitettiin kahdessa paakaupunkiseudun
ammattikorkeakoulussa, Laureassa ja Haaga-Heliassa. Kehittamistyossa kaytettiin tulevaisuu-
den ennakoinnin ja palvelumuotoilun menetelmia. Naista keskeisimpia olivat tulevaisuusvers-
taat, muotoilupeli, trendikortit ja skenaariotyoskentely.

Kehittamistyon tuloksena syntyi ehdotus geneeriseksi palvelujen maisteri (AMK) -tutkinnoksi,
jossa oman alan kompetenssi nakyisi kehittamishankkeissa ja varsinkin opinnaytetyossa. Tut-
kinto koostuisi kahdeksasta taitojen ryhmasta, ns. osaamistarjottimesta, joista nelja sisaltaisi
kaikille yhteisia opintoja: palvelukokonaisuuden hallinta, ennakointi, johtamistaidot ja yh-
teiskehittaminen. Tietotaitoa laajennettaisiin syventavien osaamistarjottimien avulla, joissa
vaihtoehtoina olisivat viestinta ja verkostoituminen, ekologisuus ja vastuullisuus, osaamisen
jakaminen seka yrittajamainen tapa toimia. Ehdotus tutkinnon painopisteiksi osoitti Valtio-
neuvoston tuoreen selvityksen kanssa yhtenevia tulevaisuuden osaamistarpeita.

Nykyinen koulutusohjelmiin perustuva restonomi (YAMK) -tutkintomalli ohjaa opiskelijan tut-
kinnolle asettamia odotuksia ja johtaa erilaisiin tulkintoihin keskeisista osaamisista. Palvelu-
jen maisteri (AMK) -tutkinto nostaisi palveluelinkeinon toiminnan fokukseen. Uudistettu tut-
kinto olisi helposti siirrettavissa ja hyodynnettavissa valtakunnallisesti myos muissa palveluun
liittyvissa tutkinnoissa, koska substanssiosaaminen hankitaan AMK-tutkinnon avulla ja tyoela-
massa. Yhteinen tutkintonimike, joka lisaksi toisi maisteritason nakyvaksi, selkeyttaisi ny-
kyista kaytantoa ja lisaisi tutkinnon ja koko palvelualan arvostusta.

Asiasanat: restonomi, osaaminen, tulevaisuus, asiakaskeskeisyys, palvelumuotoilu
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Continuous learning and capacity building are crucial for overcoming the challenges of
occupational restructuring. Those who succeed in business life are capable of future-oriented
value creation; hence they see what other people’s needs will be.

The purpose of this thesis was to find out and describe the competence needs of Master's
students in hospitality management with a Bachelor’s degree from a University of Applied
Sciences (UAS) in the same field, and those of their background organizations. The objective
was to provide suggestions on the content of the higher-level curriculum in hospitality
management. The thesis is a part of the national project ReKey aiming to create a new model
for collaborative development. This model is to be shared by the various UAS providing
education in hospitality management and operators in the field in Finland. According to this
thesis, in addition to occupational restructuring, customer-dominant logic is also a driver for
change in the industry. It provides the basis for developing both the education and services in
the industry. The contents for the curriculum were planned based on the competence needs
while taking into account the requirements of Master-level degrees internationally.

Both Master's students of hospitality management and representatives of the industry took
part in the development process. Competence needs were surveyed at two UAS in the Hel-
sinki region, Laurea and Haaga-Helia, using foresight methods and service design tools at
different stages of the study. The key methods used were futures workshops, design games,
trend cards and scenario planning sessions.

The result attained was a proposition on a generic degree of Master of Services (UAS), in
which the field-specific expertise would be demonstrated in the development projects and
particularly in their final thesis. The degree would consist of eight skill groups or so-called
assortments, four of which would contain studies pursued by all: management of service
packages, foresight, leadership, collaborative development. Further competence would be
developed through advanced skills assortments: communication and networking, ecological
sustainability and accountability, skillsharing, and having an entrepreneurial mindset. This
proposition on the curriculum pointed out future competence needs convergent with a recent
report issued by the Finnish government.

The current Master’s degree model in hospitality management is based on training
programmes, and this model influences the expectations students have for the degree and
leads to different interpretations of essential skills. A Master of Services (UAS) degree would
shift the focus to the operation of the service industry. Nationwide, the reformed Master’s
degree would be easily transferable and utilizable also with other service-related degrees, as
expertise in one’s specific field has been acquired at the Bachelor level and through
employment. A common degree name would highlight the Master's level, clarify the current
practice and increase the appreciation of the degree and the entire service industry.

Keywords: master in hospitality management, skills, futures, customer-dominant logic,
service design
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1 Johdanto

Tyon muutoksesta on puhuttu jo pitkaan. Erilaisia skenaarioita eli tulevaisuuskuvia on tehty
siita, kuinka ihmiskunnan kay. Viela ei tiedeta, mita tyon murros lopulta tarkoittaa. Siihen
vaikuttavia globaaleja megatrendeja on kuitenkin useita, kuten digitalisaatio, globalisaatio,
vaeston ikaantyminen, kaupungistuminen ja ilmastonmuutos. Keskeisia tekijoita murroksessa
ovat automatisaatio, robotiikka ja tekoaly seka kehittyva jakamis- ja alustatalous, jotka
kaikki vaikuttavat tyovoiman tarpeeseen, tyon sisaltoon seka kasitykseen tyonantajan ja -teki-

jan valisesta suhteesta (Oksanen 2017, 13).

Teknologian kehittyminen ja kustannustehokkuuden tavoittelu on johtanut siihen, etta tyovoi-
maa tarvitaan entista vahemman saman tyopanoksen tekemiseen. Lisaantyva teknologia ha-
vittaa tulevaisuudessa suurimman osan rutiinitehtavista monilta eri aloilta. (Haapala 2016,
35.) YK:n Inhimillisen kehityksen raportti (UNDB 2016, 115) esittaa teknologian korvaavan seu-
raavan 20 vuoden aikana arviolta puolet nykyisista palkkatoista. Maailman Talousfoorumin jul-
kaisemassa The Future of Jobs -raportissa (WEF 2016, 13) tammikuussa 2016 taas vaitetaan
robotiikan, tekoalyn ja muun teknologisen kehityksen havittavan globaalisti yli viisi miljoonaa

tyopaikkaa johtavista teollisuusmaista vuoteen 2020 mennessa.

Elinkeinoelaman tutkimuslaitos ETLA (2015) arvioi, etta teknologia voi korvata seuraavan 20
vuoden aikana kolmanneksen suomalaisen tyovoiman nykyisista ammateista. Tyo ei kuiten-
kaan havia mihinkaan, vaan tekeminen on erilaista. Tyontekijat tarvitsevat uutta osaamista
sailyttaakseen tyopaikkansa. Jatkuva uuden oppiminen ja osaamiskapasiteetin kasvattaminen
ovat ratkaisevan tarkeita keinoja selvita tyon murroksesta. Tuleva kehitys ja siita seuraavat
uudet toimintamallit on otettava huomioon kaikessa toiminnassa, kuten lainsaadannon ja kou-
lujarjestelman tarkastelussa ja paivittamisessa. (Siilasmaa 2017.) Osuuskunnat ovat yksi eri-
merkki tyon tekemisen uudesta nakokulmasta, jossa osaamis- ja tietopaaoma haastaa finans-

sipaaoman (Talonen 2017).

Tulevaisuustutkija Ilkka Halava esittaa, etta 2030-luvulla ihminen keskittyy siihen, missa on
konetta parempi. Yhteiskunnan muuttuessa yha alykkaammaksi, tarvitaan valtavasti ihmis-
osaamista: tietoa siita, mita tarvitaan algoritmien sisaan, tietoa siita, mika tata kaikkea oh-
jaa. Tyon luonne muuttuu ja kevenee fyysisesti. Erityisesti kaikki tylsa muuttuu digitaaliseksi.
Ihmisten toimeliaisuutta tulee kuitenkin suojella kaikin tavoin. Enaa ei ole erityismerkitysta
silla, ollaanko toissa vai ei. Syntyy seven days weekend, jossa "toita" tehdaan 20 tuntia vuoro-
kaudessa. Enaa ei luoda urapolkuja ajatuksella kisallista mestariksi, vaan Halava nakee kehi-
tyksen kulkevan rattaasta oman elamansa artistiksi, yksiloksi, joka loistaa omalla osaamisel-
laan. Tyon arvoista tarkeimmiksi nousevat erinomaisuus, sitoutuneisuus ja eettisyys. (Halava
2017.)



Tyoelaman keskeisimpia taitoja 2020-luvulla ovat monimutkaisten ongelmien ratkaisukyky,
kriittinen ja luova ajattelu, tunnealy seka kommunikatiivinen kyvykkyys. Uudistumiskyky, in-
novaatioiden hyodyntaminen ja aktiivinen rooli oman tulevaisuuden suunnittelussa ovat mer-
kittavia avaintekijoita niin yksityisten henkiloiden, yritysten kuin valtioidenkin toiminnassa.
(Haapala 2016, 38 - 39.) Kiiski Kataja (2016) arvelee, etta teknologian avulla ihmiset voivat
tulevaisuudessa tyoskennella entista enemman niiden asioiden parissa, jotka tuntuvat merki-
tyksellisilta ja joihin halutaan sitoutua. Tyontekijat valitsevat organisaatiot, jotka tarjoavat
heidan arvomaailmaansa sopivaa tyota. Toiminen (2017, 36) korostaa taman lisaksi organisaa-
tion sisaisen organisaatiokulttuurin tarkeytta. Yrityksen arvioihin ja yhteisollisyyteen perustu-
valla tyonantajakuvalla on merkitysta varsinkin nyt, kun tyontekijan odotetaan sitoutuvan ja
tuottavan innovatiivisia, empaattisia ja yha vaativampia ratkaisuja tyonantajalle. Johtamis-
kulttuurin tulisikin Kiiski Katajan (2016) mielesta painottaa entista syvempaa ihmisymmar-

rysta ja yhteisollisyytta.

Liike-elamassa menestyvat ne, joilla on kykya tulevaisuusorientoituneeseen arvonluontiin eli
ymmarrysta nahda, mita ihmiset elamassaan haluavat ja tarvitsevat. Empaattinen suhtautu-
minen arkisiin ongelmiin ja niiden ratkaisuihin on avaintekija tulevaisuuden innovaatioissa.
(Kiiski Kataja 2016.) Naiden argumenttien valossa asiakaskeskeisyys ja ymmarrys asiakkaalle
merkityksellisista asioista ovat mielestani keskeisessa roolissa palveluja kehitettaessa. Palve-
lukokemukseen liittyy paljon tunteita, lampoa ja huolenpitoa, joita valittamaan tarvitaan ai-

nakin toistaiseksi viela ihminen. Empatiakykya ei kone korvaa.

Hyvatuloisten asiantuntijatehtavien lisaksi nykyisia tyomarkkinoita kuvastavat epatyypilliset
tyosuhteet, matalapalkkatyo ja alityollisyys (Haapala 2016, 41). Tallainen tilanne on tyypilli-
nen matkailu- ja ravitsemisalalla, jossa pieni, lahinna esimiehista muodostuva ydinjoukko
huolehtii ravintolan perustehtavista ja matalapalkkainen, osin kouluttamaton tyovoima paik-
kaa tarvittavan hetken rajuakin kausivaihtelua, jotta henkilostokulut pysyisivat mahdollisim-
man pienina. Vakituiset tyourat pilkkoutuvat yha useammin ja henkilostovuokrausyritysten

kautta tehtavia tilapaistoita tehdaan usealle eri tyonantajalle tulojen kasvattamiseksi.

Vaestonkasvu maailmalla ja sen synnyttama liikehdinta tuo Suomeen yha kansainvalisempaa
tyovoimaa. Heikko tai olematon suomen kielen taito vaikuttaa koulutuksen toteuttamiseen.
Tama nakyy jo nyt ammatillisessa peruskoulutuksessa. Koulutusta toteutettaneen yha useam-
min mukautetusti ja erilaisin henkilokohtaisin ratkaisuin. Osaamista kuitenkin tarvitaan kipe-

asti, jotta tulokkaat voisivat kiinnittya yhteiskuntaan tyon kautta.

Vaeston ikaantyminen edellyttaa uusia palvelukonsepteja, mutta tarkoittaa myos kasvavaa
tyovoiman tarvetta. Maailman suurimman yritysohjelmistotalo SAP:n oppimisjohtaja Dearborn

totesi helmikuussa 2018, etta globaali elinikaodotteen kasvu edellyttaa koulutusjarjestelmilta



suurta muutosta ja elinikaiseen oppimiseen siirtymista kaikkialla. Pysyakseen tyoelaman vauh-
dissa, Dearborn peraankuuluttaa tyontekijoilta ennen kaikkea disruptiivista ajattelua seka ky-
kya yhteistyohon. (Raeste 2018.) Talla reseptilla kasvatetaan mielestani myos kilpailukykyisia
ja tyon murroksen menestyksekkaasti selattavia toimijoita niin matkailu- ja ravitsemisalalla
kuin ammatillisessa korkeakoulutuksessakin. Tulevaisuuteen voidaan vaikuttaa omilla valin-
noilla ja teoilla koskivatpa ne yksiloa, organisaatiota tai yhteiskuntaa. Edellytykset menestya
tulevaisuuden tyotehtavissa kasvavat, jos osaa ennakoida, oivaltaa mahdollisuudet ja vielapa

valitsee niista itselleen sopivimmat. (Toiminen 2017, 46, 70.)

1.1 Opinnaytetyon taustaa

Opinnaytetyo on osa ReKey-hanketta, joka tarkoittaa restonomien koulutuksen ja elinkeinon
yhteiskehittamista. Hankkeen tarkoituksena on luoda uusi yhteiskehittamisen malli, joka yh-
distaa restonomikouluttajina toimivat ammattikorkeakoulut seka matkailu- ja ravitsemisalan
toimijat Suomessa. Tassa mallissa ammattikorkeakoulujen roolia halutaan vahvistaa innovaa-
tiotoimintaymparistossa, jossa tietoa ja osaamista jaetaan, kehitetaan ja uudistetaan yhdessa
elinkeinon kanssa. Pyrkimyksena on kehittaa kansainvalisesti kilpailukykyista palveluliiketoi-
mintaosaamista. Osaamisen jakaminen ja uudistaminen nahdaan avaintekijoina, joiden avulla

matkailu- ja ravitsemisala menestyy tulevaisuuden haasteissa. (ReKey 2016.)

Matkailu- ja ravitsemisalan profiilia halutaan uudistaa kehittamalla alan koulutustoimintoja,
kuten uudenlaisia oppimisymparistoja ja -tapoja seka yhteistoimintamallia. Tavoitteena on
kasvattaa kansallista osaamisen vaihtoa ammattikorkeakoulujen valilla esimerkiksi yhteisen
koulutustarjonnan tai opintopolkujen muodossa. Tamankaltaisesta yhteistoiminnasta hyotyisi-
vat kaikki osapuolet: koulutuksen jarjestajat, elinkeino, opettajat ja opiskelijat. ReKey-hank-
keen avulla halutaan myos kasvattaa elinkeinon tietoisuutta ammattikorkeakoulujen kansain-
valisesta tutkimus- ja kehittamisyhteistyosta, jonka tunnettuus talla hetkella on heikko. (Re-
Key 2016.)

1.2 Opinnaytetyon tavoite ja rajaus

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa, miten restonomi (YAMK) -tutkintoa tulisi ke-
hittaa, jotta se tulevaisuudessa vastaisi paremmin restonomiopiskelijan ja hanen tyonanta-
jansa osaamistarpeita tyoelaman murroksessa matkailu- ja ravitsemisalalla. Tyon tavoitteena
on antaa ehdotuksia restonomin ylemman ammattikorkeakoulututkinnon painopisteiksi tule-
vaisuudessa. Tarkoitusta varten tyohon ovat osallistuneet seka restonomin ylempaa korkea-
koulututkintoa suorittavat restonomiopiskelijat etta elinkeinon edustajat. Osaamistarpeita
kartoitettiin kahdessa ammattikorkeakoulussa paakaupunkiseudulla, Laureassa ja Haaga-Heli-
assa. Kehittamishankkeen kannalta olisi ollut mielenkiintoista valita tutkimuskohteet eri puo-
lilta Suomea, mutta rajallisten resurssien takia maantieteellinen rajaus tehtiin talla kertaa

koskemaan paakaupunkiseutua. Tassa tyossa keskityttiin opiskelija- ja tyoelamanakokulmaan
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ja rajattiin pois koulutuksen jarjestajan nakemys, joskin kehittamisideoiden testaamisvai-

heessa myos ammattikorkeakoulun opettajia on kuultu.

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2015, 52) toteavat tapaustutkimusta (case study) kaytettavan
tyypillisesti lahestymistapana silloin, kun halutaan perusteellisesti ynmmartaa kehitettavaa
kohdetta ja aikaansaada uusia ideoita. Hyva tapaustutkimus edellyttaa huolellista suunnitte-
lua seka objektiivisesti kerattya, esitettya ja analysoitua aineistoa (Yin 2014, 3). Tapaustutki-
mukselle on tyypillista, etta kaytetaan monipuolisesti erilaisia tiedonhankintamenetelmia.
Nain varmistetaan syvallinen ja kokonaisvaltainen nakemys tutkittavasta tapauksesta. Saa-
rela-Kinnunen ja Eskola (2001, 159) tuovat esille, etta tapaustutkimusta voidaan tehda mo-
nella eri tavalla. Olennaista on, etta hankitusta aineistosta aikaansaadaan kokonaisuus eli ta-
paus. Tassa tyossa tarkastellaan restonomin ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa tapaustut-
kimuksen avulla (Kuvio 1) ja pyritaan tutkinnon kokonaisvaltaiseen kehittamiseen. Ensin tun-
nistetaan kehittamistehtava tai -ongelma. Sitten siihen perehdytaan seka teoriassa etta kay-
tannossa. Taman jalkeen kerataan ja analysoidaan aineisto kayttaen erilaisia tutkimusmene-
telmia. Lopuksi annetaan kehittamisehdotuksia. (Ojasalo ym. 2015a, 54 - 55.) Tapaustutki-
musprosessi on lineaarinen, mutta samalla iteratiivinen (Yin 2014, 1): samaa vaihetta voidaan
toistaa useaan kertaan kehamaisesti tai palata prosessissa tarvittaessa taakse pain, joskus

vaikka alkuun, ennen kuin ollaan tyytyvaisia lopputulokseen.

| r

1 "y

Alustava IlmiGon Empiirisen aineiston keruu ja Kehittdmisehdotukset tai -
kehittamistehtava perehtyminen analysointi eri menetelmilla: malli
tai -ongelma kdytdnnossa ja haastattelut, kyselyt,
i teoriassa havainnoinnit jne.
Kehittamistehtavan
tasmennys

Kuvio 1: Tapaustutkimuksen vaiheet (Ojasalo ym. 2015a, 54)

Tassa kehittamistyossa kaytetaan laadullista lahestymistapaa, joka Ronkaisen, Pehkosen,
Lindblom-Ylanteen ja Paavilaisen (2013, 81) mukaan soveltuu hyvin, kun tavoitteena on hank-
kia autenttisia merkityksia todellisuudesta. Tutkimusongelmaa tarkastellaan opiskelijan, ha-
nen taustaorganisaationsa seka matkailu- ja ravitsemiselinkeinon lahtokohdista kasin. Hirs-
jarvi, Remes ja Sajavaara (2013, 161) puolestaan toteavat, etta laadullinen tutkimus kuvaa
todellista, moniulotteista elamaa pyrkimyksenaan tunnistaa tosiasioita mahdollisimman syval-
lisesti ja kokonaisvaltaisesti. Laadullisessa lahestymistavassa tutkittavasta, tarkkaan harki-
tusta kohteesta halutaan saada lisaa tietoa. Tyypillisesti tutkija osallistuu laheisesti kohteen

toimintaan ja tekee siita omia tulkintojaan. (Ojasalo ym. 2015a, 105.)



11

Tutkimusmenetelmia tarvitaan opinnaytetyossa aineiston hankinta- ja analysointivaiheissa,
jotta ne voidaan toteuttaa systemaattisesti. Menetelmien valintaan vaikuttaa opinnaytetyon
kehittamistehtava tai -ongelma. (Ronkainen ym. 2013, 45.) Tassa tyossa on haluttu paneutua
syvallisesti asiakasymmarrykseen ja asiakaskeskeiseen arvoajatteluun. Siksi kehittamistyossa
kaytetaan palvelumuotoilun prosessimallia ja erilaisia palvelumuotoilun menetelmia ja tyoka-
luja. Palvelumuotoilussa kehittamistyota tehdaan yhdessa asiakkaiden ja palveluun liittyvien
erilaisten sidosryhmien kanssa, ei heita varten (Polaine, Lavlie & Reason 2013, 41). Stickdorn
(2013, 38) korostaa, etta asiakaskeskeisessa palvelumuotoiluprosessissa tulee ymmartaa asiak-

kaiden erilaisuus ja se, etta heilla kaikilla on omat tarpeensa ja odotuksensa.

1.3  Keskeiset kasitteet

Restonomi (AMK) -tutkintonimikkeella tarkoitetaan ammattikorkeakoulusta valmistunutta
matkailuun, ravitsemiseen ja talousalaan erikoistunutta asiantuntijaa. Tutkinnon suoritta-
neella on laaja-alainen nakemys elamyksia tuottavasta matkailu- ja ravitsemisalasta. Toisi-
naan puhutaan myos vieraanvaraisuusalasta restonomin tyokenttana. Tama termi ei sisalla
matkailualaa, vaan silla tarkoitetaan yleensa hotelli- ja ravintolasektoria (Heikkinen, Korte-
lampi & Verhela 2015, 3). Palveluprosessien hallinta on restonomin keskeisinta osaamista.
Tutkinnon suorittaneet restonomit osaavat kehittaa alaa ja sen palveluja monipuolisesti eri-
laisille kohderyhmille. (SURE 2018.)

Suomessa restonomikoulutusta tarjoaa talla hetkella 13 ammattikorkeakoulua. Erikoistumis-
vaihtoehtoja on runsaasti koulutuksesta riippuen. Perustutkinnon laajuus on 210 opintopis-
tetta ja sen suorittaminen kestaa keskimaarin 3,5 - 4 vuotta. Restonomi (AMK) -opiskelija voi
erikoistua esimerkiksi hotelli- ja ravintola-alan lilkkeenjohtoon, kuluttajapalveluihin tai ta-
pahtumamatkailuun. Restonomi (AMK) -tutkinnon voi suorittaa paatoimisena opiskelijana tai

tyon ohessa. (Opetushallitus 2018.)

Restonomi (YAMK) -tutkintonimikkeella tarkoitetaan ammattikorkeakoulu-/korkeakoulutut-
kinnon jalkeen vahintaan kolmen vuoden tyokokemuksen hankkinutta ja ylemman ammatti-
korkeakoulututkinnon suorittanutta asiantuntijaa, jonka kompetenssi painottuu erityisesti
tyoelaman uudistamiseen ja osaamisen ennakointiin. Ylempi ammattikorkeakoulututkinto on
maisteritasoinen ylempi korkeakoulututkinto, joten julkisiin virkoihin vaadittava patevyys voi-
daan osoittaa sen avulla. Koulutuksessa korostuvat tyoelamalahtoisyys seka alueelliset ja toi-
mialakohtaiset kehittamistarpeet. Opiskelijat suorittavat tutkinnon yleensa tyon ohessa, jol-
loin aidot tyo- ja elinkeinoelaman kehittamisprojektit ja oppimisymparistot tuovat osaamis-

tarpeille suunnan ja sisallon. (Arene 2016.)

Suomessa ylemman restonomitutkinnon voi suorittaa kymmenessa ammattikorkeakoulussa.

Osaamista voi syventaa koulutuksesta riippuen esimerkiksi matkailualan osaamisen johtami-
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seen, palvelumuotoiluun, digitaalisiin ratkaisuihin, verkostojohtamiseen tai palveluliiketoi-
minnan johtamiseen. Restonomin ylemman ammattikorkeakoulututkinnon laajuus on 90 opin-

topistetta ja se suoritetaan keskimaarin kahdessa vuodessa. (Opetushallitus 2018.)

1.4  Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon tassa luvussa on tuotu esille, miksi tyon aihe on ajankohtainen ja tarkea. Li-
saksi luvussa on kerrottu opinnaytetyon taustasta osana ReKey-hanketta. Lukijalle on esitelty

opinnaytetyon tavoite ja rajaus seka keskeiset kasitteet.

Lahtokohdan relevanteille restonomi (YAMK) -tutkinnon kehittamisehdotuksille antaa kehitta-
mistyon viitekehyksen (Kuvio 2) analysointi ja synteesin muodostaminen, jota kasitellaan lu-
vussa kaksi. Tyon kannalta keskeista on ymmartaa restonomin nykyista ja tulevaa toimintaym-
paristoa. Toisaalta kehittamistyota varten tarvitaan tietamysta ylemman restonomitutkinnon
reunaehdoista. Kolmas tarkasteltava ulottuvuus on liiketaloudellinen paradigma, jolla muu-

tostarpeeseen vastataan.

[
[ Asiakaskeskeinen \
| liiketoimintalogiikka |

b TN
/ \'\,\, " Restonomi D
[ ; - (YAMK) - \
w Restonomin | ‘
| toimintaympérists | | Keilullaen “
yInp J \ rakenteellinen /
\ A viitekehys y

R 7 R >

o - R -

Kuvio 2: Kehittamistyon viitekehys

Luvussa kolme perehdytaan palvelumuotoiluun seka esitellaan kehittamistehtavassa kaytetyt
menetelmalliset ratkaisut: tulevaisuusverstaat, muotoilupeli, trendikortit ja skenaariotyos-
kentely, evaluointikierroksena toiminut ideointityopaja, empatiakartan avulla tehdyt syva-
haastattelut, toimintaympariston analyysi, kuvakollaasi, fiktiivinen esite ja arvolupaustaulu.
Menetelmien lisaksi luvussa kuvataan kehittamisprosessi ja tyon kaytannon toteutus prosessin

eri vaiheissa.

Neljannessa luvussa kerrotaan kehittamismenetelmien tuloksista ja esitellaan kehittamisehdo-
tukset restonomi (YAMK) -tutkinnon painopisteiksi. Johtopaatokset ja pohdinta luvussa viisi
paattavat opinnaytetyon. Luvussa arvioidaan saavutettuja tuloksia seka niiden luotettavuutta

ja kayttokelpoisuutta. Jatkotutkimusehdotukset tuodaan esille luvun lopussa.
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2 Tyon murros ja asiakaskeskeinen logiikka muutoksen ajureina

Tassa luvussa perehdytaan matkailu- ja ravitsemisalan esimiesten kohtaamiin tyoelaman haas-
teisiin Haaga-Helia ammattikorkeakoulun teettaman "Restonomit tyoelamassa” -tutkimuksen
pohjalta. Lisaksi selvitetaan restonomi (YAMK) -koulutuksen rakenteellista viitekehysta ja sen
mukanaan tuomia reunaehtoja osaamistarpeille. Lopuksi kasitellaan liiketoimintalogiikoita,
jotka luovat perustan seka restonomi (YAMK) -koulutuksen etta matkailu- ja ravitsemisalan

palvelujen kehittamiselle.

Asiakaskeskeisessa liiketoimintalogiikassa asiakas on kaiken toiminnan keskiossa. Niin myos
tassa opinnaytetyossa, jossa tavoitteena on tuottaa kehittamisehdotuksia restonomi (YAMK) -
tutkinnoksi asiakaskeskeista lilketoimintalogiikkaa hyodyntaen. Yrityksen tai organisaation
tarjoaman tuotteen tai palvelun arvo muodostuu, kun asiakas saa sen avulla haluamansa teh-
tavan suoritettua. Ylempien ammattikorkeakoulututkintojen osalta arvo opiskelijalle muodos-
tuu asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan mukaisesti, kun han osaa tutkinnon suoritettuaan
tehda uusia tyotehtavia, luo uuden urapolun tai saa tyostaan tutkinnon suorittamisen myota
lisaa palkkaa. Tassa kehittamistyossa keskeisessa roolissa ovat opiskelijoiden ja heidan taus-
tayhteisojensa osaamistarpeet ja niiden huomioiminen asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan

mukaisesti.

Restonomikoulutuksessakin tarvitaan uudenlaista asiakaskeskeista palveluajattelua. Matkailu-
ja ravitsemisalalla arvon muodostuminen tapahtuu vaikkapa silloin, kun asiakkaalla on tarkea
tapaaminen jarjestettavanaan mahdollisen oman potentiaalisen asiakkaansa kanssa. Palvelun
kokonaisarvo asiakkaalle syntyy monista seikoista: myyntipalvelun ennakkoon tekemasta
tyosta, kokoustilasta, tarjoiluista ja palvelusta. Tarkeinta kuitenkin arvon muodostumisen
kannalta asiakkaalle on se, etta han onnistuu tehtavassaan ja saa tapaamisen lopputuloksena
itselleen uuden asiakkaan. Asiakkaan tarpeiden syvallinen ymmarrys auttaa tulevaisuuden res-

tonomia kehittamaan innovatiivisia palveluratkaisuja kokonaisvaltaisesti ja uudella tavalla.

2.1 Restonomin kohtaamat tyoelaman haasteet

Tassa luvussa tarkastellaan valtakunnallista "Restonomit tyoelamassa” -tutkimusta (2017) ja
varsinkin sen esille tuomia nakemyksia restonomien tulevaisuuden osaamistarpeista. Haaga-
Helia ammattikorkeakoulu ja Haaga Alumni ovat selvittaneet vuosina 2005, 2011 ja 2016 val-
mistuneiden restonomi- ja restonomi (YAMK) -tutkinnon suorittaneiden menestymista muuttu-
van tyoelaman haasteissa. Raportti yhdistaa alempien ja ylempien restonomitutkintojen tutki-
musaineistot yhdeksi kokonaisuudeksi paapainon ollessa vuoden 2016 tuloksilla. Tutkimusai-
neiston osalta huomioitavaa on se, etta osallistujista ainoastaan 6 % edusti vuonna 2016 pal-
veluliiketoiminnan ja matkailun ylempia restonomitutkintoja. Vuonna 2011 vastaava luku oli 5

%. Ensimmaisessa tutkimuksessa vuonna 2005 ylempia tutkintoja opiskelleita ei ollut mukana
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lainkaan. Raportin ovat kirjoittaneet Kristiina Adamsson, Emmi Lehtinen, Petteri Ohtonen ja

Jukka Vayrynen.

Vuoden 2016 tutkimuksesta (n= 858) kavi ilmi, etta restonomi on tyypillisesti nainen (83 %),
joka tyoskentelee paakaupunkiseudulla (39 %) yksityisella sektorilla (64 %) toisen palveluk-
sessa vakituisessa paivatyossa (62 %). Tyonantaja edustaa yleisimmin ravintola-, majoitus-,
opetus- ja koulutusalaa seka ruokapalvelu- ja kaupan alaa. Ylemman tutkinnon suorittamiseen
kuluu tavallisesti 2 - 3 vuotta, mutta 25 % valmistuu alle kahdessa vuodessa. Tulevaisuuden
osalta 36 % voisi nahda itsensa yrittajana, kun taas kolmannes haluaa viiden vuoden paasta
tyoskennella edelleen nykyiselle tyonantajalleen. Vastaajista 90 %:lla ei ollut kokemusta tyos-

kentelysta ulkomailla opintojen jalkeen, mutta 25 % piti sita edelleen mahdollisena.

Restonomitutkinto kasvatti tutkimukseen osallistujien tyoelamavalmiuksia parhaiten palvelu-,
viestinta- ja vuorovaikutus- seka liiketoimintaosaamisessa. Tulevaisuudessa restonomin pitaisi
olla entista joustavampi, ketterampi ja innokkaampi. Ennakointitaidot ja asiakasymmarrys
nahtiin keskeisina osaamistarpeina, samoin digitaalisen ja elamyksia tarjoavan palvelukoko-
naisuuden hallitseminen. Johtamiskulttuurin osalta tarkeinta olisi motivoiva, yksilot huo-

mioiva etajohtamisosaaminen.

Restonomin ylempi ammattikorkeakoulututkinto tunnetaan valitettavan huonosti tyoelamassa.
Seka 2011 etta 2016 yli puolet vastanneista oli sita mielta, etta ylempi tutkinto tunnetaan
erittain huonosti tai huonosti. Tutkimuksesta ei kay ilmi, millaisissa tyotehtavissa restonomi
(YAMK) -tutkinnon suorittaneet yleensa tyoskentelevat. Yleisella tasolla voidaan sanoa, etta
vastavalmistunut amk-restonomi on tyoelamassa suoritustason tekija. Tutkimukseen osallistu-
neet edustivat tyypillisesti paallikko- tai opetustehtavissa toimivia asiantuntijoita. Tulevai-
suudessa suurin osa haluaisi tyoskennella liikkeenjohdon ja opetustoimen tehtavissa seuraavan
kaltaisilla tehtavanimikkeilla: asiantuntija, kehittamispaallikko, opettaja, yrittaja, henkilos-
topaallikko, hotellinjohtaja ja esimies. Koska ylempi restonomitutkinto edellyttaa vahintaan
kolmen vuoden tyokokemusta, on oletettavaa, etta ylemman tutkinnon suorittaneet eivat
enaa tyoskentele suoritustason tehtavissa. Tata olettamusta tukee myos se, etta ylempi am-
matillinen korkeakoulututkinto nosti selvasti restonomin ansiotasoa. Tutkimukseen osallistu-
neiden alempien ja ylempien restonomien mediaaniansioiden ero oli lahes 600 euroa ylempien

tutkintojen suorittaneiden hyvaksi.

Restonomin erityisosaamistakaan tutkimus ei erittele alemman ja ylemman tutkinnon osalta.

Yleisella tasolla restonomin erityisosaamista edustavat:

— asiakaspalveluosaaminen, viestinta- ja vuorovaikutustaidot, kielten osaaminen

— henkilostojohtaminen, valmentava esimiestyo
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— oman alan lainsaadannon tuntemus, kadentaidot, tuotetuntemus, tietoteknisten jar-
jestelmien hallitseminen
— myynti-, markkinointi- ja hankintaosaaminen

— liiketaloudellinen osaaminen.

Osaamistarpeiden osalta "Restonomit tyoelamassa” -tutkimusaineisto ei ole taman kehittamis-
tyon kannalta relevantti, koska se tassakin kohtaa kasittelee tutkintoja yhdessa. Toisekseen
joukko vastaajista on valmistunut jo vuosituhannen alussa hyvin erilaisessa toimintaymparis-
tossa niin pedagogiikan kuin sisallonkin osalta. Sen sijaan restonomien tyon tulevaisuutta kos-

kevat nakymat ovat huomionarvoisia kehittamistyon kannalta.

Vuoden 2016 tutkimuksessa osallistujia pyydettiin kuvailemaan tyoelamaa kymmenen vuoden
kuluttua vuonna 2026. Digitalisoituminen etenee vaajaamatta ja palvelut sahkoistyvat. Osa
toista teetetaan jatkossa koneilla ja edistyvalla robotiikalla varsinkin keittiossa. Asennetta ja
aitoja kohtaamisia asiakaspalvelussa ei kuitenkaan voi tutkimukseen osallistujien mielesta
korvata. Lisaksi vastaajien mielesta aina tulee olemaan ihmisia, jotka haluavat palvelua itse-
palvelun tai automaattien sijaan. Kommunikointi kaikilla tasoilla sahkoistyy entisestaan. Kas-
vuaan jatkava ja muotoaan muuttava sosiaalinen media on jatkossa tarkein myynti- ja markki-
nointikanava. Ruokalistat ja tiedot annoksista luetaan uusilta sahkoisilta alustoilta ja asiak-
kaat vastaavat pitkalti itse tilaustensa hoidosta internetin tai vastaavan jarjestelman avulla.
Asiakaskunnan haasteet, odotukset ja yksilollisyyden vaateet tulevat kuitenkin lisaantymaan
entisestaan, joten henkilokohtaista, vuorovaikutteista ja lasna olevaa palvelua tarvitaan vas-

taajien mielesta edelleen.

Tutkimuksesta kavi ilmi, etta etatyo virtuaalitapaamisineen lisaantyy matkailu- ja ravitsemis-
alallakin. Yhteisollisyys voi tarkoittaa tulevaisuudessa verkostomaista tapaa toimia. Mikroyrit-
tajyys, yrittajamainen tapa toimia seka kiertotalous nahdaan kaikki tulevaisuudessa alan nor-
meina. Ekologisuus ja vastuullisuus ilmenivat vastauksissa edellytyksina menestyvalle yritys-
toiminnalle. Asiakkaista on mahdollista saada valtavasti tietoa jatkuvasti kasvavan tiedonke-
raamisen myota. Sen hyvaksikaytto edellyttaa onnistunutta raatalointia. Kaiken muutoksen
keskella vastaajat arvostivat edelleen inhimillista, lasna olevaa esimiesta, jolla on aikaa

kuunnella.

2.2  Restonomi (YAMK) -koulutuksen rakenteellinen viitekehys

Suomalainen ammattikorkeakoulujarjestelma rakennettiin 1990-luvun alussa. Ylemmat am-
mattikorkeakoulututkinnot kaynnistyivat kokeilujakson jalkeen vuonna 2005, kun syntyi tarve
tyoelamalahtoiselle maisteritasoiselle korkeakoulutukselle. Alemman ja ylemman ammatti-
korkeakoulututkinnon valiin jaava kolmen vuoden tyokokemusvaade on ainutlaatuinen Euroo-

passa. Se tekee tutkinnosta omaleimaisen. (Arene 2016).
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Ammattikorkeakoulujen toiminnassa painotetaan alueellista kehittamista ja tyoelamayhteyk-
sia. Ammatillinen painopiste nakyy niin opetuksessa kuin tutkimuksellista kehittamista koros-
tavissa lopputoissakin. Ammattikorkeakoulun tavoitteena on ammatillisen kasvun tukeminen
ja yksilon sijoittuminen ammatillisiin asiantuntijatehtaviin. Asiantuntijuuteen kohdistuu eri-
laisia patevyys- ja ammattitaitovaatimuksia, jotka paivittyvat jatkuvasti yhteiskunnan ja tyon
muuttuessa. (Vilkka 2015, 16 - 17.) Ylemmissa ammattikorkeakouluopinnoissa on keskeista
tiedostaa opiskelijan aiemmin hankittu osaaminen, jota han tutkinnon kautta lahtee syventa-

maan sailyttaakseen tyossaan vaadittavan ammattitaidon (Tapani & Sinkkonen 2017, 109).

Suomalainen korkeakoulujarjestelma perustuu duaalimalliin, jossa Master-tason tutkinnon voi
suorittaa perinteisessa tiedeyliopistossa tai ammattikorkeakoulussa yamk-tutkintona. Molem-
mat edustavat eurooppalaisten tutkintojen viitekehyksen EQF7-vaatimustasoa (A120/2017.)
Se luo reunaehdot koulutukselle ja sen vaatimuksille. Eurooppalainen tutkintojen viitekehys-
jarjestelma elinikaisen oppimisen edistamiseksi (European Qualifications Framework, EQF) on
kehitetty, jotta Euroopan eri maissa voitaisiin vertailla kansallisia tutkintojarjestelmia seka
niiden viitekehyksia ja sita kautta selvittaa tutkintojen vastaavuuksia. Jarjestelman tavoit-
teena on helpottaa siirtymista seka koulutuslaitoksesta etta tyopaikasta toiseen niin koti-
maassa kuin muuallakin Euroopassa. Kahdeksan oppimistuloksiin perustuvaa tasoa pitavat si-
sallaan kaikki erilaiset tutkinnot oppivelvollisuuskoulutuksen paattymisesta korkeimpaan aka-
teemiseen ja ammatilliseen koulutustasoon saakka. Oppimistulokset maaritellaan tassa jarjes-
telmassa tietoina, taitoina ja patevyyksina. EQF7-tason keskeiset oppimistulokset esitellaan
taulukossa 1. Naissa korostuvat huippuosaamista vastaavat tiedot ja niiden kriittinen ymmar-
taminen, itsenainen ajattelu, erikoistuneet ongelmanratkaisutaidot ja monimutkaisten toi-

mintaymparistojen johtaminen ja muuttaminen. (Euroopan komissio 2008.)

) (L0l 110 V11—

TASON 7 * Pitkalle erikoistuneet, * Erikoistuneet * Monimutkaisten,

olennaiset oppimistulokset osittain tyo- tai ongelmanratkaisutaidot, ennakoimattomien ja
opintoalan joita vaaditaan tutkimus- uusia strategisia
huippuosaamista ja/tai lahestymistapoja
vastaavattiedot, joita innovaatiotoiminnassa vaativien tyo- tai
kdytetaan itsendisen uusien tietojen ja opintoymparistdjen
ajattelunja tai menettelyjen johtaminen ja
tutkimuksen perustana kehittamiseen ja eri muuttaminen

¢ Alanja eri alojen alojentietojen * Vastuunottaminen

rajapintojen tietoihin yhdistamiseen ammattialan tietojen ja
liittyvien kysymysten kdytantojen
kriittinen ymmartaminen kartuttamisesta ja/tai

ryhmien strategisen
toiminnan arvioinnista.

Taulukko 1: EQF7-tason olennaiset oppimistulokset (Euroopan komissio 2008)

Restonomi (YAMK) -koulutuksen tutkintorakenne sisaltaa koulutusalakohtaisia kaikille pakolli-

sia syventavia opintoja, vapaasti valittavia opintoja seka opinnaytetyon, joka tyypillisesti on
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tyoelamalahtoinen kehittamishanke (A1129/2014). Esimerkiksi Laurea-ammattikorkeakoulussa
nama kaikki kolme tutkintorakenteen osaa ovat painoarvoltaan saman suuruisia 30 opintopis-
teen kokonaisuuksia. Osan opinnoista muodostavat aidosti tyoelamalahtoiset EQF7-tason vaa-
timukset tayttavat tutkimus-, kehittamis- ja innovaatiotoimintahankkeet, joissa syvennetaan

aiemmin opittua ja luodaan yhdessa uutta monialaisissa verkostoissa (Ojasalo 2017, 123).

Valtionneuvoston asetuksessa ammattikorkeakouluista (A1129/2014) kuvataan ylemman am-

mattikorkeakoulututkinnon opintojen tavoitteita seuraavasti:

1. laajat ja syvalliset tiedot seka tarvittavat teoreettiset tiedot toimia tyoelaman kehit-
tajana vaativissa asiantuntija- ja johtamistehtavissa;

2. syvallinen kuva omasta ammattialasta, sen asemasta tyoelamassa ja yhteiskunnalli-
sesta merkityksesta seka valmiudet seurata ja eritella alan tutkimustiedon ja ammat-
tikaytannon kehitysta;
valmiudet elinikaiseen oppimiseen ja jatkuvaan oman ammattitaidon kehittamiseen;

4. hyva viestinta- ja kielitaito oman alansa tehtaviin seka kansainvaliseen toimintaan ja

yhteistyohon.

Suomalaisessa koulutusjarjestelmassa restonomi (YAMK) -tutkinto korostaa yksilon kehittamis-
osaamista ja tieteellista nakokulmaa verrattuna kaytannonlaheisempaan amk-tutkintoon.
Ylemman tutkinnon antama kelpoisuus julkisiin virkoihin ja parempi palkkaus parantavat res-
tonomin urakehitysta. Hanketyoskentely kasvattaa relevanttia osaamista ja verkostoja. Tyo-
ja elinkeinoelama hyotyy tyoelamalahtoisista kehittamishankkeista. Ne eivat ainoastaan ke-
hita opiskelijaa ja kohdeorganisaatiota, vaan kasvattavat koko matkailu- ja ravitsemisalan tie-
totaitoa. Laaja-alainen ja koko Suomen kattava restonomi (YAMK) -koulutus lisaa alan kansal-
lista ja alueellista osaamista ja pitaa sen vireana hyodyntamalla tyoelaman ammattilaisia kou-

lutussuunnittelussa.

Moderni oppimiskasitys painottaa oppijan laaja-alaisia valmiuksia. Ei riita, etta oppija pystyy
mekaanisesti toistamaan oppimiaan asioita. Lisaksi tarvitaan ymmarrysta, kykya soveltaa,
analysoida seka arvioida ja lopulta luoda jotain uutta olemassa olevan tiedon pohjalta. Jotta
osaamista voitaisiin arvioida kasitteellisella tasolla, tarvitaan siihen validi jarjestelma. Oppi-
misen tiedollisille tasoille on olemassa useita luokituksia, taksonomioita. Taksonomiat voivat
kohdistua hieman eri seikkoihin, mutta keskeista niissa kaikissa on mitattavissa oleva osaami-
nen oppimisprosessin jalkeen. Kaytetyin arvioinnin valine on vuonna 1956 kehitetty Bloomin
taksonomia, jossa tiedolliset tavoitteet jaetaan kuuteen eri tasoon. Sita on vuosien varrella
muokattu vastaamaan paremmin nykyaikaista oppimiskasitysta. Uudistetussa mallissa olen-
naista on aktiivisten verbien kaytto (Kuvio 3), joiden avulla havainnollistetaan ajattelun ja

tiedollisen toiminnan tasoa. (Salmenkivi, 2008.)
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LUoO,
MUODOSTA

Luo uutta tai omaperdista

Perustele nakokantasi tai paatoksesi
ARVIOI, VERTAILE

/ ANALYSOI, PAATTELE \ Ymmarra asioiden suhteet
/ SOVELLA, RATKAISE, KOKEILE

/ YMMARRA, KASITA, MAARITTELE
/ MUISTA, TIEDA, TUNNISTA

Kuvio 3: Bloomin taksonomia (mukaillen Vanderbilt University Center for Teaching 2016)

Kayta tietoa uusissa tilanteissa

Selitd ideat

Mieleenpalauta faktat

Kun mietitaan osaamisen kielta ja siihen yhdistyvia EQF7-tason vaatimuksia ylemmassa am-
mattikorkeakoulussa, tulisi Bloomin taksonomian mukaan restonomi (YAMK) -opiskelijan tie-
dollisten tavoitteiden olla kolmella ylimmalla tasolla. Ylemman ammattikorkeakouluopiskeli-
jan tulee siis kyeta ymmartamaan asioiden valiset suhteet analysoimalla ja paattelemalla. Li-
saksi omat nakokannat ja paatokset tulee arvioinnin ja vertailun jalkeen perustella. Osaami-

sen kannalta oleellisinta on kuitenkin kyky luoda ja synnyttaa jotakin ihan uutta.

2.3 Liiketoimintalogiikat

Markkinoinnin paradigmat ovat muuttunut vuosien saatossa. Niilla kaikilla on ollut tavoit-
teensa ja tarkoituksensa. (Heinonen & Strandvik 2018, 2.) Erilaiset markkinoinnin nakokulmat
on kuvattu kuviossa 4. Viime vuosisadan alkupuolella keskiossa olivat konkreettiset tuotteet ja
niiden vaihdanta. Tuotteiden rinnalle nousi aineeton, vuorovaikutukseen perustuva palvelu.
(Vargo & Lusch 2004, 2.) Talla hetkella palveluakin keskeisemmaksi on noussut asiakas ja ha-
nen tarpeensa. Kuitenkin markkinointikonsepteissa asiakaskeskeisyys on Heinosen ym. (2010)
mielesta edelleen monissa yrityksissa hyvin yrityskeskeista ja perustuu vanhaan tuotelahtoi-
seen logiikkaan (goods dominant logic, GDL), jossa kuluttajille pyritaan myymaan sita, mita
yritys tuottaa (Bettencourt, Lusch & Vargo 2014, 44). Kaikki tapahtuu yrityksen ehdoilla fo-
kuksen ollessa sen tuotteissa ja niista saatavassa vaihtoarvossa (Lusch & Vargo 2014, 6 - 7).
Tama ei kuitenkaan enaa riita, koska asiakas hakee yha useammin palveluun perustuvaa koko-
naisratkaisua tiettyyn tarpeeseen. Konkreettinen tuote sinallaan voi olla sivuroolissa. Tar-

keinta asiakkaalle on saada tyo0 tai tehtava suoritettua.

Palvelu- ja vuorovaikutuskeskeisen logiikan (service dominant logic, SDL) esittelivat maail-
malle amerikkalaiset Vargo ja Lusch 2004. Keskeista tassa logiikassa ovat palveluratkaisut, yh-

teiskehittaminen ja asiakkaan kokema kayttoarvo (Lusch & Vargo 2014, 15 - 16). Kuitenkin jo
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ennen heita 1980-luvulla palvelumarkkinoinnin pohjoismaisessa koulukunnassa esimerkiksi
Gronroos ja Gummerus olivat tarkastelleet asiakas- ja palvelunakokohtia markkinoinnissa
(Gronroos 2007, 174). Gronroosin (2008, 300) mukaan palvelulogiikan tarkoitus on helpottaa
vuorovaikutusprosesseja, joihin asiakas paivittain osallistuu. Asiakkaat eivat pelkastaan maa-
rittele palvelun arvoa, vaan luovat sita itse naissa prosesseissa. Palvelukeskeinen liiketoimin-
talogiikka keskittyy systeemeihin ja yhteiskehittamiseen (Vargo & Lusch 2004; Lusch & Vargo
2014), kun taas palveluliiketoiminnan logiikka (service logic, SL) painottaa vuorovaikutusta

palveluntuottajan ja asiakkaan valilla (Gronroos 2007; Strandvik & Heinonen 2015).

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka (customer dominant logic, CDL) on tuorein, pohjoisen
koulukunnan esittelema markkinointikonsepti, joka nostaa asiakkaan palvelun keskioon. Talla
logiikalla on enemman yhteista palveluliiketoiminnan logiikan kuin palvelukeskeisen liiketoi-
mintalogiikan valilla (Strandvik & Heinonen 2015, 121). Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka
perustuu asiakaslogiikan syvaan ymmarrykseen ja siihen, miten yrityksen tarjooma voi tulla
osaksi asiakkaan elamaa tai liiketoimintaa. Oleellista on selvittaa, mita asiakas tekee kysei-
sella palvelulla ja miten han sen avulla saavuttaa tavoitteensa. (Heinonen ym. 2010.) Asiakas-
keskeiseen nakokulmaan syvennytaan tarkemmin, koska taman opinnaytetyon tarkoituksena
on ymmartaa syvallisesti asiakkaan eli tassa restonomi (YAMK) -opiskelijan ja hanen taustaor-

ganisaationsa tarpeita.

Service Dominant Logic |
(SDL)
Palvelukeskeinen
liiketoimintalogiikka
Vargo & Lusch 2004

I

Customer dominant

logic
Service logic (SL) (CDL)
Palveluliiketoiminnan Asiakaskeskeinen
: logiikka liiketoimintalogiikka
Goods Dominant Logic | Grénroos 1980- /2006- Gronroos & Voima
(GDL) 2013
Tuotekeskeinen Heinonen ym. 2010
liiketoimintalogiikka J service design
Palvelumuotoilu
" 2000-
Palveluntarjoaja Vuorovaikutus Asiakas

Liikkeenjohdollinen fokus

Kuvio 4: Erilaiset markkinoinnin nakokulmat (mukaillen Strandvik & Heinonen 2015, 116)
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Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka keskittyy asiakaslogiikkaan eli asiakkaan aktiviteettei-
hin ja kokemuksiin seka palveluntuottajan rooliin tassa kontekstissa. Tarkein ero asiakaskes-
keisessa liiketoimintalogiikassa verrattuna muihin logiikoihin on se, ettei se keskity interakti-
oon asiakkaan ja tuottajan/markkinoiden valilla. Fokus on asiakkaissa ja siina, kuinka he otta-
vat palvelun osaksi omia prosessejaan. Asiakkaan toimet ja kokemukset vaikuttavat aina taus-
talla, kun tama puntaroi erilaisia tarjoomia ja niiden hyotyja itselleen. Peruskuluttajien li-
saksi CDL pitaa yrityksia ja organisaatioita asiakkaina. Tarkein kaikista on asiakas, ei palvelu,

palvelusysteemi tai muut vaihtojarjestelmat. (Heinonen & Strandvik 2015, 474 - 475.)

Heinonen ja Strandvik (2015, 476) korostavat, etta yritysten on ymmarrettava asiakkaitaan ja
heidan logiikkaansa. Nain toimiessaan yritykset voivat saada tarkean kilpailuedun. Oleellista
ei enaa ole se, kuinka yritykset voivat tulla osaksi asiakkaidensa elamaa, vaan se, kuinka asi-
akkaat saadaan mukaan yrityksen liiketoimintaan. Tahan haasteeseen Ojasalo ja Ojasalo
(2015, 312) ehdottavat palvelumuotoilua (service design) asiakasta osallistavine ja syvaa asia-
kasymmarrysta tarjoavine menetelmineen, jossa palvelu luodaan yhdessa asiakkaan kanssa.
Palvelumuotoilua kasitellaan tarkemmin luvussa 3, jossa kuvataan kehittamistyon menetelmia

ja etenemista.

Heinonen ja Strandvik (2015) kuvaavat asiakaskeskeista liiketoimintalogiikkaa noudattavaa
palvelua seuraavalla mallilla (Kuvio 5), joka on laajennettu Heinosen ym. aiemmin esitta-
masta T-mallista (2010, 535).

I Historia | | Ennen palvelua H Palvelu || Palvelun jalkeen I | Tulevaisuus
Muut aktiviteetit ja 1
kokemukset Asiakkaan eldma tai liiketoiminta / Asiakkaan logiikka |
g ~ R .- — | |
= gE,) | 1 :
2 | 1
Asiaankuuluvat © :’>’- | \ | 5
aktiviteetit ja € % | o
kokemukset % c /l\ 4& §
© @ u C. Asiakkaan | 7
X palvelukonteksti 5 I 3
.g 2 1 1 | Cix
Ydinaktiviteetit < ) I Peenessseennsssessnnssnnssssasnnnssannnnsnnnn | LR
ja kokemukset ) 1 ) i g
T 1 B. Vuorovaikutteinen oo s il 3
1 palvelukonteksti 1 I - =
© i I I I (0]
P e | e S i o R PR e P =+
E H [ 1 o,
Nakyvét toimet 8 | A. Palveluntuottajan I 3
e I palvelukonteksti I ,:_,,,
c E .
S g l ®
© - A 4 " N -
> h § Keskeisen Y =
Nakyméttomat S 3 I palveluntuottajan ! 3
toimet i 1 1
E & palvelu
> | 1
[) b
S > - -—--—-—-—-=-==-- !
Liiketoiminta- = Ivel il liike e Palvel . logiikk
malli ja strategia S Palveluntuottajan liiketoiminta / Palveluntuottajan logiikka
Keskeinen ja/tai muut Keskeinen palveluntuottaja Keskeinen ja/tai muut
palveluntuottajat palveluntuottajat

Kuvio 5: CDL:n mukainen palvelutapahtuma (Heinonen & Strandvik 2015, 476)
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Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka koskee koko mallia, joka on jaettu kahdeksi maailmaksi
(asiakas ja palveluntuottaja). Keskeista on ymmartaa naita molempia ja niiden logiikoita.
Vuorovaikutus tapahtuu alueella, jossa maailmat yhdentyvat. Asiakkaan maailmaan vaikutta-
vat erilaiset aktiviteetit ja kokemukset, kun taas palveluntuottajan maailmassa palvelusystee-
miin liittyy lilketoimintamallin ja strategian lisaksi erilaisia asiakkaalle nakyvia ja nakymatto-
mia toimintoja. Nuolilla rajattu alue kuvassa esittaa tiettya palvelua ja kattaa tapahtumat
seka ennen etta jalkeen varsinaisen palvelun. Palvelu on jaettu keskeisen palvelutuottajan
palvelukontekstiin (A), vuorovaikutteiseen palvelukontekstiin (B) ja asiakkaan palvelukonteks-
tiin (C). Nuolet kuvaavat palveluun liittyvien aktiviteettien vuorovaikutuskontekstien keski-
naista dynamiikkaa. Rajattu alue kuvaa ainoastaan yhta asiakasta ja yhta palveluntuottajaa.
Vuorovaikutusalue kuvaa yhteyksia, joita asiakkaalla on voinut olla menneisyydessa tai tulee
olemaan mahdollisesti tulevaisuudessa joko samaan palveluntuottajaan tai mahdollisesti mui-
hin -tuottajiin. (Heinonen & Strandvik 2015, 476 - 477.)

2.4  Arvon muodostuminen

Perinteisessa tuotekeskeisessa lilketoimintamallissa yritys nahdaan arvon luojana (Kuvio 6),
kun heidan valmistamansa tuote vaihtaa omistajaa (Bettencourt ym. 2014, 48). Siina palve-
luntuottajan prosessi on ensisijainen, jota asiakas ainoastaan taydentaa tuottajan haluamalla
tavalla (Heinonen ym. 2010, 536). Palvelukeskeisessa logiikassa kaytetaan kasitteita arvon
luominen, arvon mahdollistaminen ja yhteiskehittaminen (Gronroos & Voima 2013). Tassa
mallissa asiakas maarittelee arvon ja se luodaan aina yhteistoiminnassa asiakkaiden ja saata-
villa olevien resurssien kanssa. Palveluntuottaja on asiakkaan arvon mahdollistaja (Gronroos &
Voima 2013). Asiakas kokee palvelun itselleen arvokkaaksi silloin, kun yksi tai useampi teh-
tava tai toimi, johon asiakas on palvelua kaivannut, tulee tehdyksi. Palvelulla on asiakkaalle

kayttoarvoa (value-in-use). (Vargo & Lusch 2004; Gronroos 2008; Gronroos & Voima 2013.)
Arvofokus

Asiakasndkokulma Asiakas arvokeskidssa
Arvon muodostuminen

Palvelu/Palvelusysteemit
arvokeskiossa

Vuorovaikutusndkokulma Suhteet ja verkostot
Arvon yhteiskehittdminen arvokeskiossa

Palvelut
arvokeskiossa

Palveluntuottajandkdkulma | Tuotteet
Arvon luominen arvokeskiossa

1980 1990 2000 2010 2020

Kuvio 6: Arvokeskion muuttuminen (Heinonen & Strandvik 2018, 6)
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Bettencourt ym. (2014, 55) jatkavat ajatusta pidemmalle. Asiakas osallistuu aina arvon muo-
dostukseen. Sen sijaan itse palvelun jarjestamisessa rooli voi olla enemman tai vahemman ak-
tiivinen. Voidaan puhua mahdollistavasta palvelusta, kuten koulutuksesta tai helpottavasta
palvelusta, esimerkiksi hammashoidosta. Asiakasta ei nahda arvon toimituksessa kohteena,
vaan aktiivisena partnerina. Koska arvonluontiin vaikuttavat myos palveluntuottajan toimet,

ei Gronroosin ja Voiman (2013, 135) mukaan voida puhua pelkastaan kayttoarvosta.

Asiakaskeskeinen ajattelu perustuu siihen, ettei lilketoimintaa ole ilman asiakasta. Niinpa kai-
kista tarkein tekija yrityksen olemassaololle on asiakas. Tassa logiikassa arvo ei synny tietyssa
hetkessa, vaan se muodostuu jatkuvasti asiakkaan kayttaessa tarjoomaa joko fyysisesti tai
psyykkisesti. Koska kayttoarvo syntyy ja kumuloituu yha uudelleen, sita ei voida arvioida en-
nen kayttoa (Gronroos & Voima 2013, 136). Asiakas ja palveluntuottaja kokevat arvon eri ta-
voin (Strandvik & Heinonen 2015, 123). Asiakaslahtoinen arvo voi muuttua dynaamisesti, kun
taas tuotekeskeisen logiikan arvo on sdilotty yrityksen suunnittelemaan tuotteeseen. (Heino-
nen & Strandvik 2018.) Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka ei aseta vastakkain tuotteita ja

palvelua, vaan pitaa niita molempia arvon perustana. (Heinonen & Strandvik 2015, 474.)

Asiakaskeskeinen liiketoimintalogiikka tuo arvon muodostumiseen lasnaolon kasitteen. Lasna-
olo siirtaa arvonmuodostuksen fokuksen vuorovaikutuksesta sellaisen tarjooman arvoon, jonka
asiakas kokee olevan lasna elamassaan joko fyysisesti tai abstraktilla tasolla. (Heinonen &
Strandvik 2015). Heinonen ym. (2010) esittavat, etta kayttoarvo tulisi nahda kaikessa sellai-
sessa yrityksen tarjoomassa ja toiminnassa, jota asiakas voi kayttaa parantaakseen elamaansa
tai liiketoimiaan. Arvo luodaan aina kokemusten kautta. Siksi arvon luonnissa myos muilla
kuin palveluntarjoajan ja asiakkaan interaktioilla on merkitysta. Asiakkaat maarittelevat it-
selleen relevantit asiakasekosysteemien komponentit. Yrityksille avaintekija on ymmartaa
palveluntuottajan sijoittuminen ja vaikutus naissa ekosysteemeissa. (Heinonen & Strandvik
2015.)

Heinonen, Strandvik ja Voima (2013) esittavat, etta asiakkaan arvon muodostumiseen voidaan
yhdistaa viisi nakokulmaa: mita, miten, missa ja milloin arvoa muodostuu ja kuka arvon maa-
rittelee. Tassa opinnaytetyossa palveluntuottajana nahdaan ammattikorkeakoulu ja asiak-
kaana restonomi (YAMK) -opiskelija. Arvon muodostuksesta ammattikorkeakoulu nakee ainoas-
taan osan, kuten esimerkiksi vastavalmistuneen opiskelijan sijoittumisen uuteen tyotehta-
vaan. Koulutuksen jarjestajan nakokulmasta tutkinnon arvo muodostuu paaosin juuri silloin.
Tyoelama saa uuden osaajan. Tutkinnon suorittajan nakokulmasta arvon muodostumiseen vai-
kuttaa aina opiskelijan ekosysteemi, aiemmat kokemukset ja aktiviteetit. Kokemuksissa ko-
rostuu kulttuuristen ja sosiaalisten arvojen merkitys. Valitessaan opintokokonaisuuksia tai ar-
vioidessaan niita, opiskelija samalla toteuttaa omaa arvomaailmaansa. Jokaisella asiakkaalla
on omanlaisensa yhdistelma kokemusta, kulttuuriperimaa ja ajatuksia muotoilla arvovalinto-

jaan (Bettencourt ym. 2014, 58). Arvo muodostuu paivittain haastavien tyotehtavien kautta,
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kerran kuussa korotetun palkan muodossa tai ensi kertaa esittaytyessa uusille appivanhem-
mille. Ajan kuluessa arvo karttuu kayton ja kokemusten myota (Gronroos & Voima 2013, 136).
Arvon muodostuminen voi olla iteratiivista tai sen fokus voi muuttua. Jokainen opiskelija maa-

rittelee sen itse.

3 Kehittamistehtavan eteneminen ja menetelmat

Tassa luvussa kuvataan kehittamistehtavan eteneminen seka siihen liittyvat menetelmalliset
ratkaisut. Aluksi esitellaan kehittamistyon lahtokohdat, opiskelija ja restonomi (YAMK) -tut-
kinto, ankkuroituna teoreettiseen viitekehykseen. Lisaksi perehdytaan palvelumuotoiluun, en-
nakointiin ja kehittamistehtavassa mukaillen kaytettyyn palveluinnovaatioprosessimalliin,
joka luonteelleen ominaisesti etenee iteratiivisesti. Luku on jaettu alalukuihin prosessimallin
vaiheiden mukaisesti. Kaikkien tyossa kaytettyjen menetelmien kaytto perustellaan ja ne esi-
tellaan omissa alaluvuissaan. Lisaksi tyon kaytannon toteutus prosessin eri vaiheissa on ku-
vattu. Luvussa kasitellaan my0s aineiston analysointia. Menetelmista saadut tulokset sen si-

jaan kuvataan vasta seuraavassa luvussa.

Tassa kehittamistyossa asiakkaina voidaan nahda ylemman ammattikorkeakoulututkinnon res-
tonomiopiskelijat. Palveluntarjoaja on ylempaa ammattikorkeakoulutusta tarjoava ammatti-
korkeakoulu ja sidosryhmia edustavat opiskelijoiden taustaorganisaatiot ja matkailu- ja ravit-
semisala Suomessa. Kuviossa 7 kuvataan kehittamistehtavan lahtokohtana oleva palveluti-
lanne asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan mukaisesti. On olemassa opiskelijan maailma, jo-
hon kuuluvat erilaiset aktiviteetit ja kokemukset. Samankaltainen kokonaisuus muodostuu
palveluntuottajan tarjoaman palvelun ymparille. Kuviossa nuoli kuvastaa vuorovaikutusaluetta
naiden maailmojen valissa. Kehittamistyossa lahdetaan selvittamaan, mita ylempi ammatti-
korkeakoulututkinto voi tarjota opiskelijalle, jotta kaikki osapuolet saavuttavat haluamansa.
Keskiossa tyossa ovat osaamistarpeet, joiden avulla opiskelija saavuttaa tavoitteensa. Kun
palveluntarjoaja ymmartaa nama tarpeet, voi se tarjoomaa parantamalla tuottaa parempaa

kayttoarvoa asiakkaalle.

Tyonantajan odotukset Eurooppalaiset ja kansalliset
osaamisvaatimukset

Urasuunnitelmat Strategiset tavoitteet

Asuinpaikka Alueelliset painotukset

Koulutustausta Resurssit

Matkailu- ja ravitsemisalan
odotukset

Tyokokemus ——— —

OSAAMISTARPEET RESTONOMI (YAMK) -
TUTKINTO

Kuvio 7: Kehittamistehtavan lahtokohtana oleva palvelutilanne



24

Palvelumuotoilu on nuori tutkimusala, joka tarjoaa kaytannonlaheisia ja aitoihin asiakaskoke-
muksiin perustuvia lahestymistapoja palveluliiketoiminnan kehittamiseen. Se on saanut vai-
kutteita seka teollisesta muotoilusta ja tuotemerkin rakentamisesta etta palveluiden markki-
noinnista (Reason, Lgvlie & Flu 2016, 1). Palvelumuotoilun voidaan nahda yhdistavan erilaisia
lahestymistapoja ja menetelmia myos muun muassa psykologiasta, lilkkeenjohtamisesta ja in-
formaatiotekniikasta (Foglieni, Villari & Maffei 2018, 16). Palvelumuotoilussa on oleellista em-
paattinen ja osallistava, monitieteellisista asiantuntijoista, asiakkaista ja sidosryhmista muo-
dostuva yhteiskehittaminen, jonka avulla haetaan syvaa asiakasymmarrysta. (Ojasalo, Koskelo
& Nousiainen 2015, 200.) Tavoitteena on muodostaa kokonaiskasitys asiakkaan palvelukoke-
muksesta ja sen kaytettavyydesta. Tata asiakasymmarrysta selvitetaan erilaisin menetelmin
ja valinein. Palvelu on monelta osin aineetonta. Jotta palvelukokonaisuutta voidaan menes-
tyksekkaasti kehittaa yhdessa kayttajien ja sidosryhmien kanssa, tulee myos nama aineetto-
mat osat tehda nakyviksi erilaisten visualisointien ja prototyyppien avulla. (Tuulaniemi 2011,
25 - 26.)

Kun halutaan aikaansaada muutoksia yrityksissa, organisaatioissa ja julkisella sektorilla, on
palvelumuotoilu keskeisessa asemassa kayttajien tarpeista ja raataloidyista ratkaisuista lahte-
valla ajatusmaailmallaan (Foglieni ym. 2018, 20 - 21). Reason ym. (2016, 2 - 4) perustelevat
palvelumuotoilun relevanssia juuri tassa ajassa kolmen ilmion kautta. Talouden nakokulmasta
palvelut ovat globaalisti valta-asemassa tuotteisiin nahden, kun puhutaan arvon tuottamisesta
asiakkaalle. Sosiaaliselta katsantokannalta katsottuna kuluttajien odotukset oikeuksistaan
ovat kasvaneet merkittavasti. Ennen tyydyttiin siihen, mita oli tarjolla. Nyt odotetaan paljon
enemman. Samassa suhteessa lisaantyy tarve ymmartaa kuluttajien tarpeita ja odotuksia. Pal-
velujen digitalisoituminen pakottaa palvelusektorin muutoksiin. Palvelumuotoilu tarjoaa tyo-

kaluja, joilla inhimillistetaan digitaaliset palvelut ja tehdaan ne helpommin lahestyttaviksi.

Stickdorn (2013) esitti palvelumuotoilun pitavan sisallaan viisi peruspilaria, joita han,
Hormess, Lawrence ja Schneider juuri tarkensivat (2018, 25 - 27) ja lisasivat yhden uuden,
iteratiivisuuden. Aiemman kayttajakeskeisyyden sijaan palvelu tulee nahda heista ihmiskes-
keisesti ja huomioida kaikkien palveluun liittyvien ihmisten kokemukset. Sidosryhmat tulee
aktiivisesti sitouttaa kehittamisprosessiin luomaan yhdessa uusia innovaatioita ja palveluita.
Palvelu visualisoidaan toisiinsa liittyvien tapahtumien ketjulla esimerkiksi sarjakuvan avulla.
Nakymattomat palvelun osat tuodaan todellisiksi fyysisilla tai digitaalisilla esineilla. Palvelu-
muotoilussa on holistinen ote eli koko palveluymparisto (liiketoiminta, kayttaja, sidosryhmat)
otetaan huomioon kokonaisvaltaisesti. Suomalaiset tyo- ja elinkeinoministerion asiantuntijat
Lehtonen ja Lehto (2014) arvoivat, etta yritysten kilpailukyky vahvistuu, kun muotoiluosaa-
mista hyodynnetaan tulevaisuudessa yha monipuolisemmin liiketoiminnan eri osa-alueilla esi-

merkiksi strategiaa tai yhteiskuntavastuuohjelmaa innovoitaessa.
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Palvelumuotoilun avulla pyritaan samaan lopputulokseen kuin asiakaskeskeisessa liiketoimin-
talogiikassakin eli tuottamaan palveluita, joilla on kayttajilleen arvoa. Arvolla tarkoitetaan
palvelun hyodyn ja hinnan valista suhdetta, johon aiemmat palvelukokemukset aina vaikutta-
vat. Kuten edellisessa luvussa todettiin, palvelulla on arvo ainoastaan silloin, kun kayttaja ko-
kee sen jonkun arvoiseksi. Menestyakseen yritys tarvitsee tuekseen asiakasymmarrysta. Sen
on tunnettava asiakkaidensa motiivit, tarpeet ja odotukset ja ymmarrettava millaisiin arvoi-
hin asiakkaat valintansa pohjaavat. (Tuulaniemi 2011, 30 - 31, 71.) Kun palveluiden inno-
vointi, kehittaminen ja suunnittelu perustuvat aitoihin kayttajien kokemiin oivalluksiin, voi-

daan vakuuttua niiden tuomasta arvosta asiakkaalle (Polaine, Lgvlie & Reason 2013, 18).

Kayttoarvolla tarkoitetaan sita, etta asiakkaat ovat palveluissa itse mukana luomassa arvoa ja
yritysten osa on olla tukemassa tata arvontuotantoprosessia. Arvoa ei siis ole ennen kuin pal-
velua konkreettisesti kaytetaan. Arvon luontiin osallistuvat palvelun kayttaja ja tarjoaja yh-
dessa. (Tuulaniemi 2011, 40; Vargo & Lusch 2004; Gronroos 2008; Gronroos & Voima 2013.)

Siksi onkin enemman kuin luontevaa myos kehittaa palveluita yhteistoiminnallisesti.

Palvelumuotoilun prosessi hyodyntaa tuotemuotoilusta tuttua prosessia ja se voidaan vieda
lapi erilaisten mallien avulla. Esimerkkeja naista ovat IDEO:n kehittama 3 | -malli, British
Design Councilin Double Diamond seka Mindshake Design Thinking Model Evolution 62. Palvelu-
muotoilun vaiheet ja niiden maara ovat hieman erilaisia riippuen kaytetysta prosessimallista.
Prosessien avulla kuitenkin aina kartoitetaan ja ymmarretaan asiakastarpeita. Tata seuraavat
ideointi, mallinnus ja konseptointi. Divergenssivaiheessa katsotaan laajasti ja tuotetaan ide-
oita, kun taas konvergenssivaiheessa nakemysta supistetaan ja ideoita analysoidaan ja karsi-
taan (Tuulaniemi 2011, 113). Vaikka kaikissa malleissa edetaan lineaarisesti vaiheesta toi-
seen, on niissa kuitenkin keskeista iteratiivisuus. Useampaa vaihetta voidaan tyostaa samanai-
kaisesti tai palata prosessissa taaksepain, joskus aivan alkuun. Niinpa palvelu ei ole koskaan

taysin valmis, vaan sita voi aina kehittaa lisaa.

Tassa kehittamistyossa palvelumuotoilun prosessimalliksi on valittu Ojasalon, Koskelon ja
Nousiaisen (2015, 202 - 208) kehittama nelivaiheinen palveluinnovointimalli, jossa palvelu-
muotoilun lisaksi huomioidaan tulevaisuuksien ennakointi (Kuvio 8). Opinnaytetyon kannalta
tama tuntuu mielekkaalta valinnalta, koska tyon painopiste on tyoelaman tulevissa tarpeissa.
Kehittaminen tapahtuu aina tulevaisuusnakokulma mielessa, koska mitaan ei kehiteta tahan
paivaan. Seka tulevaisuuksien ennakointi etta palvelumuotoilu ovat molemmat tulevai-
suusorientoituneita. Palvelumuotoilumenetelmien avulla kehitetaan palveluita, joita ei viela
ole. Ne ovat myos luovia ongelmanratkaisumenetelmia. Luovuus ja intuitio ovat sisaanraken-
nettuina molemmissa systemaattisissa, mutta radikaaleissa prosesseissa. Kolmanneksi molem-
milla menetelmilla on osallistava luonne, kun yhdessa pohditaan tulevaisuuksia ja ratkaisuja

asiakkaille. Seka palvelumuotoilussa etta tulevaisuuksien ennakoinnissa on otettu kayttajat ja
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muut sidosryhmat mukaan kehittamisprosessiin. Palvelumuotoilussa keskitytaan ymmarta-
maan asiakkaan elamaa, kun taas tulevaisuuksien ennakointi on holistista erilaisten toimin-
taymparistojen analysointia. Yhdessa ne auttavat tunnistamaan kuluttajan latentit tarpeet

seka vaikuttavat muutoksiin bisnesymparistoissa. (Ojasalo ym. 2015b, 201.)

Prosessin luonne: Kokonaisvaltainen, joustava, iteratiivinen ‘

/\ / A y N
/ENNAKOI D /KONS;PTOI

KARTOITA MALLINNA
Prosessin vaiheet: { & & &
IDEOI ARVIOI VAIKUTA

. YMMARRA

(¥ Olemassa olevaan tietoon |

v’ Osallistavia | v Visualisoivia [v' Visionaarisia
perustuvia v’ Luovia v Simuloivia v’ Yhdistavia
Metodin luonne: v/ Empaattisia v Avoimia v Kokeilevia v Muutokseen tahtdavia
v’ Paikkaan ja aikaan
sidoksissa olevia A
/v Etnografia, luotaimet /v ldeointitydpajat, v Skenaariot v’ Visiointi
Esimerkkeja v Kontekstuaaliset muotoilupelit v Toimijakartat v" Muutospolut
metodeista ja haastattelut v Trendikortit v Asiakaspolut v Monitasoinen
tybkaluista: v' Toimintaympdriston v’ Asiakasprofiilit v Prototyypit palvelumuotoilu
analyysi v Tarinankerronta v Naytelmit v Business Model Canvas
v' Siséllon analyysi v Tulevaisuuspydra v Roolitukset

v Delphi

Kuvio 8: Palveluinnovaatioprosessimalli (Ojasalo ym. 2015b, 202)

Prosessimallissa jokaiseen vaiheeseen on valittu esimerkkeja metodeista ja tyokaluista. Enna-
koinnin ja palvelumuotoilun tieteidenvalisesta luonteesta johtuen monet niista on tuotu alun
perin muilta tutkimuksen aloilta. Vaikka jokaisella metodilla ja tyokalulla on prosessissa oma
roolinsa, voidaan niita kayttaa myos muissa prosessin vaiheissa. Yhta lailla niita voidaan kayt-
taa luovasti ja joustavasti yhdistellen. (Ojasalo ym. 2015b, 202.) Mallin menetelmaesimerkit
tuodaan esille viela jokaisen vaiheen yhteydessa, kun perustellaan valintoja tassa tyossa kay-

tetyista menetelmista.

Kartoita ja ymmarra -vaiheessa muodostetaan kokonaisvaltainen nakemys tutkittavasta ilmi-
osta keraamalla tietoa. Ennakoi ja ideoi -vaiheessa ennakoidaan mahdollisia tulevaisuuden ke-
hityskulkuja ja ideoidaan luovasti ja yhteisollisesti. Mallinna ja arvioi -vaiheessa konkretisoi-
daan ja visualisoidaan kehitettavaa palvelua erilaisin menetelmin ja testataan sen toimi-
vuutta asiakkailla. Konseptoi ja vaikuta -vaiheessa rakennetaan palvelulle liiketoiminnallisesti
kannattava konseptimalli. (Ojasalo ym. 2015a, 74 - 76.) Tama kehittamistyo kasittaa kolme
ensimmaista vaihetta ja paatyy mallintamisen jalkeen tarjoamaan tulevaisuusorientoituneita

suosituksia restonomin ylemmalle ammattikorkeakoulututkinnolle.

Tassa kehittamistyossa Ojasalon, Koskelon ja Nousiaisen palveluinnovointimallia on kaytetty

mukaillen (Kuvio 9). Kehittamisprosessi on edennyt varsin iteratiivisesti. Varsinainen tekemi-
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nen kaynnistyi Ennakoi ja ideoi -vaiheen tyopajalla joulukuussa 2016 ReKey-hankkeesta joh-

tuen, koska sen lahtokohtana olivat ylemmat korkeakouluopintonsa vasta aloittaneet restono-

miopiskelijat.

ENNAKOI
&
IDEOI

4

/.

v Tulevaisuusverstaat

v Muotoilupeli

v Trendikortit

v Skenaariot

v Ideointityopaja
(evaluointikierros)

KARTOITA
&
YMMARRA

v’ Syvahaastattelut
empatiakartan avulla
v Toimintaympariston analyysi

&
ARVIOI

v Mood board
v Fiktiivinen esite

MALLINNA

v Value proposition canvas

KONSEPTOI
&
VAIKUTA

Kuvio 9: Kehittamistyossa kaytetty prosessimalli (mukaillen Ojasalo ym. 2015b, 202)

Jokaisen vaiheen kohdalla kuvataan, mita tietoa kehittamistyossa on haluttu saada selville ja

milla menetelmin (Taulukko 2). Metodit on avattu ja niiden kayttoa on kuvattu lyhyesti jokai-

sessa alaluvussa. Menetelmien valinnassa on noudatettu palveluinnovaatioprosessimallin vai-

heiden yhteydessa kuvattua metodin luonnetta (Kuvio 8).
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Taulukko 2: Kehittamistyossa kaytetyt menetelmat
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3.1 Ennakoi ja ideoi

Tulevaisuustietoisuus on ihmislajille myotasyntyinen ominaisuus. Ennakointi tarkoittaa kykya
nahda asioita ennen kuin ne ovat tapahtuneet ja se edustaa tulevaisuudentutkimuksen ny-
kyista valtavirtaa. Tulevaisuudentutkimusta tieteenalana kutsutaan englanniksi termeilla
futures study ja futures research, jotka molemmat ilmentavat sita, etta mahdollisia tulevai-
suuksia on useita. (Malaska 2013, 14 - 19.) Hiltusesta (2017, 35) keskeista ennakointityossa on
erilaisten vaihtoehtoisten tulevaisuuksien tarkastelu. Ennakointiin liittyvat menetelmat eivat
toki aukottomasti kerro sita, miten tulevaisuuteen tulisi varautua. Ne auttavat kuitenkin na-
kemaan laaja-alaisesti erilaisia tulevaisuuden mahdollisuuksia ja ovat apuna kehitettaessa in-

novatiivisia tuotteita ja palveluita. (Hiltunen 2017, 213.)

Tulevaisuuden ennakoinnin keskeisia kasitteita ovat megatrendit, trendit, heikot signaalit ja
villit kortit. Megatrendit ovat nykyhetkea kuvaavia muutosvoimia, jotka vaikuttavat kaikki-
alla. Nama suuret, globaalit ilmiot muodostuvat eri trendeista. Trendit ovat muutoksia ihmis-
ten kayttaytymisessa ja asenteissa tietyilla aihealueilla. Ne muodostuvat erilaisista nousevista
asioista, joiden havainnointiin tarvitaan heikkoja signaaleja. Heikot signaalit ovat ilmi6ita,
jotka pilkistavat esiin yleensa ilman tunnistettavaa menneisyytta: aiempi olemassaolo puuttuu
tai se on merkityksetonta (Mannermaa 2004, 113). Hetkellisia, nopeasti tapahtuvia ja joskus
varsin laaja-alaisiakin, suuresti ymparistoonsa vaikuttavia muutoksia kutsutaan villeiksi kor-
teiksi. (Hiltunen 2012, 76.) Lisaksi ennakoinnin yhteydessa voidaan kayttaa termia "musta
joutsen”, joka tarkoittaa villin kortin kaltaista tulevaisuuden yllatysta, aarimmaista tapahtu-
maa (Hiltunen 2012, 143).

Ojasalon ym. mallissa (Kuvio 8) ehdotetaan tahan vaiheeseen kaytettavan ideointityopajoja,
muotoilupeleja, trendikortteja, asiakasprofiileja, tarinankerrontaa ja tulevaisuuspyora-mene-
telmaa. Tassa kehittamishankkeessa osallistettiin restonomi (YAMK) -opiskelijat pohtimaan ja
ideoimaan osaamistarpeitaan tulevaisuusverstaissa. Tyota varten kehitetyn muotoilupelin
avulla taustaorganisaatiot lahestyivat restonomien osaamistarpeita luovasti ja innostuneesti,
heille taysin uudella tavalla. Trendikorttityoskentelyssa ennakoitiin pienryhmassa toimintaym-
pariston muutoksia tyon ja koulutuksen nakokulmasta ja kerattiin runsaasti dataa. Lopputu-
loksena oli kaksi ennakoinnin apuvalineeksi tarkoitettua trendikorttia, visuaalista ja kirjallista
kuvausta tulevaisuuden trendeista. Trendikorttien pohjalta pienryhma jatkoi ennakointia ske-
naariotyoskentelyn muodossa kehittaen kaksi mahdollista tulevaisuutta osaamisen nakokul-
masta. Evaluaatioluonteinen ideointipaja jarjestettiin viela vuotta myohemmin aloittaneille
restonomi (YAMK) -opiskelijoille syksylla 2017, jossa tarkasteltiin uudelleen osaamistarpeita
ja ideoitiin niille mahdollisia sisaltoja ja toteutustapoja. Kaikki kaytetyt menetelmat olivat

osallistavia, luovia ja avoimia palveluinnovaatioprosessimallin mukaisesti.
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3.1.1 Tulevaisuusverstaat

Kehittamishanke kaynnistyi joulukuussa 2016, kun selvitettiin restonomin ylempaan ammatti-
korkeakoulututkintoon hakeutuvan opiskelijan koulutusta koskevia odotuksia ja tarpeita. Tie-
dot kerattiin opiskelijoilta yhteistoiminnallisissa tulevaisuusverstas-tyopajoissa. Ojasalo ym.
(2015a, 153) kuvaavat tulevaisuusverstasta menetelmana, jossa yhteison jasenet pohtivat yh-
teistoiminnallisesti kipupisteita ja kehittamisehdotuksia tiettyyn ongelmaan tai ilmioon. Me-
netelmalle on olennaista, etta kaikki osallistujat saavat aanensa kuuluviin. Siksi tyopaja sisal-

taa hiljaisia ideointijaksoja ja aanestyksia seka ideoista keskustelua.

Yhteistoiminnallinen tulevaisuusverstas-tyopaja (Kuvio 10) toteutettiin syksylla 2016 aloitta-
neiden restonomiopiskelijoiden kanssa Laureassa 9.12.2016. Tyopajaan osallistui kaksi miesta
ja kuusi naista, jotka kokivat tyoskentelevansa hotelli-, ravintola- ja matkailualalla. Osallistu-

jat tyoskentelivat esimies-, myynti-, tapahtumantuotanto- ja opetustehtavissa.

Kuvio 10: Laurean osaamistarpeita tulevaisuusverstaassa

Toinen tyopaja (Kuvio 11) toteutettiin restonomiopiskelijoiden kanssa Haaga-Heliassa
20.4.2017. Tyopajaan osallistui talla kertaa nelja naista ja yksi mies hotelli-, ravintola- ja
matkailualalta, joista nelja oli aloittanut opintonsa syksylla 2016 ja yksi 2014. Taman tyopa-

jan kaikki osallistujat tyoskentelivat esimiestehtavissa.

Kuvio 11: Tulevaisuusverstas-tyopaja Haaga-Heliassa
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Molemmissa tyopajoissa osallistujille kerrottiin aluksi ReKey-hankkeesta ja siihen liittyvasta
osaamiskartoituksesta, johon he olivat osallistumassa. Tulevaisuusverstastyoskentelya ohjasi-

vat seuraavat kysymykset:

- Millaisia odotuksia opiskelijoilla on restonomin ylemman ammattikorkeakoulututkin-
non sisallosta?

- Minkalaista osaamista opiskelijat kokevat tarvitsevansa?

- Mita osaamista opiskelijoilla ei talla hetkella viela ole?

- Mita opiskelijat haluavat oppia?

Tulevaisuusverstaat etenivat niin, etta ensimmaisessa vaiheessa jokainen osallistuja sai kir-
jata omalle flappitaululleen vastauksensa esitettyihin kysymyksiin. Taman jalkeen jokaisella
oli kaytossaan kolme pistetta, joiden avulla aanestettiin keskeisimmat asiat jatkoon. Nama
kirjattiin uusille tauluille ja ideoitiin, miten odotuksiin voitaisiin vastata, tuoda ne paremmin
nakyviksi koulutuksessa ja milla keinoin. Hyvia ideoita syntyi lopulta niin paljon, etta osallis-
tujat halusivat saada kayttoonsa kolmen aanen sijaan viisi, joilla lopulta aanestettiin osallis-

tujien mielesta parhaat kehittamisehdotukset.

3.1.2  Muotoilupeli

Taustaorganisaatioiden osaamistarpeiden selvittamisessa paadyttiin perinteisen haastattelun
sijaan kayttamaan muotoilupelia (design game). Muotoilupeleja kaytetaan erilaisissa yhteyk-
sissa monenlaisiin tarkoituksiin muotoilun eri osa-alueilla. Muotoilupelin maaritelma on jous-
tava ja kontekstisidonnainen: naissa peleissa on harvoin voittajia, mutta niita ohjaavat saan-
not ja konkreettiset pelin osaset, kuten pelilauta, -kortit tai -nappulat. (Vaajakallio 2012,
14.) Ojasalon ym. (2015a, 78) mukaan aitojen pelivalineiden tarkoituksena on innostaa osallis-
tujia luovaan ideointiin rennossa ilmapiirissa. Tavoitteena on tehda tutuista asioista tunte-
mattomia ja toisinpain. Talla on tarkoitus lisata empatiaa ja inspiroida osallistujat ajattele-
maan tuoreesti ja ennakkoluulottomasti. Lopputulos voi johtaa uusiin suunnitteluavauksiin ja
parempiin palveluihin. Muotoilupelit ovat tyypillisesti divergentteja eli ne paremminkin avaa-
vat uusia mahdollisuuksia kuin tuottavat lopullisia ratkaisuja. Pelaaminen perustuu dialogiin,
jossa samaan aikaan jaetaan informaatiota, sekoitetaan tietoa eri lahteista, tulkitaan sita ja

muodostetaan ratkaisuja, jotka tukevat yhteista oppimista. (Vaajakallio 2012, 222.)

Muotoilupeli sai tassa kehittamistyossa nimekseen Restonomipeli, ja se rakennettiin 30 erilai-
sesta osaamis- ja taitokortista (Kuvio 12). Korttien teemat/sisallot poimittiin paasaantoisesti

restonomien ylemmista ammattikorkeakoulututkintojen opetussuunnitelmista ympari Suomen.
Lisaksi mukaan paatyi osaamiskokonaisuuksia myos muista ylemmista ammattikorkeakoulutut-
kinnoista. Talla haluttiin selvittaa, olisiko muissa tutkinnoissa tarjolla osaamista, joka kiinnos-

taisi taustaorganisaatioita. Osallistujat saivat valmiiden korttien lisaksi kayttaa pelissa tarvit-
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teihin pelin aikana. Osaamis- ja taitokortit ryhmiteltiin loyhasti kuuteen eri kategoriaan, joita
kuvattiin erilaisilla taustakuvilla: johtaminen, verkostoituminen, kehittaminen, asiantunti-

juus, yrittajyys & turvallisuus ja muu, pelaajan esille nostama, osaaminen (Liite 2).
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Kuvio 12: Restonomipelin osaamis- ja taitokortit (korttien kuvat: Pixabay)

Pelilauta muodostui x- ja y-akselista, jossa x-akseli jakautui pakollisiin ja valinnaisiin osaamis-
tarpeisiin (Kuvio 13). Y-akselilla kuvattiin osaamistarpeen tarkeytta siten, etta mita korkeam-
malla pelilaudassa oltiin, sita tarkeampana asian osaamista pidettiin. Pelaaja pystyi maksimis-
saan kayttamaan 15 korttia pakollisiin ja 15 korttia valinnaisiin, tarkeina pitamiinsa osaamis-

tarpeisiin. Ainoastaan kaksi pelaajista taytti koko pelilaudan.

YA N K- KESTOND”IN OSAAMISTARPEET

Kuvio 13: Restonomipelin pelilauta ja esimerkki lopputuloksesta (korttien kuvat: Pixabay)



32

Kun kaikilla pelaajilla oli kaytossaan sama, laaja valikoima osaamisalueita, oli helpompi tuoda
keskusteluun erilaisia nakokulmia (Tuulaniemi 2011, 149). Lisaksi kehittamistyota helpotti,
kun muotoilupelin avulla osallistujilla oli yhteinen kieli ja ymmarrys kehitettavasta palvelusta
korttien muodossa (Ojasalo ym. 2015a, 78.) Paljon vaikeampaa olisi ollut saada nain runsasta
maaraa osaamisalueita esille tavanomaisen haastattelututkimuksen avulla. Taman totesivat
pelaajatkin. Muotoilupeli auttoi selvasti syventamaan asiakasymmarrysta. Monet osallistujista
innostuivat pelista ja kiittelivat sita uudeksi ja erinomaiseksi tyokaluksi, jota voisivat kayttaa

jatkossa oman tyoyhteisonsa kehittamisessa.

Kaikki Laurean tulevaisuusverstaaseen osallistuneiden opiskelijoiden lahiesimiehista pelasivat
restonomipelia. Haaga-Helia ammattikorkeakoulun opiskelijoiden taustaorganisaatioista kehit-
tamishankkeeseen lahti mukaan kolme esimiesta. Tassa opinnaytetyossa kasitellaan opiskeli-
joiden esimiehia yhtenaisena joukkona, koska molemmat oppilaitokset ja opiskelijoiden taus-
taorganisaatiot olivat paakaupunkiseudulta. Opiskelijoiden taustaorganisaatiot edustivat ho-
telli-, ravintola- ja matkailualan erilaisia toimintaymparist6ja. Mukana oli a la carte -ravinto-
loita, henkilostoravintoloita, ison matkailuun liittyvan kompleksin kahvilamaailma, luontomat-
kailukohde, kaksi ammatillista oppilaitosta, tapahtumajarjestaja seka laivamatkailun myynti-
organisaatio. Pelisessiot sijoittuivat Laurean opiskelijoiden esimiesten osalta helmikuulle 2017
ja ne pelattiin jokaisen osallistujan kanssa kaksin hanen toimipisteessaan. Haaga-Helian osuus

toteutettiin samalla tavalla touko-kesakuun vaihteessa 2017.

3.1.3 Trendikortit

Kevaalla 2017 monitoroitiin neljan hengen tyoryhmassa toimintaymparistoa tyon, koulutuksen
ja oppimisen nakokulmasta. Paamaarana oli luoda trendikortteja ennakoinnin apuvalineeksi.
Ojasalo ym. (2015b, 205) esittavat trendikorttien olevan hyodyllisia tyokaluja ideointiin ja nii-
den priorisointiin. Ne ovat visuaalisia ja kirjallisia kuvauksia trendeista ja ne perustuvat aina
kerattyyn dataan. Kortteja kaytetaan muutosten ymmartamisessa ja siina, miten ne potenti-
aalisesti voisivat vaikuttaa ihmisiin. Ennakointityo toteutettiin Koskelon ja Nousiaisen (2017)
kehittaman tuotesuojatun Futures Fit -menetelman avulla. Valmiita trendikortteja kaytettiin

ennakoinnin apuvalineena opinnaytetyon kehittamisehdotuksia laadittaessa.

Trendikorttityoskentely piti sisallaan uusien ilmentymien ja heikkojen signaalien luotaamista
ja keraamista kuukauden ajan tammi-helmikuussa 2017. Tarkeinta oli olla jatkuvasti hereilla,
avoimin mielin ja tehda havaintoja mahdollisimman laaja-alaisesti erilaisista, yllattavistakin
ymparistoista ja toimintasektoreista. Tyoryhman jasenet seurasivat erilaisia sosiaalisen ja pe-
rinteisen median palveluja (Instagram, Facebook, Twitter, YLE) seka sanoma-, aikakausi- ja
ammattilehtia. Ryhmalaiset osallistuivat erilaisiin tilaisuuksiin (Jakamistalouden pohjoismai-
nen malli -seminaari, Tekesin digiaamiainen, Enter Business Helsinki) ja lukivat tulevaisuusra-

portteja ja -kirjallisuutta (VM:n "Pilkahduksia tulevaisuuteen -digitalisaation ja robotisaation
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mahdollisuudet”, Sitran megatrendikatsaukset). Tuttavilta kartoitettiin niin koti- kuin ulko-
maillakin mita trendeja ja signaaleja heidan mielestaan on nakyvissa. Lisaksi havainnoitiin
omaa toimintaymparistoa seka tyossa etta vapaa-ajalla. Loydetyt signaalit koottiin Pinterest-

seinalle.

Toisessa vaiheessa keratyt signaalit klusteroitiin eli ryhmiteltiin ja valittiin trendiaihiot, joita

lahdettiin syventamaan. Materiaalia oli runsaasti (Kuvio 14) ja erilaisia vaihtoehtoja tren-

diaihioillekin loytyi useita.

Kuvio 14: Tulevaisuussignaalien ryhmittelya

Taman jalkeen konkreettinen tyo tehtiin trendiseinalla, jonne koottiin pohdinnat valittujen

aihioiden menneisyydesta, nykyisyydesta ja tulevaisuudesta. Ennen varsinaista trendikorttien
rakentamista tarkasteltiin viela aihioihin kohdistuvia muutosvoimia ja trendi-ilmentymia seka
vaikutuksia toimijaan. Naiden pohjatoiden jalkeen valmistettiin varsinaiset trendikortit, jotka

toimivat myos pohjana seuraavassa alaluvussa esitellyille skenaarioille.

3.1.4 Skenaariotyoskentely

Tulevaisuutta ei voi ennustaa. Voidaan kuitenkin miettia erilaisia vaihtoehtoisia tulevaisuuksia
eli skenaarioita. Valmiiden trendikorttien avulla johdettiin kaksi skenaariota osaamisen tule-
vaisuudesta. Skenaariot eivat ole visioita eivatka ennusteita, vaan ne ovat nakemyksia siita,
mita voi tulevaisuudessa tapahtua tiettyjen tapahtumaketjujen seurauksena. Niiden tarkoi-
tuksena on tuottaa apuvalineita paatoksen tekoa varten. (Hiltunen 2012, 180 - 181.) Skenaa-
riotyoskentelyn perusideana on hahmotella useita skenaarioita, jolloin ollaan valmiimpia koh-
taamaan toteutuva tulevaisuus kuin jos ainoastaan katsottaisiin kapea-alaisesti kohti tulevaa
tai laiminlyotaisiin tulevaisuustyo kokonaan (Mannermaa 2004, 17). Keskeista on ottaa huomi-
oon myos epatoivottavat ja ei ehka niin todennakoiset kehityskulut (Kokkonen ym. 2005, 37).
Skenaarioita hyodynnetaan niin globaalisti kuin paikallisestikin seka julkisella etta yksityisella
sektorilla lukuisiin eri aihealueisiin. Jaottelu voi tapahtua usealla eri tavalla, kuten esimer-

kiksi niiden todennakoisyyksien ja toivottavuuden mukaan. (Hiltunen 2012, 183.)
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Aikajanne on tarkea tyokalu tulevaisuuden ennakoinnissa. Tarkastelu voidaan toteuttaa joko
nykyhetkesta tulevaisuuteen tai tulevaisuudesta tahan hetkeen. Puhutaan menneisyyden en-
nustamisesta, kun halutaan selvittaa mita pitaa tapahtua, jotta paastaan tiettyyn tulevaisuus-
kuvaan. Tavanomaisin aikajanne skenaariotyoskentelyssa on 10 - 20 vuotta eteenpain. (Kokko-
nen ym. 2005, 36 - 37.)

Skenaariomenetelmia on lukuisia, joiden avulla tulevaisuuskuvia voidaan tehda kevyemmalla
kaavalla tai huolellisesti ja systemaattisesti. Tassa skenaariotyoskentely kasitti ohjatun pro-
sessin, jossa kokeiltiin Tarja Meriston luomaa skenaariotyoskentelyn suodatinmallia. Taman
suodatinmallin lahtokohtana on ns. Kruppin kaaviona alun perin tunnettu lahestymistapa (Ku-
vio 15), jossa huomioidaan markkinoiden, teknologian ja yhteiskunnan vuorovaikutus innovaa-
tioiden edellytysten aikaansaajina. Jos esimerkiksi teknologia jatetaan huomiotta, uudistus on
valmiiksi vanhanaikainen. Jos taas markkinoiden vaikutus unohdetaan, on innovaatio todenna-
koisesti taloudellisesti kannattamaton. Ilman yhteiskunnallista aspektia uudistuksen hyvak-
synta voi jaada alhaiseksi. Kun kaikki kolme osa-aluetta huomioidaan, voi laajasti hyvaksytty

innovaatio tarjota uutta ja olla taloudellisesti toteutettavissa. (Kokkonen ym. 38 - 40.)

MARKKINAT Ahainen  TEKNOLOGIA

hyvaksynta

Taloudellisesti
aikainen kannattamaton

YHTEISKUNTA

Kuvio 15: Mukailtu Kruppin kaavio (Kokkonen ym. 2005, 39).

Meristo huomioi lisaksi omassa suodatinmallissaan (Kuvio 16) aika-akselilla tapahtuvan myo-
hemman kehityspolun seka mahdollisen pysahtymisen eri suodattimien kohdalla. (Meristo
2013, 185.) Jokaisesta kolmesta nakokulmasta muodostetaan omat suodattimet kuvion mukai-
sesti. Suodatinmallissa skenaarioputket nimetaan sen mukaan, mista suodattimesta kehitys on
saanut alkunsa. Putkessa saattaa olla useita suodattimia ja erilaisia polkuja. Skenaariopolku-
jen valinen ero syntyy siita, etta ne lapaisevat suodattimet joko eri kohdista tai eri jarjestyk-
sessa. Yhdessa skenaarioputkessa suodattimet ovat samassa jarjestyksessa, mutta skenaario-

polkujen lapimenokohdat vaihtelevat. (Kokkonen ym. 2005, 41.)
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Kuvio 16: Skenaariotyoskentelyn suodatinmalli (Meristo 2013, 186).

Suodattimen akselit (2) valitaan vallitsevia markkinoita kuvaavien tekijoiden joukosta. Akselin
paat edustavat vastakkaisia nakemyksia. Taman jalkeen tarkastellaan nain syntynytta neli-
kenttaa. Tassa skenaariotyoskentelyssa lahtokohtana olivat aiemmin tehdyt trendikortit.
Markkinasuodattimen muutosajuripareiksi valikoituivat nousukausi - lama ja ilmainen koulutus
- maksullinen koulutus (Kuvio 17). Koulutuksen mahdollisen maksullisuuden nahtiin vaikutta-
van sen saatavuuteen seka merkitykseen tyonsaannissa. Varsinkin laman aikana se myos lisaisi

eriarvoistumista.

MARKKINASUODATIN

Nousukausi

llmainen koulutus Maksullinen koulutus

Lama

Kuvio 17: Skenaariotyoskentelyn markkinasuodatin
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Yhteiskuntasuodattimen (Kuvio 18) akselit olivat stabiili - epastabiili yhteiskunta seka yksi
pitka tyosuhde - useita lyhyita tyosuhteita. Tyosuhteen pituuden nahtiin vaikuttavan muutos-

vastarintaan ja luovan helpommin sisaanpain kaantyneen ilmapiirin. Toisaalta epastabiilissa

yhteiskunnassa pitka tyosuhde tuo turvaa, vaikka voikin kyllastyttaa.

YHTEISKUNTASUODATIN

Stabiili yhteiskunta

Yksi pitka tyosuhde Useita lyhyita tyosuhteita

Epastabiili yhteiskunta

Kuvio 18: Skenaariotyoskentelyn yhteiskuntasuodatin

Teknologiasuodattimen muutosajuripareina (Kuvio 19) nahtiin ihminen - automatisaatio seka
uusiutumattomat luonnonvarat - uusiutuvat luonnonvarat. Raaka-aineiden hyodyntaminen uu-
delleen, jakaminen seka sita kautta yhteisollisyys eri muodoissaan korostuvat uusiutuvien
luonnonvarojen kayton myota. Automatisaatio vahentaa yksitoikkoisen tyon osuutta ja vaikut-

taa havikin maaraan positiivisesti. Toisaalta kone ei kykene empatiaan.

TEKNOLOGIASUODATIN

Automatisaatio

Uusiutumaton luonnonvara Uusiutuva luonnonvara

lhminen

Kuvio 19: Skenaariotyoskentelyn teknologiasuodatin
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Tyoryhma paatyi tarkastelemaan naiden kolmen suodattimen avulla osaamisen tulevaisuutta.
Muutosajurit tuottivat nelja erilaista vaihtoehtoista tulevaisuutta jokaiselle suodattimelle.

Naista yhdistelmista valittiin kaksi polkua, jotka kirjoitetiin auki skenaarioiksi.

3.1.5 Ideointityopaja

Restonomiopiskelijoiden osaamistarpeista haluttiin jarjestaa evaluointikierros. Tahan tyopa-
jaan osallistui syksylla 2017 viisi restonomi (YAMK) -tutkinnossa Laureassa aloittanutta resto-
nomiopiskelijaa. TyOpaja jarjestettiin Laurean Leppavaaran kampuksella 2.12.2017. Osallistu-
jat tyoskentelivat hotelli-, ravintola- ja matkailualalla markkinointi- ja esimiestehtavissa.
Tassakin tyopajassa osallistujille kerrottiin aluksi ReKey-hankkeesta ja siihen liittyvasta osaa-
miskartoituksesta, johon he olivat osallistumassa. Ideointipajatyoskentelya ohjasivat samat

kysymykset kuin tulevaisuusverstaissa:

- Millaisia odotuksia opiskelijoilla on restonomin ylemman ammattikorkeakoulututkin-
non sisallosta?

- Minkalaista osaamista opiskelijat kokevat tarvitsevansa?

- Mita osaamista opiskelijoilla ei talla hetkella viela ole?

- Mita opiskelijat haluavat oppia?

Tyopajan paamaarana oli tuottaa 8x8 -menetelmalla uusia ideoita tulevaisuusverstaissa ja
mahdollisesti tassa evaluointipajassa esiin tulleisiin osaamistarpeisiin. Menetelmassa kehitet-
tava asia kirjoitetaan ison ruudukon keskelle ja sen ymparille kirjataan kahdeksan kehityskoh-
teen nakokulmaa. Naista jokaisesta tuotetaan kahdeksan ajatusta lisaa. Parhaimmassa ta-

pauksessa saadaan 64 uutta ideaa. (Ojasalo ym. 2015a, 163.)

Osallistujat kirjasivat ensin hiljaisesti tyoskennellen ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa
suorittavan restonomin osaamistarpeita Post-it -lapuille (Kuvio 20). Tarpeet ryhmiteltiin yh-

dessa keskustellen seitsemaksi kokonaisuudeksi, joista aanestettiin parhaat.

Kuvio 20: Ideointipajan osaamistarpeita
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Taman jalkeen osallistujille esiteltiin Laurean ja Haaga-Helian tulevaisuusverstaissa synty-
neista osaamistarpeista tehty synteesi (Kuvio 21). Fasilitointi- eli yhteiskehittamistaidot, vies-
tinta- ja digiosaaminen siirtyivat yhdistelmaan sellaisenaan. Samoin tapahtui johtamistaidoille
ja muutosjohtamiselle, jotka oli daanestetty jatkoon molemmissa aiemmissa tyopajoissa. Ke-
hittamisosaaminen yhdistyi uusiin nakokulmiin palveluiden kehittamisessa. Tulevaisuusosaami-

nen ja kyky ennakoida sulautuivat ennakointitaidoiksi. Nain saatiin yhteensa seitseman osaa-

mistarvetta.
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Kuvio 21: Laurean ja Haaga-Helian osaamistarpeet yhdistyvat

Nelja tassa evaluointipajassa eniten aania saanutta osaamiskokonaisuutta nahtiin yhteneviksi
aiempien pajojen kanssa (tulevaisuusosaaminen, digiosaaminen, johtamistaidot, innovatiivi-
suus/kehittamisosaaminen). Jokainen evaluointipajan osallistujista sai sijoittaa kolme vii-
meista, kukin yhden aanen saanutta osaamisaluetta, maalitaulu-kuvioon (target tool) flappi-
taululle. Nama osaamisalueet olivat moniosaaminen, kansainvalisyysosaaminen ja asiakasym-
marrys. Kaksi viimeksi mainittua paatyi keskelle taulua, joista keskustellen ryhma valitsi toi-
sen jatkoon. Kahdeksas Post-it oli taman tyopajan aanestyksen tulos, asiakasymmarrys. Nama
kahdeksan osaamistarvetta kirjattiin 8x8 -menetelmataulukkoon ideoinnin kohteiksi, josta
varsinainen tyoskentely alkoi. Tyopajaan osallistuneet hyodynsivat oma-aloitteisesti ideointi-
vaiheessa evaluointipajan alussa kirjoittamiaan Post-it -lappujen aiheita. Lopputuloksena oli

lahes taysi taulukko toteutusideoita osaamistarpeille.
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3.2 Kartoita ja ymmarra

Tulevaisuuden muutosten kartoittaminen ja ymmartaminen ovat molemmat tarkeita, jotta
voidaan ennakoida asiakkaan tarpeet ja toiveet (Ojasalo ym. 2015b, 203). Palveluinnovaatio-
prosessimallissa (Kuvio 8) Ojasalo ja kumppanit ehdottavat tahan vaiheeseen metodeiksi ja
tyokaluiksi etnografiaa ja luotaimia, kontekstuaalisia haastatteluja, toimintaympariston ja si-
sallon analyysia seka delphi-menetelmaa. Seuraavaksi tassa kehittamistyossa tarkasteltiin tar-
kemmin restonomi (YAMK) -koulutuksen tamanhetkista tilannetta. Nykytila-analyysin avulla
haluttiin selvittaa olemassa olevan tiedon perusteella, mita restonomi (YAMK) -tutkinnosta
talla hetkella ajatellaan, kuinka moni sen suorittaa ja mita tavoitteita koulutuksen jarjesta-

jalla tutkinnon suhteen mahdollisesti on tulevaisuudessa.

Toinen tassa tyossa kaytetty metodi oli syvahaastattelu, jonka avulla halutiin ymmartaa tyon-
antajien ja -tekijoiden kokemuksia tyon murroksesta. Syvahaastattelut ovat kontekstisidon-
naisia, mutta melko vapaamuotoisia rakenteeltaan. Niiden tarkoitus on inspiroida osallistujaa
ja tuoda tehokkaasti esille yksilon nakemyksia, kayttaytymismalleja ja tarpeita. Parhaiten sy-
vahaastatteluista saadaan materiaalia osallistujien omassa toimintaymparistossa, jossa heilla
on mahdollisuus konkreettisesti nayttaa, kuinka he kokevat asiat. (Polaine ym. 2013, 50.)
Siekkinen (2001, 43) tuo vapaamuotoisen vuorovaikutuksen lisaksi esille sen, etta syvahaastat-
telu perustuu syvempaan sosiaaliseen kontaktiin haastattelijan ja haastateltavan valilla, jolle

luonteenomaista on valiton tiedonvaihto ja keskustelunomaisuus.

Toki kartoitus- ja ennakointityota on tehty myods ennen varsinaista menetelmallista osiota ite-
raatioon vahvasti nojaavassa palvelumuotoiluprosessissa. Tahan voidaan lukea esimerkiksi res-
tonomin kohtaamat tyoelaman haasteet, joita kasiteltiin aiemmin tyossa. Lisaksi opinnayte-

tyon tekija on itse YAMK-opintoja suorittava, 25 vuotta matkailu- ja ravitsemisalalla toiminut

restonomi, jolla on omakohtaista kokemusta seka osaamistarpeista etta tyon murroksesta.

Syvahaastattelut toteutettiin empatiakartan (empathy map) avulla. Se on palvelumuotoilun
visuaalinen tyokalu, jonka avulla voidaan jarjestella asiakaspersoonien, havainnoinnin tai
haastattelun kautta kerattya tietoa ja lisata nain asiakasymmarrysta. Empatiakarttaan kirja-
taan, mita kohde ajattelee, tuntee, nakee, kuulee, tekee, sanoo, pelkaa ja toivoo suhteessa
toimintaymparistoon eli tassa tapauksessa tyon murrokseen matkailu- ja ravitsemisalalla.
(Tschimmel 2012, 13.) Tata menetelmavalintaa perustellaan tassa tyossa empatian eli todelli-
sen ja syvallisen kiinnostuksen keskeisyydella palvelumuotoilussa (Tuulaniemi 2011, 147).
Siekkinen (2001, 49) toteaa, etta syvahaastatteluun ei tulisi valikoida haastateltavia sattu-
manvaraisesti. Tahan kehittamistyohon haastateltavat on valittu monialaisesti asiantuntemuk-

sen perusteella.

Paaasiassa osallistujien tyopaikoilla tapahtuneisiin haastatteluihin osallistui 28.12.2017 -

8.1.2018 kymmenen harkinnanvaraisesti valittua 20 - 56 vuotiasta matkailu- ja ravitsemisalan
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ammattilaista erilaisista toimintaymparistoista (Taulukko 3). Tarkoitus oli saada mahdollisim-
man heterogeeninen joukko haastateltavia alan ammattilaisten verkostoista. Kokemuksiaan
tyon murroksesta kuvasivat seka tyontekijat etta tyonantajan edustajat. Alakohtaista tyoko-
kemusta osallistujilla oli 4 - 38 vuotta. Yksittdiset haastattelut kestivat 14 - 47 minuuttia.
Taulukossa haastateltavat on kuvattu kronologisessa jarjestyksessa. Osallistujat kertoivat ko-
kemuksistaan vapaasti empatiakartan avulla (Liite 3). Kaikki haastattelut litteroitiin ja analy-

soitiin teemoittelemalla erilliseen taulukkoon.

35-v. mies alalla20v esimies, kokous-ja tapahtumat kansainvélinen hotelliketju
56-v. nainen alalla38v ravintolapaallikko a la carte -ravintola
52-v. mies alalla 37 v toimitusjohtaja kansainvalinen

ravintolakonserni

20-v. nainen alallad v tarjoilija fine dining -ravintola

28-v. mies alalla8v kokki casual-ravintola

45-v. nainen alalla27 v myyntineuvottelija kansainvélinen hotelli-ja
ravintolaketju

45-v. nainen alalla22 v vastaanottopaallikko yksityinen hotelli

38-v. nainen alalla22 v myyntipaallikkod, myyntipalvelun esimies yksityinen ravintolakonserni

34-v. mies alalla20v toimitusjohtaja yksityinen ravintolakonserni

46-v. mies alalla30v keittiopaallikko kansainvélinen hotelliketju

Taulukko 3: Syvahaastatteluihin osallistuneet matkailu- ja ravitsemisalan ammattilaiset

3.3 Analysoi aineisto

Kehittamistyon kautta saatu tutkimusaineisto on vasta aineistoa, joka vaatii mahdollisimman
avointa analysointia. Ensimmaisessa analysoinnin vaiheessa tulee tutkijan perehtya aineistoon
mahdollisimman ennakkoluulottomasti. Laadullisessa tutkimuksessa talla tarkoitetaan sita,
etta tutkitaan, millaisia aiheita materiaali sisaltaa, tehdaan merkintoja kiinnostavista nako-
kulmista ja jarjestellaan aineistoa. Seuraavaksi aineistosta haetaan yhtalaisyyksia ja eroavai-
suuksia. Kolmannessa vaiheessa materiaalista tehtyja loydoksia arvioidaan. (Ronkainen ym.
2013, 124 - 125.)

Tapaustutkimukselle ei ole olemassa omaa analyysimenetelmaa, koska sita voidaan toteuttaa
niin monin eri tiedonhankintamenetelmin (Saarela-Kinnunen & Eskola 2001, 168). Palvelumuo-
toilussa olennaista on asiakasymmarryksen lisaaminen, joka aloitetaan tausta-aineiston ana-
lyysilla (Tuulaniemi 2011, 145). Tassa tyossa aineiston jasentaminen on tehty materiaalin eh-

doilla tiivistaen ja yhdistellen seka suoran tulkinnan avulla.

Tulevaisuusverstaissa osallistujat valitsivat itse ideoista parhaat aanestamalla. Nama ideat on
visualisoitu ja avattu kirjallisesti luvussa nelja. Visualisointi konkretisoi kokemuksellista suun-

nittelua (Ojasalo ym. 2015a, 72). Aineiston kuvallinen kasittely auttaa myos sen analysoimi-
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sessa. Molempien verstaiden ensisijaiset osaamistarpeet, joista osallistujat lahtivat ideoi-
maan, olivat lahes identtiset. Osaamisalueita lOoytyi yhteensa seitseman. Evaluointikierrok-
sella joulukuussa 2017 osaamistarpeet taydentyivat aanestyksen jalkeen viela yhdella, jonka
jalkeen ideointipajassa siirryttiin osaamiskokonaisuuksien sisaltojen ideointivaiheeseen. Ide-

ointivaiheen tulokset on tuotu nakyvaksi 8x8 -menetelman kanvaasin avulla.

Restonomipelilauta laadittiin siten, etta aineiston kvantifiointi ja analysointi olisi mahdolli-
simman helppoa. Tyonantajien mielesta tarkeimmat osaamistarpeet sijoitettiin laudan ylim-
malle riville. Kaikissa pelisessioissa otettiin valokuva lopputuloksesta. Pelialustan jokainen
paikka numeroitiin ja tiedot korttien sijoittumisesta peleittain siirrettiin Excel-taulukkoon.
Talta pohjalta aineistoa kasiteltiin havainnollisesti taulukon muodossa. Lisaksi kaikki pelises-
siot litteroitiin ja analysoitiin. Trendikortti- ja skenaarioprosessien tyovaiheet kuvattiin ja va-
linnat perusteltiin. Restonomi (YAMK) -tutkinnon nykytilaa arvioitaessa tutustuttiin monipuoli-
sesti aihetta koskeviin tuoreisiin tutkimuksiin ja tilastokeskuksen eksakteihin tietoihin. Tyon-
tekijoiden ja tyonantajien syvahaastattelut tehtiin empatiakartta-pohjiin, jotta teemoittelu
olisi helpompaa. Lisaksi kaikki haastattelut litteroitiin ja analysoitiin teemoittain erilliseen
taulukkoon. Kaikkien kaytettyjen menetelmien kautta saatu aineisto analysoitiin sisallonana-

lyysin avulla, jota kuvataan tarkemmin seuraavassa luvussa.

3.4 Mallinna ja arvioi

Mallinnettaessa uusia palvelumalleja palveluiden nakymaton luonne ja tulevaisuuden epavar-
muus molemmat tarvitsevat tarinallisuutta ja visuaalisia keinoja esittelyyn, kommunikointiin
ja testaamiseen. Siksi palvelumuotoiluun ja ennakointiin kuuluvat visuaaliset ja tarinalliset
menetelmat, kuten skenaariot, toimijakartat, asiakaspolut, prototyypit ja erilaiset naytelmat
(Kuvio 8). Mallintamisen avulla saadaan nopeasti ja edullisesti arvioitua palveluideat ennen
niiden taytantoonpanoa. Tahankin vaiheeseen kuuluu tyypillisesti iteraatio eli useaan kertaan
tapahtuva toistaminen, kunnes lopputulokseen ollaan tyytyvaisia. (Ojasalo ym. 2015b, 205.)
Liian valmiiksi hiotun prototyypin avulla palautteen saaminen voi olla vaikeaa. Testaamisen
tarkoituksena on selvittaa kehittamisideoiden vahvuudet ja heikkoudet potentiaalisilla kaytta-
jilla seka tunnistaa suunta, johon prototyyppia tulisi jatkossa kehittaa. (Brown 2008, 87.) Mal-
linnettaessa konseptia, sen yksityiskohdat, muodot ja nyanssit tarkentuvat. Onnistunut proto-
tyyppi kertoo tarinan ja herattaa emotionaalista vastakaikua vastaanottajissa. (Liedtka,
Ogilvie & Brozenske 2014, 30.)

Taman kehittamishankkeen viimeisessa vaiheessa on kaytetty kaikkia edella kerattyja aineis-
toja osaamistarpeiden synteesin muodostamiseen. Taman pohjalta on rakennettu alustava
konsepti. Kerattya materiaalia on visualisoitu kuvakollaasin (mood board) avulla. Sen tarkoi-

tuksena on tuoda nakyvaksi tutkimusaineistoon liittyvia tunteita ja tunnelmia (Curadale 2013,
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71). Kuvakollaasia voidaan kayttaa mallintamisvaiheessa viitekehyksena tai inspiraation lah-
teena. Se koostuu visuaalisista tai kirjoitetuista artefakteista. (Gray, Brown & Macanufo
2010,186.)

Kehittamisehdotuksista on lopuksi tehty fiktiivinen esite (service advertisement) kuvakollaasia
hyodyntaen, joka on yksi palvelun mallintamisen muodoista. Taman menetelman tarkoituk-
sena on tuoda ideat, konseptit, tuotteet ja palvelut nakyviksi mahdollisille kayttajille visuaa-
lisin ja tarinallisin keinoin. Aivan kuten aidossa esitteessa, fiktiivisessa versiossa kaytetaan
ytimekkaita mainoslauseita, kuvia ja tekstia, jotta uusi innovaatio saataisiin kaupaksi
(Stickdorn ym. 2018, 237). Prototyyppi on simulaatio palvelukokemuksesta, jonka avulla kera-
taan kayttajakokemuksia ja parannetaan tarvittaessa palvelumallia. (Van Dijk, Raijmakers &
Kelly 2013, 192.) Konkretisointi edellyttaa ideoiden tiivistamista ja kirkastamista, jotta asia-
kashyodyt tulevat selkeasti esille. Fyysinen esite tuo konseptin todellisemmaksi ja inspiroi ke-
hitystyossa (Ideapakka 2017). Se herattaa helposti viela keskustelua mahdollisista tulevaisuuk-
sista, joita voidaan hyodyntaa esimerkiksi jatkotutkimuksissa (Kumar 2013, 235). Liedtka ym.
(2014, 32) esittavat, etta reaktioiden havainnointi on tarkea osa testausvaihetta. Fiktiivisen
esitteen avulla kehittamisehdotuksia on testattu opiskelijoilla, opettajilla seka tyonantajilla

ja keratty heilta palautetta.

Testausvaiheen ja siina syntyneiden korjausehdotusten jalkeen kehittamisehdotukset on kir-
joitettu lopulliseen muotoon. Arvolupauksien suunnitteluun tarkoitetun tyovalineen (value
proposition canvas) avulla on tuotu nakyvaksi valitun asiakassegmentin tarpeet seka ne seikat,
joiden avulla halutaan naihin tarpeisiin vastata. Kun tarpeet ja tarjooma kohtaavat, syntyy
molemmille arvoa. Taulu muodostuu palveluntarjoajan arvolupauksesta ja asiakkaan tar-
peista. Asiakkaalla on tehtavia, joissa han haluaa onnistua. Han haluaa palvelun avulla saa-
vuttaa tiettyja tuloksia tai konkreettisia hyotyja. Tehtavissa onnistumista varjostavat esteet,
joihin han kaipaa helpotusta palveluntarjoajalta. Palveluntarjoaja tarjoaa tuotteita ja palve-
luja, joiden ymparille arvolupaus muodostuu. Taulussa kuvataan, kuinka palvelu tai tuote
hyodyttaa ja helpottaa asiakkaan elamaa. (Osterwalder, Pigneur, Bernarda & Smith, 2014, 3 -
9.) Arvolupaustaulun avulla on tarkasteltu uudistunutta arvonmuodostusta opiskelijalle ja ha-

nen taustaorganisaatiolleen. Taman jalkeen kehittamistyo on saatettu paatokseen.

4  Kehittamismenetelmien tulokset ja niista johdetut koulutuksen kehittamisehdotukset

Tassa luvussa esitellaan kehittamistyon tulokset menetelmakohtaisesti seka niiden pohjalta
laaditut kehittamisehdotukset ylemman restonomitutkinnon toteuttamista varten. Jotta res-
tonomi (YAMK) -koulutuksen kehittamisehdotusten relevanssi voitaisiin nahda ja perustella,
kuvataan kehittamismenetelmien tulosten synteesi opiskelijan ja hanen taustaorganisaationsa
osaamistarpeista. Lisaksi toiveita ja tarpeita peilataan koulutuksen viitekehykseen ja aiempiin

tutkimuksiin.
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4.1 Osaamistarpeita ennakoimassa

Laurean tulevaisuusverstas

Laureassa jarjestetyssa ensimmaisessa tulevaisuusverstaassa restonomin ylemmalta ammatti-
korkeakoulutukselta odotettiin pisteiden muodossa eniten maisteritittelia. Tasta keskusteltiin
yhdessa ja todettiin, ettei nimitys edusta varsinaista osaamista. Asia haluttiin kuitenkin tuoda
nakyvaksi ja esille tassa tyossa. Opiskelijoiden mielesta olisi tosi merkityksellista, etta tut-
kinto tunnistettaisiin saman tasoiseksi kuin yliopistotutkinto ja myos tyonantaja ymmartaisi
sen. Nama tittelin saamat pisteet paatettiin jakaa uudelleen konkreettisille osaamisodotuk-
sille. Lopulta kuusi osaamisodotusta sai selvasti eniten aania: fasilitointi- eli yhteiskehittamis-
taidot, tulevaisuusosaaminen, uudet nakokulmat palveluiden kehittamiseen, muutosjohtami-
nen, digiosaaminen, yleiset johtamistaidot. Nama odotukset kirjattiin uusille flappitauluille ja
ideoitiin, miten odotuksiin voitaisiin vastata ja tuoda paremmin nakyviksi koulutuksessa. Eni-

ten kannatusta saaneet ideat on lihavoitu kuviossa (Kuvio 22).
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Kuvio 22: Laurean opiskelijoiden osaamistarpeet ja kehitysideat (kuvat: Pixabay)

Fasilitoinnin osalta oli yksi selkea, jatkoon aanestetty toive: yhteiskehittdmiskurssi haluttiin
pakolliseksi ja sijoitettavaksi heti opintojen alkuun. Tulevaisuusosaamista voisi pajalaisten
mielesta kasvattaa parhaiten verkostoitumista tukevilla yritysvierailuilla. Muita opiskelijoi-
den ehdottamia sisaltokokonaisuuksia talta osa-alueelta olivat ennakoinnin tyovalineiden tun-
temus ja skenaariotyoskentely, verkko-opinnot, kestavan kehityksen tietotaidon kasvattami-

nen ja osallistuminen aitojen yritysten tulevaisuuteen suuntaaviin suunnitteluprojekteihin.
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Uusia nakokulmia palveluiden kehittamiseen voisi parhaiten osallistujien mielesta hankkia
aidoilla yritystehtdavilld, osallistumalla palveluihin liittyviin tapahtumiin ja silld, ettd opiske-
lijat perustaisivat oman YAMK-yrityksen opintojensa ajaksi. Myos 12h -innovointileiria ehdo-

tettiin.

Muutoksen johtaminen nahtiin niin keskeiseksi osaamisalueeksi, etta sita haluttiin tarkastella
itsenaisesti, erillaan muista johtamistaidoista. Parhaimpana ideana nahtiin oppipoika-kisdlli-
mestari- tyyppinen osallistuminen yhteistydyrityksen muutosprosessiin ja sen reflektointi.
Lisaksi toivottiin tyokaluja muutoksen lapivientiin ja konkreettisia esimerkkeja erilaisista tyo-
kulttuureista, jossa eri osapuolet olisivat lasna ja kertoisivat onnistuneista muutoksista niin

julkisella kuin yksityisellakin sektorilla.

Digiosaamisessa tarkeimpana nahtiin koko digikdsitteen hallinta: mitd ulottuvuuksia, tyoteh-
tavid, toimintatapoja, ohjelmistoja, etdempatiaa tarvitaan. Jatkoon haluttiin myos sosiaali-
sen median strategiaosaamisen kasvattaminen. Naita taitoja voisi kartuttaa omaan kuvitteel-
liseen yritykseen toteutettavan esimerkkitehtavan avulla. Aitoja digionnistujia haluttiin esi-
teltavan kampuksella tai yritysvierailuilla. Opiskelijat voisivat digitaalisen palvelun kehitta-

mistehtavan lisaksi pitaa myos tyopajoja aloitteleville yrittajille.

Johtamistaitojen osalta oleellisinta pajalaisten mielesta oli saada kaikista ulottuvuuksista
tuoreimmat tiedot maailman muuttuessa ymparilla todella nopeasti. Lisaksi kaivattiin erilai-
sia johtamisen tyokaluja ongelmien ratkaisuun ja ketteraan toimintatapaan. Vierailevat luen-
noitsijat voisivat jakaa osaamistaan tyohyvinvoinnista ja tyontekijoiden motivoinnista. Toi-
minnallisista tehtavista nousi esille aito start-up hanke toimivalle liikeidealle seka oikean on-

gelman ja sen ratkaisun jalkautus hankalaan tyoyhteisoon.

Haaga-Helian tulevaisuusverstas

Haaga-Heliassa osaamistarpeet ja odotukset olivat hyvin samankaltaisia kuin Laureassa. Tyo-
pajaan osallistujien aanet jakautuivat talla kertaa niin, etta seuraavat viisi osa-aluetta oli
helposti lOydettavissa: johtamistaidot, viestintaosaaminen, kyky ennakoida, muutosjohtami-
nen ja kehittamisosaaminen. Tulevaisuusverstaat erosivat lahinna siina, etta Haaga-Heliassa
viestintaosaaminen nahtiin kokonaisvaltaisempana osaamistarpeena, kun taas Laureassa digi-
osaaminen piti sisallaan viestinnallisen ulottuvuuden. Kyky ennakoida voidaan nahda vastaa-
vanlaisena osa-alueena kuin tulevaisuusosaaminen. Samoin kehittamisosaamisessa on paljolti
samoja elementteja kuin palveluiden kehittamisen uusissa nakokulmissa. Molemmissa ammat-
tikorkeakouluissa opiskelijat erottivat muutosjohtamisen omaksi keskeiseksi osa-alueekseen

muista johtamistaidoista. Vaikka osaamistarpeet sinallaan olivat aika samankaltaisia, ideat



toteutustavoista erosivat jonkin verran. Tassakin tapauksessa suosituimmat ideoista lihavoitiin

kuvioon (Kuvio 23).
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Kuvio 23: Haaga-Helian opiskelijoiden osaamistarpeet ja kehitysideat (kuvat: Pixabay)

Eniten aania sai johtamistaitojen alle kirjattu idea "Muodosta oma johtajuutesi” -kurssi: mil-
lainen johtaja sina olet tai haluaisit olla. Opiskelija voisi valita oman oppimisjarjestyksensa
opintojen sisalloista ja vahvistaa osaamistaan esimerkiksi talouden hallinnan osalta. Opiskeli-
jat kaipasivat luentovierailijoita, menestyjia, jotka toisivat esille erilaisia nakokulmia ja omia
johtamisfilosofioitaan. Tama haastaisi omaa osaamista ja uuden oppimista. Menestyjien li-
saksi toivottiin Ei nain! -esimerkkeja huonosta johtajuudesta. Johtamistaitojen oppisisalloissa
voisi vertailla strategista johtamista paivittaisjohtamiseen, kasitella vaikuttajia ja pohtia mi-
ten ne linkitetaan onnistuneesti yhteen. Lisaksi halutiin konkreettisia tyokaluja, kuten vaikut-

tavan puheen taitoja ja tilaisuutta oppia muilta opiskelijoilta.

Viestintaosaamiseen toivottiin eniten asiakokonaisuuksia uusien viestintdkanavien mahdolli-
suuksista. Monet yamk-opiskelijoista ovat kayneet alemman tutkinnon silloin, kun esimerkiksi
sosiaalinen media ei ollut viela niin merkittava asia. Tieto auttaisi ymmartamaan paremmin jo
lapsuusiassa tietotekniikan kayton aloittaneiden maailmaa ja tarjoaisi keinoja markkinoida ja
myyda tuotteita ja palveluita heille. Myyntitaitoja ylipaataan toivottiin enemman yamk-tut-
kintoon. Ekologinen ja kestavaa kehitysta tukeva viestinta seka viestinnan tarjoamat mahdol-

lisuudet eri ikaryhmille ja kansalaisuuksille nahtiin tarkeina. Myos onnistuneesta viestinnasta
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kaivattiin hyvia esimerkkeja. Tekemalla oppiminen, keskustelu ja kommunikointi seka opetta-
jalta saatu kehittava palaute olivat toiminnallisia menetelmia, joita ehdotettiin pedagogisiksi

ratkaisuiksi viestintaosaamisen kasvattamiseen.

Ennakointitaitojen osalta nousi tarkeimmaksi asiaksi tekemdlld oppiminen. Tarkeinta oli
opiskelijoiden mielesta paasta pois mukavuusalueelta ja ideoida uusi kehittdmishanke palve-
lumuotoilun menetelmin esimerkiksi sairaalaymparistoon, josta loytyy yllattavan paljon yhty-
makohtia ravintola-alan kanssa. Voisi kokeilla rohkeasti hullujakin ideoita. Tarkeaa olisi, etta
oppilaitos valitsisi huolella yhteistyokumppanit hankkeisiin; tiedetaan, mita he haluavat ja
pystytaan vastaamaan juuri niihin tarpeisiin. Toinen jatkoon aanestetty idea oli Plan B:n teke-
misen prosessi, riskianalyysi tdllaiselle yritykselle. Nain tulisi harjoiteltua jotain ihan muuta
kuin omaa tuttua ja turvallista. Lisaksi ehdotettiin aktiivista tulevaisuuden ennakointia 5 - 10
vuoden aikajanteella muillakin kuin yhdella kurssilla ja toivottiin osaamista pikemminkin ske-

naariotyoskentelyyn kuin eilispaivan analysointiin.

Muutosjohtaminen nahtiin Haaga-Heliassakin tarkeana omana osa-alueenaan tyon jatkuvassa
murroksessa. Parasta olisi tyopajaan osallistuneiden mielesta, jos vaikeita tilanteita voisi
harjoitella yhdessd pienryhmissd aktiivisesti kokeillen. Opettajan yksinpuhelu ja verkkokurssi
eivat ole oikea tapa toteuttaa muutosjohtamisen kurssia. Tallainen osallistava harjoitus voisi
olla vaikkapa muutosjohtamisen interaktiivinen naytelma, jossa jokaisella osallistujalla olisi
ennakkoon annetut erilaiset roolit. Naytelma voitaisiin kuvata ja analysoida yhdessa jalkeen-
pain videolta. Psykologisia perustarpeita voitaisiin myos tutkia minitutkimusten avulla, jossa
pohdittaisiin, mitka ajurit ovat kenellekin tarkeita. Jalleen nousi esille myos esimerkkien

tarve muutosprosessien lapiviennista.

Kehittamisosaaminen innoitti ideoimaan. Tarkeimpina ideoina nahtiin kaksi asiaa. Opiskeli-
joista olisi valtavan sivistavaa poikkitieteellinen, oman alan rajat ylittdva harjoitustehtdva.
Lisaksi toivottiin, etta useammalla ryhmdlld voisi olla sama tehtdvd, jolloin ryhmien valilla
olisi mahdollista vertailla tuotoksia ja oppia niistd. "Jos koulun intressi on vain saada mah-
dollisimman paljon yrityskontakteja, ei se palvele opiskelijoita ja oppimista”, totesi eras pa-
jaan osallistunut opiskelija. Lisaksi toivottiin enemman kehittamis- ja ideointimenetelmien
kayttoa oppimistilanteissa lahipaivina eika ainoastaan etatehtavien muodossa. Nain luomisen
prosessia voitaisiin harjoitella ohjatusti. Tehtavia tulisi analysoida opiskelijoista syvemmin
eika ainoastaan esitella muille kurssin viimeisena paivana. Olisi hyva, jos opintokokonaisuus
voisi viela jatkua tehtavan palautuksen jalkeen ja olisi tilaisuus oppia mika meni hyvin ja
missa on viela parantamisen varaa. Ennakkotehtavat ovat tassa suhteessa hyva tapa toteuttaa
kurssi, koska “siitd sitten jatketaan ja saadaan enemmdn irti”, kommentoi yksi opiskelija. Kai-
kissa opintokokonaisuuksissa voisi olla kehittamistehtava. Nain kehittaminen olisi ilmio, jota

tarkasteltaisiin koko tutkinnon ajan erilaisten tehtavien kautta. Lopuksi viela todettiin, etta
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kun tehtavia joka tapauksessa tehdaan, olisi hienoa, jos ne olisivat sellaisia, mitka lisaisivat
yhteista hyvaa. Oppilaitos voisi jopa profiloitua tallaisen toiminnan kautta ja lisata nain yri-

tysvastuutaan.

4.2 Pelataan restonomipelia!

Restonomipelien tulokset koottiin kvantifioimista varten Excel-taulukkoon pakollisiin ja valin-
naisiin osaamistarpeisiin, jotta ne voitaisiin havainnollistaa ja tuoda esille eri osa-alueiden
esiintymiset. Pelilaudalla molempien osa-alueiden ruudut numeroitiin 1 - 15 niin, etta tarkein
pakollinen ja valinnainen osaaminen oli ruudussa numero 1 eli ylarivissa vasemmalla. Numerot
etenivat vasemmalta oikealle rivi kerrallaan niin, etta ruutu numero 15 oli pelilaudan alim-
malla rivilla oikealla. Excel-taulukossa vasemmalle kirjattiin kaikkien osaamiskorttien otsikot
ja ylos omiin sarakkeisiinsa pelaajat 1 - 11. Jokaisen pelaajan pelin lopputulos eli osaamistar-
peen numeraalinen sijoittuminen pelilaudalla syotettiin Excel-taulukkoon. Tasta saatiin sel-
ville, kuinka moni pelaaja ensinnakin arvotti osaamisen pakolliseksi tai valinnaiseksi tarpeeksi
ylemmalle restonomiopiskelijalle. Toiseksi taulukosta nahtiin korttien sijoittuminen tiettyihin
ruutuihin eli niiden tarkeys pelaajalle. Restonomipelien tulosten taulukoinnin lisaksi litteroi-

tuja pelisessioita analysoitiin suoran tulkinnan avulla.

Osaamistarpeiden painottumiseen (Kuvio 24) vaikutti opiskelijan nykyinen asema organisaa-
tiossa. Restonomi (YAMK) -tutkinnon suorittajan nahtiin lahes poikkeuksetta tyoskentelevan
suorittavan tason esimiestehtavissa. Perinteisia osaamistarpeita arvostettiin. Ainoastaan kaksi
tyonantajaa totesi, etta substanssiosaamiset on opiskeltu jo ammattikorkeakoulussa. Opiskeli-
jan urapolkua ja mahdollisia tulevaisuuden osaamistarpeita pohti aaneen viisi tyonantajan
edustajaa. Silloin korostettiin johtamistaitoja ja projektiosaamista. Monen taidon ja osaami-

sen kohdalla esimiehet kommentoivat:

"Tdllaiset asiat tulevat meiddn organisaatioon keskusjohdolta valmiiksi annet-

tuina.”

"Yhteiskuntavastuullista johtamista me ei tarvita.”

"Tdssd on paljon sellaisia asioita, jotka kuuluu kylld sitten ihan johtotason

osaamiseen, joka vdalttadmdttd ei oo ihan tota yamk-restonomitasoa.”

"Jos md nyt ajattelen, ettd ammattikorkeakoulusta valmistutaan, niin strate-
giseksi johtajaksi ei nyt ihan meiddn yritykseen pddse. Kaipaisin yamk-tutkin-
toonkin ihan sitd substanssia: keittiGtoiminnan osaamista ja ruokatuotteen ke-
hittdmistd. Kaikki haluaisi tietysti opiskella palvelumuotoilua ja tutkimusta,

mutta sitd liiketoimintaa tyénantaja odottaa.”
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"Toki pitdd pystyd katsomaan tulevaisuuteen, mutta sd et valttamdttd ole rivi-

esimiehend se henkild, joka niitd skenaarioita laatii."

Selkeat suosikit kokonaisosaamisen kannalta lOoytyivat. Yhdestatoista esimiehesta yhdeksan
nosti viestintataidot restonomin ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opintojen pakol-
liseksi osaamiskokonaisuudeksi. Palveluliiketoimintaosaaminen, henkilostojohtaminen, it-
sensa johtaminen ja talousosaaminen arvotettiin kahdeksalla pelikierroksella pakollisiin
opintoihin. Tutkimus- ja kehittamisosaamista ja juridista osaamista sen sijaan ei nahty resto-

nomin ydinosaamisena.

Nelja pelaajaa halusi lisata pelilaudalle omia osaamiskortteja. Tallaista osaamista edustivat
pakollisissa opinnoissa keittiojohtaminen, ruokatuotteen kehittaminen, prosessien hallinta ja
kestava kehitys. Valinnaisiin taitoihin lisattiin ohjelmisto-osaaminen. Naita yksittaisia aania

saaneita osaamisalueita ei huomioitu restonomin osaamistarpeiden painottumiskuviossa.
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Kuvio 24: Restonomin osaamistarpeiden painottuminen taustaorganisaatioiden nakokulmasta

Osaamistarpeissa esimiesten antamat arviot tdrkeimpind pitamille taidoille hajosivat kuiten-
kin aika tavalla (Kuvio 25). Tarkeimmalla eli ylimmalle riville nousi neljasti yhteiskehittami-

sen taidot. Kolme sijoitusta ylariviin saivat palveluliiketoimintaosaaminen, palvelumuotoi-
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luosaaminen, tulevaisuuden ennakoinnin taidot, henkilostojohtaminen, itsensa johtami-
nen ja osaamisen johtaminen. Toiseksi ylimmalle riville kuuden esimiehen mielesta nousivat

viestintataidot. Kolme heista arvosti projektijohtamista.

Kuvio 25: Tarkeimmat pakolliset osaamistarpeet (kuvat: Pixabay)

Valinnaisten osaamistarpeiden osalta hajontaa oli vielakin enemman. Perinteisia johtamistai-
toja arvostettiin eniten. Tarkeimmalla eli ylimmalle riville nousi kolmesti muutosjohtaminen.

Muut osaamiset saivat enintaan kahdesti sijoituksen pelilaudan ylimpaan osaan. Toiseksi ylim-
malle riville nousi kolme osaamiskorttia kolmasti: projektijohtaminen, strateginen johtaminen

ja verkostojen johtaminen.

4.3 Katse tulevaan

Trendikorttityoskentelyn tuloksena syntyi kaksi korttia, joista ensimmainen ennakoi maksul-
lisen koulutuksen nousua (Kuvio 26) evidensseineen (Kuvio 27). "Maksullisen koulutuksen
nousu” on merkityksellinen trendi, joka kertoo meneillaan olevasta muutoksesta ihmisten ar-
vomaailmassa. Trendi on vaikuttanut pitkaan pohjoismaisen hyvinvointiyhteiskunnan ulkopuo-
lella, kuten Britanniassa ja USA:ssa. Trendi koskettaa Suomessa talla hetkella hyvaosaisia, va-
rakkaita ihmisia, jotka arvostavat konkreettisia tuloksia ja laatua. Voidaankin sanoa, etta lap-
sen tulevaisuuteen vaikuttaa perheen sosiaalinen paaoma. Yksityiskoulujen nousua ennakoi
kotikasvatuksen merkityksen korostuminen myos Suomessa, siviilitaitojen lisaantynyt opetus
koulussa, koulujen eriarvoistuminen, lukuvuosimaksut vaihto-opiskelijoille, pitkat koulupaivat
ja esimerkit maailmalta (USA:n kallis koulutus). Yksityiskoulujen myota lisaantyy yksilollisyys,
jonka avulla lahjakkaat ja varakkaat opiskelijat paasevat nopeammin eteenpain. Tarjotaan
tasmaopetusta, rahoille vastinetta laadukkaasti. Onko maksullinen koulutus lopulta vanhem-

pien vai lasten valinta? Sosiaalinen nousu vaikeutuu ja eriarvoistuminen lisaantyy.
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Ikaantyminen, taloudellinen pakko ja kestava kehitys ajavat uusiin tila- ja toimintaratkaisui-
hin. On saatava uutta tyovoimaa nopeasti ja tehokkaasti markkinoille. Yksityiskoulujen nou-
sun ajureina voidaan nahda tyytymattomyys nykytilanteeseen, kasvavat kustannukset yhteis-
kunnalle, eriarvoistuminen ja yksilollisyyden korostaminen. Ammatillisen koulutuksen reformi,
yksityissairaalat ja yksityistetty joukkoliikenne ovat trendeja yhteiskunnassa, jotka ennusta-

vat maksullisen koulutuksenkin mahdollista nousua.

Tyo on yha useammin yhta kuin koulutus eli tyossaoppiminen lisaantyy merkittavasti. Suoma-
laista koulutusosaamista konseptoidaan ja silla kaydaan tulevaisuudessa kauppaa. Osaaminen
ratkaisee tutkintoa enemman ja se mielellaan ostetaan, kun halutaan tarjota jalkikasvulle pa-
rasta. Myos alueelliset erot kysynnan ja tarjonnan suhteen kasvavat yhteiskunnan resurssien
pienentyessa entisestaan. Samoin koulujen rajat muuttuvat tyonantajien kouluttaessa yha
enemman opiskelijoita tyopaikoilla. Tyonantajan rooli myos yksityisena kouluttajana kasvaa
tulevaisuudessa. Yritykset esimerkiksi ravintola-alalla raataloivat yha enemman omia koulu-

tuksia vastauksena kasvavaan tyovoimapulaan.

MAKSULLISEN KOULUTUKSEN NOUSU

TASA-ARVOISEN, JULKISEN JA \
ILMAISEN KOULUTUKSEN RINNALLE : \
ERIKOISTAVA MAKSULLINEN
KOULUTUS.

Koulutuskustannukset ovat jatkossa
yhteiskunnalle kestamattomat.
Koulutusta ulkoistetaan.

Tyoelamassa tarvitaan yha enemman
spesifia osaamista. Yritykset ja
yksityiset koulutuksen tarjoajat
vastaavat joustavammin tahan
kysyntaan. Yksilolliset ratkaisut 3
korostuvat. Tama nakyy myos osaamisenfigiy
erjarvoistumisena. ¥

« . '

Perheen sosioekonominen tausta MUUTOSVOIMAT Kuva: Pixabay
vaikuttaa lapsen kouluttautumis- ja AVAINSANAT

oppimismahdollisuuksiin.

Hyvinvointivaltio murenee, koulutuksen kustannukset

o v Yksilollisyys
kestdmattomid, ammatillisen koulutuksen reformi _,Dustavu)gs
PRat] s nykytilanteeseen Yksityistaminen
Dyytyrst:fayys mytant Maksullisuus
Osaavan tyovoiman puute Opiskelijat

Tydnantajat kouluttajina

Vdeston ikdantyminen Eriarvoistuminen

CCBYNC I LAUREAMASTER SIGNALS 1 yFuturesFit™ I skel 2017 1 CCBYNC

Kuvio 26: Trendikortti "Maksullisen koulutuksen nousu”
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MAKSULLISEN KOULUTUKSEN NOUSU

Vaitds: Vanhempien sosioekonominen asema vaikuttaa lapsen tulotasoon lapi
elaman

Kuva MTV Kuva: JussiNukari/ Lehtikuva

S ja kulmmnset toimintamahdollisuudet ja -
sm“‘ omske?etnr:o:mat : mg:;“"""‘“ lapsen tuloerot nakyvat etenkin
http:/inyuri. tvi lapsen koulutuksessa ja oppimiskyvyssa seka siina, millaisia koulutusvalintoja

tehdaan. http:/www.hs filkotimaa
Rovion entinen inoil Iﬁohhia startup-yri Maksullisten yliopiston paa ien rinnalle tullut
n tu 00000 ulkomaista luﬂumoopls'(ew abikurssit ja valmentavat kurssit AMK-paasykokeisiin.
Aasiasta. http:/ M ﬁlunﬁseﬂ3-947094 http:/iwww.eximia.filvalmennuskurssit/

Kuva: Yl 5
e YEE Kuva: Eximia
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Kuvio 27: Evidenssit maksullisen koulutuksen noususta

Itsetekemisen trendi on ollut pitkaan olemassa oleva. Tehdaan paljon itse ja toisaalta itsepal-
velukulttuuri on laittanut meidat myos tekemaan asioita, jotka ennen olivat osa palvelua.
"Harrastuksesta tyo" voisi olla olemassa olevan trendin uusi ilmentyma (Kuvio 28) evidenssei-
neen (Kuvio 29). Intohimoiset harrastajat tyollistavat tulevaisuudessa itsensa taidoillaan ja
nauttivat siita, etta saavat tehda sita, mika on heille tarkeinta. Harrasteleipurit perustavat
omia leipomoita, verkkopaivakirjoja kaupallistetaan ja kasityoharrastajat myyvat tuotteitaan.
Lisatuloja hankitaan erilaisten verkostomarkkinointiyritysten kautta. Toimeentulon lahteet
moninaistuvat. Jakamis- ja alustatalous tulevat vahvasti muuttamaan tyon tekemisen kulttuu-
ria. Turha byrokratia vahenee digitaalisten ratkaisujen avulla. Henkilobrandayksesta ja mai-

neenhallinnasta tulee osa yrittajan arkea.

Kun harrastus muuttuu tyoksi, voi toimijalla olla tulevaisuudessa monia tulonlahteita. Toi-
sessa vaakakupissa on vapaa-aika, toisessa ansiot. Kyseessa voi olla oma paatos tai epavar-
muus toimeentulosta. Yksinaisyys voi lisaantya. Toisaalta tekeminen voi muuttua mielekkaam-
maksi. Omaa osaamistaan voi jakaa ja auttaa nain muita esimerkiksi yhteisollisissa osuuskun-

nissa. Jatkuva oppiminen ja itsensa kehittaminen ovat joka paiva lasna.



TOIMEENTULON LAHTEET
MONINAISTUVAT:
HARRASTUKSESTA TYO TAI OMA
YRITYS PITKAN TYOURAN SIJAAN.

Perinteisen tyon vahentyessa ihmiset
hakevat tuloja mielekkaista ja
lisdarvoa tuottavista asioista.

Ihmiset pystyvat tyoskentelemaan
joustavasti omien intressien
perusteella ajasta ja paikasta
riippumatta.

Toisaalta joillekin lisdtyo voi olla
pakko, koska yksi tyo ei takaa riittavaa
toimeentuloa. Vapaa-ajan ja tyon
tekemisen raja hamartyy. lhmiset MUUTOSVOIMAT
muodostavat toimijaverkostoja
esimerkiksi osuuskuntien avulla.

Kuva: Pexels

AVAINSANAT
Ty6n muutos ja vahentyminen automatisaation myota.

Tyon sirpaloituminen
Harrastus

Hyvinvointivaltio murenee. Muuttunut arvomaailma. Omien
kyvykkyyksien hyddyntaminen. Robotisaatio
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Kuvio 28: Trendikortti "Harrastuksesta tyo"

HARRASTUKSESTATYO

Rakkaasta harrastuksesta kasvoi mielenkiintoinen ty6

Tutkimus nayttaa osa-aikatydn synkan puolen: Joka toinen ei tule palkallaan
toimeen

Kuva: Krista Korpata-Kosonen

Kuva: Heikki Saukkomaa/ Lehtikuva

Kaikki alkoi omasta autoharrastuksesta. 15 vuotta sitten Mika Tanner hankki Osa-aikaiset tyontekijat joutuvat usein etsimaan taydentavia tuloja. Palkansaajien
ensimmaisen armeijan kuorma-auton. Vuonna 2006 in pihapiirissa i i kysely suunnattiin yksityisille palvelualoille.

Pornaisissa aloitti oma yritys Mil-safarit Oy. Kolme vuotta sitten siita tuli (www.hs.fi3.3.2017)

Tannerille paatoiminen paivatyd. (www.uudenmaanyrittajat.fi 2.1.2017)

Osaami illa voi jak: i i

http: helfi a tilinenffiluutisetio isfestarit2017 Laskutuspalvelu Odeal mahdollistaa Suomen helpoimman yrittamisen muodon

ilman oman yrityksen perustamista. https://odeal.fi/

Eld unelmaa! Ali stressaa yrityksen byrokratia...
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Kuvio 29: Evidenssit "Harrastuksesta tyo" -kortin takaa
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Skenaariotyoskentelyn osalta paadyttiin tarkastelemaan osaamisen tulevaisuutta kahden eri-
laisen skenaariopolun kautta. Polut lavistivat markkina-, yhteiskunta- ja teknologiasuodatti-

met (Kuvio 30) harkinnanvaraisesti valittujen sektoreiden kohdalta.

Kuvio 30: Osaamisen tulevaisuuden skenaariomallit

Osaaminen valuuttana -skenaariomalli perustuu tilanteeseen, jossa markkinasuodattimella

eletaan nousukautta ja maksullisen koulutuksen aikaa. Yhteiskunnallinen suodatin on puoles-
taan asennossa, jossa yhteiskunta on turvaton ja ihmisilla on useita lyhyita tyosuhteita. Tek-
nologiasuodattimesta valittiin tahan skenaariomalliin automatisaatio ja uusiutuvat luonnonva-
rat. Tasta lahtokohdasta koulutus nayttaytyy kilpailuetuna tyomarkkinoilla, jossa erityisosaa-
minen korostuu. Oman osaamiskapasiteetin kasvattaminen ja sen esille nostaminen persoonal-
lisesti ja vakuuttavasti on ensiarvoisen tarkeaa. Tyonantajan kiinnostuksen herattaminen vaa-
tii yha enemman. Toimeentulo on varmistettava itse, koska yhteiskunnan tukirakenne ei tar-
joa aiemmin totuttua turvaa. Taloudellinen epavarmuus lisaa eriarvoistumista ja turvatto-
muuden tunnetta. Ihmisilla, joilla on varaa kouluttautua, on paljon erilaisia mahdollisuuksia.
Uusia, ajasta ja paikasta riippumattomia palveluntarjoajia tulee markkinoille jatkuvasti. Esi-
merkiksi oman yrityksen perustamiseen on tarjolla erityyppisia innovatiivisia koulutusratkai-
suja. Diplomi-insinoori voi vaihtaa intohimoisen harrastuksensa tyoksi ja ryhtya elamyksia tar-
joavaksi kondiittoriksi. Ammatillisia tutkintokokonaisuuksia ei enaa ole, vaan osaamiseen han-

kitaan nopeita tasmakoulutuksia.
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Koulutuksen murusia -skenaariomalli puolestaan perustuu tilanteeseen, jossa markkina-

suodatin on lama-asennossa tarjoten maksullista koulutusta. Yhteiskunnallinen suodatin nayt-
taa stabiilia yhteiskuntaa, jossa on useita lyhyita tyosuhteita. Teknologiasuodattimesta valit-
tiin talla kertaa ihminen ja uusiutuvat luonnonvarat. Talla skenaariomallilla stipendien ja hy-
vantekevaisyyden merkitys osaamisen hankkimisen maksajana korostuu. Ilman niita osa jaa
auttamattomasti ilman koulutusta. Tyopaikat ostetaan suoraan kalliilla spesifilla koulutuk-
sella. Tama luo epatasa-arvoa tyomarkkinoille. Koulutuksen palveluntarjoajat joutuvat eri-
koistumaan maksavien asiakkaiden vahenemisen vuoksi. Myos erilaiset yhteisot tarjoavat kou-
lutusratkaisuja. Toisaalta stabiili yhteiskunta tarjoaa hyvan sosiaaliturvan, maksaa kansalais-
palkkaa ja tukee tarvittaessa tyomarkkinoiden ulkopuolelle jaaneita. Itsensa tyollistaminen,

yhteisollisyys ja kasilla tekeminen lisaantyvat varsinkin kouluttautumattomien keskuudessa.

4.4 |deoidaan lisaa

Evaluaatiokierroksella toteutettu ideointityopaja tuki seka osaamistarpeiden etta odotusten
osalta pitkalti aiempia tulevaisuusverstaita Laureassa seka Haaga-Heliassa. Asiakasymmarrys

taydensi osaamistarpeet kahdeksaan osa-alueeseen. Ideointivaiheessa tuotettiin 8x8 -taulukko

lahes tayteen (Kuvio 31).
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Kuvio 31: Evaluaatiokierroksen satoa

Tyoryhma aloitti ideoinnin digiosaamisesta. Yhteistyo alan huippujen kanssa ja erilaisten digi-

tapahtumien hyodyntaminen kiinnosti kaikkia ja lisaisi heista verkostoitumisen mahdollisuuk-
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sia. Tarkeaksi koettiin ylipaataan syvempi ymmarrys digitaalisuutta kohtaan. Tata edesaut-

taisi yhteistyon lisaksi tekemalla oppiminen konkreettisen lahiopetuksen muodossa. Digikana-
vat on hallittava, mihin liittyva henkilobrandays korostuu tulevaisuudessa entisestaan. Perin-
teinen teoreettinen opetus perusteiden opettamisessa korostui tassa tyopajassa eniten ja sita
kaivattiin tekemalla oppimisen tueksi. Vierailevat luennoitsijat mainittiin tassakin tyopajassa

useampaan otteeseen eri yhteyksissa.

Johtamistaidoissa, muutosjohtamisessa, asiakasymmarryksen kasvattamisessa seka fasilitointi-
taidoissa arvostettiin esimerkeista oppimista. Draamalliset harjoitteet erilaisten annettujen
roolien kautta, esiintymistaitojen harjoittelu, talousosaamisen kerryttaminen ja yritysvierai-
lut esitettiin tavoiksi toteuttaa johtamisosaamisen kartoittamista. Myos palautteen antami-
sesta ja vastaanottamisesta seka osaamisen johtamisesta keskusteltiin. Viestintaosaamisessa
ilmeni tarve akateemisen kirjoittamisen ja tieteellisten tekstien lukutekniikan opiskelun li-
saksi sanattoman viestinnan ymmartamiselle seka esiintymistaitojen ja sahkoisen viestinnan
kehittamiselle. Kieliopintoja kaivattiin ainakin kasitteiden osalta tutkintoon. Tata osaamista

kutsuttiin tyopajassa palvelumuotoiluenglanniksi.

Asiakasymmarrys lisaantyisi esimerkkien ja kasitteistoon tukeutuvan teoriapohjan (arvonmuo-
dostus) hallitsemisen lisaksi palvelumuotoiluosaamisella ja kayttaytymistieteen ymmarryk-
sella. Opintojen alkuun toivottiin palvelumuotoilusta peruskurssia, jossa kaytaisiin yhdessa
lapi keskeiset kasitteet. Samaan aihealueeseen esitettiin harjoittelujaksoa edellisen vuoden
tulevaisuusverstaan tapaan. Muotoilutoimistoja voisi esitella myos oppilaitoksessa. Muutosjoh-
tamisen sisalloksi toivottiin kokemusten jakamista ryhmatyon muodossa, mieluusti palvelu-
muotoilun menetelmin. Myos kokonaisuuksien hallintaa, priorisointitaitoja seka tyoelaman

psykologian opintoja toivottiin tahan kokonaisuuteen.

Fasilitointitaidoissa toivottiin menetelmaosaamisen vahvistamista kaytannon harjoitteiden,
niiden lapikaymisen ja palautteen muodossa. Nama voisivat olla esimerkkeja aiemmista toista
(vertaisoppiminen). Ensin tulisi havainnoida onnistunutta, kokeneen ammattilaisen vetamaa
tyopajaa ja vasta sitten itse toteuttaa yhteiskehittamistehtava. Syvallisempi tietamys fasili-
taattorin roolista koettiin tarkeaksi, samoin menetelmaosaaminen ja ongelmatilanteiden en-

nakointi.

Ennakointitaitojen osalta tarvitaan ymmarrysta tulevaisuuden tutkimisesta, jotta yritykset
osaisivat ennakoida toimintaansa vaikuttavia asioita. TyOpajassa mainittiin megatrendit, ske-
naariot ja heikkojen signaalien loytaminen. Opetuksen tulisi antaa valmiudet kohdata murros.
Uudet nakokulmat palveluiden kehittamisessa vaativat luovuutta, heittaytymiskyvyn opetta-
mista ja poikkitieteellista yhteistoimintaa. Kansainvaliset luennoitsijat tuovat uutta osaa-

mista, jota voitaisiin hyodyntaa koulujen valisella yhteistyolla niin kotimaassa kuin ulko-
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mailla. Jotta voidaan kehittaa uutta, on ymmarrettava ja analysoitava nykyisyytta. Verkostoi-
tuminen ja toisten osaamisen hyodyntaminen tukevat innovaatiotoimintaa. Erilaisten tapahtu-
mien hyodyntamista ehdotettiin tassakin osaamistarpeessa tavaksi toteuttaa opetusta. Esi-

merkiksi messuilta voisi jokainen uusien verkostojen lisaksi etsia materiaalia tietysta nakokul-

masta, jota sitten tyostettaisiin yhdessa seuraavana lahipaivana.

4.5 Missa mennaan nyt?

Restonomi (YAMK) -tutkinnon nykytila

Tuore vaitoskirja (Ojala 2017) tuo esille, etta osaaminen ja itsensa kehittaminen ovat tar-
keimpia syita jatkaa opintoja ja suorittaa YAMK-tutkinto varsinkin matkailu- ja ravitsemis-
alalla. Alalla arvostetaan tutkimuksen mukaan muita enemman sita, etta ylempi tutkinto on
mahdollista suorittaa juuri ammattikorkeakoulussa. Matkailu- ja ravitsemisala onkin ottanut
muita paremmin yamk-tutkinnon osaksi koulutusjarjestelmaa ja nakee sen vastaavan maiste-

rin tutkintoa.

Opetushallinnon tilastopalvelusta voidaan nahda, etta vuonna 2017 matkailu-, ravitsemis- ja
talousalalta valmistui yhteensa 157 yamk-restonomia, mika oli 5,7 % kaikista suoritetuista
ylemmista ammattikorkeakoulututkinnoista kyseisena vuonna. Kaiken kaikkiaan restonomi
(YAMK) -tutkinnon suorittaneita Suomessa oli vuoden 2017 lopussa 1056, mika on 5,7 % kai-

kista yli 18 500 ylemmasta ammattikorkeakoulututkinnosta. (Vipunen 2017.)

Opetus- ja kulttuuriministerion asettama tyoryhma (OKM 2015, 84) on linjannut ylempien am-
mattikorkeakoulututkintojen tavoitteeksi vuotuisen tutkintomaaran kaksinkertaistamisen 4
500 tutkintoon vuonna 2020. Tavoitteeseen paaseminen lisaisi merkittavasti ammattikorkea-
koulujen rehtorineuvosto Arene ry:n mielesta naiden tutkintojen yhteiskunnallista vaikutta-

vuutta tyoelaman kehittamisessa ja koulutustason nostamisessa (Arene 2016).

Ojalan (2017) vaitostutkimuksesta ilmeni, etta ylempi ammattikorkeakoulututkinto tunnetaan
heikosti ja sita arvostetaan tyomarkkinoilla vahemman kuin perinteista korkeakoulututkintoa.
Tutkinnon heikko tunnettuus tuli esille myos spesifin restonomitutkimuksen yhteydessa
(Adamsson ym. 2017). Ylempien ammattikorkeakoulututkintojen maaran lisaantyminen kas-
vattaisi tutkinnon tunnettuutta (Tapani & Sinkkonen 2017, 103). Ojala (2017) jatkaa, etta rek-
rytointitilanteessa suositaan tyonantajien omaa koulutustaustaa edustavia hakijoita. Tasta
johtuen tutkinnon kilpailukyky koetaan tiedeyliopiston tutkintoa heikommaksi. Toisaalta tyon-
antajat arvostavat ylemman ammattikorkeakoulututkinnon tyoelamalahtoisyytta ja haluavat

jopa lisata sita.

Tutkinnon suorittaneet kokevat Ojalan (2017) tutkimuksessa tarpeelliseksi maisteri (AMK) -

nimikkeen, joka heista nostaisi tutkinnon arvon samalle tasolle maisteritutkinnon suorittanei-
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den kanssa. Ammattikorkeakoulujen rehtorineuvosto Arene ry:n YAMK-tutkintojen rakenteel-
lista kehittamista koskevasta selvityksesta (2016) kay ilmi, etta myos neuvoston mielesta
ylemman ammattikorkeakoulututkinnon asemaa tulee vahvistaa yhtenaisella suomenkielisella
tutkintonimikkeella maisteri (AMK). Tama edesauttaisi tutkintojen tuottaman kelpoisuuden
tunnustamista varsinkin monialaisten tutkintojen osalta, jota matkailu- ja ravitsemisala eri-
tyisesti edustaa. Talla hetkella Suomessa ainoastaan ylemman korkeakoulututkinnon suoma-

laisissa yliopistoissa suorittaneet saavat kayttaa maisterinimiketta (A421/2012).

Kokemuksia tyon murroksesta matkailu- ja ravitsemisalalla

Syvahaastatteluiden pohjalta syntyi seuraava synteesi tyon murroksesta hotelli- ja ravintola-

alalla paakaupunkiseudulla, jota myos ilmennetaan empatiakarttaan (Kuvio 32) tehdylla yh-

teenvedolla:

helpommallakin $aisi saman palkan
pitaisi miettia ihmisten jaksamista paremmin
tulevaisud okt tarvit viyeta ja roolitust

tarinat ovat tirkeita

ollaan liikaa kiinnitraditiossa

tydtapoja kannattaa muuttas, jos ne eivat tuo asiakkaalle lisiarvoa
kilpailutoiminta nostaaalan mainetta: ollaksesi hyva, tee 10itd sen eteent

uusia itsepalvelun muotoja hektisyyttd, kilretta ja stressantuneita lhmisia

elinkaariajattelun puutatta
alisest

tuntee & ajattelee

tietolsis, herkkis ja mind-kesketsis aslakkaita
yonantajien suhtest d
kiristyneita tehotavoitteita
paremman palvelun vaatimuksia 28/7
nopean reagoinnin vaatimuksia 24(7
isoja rekrytointiponnistuksia maailmalta

skeia

kuulee

nakee

tybvoimapulaa jakilpaiksa
tehokkuusajattelua

paljonuusia hotelliketjuja ja ravintoloita
ulkomaalaistaustaisia tydntekigiti
kokemattomia tybnteki joitd
trendipaikkoja ja hifistely

hyonteisis, luomua ja lahiruokaa

wutta tekniikiaa ja automatisointia

kans 14 ja vaativaa asiak

sosiaalisen medianvoiman

sanoo & tekee erityisruckavaliciden kasvun

itsensd johtaminen, aikataulutus, opi sanomaan eil
onnistunut asiakaspolku

ihminen puhuu ihmiselle, kohdataan asiakas persconallisesti
tuodaan asiakkaille tylsin hetkiin pushaa

tarvitaan mahdall it tuate, joka tiytt
haluniyttaaja pérjats, pystya mihinvaan

lupa ollaluova jainnovatiivinen

heikot signaalit on huomattava ennen asiakasta

kkaan tarpeet

ammattiylpeyttd

vetovoimaa

parempaa mainetta

lis34 osaavaa henkildkuntaa

tyén muoteilua, joustoa elimantianteen mukaan
rohkeutta

pysyvyyttd

helppokaytttisempas teknikkaa

suomalaisen ruoka- ja ravintalakulttuurin arvostusta
kevempaa tasoa

toimialan passiivisuutta

osaavien ihmisten joukkokatoa

Jjatkuvaa perehdytysprosessia

toimipaikkajen ylrarontaa -> pienten toimijoiden katoa

pelkaa toivoo

¥
palkkojenylikuumenemista
aukioloaikojen muutoksia
sunnuntaikorvausten katoamista

Kuvio 32: Synteesi matkailu- ja ravitsemisalan ammattilaisen kokemasta tyon murroksesta

Tehokkuusajattelu on vienyt paljon hyvia tekijoita alalta eika uusia, ammattitaitoisia ihmisia
ole juuri tulossa. Hektisyys on lisaantynyt entisestaan. Ollaan paljon aiempaa stressaantu-
neempia osittain siksi, etta "tyénantajilla on ihan suhteettomia odotuksia”. Tehotavoitteita
kiristetaan ja parempaa palvelua pitaisi tulla. Oletetaan, etta perustyon ohella tapahtuu sel-
laisia asioita, mihin ennen varattiin erikseen aikaa. Silti halutaan yksilollista palvelua ja aikaa

asiakkaalle.

Alalle tullaan kokemattomina, toisen alan opiskelijoina tai toisista tyotehtavista. Moni tyos-

kentelee osa-aikaisena. Yha useampi tyontekija on suomen kielta taitamaton maahanmuut-
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taja. Englannin asema tyokielena on yleistynyt. Toisaalta myos asiakkaat ovat paljon kansain-
valisempia. Tama kaikki vaikuttaa monessa yrityksessa koulutus- ja rekrytointipolitiikkaan.
Isoja rekrytointiponnistuksia on tehty maailmalta ja pienempia kokeiluita lahialueelta. Uusia
hotelleja ja ravintoloita avataan nyt todella paljon eika kaikkiin riita tyontekijoita. Sosiaali-
ja mita valttaa. Monet vaihtavat tyonantajaa ja palkat nousevat. Vaarana nahdaan, etta hen-
kilokuntaa ylihintaan ostamalla tehdaan hallaa koko alalle. Jatkuva perehdyttaminen on kal-
lista ja raskasta. Tarkeaa on pitaa hyvaa huolta henkilokunnasta ja kehittaa positiivista tyoil-

mapiiria.

Asiakkaat ovat entista vaativampia ja kokeilunhaluisempia. Oma tietotaito ja kokemus on kas-
vanut gastronomisen harrastuneisuuden ja matkustelun myota. Valinnanvaraa on runsaasti.
Halutaan panostaa laatuun ja ennen kokemattomiin elamyksiin, perustuote ei enaa riita. Toi-
saalta hinta-laatusuhteen on oltava kohdallaan, muuten tehdaan mieluummin kotona. Vastaus
halutaan heti ja peraan kysellaan saman tien, jos ei myyntipalvelu vastaa asiakkaan mielesta
tarpeeksi nopeasti. Palvelua halutaan 24/7. Toimialan yritysten on oltava aiempaa tietoisem-
pia muutoksista toimintaymparistossa, heikot signaalit pitaisi huomata ennen asiakasta. Jat-
kuviin muutoksiin tulee olla valmiutta, muuten on hankalat oltavat. "Ennen oli paljon rennom-
paa.” Nyt on aiempaa enemman erilaisia brandeja ja konsepteja, joita tulee noudattaa. Toi-
saalta tarjolla on villejakin kokeiluita ja vapaamielisia liikeideoita. Rivikokkikin saa olla aiem-
paa luovempi ja siihen jopa kannustetaan. Allergiat ja erityisruokavaliot ovat lisaantyneet
valtavasti. On osattava ja uskallettava soveltaa annoksia, jotta ne sopivat kaikille. Isoissa
bankettitilaisuuksissa voi jo yli puolet asiakkaista tilata erityisannoksia, jopa suoraan ravinto-
laan soittamalla ohi jarjestavan tahon. Tama aiheuttaa lisahaasteita tyoprosesseihin ja henki-
lokunnalle ja on toki myos kuluera. Erityistuotteista haluttaisiin enemman rahaa, koska “eihdn

muullakaan toimialalla perustuotteen pddlle tulevia lisGominaisuuksia saa ilmaiseksi”.

Toisaalta eletaan mielenkiintoisia aikoja. Paakaupunkiseudulle tulee paljon kansainvalisia
ketjuja ja uusia, innovatiivisia ravintoloita. Yritykset erikoistuvat ydinbisnekseen ja yhteistyo-
kumppani huolehtii esimerkiksi hotellin ravintolasta. Hyonteiset tulevat pikkuhiljaa listoille.
Asiakkaat ovat ymparistotietoisia ja arvostavat luomua ja lahiruokaa. Hotellisektorin muutok-
set tuovat esimerkiksi entista suurempia konferensseja Helsinkiin, joista koko ala hyotyy. Var-
sinkin nuoret ovat trenditietoisia. Paikkoja tulee ja menee. Tehdaan keveampia ravintolarat-
kaisuja, joita on helpompi ja nopeampi muuttaa liikeideasta toiseen. Talla hetkella suositaan
rentoja, mutta laadukkaita bistroja, ei niinkaan fine dining -ravintoloita. Lounas- ja pikaruo-
kapaikoissa automatisaatio lisaantyy ja tyopaikkoja katoaa. Teknologia ei kuitenkaan korvaa
palvelua, vaan se voidaan nahda tulevaisuudessa jopa luksuksena. Uusia muotoja itsepalve-
lulle tulee jatkuvasti esimerkiksi mobiilisovellusten kautta. On asiakkaita, jotka haluavat itse

tutkia, tilata ja maksaa. Samalla ravintola saastaa tyovoimakuluissa ja kalliissa kassajarjestel-
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missa. Tiukoista saadoksista ja rajoituksista paastaan pikkuhiljaa, kun nuorempi sukupolvi tu-
lee paattaviin asemiin. Kaupungistumisen myota ihmiset haluavat jarjestaa yha enemman kai-
kenlaista ravintoloissa varsinkin sunnuntaisin. Nahtavaksi jaa, miten tama vaikuttaa aukioloi-
hin lahitulevaisuudessa. Varausmaksuja on jo peritty muutamissa ravintoloissakin. Ehka ne tu-

levat isommin ja jaadakseen.

Matkailu- ja ravitsemisalalla ei mietita elinkaarta, vaan tehdaan niin kuin on aina tehty. Siksi
asiakaslahtoisyys unohtuu turhan usein. Paljon kaytetaan energiaa sellaiseen, jota asiakas ei
nae tai koe arvona. Asiakkaalle on arvoa silla, etta asiakaspalvelijalla on hanelle aikaa. Se on
palvelua. lhmisten on kuitenkin vaikea ottaa vastaan uusia toimintatapoja. “Toimialalla ollaan
litkaa kiinni perinteessd.” Asiat on vietava tehokkaampaan ja virtaviivaisempaan suuntaan
muutenkin kuin pakon edessa, jotta parjataan kiristyvassa kilpailussa. Jo konseptointivai-
heessa on huomioitava, mita tehdaan ja milla resurssilla. Pitaa tietaa, mika on asiakkaalle
riittava laatu. Huippuravintoloiden ongelma on usein se, etta tehdaan kollegoille eika kulutta-

jille.

Tehdaan pitkaa paivaa ja ollaan aina saatavilla. "Helpommallakin saisi saman palkan.” Amma-
tillisen koulutuksen reformi tuo enemman asioita yritysten hoidettavaksi pyytamatta. Muilla
aloilla tahan ehka kaytetaan resursseja, mutta matkailu- ja ravitsemisalalla on tehokkuuslu-
vut ja kaikki muu pitaa toteuttaa niiden ymparilla. Ihmisten jaksamista pitaisi miettia parem-
min. Tassa ajassa esimiehelle tarkeaa on itsensa johtaminen ja toiden aikatauluttaminen. Ta-
karajat ovat usein mahdottomia, joten on vaan opittava sanomaan valilla ei. Tyon muotoilu
mahdollisuuksien mukaan sitouttaisi ja motivoisi henkilostoa ja toisi kaivattua joustoa esimer-
kiksi tyon ja perhe-elaman yhdistamiseen. Kun tehtavat jaetaan osaaminen huomioiden, var-
mistetaan myos se, etta asiakas saa konseptista sen kokemuksen, jota on tullut hakemaan.
Kokemattomat toimivat konkareiden tyon mahdollistajina. Selkealla roolituksella saadaan no-
peammin integroitua suomea taitamattomat maahanmuuttajat tyoelamaan ja lisaksi optimoi-

tua ruuhkahuippuja.

Kymmenen viimeisen vuoden aikana toimialan laitteet ja tekniikka ovat kehittyneet enemman
kuin koskaan ennen. Ravintoloiden tulisi optimoida toimintaansa paremmin ja esivalmistella
paljon enemman tuotteita hiljaisempina arki-iltoina viikonlopun ruuhkahuippuja varten. Tama
onnistuisi kasipareja lisaamatta modernia, laadukasta valmistustekniikkaa hyodyntaen. Sa-
malla voitaisiin tarjota tasalaatuisempia tuotteita asiakkaalle. Tyovoimahaasteisiinkin voisivat
uudet laitteet tuoda avun valmisohjelmien ja muiden uusien ominaisuuksien kautta. Toisaalta
tekniikka ei ainakaan viela ole tuonut riittavaa helpotusta laaja-alaisemmin alan toihin. Ham-
mastyttavana nahtiin kuinka edelleen tietyt asiat esimerkiksi hotellien vastaanotossa eivat au-

tomatisoidu, vaan paljon tehdaan edelleen kasin. Ylipaataan tekniikan tulisi olla helppokayt-
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toisempaa ja kayttajaystavallisempaa. Myos palveluprosessia ja asiakaskiertoa tulisi nopeut-
taa tekniikan kehittyessa esimerkiksi mobiilien kassajarjestelmien avulla. Kahvilabisneksessa

take away-henkinen myynti toimii samanlaisena mahdollistajana.

Tarinat vetoavat ihmisiin edelleen ja niiden avulla myydaan mielikuvia. Raatalointi niin tuot-
teiden kuin palvelukanavienkin osalta on asiakkaalle tarkeaa, mika osaltaan vaikuttaa onnis-
tuneeseen asiakaspolkuun. Henkilokohtaisella palvelulla voidaan myyntipalvelussa ja suurissa
tilaisuuksissakin erottautua. Ihminen puhuu ihmiselle. Kohdataan asiakas persoonallisesti. Kai-
ken voi tehda niin, etta se on asiakkaalle helpompaa ja mukavampaa. Ihmiset ovat silloin val-
miita kayttamaan rahaa edellyttaen, etta henkilokunta osaa tehtavansa. Asiakkaalle on tarkea
keksia puuhaa, elamyksia tylsiin hetkiin. Valmistella palveluun ja myotavaikuttaa itse tilauk-
seen. Esimerkiksi isoilla, urheiluravintoloista tutuilla naytoilla voidaan tuoda muutakin koke-
mukseen liittyvaa seurattavaa. Toimialalta toivotaan rohkeutta, uskallusta nahda laatikon ul-

kopuolelle. Mallia voisi ottaa muista ihmisten viihdyttamismuodoista.

Tyomoraali on osittain muuttunut. Toihin tullaan lahinna viihtymaan ilman ammatillista kun-
nianhimoa. "Kunnioitus ja peruskdytostavat puuttuvat monelta.” Valilla itse tyon teko unoh-
tuu, kun keskitytaan Snapchat-sovellukseen. Varsinkin nuoret tyontekijat haluavat elaa ajan
hengessa ja tyoskennella viimeisten trendien mukaisissa paikoissa. Tama vaikuttaa luonnolli-
sesti sitoutuneisuuteen ja tyosuhteiden kestoon. Nuoria tyossaoppijoita ja heidan tyopanos-

taan kaytetaan myos haikailemattomasti hyvaksi.

Tulevaisuuden osaajien varmistamiseksi on jokaisen tehtava itse tyota esimerkiksi oppilaitos-
yhteistyota tekemalla. Perehdyttaminen tulisi hoitaa paljon paremmin, jos halutaan sitouttaa
henkilokuntaa ja valttaa suurta vaihtuvuutta. Tarvitaan entista enemman sisaista koulutusta
ja pitkia perehdytysprosesseja. Lisaksi positiivinen julkisuus houkuttelee tyontekijoita. Sosi-
aalinen media on tarkeassa ja monisaikeisessa roolissa. Verkkokirjoitusten tulee olla ideolo-
gian ja brandin mukaisia. Tata ei edesauta se, etta matkailu- ja ravitsemisalakin on saanut
osansa seksuaalisesta ahdistelusta ja epatasa-arvoisesta tyokulttuurista keskusteltaessa. Vie-
lakin vahatellaan ja todetaan, etta tietyt asiat vaan kuuluvat tahan alaan. "Jokaisen pitdd
tuntea olonsa turvalliseksi toissd.” Yrityksen markkinoinnista voi omalta osaltaan vastata en-
tista useammin myos kokki tai tarjoilija osallistumalla sosiaalisen median paivittamiseen. Toi-
saalta asiakkaiden on helppoa purkaa pettymyksia ja pahaa oloaan sosiaaliseen mediaan.

Niinpa viestinnassa ja lupauksissa on oltava tarkkana.

Ravintola-ala nahdaan ihmislaheisena, tyonantaja ja tyontekija voivat istua yhteisen poydan
aaressa. Eparealistiset kokkiohjelmat kannattaisi unohtaa ja tehda todellisuuteen pohjaava
sarja hotelli- ja ravintolatyosta. “Tdmd on oikeasti hieno ja mielenkiintoinen ala, jossa ndkee
paljon erilaisia ihmisid, oppii koko ajan uutta, etenee halutessaan urallaan ja pdcdsee hel-

posti toihin myos ulkomaille.”
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Pelkoja herattivat osaavan henkiloston joukkokato toimialalta, toimipaikkojen ylitarjonta ja
sita seuraava pienten toimijoiden katoaminen. Kehittyva tekniikka tuo mukanaan erityisjar-
jestelmien osaajia, jotka voivat vieda tietotaitonsa kilpailijoille. Lisaksi pelataan toimialan
passiivisuutta. Ei uskalleta ottaa yhta askelta enempaa, ei tehda hyvin perusasioita, joita
vailla asiakas on. Ei olla valmiita tekemaan itse mitaan tyovoimatilanteelle, vaan passiivisina
seurataan sivusta. Uudistunut alkoholilainsaadanto voi jossain maarin pidentaa aukioloaikoja,

kun nykyaan kaikki tapahtuu 24/7. Sunnuntailisakin varmaan jossain vaiheessa poistuu.

Ura matkailu- ja ravitsemisalalla saa edelleen paljon arvostelua osakseen. Tyo tarjoaa kuiten-
kin valtavasti mahdollisuuksia. "Uralla voi edetd ihan yhtd korkealle kuin akateemisellakin
polulla.” Vaativa asiakaspalveluammatti antaa jotakin sellaista ammatillisen polun valinneelle
nuorelle, mita lukiolainen ei ole voinut kayda lapi. Kilpailutoiminta nostaa alan mainetta. Jos
haluaa olla hyva ravintola-alalla, tarvitaan ammattiylpeytta ja lukemattomia tyotunteja. Suo-
malaisen ruoka- ja ravintolakulttuurin arvostus tekisi alasta vetovoimaisemman, tasokkaam-

man ja vaativamman. Ammattiylpeys kasvaisi ja paastaisiin huikeisiin suorituksiin.

4.6  Synteesi kehittamismenetelmien tuloksista

Kaikkien kehittamismenetelmien kautta saatua aineistomassaa on sisallonanalyysin avulla ana-
lysoitu kayttamalla samankaltaisuusdiagrammi (affinity diagram) -tekniikkaa. Se on mene-
telma, jota kaytetaan datan ryhmittelyssa ja samankaltaisuuksien havaitsemisessa. Dia-
grammi-tyoskentelyn avulla voidaan tuoda esille tarkeat, usein piiloon jaaneet yhteydet.
(Curadale 2013, 95.)

Ensimmaisessa vaiheessa kirjattiin erivarisille Post-it lapuille kehittamismenetelma kerrallaan
esille nousseet asiat. Varsinaisten menetelmien lisaksi analysointitydssa huomioitiin "Restono-
mit tyoelamassa” -esikartoituksen nakokohdat tulevaisuuden osaamistarpeista. Yhdelle muisti-

lapulle kirjoitettiin aina yksi asia. Laput ryhmiteltiin isolle seinalle ensin menetelmittain, sit-

ten uudelleen yhtalaisyyksia etsien (Kuvio 33).

Kuvio 33: Kehittamistulosten ryhmittelya
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Koko aineistosta loytyi kymmenen keskeista osaamisaluetta, jotka on tiivistetty asiasisaltoi-

neen seuraavaan taulukkoon 4:

Tulevaisuuden ennakointitaidot

Asiakasymmarrys

Digiosaaminen

Johtamistaidot

Viestintaosaaminen

Uudet nakokulmat palveluiden
kehittamiseen

Muutosjohtaminen

Fasilitointitaidot

Palveluliiketoimintaosaaminen

Yrittajaosaaminen

SO NSNSES

NN

NSNS

NN

NN A N A AN

SENASSINESES LSS NN NSNS

SN

ennakoinnin tyovalineet

kestavan kehityksen tietotaidon kasvattaminen

plan B:n tekemisen prosessi -> riskianalyysi tallaiselle yritykselle
yritysyhteistyo (vierailut, osallistuminen projekteihin)
kehittamishanke palvelumuotoilun menetelmin "out of the box"
robotiikka

kasitteistoon tukeutuvan teoriapohjan hallitseminen
palvelumuotoiluosaaminen
kayttaytymistieteen osaaminen

digikasitteen hallinta (ulottuvuudet, tyotehtavat, toimintatavat,
ohjelmisto-osaaminen, etdempatia)

somestrategiaosaaminen -> kuvitteelliselle yritykselle
somestrategian luominen, workshopit aloitteleville yrityksille

erilaiset johtamisen tyokalut

“muodosta oma johtajuutesi® -kurssi

oikean ongelman ratkaisu ja jalkautus hankalaan tyoyhteisoon
itsensa johtaminen, henkilostojohtaminen, osaamisen johtaminen,
projektijohtaminen

tyon muotoilu

etajohtamisosaaminen

asiakokonaisuuksia uusien viestintakanavien mahdollisuuksista
myyntitaidot

viestintamahdollisuudet erilaisille ryhmille

henkilobrandays

palvelumuotoiluenglanti

maineen hallinta

viestintdosaaminen (tarinat, some)

sahkoinen kommunikointi

koulutus- ja perehdytysosaaminen

palveluihin liittyvat tapahtumat

aidot yritystehtavat

oman alan ylittava harjoitustehtava
syvallista tehtavien analysointia

yhteisen hyvan lisaaminen tehtavien avulla
konseptointiosaaminen

tyokalut muutoksen lapivientiin

osallistuminen yhteistyoyrityksen muutosprosessiin, sen reflektointi
vaikeiden tilanteiden aktiivinen kokeilu ja harjoittelu pienryhmassa
muutostyd palvelumuotoilun menetelmin

menetelmaosaaminen
ongelmatilanteiden ennakointi
fasilitaattorin rooli

elinkaariajattelu

elamysosaaminen

tuotekehitys

talousosaaminen

digitaalisen, elamyksia tarjoavan palvelukokonaisuuden hallinta
ekologisuus, vastuullisuus, kestdva kehitys

verkosto-osaaminen

oma yamk-yritys opintojen ajaksi
mikroyrittajyys

kierto- ja alustatalous
yrittajamainen tapa toimia

Taulukko 4: Kymmenen keskeista osaamisaluetta
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4.7 Toiveiden ja tarpeiden peilaus koulutuksen viitekehykseen

Seuraavaksi kaydaan lapi edella esitellyt kymmenen osaamisaluetta asiasisaltoineen ja arvioi-
daan, mitka niista toteuttavat sen tason, mita ylemman ammatillisen korkeakoulutuksen tulee
edustaa. Naista valitaan ne osaamiskokonaisuudet, joista muodostetaan alustava kehittamis-
ehdotus restonomi (YAMK) -opintojen tulevaisuuden painopisteiksi seuraavaan testivaihee-

seen.

Tulevaisuuden ennakointitaidot edustavat keskeisinta yamk-restonomin osaamista. Tama il-
meni kaikissa kehittamistyon eri menetelmien kautta saaduissa tuloksissa. Ennakointitaitoja
tarvitaan hyvin monialaisesti asiantuntija- ja esimiestehtavissa. Ne linkittyvat niin johtami-
seen, kehittamistyohon, yrittajyyteen kuin viestintdosaamiseenkin. Ennakointiosaaminen na-
kyy monin tavoin myos nykyisissa ylempien ammattikorkeakoulujen opetussuunnitelmissa. Toi-
veet taman kokonaisuuden asiasisalloista toteuttavat EQF7-kriteerien tiedollista ja taidollista
tasoa seka Bloomin taksonomian mukaista osaamista. Ennakoinnin tyovalineiden kayttaminen
erilaisissa oman alan ylittavissa kehittamishankkeissa kasvattaa tietotaitoa ja eri alojen raja-
pintoihin liittyvien kysymysten kriittista ymmartamista. Yritysvierailut sinansa eivat edusta
maisteritutkinnon osaamistasoa. Jos ne kuitenkin ovat osa kehittamishankkeita ja projek-

tiopintoja, ovat ne perusteltuja oppimisymparistoja.

Asiakasymmarrys on palveluliiketoiminnan ydinosaamista, joka nakyi kehittamistyossa laaja-
alaisesti. Opinnaytetyon tietoperustassa kasiteltiin asiakaskeskeista liiketoimintalogiikkaa,
jonka lahtokohtana on ymmarrys asiakkaan tarpeista. Palveluntarjoajan tulee ymmartaa nama
tarpeet ja vastata niihin onnistuneesti, jotta asiakas suoriutuu tehtavastaan tai tavoittees-
taan. Tahan perustuu palvelumuotoilu, jota varsinkin opiskelijat haluavat oppia tulevaisuus-
verstaiden ja evaluaatiopajan tulosten mukaan lisaa. Myos restonomipelia pelanneet esimie-
het kokivat palvelumuotoiluosaamisen tulevaisuudessa tarkeaksi. Asiasisaltoina nahtiin palve-
lumuotoiluosaamisen lisaksi kayttaytymistieteen osaaminen ja kasitteistoon tukeutuvan teo-
riapohjan hallitseminen. Nama kaikki sisallot toteuttavat tason, jota ylempi ammattikorkea-

koulutus edustaa.

Digiosaaminen teknologian kiihtyneen kehityksen myota on arkipaivaistynyt ja tullut osaksi
perustaitoja, joita tyontekijoilta edellytetaan. Tietenkin erilaisia osaamistasovaatimuksia on
riippuen tyotehtavasta. Opiskelijat toivat esille Laurean tulevaisuusverstaassa perusteellisen
digikasitteen hallinnan tarpeen. Spesifimpaa osaamista edusti somestrategiaosaaminen. Bloo-
min taksonomian ylatasot edellyttavat asioiden valisten suhteiden ymmarrysta, valintojen pe-
rustelua ja uuden luomista. Sinansa asiasisallot tayttavat nama vaatimukset. Maisteritason
tutkinnolta edellytetaan kuitenkin laaja-alaisempaa strategista osaamista ja siirrettavyytta
kuin mita yksittaiseen organisaatioon luotu, sosiaaliseen mediaan kohdistuva strategia edus-
taa. Sosiaalista mediaa koskevat kuitenkin omanlaisensa strategiset lainalaisuudet, joita ylei-

sella tasolla voitaisiin tassa kokonaisuudessa tarkastella.



64

Johtamistaidot eri muodoissaan olivat keskeisesti esilla lahes kaikkien kehittamismenetel-
mien tuloksissa. Tyon muotoilu ja sita seuraava etajohtamisosaaminen ovat tulosten valossa
yha useammin osaamistarpeita myos matkailu- ja ravitsemisalalla. Itsensa johtamisen tarkeys
ilmeni tyoelaman edustajien ja taustaorganisaatioiden tuloksista. Erilaiset johtamisen tyoka-
lut edustavat perusosaamista, jonka edellytetaan olevan maisteritasolla hallussa. EQF7-tasolla
vaaditaan erikoistuneita ongelmanratkaisutaitoja, joiden avulla johtamista kehitetaan. Tallai-
sena osaamisena voidaan nahda esimerkiksi oikean ongelman ratkaisu kehittamistehtavan

avulla ja jalkautus omaan tai yhteistyoyritykseen.

Mielenkiintoisin nakokulma johtamistaitojen asiasisalloissa oli "muodosta oma johtajuutesi” -
kurssi. Tama ideoitiin Haaga-Helian tulevaisuusverstaassa. Ylemmat ammattikorkeakouluopin-
not pitavat sisallaan paljon erilaisia johtamisen teorioita ja kulkusuuntia. Ehdotus auttaisi
muodostamaan niiden joukosta oman, yksilollisen johtamiskasityksen. Tata nakemysta sivua-
vat jossain maarin nyt opetussuunnitelmissa olevat johtamistaitojen toteutukset, kuten pro-
jektijohtaminen tai henkilostojohtaminen. Omaa asiantuntemustaan voi syventaa juuri halua-
mallaan osa-alueella. Maisteritasolla edellytetaan itsenaista ajattelua, kriittista ymmarrysta
ja vastuun ottamista ammattialan tietojen ja kaytantojen kartuttamiseksi. Nain ollen oletus
on, etta opiskelija itsenaisesti muodostaa erilaisista johtamisteorioista haluamansa synteesin,

jota tyossaan toteuttaa.

Viestintaosaaminen tuli selkeasti esille Haaga-Helian tulevaisuusverstaassa ja restonomipe-
lien tuloksissa. "Restonomit tyoelamassa” -esikartoitus ja tyoelaman edustajien syvahaastatte-
lut tukivat tata tarvetta. Asiasisalloissa on isoja kokonaisuuksia liittyen uusien viestintaka-
navien mahdollisuuksiin, maineen hallintaan seka koulutus- ja perehdytysosaamiseen. Trendi-
korttityoskentely ja niiden pohjalta luodut skenaariot ennustivat koulutusosaamisen kasvavaa
tarvetta. Tyovoimapula, jatkuva perehdyttaminen ja yritysten omien koulutusratkaisujen tar-
joaminen ovat asioita, jotka nostivat koulutus- ja perehdytysosaamisen keskioon myos syva-
haastattelujen tuloksissa. Myyntitaidot ja palvelumuotoiluenglanti eivat sinallaan edusta asia-

sisalloissa maisteritason oppimistuloksia.

Uudet nakokulmat palveluiden kehittamiseen voidaan muotoilla yleisemmin tarpeeksi kas-
vattaa kehittamisosaamista. Tama tuli ilmi jossakin muodossa kaikkien kehittamismenetel-
mien tuloksissa. Tyoelaman uudistaminen alueellisine ja toimialakohtaisine kehittamistarpei-
neen on lahtokohta kaikille ylemmille ammattikorkeakoulututkinnoille. Asiasisaltojen osalta
restonomi (YAMK) -koulutuksen vaatimustasoa edustavat aidot, yrityksilta saadut kehittamis-
tehtavat, jotka parhaassa tapauksessa ovat monialaisia kokonaisuuksia. Konseptiosaaminen
tuli esille trendikorttityoskentelyn tuloksissa. Samoin "Restonomit tyoelamassa” -esitutkimus
naki sen olevan osa tulevaisuuden restonomin osaamistarpeita. Palveluihin liittyvat tapahtu-

mat eivat sen sijaan yksistaan riita asiasisalloiksi. Jos vierailuun liittyy itsenaiseen ajatteluun
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perustuva kasitteellinen tehtava, jonka avulla syvennetaan omaa osaamista esimerkiksi inno-

vaatiotoiminnan kehittamisessa, paastaan tassakin oikealle vaatimustasolle.

Haaga-Helian tulevaisuusverstaassa esille nousi oiva idea yhteisen hyvan lisaamisesta kehitta-
mistehtavien avulla. Ammattikorkeakoulu voisi profiloitua vastuullisena toimijana, jos opiske-
lijoiden kehittamishankkeet koskisivat edes jossain maarin yleishyodyllisia, kolmannen sekto-
rin organisaatioita, joilla ei aina itsellaan ole taloudellista mahdollisuutta kehittamistoimen-

piteisiin.

Muutosjohtaminen nahtiin molemmissa tulevaisuusverstaissa omana johtamiskokonaisuute-
naan, johon kaivattiin lisaa osaamista. Asiasisalloista muutostyo palvelumuotoilun keinoin
edustaa maisteritason osaamisvaatimuksia. Sen sijaan osallistuminen yhteistyoyrityksen muu-
tosprosessiin ja sen reflektointi on oppisopimustyyppista koulutusta, jossa oppiminen tapah-
tuu tyopaikalla. Samoin vaikeiden tilanteiden aktiivinen kokeilu ja harjoittelu ovat EQF-luoki-

tuksen mukaan tekemista, joka edustaa alemman tason oppimista.

Fasilitointitaidot kirjattiin osaamistarpeisiin Laurea-ammattikorkeakoulun tulevaisuusvers-
taassa. Tama oli varsin luonnollista, koska restonomi (YAMK) -tutkinnon nykyinen sisalto Lau-
reassa muodostuu palvelujen asiakaskeskeisen kehittamisen ja palvelumuotoilun ymparille.
Fasilitointiosaamista erilaisine menetelmallisine ratkaisuineen tarvitaan, kun suunnitellaan ja
toteutetaan yhteiskehittamisen ryhmaprosesseja. Naita taitoja ei voida kuitenkaan yksistaan
pitaa pitkalle erikoistuneina matkailu- ja ravitsemisalan tai edes palveluliiketoiminnan huip-

puosaamista edustavina EQF7-tason oppimistuloksina.

Palveluliiketoimintaosaaminen korostui tassa kehittamistyossa selvasti elinkeinon edustajien
esille nostamissa osaamisodotuksissa. Restonomipelien, syvahaastatteluiden seka "Restonomit
tyoelamassa” -esitutkimuksen kautta saatiin kattavasti erilaisia asiasisaltoja taman osaamisko-
konaisuuden alle. Elinkaariajattelu, elamys-, talous- ja verkosto-osaaminen, vastuullinen ja
kestava liiketoiminta seka digitaalisen, elamyksia tarjoavan palvelukokonaisuuden hallinta

edustavat kaikki maisteritason osaamisvaatimuksia.

Yrittajaosaaminen oli toinen keskeinen asia, jonka trendikorttityoskentelyn tuloksena ennus-
tettiin lisaantyvan koulutusosaamisen lisaksi. Myos "Restonomit tyoelamassa” -ennakkotutki-
mus toi esille, etta mikroyrittajyys, yrittajamainen tapa toimia seka kiertotalous ovat kaikki
tulevaisuudessa normeja matkailu- ja ravitsemisalalla. Yrittajaosaaminen edustaa EQF7 tasoa
seka Bloomin taksonomian tiedollisia tavoitteita erikoistuneine ongelmanratkaisutaitoineen.
Laurean tulevaisuusverstaan ideoima kuvitteellinen, koko opintojen ajan mukana kulkeva oma
yamk-yritys ei sen sijaan tue restonomi (YAMK) -tutkinnon maaritelmaa, jossa koulutuksen
keskiossa tulisivat olla aidot tyo- ja elinkeinoelaman kehittamisprojektit ja oppimisymparis-
tot.
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4.8 Testataan ehdotuksia

Maaliskuussa 2018 testattiin kehittamisehdotuksia fiktiivisen esitteen avulla. Esite piti sisal-
laan kuvakollaasin (Kuvio 34) osaamistarpeista seka markkinointitekstin tutkinnon rakenteesta
ja sisalloista. Testiryhmaan kuului kuusi osallistujaa: opettaja ja opiskelija seka Laurean etta
Haaga-Helian ammattikorkeakouluista ja kaksi tyoelaman edustajaa (keittiotoimenjohtaja ja
ravintolayrittaja). Testaajat valittiin harkinnanvaraisesti. Nelja testaajista oli naisia ja kaksi
miehia. Testausvaiheen tavoitteena oli saada kommentteja ja kehittamisideoita erilaisista

katsantokannoista. Testaukset suoritettiin osallistujien tyopaikoilla ja ne kestivat 25 - 50 mi-

nuuttia. Kaikki testaustilanteet nauhoitettiin.

Kuvio 34: Kuvakollaasi kehittamisideoista

Markkinointitekstissa (Kuvio 35) haluttiin korostaa sita, etta yamk-tutkinto on samanarvoinen
Master-tason kokonaisuus tiedeyliopiston maisteriopintojen kanssa. Taman esille tuominen

nousi tarkeaksi opiskelijoiden kommenttien lisaksi monelta muultakin taholta. Seka ammatti-
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korkeakoulujen rehtorineuvosto Arene ry:n selvityksesta (2016) etta Ojalan vaitostutkimuk-
sesta (2017) kavi ilmi, etta ylemman ammattikorkeakoulututkinnon asemaa tulisi vahvistaa

yhtenaisella suomenkielisella tutkintonimikkeella maisteri (AMK).

Osaamistarpeista muodostettiin kahdeksan kokonaisuutta, osaamistarjotinta. Nelja naista tar-
jottimista on kaikille pakollisia perusopintoja ja loput nelja syventavat osaamista tietylle alu-
eelle. Perustarjottimet ovat ennakoi, kehitd, johda ja hallitse, joka tarkoittaa tassa palvelu-
lilketoimintaosaamista. Nama nelja ovat kaikkein keskeisimpia osaamisalueita yamk-restono-
mille kehittamismenetelmien tulosten perusteella. Syventavissa tarjottimissa nakyy selvimmin
synteesi ja tutkinnon uudet painopisteet. Kokonaisuudet ovat yritd, viesti, kouluta ja tee hy-
vaa. Jokainen tarjotin on kooltaan 10 opintopistetta. Syventavista tarjottimista voi valita
kaksi itselleen mieluisinta kokonaisuutta. Pedagogisena johtotahtena opinnoissa ovat erilaiset
projektit, joissa opiskelija paasee kasvattamaan osaamistaan aidoissa ymparistoissa. Projek-

tioppimista tukevat verkko-opinnot, sahkoiset valineet ja lahiopetus.

Sina matkailu- ja ravitsemisalan tulevaisuuden
huippuosaaja, tule opiskelemaan
ammattikorkeakouluun itsellesi
maisteri (AMK) -tutkinto!

YRITA VIEST)
Alusta Viestintakanavien
Ja Wertotalous N
Mikroyrittafyys Somestratega
Yrittajamuinen tapa Maineen hallinta
toimia Verkostostuminen
HALLITSE ENNAKOI
Digitaatisuus patvelutssa Out of the Box
- PlanB
Reskianalyysit
Talousohjaus
A
JOHDA KEHITA
Itsensh johtaminen: Yhteiskehittaminen
mMUOGosta oma Palvelumuotodiy -
Johtajuutest - YA asiakatta
Tyon muotolly muotolle patvelula
Etajohtaminen T
KOULUTA TEE HYVAK
Koututus- Ja Enologiuws,
Mantoromats hryvan uu;um » perustanotin

* syventava tarjotin

Matkailu- ja ravitsemisalan maisteri (AMK) -tutkinto, Master of Hospitality Manage-
ment (90 op) sisaltda kahdeksan osaamistarjotinta, joista nelja on kaikille yhteisia
opintoja. Nama perustarjottimet (40 op) luovat vankan perustan tulevalle osaamisel-
lesi. Lisaksi valitset syventavista tarjottimista kaksi sinulle sopivinta laajentaaksesi
tietotaitoasi (20 op). Tarjottimet sisaltavat runsaasti erilaisia projektiopintoja ja ke-
hittamistehtavia. Opinndytetydssa (30 op) osoitat kokonaisvaltaisen osaamisesi. Opin-
not suoritetaan yleensa tyon ohessa ja ne kestavat 1,5 - 2,5 vuotta. Maisteri (AMK) -
tutkinnon suorittanut voi toimia vaativissa asiantuntija- ja johtamistehtavissa. Lisaksi
tutkinto antaa kelpoisuuden tehtéviin, joihin vaaditaan ylempi korkeakoulututkinto.

Kuvio 35: Fiktiivisen esitteen markkinointiteksti
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Testaajat antoivat palautetta osaamispaletin sisalloista, otsikoista, painotuksista ja tarpeelli-
suudesta seka toivat esille kehitysideoita. Kokonaisuuden todettiin olevan varsin geneerinen
ja sopivan yleiseksi palvelujen johtamisen tutkinnoksi. Substanssiosaaminen kuuluu kaikkien
mielesta amk-tutkintoon. Lisaksi sita hankitaan tyokokemuksen kautta. Restonomikoulutuksen
profiilin halusi yksi testaajista sailyttaa, vaikka hankin kannatti geneerista tutkintoa. Ylem-
massa ammattikorkeakoulututkinnossa alan kehittaminen ja osaamisen painopisteet tulisivat
nakya erilaisissa projekteissa ja opinnaytetoissa, joissa opiskelija voi syventaa alakohtaista
asiantuntijuuttaan uusin metodein monialaisissa verkostoissa. Alueellinen painotus tulisi myos
nakya kehittamistehtavissa, ei niinkaan suoranaisesti tutkinnon sisalloissa. Monipuolisuus ja

avarakatseisuus etelasta pohjoiseen nahtiin hyvana asiana.

Yksi testaajista oli erityisen tyytyvainen, etta maisteri (AMK) -tutkinto tehdaan tassa esit-
teessa nakyvaksi. Han koki edelleen voimakkaasti ylemman ammattikorkeakoulututkinnon ja
tiedeyliopiston maisteritutkinnon olevan eriarvoisessa asemassa tyonhakutilanteessa. Muutkin
pitivat ratkaisua hyvana ja perusteltuna. Testaustilanteissa mietittiin, voisiko tutkinnon nimi
olla tulevaisuudessa jopa palvelun maisteri (AMK), koska palvelu on koko geneerisen tutkinnon

perusta.

Kaikki testaajat nakivat tarjottimien edustavan keskeisimpia osaamisalueita. Kukaan ei osan-
nut tuoda esille kokonaisuutta, joka olisi jaanyt huomiotta. Ainoastaan "Viesti"-tarjotin he-
ratti testaajat pohtimaan, kuuluisiko sen olla mukana perusopinnoissa. Muista neljasta koko-
naisuudesta ei haluttu kuitenkaan luopua. Lisaksi neljan perustarjottimen ja neljan syventa-
van tarjottimen rakenne nahtiin tassa mallissa hyvana. Otsikoita ja sisaltokokonaisuuksia sen
sijaan mietittiin kaikissa testaustilanteissa. Lyhyita, ytimekkaita otsikoita pidettiin hyvina,
mutta osa nahtiin tylsina ja huonosti avautuvina. Useampi testaajista totesi, etta englannin
kielesta voisi loytya houkuttelevampi nimi joko suoraan tai etsimalla kaannoksien kautta uusi
nakokulma asiaan. Palautetta tuli myos perustarjotinten sijoittelusta kuviossa. Ydinosaaminen

olisi visuaalisesti parasta sijoittaa keskelle.

Kehittaminen ja nimenomaan asiakkaan ja sidosryhmien ymmartaminen nousi monissa kom-
menteissa keskeiseksi osaamisalueeksi. Uuden tai olemassa olevan palvelun innovoinnin nah-
tiin kuvaavan TKI-toimintaa enemman tulevaisuuden kehittamisosaamista. TKI-toiminnan to-
dettiin olevan yamk-tutkinnossa jo lahtokohtaisesti sisaanrakennettuna kaikissa tutkinnon
osissa. Myos implementointi nostettiin kehittamistarjottimen asiasisalloksi. Kaikkea ei tarvitse

keksia itse, vaan voidaan loytaa valmis ratkaisu jostain muualta.

Itsensa johtamisen tarkeytta korostivat lahes kaikki. Myos tunnealy johtamistyossa oli kaik-
kien testaajien mielesta keskeista modernissa tyoyhteisossa. Molemmat tyonantajan edustajat
toivat esille paivittaisen ihmisten johtamisen, siihen liittyvan sosiaalisen osaamisen seka em-

patiakyvyn. Toinen tyOnantajista toi esille paivittaisjohtamisen tarkeyden siinakin valossa,
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etta nyt puhutaan alasta, jolla on tyovoimapula. Tyontekijoilla on varaa valita tyopaikkansa
myos hyvan ja ammattitaitoisen esimiehen perusteella. Toisaalta johtajan tulee osata johtaa
tulevaisuudessa itseohjautuvia asiantuntijaorganisaatioitakin, jolloin ei olla koko ajan fyysi-
sesti lasna. Etajohtaminen ja tyon muotoilu ovat kasvavia osaamistarpeita myos matkailu- ja
ravitsemisalalla. Yksi testaajista piti hyvana sita, ettei jokaiselle johtamisen osa-alueelle ole
omaa opintokokonaisuutta, kuten nykyisissa opetussuunnitelmissa. Han korosti asiantunti-
juutta ja muistutti, ettei kaikista tule johtajia. Muutostakin voitaisiin kasitella toisin kuin aina

johtamisen kautta.

Ennakointi oli keskeista ydinosaamisaluetta kaikkien testaajien mielesta. Sita ylimman johdon
strategiatyo on hyvin pitkalle. Ennakointiin liittyy tyonantajan nakokulmasta paljon myos ta-
lousosaaminen seka teknisten mahdollisuuksien ymmartaminen. Koneet ja laitteet ja niiden
tehokas hyodyntaminen ovat keskeisessa roolissa matkailu- ja ravitsemisalalla. Yhden testaa-
jan mielesta mielenkiintoisena ja keskeisena nahty "Ennakoi” voi myos pelottaa robotiikallaan
ja tekoalyyn liittyvalla sisallolla. Han toivoikin, etta myos pakollisten tarjotinten sisalla olisi

valinnaisuutta.

"Hallitse"- tarjotin kuvasi palveluliiketoimintaosaamista. Tata piti testaajille hieman avata,
koska otsikko ei ollut ihan osuva. Palveluliiketoimintaa pidettiin yleisesti tylsana termina.
Niinpa sen tilalle pohdittiin jokaisessa testaustilanteessa vaihtoehtoja. Esille nousivat esimer-

kiksi palvelukokonaisuuksien hallinta ja lilketoimintamuotoilu.

Syventavien tarjottimien sisaltokokonaisuuksia pidettiin tarpeellisina. Kouluttamisen sijaan
testaajat halusivat korostaa mentorointitaitoja. Mentoroinnin merkitys nakyy niin osaamisen
jakamisessa kuin tyontekijoiden osallistamisessa. Tassa kokonaisuudessa nahtiin keskeisina
asioina my0s valmentaminen uusiin tehtaviin ja kannustaminen parempiin suorituksiin. "Yrita"
-otsikosta tuli monelle mieleen puolitiehen jaanyt yrittaminen. Kaikki testaajat korostaisivat
ennemminkin yrittajamaista tapaa toimia, koska se sopii niin johtajalle, asiantuntijalle kuin

varsinaiselle yrittajallekin.

Verkostoitumisen esille tuominen on testaajien mielesta keskeista tulevaisuusorientoituneessa
tutkintorakenteessa. Sen nostamista jopa "Viesti"-tarjottimen otsikoksi pohdittiin. Somestra-
tegian todettiin sanana helposti edustavan liian kapea-alaista osaamista, aivan kuten enna-
koinkin. Sosiaalinen media on kuitenkin keskeinen viestinnan valine, varsinkin maineen hallin-
nan osalta, joten siihen liittyvia strategisesti merkittavia asioita tulisi testaajien mielesta ym-
martaa. Sen nahtiin kuuluvan erilaisiin viestintakanaviin ja niiden mahdollisuuksiin tassa koko-
naisuudessa. Verkostomainen tapa toimia ei tule suomalaisilta valttamatta itsestaan. Siihen
liittyy vahvasti rajaton, globaali verkko ja toisaalta ihan kasvotusten tapahtuvat kohtaamiset.

Opiskelijatestaaja totesi verkostoitumisen loistavan talla hetkella poissaolollaan tutkinnosta
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ja hanesta se oli erityisen saali. Alan sisainen verkostoituminen tulisi olla osa opintokokonai-
suutta silloin, kun se vaan on aiheellista. Testaaja nosti esimerkiksi verkostoitumisen keskei-
syyden yrittajyysopinnoissa. Jo opintojen aikana olisi mahdollista luoda lilkkekumppanuuksia ja

solmia asiakkuuksia tai toimittajasopimuksia.

Nykyista tutkintoa kritisoitiin siita, etta kaikki kokonaisuudet ovat viiden opintopisteen arvoi-
sia. Voisiko tulevaisuudessa olla toisin? Testaustilanteissa keskusteltiin myos mahdollisuudesta
ottaa kahden syventavan tarjottimen sijaan kaikista neljasta valinnaisesta kokonaisuudesta

opintoja, esimerkiksi viisi opintopistetta jokaisesta.

4.9 Kehittamisehdotukset restonomi (YAMK) -tutkinnon painopisteiksi

Tassa luvussa esitellaan lopulliset kehittamisehdotukset restonomi (YAMK) -tutkinnon paino-
pisteiksi. Kehittamisehdotukset osoittavat, minkalaista osaamista nyt tarvitaan. Uuden nimen
saanutta tutkintoa kuvataan rakenteen ja sisaltokokonaisuuksien osalta. Lisaksi uudistettua
tutkintoa tarkastellaan arvolupaustaulun avulla. Se tuo nakyvaksi arvonmuodostuksen restono-
miopiskelijalle ja hanen taustaorganisaatiolleen. Tarpeiden ja tarjooman kohdatessa syntyy

arvoa molemmille osapuolille, palveluntarjoajalle seka asiakkaalle.

Palvelujen maisteri (AMK) -tutkinto (Kuvio 36) koostuu kahdeksasta osaamistarjottimesta,
joista nelja on kaikille yhteisia opintoja. Nama perustarjottimet (40 op) luovat vankan osaa-
misperustan opiskelijalle. Tietotaitoa laajennetaan syventavien tarjottimien (20 op) avulla,
joista opiskelija valitsee kaksi tai ottaa vaihtoehtoisesti opintoja kaikista neljasta tarjolla ole-

vasta vaihtoehdosta.

HALLITSE ENNAKOI
PALVELUKOKONAISUUS Out of the Box
Digitaalisuus palveluissa PlanB
Elamysosaaminen Riskienhallinta
Talousosaaminen Robotiikka
Konseptointi Al
TOIMI. / VIESTIJA
YRITTAJAMAISESTI VERKOSTOIDU
Alusta- ja kiertotalous Viestintakanavien
Osuuskunnat mahdollisuudet
Mikroyrittdjyys Palvelujen maisteri / Maineen hallinta
(AMK) -tutkinnon
osaamistarjottimet
JAA OSAAMISTA TEE HYVAA
Mentorointi Ekologisuus,

Fasilitointi
Valmenna & rohkaise

vastuullisuus - yhteisen
hyvén lisddminen

muutokseen
MUODOSTA OMA YHTEISKEHITA
JOHTAJUUTESI Ymmarra asiakasta
Tunnealy johtamisessa ja kumppaneita -
Itsensa johtaminen muotoile palveluja = perustarjotin
Etdjohtaminen Kestavat innovaatiot

Tyon muotoilu Implementointi = syventdvi tarjotin

Kuvio 36: Palvelujen maisteri (AMK) -tutkinnon sisaltokokonaisuudet



71

Osaamisala voidaan tarvittaessa tuoda nakyvaksi pilkulla erotettuna tutkintonimesta. Resto-
nomiopiskelija olisi valmistuttuaan palvelujen maisteri (AMK), matkailu- ja ravitsemisala.
Oman alan kompetenssi nakyy tutkinnon kehittamishankkeissa ja varsinkin opinnaytetyossa
(30 op), jossa palvelujen maisteri (AMK) osoittaa oman erityisosaamisensa ja asiantuntemuk-

sensa.

Hallitse palvelukokonaisuus pitaa sisallaan palveluliiketoimintaosaamisen. Digitaalisuus pal-
veluissa auttaa opiskelijaa rakentamaan liiketoiminnan kannalta parhaat digitaaliset ratkai-
sut. Eldmysosaaminen on matkailu- ja ravitsemisalalla toimivalle palvelujen maisterille rat-
kaisevan tarkeaa. Jos ei pysty tarjoamaan asiakkaalle elamyksia, kilpailija kylla tarjoaa. Kan-
nattava liiketoiminta edellyttaa talousosaamista. Tuote- ja palveluideoiden konseptoinnilla

varmistetaan nakemys parhaasta mahdollisesta ratkaisusta.

Ennakoi auttaa opiskelijaa nakemaan laaja-alaisesti mahdollisiin tulevaisuuksiin ja huomioi-
maan erilaiset vaihtoehtoiset kehityspolut omassa tyossaan. Out of the Box tarkoittaa tassa
yhteydessa oman mukavuusalueen ulkopuolelle menemista ja toimialat ylittavaa yhteistyota.
Plan B kuvaa sita, etta asiantuntijan on varauduttava tulevaan vaihtoehtoisilla suunnitelmilla.
Riskien hallinnan avulla kartoitetaan epaedulliset tapahtumat ja varaudutaan niiden eh-
kaisyyn ja mahdollisten vaikutusten minimointiin. Robotiikka ja Al edustavat teknisia ratkai-

suja, jotka vaikuttavat tyohon ja sen tehokkuuteen enenevassa maarin.

Muodosta oma johtajuutesi on kokonaisuus, joka kattaa moderniin johtamiseen liittyvat na-
kokulmat. Tunnedly johtamisessa tuo esille johtamiseen liittyvat tunteet, auttaa ymmarta-

maan ja saatelemaan niita seka yhdistamaan ne ajattelun tueksi. Itsensd johtamisessa koros-
tuvat kompleksisissa ja verkostomaisissa, alati muuttuvissa toimintaymparistoissa toimimisen
taidot. Etdjohtaminen ja tydon muotoilu huomioivat itseohjautuvat asiantuntijaorganisaatiot,

etaempatian seka tyon moninaiset muodot.

Yhteiskehita korostaa asiakkaan ja kumppaneiden osallisuutta kehittamishankkeissa. Muo-
toile palveluja tuo palvelumuotoilun menetelmineen yhteiskehittamisosaamisen fokukseksi.
Kestdavdt innovaatiot, joita palvelumuotoilun avulla kehitetaan, ovat liiketoiminnan tulevai-
suuden kannalta tarkeita, vastuullisuutta osoittavia menestystekijoita. Aina ei kuitenkaan tar-

vitse luoda taysin uutta, vaan valilla implementointi on kustannustehokasta ja jarkevaa.

Viesti ja verkostoidu yhdistaa kaksi tulevaisuuden tyoymparistojen tarkeaa toimintoa. Vies-
tintdkanavien mahdollisuudet, joista sosiaalinen media on yksi keskeisimmista, korostavat
verkostomaista tapaa toimia. Globaalissa, rajattomassa verkostossa ei tule unohtaa kasvotus-
ten tapahtuvien kohtaamisten merkitysta. Maineen hallinta kietoutuu vahvasti viestintaosaa-

miseen. Sen osaaminen on todella olennaista seka yksilon etta liikkeenjohdon nakokulmasta.
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Tee hyvaa lisdd yhteisen hyvdn tekemistd. Taman syventavan tarjottimen ytimessa on yleis-
hyodyllisen, kolmatta sektoria edustavan organisaation kehittamishanke, jonka opiskelija to-
teuttaa yhteiskehittamisen menetelmin. Ekologisuus ja vastuullisuus ovat asioita, jotka koros-
tuvat tassa kehittamishankkeessa. Naissa asioissa onnistuminen tai ehkapa viela enemman

epaonnistuminen vaikuttaa merkittavasti edella mainittuun maineeseen.

Jaa osaamista poikkeaa eniten nykyisen restonomi (YAMK) -tutkinnon osaamisalueista. Mento-
rointia tarvitaan paivittain tyoyhteisoissa, ei vahiten suuren vaihtuvuuden vuoksi. Yritykset
jarjestavat entista enemman itse alan peruskoulutusta. Naihin tarvitaan asiantuntijaosaajia,
jotka osaavat jakaa osaamistaan. Fasilitointi ja siihen liittyva metodi- ja prosessiosaaminen
tukee myos tata tarvetta. Sen avulla voidaan myos osallistaa tyontekijoita entista paremmin
oman tyoyhteison kehittamiseen. Valmenna ja rohkaise muutokseen tuo taitoja ja menetel-
maosaamista, joiden avulla kannustetaan parempiin suorituksiin ja valmennetaan yksiloita ja

ryhmia uusiin tehtaviin alati muuttuvassa tyoelamassa.

Toimi yrittdjamaisesti kasvattaa yrittajaosaamisen painoarvoa nykyiseen restonomi (YAMK) -
tutkintoon nahden. Yha useammalle yrittajyys on maaranpaa, johon tulevaisuudessa matkailu-
ja ravitsemisalallakin liittyvat olennaisesti alusta- ja kiertotalous, osuuskunnat sekd mik-
royrittdjyys. Yrittajamainen tapa toimia on hyva hallita, vaikkei varsinaisena yrittajana toimi-

sikaan.

Uudistuneen tutkinnon arvolupaustaulu (Kuvio 37) muodostuu koulutuksen jarjestajan arvolu-

pauksesta ja restonomiopiskelijoiden ja heidan taustaorganisaatioidensa tarpeista.

The Value Proposition Canvas @

Value Proposition  Palvelujen maisteri (AMK) Customer Segment Restonomiopiskelijat ja heidan taustaorganisaationsa

tieto ja istarpeita
auttavat parjaamaan nykyisissa tyotehtavissa tai siirtymaan uusiin
haasteisiin. Maisteritason tutkinto voi avata uusia tyGmahdollisuuksia,|
antaa patevyyden julkisiin virkoihin ja korottaa palkkaluokkaa.
Tutkinnon kautta saatu osaaminen antaa mahdollisuuden palkka-

neuvotteluihin yleiselldkin tasolla.
Gain Creators

Uudistettu
geneerinen
tutkinto, jossa Lﬂ

osaamisalan kompetenssi
nakyy kehittamishankkeissa
ja varsinkin opinnytetydssi.

Products C D
& Services 1
s I |
—
Pain Relievers

®

Tarjoaa restonomeille ja heidin taustaorganisaatioilleen
tarpeellisia i i i P

Opiskelija haluaa
* Piirjita nykyisessd tydtehtas

* Edetd urallaan haastavampiin
_ tydtehtaviin
Gains * Saada lisad palkkaa
e e Saada tyydytystd osaami-
\s sestaja sitd kautta
menestymisestd

Taustaorganisaatio haluaa

* Saada lisad ajantasaista
osaamista

* Saada motivoituneen ja

innostuneen, haastei-

siin valmiin tyontekijan

* Asiantunteva
toiminta

Customer
Job(s)
V —
V —
© w—

Taustaorganisaatio
* Osaaminen ei vastaa
tydeldman haasteissa
tarvittavaa tasoa Opisketija
* Osaaminen ei
vastaa tydelama
haasteissa tarvittavaa
. osaamista
N * Urakehitys ja palkkataso
ovat pysihtyneet
paikoilleen

* Laaja-alaisten,
modernien osaamis-

Pains hallinta

e @ Strategyzer

The makars o s Meck Cancratin ans Strstegyroe strategyzer.com

Kuvio 37: Uudistuneen tutkinnon arvolupaustaulu



73

Restonomiopiskelijan ja hanen taustaorganisaationsa tehtavana on toimia asiantuntevasti ja
hallita laaja-alaiset, modernit osaamiskokonaisuudet. Opiskelija haluaa parjata nykyisessa
tyotehtavassaan tyon muuttuessa, edeta urallaan haastavampiin tyotehtaviin, kasvattaa ansi-
oitaan ja saada tyydytysta osaamisestaan ja sita kautta menestymisestaan. Taustaorganisaatio
tarvitsee lisaa ajantasaista osaamista ja haluaa motivoituneen, tyostaan innostuneen ja uusiin
haasteisiin tarttuvan tyontekijan. Opiskelijan tehtavassa onnistumista varjostaa tunne siita,
ettei oma osaaminen vastaa tyoelaman haasteissa tarvittavaa osaamista. Lisaksi opiskelijaa
turhauttaa se, etta urakehitys ja palkkataso ovat pysahtyneet paikoilleen. Taustaorganisaatio
kokee, ettei organisaation osaaminen vastaa enaa sita tasoa, jota vaativa tyoelama edellyt-

taa.

Koulutuksen jarjestaja tarjoaa ratkaisuksi uutta, geneerista palvelujen maisteri (AMK) -tutkin-
toa, jossa matkailu- ja ravitsemisalan kompetenssi nakyy runsaslukuisissa kehittamishank-
keissa seka varsinkin opinnaytetyossa. Arvolupauksessaan koulutuksen jarjestaja helpottaa
restonomiopiskelijan ja hanen taustaorganisaationsa kokemia kipupisteita tarjoamalla uudis-
tetun tutkinnon avulla tarpeellisia osaamiskokonaisuuksia muuttuvaan tyoelamaan. Tutkinto
hyodyttaa heita tarjoamalla ajantasaista tietoa ja osaamistarpeita vastaavia kokonaisuuksia.
Lisaksi se auttaa parjaamaan nykyisissa tyotehtavissa tai siirtymaan uusiin haasteisiin. Opiske-
lijalle palvelujen maisteri (AMK) -tutkinto avaa uusia tyomahdollisuuksia ja voi vaikuttaa palk-

kaukseen positiivisesti.

5 Johtopaatokset

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli ymmartaa restonomi (YAMK) -opiskelijan ja hanen
taustaorganisaationsa osaamistarpeita tyoelaman muuttuessa matkailu- ja ravitsemisalalla.
Syvallista asiakasymmarrysta ja asiakaskeskeista arvoajattelua kartutettiin palvelumuotoilun
menetelmin kehittamistyon eri vaiheissa. Kehittamismenetelmien tuloksista johdettiin kehit-
tamisehdotukset restonomin ylemman ammattikorkeakoulututkinnon painopisteista tulevai-

suudessa.

Tulokset ovat tulevaisuusorientoituneita ja heijastelevat osaamista, jota myos muissa tutki-
muksissa on tuotu esille. Valtioneuvoston selvityksessa (Dufva ym. 2017) korostuivat taidot,
jolla yksilo parjaa verkostomaisessa ja jatkuvasti muuttuvassa ymparistossa. Naista tarkeina
nahtiin itsensa johtaminen, yhteistyo ja vuorovaikutustaidot, erilaisissa verkostoissa toimimi-
nen ja tyoyhteisoiden rakentaminen. Tunneadlya ja sosiaalisia taitoja tarvitaan selvityksen mu-
kaan entista enemman. Nama kaikki ovat olennaisia tuloksia myos tassa kehittamistyossa.
Mielenkiintoista oli, etta selvityskin painotti erityisesti ajattelu- ja vuorovaikutustaitoja sub-
stanssitiedon ja -osaamisen sijaan. Tama tukee esitettya geneerista palvelututkintoa. Selvitys
nostaa substanssin osalta esille lahinna digitalisaation, liiketoimintaosaamisen ja innovoinnin,
jotka kaikki tulevat esiin kehittamisehdotuksissakin. Tulevaisuuden osaajan keskeista valuut-

taa on monipuolinen osaamispohja, jossa kokonaisuuksien hahmottaminen korostuu.
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Opinnaytetyoprosessi kesti lahes 1,5 vuotta, mutta sailyi loppuun saakka mielenkiintoisena ja
antoisana ajoittaisesta raskaudesta huolimatta. ReKey-hankkeeseen liittyva restonomi (YAMK)
-tutkinnon kehittaminen oli matkailu- ja ravitsemisalalla pitkaan tyoskennelleelle ammatin-
opettajalle innostava mahdollisuus. Palvelumuotoilun erilaiset menetelmalliset ratkaisut tuli-
vat tutuiksi kehittamistyon eri vaiheissa. Ensimmaisessa tulevaisuusverstaassa oli jossain maa-
rin teknisia haasteita, mutta niista opittiin. Toinen verstas Haaga-Helia ammattikorkeakou-
lussa sujuikin jo erinomaisesti. Vaikeinta jalkimmaisessa oli saada opiskelijoita osallistumaan
tyopajaan. Sahkopostikutsut ja kollegan valittamat tiedot tulevaisuusverstaasta eivat autta-
neet, vaan piti menna itse paikan paalle rekrytoimaan osallistujia. Tutkijan oma rooli ja luo-
tettavuus ovatkin merkityksellisia tekijoita, kun osallistujille tiedotetaan tutkimuksen tarkoi-
tuksesta, mahdollisista vaikutuksista ja anonymiteetin sailymisesta (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006).

Tekijalleen inspiroivin menetelmista oli restonomipeli, jonka suunnitteleminen ja toteuttami-
nen oli omaa osaamista rikastava kokemus. Itse pelisessiot herattivat ihastusta ja mielenkiin-
toa menetelmaa kohtaan kaikissa osallistujissa. Olisi hienoa, jos yhteiskehittamisen metodeja
voisi tallakin tavalla jalkauttaa tyoyhteisoihin. Toiminnallinen muotoilupeli antoi osaamistar-
peiden suhteen varmasti kohdennetumpia ja monipuolisempia tuloksia kuin perinteinen haas-
tattelututkimus. Tasta olivat myos osallistujat yhta mielta. Trendikortit ja niista johdetut

skenaariot tulevaisuusorientoituneina menetelmina toivat opinnaytetyohon avarakatseisuutta

ja osoittivat, etta mahdollisia tyon tulevaisuuksia on useita.

Evaluaatiokierros jarjestettiin, koska haluttiin arvioida osaamistarpeita viela uudelleen. Nii-
den ennakoitiin olevan varsin samankaltaisia edellisvuotisten opiskelijoiden tarpeisiin verrat-
tuna. Tama hypoteesi osoittautui oikeaksi. Osaamistarpeille ideoitiin asiasisaltoja 8x8 -mene-

telmalla, joka toimi tassa pienessa ryhmassa hyvin.

Nykytila-analyysi oli luonteva tapa kartoittaa, mita restonomi (YAMK) -tutkinnosta tiedetaan
talla hetkella. Tyon murrosta matkailu- ja ravitsemisalalla tyontekijan ja -antajan kokemana
haluttiin lahestya syvahaastattelun avulla. Aiemmat kokemukset empatiakartan kaytosta in-

noittivat kokeilemaan sita tallaisessa kontekstissa. Syvallista ja todellista kokemusta haettiin
tassakin, asiakkaan sijaan tosin haastateltavasta. Myos empatiakartta heratti kiinnostusta

osallistujissa ja toimi yllattavan hyvin keskustelunomaisen syvahaastattelun pohjana.

Fiktiivinen esite toimi testaustilanteessa hyvin ja se konkretisoi tekemisen. Kehittamisideoi-
den testaamiseen olisi voinut kayttaa vielakin enemman aikaa ja iteraatiota. Tyon teoreetti-
sessa viitekehyksessa kasiteltiin asiakaskeskeisesta liiketoimintalogiikkaa. Sen mukaan arvo
tulisi muodostaa yhdessa asiakkaan kanssa. Tama asiakaskeskeinen logiikka kulki lapi kehitta-
mistyon ja kulminoitui kehittamisehdotusten yhteydessa esitettyyn arvolupaustauluun. Se toi

nakyvaksi ymmarryksen restonomiopiskelijan ja hanen taustaorganisaationsa osaamistarpeista
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ja sen, miten uudistettu tutkinto voi muodostaa heille arvoa. Moritz (2005, 57) toteaa palve-
lumuotoilun hyodyttavan samanaikaisesti seka asiakasta etta palveluntarjoajaa. Jos uudis-
tettu tutkinto onnistuu vastaamaan odotuksiin ja muodostaa kaivattua arvoa asiakkaissa, on

se itsessaan arvokas myos koulutuksen jarjestajalle.

Palvelumuotoiluinnovaatioprosessimalli toimi tassa kehittamishankkeessa hyvin ja menetelma-
valinnat olivat onnistuneet. Pitkaa prosessia olisi voinut ehka tiivistaa, mutta tyoelamaan liit-
tyvat haasteet asettivat aikaraamit kehittamistyolle. Opinnaytetyon varsinainen kirjoituspro-

sessi pysyi hyvin suunnitellussa aikataulussa.

5.1  Mita tasta kaikesta saatiin?

Nykyinen koulutusohjelmiin perustuva restonomi (YAMK) -tutkintomalli ohjaa opiskelijan tut-
kinnolle asettamia odotuksia. Tama oli nahtavissa tassakin tyossa opiskelijoiden vastauksissa,
jotka koskivat tutkinnon sisaltoodotuksia ja osaamistarpeita. Haaga-Helia ammattikorkeakou-
lussa palvelulitketoiminnan johtamisen koulutusohjelma kohdentuu selkeammin restonomin
substanssiin kuin Laurea ammattikorkeakoulun palvelumuotoilun (aiemmin palvelujen asiakas-
keskeinen kehittaminen) koulutusohjelma. Koulutusohjelman fokus ohjaa erilaiseen tulkintaan

keskeisista osaamisista.

Molemmissa ammattikorkeakouluissa osaamistarpeet olivat yleisella tasolla varsin yhtenevat.
Asiasisaltojen osalta Haaga-Heliassa kuitenkin korostuvat: johtajaosaaminen, erilaiset kehitta-
mishankkeet ja niiden syvallinen analysointi, riskianalyysit, oman alan rajat ylittavat harjoi-

tustehtavat ja yhteisen hyvan lisaaminen.

Laurea ammattikorkeakoulun opiskelijoiden vastauksista nakyi selkeasti, etta opiskelijat odot-
tivat opinnoilta aika lailla eri asioita kuin tutkinnon vaatimustaso edellyttaisi. Naista esimerk-
keina mainittakoon harjoittelujaksot ja yritysvierailut. Opiskelijat tuntuivat kaipaavan konk-
reettista palvelumuotoilijan erikoisammattitutkintoa, eivat niinkaan maisteritason kasitteel-
lista, tutkijakeskeista osaamista. Fasilitointiosaaminen on tarkeaa, muttei yksin muodosta
EQF7-tason osaamista. Sen hallitseminen on tarpeellista kenelle tahansa, mutta koska se ei
ole restonomi yamk-koulutuksen keskeisinta ydinta, sai se kehittamisehdotuksessa pienemman
painoarvon kuin opiskelijat halusivat. Ylemman ammattikorkeakoulututkinnon suorittajalta
edellytetaan koulutuksen ja tyokokemuksen kautta saatua substanssiosaamista. Jos sita ei

ole, jaa sen hankkiminen itsenaisen tyoskentelyn varaan.

Edella kuvattuun vaikuttaa varmasti se, ettei opiskelijoilla ole aiempaa kokemusta palvelu-
muotoilusta. Kehittamistyossa innokkaina vasta-alkajina he halusivat saada kaiken mahdolli-
sen osaamisen spesifilta alalta. Restonomi (AMK) -opiskelijalla, joka jatkaa osaamisalaansa

taydentavassa koulutusohjelmassa ylemmassa ammattikorkeakoulututkinnossa, on pohjana
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matkailu- ja ravitsemisalan substanssiosaaminen, jolle han rakentaa uutta osaamista. Genee-
rinen palvelujen maisteri (AMK) -tutkinto poistaisi taman ongelman, koska se ei sisalla erillista

koulutusohjelmatarjontaa, joka ohjaa erilaisiin tulkintoihin ja odotuksiin.

Palvelujen maisteri (AMK) -tutkinto nostaisi keskeisen palveluelinkeinon toiminnan fokukseen.
Kun substanssiosaaminen joka tapauksessa hankitaan AMK-tutkinnon avulla ja tyoelamassa,
olisi uudistettu tutkinto helposti siirrettavissa ja hyodynnettavissa valtakunnallisesti myos
muissa palveluun liittyvissa tutkinnoissa. Tallakin hetkella ylemmissa ammattikorkeakoulutut-
kinnoissa on opiskelijoita monelta eri alalta ja erilaisista koulutustaustoista. Valilla syntyy
hammentavia tilanteita, kun opiskelija ei ymmarra, miksi tehtavat liittyvat matkailu- ja ravit-
semiselinkeinoon. Kaikki eivat tiedosta opiskelevansa restonomi (YAMK) -tutkintoa. Tama ei
ole sinansa ihme, koska nykyisissa opetussuunnitelmissakaan ei valttamatta mikaan viittaa ky-
seiseen alaan. Kun tutkinto jo nyt on varsin geneerinen, tulisi sita korostaa entista enemman
tulevaisuudessa ja osoittaa oman toimialan erityisosaaminen kehittamishankkeiden ja opin-
naytetyon kautta. Osaamisala voitaisiin tarvittaessa tuoda esille tutkintonimen yhteydessa.

Kaikilla aloilla se ei liene kuitenkaan ole edes tarpeellista.

Oppilaitokset, jotka haluavat sailyttaa restonomiprofiilin, voivat jatkaa edelleen yhteistyota
matkailu- ja ravitsemiselinkeinon kanssa. Yhteiset kehittamisprojektit alan yrityksien kanssa
varmistavat myos alueellisen erityisosaamisen. Koko matkailu- ja ravitsemisalalle olisi hyo-
dyksi, jos spesifit ja tietylle osaamisalueelle painottuvat kapea-alaiset opetussuunnitelmat
korvattaisiin yleispatevalla palvelujen tutkinnolla. Se toisi avarakatseisuutta ja alat ylittavaa
yhteistyota aiempaa enemman. Tama olisi tulevaisuudessa kestavan innovaatiotoiminnan kan-

nalta ratkaisevaa.

Yhteinen tutkintonimike, joka lisaksi toisi maisteritason nakyvaksi, selkeyttaisi nykyista kay-
tantoa ja lisaisi tutkinnon ja koko palvelualan arvostusta. Kaikille ei edelleenkaan ole itses-
taan selvaa, mita alaa restonomi tai tradenomi edustaa. Kehittamistyossa kavi ilmi useaan ot-
teeseen, ettei tyonantajilla ole juurikaan kasitysta restonomi (YAMK) -tutkinnon ja tiedeyli-
opiston maisteritutkinnon samanarvoisuudesta. Yha edelleen alalla ajatellaan, etta maisteri-
tasoinen restonomi on suorittavan tason tehtaviin osallistuva riviesimies, jolle ei kuulu tule-
vaisuuden ennakointiin liittyva skenaariotyoskentely tai muut johtotason tehtavat. Paivittais-

johtaminen, keittiotoiminnan osaaminen ja tarjoilijoiden perehdyttaminen eivat kuitenkaan

Eurooppalaisen tutkintojen viitekehyksen (Euroopan komissio 2008) mukaan taman tason tut-
kinnon suorittaneella asiantuntijalla on pitkalle erikoistuneet, osittain alansa huippuosaa-

mista vastaavat tiedot ja han kykenee erikoistuneilla ongelmanratkaisutaidoillaan uusien tie-
tojen ja menettelyjen kehittamiseen ja eri alojen tietojen yhdistamiseen. Tutkinto antaa ha-

nelle patevyyden monimutkaisten, ennakoimattomien ja uusia strategisia lahestymistapoja
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vaativien tyo- tai opintoymparistojen johtamiseen ja muuttamiseen. On turha odottaa muilta
arvostusta matkailu- ja ravitsemisalaa kohtaan, kun alan omatkaan toimijat eivat tunnista ny-
kyista osaamista, saati hyodynna sita. Surullista oli myos se, ettei yamk-restonomiopiskelijoi-
den juurikaan kuviteltu hyodyntavan tutkinnon kautta saatavaa osaamista uusien, korkeam-

malle kurkottavien tavoitteiden parissa.

Toisaalta ei arvostuksen puutteesta voi pelkastaan tyonantajia syyttaa. Osa restonomi (YAMK)
-tutkintoa opiskelevista tai sen suorittaneista tyoskentelee edelleen koulutukseensa nahden
varsin vaatimattomissa tyotehtavissa. Tassa yhteydessa voisikin peraankuuluttaa matkailu- ja
ravitsemisalan ammattilaisille lisaa kunnianhimoa ja uskallusta tarttua rohkeammin uusiin
haasteisiin. Aina niita ei tarvitse etsia oman organisaation ulkopuolelta. Uusi osaaminen kan-
nattaa tuoda selkeasti esille myos omalle esimiehelle. Tietamattomyys voi estaa urakehityk-
sen ja katkeroittaakin. Esimiesten tulisi rohkeasti hyodyntaa tutkinnon kautta paivitettya
uutta osaamista ja antaa nykyisen tyotehtavan ylittavia haasteita alaisilleen. Pelataanko sit-
tenkin, etta juuri kouluttautunut alainen ohittaa oman osaamisen vai miksi liian usein yrityk-

sen sisalta loytyva tietotaito unohdetaan?

5.2 Eettiset nakokohdat

Yhteiset pelisaannot, kuten eettisesti kestavien tiedonhankinta- ja tutkimusmenetelmien nou-
dattaminen ja avoimuuden korostaminen, luovat Ronkaisen ym. (2013, 152) mukaan hyvan
tutkimuseettisen perustan tutkimuksen tekemiselle ja vaikuttavat sen validiteettiin. Tyoela-
malahtoisessa kehittamistyossa on tarkeaa, etta tutkimuksen kohteena olevat ihmiset tietavat
tyon lahtokohdat, sen tavoitteet ja oman roolinsa kehittamista edistavassa hankkeessa. Osal-
listujat vapautuvat ja antavat totuudenmukaisia vastauksia varsinkin silloin, kun kehittamis-

tyossa ei paljastu missaan vaiheessa heidan identiteettinsa. (Ojasalo ym. 2015a, 48.)

Tyossa on noudatettu hyvia tieteellisia kaytantoja eli totuudenmukaisuutta, tasmallisyytta ke-
hittamistyossa seka tulosten tallentamisessa, niiden esittamisessa ja evaluoinnissa (Ronkainen
ym. 2013, 152). Kaikki osallistujat ovat lahteneet mukaan kehittamistyohon vapaaehtoisesti.
ReKey-hanke on esitelty osallistujille ennen varsinaista menetelmallista osuutta. Tulevaisuus-
verstaisiin osallistuneilta opiskelijoilta on keratty suostumuslomakkeet, joissa on viela selvi-
tetty, miten aineistoa kasitellaan jatkossa. TyOpajat on videoitu ja niissa syntyneet materiaa-
lit on tallennettu ainoastaan tutkimuksen ajaksi. Restonomipeli-tapaamiset lahiesimiesten
kanssa on nauhoitettu ja litteroitu. Jokaisesta lopputuloksesta on otettu valokuva, joka on la-
hetetty osallistujille seka tallennettu kehittamistyota varten. Trendikortit ja niita seurannut
skenaariotyoskentely on tehty pienryhmassa. Naiden menetelmakuvausten kayttamiseen tassa
tyossa on saatu kaikilta osallistujilta lupa. Empatiakartan avulla tehdyt syvahaastattelut on
nauhoitettu ja litteroitu. Alustavien kehittamisehdotusten testaukset on myos nauhoitettu.

Testausmateriaali on kuvattu tyossa, jolloin on saatu nakyvaksi tehdyt muutokset lopullisiin
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kehittamisehdotuksiin. Opinnaytetyon raportissa kaikki tutkimuksen aineisto esitetaan ano-

nyymisti.

Kehittamistyota voidaan pitaa tapaustutkimuksena, jota on toteutettu palvelumuotoilun pro-
sessimallilla ja siihen kuuluvilla tyomenetelmilla. Tyon kehittavasta otteesta johtuen luotet-
tavuuden arvioinnissa on kaytetty toimintatutkimukseen liittyvia periaatteita. Kehittamistyo
on toimintaan perustuva tutkimus, jota arvioidaan mm. historiallisen jatkuvuuden, reflektiivi-
syyden ja dialektisuuden nakokulmista (Heikkinen & Syrjala 2010, 149). Historiallinen jatku-
vuus tarkoittaa tassa tyossa sita, etta kehittamishanketta tarkastellaan tyon jatkuvan muu-
toksen nakokulmasta. On selvitettava, mitka seikat ovat tahan vaikuttaneet ja osattava enna-

koida, mita tulevaisuudessa tapahtuu.

Laadullisessa tutkimuksessa tutkijan ymmarryksella ja tulkinnalla on iso merkitys, siksi jat-
kuva reflektoiminen tyon edetessa on tarkeaa. Reflektiivisyysperiaatteen noudattaminen tuo
kehittamistyohon lapinakyvyytta, koska opinnaytetyon tekija kuvaa tyossa aineistoaan, kay-
tettyja menetelmia ja prosessin etenemista (Heikkinen & Rajala 2010, 152 - 154.) Kehittamis-
tyon tekija on itse restonomi (YAMK) -opiskelija. Tyon luotettavuuden kannalta on tarkeaa pi-
taa omat mielipiteet ja nakokulmat erillaan tutkittavien katsantokannoista. Tassa tyossa pal-
velumuotoiluprosessin jokaisen vaiheen kohdalla on kuvattu, mita tietoa kehittamistyossa on
haluttu saada selville ja milla menetelmin. Kaikki kaytetyt menetelmat on perusteltu ja nii-
den eteneminen on havainnollistettu tyossa yksityiskohtaisesti ja mahdollisimman lapinaky-

vasti.

Dialektisuudella kehittamistyossa tarkoitetaan sita, etta tyohon on sisallytetty useampia, osin
ristiriitaisiakin nakokulmia (Heikkinen & Rajalan 2010, 155). Tahan on pyritty tassa kehitta-

mistyossa selvittamalla niin opiskelijoiden, tyonantajien kuin elinkeinonkin osaamistarpeita.

5.3 Eteneminen jatkossa

Tassa opinnaytetyossa keskityttiin asiakasnakokulmaan. Palvelun muotoilu ja kehittamistyo
jatkuvat viela lanseerauksen jalkeenkin (Moritz 2005, 47). Restonomi (YAMK)- tutkinnon kehit-
tamistyo jatkuu. Holistisen kokonaisymmarryksen kannalta voisi olla tarpeellista yhdistaa yh-
teistoiminnalliseen kehittamistyohon myos koulutuksen jarjestajat. Lisaksi olisi mielenkiin-

toista saada nakemyksia restonomin osaamistarpeista myos paakaupunkiseudun ulkopuolelta.

Kansainvalista Master-tason tutkintoa koskevaa tutkimusta olisi ollut kiinnostavaa reflektoida
nyt saatuihin tuloksiin nahden. Sellaista ei valitettavasti matkailu- ja ravitsemisalalta loyty-
nyt. Alan koulutus painottuu pitkalti viela kansainvalisesti tarkasteltuna kaytannonlaheisiin,

alempiin Bachelor-tason tutkintoihin.

Tulevaisuudessa olisi tarpeellista tutkia erityisesti restonomi (YAMK) -tutkinnon suorittaneita,

heidan taustojaan, tyollistymistaan ja tutkinnon vaikuttavuutta. Haaga-Helian ja Haagan
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alumnien "Restonomit tyoelamassa” -tutkimus oli mielenkiintoinen, mutta niputti valitetta-
vasti viela alemman ja ylemman ammattikorkeakoulututkinnon suorittaneet restonomit yh-
teen. Restonomi (AMK) -tutkintoon keskittyi myos vuonna 2012 tarkistettu Annikki Mikkosen
vaitoskirja, joka tutki matkailu-, ravitsemis-, ja talousalan ammattikorkeakoulutuksen vaikut-
tavuutta tyoelaman nakokulmasta. Tutkimuksen kohteena tassa tyossa olivat vuosina 2000 -
2007 valmistuneet restonomiopiskelijat, jolloin yamk-tutkinnon suorittaneita ei viela juuri-
kaan ollut. Kuitenkin jo tuolloin restonomi (YAMK) -tutkinnolle nahtiin selkea tarve palveluor-
ganisaatioita kehittavissa, vaativissa johtamis- ja asiantuntijatehtavissa niin valmistuneiden

restonomien kuin tyoelamanedustajienkin mielesta (Mikkonen 2012, 197, 270).

Baker (2016, 69 - 70) esittaa, etta tulevaisuudessa tarkkojen tyotehtavien sijaan keskitytaan
rooleihin ja niiden kuvaamiseen. Tiimit roolitetaan kuin naytelmassa ja rooleihin haetaan

juuri tahan esitykseen parhaiten sopivat persoonat. Tyon viehatys on tyontekijalle siina, etta
han saa tyoskennella yhdessa erilaisten sidosryhmien kanssa monialaisissa tiimeissa, missa he
voivat kayttaa ja kehittaa taitojaan, kunnes seuraavaan projektiin valitaan taas uusi kokoon-

pano. Tallaiseen tulevaisuuteen sopii erinomaisesti palvelujen maisteri (AMK) -tutkinto.
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Liite 1: Tyopajojen kulku ja ajankaytto

Opinnaytetyopaja (Tommola) 9.12.2016 klo 16.00 - 17.30 Laureassa luokka 236

ReKey-hankkeen esittely (5 min)

Tutkimuskysymyksen esittely ja orientaatio tulevaisuusverstas-menetelmaan "Mita taalla ta-
pahtuu?” (3 min)

”Millaisia odotuksia opiskelijoilla on restonomi (YAMK) -tutkinnon sisallosta?”

Millaista osaamista tullaan hakemaan? = tarpeet
Mitd osaamista ei tdlld hetkelld vield itselld ole? = haasteet
Mitd halutaan oppia? = vdlineet, oppisisdllot

Lammittelyleikki (4 min)
Varsinainen tulevaisuusverstas kaynnistyi:

v Odotukset flapeille (8kpl) "ONGELMAVAIHE” EI VIELA RATKAISUJA! Ei keskustelua!

Jatkettiin niin kauan kuin odotuksia riitti (6 min)

Ohjaaja luki vastaukset, ryhmiteltiin yhdessa (7 min)

Kullakin osallistujalla kolme pistetta, aanestettiin (7 min)

Kuusi jatkoon aanestettya ideaa kirjoitettiin uusille, erillisille flapeille (4 min)

Ohjeet seuraavaan vaiheeseen (1 min)

Ideointi, luovia ratkaisumalleja (kritiikiton), Ei keskustelua! Jatkettiin niin kauan kuin

ideoita riitti (7 min)

Vetaja luki ideat daneen ennen aanestysta ja tarkensi tekstit kaikille ymmarrettavaan

muotoon (5 min)

v Aanestettiin keskeisimmat ideat. Kullakin oli alun perin kolme pistetta. Osallistujat
halusivat viisi, kun ideoita syntyi niin paljon (3 min)

v' Keskustelu parhaiksi danestetyista ideoista (34 min)

ANENENENEN

AN

Opinnaytetyopaja (Tommola) 20.4.2017 klo 09.45 - 11.00 Haagassa luokka G307

ReKey-hankkeen esittely (5 min)

Tutkimuskysymyksen esittely ja orientaatio tulevaisuusverstas-menetelmaan "Mita taalla ta-
pahtuu?” (3 min)

Tutkimuskysymys:
”Millaisia odotuksia opiskelijoilla on restonomi (YAMK) -tutkinnon sisallosta?”

Millaista osaamista tullaan hakemaan? = tarpeet
Mitd osaamista ei tdlld hetkelld vield itselld ole? = haasteet
Mitd halutaan oppia? = vdlineet, oppisisdllot

Varsinainen tulevaisuusverstas kaynnistyi:

v Odotukset flapeille (5kpl) "ONGELMAVAIHE” EI VIELA RATKAISUJA! Ei keskustelua!
Jatkettiin niin kauan kuin odotuksia riitti (8 min)

Ohjaaja luki vastaukset, ryhmiteltiin yhdessa (10 min)

Kullakin osallistujalla kolme pistetta, aanestettiin (3 min)

Viisi jatkoon aanestettya ideaa kirjoitettiin uusille, erillisille flapeille (4 min)
Ohjeet seuraavaan vaiheeseen (1 min)

DN NI NN
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v ldeointi, luovia ratkaisumalleja (kritiikiton), Ei keskustelua! Jatkettiin niin kauan kuin
ideoita riitti (12 min)

v' Vetaja luki ideat aaneen ennen aanestysta ja tarkensi tekstit kaikille ymmarrettavaan
muotoon (13 min)

v Adnestettiin keskeisimmat ideat. Kullakin oli kaytossaan viisi pistetta (5 min)

v' Keskustelu parhaiksi aanestetyista ideoista (7 min)

Opinnaytetyopaja (Tommola) 2.12.2017 klo 14.40 - 16.30 Laureassa luokka 244

ReKey-hankkeen esittely (2 min)
Mita on toistaiseksi tassa kehittamishankkeessa tehty? (2 min)
Mita tanaan tapahtuu? (3 min)

v' Vaiheet ja paamaara -> 8x8 -ideointi

Tutkimuskysymyksen esittely ja ohjeet ensimmaiseen vaiheeseen (2 min)
”Millaisia odotuksia opiskelijoilla on restonomi (YAMK) -tutkinnon sisallosta?”

Millaista osaamista tullaan hakemaan? = tarpeet
Mitd osaamista ei tdlld hetkelld vield itselld ole? = haasteet
Mitd halutaan oppia? = vdlineet, oppisisallot

Varsinainen tyopaja kaynnistyi:

v" Odotukset Post-it-lapuille, hiljainen tyéskentely yksin (10 min)

v' Ohjaaja luki vastaukset, ryhmiteltiin yhdessa. Syntyi seitseman isompaa osaamiskoko-
naisuutta (11 min)

v" Kullakin osallistujalla kolme pistettd, aanestettiin (1 min)

v/ Tassa vaiheessa esiteltiin aiempien tyopajojen seitseman osaamistarvetta (1 min)

v" Nelja eniten dania saanutta loytyi jo listalta, lopullinen valinta kolmen osaamistar-

peen kesken tehtiin Target Tool-menetelman avulla ja lopulta keskustellen (4 min)

Ohjeet seuraavaan vaiheeseen (2 min)

8x8 -ideointi kanvaasille (71 min)

AN




Liite 2: Restonomipelin lauta ja esimerkit pelikorttien ryhmittelysta

BRANDIN HALLINTA
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Liite 3: Syvahaastatteluiden kulku

e Kehittamistyon taustan esittely (2 min)

e Haastattelun pohjana kaytettavan empatiakartan esittely
palvelumuotoilun valineena ja erityisesti tassa syvahaastattelussa (5 min)
->mita haastateltava:

nakee

kuulee

tuntee & ajattelee

sanoo & tekee

pelkaa

toivoo

suhteessa toimintaymparistoon eli tassa tapauksessa tyon murrokseen

matkailu- ja ravitsemisalalla

AN N N N NN

e Tutkimuskysymys: "Miten koet tyon murroksen hotelli- ja ravintola-alalla?” (1 min)

e Haastateltava kertoi kokemuksistaan vapaasti haluamassaan jarjestyksessa ja ne nau-
hoitettiin seka kirjattiin empatiakarttaan haastattelun edetessa

e Varsinaiset haastattelut (14 - 47 min)

EMPATIAKARTTA

tuntae & ajattelee

kuulee
nikee

sanoo & tekee

pelkdd toivoo




