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Opinnaytetyon toimeksiantaja oli Tampereen ammattikorkeakoulun palveluliiketoimin-
nan koulutuksen opinto-ohjaaja Eija Reunanen. Tyon tarkoituksena oli selvittad valmis-
tuneiden restonomien kokemuksia restonomikoulutuksesta, urapolusta ja tulevaisuuden
haaveista sekd mielipiteitd restonomibréndin tunnettuudesta. Tutkimuskysymyksind oli-
vat *’Mihin restonomit tyollistyvit valmistumisen jélkeen?’’ ja °>’Millaisia tyoeldmaval-
miuksia restonomikoulutus tarjoaa?’’. Opinnaytetyon teoriaviitekehyksessa perehdyttiin
erityisesti restonomikoulutuksen sisaltoon sekd koulutuksen tarjoamiin tydelaméataitoihin
ja ammattiosaamiseen. Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena soveltaen narra-
tilvista tutkimusotetta. Haastattelut tehtiin kirjallisena sahkopostitse, joiden tulokset pi-
dettiin luottamuksellisina.

Tutkimukseen vastasi yhteensa seitseman valmistunutta restonomia. Haastateltavat valit-
tiin erilaisten urapolkujen kautta tutkimukseen. Haastateltavat kokivat restonomikoulu-
tuksen antavan parhaimmat tydeldmavalmiudet tyoharjoitteluista ja muista kaytannonlé-
heisista tehtavistd sekd johtajuuteen liittyvista kursseista. Haastateltavien urapolut alkoi-
vat jo restonomiopintojen aikana, sek& jokainen toimi haastattelujen aikana koulutustaan
vastaavissa tehtdvissa. Tulevaisuuden haaveissa oli selkeésti esilld yrittdjyys seka ylene-
minen korkeampiin esimies- tai asiantuntijatehtaviin. Haastateltavien mukaan restonomi-
brandin tunnettuus oli alallahyva, kun taas ulkopuolisten silmin restonomi nahtiin enem-
man rivityontekijan roolissa.

Tutkimuksen kokonaisluotettavuus on hyva. Haastatteluihin vastasi odotettua véhemman
henkil6itd, mutta monipuolisten ja yksityiskohtaisten narratiivien ansiosta aineisto oli rea-
listista ja antoisaa. Analysoinnin pohjalta rakennetut visuaaliset restonomiprofiilit kiteyt-
tavéat restonomikoulutuksen mahdollistamat monipuoliset ammattinimikkeet ja urapolut.
Mahdollisessa jatkotutkimuksessa voidaan selvittdd, onko tastd opinndytetydsta ollut
apua restonomikoulutusta harkitsevien keskuudessa tai onko restonomibrandin tunnet-
tuus parantunut.

Asiasanat: restonomi, urapolku, brandi



ABSTRACT
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The purpose of this study was to clarify in which positions Hospitality Management stu-
dents will be employed after graduation. The study also covered student experiences of
Hospitality Management studies and opinions of Hospitality Management brand aware-
ness. This study was conducted because it can be useful material for those who consider
postgraduate studies in future. The focus group was graduated Hospitality Management
students with different career paths.

The data were collected from seven graduated Hospitality Management students by
email. The study was conducted using a qualitative researchwith a narrative approach.
The interviewees sent narrative stories on the main themes. The method for analysis
was narrative content analysis. The purpose of the analysis was to find similarities and
differences in the main themes. Based on the analysis, visual profiles of Hospitality
Management students were created. The purpose of these profiles is to present their in-
dividual career paths.

The majority of the respondents considered that internship, other practical activities and
leadership courses are nowadays the most instructive and useful ways to prepare them-
selves for the working life. The majority of the respondents also still worked in the in-
dustry in management and other expertise positions. They considered that Hospitality
Management brand is well known within the industry but not outside it.

The findings indicate that Hospitality Management studies prepare well to management
and other expertise positions. The findings also indicate that for the past 10 years Hospi-
tality Management studies have developed into a more practical setting with internships
and other study trips. Further studies could investigate whether Hospitality Management
brand has become better known or if this study has helped vocational school students to
understand the comprehensive range of employment possibilities this education pro-
vides.

Key words: hospitality management, brand, career path
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1 JOHDANTO

Tamén opinndytetyon aiheena on tutkia valmistuneiden restonomien kokemuksia resto-
nomikoulutuksesta, omasta urapolusta ja tulevaisuuden haaveista sekd mielipiteita res-
tonomibrandin tunnettuudesta. Opinndytetyon aihe valikoitui, kun ké&vi ilmi ammattikou-
luopiskelijoiden tietdmattomyys restonomikoulutuksen tarjoamista ty6llistymismahdolli-

suuksista.

Tyotd ohjaavat tutkimuskysymykset: *’Minne restonomit tyOllistyvét valmistumisen jil-
keen?’’ ja *’Millaisia tydelamavalmiuksia restonomikoulutus tarjoaa?’’. Opinndytetydn
teoriaosuudessa keskitytd&dn restonomin ammattinimikkeeseen, koulutuspaikkoihin, ty6l-
listymiseen, palkkaukseen, restonomibréndiin sekd palveluosaamiseen késitteineen. Pal-
veluosaamista tarkastellaan palvelumuotoilun nékékulmasta sen tullessa tarkedksi osaksi
palvelujen kehittdmistd. Tutkimus toteutetaan kirjallisena haastatteluna séhkopostitse ja
tutkimusmenetelmand kaytetadn laadullista tutkimusta soveltaen narratiivista tutkimus-
otetta. Opinndytetydn tutkimusosiossa keskitytddn analysoimaan haastateltavien narratii-
veja narratiivien siséllon analyysilla. Narratiiviensisallon analyysin avulla narratiiveista

saadut vastaukset olivat laajoja ja kirjoittajansa nakoisia.

Opinndytetyotd voidaan hyodyntdd restonomikoulutuksen esittelyissé ja muissa infotilai-
suuksissa. Opinndytetyd jatutkimus kertoo koulutusta harkitsevalle alan moninaisuudesta

jamonipuolisista tydllistymismahdollisuuksista.



2 RESTONOMI

Restonomi on matkailu-, ravitsemis- ja talousalan asiantuntija. Restonomi osaa tuottaa
taloudellisesti oman alansa palveluita. Ammattitaito nékyy vuorovaikutustaidoissa, joh-
tamisessa, viestinndssa ja markkinoinnissa kotimaisille sekéd kansainvalisille asiakkaille.
Ammattitaidon pohjalta l6ytyy laaja ndkemys alan kehittdmismahdollisuuksista sek& mo-
nipuolinen osaaminen muun muassa palveluprosessien suunnittelusta ja toteuttamisesta.
Ammattiosaaminen kohdistuu my6s kohderyhmille rakennettujen palvelujen rakentami-
sessa ja tuotteistamisessa. Suomessa opiskelevat voivat erikoistua juuri itseddn eniten
kiinnostavaan aiheeseen, kuten matkailualaan, ruokatuotannon johtamiseen, hotelli- jara-
vintola-alan liikkeenjohtoon tai palveluliiketoimintaan. Valmis restonomi omaa amma-
tillisetvalmiudet toimia yrittdjana tai esimies- ja asiantuntijatehtavissé. Opinnot ovat laa-
juudeltaan 210 opintopistetta eli ajallisesti noin 3,5 vuotta. (Haaga Helian.d.; Tampereen
ammattikorkeakoulu 2018.)

2.1 Restonomikoulutuksen synty

Hotelli- ja ravintolaopistoséétio, eli nykyisin tunnettu Haaga Instituutti -saatio perustet-
tiin vuonna 1964. Sen tarkoituksena on kehittdd olemassa olevaa majoitus-, ravitsemis-
ja matkailualan koulutusta ja luoda niihin uutta osaamista. Koko s&&tion toimintakoko-
naisuutta kutsutaan Haaga Yhtyméksi. (Haaga Yhtyma n.d.) Nykyisella restonomikoulu-
tuksella on yli 50 vuoden takainen historia. Sitd on kehitetty ja muovattu nykyiseen muo-
toonsa Haaga Instituutti -saation perustamisvuodesta asti. Vuosina 1992-1998 jarjestettiin
korkeakoulukokeilut, jossa tarkoituksena oli hankkia kokemuksia peruskoulun jélkeisen
koulutuksen kehittdamiseen (Blom, Lampinen, Mykkanen & Numminen 1999, 9). Ravit-
semus- ja talousalan koulutus oli mukana ammattikorkeakoulukokeilussa alusta asti,
mutta pian koulutus koottiin yhtendiseksi kokonaisuudeksi. (Lappi & Pietildinen, 2010,
8; Haaga Yhtyma n.d.).

Ennen johtotehtdviin valmistavia koulutuksia tyontekijétasoinen ravitsemis- jatalousalan
historia yltdd 1800-luvulle asti. Ensimmadiset kotitalousalan oppilaitokset perustettiin
1890-luvulla, jolloin myds ohjaajakoulutus kaynnistettiin. Keskiasteen uudistuksen ko-
keilut alkoivat vuonna 1984, jauudistuksen tavoitteena oli yhtendistdd aiempaa hajanaista
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ravitsemis- ja talousalaa, jolloin tuloksena olisi laaja-alaisia peruslinjoja. Koulutusta
muotoiltiin 1990-luvulle asti, mutta siitd huolimatta koulutus ja sen tehtavéat olivat edel-
leen paallekkaisia. (Lappi & Pietildinen 2010, 9.)

Haaga Instituutin ammattikorkeakoulusta valmistui ensimmaiset restonomit (AMK) lu-
kuvuonna 1994-1995. Ravitsemis- ja talousalan ammattikorkeakoulukokeilu oli pie-
nempi suhteessa muihin aloihin. Pienuudestaan huolimatta sen kywvyt riittivat vastaamaan
havaittuihin kehittdmistarpeisiin. Kokeilun aikana aikaansaatiin seuraavanlaisia muutok-
sia: oppilaitosrajojen muutos, yll&pitojarjestelmien muutos, koulutusohjelmien muutos,
koulutuksen kehittdminen, vakinaistamisen valmistelu sekd matkailu- ja ravitsemisalan
amk-tutkinto. Vuonna 1996 ensimméiset vakinaistetut ammattikorkeakoulut aloittivat
toimintansa. Ammattikorkeakokeilun ansiosta kehitys on ollut sellaista, jota arvioiden
mukaan ei olisi muilla tavoilla voitu saavuttaa, jotta toiminta vastaisi asetettuja tavoitteita.
(Lappi & Pietildinen 2010, 9.)

2.2 Koulutuspaikat

Restonomin koulutusohjelmissa saadaan laaja-alaisetvalmiudet toimia niin hotelli- ja ra-
vintola-alalla, matkailuliiketoiminnan tehtdvissa kuin ravitsemis- ja toimitilapalveluissa-
kin. Vaikka opetussuunnitelmat (liite 1) poikkeavat hieman jokaisen koulutuslinjan koh-
dalla, ovat silti kaikki tutkinnot yhtd patevia tyoelaméssa. Koulutusohjelmista valmistu-
neet restonomit ovat perehtyneet syvélle hotelli- ja ravintolapalvelujen, matkailualan seka
ravitsemis- ja toimitilapalvelujen suunnitteluun, toteuttamiseen, markkinointiin, kehitté-
miseen sekd esimiestehtdviin. Valmiudet tarjoavat erityisosaamista vaativissa alan esi-
mies-, neuvonta-, markkinointi-, tiedotus-, suunnittelu- ja koulutustehtavissa seka itsendi-
sind alan yrittdjind. (SAMK n.d; Palveluliiketoiminnan koulutus, Restonomi (AMK): 210

op, Matkailu- ja ravitsemisalan ammattikorkeakoulututkinto n.d.)

Helsingin Haaga-Helian ammattikorkeakoulussa on mahdollista valita itselleen sopiva
restonomikoulutus neljasta eri koulutuslinjasta. Hotelli- ja ravintola-alan liikkeenjohdon
koulutus keskittyy vaativien liikkeenjohdollisten kompetenssien tuottamiseen, joka na-
kyy erityisesti johtamisen, juridiikan, laskentatoimen, markkinoinnin ja yrittdjyyden
opinnoissa (Hotelli- ja ravintola-alan liikkeenjohdon koulutus n.d). Matkailun liikkeen-
johdon koulutus keskittyy laaja-alaisten osaamisten tuottamiseen jatkuvasti kehittyvélla
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ja muuttuvalla alalla, jossa opetetaan erityisesti kannattavasti tehtya liiketoimintaa vie-
raanvaraisella otteella (Matkailun liikkeenjohdon koulutus n.d). Matkailun koulutuksessa
hankitaan monipuolista liiketoiminta- ja yrittdjyysosaamista, palvelu- ja myyntitaitoa
seka itsensd johtamistaitoja, joiden avulla luodaan k&sitys matkailusta kansainvalisend ja
sahkoisend liiketoimintana (Matkailun koulutus n.d). Ruokatuotannon johtamisen koulu-
tuksessa tavoitteena on kehittyd vastuulliseksi ja yrittdjahenkiseksi ruokatuotannon osaa-
jaksi, jonka pohjana on johtamisen teoreettista tietoa yhdistettyna kaytdnnon kadentaitoi-
hin sek& ruokatuotannon suunnitteluun. Opintojen rakenne kasvaa jokaisen opintovuoden

jalkeen yhtendisemméksi kokonaisuudeksi. (Ruokatuotannon johtamisen koulutus n.d.)

Espoon Laurean ammattikorkeakoulussa on mahdollisuus opiskella matkailun ja palve-
luliiketoiminnan restonomiksi. Laurealla on erittain hyvat kansainvalistd opiskelua tuke-
vat yhteistyoverkostot, jotka nakyvat englannin kielell& jérjestetyissa matkailun opin-
noissa. Opiskelija voi valita ammatilliseksi profiilikseen ruoka-, tapahtuma- tai matkailu-
palvelut, jotka varmistavat asiakas- ja kayttajalédhtoisen ajattelutavan erilaisissa palve-
luissa. (Laurea ammattikorkeakoulu n.d.) Porissa sijaitsevassa Satakunnan ammattikor-
keakoulussa SAMK:ssa koulutus tarjonnasta 16ytyy matkailun- ja ravitsemisalan resto-
nomin tutkinto, jossakorostuu asiakaskeskeisyys ja joka liitetd&n vahvasti kaytannon pal-
veluliiketoimintaan. Koulutuksen aikana opiskelija padsee tekemaan paljon yhteistyoté
matkailuhankkeiden, kehitt4jdorganisaatioiden sekd muiden yritysten kanssa. (SAMK
n.d.)

Tampereen ammattikorkeakoulussa TAMK:ssa mahdollisuus opiskella palveluliiketoi-
minnan restonomiksi, joka tuottaa taloudellisesti ja kannattavasti ravintola-alan palveluita
sekd ravitsemus- ja puhtauspalveluita. Restonomi huomioi palveluissa hyvinvoinnin, ter-
veyden, estetiikan, turvallisuuden seké vieraanvaraisuuden, joita tarjotaan niin kotimai-
sille, kuin kansainvalisillekin asiakkaille vuorovaikutustaitoja jaasiakaslahtoisyytta kéyt-
taen. Jokaiselle vuodelle on omat teemat, joiden pohjalta ammattitaitoa l&hdetédén kehit-
tamaén. (Tampereen ammattikorkeakoulu 2018.) Jyvéskylan JAMK:n restonomikoulu-
tuksessa on mahdollista suuntautua ruoka- ja ravitsemispalveluihin tai matkailuun. Ai-
noana restonomikoulutuksena Suomessa JAMK:lla on tarjonnassaan gastronomian opin-
toja, joissa paaset syventymaan eri ruokakulttuureihin ja vastuullisiin ruokapalveluihin.
(JAMK n.d.)
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XAMK:n eli Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun toimipisteet sijaitsevat Mikke-
liss4, Kotkassa ja Savonlinnassa. XAMK:ssa on mahdollisuus hakea opiskelemaan mat-
kailu- ja palveluliiketoiminnan restonomiksi, jossa opiskellaan tuottamista, johtamista ja
kehittamista eldmyksellisen matkailuliiketoiminnan ja kestavan ravitsemispalveluliike-
toiminnan saralla. XAMK:lla on my6s useita kansainvalisia yhteyksid, jotka opiskelija
saa kayttoonsd. (XAMK n.d.) Joensuussa sijaitsevassa Karelian ammattikorkeakoulu lu-
paa valmistuneen restonomin olevan matkailuliiketoiminnan ammattilainen, joka paasee
haastamaan itsedédn tuotteistamisen ja markkinoinnin parissa erilaisissa matkailupalve-
luissa. Restonomi osaa suunnitella sekd kehittdd palveluliiketoimintaa kannattavasti.
Opintojen kantavat teemat ovat matkailualan yrittdjyys, yritystoiminta, laatu ja turvalli-
suus seké kestava kehitys. (Kareliaammattikorkeakoulu n.d.) Lahden ammattikorkeako u-
lun eli LAMK:n uudistuneessa restonomikoulutuksessa suuntaudutaan matkailuliiketoi-
mintaan. Opinnoissa padsee yhdistdimadn vieraanvaraisuusosaamista viimeisimpéaan tek-
nologiaosaamiseen. Valmistuva restonomi on digitaitoinen palveluosaaja, joka uskaltaa
tarttua erilaisten palveluyritysten kehittdmishaasteisiin ilman ennakkoluuloja. Oma am-
matillinen polku on mahdollista rakentaa yhteistydssa tydeldméan kanssa ja ndin saada

syventavaa osaamista juuri itsedan kiinnostaviin aiheisiin. (LAMK n.d.)

Pohjoisessa sijaitsevassa Lapin AMK:ssa voi opiskella matkailualan restonomiksi. Lapin
AMK:n restonomi opinnot valmentavat opiskelijan kansallisiin ja kansainvalisiin tyoteh-
taviin tuottamalla osaamista tydeldméan muuttuviin tarpeisiin. Tyoelaméalaheisissa opin-
noissa voi suuntautua matkailuliiketoiminta- tai tapahtumakonseptien johtamiseen tai

luontomatkailun kehittamiseen. (Lapin AMK n.d.)

2.3 Tyodllistyminen

Hotelli-, ravintola- ja matkailualan ammattinimikkein& voi ollaesimerkiksi ravintolap&al-
likko, keittiomestari, hotellipaallikko, markkinointipaallikko, tapahtumakoordinaattori,
projektipaallikko, myyntipaallikko, palveluesimies, matkailuneuvoja, asiakasneuvoja tai
yrittaja. (SAMK n.d)

Restonomeja tytskentelee esimies-, asiantuntija- ja johtotehtavissa yksityiselld ja julki-
sella puolella sekd myos yrittajind (Akavan erityisalat n.d, 7). Valtakunnallisen restono-
mitutkimuksen mukaan noin kaksi kolmesta tydskentelee yksityisissé yrityksissé ja noin
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yksi viidestd kunnan tai valtion palveluksessa (Haaga Helia 2017). Tuoreesta valtakun-
nallisesta restonomitutkimuksesta kavi ilmi, ettd restonomit tyollistyvat hyvin. Vastaval-
mistuneita tai vuosi valmistumisen jalkeen tyollistyneitd restonomeja oli 86 %. Tama on
prosentuaalisesti hyva saavutus verrattuna siihen, ettd vastaava luku kaikkien Suomen
ammattikorkeakouluista valmistuneiden alojen kesken oli keskimdarin 80 %. Suurim-
maksi osaksi restonomit sijoittuvat aloille, joille he kouluttautuvat eli yleisimmin ravin-

tola-, majoitus-, opetus-, koulutus- ja ruokapalvelualoille. (Haaga Helia 2017.)

Vaikka restonomien tyollistyminen prosentuaalisesti onkin hyvé, silti restonomien sijoit-
tuminen tydelamédan on alan yksi suurimmista haasteista. Monet restonomiopiskelijat
kayvét toissa jo opiskeluaikana, mutta varsinainen ongelma on tydeldméaan sijoittuminen
ammattitaitoa ja koulutustaan vastaaviin toihin. Alan esimies- tai asiantuntijatehtavissa
tyoskennellddn vasta keskimadrin viiden vuoden kuluttua valmistumisen jalkeen. Akavan
erityisalat on ottanut tehtdvakseen véhentdd nditd vuosia kehittdmalld restonomikoulu-
tusta sekd tehostamalla restonomialan tunnettavuutta alan yritysten ja tydnantajien kes-
kuudessa. Restonomien palkkaus vaihtelee hyvin paljon. Tutkinnon tunnettavuutta tulisi-
kin lisatd, jotta tydnantajat ymmartaisivat paremmin restonomiksi valmistuneiden poten-
tiaalin. (Akavan erityisalat n.d, 3-7.)

Keskimaardinen kuukausipalkka antaa vain suuntaa palkkauksesta palkkojen suurten
vaihteluiden vuoksi. Valtakunnallisen restonomitutkimuksen mukaan vuonna 2016 res-
tonomien keskimediaanipalkka oli 2 600 euroa kuukaudessa. Haaga-Helian ammattikor-
keakoulusta valmistuneet ansaitsivat selvasti keskiarvoa enemmén, noin 2 900 euroa me-
diaanina. Tutkimukseen vastanneista kolmasosa ansaitsi keskiméarin yli 3 001 euroa kuu-
kaudessa. Tasséa restonomitutkimuksen palkkatuloksissa ei otettu huomioon mahdollisia
bonuksia, ylitydkorvauksia tai ilta-, yo- ja viikonloppulisid. Verrattuna vuoteen 2011 pal-
kat ovat hieman laskeneet. Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd eniten ansaitsivat ne, jotka olivat

suorittaneet ylemméan ammattikorkeakoulututkinnon. (Haaga Helia 2017.)

Restonomeilta vaaditaan tulevaisuudessa yhd enemman ymmartamista kasvavia moninai-
suuksia ja kokonaisuuksia kohtaan. Viestinnastd seka vuorovaikutuksesta tulee jatkuvasti
monikulttuurisempaa — asiakaskunta ja tydyhteis6 kansainvalistyvat. Ala muuttuu alati
sdahkoisemméksi ja uudet innovaatiot tulevat osaksi ja avuksi tydnteossa. Taman vuoksi

restonomeilta vaaditaan kykyéd pysya teknologian kehityksessd mukana. Tulevaisuudessa
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vaaditaan niin restonomeilta kuin muiltakin ammateilta enemman joustavuutta ja nokke-
luutta, ennakointikykyd, ihmistenlukutaitoa, digitaalisen palvelu- ja elamysmaailman ko-
konaisuuden hallintaa seka yksilollistd, motivoivaa ja etdjohtamisen osaamista. (Haaga
Helia 2017.)
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3 PALVELUOSAAMINEN

Tassa luvussa kasitellaan palveluprosessienhallintaa ja kehittdmisté, asiakaslahtoista pal-
veluotetta sekd taman pdivan ettd tulevaisuuden tybelamataitoja. Palveluosaamista tar-
kastellaan palvelumuotoilun ndkdkulmasta sen tullessa entista tdrkedmmaksi osaksi pal-
velujen kehittdmistd. Palveluon palveluntarjoajan toteuttama toiminto tai toimintojen yh-
distelma, joka toteutetaan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa vastaten asiakkaan tar-
peisiin (Palveluliiketoiminnan sanasto 2010). Palvelu on vuorovaikutus, tapahtuma, toi-
minta, teko tai suoritus, jonka prosessien summa ratkaisee asiakkaan ongelman. Se on
ennen kaikkea kokemus asiakkaalle, johon liittyy vuorovaikutusta, ymparistojé ja tava-
roita. Palvelun sisaltdma arvo syntyy ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa. Se mééritel-
ladn my0Os prosessiksi, jonka tarkoituksena on ratkaista asiakkaan jonkin ongelman.
Vaikka maarittely on tarke&d, on palvelun hyddyt ja arvot voitava jakaa ja viestid kaikille
palveluun liittyville osapuolille. Suurin arvo on silti saavutettavissa ainoastaan aloitta-

malla tydskentely oman palvelun kehittdmiseksi. (Tuulaniemi 2016, 59.)

3.1 Palveluprosessien hallinta ja kehittaminen

Kannattavan palveluliiketoiminnan saavuttamiseksi on elintarkedd ymmértaa asiakkaiden
tarpeet ja toiveet tutkimalla ja tunnistamalla niitd. Palvelumuotoilun méérittely on haas-
tavaa, vaikkakin juuri se voidaan laskea palvelumuotoilun vahvuudeksi. Palvelumuotoilu
ei ole siis rajattu tai supistettu tietotaito tai asiantuntemus, vaan ennemminkin ajattelutapa
tai prosessi, joka perustuu moniin eri osaamisalueisiin muotoilusta johtamiseen. Palvelu-
muotoilun avulla on mahdollista ratkaista monenlaisia vuorovaikutukseen kuuluvia haas-
teita, joita palveluita tuottava organisaatio ja kohderyhméd kokee osakseen palveluliike-
toiminnassa. Tallaistavuorovaikutusta tapahtuu, kun organisaatio tuottaa palvelua, johon
asiakas osallistuu kuluttamalla sitd. Tarkoituksena on siis vahvistaa palvelun tuottamaa
menestymista palvelumuotoilun voimalla. Sen yksi keskeisimmistd ydinasioista on tasa-
painottaa asiakasarvoa suhteessa liiketoiminta-arvoon. Ensiaskel ongelmien korjaami-
seen on ymmartad mita ongelmaa ollaan ratkaisemassa jamita tarvetta tayttaméassa. (SDT

n.d.) Tuulaniemi (2016) kuvailee palvelumuotoilun tapaa olla osa palveluliiketoiminnan
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kehittdmistd seuraavanlaisesti: >’Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa lahestya palve-
luiden ja palveluliiketoiminnan kehittdmistd ja innovointia yhtd aikaa seka analyyttisesti

etta intuitiivisesti.”’

Restonomien ydinosaaminen kohdistuu palveluprosessien hallintaan (Akavan erityisalat,
n.d, 7). Palveluprosessiin kuuluu olennaisesti palvelupolku, joka sanansamukaisesti ku-
vaa sitd miten asiakas kokee palvelun vaiheittain. Palvelupolkua on hyvé analysoida vai-
heittain asiakkaan nakokulmasta, jotta siihen ja mahdollisiin epakohtiin on helpompi tart-
tua. Nama vaiheet ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Ensimmainen palvelupo-
lun vaihe on esipalvelu, joka valmistelee arvon muodostumista asiakkaalle. Esimerkiksi
asiakas on voinut tehd& tarjouspyynnén tai ottaa puhelimitse yhteyttd yritykseen sen pal-
veluista. Ydinpalveluvaiheessa asiakkaalle muodostuu varsinainen arvo. TallGin esimer-
kiksi asiakas ostaa palvelun tai tekee tilauksen. Viimeinen eli jalkipalveluvaihe tarkoittaa
asiakkaan mahdollista kontaktia yritykseen varsinaisen palvelutapahtuman eli ydinpalve-
luvaiheen jéalkeen. Kontakti voi ollaesimerkiksi reklamaatio tai muut asiakaspalautteet ja
niiden kasittely. (Tuulaniemi 2016, 78—79.)

Prosesseja voidaan kuvata erilaisilla prosessikartoilla, tyokulkukaavioilla seké service
blueprint-kaaviolla. Blueprint-menetelmé& on niista yleisin. Blueprint- menetelmall& tun-
nistetaan ja kuvataan palvelun keskeisimpia ja kriittisimpid vaiheita, méaritetdan toimi-
joiden ja toimintojen tapahtumajérjestysta ja niiden ajallista kestoa sek& havainnolliste-
taan toimijoiden vélistda kommunikointia. Palvelua kuvaavasta blueprintistd voi jaotella
viisi komponenttia, jotka ovat asiakkaalle nakyva palvelutapahtuma, asiakkaan toiminta,
henkildston nékyvé toiminta, henkiloston asiakkaalle huomaamaton tai nakyméaton toi-
minta sek& erilaiset tukiprosessit. Blueprint-kaavion avulla voidaan myds auttaa tunnis-
tamaan yksittaisen tyontekijén tehtdvat prosessissa. Lahtokohtana blueprintissa on jaot-
telu asiakkaan prosessit palveluntarjoajan prosesseista seka tunnistus asiakkaan erilaiset
roolit ja tarpeet koko palvelupolun aikana. Palvelun konseptointivaiheessa huomaamatta
jéaneet epékohdat ja puutteet huomataan helpommin, kun kaikista palvelun vaiheista ja
osa-alueista sekd toimijoiden rooleista on luotu realistinen ja yhtendinen kuva. (Vauhko-
nen 2013.)

Jotta palveluprosessin kehittdminen onnistuisi, on kehittdmisen l&htokohtana tunnistet-

tava prosessin eri vaiheet sekd mitattava niiden toimivuutta. Kun kannattamattomat ja
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heikosti toimivat vaiheet ovat tunnistettu, niitd pyritddan kehittdmaan tai muuttamaan toi-
mivammiksi. Kuvio 1 kuvastaa blueprint-menetelménd luotua ravintolan poytavarauksen
tekemisen prosessia. Kuviossa havainnollistetaan eri vaiheet poytdvarauksen tekemi-
sessd. Prosessin toimivuutta voidaan mitata eri pituisina ajankohtina, seuraamalla eri vai-
heita sekd tekemélla mahdollisista epakohdista merkintdja. Palautteen keruu niin henki-
I6stolta kuin asiakkailta on tarkedd, jotta positiiviset, ettd negatiiviset toimintatilanteet

nahtaisiin kummankin osapuolten ndakékulmasta. (Vauhkonen 2013.)

Internet/
Fyysiset El(:;isw:tl/'/ Parkkipaikka Ravintola/ulkosivu Henkilokunnan Poydan
puitteet punein | sisustus vaatetus koristelu
sihkposti J§ Mainokset |
Asiakkaan Ravintolaan tutustuminen | Varauksen - - Takki narikkaan —
teot Internetissi/ravintolassa/ || tekeminen [ Paikalle saapuminen/ | 13 agiaicaspalvelijan | POYtaan
lehdestd ==l P3TiKipaikan kobLamnes | ohjaus |

etsiminen

Front-desk,

! . Tarjoilija vastaanottaa asiakkaan,
asiakaspalvelija

Back- office,
taustatoiminnot

Kotisivujen yllzipito/ e——
Tukitoiminnot Paivitys/fb e Varausjarjestelma J Pesupalvelu

Kiinteistohuolto

KUVIO 1. Blueprint-menetelmé ravintolan poytavarauksen tekemisesta

Palvelumuotoilu ja palveluiden kehittdminen vaatii sitd tuottavien tdyden ymmarryksen
tuotemuotoilun ja palvelumuotoilun erosta. On elintarkedd ymmértad, ettei vain tuottei-
den lanseerauksella ja niihin kohdistuvilla oheispalveluilla tuoteta tulosta. Kehittdmisen
keskipisteend on oltava asiakas tarpeineen. Asiakkaan tarpeet ja toiveet tyydytetdan or-
ganisaation tarjonnalla eli palvelukonseptilla, tavaroiden ja palveluiden yhdistelmal l&.
(Tuulaniemi 2016, 66-69.)
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3.2 Asiakaslahtéinen palvelu

Kun asiakkaan tarpeet ja odotukset on ymmaérretty ja tdytetty, on mahdollista l&hted ke-
hittdmi&n olemassa olevaa palvelua (Tuulaniemi 2016, 99). Palvelujen kehittiminen
mahdollistaa yrityksen asiakkaiden odotuksiin vastaamisen ja kilpailukyvyn séilyttami-
sen. Kehittamisprosessin paafokus pitéisi kohdistaa palvelun loppukayttajaan, eli asiak-
kaaseen. Yrityksen on tirkedd ymmartdd mitd asiakas oikeasti haluaa ja tarvitsee, seka
miten asiakkaan tarpeet tyydytetddn palvelun avulla. Asiakkaan arvomaailman ja tarpeet
sisaistettyd, voi palvelujen kehittdminen todellatuottaa tulosta. (Ruha 2011, 18.) Palvelun
kehittdminen antaa tyokaluja asiakasymmérryksen parantamiseen, jonka johdosta voi-
daan havaita uusia asiakastarpeita — jotka taas voidaan tyydyttdd uusilla palveluilla. Pal-
velujen kehittdminen ei pelkastaan kohdistu asiakkaisiin ja heidén tarpeisiinsa, vaan my6s
itse asiakaspalvelijaan. Asiakaspalvelijan tyotd on suunniteltava ja kehitettdva siing,

missd itse tuotteita ja palveluitakin. (Tuulaniemi 2016, 99-100.)

Palvelujen kehittdmisprosessi lahtee aina palvelun loppukayttajan tarpeiden kartoituk-
sesta. Kun asiakkaan tarpeet on kartoitettu, on seuraava askel luova ja suunnitelmallinen
ideointi. Ideoinnin tukena on hyva kéyttdd asiakkaita, palvelun loppukayttdjid. Paafokus
ideoinnissa ja kehittdmisessé on kohdistettava palvelun loppukéyttdjaan. On ehdottoman
tarkedd pitaa tiivis ja toimiva vuorovaikutus asiakkaan ja yrityksen valilla, mikali asiak-
kaan nakokulma halutaan ottaa huomioon. (Ruha 2011, 19.) Tuulaniemi 2016 siteeraa
Steve Jobsia, Applen perustajaa seuraavanlaisesti: *’Et voi kysyd asiakkailtasi, mitd he
haluavat, ja sitten yrittdd antaa sen heille. Siihen mennessd, kun saat tuotteen markki-

noille, ihmiset haluavat jo jotain muuta.’’

Kaikkia ideoita ei voida toteuttaa ja ottaa kayttoon, joten yrityksen olisi hyva miettié
mitkd ideat ovat potentiaalisia ja kannattavia yrityksen tulevaisuutta katsastaessa. Palve-
lujen kehittdmisprosessissa tehddén liiketoiminnallinen analyysi, tarkastetaan markkina-
tilanne ja kehitettyd palvelua testataan, jotta mahdolliset epakohdat voidaan korjata ennen
lanseerausvaihetta. Uudenlaiseen markkinointiin kannattaa panostaa, jotta kohdeyleiso
tavoitetaan oikeanlaisen markkinoinnin avulla. Nain palvelulle voidaan tuottaa kysyntéa.
(Ruha 2011, 19-20.)
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3.3 Palveluosaajan tydelamataidot

Palvelujen kannattava tuottaminen vaatii tydeldamantaitoja niin yksiloltd kuin koko tyo-
yhteisoltakin. TyOelamataidot ovat taitoja, joita yksilon on hallittava menestyakseen tyo-
elamassé (Kangas 2017). Kaikissa ammateissa tarvitaan kyseiseen ammattiin kuuluvaa
erityisosaamista, johon alan koulutus kouluttaa, mutta on silti omaksuttava yleiset tyoela-
métaidot, joita tarvitsee menestyékseen tydeldmassa alasta riippuen. Valmistumisen jél-
keen tyOelamataidot kehittyvat tyotd tehdessd. (Kuninkaanhaan koulu n.d.) Tyoeldméa
alasta riippuen edellyttaa kykyja itsendiseen tydskentelyyn, tiedon hankitaan, tiedon tuot-
tamiseen ja ongelmanratkaisuun. My6s monipuoliset tietotekniset taidot, verkostoitumi-
nen, vuorovaikutteinen viestintd ovat tarkeita ja lahes pakollisia taitoja, jotta pysyy mu-
kana nykypéivan tycelaméssa. (Turun yliopisto n.d.)

Yleiset tydelamétaidot voidaan jasennelld erillisiksi taidoiksi ja kyvyiksi. Elaménhallin-
tataito kuvaa kykyd omaksua ja oppia nopeasti uusia asioita seka taito hallita kokonai-
suuksia jaorganisoida ajankayttod. Tyoelamassa kyky kriittisyyteen, ongelmanratkaisuun
ja analyyttisyyteen ovat térkeitd asioita tyossa kehittymisen kannalta. Toinen tyoeldmé-
taidoista on tarke&d kommunikointitaito, johon kuuluu vuorovaikutustaidot, kuuntelutaito,
suullinen- sek& kirjallinen viestintataito. (Turun yliopisto n.d.) Kommunikoinnin avulla
madaritelldadn toiminnan tavoitteet, tyoskentelyd ohjaavat jarjestelmét ja organisointi.
Kommunikointitaitoa on mahdollista kayttdd apuna, jotta ymmérrettéisiin keitd olemme,
mitd teemme ja millaisia késityksia luomme toisistamme. (Kangas 2017, 17.) Kommuni-
kointitaitoon kuuluu olennaisena osana vuorovaikutus (Tyoturvallisuuskeskus n.d). Vuo-
rovaikutus on kaikkea sitd, miten kayttdydymme toisten ihmisten seurassa. Vuorovaiku-
tustilanteessa on aina kaksi tai useampi henkil®. Vuorovaikutusta ovat kaikki sanallinen
ja sanaton viestinta kuten puhe, katse, ilmeet, eleet ja asennot. Se voi tapahtua myos ne-
tissa kirjottaen ja kuvia tai hymioitd l&hetellen. Vuorovaikutus taito on arvostettu ominai-

suus tydelaméssa talla hetkelld. (Vaestoliitto n.d.)

Ihmisten ja tehtavien johtamistaidot varmistavat, ettd tyotehtavéat saadaan hoidettua hyo-
dyntden henkilon koordinointikykya, péaatoksentekotaitoa, suunnittelu- ja organisointitai-
toa seka kykya hallita konfliktitilanteita. On tarked& muistaa, ettd johtamistaitoihin kuu-

luu tyontekijoiden valvomisen lisdksi myds tyontekijéiden ohjaaminen, tukeminen ja
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kannustaminen. Néiden toimintojen avulla varmistetaan yrityksen kilpailukyky markki-
noilla. Kannattavassa liiketoiminnassa tyontekijoiltd vaaditaan kekselidisyyttd, luovuutta
ja innovatiivisuutta, silld kilpailukykya ei luoda pelkastaan alennetuilla hinnoilla tai jat-
kuvasti tuotetuilla uusilla palveluilla. Muutosherkkyys, hahmottamiskyky ja riskinotto-
kyky ovat kaikki tarkeitd ominaisuuksia tdmén péaivan tydelamataidoissa itsensa kehitta-

misen, mutta myos yrityksen kannalta. (Kangas 2017, 19-20; Turun yliopisto n.d.)

Substanssiosaaminen eli ammatin ydinosaaminen tarkoittaa kyseisessa ammatissa ké&si-
teltdvien tietojen, taitojen ja kykyjen hallintaa. Tyontekijdn henkilokohtainen ja persoo-
nallinen tapa toimia erilaisissa tyotehtavissa liittyy myos substanssiosaamiseen. Sita voi-
daan kuvailla eri tavoin koulutuksen, tyontekijan tai tydnantajan perspektiivista. Esimer-
kiksi koulutuksessa saatetaan painottaa taysin eri asioita ammattitaidossa ja asiantunti-
juudessa mita todellisuudessa tynantaja vaatii tyontekijaltaan. (Aarnikoivu 2010, 64-
65.) Vuonna 2016 tehdysta restonomikoulutuksen tutkimuksista kay ilmi, ettd koulutuk-
sen antama substanssiosaaminen keskittyy kielitaitoon, itsensd johtamiseen ja kehittdmi-
seen, kansainvalisyys-, kulttuuri-, viestintd-, vuorovaikutus-, liiketoiminta-, johtamis- ja
laatuosaamiseen. TyOelaméssa ndkyvista erikoisosaamisesta tarkeimpéana pidettiin asia-
kaspalvelutaitojen rinnalla vuorovaikutus- javiestintataitoja seké kielitaitoa. Henkildston
johtaminen, myynti- ja markkinointitaito sek& tekninen ja lainsadd&nndn osaaminen ko-

ettiin my0s tybelamassa hyving valttikortteina. (Restonomit tydeldmassa n.d.)

Talla hetkelld tydeldmassd yksi arvostetuimmista ominaisuuksista ovat vuorovaikutus-
taito ja oma-aloitteisuus. Tyoelaméssa toimiminen muuttuu jatkuvasti uusien sukupolvien
tullessa sithen enemmistoksi. Viiden vuoden péésté jo yli puolet tyoikaisista edustaa Y-
sukupolvea eli vuonna 1979-1995 syntyneitd. Y-sukupolvi arvostaa ja edustaa tyOeld-
méssa joustavuutta, uutta teknologiaa, avointa tydilmapiirid ja hyvia véleja esimiehen
kanssa. (Jalonen 2017.) Tulevaisuudessa restonomin tydssé vaaditaan monitaitoista osaa-
mista (kuva 1) ongelmanratkaisutaidosta kriittiseen ja luovaan ajatteluun. Ihmisten johta-
minen sosiaalisellaalykkyydell& varustettuna takaa hyvinvoivan ja tulosta tuottavan tyo-

yhteison. (Restonomit tydelaméssa n.d.)
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KUVA 1. Tulevaisuuden tyoelamataidot

3.4 Ammatillinen kasvu ja asiantuntijuus
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Alati monipuolisemmaksi ja hektisemmaksi muuttuva tyGeldma vaatii jatkuvaa kasva-

mista ja sopeutumista ammatillisesti, niin yksiloind kuin yhteisondkin. Ammatillinen

kasvu yksilotasolla on oman ammatillisen identiteetin kehittymistd. Ammatillisen identi-

teetin omaava henkil® on tietoinen oman osaamisensa vahvuuksista ja heikkouksista seka

hallitsee ammattinsa vaatimat tiedot jataidot. Yksilon halukkuus jatkuvaan ammatilliseen

kasvuun sekd sitoutuminen ammatin muodostamiin arvoihin on tarkeé&4, jotta voidaan

taata kehittyminen ja menestyminen tyoeldmdssd. Ammatillinen kasvu on jatkuva pro-

sessi, jossa yksil0 hankkii ammattitaitovaatimusten mukaisia taitoja ja tietoja. lhmisen

kasvaessa ammatillisesti, han kasvaa myds henkisesti, joten on hyva myos tietoisesti yh-

distad kasvu uraan ja henkiseen kasvuun. Ammatillisessa kasvussa on otettava huomioon,

ettd yksilon kasvu on taysin yhteydessa toimintaymparistoonsa vuorovaikutuksen kautta.
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Ammatillista kasvua ja oppimista ei voi edes tarkastella muodossa, jossa nahdaéan aino-
astaan havaittavissa olevaa kaytosta tai yksilon sisdisid ja henkisid kasvuprosesseja. (Ho-
tarinen 2006, 12.)

Asiantuntijuus on vaikeasti méariteltavissa. Silld tarkoitetaan ammatteihin liittyvaa vank-
kaa ja tiukasti tietimiseen perustuvaa erityisosaamista. Asiantuntijuuden kasvuun vaikut-
taa vahvan teoreettisen tietopohjan omaaminen. Pohja saadaan jo koulutuksessa, mutta
konkreettisen toiminnan kautta taataan jatkuva kehittyminen ja oppiminen oman alansa
asiantuntijuudessa. Kokemuksien kerryttdmisell& ja sosiaalisella oppimisymparistolld on
vahva rooli oppimisessa. Asiantuntijakompetenssiin eli patevyyteen liittyvét yleiset tyo-
eldmévaatimukset, joita ovat esimerkiksi kognitiiviset ja sosiaaliset taidot, ihmisten ja
toiminnan johtamisen taidot, viestinnan ja verkostoitumisen valmiudet seka luova ja in-
novatiivinen ajattelu- ja toimintatapa. Tarkeimmét osa-alueet asiantuntijakompetens-
seissa ovat kumminkin ammatillista kehittymista edistavét itsesadtelyvalmiudet, jotka na-
kyvét oppimisen taitona, tydelamassa tapahtuvien muutosten hallintakykyna ja ammatil-

lisena joustavuutena. (Hotarinen 2006, 13-15.)

Asiantuntijan osaaminen rakentuu neljéstd osa-alueesta (kuvio 2). Osaaminen nakyy kay-
tannon tydssa kokonaisuutena eivétka ne nayttaydy erillisind osa-alueinatodellisuudessa.
Erilaiset osaamisvaatimukset korostuvat eri tavoin eri tilanteissa. Substanssiosaamisella
tarkoitetaan tyoelamassa tarvittavaa tietotaitoa, ammatillista ydinosaamista. Asiantunti-
janon suoriuduttava ammatin vaatimista taidoista ja tehtavista. Kaikissa ammattikunnissa
on omat séantonsa, toimintaohjeita seké tavoitteita, mutta silti useimmat patevat yleisesti
jokaisessa tyOyhteisossa. Substanssiosaaminen edellyttdd myos persoonallisiaja henkil6-
kohtaisia kykyj& toimia tyonsa vaatimissa tilanteissa. Ty0yhteisbosaaminen on yhtey-
dessa tydyhteison sosiaaliseen luonteeseen, joka on tullut tarkedksi osaksi asiantunti-
juutta. Laaja-alainen osaaminen vuorovaikutustaidoissa sekd johtamisessa ovat perusta
toimivalle tydyhteisolle ja tiimityoskentelylle. Asiakaspalveluun liittyvad osaamista tar-
vitaan myos henkilstolld, jotka ovat vastuussa kannattavan palveluliiketoiminnan osa-
alueesta. Organisaation osaamisen kehittdminen vaatii koko organisaation tuntemusta ja
osaamista sen kehittdmiseen. Organisaation ydinosaamisella haetaan osaamiskokonai-
suutta, jonka voimalla organisaatio on saavuttanut paikkansa markkinoilla. Sitd luonneh-
ditaan erityisosaamiseksi seka toimintatavaksi, joka tekee organisaatiosta itsend nakoi-

sen. Kehittdmisosaamisen taidolla taataan jatkuva oppiminen niin omassa tydssa kuin
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tydyhteison kehittamisessa. On osattava tunnistaa ongelmia, joihin omalla luovalla on-
gelmanratkaisutaidolla etsitddn vastauksia. Asiantuntija on nykyisin entistd enemman
oman tyonsa johtaja, jolloinon myos kehitettava itseddn ja osaamistaan. Osaamistaan voi
kehittdd esimerkiksi osallistumista koulutuksiin, kehittdmisprojekteihin, innovointeihin

javisiointeihin. (Helakorpi 2009.)
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KUVIO 2. Asiantuntijuuden osaamisalueet (Helakorpi 2009).
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Taman opinndytetyon toimeksiantajana toimi Tampereen ammattikorkeakoulun palvelu-
litketoiminnan koulutusohjelman opinto-ohjaaja. Tutkimuksen tavoitteena oli havain-
noida valmistuneiden restonomien kokemuksia restonomikoulutuksesta, omasta uratari-
nasta ja tulevaisuuden haaveista sekd mielipiteita restonomibrandin tunnettuudesta. Nai-

den teemojen avulla vastattiin tutkimuskysymyksiin jotka olivat:

Minkalaisia tydelamavalmiuksia restonomikoulutus tarjoaa?

Mihin restonomit tyollistyvat valmistumisen jalkeen?

Opinndytetyon avulla voidaan jakaa tietoa restonomikoulutuksesta ja mahdollisesti pa-
rantaa restonomibrandin tunnettuutta. Tat& opinndytetyotd seka tutkimustuloksia voidaan
kayttad tulevaisuudessa hyodyksi restonomikoulutuksen mainonnassa jatko-opiskelua
harkitseville. Hyva kohderyhma olisi esimerkiksi ammattikoulussa hotelli- ja ravintola-

alaa opiskelevat opiskelijat tai koulutuksen info-tilaisuudet.

Tutkimusmenetelmand kaytettiin laadullista, eli kvalitatiivista tutkimusta soveltaen nar-
ratiivista tutkimusotetta. Narratiivisen haastattelun tavoite on saada haastateltava kerto-
maan tarinoita, mitkd liittyvat hanelle tarkeisiin ja olennaisiin asioihin. Tutkijan on an-
nettava haastateltavalle tarpeeksi tilaa muodostaa tarina esimerkiksi siitd mista aloittaa tai
mitd ja miten han kertoo, kuitenkin ottaen huomioon haastattelun tavoitteet. Samalla tut-
kija voi pyrki& esittdmadn kysymyksid, joihin odottaa saavansa vastauksia kertomuksen
muodossa. (Nurmi, Kaasila & Rajala, 2008, 45.)

Tutkimus toteutettiin kirjallisena haastatteluna lahettamélla sdhkopostitse saatekirjeet ja
ohjeistukset narratiiviseen kertomukseen (liite 2) marraskuun alussa 2018. Palautusaikaa
kertomuksiin oli viikko. Haastateltavat valittiin mahdollisimman erilaistentaustojen takia
mukaan tutkimukseen, jotta saataisiin mahdollisimman laajasti esiin restonomikoulutuk-
sen mahdollistamat ammattinimikkeet ja urapolut. Saatekirjeet ja narratiivin ohjeistus I&-
hetettiin 15 henkil6lle, joista seitseman vastasi haastatteluun. Haastatteluun vastanneet
olivat valmistuneita restonomeja, jotka kertoivat narratiivissaan kaydysta restonomikou-
lutuksestaan, uratarinastaan ja tulevaisuuden haaveistaan sekd mielipiteitddn restonomi-

brandin tunnettuudesta.
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Tutkimusaineiston analysoinnissa sovellettiin aineistolahtoista siséllénanalyysia. Kay-
tannossa tutkimusaineistoon perehdyttiin huolella, jonka jalkeen aineiston tarinat jaettiin
osiin (taulukko 1). Kun aineiston tarinat ovat jaettu osiin paateemojen hahmotus ja vas-
tausten etsiminen on ndin selkedmpad. Tutkimusaineistosta, eli narratiiveista kerattiin tee-
mat, jotka toistuivat monen haastateltavan kohdalla, kun taas véhemmén toistuvat karsit-
tiin pois. Taman jalkeen aineisto ryhmiteltiin kokonaan uudeksi kokonaisuudeksi silti
koko ajan huomioon ottaen tutkimuskysymykset. Jokaisesta paateemasta rakentui oma
analyysiyksikkd, ja naiden avulla teeman mukaiset ylakasitteet, kasitteet ja luokittelut.
Tutkimusaineistosta etsittiin vastauksia, yhtalaisyyksia ja eroavaisuuksia restonomikou-
lutusta, urapolkua ja tulevaisuuden haaveita seka restonomin tunnettuutta kuvaaviin teki-

jGihin.

Taulukko 1 on malli, millaista analysointitapaa jokaisenteeman kohdalla kaytettiin. Téssa
taulukossa on analysoitu ylékasitettd eli restonomikoulutusta, joka ndkyy mallitaulukon
ylimmassa sarakkeessa. Késitteind ovat koulutuksen sisélto ja opitut tydelamataidot. Luo-

kitteluja ovat haastateltavien nakemykset sekd haasteet ja kehittdmisehdotukset.

TAULUKKO 1. Mallitaulukko paateeman analysointitavasta.
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RESTONOMIKOULUTUS

Koulutuksen sisalto

Opitut tyoelamataidot

Omat ndkemykset | Kehittdmisehdotukset | Omat nakemykset | Tulevaisuuden
haasteet

Tyoharjoitteluilla | Kaytantoa teoriaa | Henkisesti kasvat- | Oma halu kehittya

iso ja korvaamaton | enemman. tava kokemus. Ko- |restonomina alalla

rooli  opinnoissa. konaisvaltainen jaomalla uralla.

Opinnot  auttoivat kuva alasta ja tyol-

tyollistymaan. listymismahdolli-

Oma aktiivisuus ja suuksista.

asenne opintoja
kohtaan tarkedd.
Hyvédt evaat esi-
miestehtaviin.
Verkostoitumis-

mahdollisuudet.

Haastateltavista luotiin my6s visuaaliset restonomiprofiilit (liite 3), joiden tarkoituksena

on kiteyttdd, kuinka erilaisiin tehtdviin restonomikoulutuksen ansiosta on mahdollista

tyollistyd. Profiilit luotiin Canvalla, joka on graafiseen suunnitteluun tarkoitettu nettisi-

vusto. Saatekirjeessa mainittiin, ettd kaikki materiaali pidetaan luottamuksellisena, eika

nimid tai muita tunnistettavissa olevia asioita, kuten tyopaikkoja mainita tutkimuksessa.

Sama linja pysyi myos profiileissa. Yritykset, joissa haastateltavat ovat tydskennelleet tai

tyoskentelevit tdlld hetkelld mainittiin kirjaintunnuksin, kuten *’ravintola X’’. Henkildi-

den nimet korvattiin timén hetkiselld ammattinimikkeelld, kuten ’’pédhovimestari’’. Res-

tonomiprofiileita pystytddn hyodyntdmadn koulutusesittelyissé tai muissa info tilaisuuk-

sissa.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

Restonomikoulutuksen laatu ja sen antamat tydeldmavalmiudet jakoivat haastateltavien
mielipiteet paljon valmistumisvuoden mukaan. Kaksi haastateltavista ovat valmistuneet
noin 2000-luvun puolivélissétai loppu puolella, ja heidan narratiiveistaan kavi ilmi lahes
samat kokemukset jamielipiteet. Molemmat kokivat, ettd restonomikoulutus on ollut niin
sanotusti ponnahduslauta alalle ja tyoeldmaan. Monet tydnantajat arvostivat koulutusta
olemassaolonsa takia, sekd useissa esimiestehtavissa toimiminen vaati korkeakoulutut-
kinnon. Mahdollisuudet esimiestehtaviin oli yksi tarkeimmista syistd, miksi restonomi-
koulutukseen haettiin. Motiivit koulutukseen hakemiseen ja urapolun rakentamiseen ovat

muuttuneet 2010-luvulla valmistuneiden kesken.

Koulutuksesta on hy6tya lahinna vain siksi, etta se on kayty. Monet tydnan-
tajat vaativat korkeakoulututkinnon esimiestehtaviin.

Moni hakee sinne ainoastaan tavoitteenaan paatya ravintolan tai hotellin
esimieheksi (myds min& ajattelin nain). Ala tarjoaa kuitenkin huomattavasti
enemman ja kattaakin mahdollisuudet tyollistya oikeastaan mille tahansa
palvelualan toimenkuvaan.

Poikkeuksetta haastateltavien motiivi hakea koulutukseen oli oma mielenkiinto alaa koh-
taa sekd halu kasvaa ja kehittyd ammatillisesti. Koulutus koettiin antoisaksi ja urapolkua
tukevaksi kaytdnnon harjoitteluiden vuoksi. Monipuoliset ja ainutlaatuiset mahdollisuu-
det opintomatkoihin ja harjoitteluihin ulkomailla olivat muutaman haastateltavan koho-
kohtia opintojensa ja urapolkunsa aikana. Esimies- ja johtamisopinnot koettiin hyodylli-

sind ja niista opittuja taitoja on paassyt hyddyntaimaan tydelamassa.

Itse 1&hdin kolmeksi kuukaudeksi Thaimaahan retkioppaaksi, ja se olikin
opiskeluvuosieni ehdottomasti parasta aikaa!

Kavimme yhdella vapaasti valittavalla kurssilla Unkarin Budapestissa Suo-
men suurlé@hetystdssa jarjestamassa ravintolapaivaa. Reissu oli hieno lisa
omaan koulutukseen ja hyva tapa paasta ndkemaan erilaisia tapahtumia.

Kaikista hyodyllisimmaéksi asiaksi koulutuksesta sanoisin kuitenkin koulun
mahdollistamat ty6harjoittelut ulkomailla. Olen saanut ulkomaan tydhar-
joitteluiden kautta todella paljon kontakteja ympéari maailmaa.

Ilman kaikkia kursseja johtajuudesta en varmastikaan olisi pystynyt toimi-
maan vuoropaallikkdna jo nain varhaisessa vaiheessa urallani.
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Erityisen tarkedksi olen kokenut kursseilla tehdyt liiketoimintasuunnitel-
mat, ryhmatyot seka henkilostéjohtamisenkurssit.

Restonomibréandin tunnettuudesta oltiin monen haastateltavan kohdalla samaa mielta.
Restonomi nahdaan tydeldméassa yleensd ammatillisen koulutuksen valmistavissa tehta-
vissd, kuten ravintolakokkina tai tarjoilijana. Ylemp&4 ammattikorkeakoul ututkintoa tun-
nettiin vield heikommin. Restonomeja verrattiin yleensd ammattikoulutasoiseen kokkiin
tai tarjoilijaan. Tama koettiin epdarvostettuna restonomin ammattinimikettd kohtaan.
Vertaamisen ajateltiin johtuvan esimiestyokokemuksen puutteesta, mita ei usealla val-
mistuneella restonomilla heti valmistumisen jalkeen ollut. Tall6in valmistuneet restono-
mit tyollistyvét ensin perustason tehtaviin, ja tyokokemuksen kasvaessa esimiestehtavéat

tulevat ajankohtaisimmiksi.

Jaa, taas yks restonomi. No se on hyva tarjoilija.

Restonomia ei heti ndhda esimiehend. Ensin pitaa aloittaa pohjalta, edeta
ja kasvaa alalla henkisesti.

Restonomi ammattinimikkeend tunnetaan kyll&, mutta yleensa olettamus on
se, ettd nimike vastaa ravintola-alan ammattilaista.

Padkaupunkiseudulla restonomin ammattinimikettd pidettiin tunnettuna ja arvostettuna,
vaikka tyokokemusta se ei korvaakaan. Molempia tarvitaan, jos urahaaveet ovat Helsin-
gin kovimmissa palvelualan yrityksissa. Restonomibrandin tunnettuuden lisddmisen kan-

nalta tallaisten opinndytetydn tekemistd pidettiin tarkeana.

Oma urapolku ja tulevaisuuden haaveet pidettiin selke&né visiona. Monen urapolku
on lahtenyt k&yntiin jo restonomiopintojen aikana. Ura restonomina nahd&én positiivi-
sessa valossa. Uskottiin, ettd jokaiselle aidosti alasta kiinnostuneelle l6ytyy aina toita
Suomesta tai ulkomailta. Oman urapolun huippu halutaan ndhd4 oman yrityksen perus-
tamisena. Ravintolan tai kahvilan perustaminen on taysin realistinen haave varsinkin res-
tonomi urapolun rakentaneelle. Tyduran varrella mukaan tarttuu hyodyllisia tyokaluja,

joita oman yrityksen pyorittdmisessa tarvitaan.

Teen tdlld hetkelld omasta tahdostani tyétd, jossa en ole ravintolan *’ylin
esimies’’, jotta saan Pitdd vapaapdaivat oikeasti vapaina. Vapaa-ajalla ei
mydskaan tarvitse kantaa vastuuta toista.
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Henri Alenin °’Miksi pdd ei kestd tyoeldmdd?’’ -julkaisu avaa hienosti sen,
miten raaka tdama ala osaa olla. Valitettavasti lilan monesti se, etta jaksaa
javoi hyvin jaa tyontekijan itsensavastuulle.

Urapolun huipulla halutaan ndhd& oman yrityksen perustaminen. Ravintolan tai kahvilan
perustaminen on taysin realistinen haave varsinkin restonomi urapolun rakentaneelle.
Tyo6uran varrella mukaan tarttuu hyodyllisia tyokaluja, joita oman yrityksen pyorittami-
sessa tarvitaan. Lisakouluttautumisen mahdollisuutta pidettiin myds kiinnostavana. Res-
tonomin alemman- ja ylemméan ammattikorkeakoulututkinnon kaytya on mahdollista ha-
kea ammatilliseen opettajakorkeakouluun. Oman tietdmyksen ja kokemuksen jakaminen

palvelualasta tuntui mielenkiintoiselta.

Talla hetkella olen erittain tyytyvainen tyohoni, vaikka edelleen haaveilen
oman yrityksen perustamisesta, Viime vuonna uskalsin ottaa ensimmaisen
askeleen haaveeni tavoittelemiseksi ja aloitin kirjoittamaan liiketoiminta-
suunnitelmaa.
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6 JOHTOPAATOKSET & POHDINTA

Tutkimuksen tavoitteena oli saada mukaan haastatteluihin mahdollisimman erilaisten
urapolkujen omaavia valmistuneita restonomeja, jotta saataisiin kokonaiskuva alan mo-
nipuolisista tyollistymismahdollisuuksista. Opinnédytetyon tarkoituksena oli selvittaa res-
tonomien kokemuksia restonomikoulutuksesta, urapolusta ja haaveista sekd mielipiteita
restonomibrandin tunnettuudesta. Saatekirjeet haastattelua varten l&hetettiin 15 henki-
I6lle, mutta vastauksia saatiin vain seitsemédn. Haastatteluun oli aikaa vastata vain viikko,
joka varmasti oli suurimpana syyna alhaiseen vastausmaaraan. Pidentdmallé vastausaikaa
tai tekemalld osan haastatteluista esimerkiksi kasvotusten, olisi voinut tuoda enemmén
vastauksia. Haastateltaville lahetetyssd narratiivin ohjeistuksessa esiteltiin pa4teemat, joi-
den pohjalta narratiivi tulisi kirjoittaa. Paateemojen lisaksi narratiivinannettiin hyvin vél-
jat raamit, jotta narratiivit olisivat mahdollisimman kirjoittajansa nakoisid, ja kirjoittaja
saisi tuoda esille juuri itsedan kiinnostavat ja tarkeét aiheet. Narratiivit olivatkin raken-
teellisesti ja siséll6ltaan hyvin erilaisia, joka toi realistisuutta ja syvyyttd analysointiin.
Narratiivien erilaisuus toi myds haastetta analysoinnissa, kun aihe ja teemat vaihtelivat
henkiloittain. Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti koettiin hyvéksi. Teoriaviitekehys
tuki hyvin tutkimuksen ja analysoinnin tekemistd. Vaikka tdmén opinndytetyon tekijé on
itsekin restonomiopiskelija, sai han silti valtavasti uutta syventavaa tietoa alaansa liitty-

vasta teoriasta.

Restonomikoulutuksen laatu sisaltdineen on huomattavasti kehittynyt viimeisen 10 vuo-
den aikana. 2000-luvun alusta aivan vuosikymmenen loppuun asti koulutus oli erittéin
hajanainen ja haki selvésti viel& tarkoitustaan. Koulutukseen olisi kaivattu enemmén kay-
tannon tehtdvid, jotka konkretisoituisivat kattavan teoriaopetuksen avulla. Tyoharjoitte-
luiden maard on ollut ilmeisen véhéinen verrattuna nykypaivan kehittyneeseen resto-
nomikoulutukseen. Restonomikoulutus koettiin 1&hinnd hyodylliseksi vain sen olemassa
olonsa takia sekd ponnahduslautana alan téihin. 2010-luvun puolella koulutus on selvésti
kehittynyt ja vihdoin rajannut osaamisalueet eri koulutuslinjojen kautta. Ty6harjoittelu-
jaksot ovat lisdéntyneet, ja niitd on pidetty ehdottomasti koulutuksen parhaimpina puo-
lina. Myos mahdollisuudet ulkomaan vaihtoihin ja tydharjoitteluihin ovat laajentaneet ja
muodostaneet restonomin ammatillisen osaamisen osaksi kansainvélistda maailmaa. Ny-

kyisessa restonomikoulutuksessa suuressa painoarvossa on myos johtamiskurssit, jotka
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ovat selkedsti antaneet tyokaluja tulevaan tydelaméaéan. Vaikka monet tydpaikat arvosta-
vatkin tyokokemusta my6s esimiehend tydskentelysta, on juuri valmistuneella restono-

milla silti ammattitaidolla rakennettu osaaminen tuoreessa muistissa.

Restonomibrandin tunnettuus on lahtokohtaisesti hyva, joka yllatti positiivisesti myos it-
seni. Tuloksella voimme odottaa, ettd tyonantajat tuntevat koulutuksemme hyvin tulevai-
suudessakin. Restonomi ammattinimikkeend tunnetaan hyvin, mutta ei valttamattd alan
ulkopuolella. Restonomin ammattinimike liitetd&n usein rivityontekijaan, eli esimerkiksi
kokkiin tai tarjoilijaan. Kyseinen luulo koetaan ehka hieman ala-arvoisaksi, mutta toimin-
nalle on silti olemassa varsin realistinen syy. Usein vastavalmistuneet restonomit ndhdaan
juuri kyseisissd ammateissa tyokokemuksen puutteen takia. Vasta tyokokemuksen kar-
tuttua restonomi 10yt lahes aina koulutustaan vastaavaa tyotd. Restonomikoul utuksen-
ja ammattinimikkeen markkinointia tulisi harjoittaa enemmén. Potentiaalinen kohde-
ryhmé markkinoinnille olisi esimerkiksi ammattikoulu tason hotelli-, ravintola-, catering-
ja puhtausalan opiskelijat, joille restonomikoulutusta, ja jatkokoulutusta ylip&ataan kan-
nattaisi mainostaa. Myos tyopaikat voivat omalla esimerkillisella tyoll&an ja toiminnal-

laan markkinoida omaa ammattinimikettadn asiakkaille ja muulle henkilékunnalle.

Restonomien urapolku ja haaveet tydelamén tulevaisuudesta ovat mielenkiintoisia. Jokai-
nen restonomi aloitti tyduransa jo koulutuksensa aikana, josta voidaan pééatelld koulutuk-
sen kannustusta tydelamaan. Selvésti myos harjoittelupaikat ovat avanneet uusia mahdol -
lisuuksia ja ovia tybeldmaan. Restonomin on helppo valmistumisensa jalkeen edeta ural-
laan ja ylentya esimiesasemiin. Koulutuksen antavat tyoeldmavalmiudet sekd oma asenne
kantavat pitkélle omalla urapolulla. Tulevaisuuden haaveissa ndkyvat oman yrityksen pe-
rustamisaikeet ja -haaveet. Urapolun varrella kerétyt tiedot, taidot seké tyoelaméavalmiu-

det antavat taydellisen tydkalupakin restonomille, joka haaveilee yrittajyydesta.

Itselle opinndytetydprosessi oli erittdin opettavainen useista uusista ja haastavistakin asi-
oista huolimatta. Itse restonomiopiskelijana pystyy samaistumaan haastateltavien mieli-
piteisiin koulutuksesta, restonomibrandistéd ja tulevaisuuden haaveista. Aiheesta tehtavat
tulevat tutkimukset voisivat keskittyd restonomibrandin tunnettuuden lisé&dmiseen tai sii-

hen, onko tdma opinnaytetyd tarjonnut apua ja tietoa restonomikoulutusta harkitseville.
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Liite 2. Saatekirje ja ohjeistus narratiiviseen kertomukseen
1(2)

Hei!

Loytyisikd sinulta kiinnostusta auttaa minua opinnéytety6ssini?

Nimeni on Frida Lindholm ja opiskelen neljittd wvuotta palveluliiketoiminnan restonomiksi
Tampereen  ammattikorkeakoulussa.  Teen  tdlld  hetkelld  opinndytetyotini  liittyen
restonomikoulutukseen ja sen  tydllisvysndkymiin. Sain  toimeksiannon  Tampereen
ammattikorkeakoulun opinto-ohjaaja Eija Reunaselta. Tutkimuskysymykseni opinndytetydssini ovat
millaisia tydeldmévalmiuksia restonomikoulutus tarjoaa?’” ja “mihin restonomit tycllistyvit
valmistumisen jilkeen?”’. Niiden tutkimuskysymysten avulla helpotan koulutusta harkitsevia
saamaan vastauksia restonomikoulutukseen ja tyéllistymismahdollisuuksiin liittyen.

Opinndytetyoni tutkimusmenetelmi on narratiivinen eri kerronnallinen tutkimus, johon tarvitsen
tarinoita ja kokemuksia omasta eldmadstési, tissd tapauksessa restonomikoulutuksen antamista
tydeldmévalmiuksista ja urapolustasi.

Lahettdmasi tarina on tdysin luottamuksellinen. En julkaise opinndytety6ssdni nimeisi lainkaan.
Pyytidisin tarinan palauttamista minulle perjantaihin 2.11 klo 24.00 mennessii.

Liitteestd 16ydét tarkemmat ohjeet tarinan kirjoittamiseen.

Kliitos jo etukiteen ajastasi, jonka kiytit opinnéytety6tini varten!

Terveisin
Frida Lindholm

Tampereen ammattikorkeakoulu
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2(2)

SINUN TARINASI

Kerro oma tarinasi restonomina. Valmiita vastauksia ei ole, joten kuvaile kokemuksesi omin sanoin.
Kiytd mielellddn tekstinkésittelyohjelmaa, kuten Wordia. Tarinan teemojen jarjestyksells ei ole vilia.
My#ds tyyli ja pituus on vapaa.

Voit kiyttidi seuraavia teemoja apuna, mutta juuri sinun tarinasi on tirkea.
RESTONOMIKOULUTUS

- esimerkiksi: missd opiskelit restonomiksi
minkilaisia ty6eldmavalmiuksia sait koulutuksesta
- miten koulutus on tukenut uraasi

URAPOLKU

- kerro urapolkusi restonomina
- missd tyOpaikoissa ja minkilaisissa ty6tehtdvissd olet tyoskennellyt tai tyoskentelet tilld
hetkelld

RESTONOMIBRANDI

- miten hyvin restonomin ammattinimike tunnetaan mielestési
- miten itse koet restonomibrindin

TULEVAISUUDEN HAAVEET

minkilaisena néet urapolkusi tulevaisuudessa
- minkilaisia haaveita sinulla on

Pyytiisin tarinan palautusta minulle sdhképostiini perjantaihin 2.11 klo 24.00 mennessa.
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Liite 3. Restonomiprofiilit

1(7)

7

LIIKETOIMINNAN
KEHITYS-
PAALLIKKO

Uransa vuonna 2003 aloittanut
P R 0 F I I L I palvelualan moniosaaja on kokenut
urapolkunsa aikana niin esimies-
kuin opetustydtakin. Nykyinen
kehityspaéllikko vaatisi itsekin
restonomitutkinto taustan lahes
URAPOLKU aina alan esimies- tai muihin
asiantuntijatehtéaviin.

LIIKETOIMINNAN KEHITYS-
PAALLIKKO
tukkuliike X 2016 -

OPETUSTYO
ammattikorkeakoulu Y 2016

MATKAILU JA PALVELULIIKETOIMINNAN
JOHTAMINEN (YLEMPI AMK)

RYHMAPAALLIKKO 2016

organisaatio X 2010-2011

RUOKATUOTEKEHITYSPAALLIKKO TALVELUJEN TUOTTAMISEN JA

ravintola Y 2005-2010 JOHTAMISEN KOULUTUSOHJELMA
. 2003
KEITTIOMESTARI &
RAVINTOLAPAALLIKKO
ravintola Y 2003-2012 LUKIO
1996

llman ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa, en valttamatta olisi
nykyisessd tyossdni. Nden oman urapolkuni vahvana nykyisessa
yrityksessad kohti varatoimitusjohtajuutta. Johtajuus on myads
ehdottomasti se tavoite, jota tavoittelen ja haluan saavuttaa”
-lilketoiminnan kehityspddllikko
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4(7)

ostonomi

PAAHOVIMESTARI

31-vuotias restonomi 15 vuoden
P R 0 F I I L I alan tyokokemuksella.
Restonomikoulutus toiminut
ponnahduslautana tydelaméan,
mutta parhaimmat valmiudet uran ja

itsensa kehittamiselle on saatu
tapahtumarikkaasta tyoelamasta.

PAAHOVIMESTARI
ravintola X 2015 -
. ravintola Y 2013-2015 JOHTAMISEN KOULUTUSOHJELMA
2008
. VUOROPAALLIKKO TARJOILLJAN PERUSTUTKINTO
ravintola Y 2010-20153
2005

TARJOILIJA
ravintola Y 2005-2010

'Restonomiksi valmistuminen takaa mahdollisuudet
esimiestehtaviin ja ravintola-alalla esimieheksi paasee
helpostijo pienella tyokokemuksella®-paahovimestari
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6 (7)

JARJESTELY-
PAALLIKKO

PROFIILI

URAPOLKU

JARJESTELYPAALLIKKO
messukeskus X

TAPAHTUMASUUNNITTELIJA
messukeskus X

KOKKI
ravintolat X, Y, Z 2013-

Luokanopettajan ammatin haaveet
saivat tayskaannoksen
restonomikoulutuksen myota, kun
ravintolakokki sai harjoittelun
kautta tyon
tapahtumasuunnittelusta.
Tulevaisuuden haaveissa on
kehittya lisaa ammatillisesti ja ehka
jonain paivana opettaa palvelualaa
muille.

oulriduy

PALVELULIIKETOIMINNAN
KOULUTUSOHJELMA
2017

RAVINTOLAKOKIN PERUSTUTKINTO
2011

‘Omasta mielesta koulutuksen hyodyllisyys on on ainoastaan
omien korvien valista kiinni. Jos ei tahdo opiskella eika tartu
kiinni kaikkiin johtamis- ja verkostoitumismahdollisuuksiin,
joita koulutus tarjoaa, voi syyttdad vain itseaan.”
-jarjestelypaallikko
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