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ABSTRACT
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The aim of this thesis was to survey the employment opportunities of English-
speaking employees in catering business client, increasing the client's available
reserve, and renewing and developing the internal processes and operating mod-
els of Company X so that the employment of English-speaking employees is pos-
sible. The focus of the study was on Company X's immigrant background em-
ployees, client’'s employees, major companies in the same sector as the client,
and client's Area Managers. For confidentiality purposes, this company is referred
to as Company X.

The theoretical basis of the work was Company X's strategy, operating model,
processes and goals for the future, the role of immigrants in working life, service
business, strategy and its formation.

The research strategy was case study, approaching the issue with both qualita-
tive and quantitative research methods. The research part used customer-ori-
ented methods and their combinations. The research material was collected
through surveys, interviews, observation and benchmarking. Based on the anal-
ysis of the responses received through these methods, consideration was given
to developing suggestions for improving the operations of Company X and for
providing new forms of customer support.

The results can be used to develop Company X's operations and design new
services or products. The Reflection section also provides suggestions for further
research and how the research approach used could be applied to clients in other
industry sectors.

Key words: english speaking employee, immigrant, service business, employ-
ment
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Taman hetkinen tydvoimapoliittinen tilanne on haastava, se nakyy tyontekijapu-
lana melkeinpa kaikilla toimialoilla. Vuoden 2019 alussa tyontekijapulaa poti 54
ammattia, kun vastaa luku vuotta aikaisemmin oli 39. (Ammattibarometri 2019).
Suurin tarve tyontekijoista on talla hetkella palvelualoilla, sosiaali- ja terveyden-
hoidon, kasvatuksen seka keittio- ja puhtaanapidon aloilla. Lahitulevaisuudessa
TE -toimistot ovat arvioineet rekrytointitarpeiden lisdantyvan siivoojien, ravinto-
latyontekijoiden, kodinhoitajien, kotiapulaisten, rakennusmaalarien ja maansiir-

tokoneiden kuljettajien ammatissa. (Ammattibarometri 2019.)

Tyodn murros seka suurten ikaluokkien elakoityminen aiheuttavat ison notkah-
duksen tydvoiman saatavuudessa, korvaavaa tydvoimaa ei ole tarpeeksi taytta-
maan syntyvaa vajetta. Nuorten kiinnostuksen kohteet ovat muuttuneet, perin-
teiset palvelualojen matalapalkkaiset ammatit eivat enaa veda nuoria, vaan he
suuntautuvat paremmin palkatuille aloille. Matalapalkka-aloilla tyd on usein ras-
kasta, alojen arvostus on huono, esimiestyd saattaa olla puutteellista, mika puo-
lestaan aiheuttaa muun muassa huonoa tyoilmapiiria. Toimintatavat ovat usein
vanhoillisia, tyo on kiireen kyllastamaa ja tydymparistd on haastava. Lisaksi tyo
on usein patkatyota, jossa paivittaiset tuntimaarat jaavat pieniksi. (Collin 2019;
Kuntatydnantajat 2020.)

Ammattitaitoisten ja osaavien tyontekijoiden Idytaminen on haasteellista. Yrityk-
set ja organisaatiot yrittavat rekrytoida itse tyontekijoita yha kasvavaan tarpee-
seen, usein huonolla menestyksella. Kun tyontekijoita ei ole saatavilla, on synty-
nytta vajetta paikattava useasti eripituisilla sijaisuuksilla ja tdiden uudelleen jar-
jestelyilla. Tassa vaiheessa kuvaan astuvat henkilostopalveluyritykset. Kun itse
ei onnistuta, ja ajallinen haaste kay suureksi, yritetaan kayttaa muita keinoja.

Haaste siirretaan henkilostopalveluyrityksille.

Henkilostopalveluyritykset tarjoavat yrityksen mukaan erilaisia palveluita, muun

muassa henkilostovuokrauspalveluita, rekrytointipalveluita, erilaisia henkiloston



kayttoon ja suunnitteluun suunnattuja palvelukokonaisuuksia ja niin edelleen.
Tarjoama vaihtelee yrityksen suuruuden, erikoistumisalan ja asiakkaiden tarpei-
den mukaan. Alan yritykset omaavat useasti oman reservin markkina-alueensa
toimialan tyontekijoistd. Tama joukko koostuu muun muassa opiskelijoista, ela-
kelaisista, kotiaideista, maahanmuuttajista ja muista henkildista, jotka eivat ha-

lua tai voi silla hetkella tehda tyota saanndllisesti tai kokopaivaisesti.

Taman opinnaytetyon tutkimusosuus kohdistui yhteen edella kuvattuun henki-
|6stopalveluyritykseen, josta yksityisyyden suojaamiseksi tassa kehitystyossa
kaytettiin nimea Yritys X. Yritys X:n toiminta kattaa useamman eri toimialan.
Tassa opinnaytetydssa keskityttiin catering-alan tyévoiman saatavuuden paran-
tamiseen. Tarkastelun kohteena olivat erityisesti englanninkieltd puhuvien tyon-
tekijoiden tydllistymisen haasteet seka Yritys X:n toimintoihin liittyvat kehitystar-

peet.

1.2 Tutkimuksen lahtokohdat ja aikataulutus

Tamanhetkinen osaavan ja ammattitaitoisen tydvoiman puute seka jatkuvasti
kasvava kysynta muodostavat erittdin haastavan yhtalén, jossa yritykset joutu-
vat yha enenevassa maarin kamppailemaan tyontekijdiden saatavuuden
kanssa. Mista ammentaa ammattitaitoista, suomea puhuvaa ja sitoutunutta tyo-
voimaa? Tassa kehittamistydssa paneuduttiin tAhan haasteeseen henkildstdpal-
velu Yritys X:n nakokulmasta. Yritys X:ssa pyritaan yha kasvavaan tarpeeseen
vastaamaan kartoittamalla englanninkielta puhuvien tyontekijoiden tyollistymi-
sen mahdollisuuksia ja siihen liittyvia haasteita Yritys X:n cateringalan asiak-
kaan kohteissa. Jotta englantia puhuvat tyontekijat pystyisivat tyollistymaan asi-
akkaalla, tulisi Yritys X:n sisaisia toimintoja muokata niin, etta tyontekijalle an-
nettavat palvelut pystytaan hoitamaan samalla ammattitaidolla kuin suomenkie-
listenkin tyontekijoiden palvelut. Lisaksi tarkastelun kohteena oli, miten asiakas
pystyy kayttamaan kohteissaan taysin englanninkielisia tyontekijoita. Mita mah-
dollisia haasteita, esimerkiksi kielikysymykset tai kulttuurilliset seikat aiheutta-

vat?



Opinnaytetyon teoriaosuudessa syvennyttiin maahanmuuttoon, palveluliiketoi-
mintaan, keskittyen asiakaslahtoisyyteen, asiakaskokemukseen, asiakkaalle ar-
voa tuottaviin asioihin, palveluprosesseihin ja niiden kehittamiseen seka palve-
lun laatuun. Lisaksi tarkasteltiin strategiaa, sen vaikusta yrityksen toimintaan,

suuntaan seka laajemmin palveluliiketoimintaan.

Kehitystyon tarkoituksena oli tuottaa tietoa Yritys X:lle, miten sen tulisi kehittaa
toimintojaan, jotta englantia puhuvien tyontekijdiden tyollistyminen olisi mahdol-
lista ja sujuvaa. Tietoa prosessien toimivuudesta saatiin tekemalla tutkimus Yri-
tyksen X kautta jo tydskenteleville maahanmuuttajataustaisille tyontekijoille. Ta-
man lisaksi haluttiin saada tietoa asiakkaan mahdollisista uusista palvelutar-

peista. Tama tieto saatiin toteuttamalla Yrityksen X:n eraan asiakkaan aluepaal-

likGille haastattelututkimus seka heidan tyontekijoilleen kyselytutkimus. Naiden

tutkimusten liséksi toteutettiin kyselytutkimus kilpaileville yrityksille, jotka toimi-

vat samalla toimialalla Yritys X:n asiakkaan kanssa.

Aikataulusuunnitelma opinnaytetyon toteuttamisesta on kuvattuna kuviossa 1.

Opinnaytety6 suunniteltiin valmistuvaksi kevaalla 2020.

Aiheen valinta /
toimeksianto 4/2019

Teoria materiaalin keruu ja
tutkiminen, kirjoittamisen
aloittaminen

6 ->/2019

Haastattelun tekeminen
asiakkaat ja tyontekijat
viim. 12/2019

kirjoittaminen jatkuu

=

Aiheen rajaus, tutkimusmenetelman

valinta,
tutkimuskysymykset
tehty viim. 10/2019

4

Yhteenveto ja kehitta-
misehdotukset ja ideat
viim. 2/2020

Haastatteluiden analysointi
1/2020

Raportin kirjoittaminen,

pohdinta, johtopaatokset
2-4/2020

Opinnaytetyon valmis esittami-
selle 5-6/2020

KUVIO 1. Opinnaytetyon aikataulutus.




1.3 Tutkimuksen tarkoitus, tavoite ja rajaus

OpinnaytetyOssa tarkasteltiin englanninkieltd puhuvien tyontekijoiden tyollisty-
mista, Henkilostopalvelu Yritys X:n valityksella. Opinnaytetyo rajattiin koskemaan
vain catering-alaa ja siella vain yhta yrityksen asiakasta. Vaikka rajaus tehtiin,
tarkoituksena oli tuottaa toimivat toimintatapa ehdotukset, joita olisi mahdollista
monistaa yrityksen sisalla toimialasta riippumatta. Tutkimuksessa asiakkaalta

saatua tietoa voitiin myds hyodyntaa muilla toimialoilla, niihin soveltuvin osin.

Ensimmainen paatavoite

Opinnaytetyon ensimmaisena paatavoitteena oli kartoittaa englantia puhuvien
tydntekijoiden tyollistymismahdollisuuksia catering-alan asiakkaiden kohteissa.
Samalla haluttiin kasvattaa asiakkaiden kaytettavissa olevan reservin kokoa. Yri-
tys X:lla ei ole talla hetkella riittavasti tietoa asiakkaiden halusta, mahdollisuuk-
sista, osaamisvaatimuksista, maarista tai muista kyseisten tyontekijoiden tyollis-
tamiseen vaikuttavista tekijoista. Lisaksi haluttiin tietda, vaikuttaako loppuasiakas
tydntekijoiden sijoittumiseen asiakkaiden kohteissa. Edellda mainittuja tietoja tar-

vitaan, jotta saataisiin oikea ihminen, oikealla osaamisella, oikeaan paikkaan.

Tybeldaman muutos ja tydnmurros asettaa Yritys X:n asiakkaat muutosten ja uu-
sien toimintatapojen eteen. Taman opinnaytetydn tavoitteena oli hankkia tietoa
asiakkaan mahdollisesta tuen tarpeesta tydllistamisprosessissa. Olisiko Yritys
X:n mahdollista kehittda palvelu / palveluita, missa se voisi tukea asiakasta ja /
tai englanninkielista tyontekijaa? Palvelu voisi olla esimerkiksi perehdytyskoulu-
tus, perehdytysmateriaali, opasvideo tai muu vastaava. Tassa opinnaytetyossa
ei paneuduttu itse palvelun kehittamiseen, vaan haettiin ja tuotettiin tietoa mah-

dollisten uusien palveluiden tarpeesta.

Toinen paatavoite

Yritys X:n kaikki toiminnot ja palvelut tapahtuvat talla hetkella vain suomeksi.
Tasta syysta toiseksi tavoitteeksi nousi yrityksen sisaisten prosessien ja toimin-
tamallien tarkastelu ja kehittaminen. Tavoitteena oli pystya tyollistamaan taysin
englanninkieliset tyontekijat yhdenvertaisella palvelulla kuin suomenkielisetkin

tyontekijat. Tarkastelun kohteena olivat rekrytointi- ja tyontekijapalvelut.
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Ylla mainittuja asioita kartoitettiin toteuttamalla nelja eri tutkimusta. Kyselytutki-
muksia tehtiin Yritys X kautta jo tyoskenteleville maahanmuuttajataustaisille tyon-
tekijoille seka asiakkaan kohteissa toimiville asiakkaan omille tyontekijoille. Tyo-
voimaan liittyvia asioita haluttiin kartoittaa kyselytutkimuksella, joka toteutettiin
saman toimia-alan isoimmille kilpailijayrityksille. Lisaksi toteutettiin haastattelutut-
kimus Yrityksen X asiakkaan kolmelle aluepaallikdlle, jotka vastasivat oman yri-

tyksensa henkiloston saatavuuteen liittyvia asioista.

Saadun tiedon perusteella voidaan antaa kehitysehdotuksia ja ideoita Yritys X:n
sisdisten toimintojen kehittamiseen ja parantamiseen seka uusien palveluiden
tuottamiseen. Toimintojen kehittamisella ja uusilla palveluilla olisi tarkoitus luoda
lisdarvoa asiakkaille ja tyontekijoille tulevaisuudessa. Itse palveluiden kehittamis-

prosessiin ei tassa opinnaytetydssa paneuduta.
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2 HENKILOSTOPALVELUYRITYS YRITYS X

2.1 Yritys X:n nykyinen toimintamalli ja strategia

Yritys X on monimuotoinen henkildstdopalveluyritys, jonka toimialoihin kuuluvat
kaikki muut, lukuun ottamatta teollisuus- ja rakennusaloja. Yritys X palvelee asi-
akkaitaan valittamalla tydvoimaa yhden paivan sijaisuuksista, aina kuukausien
mittaisiin tydsuhteisiin. Asiakkaita tuetaan rekrytoinneissa ja henkilostoresurs-
sien optimoinnissa. Palveluvalikoimaan kuuluvat lisdksi henkildston tehokkaa-
seen kayttoon liittyvat palvelut, kuten sijoittelupalvelu, tieto- ja konsultointipalve-
lut, osaamiseen ja kehittamiseen liittyvat palvelut seka tulevaisuudessa myos
tydhyvinvointiin liittyvat palvelut. Palveluvalikoimaa kehitetaan jatkuvasti asia-
kastarpeen, toimialamuutosten seka teknologisen kehityksen mukaan. Tyonteki-
jGille tarjotaan joustavia ja monipuolisia tydmahdollisuuksia, jotka vastaavat

tyontekijan osaamista ja ammattitaitoa. (Yritys X 2019.)

Yritys X:n vuokrahenkildsté koostuu monista eri kansalaisuuksista. Eniten Yritys
X:ssa tydskentelee Suomen, Viron, Venajan ja Somalian kansalaisia. Vaikka yri-
tys on monikulttuurinen henkilostdpalveluyritys, tyontekijdiden rekrytointikritee-
rind on ollut suomen osaaminen, ainakin auttavalla tasolla. Toisin sanoen talla
hetkella Yritys X ei tyollista taysin englanninkielisia tyontekijoita lainkaan. Kieli-
taitokriteeri tulee suoraan asiakkailta. Asiakkailla ei ole talla hetkella valmiuksia
opastaa ja perehdyttaa kyseisia tyontekijoita omaan toimintaansa. Asiakkailla on
lisaksi paljon kohteita, missa taysin englanninkielinen tyontekija ei pysty tyosken-

telemaan lainkaan, loppuasiakkaan kielitaitovaateiden vuoksi. (Yritys X 2019.)

Viime vuosien valtava kasvu on vaatinut Yritys X:[td muutos- ja uudistumisky-
kya. Perinteinen hierarkkinen organisaatiomalli on saanut vaistya ja tilalle on tul-
lut asiakkuuksien ymparille rakentuneet verkostot. Jasenina naissa verkostoissa
ovat eri toimintojen edustajat. Itseohjautuvuudesta on tullut toimintatapa, jota
tuetaan valmentavalla esimieskunnalla ja johtamisella. Tiedolla johtamisen
kautta on tuotu lisaa lapinakyvyytta toimenpiteiden todellisiin vaikutuksiin kaikilla
tasoilla. Kaiken tavoitteena on nopeasti asiakkaiden tarpeisiin ja toimintaympa-

ristdn muutoksiin reagoiva organisaatio. (Yritys X 2019.)
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Yritys X:n strategian keskeiset teemat ovat henkiloston saatavuus ja sitouttami-
nen, tuottavuus ja tehokkuus seka tiedolla johtaminen. Henkiloston saatavuu-
teen ja sitouttamiseen liittyvia toimenpiteita toteutetaan yksin ja yhdessa asiak-
kaiden kanssa erilaisilla toimenpiteilld. Tehokkuuden ja tuottavuuden osa-alu-
een tavoitteena on parantaa uuden teknologian mahdollisuuksia, niita yhdessa
hyddyntaen. Tiedolla johtamisen tavoitteena on keskittya asiakkaan kanssa teh-
tavaan laajaan yhteistydohon tiedon hyddyntamisessa. Taman yhteistyon on tar-
koitus olla luonteeltaan jatkuvaa, vaikka sita toteutetaankin projektiluontoisesti.
(Yritys X 2019.)

2.2 Rekrytointiprosessi

Rekrytoinnin tehtdvana on hankkia hakijoita asiakkaan toimeksiantoihin tai tyon-

tekijoita reserveihin, kaytettavaksi asiakkaiden tarpeisiin. Rekrytointiprosessi yk-

sinkertaistettuna kulkee kuvion 2 mukaisesti. (Yritys X 2019.)

KUVIO 2. Rekrytointiprosessi yksinkertaistettuna. (Yritys X 2019, muokattu).

Rekrytointi hakee tyontekijoita laatimiensa ilmoitusten perusteella yrityksen
omilla nettisivuilla, somekanavissa ja muissa maaritellyissa yhteistyOkanavissa.
Tyontekijat tayttavat hakemuslomakkeen ilmoituksen ohjeiden mukaisesti ja jaa-
vat odottamaan yhteydenottoa Yritys X:lta. Rekrytointi kasittelee ja esikarsii ha-
kemuksia toimeksiannon kriteerien perusteella. Osa hakemuksista paasee jat-
koon, osa karsiutuu pois, karsituille ilmoitetaan hylkaamispaatoksesta. Esikar-
sinnassa jatkoonmenijat saatetaan tapauksesta riippuen esihaastatella myos
puhelimitse. Jatkoonmenijat haastatellaan henkilokohtaisesti ja soveltuvuus ky-

seisiin oleviin tehtaviin varmistetaan. Samalla heidat perehdytetaan Yritys X:n
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toimintatapoihin ja heitd opasteta kayttamaan jarjestelmaa, mista tydvuoroja et-
sitdan ja varataan. Osassa tapauksista asiakas tekee lopullisen valinnan,
naissa tapauksissa rekrytointi esittelee heille sovitun maaran kandidaatteja,

joista asiakas tekee sitten lopullisen valinnan. (Yritys X 2019.)

2.3 Tyontekijapalvelut

Tyontekijapalveluiden tavoitteina ovat henkil6ston saatavuuden turvaaminen,
sujuvat tydsuhdepalvelut seka tehokas henkildstoreservien johtaminen. Teho-
kas henkildstoreservien johtaminen tarkoittaa tydntekijareservien eli tydontekijoi-
den tehokasta aktivointia ja innostamista tyontekoon. Tata toteutetaan muun
muassa ehdottamalla tydmahdollisuuksia tyontekijdille, jotka eivat ole itse aktii-
visesti niita etsineet. Tydsuhdepalvelujen hoitaminen puolestaan tarkoittaa kay-
tanndssa tyontekijoiden asiakaspalvelua. Palvelu tapahtuu joko puhelimitse,
henkilokohtaisesti paikan paalla, sahkopostilla tai kaytdssa olevan jarjestelman

viestikanavan valityksella. (Yritys X 2019.)

Tybsuhdepalvelun piiriin kuuluvat myds erilaiset tydsuhdeasiat, palautteet seka
tekninen tuki. Tydntekijapalveluissa tehdaan myos tyo- ja urapolkumahdolli-
suuksien analysointia, tarjoamista seka erilaisten perehdytyksien jarjestamista
ja seurantaa. Naiden kaikkien toimenpiteiden tarkoituksena on asiakkaiden hen-
kilostosaatavuuden turvaaminen seka tyontekijoiden tehokas tyollistaminen.
(Yritys X 2019.)

2.4 Yritys X:n strategiset tavoitteet tulevaisuudessa

Yritys X:n toiminnan tavoitteet tulevaisuudessa keskittyvat asiakastyon ja asiak-
kaalle tuotettavan arvon lisaamiseen, positiivisen tyonantajamielikuvan luomi-
seen, verkostomaisen toimintakulttuurin kehittamiseen, itseohjautuvuuteen seka
teknologian hyédyntamiseen liiketoiminnan kehittamisessa. Itseohjautuvuu-

dessa tavoitteena on lisata yksilon ja tiimien paatdsvaltaa seka toimintava-
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pauksia. Talla pyritaan parantamaan ihmisten tyomotivaatiota seka par-
haissa tapauksissa myos asiakastyytyvaisyytta, nopeamman ja ketteramman

toiminnan ansiosta. (Kettunen 2018; Yritys X 2019.)

Koska kilpailu tyontekijoistd on kovaa, nousee positiivisen tydnantajamielikuvan
luominen hyvin tarkeaksi strategiseksi tavoitteeksi. Tyonantajamielikuvan luomi-
sen tarkoituksena on tehostaa tydnantajan markkinointia itsestaan, jotta tyonte-
kijoiden saatavuus (potentiaaliset tyontekijat) ja nykyisten tyontekijdiden sitoutu-

neisuus ja motivoituneisuus paranisivat entisestdan (Vuorinen 2013, 190).

Tybnantajamielikuva on yrityksen tydntekijoille suunnattu lupaus siita, mita eri-
tyista yritys tarjoaa tyontekijalleen. Hyva tydnantajamielikuva ja -lupaus on sellai-
nen, mika erottaa yrityksen tydnantajana muista saman alan tydnantajista. Tyon-
antajalupaus ja -mielikuva onnistuu jattdmaan muistijaljen henkiléston mieleen.
(Korkiakoski 2019, 115.)

Tybnantajamielikuva kertoo, minkalaisia kokemuksia tyontekijéilla on lupa odot-
taa taman tietyn yrityksen palveluksessa. Tyonantajalupaus ei ole irrallinen, kivan
kuuloinen slogan, saati monen kappaleen pituinen essee, vaan kiteytys kaikesta
siitd, miten yritys ylipadataan toimii. Toisin sanoen kiteytys kaikista niistad koke-
muksista, joita yrityksen ihmiset omassa tydssaan muille tuottavat ja tarjoavat.

Vaikuttaminen ammattilaiseen kytkeytyy johonkin paljon suurempaan ja merki-
tyksellisempaan kun palkkaan tai palkitsemiseen. Naita ovat esimerkiksi tavat,
miten tyontekija otetaan vastaan tyopaikalla, miten hanen kanssaan toimitaan
tyosuhteen aikana, mika on hanen roolinsa ja merkityksensa tyopaikalla, laajem-
massa kokonaisuudessa, miten haneen luotetaan, miten hanta arvostetaan ja

mihin hanen panoksensa vaikuttaa? (Partanen 2019, 11.)

Huomioitavaa on, etta hyva tyonantajamielikuva ja -lupaus ohjaa tyontekijan va-
lintoja, toimintaa ja tydssa tapahtuvaa paatoksentekoa. Se tavallaan kiteyttaa sa-
noiksi ja mielikuviksi yrityksen asiakaslupauksen toteuttamisen kannalta keskei-
sen arvomaailman. Se kertoo ja kuvaa yrityksen strategisen suunnan ja strategi-
sen yrityskulttuurin. Tyonantajamielikuva luo selkeita odotuksia ja antaa lupauk-
sen siita, miten yritys tekee tydoelamastasi parempaa. Voisi sanoa, etta yrityksen

kannalta paras lupaus on sellainen, jossa yhdistyvat henkiloston kokemukset,



15

asiakkaiden kokemukset, yrityksen strategiset pyrkimykset ja toimintaa ohjaava
kulttuuri ja arvot. (Korkiakoski 2019,125.)

Asiakasty0ssa keskitytaan asiakaskohtaisten palveluratkaisujen suunnitteluun
ja kehittamiseen seka verkostomaisen tydskentelytavan parantamiseen. Tavoit-
teena on pystya palvelemaan ja vastaamaan paremmin asiakastarpeeseen
seka sen vaatimuksiin. Hallintohenkildkunnan osalta verkostomainen tyosken-
tely tarkoittaa osaamisen kehittamista, painopisteena itseohjautuvuuden tukemi-
nen ja valmentava johtaminen. Lisaksi tama tarkoittaa jaykkien hallintorakentei-
den purkamista seka parempien toiminta edellytysten mahdollistamista. Tekno-
logian saralla kehityksen painopiste on liiketoimintalahtoisen ict-arkkitehtuurin
kehittamisessa, kuten esimerkiksi analytiikan ja robotiikan hyddyntamisessa.
(Yritys X 2019.)

2.5 Alan toimintaymparisto ja sen haasteet tulevaisuudessa

Henkiléstopalvelualan yritykset toimivat tata nykya nakoalapaikalla. Henkilosto-
palvelualan yrityksilla on hyva nakymat ylipaataan asiakasyritystensa tarpeisiin,
asiakkaidensa osaamisen tarpeisiin, seka siihen, minkalaista osaamista ja am-
mattitaitoa he tarvitsevat oman liiketoimintansa ja menestyksen takaamiseksi.
Vastaavasti minkalaista tarjontaa markkinoilla on tyovoiman suhteen seka min-
kalaisin keinoin ja menetelmin kohtaamista pystytaan parantamaan ja helpotta-
maan. Voidaankin sanoa, etta henkilostopalvelualan yritykset toimivat liitoskoh-
dassa, jossa kohtaavat asiakasyritykset ja heidan osaamistarpeensa, tyomarkki-
noilla oleva tydovoima ja sen osaaminen seka osaamistarpeiden kehittaminen.
(Kariola 2018; Kariola 2020.)

Talla hetkella kaikkia henkilostopalveluyrityksia koskeva suurin haaste on osaa-
japula, joka on eri asia kuin tyovoimapula. Tyomarkkinoilla voi olla tarjontaa tyo-
voimasta, mutta jos tyovoiman osaaminen ei kohtaa tarvetta, puhutaan osaaja-
pulasta. Tahan osaajapulaan henkilostopalveluyrityksilla on tulevaisuudessa hy-
vatkin mahdollisuudet l16ytaa oikeilla menetelmilla ratkaisuja ja arvoa tuottavia

palveluita omille asiakkailleen. (Kariola 2018; Kariola 2020.)
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Henkilostopalvelualan rooli tulevaisuudessa tulee kasvamaan osana tyomarkki-
naa. Alalla koetaan suuriakin muutoksia digitalisaation, alustatalouden seka mui-
den muutosajureiden myota. Talloin tekemisen sisaltd tulee muuttumaan merkit-
tavasti. Tana paivana henkilostopalveluyritysten liiketoiminta keskittyy pitkalti
osaajien loytamiseen asiakkaiden tarpeisiin. Tulevaisuudessa tama perusteke-
minen tulee automatisoitumaan. Henkilostopalveluyritysten arvoa tuottava teke-
minen kaantyy enemman urapolkujen luomiseen tyontekijoille seka heidan osaa-
misensa jatkuvaan kehittamiseen. Henkildstopalveluyritysten rooli muuttuu stra-
tegisena kumppanina toimimiseen osaamisen ja osaamisen hankinnan saralla.
Tata toteuttamalla henkilostopalveluyritykset ottavat askelia omassa palveluar-
voketjussaan kohti samankaltaista toimintaa, mitd muutkin ulkoistetut palvelu-
kumppanit ovat, eli elintéarkea osa asiakkaan liiketoimintaa. (Kariola 2018; Kariola
2020.)
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3 MAAHANMUUTTAJAT TYOELAMASSA

3.1 Maahanmuuttajien osuus vaestosta

Suomi oli pitkdan maastamuuttomaa, tyon perassa lahdettiin muualla.1960-lu-
vun lopulla ja 1970-luvun alussa maastamuutto oli voimakkaimmillaan (kuvio 3).
1980-luvulta alkaen maahanmuutto painottui perheiden yhdistamiseen tai pako-
laisuuteen. Maahanmuuttajien maara alkoi kasvaa 2000-luvulle tultaessa. (Va-

estd — Muuttoliike 2019; Maahanmuuttajien maara 2017.)

Muuttoliike

Tuhatta henkiléa
40 -

Maahanmuutto
= [\Viaastamuutto

Nettomaahanmuutto

1950 1960 1970 1980 1990 2000 2010 2018

Léhde: Tilastokeskus, Muuttoliike

KUVIO 3. Muuttoliike Suomessa (Vaestd — Muuttoliike 2019).

Maahanmuuttajavaeston osuus on kasvanut nopeasti varsinkin 1990-2010 vali-
sena aikana. Tarkasteltaessa muutosta yleisesti tilastollisesti kaytettyjen kritee-
rien, kansalaisuuden, kielen ja syntymavaltion, valossa vuonna 1990 maas-
samme oli 63 000 ulkomailla syntynytta, 26 200 ulkomaan kansalaista ja 24 800
vieraskielista henkiloa eli henkilda, joiden aidinkieli on muu kuin suomi, ruotsi tai
saame. Vastaavat luvut vuonna 2010 olivat 248 100 ulkomailla syntynytta,

168 000 ulkomaan kansalaista ja 224 400 vieraskielista henkiloa. Kasvu on ollut
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huima. Ulkomailla syntyneiden maara kasvoi 3,9 — kertaiseksi, ulkomaan kansa-
laisten maara kasvoi 6,4 — kertaiseksi ja vieraskielisten maara 9,1 — kertaiseksi.
Luokitteluperusteen mukaan vuonna 2010 maahanmuuttajien osuus vaestosta
oli 3,1 — 4,6 prosenttia. (Maahanmuuttovirasto 2019; Martikainen, Saukkonen &
Saavala 2013, 38.)

Ulkomaalaistaustaisia oli vuonna 2017 koko vaestosta seitseman prosenttia,
384 123 henkiloa. Heista yli puolet oli sijoittunut Uudellemaalle. Kuntatasolla
tarkasteltuna ulkomaalaistaustaisten osuus oli erityisen suuri monissa Ahvenan-
maan kunnissa, paakaupunkiseudulla, Pohjanmaan Korsnasissa ja Narppiossa
ja Turussa. Alle prosentin osuuksia koko vaestosta oli 30 kunnassa. (Maahan-

muuttajat vaestossa 2019.)

1990-luvulla maahamme suuntautuneen maahanmuuton ensimmainen etappi
oli Helsinki, josta siirryttiin mydhemmin muualle paakaupunkiseudulle. Pakolais-
ten sijoittaminen muihin kuntiin seka lisaantynyt maahanmuutto ovat kasvatta-
neet maamme muiden osien ulkomaalaistaustaista vaestda. Viime vuosina
maahanmuuttajavaeston muuttoliike on kuitenkin alkanut painottua takaisin Uu-

dellemaalle. (Maahanmuuttajat vaestossa 2019.)

Maahanmuutto luokitellaan tuloperusteen mukaan kolmeen kategoriaan; suhde-
pohjaiseen, tyOperaiseen ja humanitaariseen maahanmuuttoon. Suhdepohjai-
nen maahanmuutto kasittaa avioliiton tai perheenyhdistamisen pohjalla olevan
maahanmuuton. Usein syy on avioituminen suomenkansalaisen kanssa. Tyope-
rainen maahanmuutto pohjautuu komennus- ja asiantuntijatehtaviin, tyonha-
kuun tai opiskeluun. Talloin tyota tehdaan yleensa jonkun yrityksen tai julkisen
organisaation palveluksessa. TyOperaisessa maahanmuutossa oleskelulupa
voidaan myontaa tilapaiseksi tai jatkuvaksi. Edellytyksena on yleensa perhesi-
teet, tyo- tai opiskelupaikka. Humanitaarinen maahanmuutto pohjautuu pako-

laisuuteen tai turvapaikanhakijuuteen. (Wallin 2013, 26-27.)

Suomi on sitoutunut kansainvalisiin sopimuksiin, joissa humanitaarisista syista
vastaanotetaan turvapaikanhakijoita ja pakolaisia seka heidan perheenjaseni-

aan. Turvapaikanhakijan ja pakolaisen erottaa kaytanndssa oleskelulupa. Tur-
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vapaikanhakija hakee turvaa ja lupaa oleskella, talléin heilld on vajaat yhteis-
kunnalliset oikeudet. Pakolaisille puolestaan oleskelulupa on jo mydnnetty, sa-

moin heilla on oikeudet julkisiin palveluihin. (Wallin 2013, 26-27.)

3.2 Maahanmuuton taloudelliset hyodyt

Eronen, Harmala, Jauhiainen, Karikallio, Karinen, Kosunen, Laamanen & Lahti-
nen (2014) tutkimuksen mukaan maahanmuuton taloudelliset hyodyt ovat sidok-
sissa pitkalti maahanmuuttajien ikdrakenteeseen ja siihen elavatko he koko lop-
pueldmansa uudessa kotimaassaan. Suurimman rahassa mitattavan hyodyn
maa saa, jos maahanmuuttajien ikd on 20-30 vuoden valilla. Vastaavasti suurin
taloudellinen rasite muodostuu lapsista ja vanhuksista. Tarkasteltaessa maa-
hanmuuttajien taloudellisuutta tarkeaksi seikaksi nousee tydllisyys ja sen paran-
taminen. Mita useampi maahanmuuttaja tyollistyy pidempi aikaisesti ja mita no-
peammin tyollistyminen tapahtuu, sita positiivisemmat vaikutukset asialla on.
(Eronen ym. 2014, 18-19.)

Suomessa on jo jonkin aikaa koettu tydvoimapulaa etenkin palvelualoilla. Maa-
hanmuutto voisi hyvinkin olla ratkaisu tydvoiman saatavuuden parantumisessa.
Tama edellyttaisi muun muassa kotouttamistoimenpiteiden onnistumista ja kieli-
koulutuksien saatavuuden parantamista. Tyollistyminen tarkoittaisi puolestaan
verovarojen karttumista. Maahanmuuttajat ovat kuluttajia siina, missa kantava-
estokin, he lisaavat paikallista kysyntaa ja vaikuttavat alentavasti kuluttajahintoi-
hin kysynnan kasvaessa. Kysynnankasvu puolestaan mahdollistaa uusien tyo-
paikkojen syntymisen. Tyovoiman saatavuuden parantuminen houkuttelee
myo0s yrityksia investoimaan ja luomaan uusia tydmahdollisuuksia. (Valimaa
2014.)

3.3 Maahanmuuttajien tyollistyminen ja tyon merkitys

Ihmisen hyvinvoinnissa tyolla on suuri merkitys, olipa kyseessa maahanmuuttaja

tai kantavaestoon kuuluva henkild. Tyollisyydella katsotaan olevan positiivinen

vaikutus, tyottomyydella puolestaan kielteinen vaikutus ihmisen hyvinvointiin. Tyo
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yhdistaa ihmisia yhteiskuntaan, tyota tekemalla ihminen saa ansiotuloa, jolla tur-
vataan taloudellinen rippumattomuus ja hyvat elinolosuhteet perheelle. Tydnteko
mahdollistaa ja aktivoi sosiaalista kanssakaymista. Tydnteko kohottaa itsetuntoa,
se mahdollistaa tyOkokemuksen ja kielitaidon karttumisen, mika puolestaan
edesauttaa uralla etenemista. Tydnteon kautta opitaan paitsi kielta, myos isanta-
maan kulttuuria ja sen toimintatapoja. Sen kautta luodaan verkostoja ja suhteita
seka yllapidetaan toiminta- ja tyokykya. (Arola 2007, 3-11; Yijala & Luoma 2018,
40-45.)

Maahanmuuttajien tyollistymisella on paljon positiivisia vaikutuksia yhteiskuntaan
sekad maahanmuuttajille itselleen. Tasta syysta kotouttamiseen ja tyollistymiseen
olisikin panostettava mahdollisimman paljon. Maahanmuuttajien tyollistymiseen
vaikuttavat hyvinkin monet seikat. Tydllistymiseen ensisijaisesti suurimpina asi-
oina vaikuttavat maahanmuuton kohteena olevan maan tyomarkkinatilanne,
maassa oloaika, kansallisuus, koulutustausta, sukupuoli, etninen tausta, ika ja
maahantulon syy. (SAK 2017; Sisaasianministerié 2013, 14-15.)

Suomessa maahanmuuttajataustaisesta vaestosta 80 prosenttia on tyoikaisia,
eli ikarakenne on varsin nuori. Maahanmuuttajien tydllisyysaste on 60 prosent-
tia, mika on alhaisempi kantavaestoon verrattuna, missa se on 69 prosenttia.
Samoin tyéttdmyysprosentti on maahanmuuttajilla korkeampi. Jos verrataan
tyodllisyysastetta eurooppalaiseen keskiarvoon, on Suomessa tyéllisyysaste noin
prosenttiyksikon alhaisempi, mutta erityisen korkea verrattuna kantavaestoon.

(Eronen ym. 2014, 16-18; Maahanmuutto ja kulttuurinen moninaisuus 2018.)

Eronen ym. (2014) tutkimuksen mukaan maahanmuuttajataustaisten henkildi-
den koulutustaso on Suomessa erittain korkea. Vuonna 2006 tehdyn selvityk-
sen mukaan perusasteen koulutus oli 30 prosentilla, keskiasteen koulutus 29
prosentilla ja korkea-asteen koulutus 23 prosentilla maahanmuuttajista, tunte-
mattomaksi koulutustausta oli jaanyt 17 prosentilla. Mainittavaa on myos se,
etta erittain korkeasti koulutettujen henkildiden kohdalla koulutustaso jaa use-

asti rekisteréimatta. (Eronen ym. 2014, 16-18.)
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Maahanmuuttajat tyoskentelevat paaasiassa palvelu- ja myyntitydssa, eli niin
sanotuissa sisaantuloammateissa, jotka ovat usein matalapalkka-aloja. Maa-
hanmuuttajataustaisista yrittajistd neljasosa tydskentelee majoitus- ja ravitse-
musaloilla. Maahanmuuttajien tyosuhteille ominaisia piirteita ovat osa- ja maara-
aikaiset tydosuhteet, vuokratyd, vuorotyo ja epatyypilliset tydajat, kuten iltatyo,

yotyo ja viikonlopputyd. (Maahanmuutto ja kulttuurien moninaisuus 2018.)

Maahanmuuttajien tyollistymisen tiella voidaan jaotella erilaisia tekijoita, jotka
vaikuttavat tyollistymiseen. Naita ovat tyollistymista estavat ja tyollistymista puo-
lestaan edistavat tekijat. Kuviossa 4 on esitetty tyollistymiseen vaikuttavia es-
teita ja tyollistymiseen puolestaan edistavia tekijoita, tekijoita kasitellaan tarkem-

min seuraavissa kappaleissa.

Tyollistyminen tydmarkkinoille

Ty6llistymisen esteet

Tydnhakijoiden Yleiset kaikkia koskevat esteet Tanantaiin Vhteiskunnan
yksillliset I_Y = I rakenteet ja
ominaisuudet o [t palvelujrjestelma

Tygnhakijan Erityisesti maahanmuuttajia koskevat esteet

littyvat syyt

Maahanmuuttajat

KUVIO 4. Tydllistymista estavien ja tyodllistymista edistavien tekijdiden osa-alu-

eet (Sisaasianministerié 2011, 17, muokattu).
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3.3.1 Tyollistymisen esteet

Tyollistymisen esteet jaotellaan kaikkia yleisesti koskeviin ja erityisesti maahan-
muuttajia koskeviin esteisiin. TyOllistymisen esteiksi muodostuvat tyontekijoiden
yksildlliset ominaisuudet, tyontekijoiden maahanmuuttajuuteen liittyvat syyt, tyon-
antajiin liittyvat syyt seka yhteiskunnan rakenteita ja palvelujarjestelmaa koske-
viin syyt. (SAK 2017; Sisaasianministerio 2013, 17-18.)

Tyonhakijoiden yksilolliset ominaisuudet

Tyonhakijan yksildllisiin ominaisuuksiin liittyvat esteet koskevat niin kantavaestoa
kuin maahanmuuttajiakin. Esteitd voivat muun muassa aiheuttaa henkildon kyky
omaksua tai hankkia tydnhakuun tarvittavia tietoja. Esteita voi muodostaa myds
henkilon tietotaito osaamisen vajavaisuus, esimerkiksi tydkokemuksen, perus-
koulutuksen, ammatillisen koulutuksen tai luku- ja kirjoitustaidon puute. Esteita
voi muodostua erilaisista terveydentilaan liittyvista seikoista, kuten omista vam-
moista tai sairauksista, mielenterveysongelmista seka aikaisemmista traumaatti-
sista kokemuksista. Tyodllistymisen esteeksi kaikille voivat nousta myds perhe-
syyt, esimerkiksi lastenhoitohaasteet seka asenneongelmat, kuten tydnhaussa
turhautuminen ja ennakkoluulot tydsta. (Arola 2007, 11-14; Eronen ym. 2014, 16-
17; Sisaasianministerid 2013, 17-19.)

Tyonhakijan maahanmuuttajuuteen liittyvat syyt

Edella kuvattuihin syihin voidaan maahanmuuttajien kohdalla lisata viela erityi-
sesti heidan taustaansa liittyvia syita. Naita ovat sosiaalisten verkostojen vahai-
syys tai puuttuminen kokonaan, yhteyksien puutuminen suomalaisiin tai muihin
maahanmuuttajiin, seka naisten asema ja heidan vahaisempi osallistumisensa.
Monissa etelan- ja idanmaissa perheellistyminen tapahtuu jo varhain, talloin nais-
ten mahdollisuus opiskeluun ja tyossa kaymiseen vaikeutuu. Vahainen koulutus,
tyokokemuksen puute ja kielitaidon heikko taso vaikeuttavat tuntuvasti maahan-
muuttajataustaisten naisten tyollistymista uudessa maassa. (Eronen ym. 2014,
17; Mozaffari 2017; Sisaasiainministerié 2013, 18-21.)

Usein maahanmuuttajilta puuttuu tai on heikko tuntemus suomalaisesta tyoela-
masta ja sen kaytannoista. Maahanmuuttajilla on myds vaikeuksia hyodyntaa

olemassa olevia taitojaan ja tutkintojaan, koska ulkomailla hankittujen tutkintojen
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rinnastaminen suomalaisiin tutkintoihin on haastavaa, todistusten ollessa usein
my0s puutteellisia. Vaikeuksia esiintyy myos tyokokemuksen kanssa. Puutteelli-
set tyotodistukset ja tyOnantajien tietdmattomyys tyokokemuksen luonteesta vai-
keuttavat osaltaan tyonsaantia. Kielitaidottomuus nousee yhdeksi merkittavam-
maksi tyollistymisen esteeksi, suomen kielta pidetaan vaikeana kielena oppia.
Vaikeutta lisaa entisestaan se seikka, etta osalla maahanmuuttajista ei ole koti-
maassaankaan ollut mahdollisuutta saada opetusta omassa aidinkielessaan. Tie-
tamattomyys oppimispaikoista ja mahdollisuuksista hankaloittaa osaltaan kielen
oppimista. Erilaiset uskonnot ja niihin liittyva erilainen pukeutuminen saattavat
aiheuttaa pelkoa, tyontekoa maahanmuuttajien kanssa saatetaan jopa pelata.
(Arola 2007, 9-19; Pehkonen 2006; Yli-Kaitala, Toivanen, Bergbom, Airila & Vaa-
nanen 2013, 11-22; Maahanmuutto ja kulttuurien moninaisuus 2018; Sisaasian-
ministerio 2013, 18-21.)

Maahanmuuttajien tydmoraaliin kohdistuvat ennakkoasenteet lisdavat esteita.
Erilaisista kulttuuritaustoista tulevat ihmiset ovat tottuneet oman kotimaansa tyo-
tapoihin ja tydaikoihin. Monesti nama eroavat suurestikin suomalaisesta tyokult-
tuurista. Maahanmuuttajien perehdyttaminen saatetaan myds kokea tyolaaksi ja
vaativaksi prosessiksi. Maahanmuuttajilla saattaa tulla eteen tilanteita, joissa tar-
vittaisiin lisaa tietoa tilanteiden selvittamiseksi. Ongelmia tuottaa eri maiden vi-
ranomais- ja palvelujarjestelmat seka erilaiset menettelytavat, jotka vaikeuttavat
oikean tahon I0ytamista ja siten estavat tai hidastavat tyollistymisprosessia.
(Arola 2007, 9-19; Pehkonen 2006; Yli-Kaitala ym. 2013, 11-22; Maahanmuutto

ja kulttuurien moninaisuus 2018; Sisaasianministerid 2013, 18-21.)

Tyonantajiin liittyvat syyt

Kolmantena tyollistymisen esteena ovat tyonantajiin liittyvat syyt, nama esteet
koskevat kaikkia yleisesti, kolme viimeisinta erityisesti maahanmuuttajataustaisia
tyonhakijoita. Tyonantajista johtuvia esteita ovat huono toiminta tyonantajana,
rekrytoinnin laiminlyonti, eparealistiset osaamisvaatimukset, puutteelliset tiedot
ja taidot, asenneongelmat seka vaillinaiset resurssit tyontekijoiden kouluttami-
seen ja perehdyttdamiseen. Suomessa on voimassa yhdenvertaisuuslaki, jonka
tarkoituksena on turvata ihmisten tasapuolinen kohtelu. Tama tarkoittaa sita, etta
tyontekijoiden laittaminen eriarvoiseen asemaan on kielletty. Hyvaksyttavaa on

erotella tyontekijoita koulutuksen, ammattitaidon, tyokokemuksen ja tehtavaan
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soveltuvuuden perusteella, ei rodun, ihonvarin, etnisen alkuperan, kielen tai su-
kupuolen perusteella. (Arola 2007, 9-19; Lahti, 2014; Riikonen & Turja 2019, 62-
67; Pyykkdnen 2017; Sisaasianministerio 2013, 21-22.)

Asenteiden vaikutus on hyvin monitahoinen. TyOnantajien asenteilla on suuri
merkitys rekrytoinnissa. Asenne maahanmuuttajiin saattaa olla yleisesti negatii-
vinen, asenteiden perusteella saatetaan myos luoda olettamuksia, jotka estavat
maahanmuuttajien tyollistymista, esimerkkind perusteettomien Kkielitaitovaati-
musten kayttd. Maahanamuuttajien muualla saatua koulutus- ja tydkokemusta ei
arvosteta tai tydnantajilla saattaa olla yleisesti vaara mielikuva maahanmuuttajien
huonosta ammattitaidosta. Lisaksi puutteet tydnantajien tiedoissa ja osaami-
sessa vaikuttavat haluun tydllistdaa maahanmuuttajia. (Arola 2007, 9-19; Koivu-
nen, Ylostalo, Otonkorpi-Lehtoranta 2015, 16-18; Riikonen & Turja 2019, 62-67;

Sisaasianministerid 2013, 21-22.)

Yhteiskunnan rakenteisiin ja palvelujarjestelmaan liittyvat syyt

Neljantena tyollistymisen esteena nahdaan yhteiskunnan rakenteisiin ja palvelu-
jarjestelmaan liittyvat esteet, joihin kuuluvat tukiloukut, tukien passivoiva vaiku-
tus, viranomaistyon yhteisty6 vaikeudet, kielikoulutusten riittamattémyys, kotout-
tamisprosessin vaikeudet seka koulutusjarjestelman vajavuudet. Naista esteista
kaikkia koskettavat kaksi ensimmaista ja maahanmuuttajia erityisesti nelja jal-
kimmaista. (Riikonen & Turja 2019, 19-26; Sisaasianministeridé 2013, 22-25.)

Suomessa voimassa oleva sosiaaliturvajarjestelma ei valttamatta kannusta tyo-
tonta tyollistymaan. Kannustinloukulla tarkoitetaan tilannetta, jossa tyosta saata-
vien tulojen ja sosiaaliturvan takaaman toimeentulon erotus on haviavan pieni.
Kaytannossa henkildo saa saman tulon olemalla tekematta mitaan tyota. Kan-
nustinloukkuja ovat tyottomyysloukku, tuloloukku seka byrokratialoukku. Lou-
kuista vakavimpana pidetaan tyottomyysloukkua. Tama tarkoittaa tilannetta,
jossa tyon tekeminen ei kannata. Tilanteessa henkilon kateen jaava palkkatulo
verotuksen, tyonteosta aiheutuvien lisdkustannusten (tydmatkat, tydpaikkaruo-
kailut) seka saavutettujen etuuksien menettamisten, esimerkiksi asumistuen
alenemisen, paivahoitomaksujen kasvun, jalkeen on samalla tasolla kuin sosi-

aaliturvan takaama toimeentulo. Tama tarkoittaa henkilon sitomista tosiasialli-
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sesti pitkaaikaistyottomyyteen seka negatiiviseen asennoitumisen lisaantymi-
seen tyontekoa kohtaan. Tuloloukulla tarkoitetaan tilannetta, jossa pienipalkkai-
sessa ty0ssa tyota tekeva henkilo jaa loukkuun, koska runsaastakin tyonteosta
saatava hyoty haviaa verotuksen kiristymisen, julkisten palvelumaksujen nou-
sun ja tukien vahenemisen vuoksi. Esimerkiksi palkan noustessa saadun asu-
mistuen maara laskee tai lakkaa kokonaan. Byrokratialoukku on tilanne, jossa
lyhytaikaisen tyon vastaanottaminen aiheuttaa ongelmia jo saatuihin etuuksiin.
Tama voi nayttaytya esimerkiksi monimutkaisena lomakkeiden tayttdprosessina

tai etuuksien takaisin perintana. (Yijala & Luoma 2018, 53.)

Suomessa kotouttamista saatelee laki (Laki kotouttamisen edistamisesta,
1386/2010). Lain tarkoituksena on mahdollistaa ja tuoda saataville kotouttamis-
toimet ja -palvelut kaikille niita tarvitseville maahanmuuttajille. Kotouttamisessa
maahanmuuttajaa tuetaan erilaisin palveluin, jotta hanen sopeutumisensa Suo-
meen ja suomalaiseen yhteiskuntaan olisi sujuvaa. Samalla maahanmuuttajalle
tarjotaan tilaisuus oppia tietoja ja taitoja, joita tarvitaan suomalaisessa yhteis-
kunnassa toimimisessa. Vaikka palveluiden avulla halutaan ensisijaisesti tukea
maahanmuuttajan tutustumista uuteen kieleen ja toimintaymparistédn, halutaan
samalla tukea myds mahdollisuutta oman kielen ja kulttuurin yllapitamiseen.
(Alitolppa-Niitamo, Fagel & Saavala 2013, 8; Martikainen, Saukkonen & Saa-
vala 2013, 95; Yijala & Luoma 2018, 48-49.)

Kotouttamisajanjakso on paasaantoisesti kolme vuotta. Jaksoon osallistuvat vi-
ranomaiset seka muutkin tahot, erilaisten toimenpiteiden ja palveluiden avulla.
Jokaisella tulijalla on oikeus alkukartoitukseen, jonka toteutetaan joko sosiaali-
toimistossa tai TE-toimistossa. Kartoitus tehdaan kaikille tydnhakijoiksi ilmoit-
tautuville, toimeentulotukea hakeville seka kartoitusta itse pyytaville maahan-
muuttajille. Taman kartoituksen perusteella tukea tarvitseville tehdaan kotoutu-
missuunnitelma, jossa maaritellaan koulutus ja muu avun tarve, jota maahan-
muuttaja tarvitsee tyollistyakseen ja osallistuakseen suomalaisen yhteiskunnan
toimintaan. Viranomaistydssa on kuitenkin viela paljonkin epatietoisuutta. Viran-
omaistoimijat eivat aina riittavasti tunne toistensa palveluja ja prosesseja. Usein
myos resurssit ovat riittamattomat palveluiden tehokkaammalle toteuttamiselle.
(Alitolppa-Niitamo ym. 2013, 8-9; Helsingin kaupunki 2017; Sisaasianministerio
2013, 22-25; Yijala & Luoma 2018, 48-49.)
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Maahanmuuttajia erityisesti koskevat koulutukseen liittyvat ongelmat, niiden riit-
tamattomyys, tavoitteellisuuden puute ja lyhyys, etenkin kielikoulutuksissa.
Maahanmuuttajanuorten koulunkayntiin liittyvat ongelmat ja ongelmat hakeutu-
misessa toisen asteen opintoihin ja korkeakouluihin tulisi ratkaista. Valtion ko-
touttamisohjelmassa 2016-2019 tavoitteeksi asetettiin maahanmuuttajien koulu-
tus- ja tyollistamispolkujen nopeuttaminen. Tavoitteen saavuttamiseksi on uu-
distettu muun muassa maahanmuuttajien palvelujarjestelmaa. Taman lisaksi
koulutusjarjestelmassa on tehty eri koulutusasteita koskevia rakenteellisia, lain-
saadantoa ja rahoitusta koskevia uudistuksia. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2016,

18; Sisaasianministerid 2013, 23.)

3.3.2 Tyollistymista edistavat tekijat

Tyollistymista edistavia tekijoita ovat osaaminen, ammattitaito, perusvalmiudet ja
koulutus, sosiaaliset verkostot, nopeat ja tehokkaat alkuvaiheen ohjaus- ja neu-
vontapalvelut, hyva kielitaito seka riittavat ja oikein kohdennetut tydévoimapoliitti-

set toimenpiteet. (Sisaasiainministerio 2013, 25-26.)

Osaaminen, ammattitaito, perusvalmiudet ja koulutus

Tyollistymiseen kannalta merkittavin asia on maan taloudellinen tilanne ja sita
kautta tydvoiman kysynta. Mikali talous on kasvussa ja kysyntaa tyovoimalle on,
myos tyollistyminen on helpompaa. Tyollisyytta voidaan kuitenkin edistaa eri toi-
menpiteilla, muun muassa riittavalla koulutuspohjalla, osaamisella ja ammattitai-
dolla. Mikali tydonhakijalla on tydmarkkinoiden vaatimusten mukaista osaamista ja
ammattitaitoa seka erityisesti maahanmuuttajilla Suomessa hankittu koulutus, on
tyollistyminen paljon todennakoisempaa kuin tyonhakijalla, jolta puuttuvat edella
mainitut seikat. (SAK 2017; Sisaasiainministerié 2013, 25-26.)

Sosiaaliset verkostot

Toinen tydllistymista edistadva osa-alue on erilaiset sosiaaliset verkostot. Suo-
messa tyonvalitysta hoitavat TE-toimistojen lisaksi useat muut tahot ja epaviralli-
set verkostot. Tutkimusten mukaan erityisesti juuri muuttaneilla, kielitaidottomilla

ja ilman tyokokemusta olevilla henkiloilla verkostojen merkitys korostuu. Virallisia
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kanavia tydonhakuun kaytettdessa tarvitaan usein juurikin heilta puuttuvaa kielitai-
toa ja tyokokemusta tyopaikan loytdmiseen ja saamiseen. Tyodllistymisen kan-
nalta parhaimpia verkostoja maahanmuuttajille ovat kantavaeston kanssa luodut
suhteet ja verkostot. Suomalaiset tuntevat yhteiskunnan toimintatavat, he voivat
edesauttaa suosittelemalla maahanmuuttajataustaisia tuttaviaan tyonantajille
seka valittaa tietoa avoimista tyopaikoista tuttavilleen verkostojen kautta. (Riiko-
nen & Turja 2019, 54-59; SAK 2017; Sisaasianministerio 2013, 26-27.)

Nopeat ja tehokkaat alkuvaiheen ohjaus- ja neuvontapalvelut

Kolmas tyodllistymista edistava osa-alue ovat tehokkaat julkiset ohjaamis- ja neu-
vontapalvelut. Mitd nopeammin ja tehokkaammin maahanmuuttaja saa ohjausta
ja neuvontaa, sitd nopeammin helpottuu hanen sopeutumisensa ja sulautumi-
sensa suomalaiseen yhteiskuntaan ja sen toimintatapoihin. (SAK 2017; Sisaasi-
anministerio 2013, 27.)

Kielitaito

Neljanneksi hyvinkin keskeiseksi edistystekijaksi nousee kielitaito. Kielitaidossa
on kyse paljon muustakin kuin vain tydssa parjaamisesta. Hyvalla kielitaidolla
henkild sulautuu tydyhteisdn jaseneksi ja sosiaalisten suhteiden solmiminen
helpottuu huomattavasti. Jo auttavakin puhetaito vaikuttaa myonteisesti tyollis-
tymiseen. Tyollistymisen nakokulmasta puhetaitoakin tarkeammaksi nousee
kielen ymmartaminen. Kielta voi opiskella kotouttamistoimenpiteisiin sisallyte-
tyilla erilaiset kielikoulutuksilla. Taman lisaksi oiva keino kielen oppimiseen ovat
erilaiset vuorovaikutustilanteet erilaisten sosiaalisten kontaktien kautta. (Riiko-
nen & Turja 2019, 10-16; SAK 2017; Sisaasianministerié 2013, 27-28.)

Riittavat ja oikein kohdennetut tyovoimapoliittiset toimenpiteet

Viimeisena tyollistymista edistavana tekijana nahdaan julkisen palvelujarjestel-
man kehittamisen tarve, varsinkin tyovoimapoliittisessa koulutussuunnittelussa.
Erityisesti lyhytkestoisten maahanmuuttajille kohdennettujen kielikoulutusten, eri-
laisten suomalaiseen yhteiskuntaan seka tyoelamaan valmentavien koulutusten
kehittamiselle olisi tarvetta. Koulutusten toteuttamisessa on ollut nahtavissa tie-
tynlaista suunnittelun puutetta. Koulutustarvetta ei ole tunnistettu riittavan hyvin
ja alueilla, joilla maahanmuuttajia asuu vahan, resurssien puutteen on todettu

vaikeuttavan tarkoituksenmukaisen koulutustarjonnan toteuttamista. Koulutusten
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kehittamisessa tulisikin keskittya tyoelamalahtoisyyden lisdamiseen, kielikoulu-
tuksen ja tydelaman taitojen opetuksen yhdistamiseen seka harjoittelu- ja tyos-
saoppimispaikkojen luomiseen. Nama ovat keskeisia kielen ja tyokulttuurin oppi-
misessa. (SAK 2017; Sisaasianministerid 2013, 29.)
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4 PALVELULIIKETOIMINTA

4.1 Palveluliiketoiminta ja palvelu

Asiakaslahtoisyys, asiakkaan toiminnan ja aseman ymmartaminen ovat palvelu-
liiketoiminnan peruslahtokohtia. Tama on palveluliiketoiminnan peruslahtokohta.
Mielenkiintoista on kuitenkin huomata, etta asiakaskokemuksen kehittaminen
[Oytyy yllattavan harvan yrityksen strategiasta viela tanakin paivana. Onnistunut
palveluliiketoiminta edellyttda asiakkaan prosessien tuntemista ja niihin tarttu-
mista, tekemista yhdessa asiakkaan kanssa, ei luultua tarvetta varten. Palvelu-
liketoiminnan tavoitteena on tuottaa asiakkaalle arvokokemusta. (Ahvenainen,
Gylling, Leino 2017, 22-23; Martinsuo & Kohtamaki 2014, 54-55; Rantanen n.d;
Raty 2017.)

Asiakaslahtdinen toimintatapa tuo muutoksia myds johtamiseen. Uskallusta
vaatii vieda asiakkailta saatu tieto omaan tekemiseen, heittaytya uuden kokei-
luun, olla kettera ja uudistusmyodnteinen. Asiakaslahtdisen ajattelumallin omak-
suminen ja jalkauttaminen vaativat kehitysta myos yrityksen sisaisissa toimin-
noissa ja osaamisissa. Kaytanndssa tama tarkoittaa johtoportaan tulemista
asiakasrajapintaan, organisaatioiden muuttumista verkostomaisiksi ja itseohjau-
tuvammiksi seka osaamisten ja kyvykkyyksien nostamista esiin kaikissa toimin-
nossa. (Ahvenainen ym. 2017, 22-23; Martinsuo & Kohtamaki 2014, 54-55;
Seppala 2010; Raty 2017.)

Sanalle palvelu I6ytyy hyvinkin useita eri maaritelmia. Hamalainen & Patjas
(2018) mukaan palvelu on aineeton tuote, jota on vaikea tai mahdoton mitata,
nahda, kokeilla tai maistaa. Palvelu on vuorovaikutteista toimintaa asiakkaan
kanssa, sita ei voi myyda, eika varastoida. (Hamalainen & Patjas 2018, 11.)
Gronroos (1998) puolestaan maarittelee palvelun aineettomaksi teoksi, joka
tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, ja jonka tuotantoprosessiin asiakas
osallistuu. Ominaista on myos siihen sisaltyvat vuorovaikutustilanteet. (Gron-
roos 1998, 49-52; Grénroos 2009, 76-79.)
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4.2 Palvelun laatu

Palvelun laadun maarittely on haastava sen moninaisuuden vuoksi. Laatu voi olla
mita tahansa. Tarkeaa on, mita asiakkaat sen kokevat olevan. Laadun on perus-
tuttava asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin. Yleinen uskomus on, etta tuotteen
laatu on yhta kuin sen tekniset ominaisuudet. Tama uskomus ei kuitenkaan ole
totta. Laatu koetaan paljon laaja-alaisemmin, usein laadun kokeminen pohjautuu
aivan muihin seikkoihin kuin teknisiin ominaisuuksiin. (Grénroos 1998, 62; Gron-
roos 2009, 98-100; Lonnqvist, Jaaskelainen, Kujansivu, Kapyla, Laihonen, Sillan-
paa, Vuolle 2010, 87-88; Valvio 2010, 45-46.)

Gronroos (1998) mukaan palvelun laadulla katsotaan olevan kaksi ulottuvuutta,
tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Tekni-
nen laatu on sita, mita asiakas saa vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Tama
ei kuitenkaan kata kaikkea asiakkaan kokemaa laatua. Toiminnallinen laatu on
puolestaan sita, miten asiakkaalle valitetdan palvelu, ja miten han kokee tuo-
tanto- ja kulutusprosessin. Alla olevassa kuviossa (kuvio 6) on havainnollistettu
nama kaksi ulottuvuutta. (Gronroos 1998, 63-65; Gronroos 2009, 100-103.)

Kokonaislaatu

Imago
(yrityksen tai sen osan)

Prosessin
toiminnallinen laatu
(miten)

Lopputuloksen
tekninen laatu (mit3)

KUVIO 6. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 2009, 103, muokattu).

Useissa palvelutapahtumissa yrityksen imago on tarkea ja sita pidetaan usein
laadun kokemisen suodattimena. Se, onko asiakkaalla mydnteinen vai kielteinen
kokemus yrityksesta, vaikuttaa siihen annetaanko virheita anteeksi vai ei. Asiak-
kaalla, jolla on myonteinen kokemus yrityksesta antaa anteeksi pienia virheita.

Vastaavasti asiakas, jolla on negatiivisia kokemuksia yrityksesta, pienikin virhe
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saattaa vaikuttaa suuremmalta, kuin mita se on todellisuudessa. (Gronroos 1998,
64; Gronroos 2009, 102.)

Asiakaspalvelutilanne on totuuden hetki, sen tarkeytta korostaa muun muassa
1/12-sdanto, jossa yksi kielteinen kokemus tarvitsee 12 positiivista kokemusta
unohtuakseen. Palvelutilanteessa on yleensa lasna nelja osatekijaa; asiakas,
asiakaspalvelija, yritys ja ymparistd. Palvelualalla toimivien yritysten tulisikin aina
pyrkid parhaaseen mahdolliseen palvelun tuottamiseen. Tosiasia kun on, etta
toista mahdollisuutta luoda mielikuvaa ei valttamatta tule. Seka asiakkaan etta
asiakaspalvelijan tausta, kokemus, persoona ja asenne vaikuttavat paljonkin pal-
velutilanteen onnistumiseen tai epaonnistumiseen. Palvelutilanteessa asiakkaan
kasitys yrityksen imagosta ja maineesta, yhdistettynad asiakkaan kokemustaus-
taan, antaa asiakkaalle osviittaa odotettavissa olevasta palvelun laadusta. Nain
ollen imagolla ja maineella voidaan sanoa olevan suuri merkitys palvelun laadun
kokemisessa. (Aarnikoivu 2005, 93; Lindgreen, Vanhamme, Beverland 2009,
187.)

Palvelun laatua tulisi arvioida, helpointa se olisi toteuttaa mittaamalla asiakkaan
tyytyvaisyytta kokemaansa laatuun. Suurin osa palvelun laadun tutkimuksesta on
kuitenkin keskittynyt kehittdmaan laadun suoraan mittaamiseen sopivia valineita.
Palvelun laatua on kartoitettu kahdenlaisten mittausvalineiden avulla, attribuutti-
pohjaisten mittausvalineiden ja kvalitatiivisten mittausvalineiden avulla. Attribuut-
tipohjaisissa mittausvalineissa mittaaminen perustuu palvelun ominaisuuksia ku-
vaaviin attribuutteihin, kun taas kvalitatiivisissa mittausvalineissa pohjataan esi-

merkiksi kriittisia tapahtumia arvioiviin malleihin. (Grénroos 2009, 113.)

Palvelun laadun tutkimisessa on kaytetty eniten attribuuttipohjaisia malleja, niista
tunnetuimpia ovat Berryn, Parasuramanin ja Zeithamlin luoma SERVQUAL-me-
netelma. Menetelmalla mitataan, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun. Me-
netelma perustuu palvelun laadun viiteen osa-alueeseen (konkreettinen ympa-
ristd, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia), joita verrataan asi-
akkaiden palvelua koskeviin odotuksiin seka heidan palvelustansa saamiinsa ko-
kemuksiin. SERVQUAL —-menetelmaa on jonkin verran arvosteltu siita, etta

vaikka viisi osa-aluetta voidaan todeta monissa palveluissa, kaikissa tutkimuk-
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sissa niita ei olla kuitenkaan pystytty toteamaan. (Grénroos 2009, 114-116.) Pal-
velut, markkinat ja kulttuuriymparistot ovat keskendaan hyvinkin erilaisia. Siksi
Gronroos (2009) mukaan SERVQUAL-menetelmaakin tulisi soveltaa harkiten ja
osa-alueita olisi mietittava tarkoin etukateen, mukauttaen niita tilanteisiin sopi-
viksi. (Gronroos 2009, 116-117.)

Gronroos (2009) kuvaa laadukkaan palvelun kriteereiksi seitseman kohtaa; am-
mattimaisuus ja taidot, asenteet ja kayttaytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus,
luotettavuus, palvelumaisema, palvelun normalisointi seka maine ja uskottavuus.
Seuraavassa kuviossa (kuvio 7) on kriteereita avattu tarkemmin. (Grénroos 2009,
121-122.)

AMMATTIMAISUUS JA TAIDOT

MAINE JA USKOTTAVUUS
» asiakkaan luottamus
yritysta kohtaan

» operatiiviset jarjestelmat
» fyysiset resurssit

PALVELUN NORMALISOINTI

> asiskasvoi luottaa, :_ttéi ASENTEET JA KAYTTAYTYMINEN
odottamattomissakin > tyontekijoiden ystavallisyys

tll_antems‘a tnlnl'lenplt(?et > ongelmanratkaisuhalukkuus
tilanteen hallintaan ja

ratkaisujen |oytdmiseen
liittyen tehddan valittomasti

LAHESTYTTAVYYS JA JOUSTAVUUS
> palvelun saatavuus, aukioloajat ja
sijainti
»  yrityksen valmius sopeutua
LUGTETTAVUUS asiakkaan vaatimuksiin ja
toiveisiin

PALAVELUMAISEMA
>  asiakkaan kokemus
fyysisesta ymparistosta

¥ tietoisuus, etta asiakas voi
luottaa yrityksen lupauksiin
ja toimintaan asiakkaan
etujen mukaisesti kaikissa
tilanteessa

KUVIO 7. Laadukkaan palvelun seitseman kriteeria (Grénroos 2009, 122, muo-
kattu).

Laadun johtaminen, asiakaskeskeisyyden ja hyvan palvelun arvostus tarvitsevat
vahvaa kulttuuria palveluorganisaatiossa. Yrityksen jokaisen tyontekijan on sitou-
duttava yrityksen palvelustrategiaan, jotta sita voidaan toteuttaa. Palvelustrate-
gian toteuttaminen vaatii palvelukulttuuria, jossa yhdeksi tarkeimmaksi arvoksi
nousee sisaisen ja ulkoisen asiakkaan hyva ja laadukas palvelu. (Grénroos 1998,
301-302.)
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4.3 Kuka on asiakas?

Sanalle asiakas I0ytyy useita maaritelmia. Asiakas voidaan katsoa henkiloksi tai
organisaatioksi, joka haluaa hankkia tuotteen tai palvelun maksamalla tuotteesta
tai palvelusta korvauksen, ollen nain laadun lopullinen arvioija. (Lecklin 2006, 79;
Selin & Selin 2013, 15.) Selin & Selin (2013) maarittelevat asiakkuuden alla ole-
van kuvan mukaisesti (kuvio 5). Heidan mukaansa asiakas voi olla suora tai epa-
suora. (Selin & Selin 2013, 15.) Suorasta asiakkaasta voidaan kayttéa myos ni-
mitysta valiton asiakas ja epasuorasta valillinen asiakas. Suora / valiton asiakas
tekee hankinnan suoraan tuotetta tai palvelua tarjoavan yrityksen kanssa. Epa-
suora / valillinen asiakas hankkii tuotteen tai palvelun yhden tai useamman vali-
kaden kautta. (Lecklin 2006, 79-80; Selin & Selin 2013, 15; Sytyke 2018.)

Jalleenmyyja

x4

KUVIO 5. Asiakasrakenne (Selin & Selin 2013, 15, muokattu).

Asiakas

—

(loppuasiakas)

¥

Edella kuvattujen maaritelmien lisaksi asiakkaat voidaan jakaa myo0s sisaisiin tai
ulkoisiin asiakkaisiin. Sisainen asiakkuus tarkoittaa samassa organisaatiossa
tyoskentelevia tyontekijoita, jotka kayttavat omassa tyossaan toisten tyontekijoi-
den palveluita. Ulkoinen asiakas on puolestaan organisaation ulkopuolinen valil-
linen tai valiton asiakas. Potentiaalisiin asiakkaisiin kuuluvat ei-viela-kenenkaan-
asiakkaat ja kilpailijan asiakkaat, nama asiakasryhmat tulisi huomioida varsinkin
silloin, kun yritys hakee toiminnassaan menestysta ja kasvua (Lecklin 2006, 80-
82).
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4.4 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys ja asiakokemus ovat tarkeita osa-alueita yrityksen strategisina
kilpailukeinoina (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 20). Pitkakestoisen
ja kannattavan liiketoiminnan perusedellytys on asiakkaan syvallinen ymmarta-
minen (Keskinen & Lipidinen 2013, 37; Koivisto ym. 2019, 21). liman asiakkuuk-
sien tuntemusta asiakaspalvelua on vaikea suunnitella, kehittaa ja toteuttaa.
Asiakaspalvelusta kun ei ole olemassa yhta oikeaa toimintamallia, joka sopisi kai-
kille yrityksille. (Aarnikoivu 2005, 37.)

Asiakassuhteiden johtaminen perustuu asiakkaan arvotuotantoprosessin syvalli-
seen tuntemiseen seka ajattelutapaan, jossa asiakkuus nahdaan prosessina.
Asiakkuuden elinkaari sisaltda useita kohtaamisia ja erilaisia vaiheita. Tarkeaa
olisikin kiinnittdd huomio kokonaisuuteen, sen kehittdmiseen ja jatkuvuuteen.
Mottona voisi olla "ala ole vain lahella asiakasta, ela yhdessa heidan kanssaan”.
Asiakkuus on siis kokonaisvaltaisena prosessi, jossa tuotteiden lisaksi suurta
roolia nayttelee palvelukokonaisuus, jonka tulisi tuottaa asiakkaalle aitoa lisaar-
voa ja hyotya. Asiakkuuden elinkaari muodostuu useista kohtaamisista ja erilai-
sista vaiheista. Naita kohtaamisia ja tapahtumia tulisi suunnitella ja toteuttaa asia-
kas- ja kohderyhmat huomioon ottaen. Asiakaslahtdisessa toiminnassa yrityksen
omat toimintaprosessit tulisi suunnitella soveltumaan asiakasprosesseihin mah-
dollisimman hyvin, unohtamatta jatkuvaa kehittamista. (Loéytana & Korkiakoski
2014, 25-27; Selin & Selin 2013, 29-30.)

Merkityksellista on asiakkaan tuntemus palvelun henkilokohtaisuudesta. Kes-
keista tassa on, kuinka omistautunutta yrityksen henkilokunta on. Keskittyminen
ja lasnaolo jokaisen asiakkaan kohdalla ovat suuressa roolissa jokaisessa palve-
lutilanteessa. Koko yrityksen henkilokunnan tulisi toiminnassaan toteuttaa asia-
kaslahtoisyytta. Jotta asiakaslahtoisyys toteutuu, tulee asiakkaan voida luottaa
yrityksen laatumielikuvaan ja siihen, etta kaikki yrityksen palveluksessa olevat
tyontekijat toimivat laadukkaasti yrityksen arvojen ja palvelulupausten mukai-
sesti. (Erasalo 2011, 21; Valvio 2010, 63.)
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Asiakastiedon keraaminen on tarkea elementti asiakaslahtdisyyden toteuttami-
sessa ja kehittdmisessa. Suuri osa asiakastiedoista saadaan yrityksen operatii-
visista jarjestelmista. Erilaiset asiakastyytyvaisyyskyselyt antavat asiakkaille
mahdollisuuden saada aantaan kuuluviin, samalla ne toimivat laadunkehittami-
sen tarkedna painopistealueena. Asiakas on laadun lopullinen arvioija. Yrityksen
toiminnan jatkumisen edellytyksena ovat tyytyvaiset asiakkaat, jotka ovat valmiita
maksamaan yrityksen palveluista. (Gerd & Eskelinen 2018, 75-78; Lecklin 2006,
105.)

Tyytyvaisyyskyselyt ovat kuitenkin vain osa tiedon keraamista. Arjen kohtaami-
sissa saatu tieto, palautteiden kautta saatava tieto ja asiakastapaamisissa saa-
tava tieto, on syyta kerata talteen ja hyddyntaa palveluita ja tuotteita kehitetta-
essa. Erilaiset asiakashallintajarjestelmat mahdollistavat ja helpottavat tata tie-
donkeruuta asiakkaista. Asiakastietojarjestelma voi sisaltaa esimerkiksi seuraa-
via tietoja; asiakkaan nimi- ja osoitetiedot, toimipaikat, yhteyshenkilot, asiakas-
profiili ja -segmentointitiedot, tiedot asiakkaan toimintaymparistosta, liiketoimin-
taa kuvaavat tunnusluvut, ostovolyymit tarkoituksen mukaisesti ryhmiteltyina, os-
tojen kehitys, asiakastyytyvaisyys, kontaktihistoria ja -suunnitelma, kampanjatie-
dot ja muut tarkeat asiakassuhteeseen vaikuttavat tiedot. Mikaan jarjestelma ei
auta, jos olennaista tietoa ei hyddynneta ja talleteta jarjestelmaan. Olennaista on
maaritella 1ahteet, mista tieto keratdan, mita asioita tiedon avulla halutaan mitata
tai seurata, seka miten ja missa yrityksen johtamisjarjestelmassa saatua tietoa
kasitelldaan. (Aarnikoivu 2005, 37-38; Lecklin 2006, 99, 254-255; Leppard &
Molyneux 1994, 25.)
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4.5 Asiakaskokemus

Palveluissa tarkeinta on asiakaan kokemus saadusta palvelusta, tyytyvaisyytta
muokkaa se, miten tarkeana asiakas pitaa palvelun nopeutta tai saatavuutta.
Saatu kokemus voi synnyttaa joko positiivisia tai negatiivisia tunteita. Asiakas-
kokemus sisaltaa yrityksen kaiken tarjonnan mainonnasta, yhteydenpidosta,
asiakaspalvelun laadusta, palveluominaisuuksista, aina palvelun kayton help-
pouteen ja luotettavuuteen asti. Lisaksi luovuudella on huomattu olevan merkit-
tava asema kilpailussa asiakkaista. Menestyksen avain on palveluiden ainutlaa-
tuisuus seka sita tukeva ilmapiiri yrityksen sisalla. (Fischer & Vainio 2014, 165;
Kotler 2005, 71; Tuulaniemi 2011, 74.)

Asiakaskokemuksen johtamisessa on olennaista jatkuva kehittdminen. Asiakas-
kokemuksen merkitysta mietittdessa esiin nousee kolme keskeista asiaa; asia-
kaskokemus luo yritykselle kilpailuetua, digitalisaatio tuo uusia mahdollisuuksia
asiakaskokemukselle ja asiakaskokemus tuo yritykselle liiketoimintamahdolli-
suuksia. (Ahvenainen ym. 2017, 20; Gerdt & Korkiakoski 2016, 41-47; Loytana &
Korkiakoski 2014, 41— 42.)

Asiakaskokemusta voidaan myds kuvata pyramidinomaisella kuviolla (kuvio 8).
Pyramidi koostuu kolmesta eri tasosta; toiminta, tunteet ja merkitykset. Pyramidin
alintaso eli toiminnantaso on perusvaatimus palvelun olemassaololle. Naiden
vaatimusten tulee tayttya, jotta palvelulla on ylipaataan markkinakelpoisuus. Se
sisaltaa ymmarryksen asiakkaan tarpeesta, palveluprosessin sujuvuudesta, pal-
velun hahmotettavuudesta ja saavutettavuudesta, kaytettavyydesta, tehokkuu-

desta seka monipuolisuudesta. (Tuulaniemi 2011, 74 -75.)
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Pyramidin keskitaso eli tunnetaso tarkoittaa asiakkaan kokemia valittomia tunte-
muksia seka henkilokohtaisia kokemuksia. Naita ovat palvelukokemuksen miel-
lyttavyys, helppous, kiinnostavuus, innostavuus, tunnelmallisuus, aistikkuus seka
tyyli. Ylimpana on merkitystaso. Se sisaltaa kokemukseen liittyvia mielikuva- ja
merkitysulottuvuuksia, lupauksia, unelmia, tarinoita, oivalluksia kokemuksen
henkilokohtaisuudesta, kulttuurillisia koodeja, suhdetta asiakkaan elamantapaan

seka omaan identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 74 -75.)

KUVIO 8. Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2011, 75, muokattu).

Ahvenainen ym. (2017) mukaan kokonaisvaltainen asiakaskokemus koostuu fyy-
sisesta kohtaamisesta, digitaalisesta kohtaamisesta seka tiedostamattomasta
(brandi) kohtaamisesta, joiden pohjalta syntyy asiakkaan oikea ja pitkaaikainen
tunnekokemus vastapuolta kohtaan. Kohtaamispisteista tarkein on fyysinen koh-
taaminen, jossa asiakas ja yrityksen edustaja kohtaavat kasvotusten. Tarkeaa
fyysisessa kohtaamisessa on tunnistaa asiakkaan tunnetilat ja tarpeet keskuste-
lun edetessa ja sita kautta muokata palvelukokemusta asiakkaalle sopivampaan
muotoon. (Ahvenainen ym. 2017, 34, 56-57.)
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Nykyaan yha useammin asiakkaan ensimmainen kohtaamispiste yrityksen
kanssa on verkossa. Se voi olla hakukone, verkkosisalto tai sosiaalisen median
profiili. Tama digitaalinen kadenpuristus tapahtuu ensimmaisena myos B2B-puo-
lella. Tasta syysta yrityksen olisikin oltava lasna jo ostoprosessin tiedonhakuvai-
heessa, mikali yritys haluaa olla mukana neuvotteluvaiheissa ja varsinaisissa
kaupallisissa keskusteluissa myohemmin. Osviittaa talle antavat tutkimukset, joi-
den mukaan 71% B2B-asiakkaista aloittaa ostopaatdsprosessinsa verkkohaulla.
Lisaksi verkkohaku on todettu tarkeimmaksi tiedonhakukanavaksi 90%:ssa B2B-
tiedonhakuvaiheita. (Ahvenainen ym. 2017, 36; Gerdt & Korkiakoski 2016, 134-
142.)

Tiedostamaton kohtaaminen eli brandikokemus syntyy tiedostetuista ja tiedosta-
mattomista kokonaisuuksista. Naita ovat viestinta ja savyt, tuotteet ja palvelut,
kosketuspisteet, ymparistot, henkilokohtainen viestinta, liikketoimintamallit, arjen
teot, yrityskulttuuri seka media ja PR. Brandikokemukseen ja asiakkaan lopulli-
seen mielikuvaan yritys ei voi ikina taysin vaikuttaa, mutta yritys voi tehda paljon
toita sen eteen, ettd nuo kokemukset ja mielikuvat olisivat mahdollisimman hyvat,

positiiviset ja laadukkaat. (Ahvenainen ym. 2017, 44-46.)

Kaiken kaikkiaan asiakaskokemus on ketjureaktio, se on kaikkien kohtaamisten
summa asiakkaan ja yrityksen yhteisella taipaleella, siihen vaikuttavat useat eri
tekijat. Asiakkaan taival koostuu moninaisista erilaisista kohtaamisista, joilla on
erilaisia vaikutus ja painoarvoja. Voidaankin sanoa, etta asiakaskokemus on asi-
akkaan matkan lopputulema, kohtaamispisteiden summa. (Ahvenainen ym.
2017, 68-70.)

4.6 Arvot

Perinteisen kustannustehokkuusajattelun jaadessa taka-alalle, on nykyaan siir-
rytty ajatusmaailmassa tuottamaan laajemmin myos asiakkaan tarpeita, arvoja ja
kriteereja palvelevaa arvoketjuajattelua (Ahonen & Rautakorpi 2008, 21). Tuula-
niemi (2011) mukaan yritysten perustehtavana voidaan nahda arvon luominen

asiakkaille. Se, missa toimintaymparistossa tama liiketoiminta tapahtuu, sen
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maarittelee yritys itse. Tasta tuotettavasta arvosta asiakkaat ovat valmiita mak-
samaan. Yrityksen asiakkailleen tarjoama arvo on hyoddyn ja hinnan valinen
suhde. Arvo on sidoksissa aikaisempiin kokemuksiin ja omiin arvostuksiimme.
Tuotteella tai palvelulla on arvoa vain, jos se koetaan tietyn arvoiseksi. Asiakkaan
arvon tuottamisen nakodkulmasta yrityksen ydinkyvykkyyksien seka niiden yhdis-
tamisella on keskeinen merkitys. Muistettavaa on, ettd arvo on aina suhteellista.
(Groénroos 2009, 192-196; Hellman & Varila 2009, 22-23; Tuulaniemi 2011, 30-
31))

Jokaisen asiakkaan odotukset ja maksukyky ovat erilaisia. Koska arvo on ostajan
paatettavissa, yritys ei voi sanella, mika on asiakkaan mielesta kallista tai halpaa.
Asiakas tarkastelee hintaa sen perusteella, mita tuote tai palvelu maksaa toi-
saalla ja minka hyddyn han siita saisi. Jos asiakas kokee saavansa enemman,
kuin mita tuotteesta tai palvelusta tulisi maksaa, syntyy ostopaatos. (Kannisto &
Kannisto 2008, 114-115; Loytana & Korkiakoski 2014, 18-20.)

Tuotteita ja palveluita voidaan ostaa halvalla tai kalliilla hinnalla. Harhakuvitelmaa
on, etta kalliilla hankittu tuote tai palvelu tuottaisi enemman arvoa. Alla olevassa
kuviossa (kuvio 9) on havainnollistettu arvon muodostumista. Halvemmalla han-
kittu tuote voi tuottaa enemman arvoa, jos hinnan ja hyédyn valinen suhde on
suurempi kuin kallimmassa tuotteessa. Arvo voidaan siis jakaa laadulliseen ja
maaralliseen arvoon. Laadullisiksi arvoiksi voidaan maaritella esimerkiksi muo-
toilu tai asiakaskokemus, maaralliseksi arvoksi esimerkiksi hinta tai tekninen
laatu. (Tuulaniemi 2011, 32.)

Hyoty

KUVIO 9. Laadullinen ja maarallinen arvo (Tuulaniemi 2011, 32, muokattu).
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Yritys antaa asiakkailleen arvolupauksen. Arvolupauksessa yritys maarittelee ja
kuvaa tuotteen tai palvelun, seka sen kenelle se on tarkoitettu. Arvolupauksessa
kuvataan myos asiakashyoty seka tuotteen tai palvelun ainutlaatuisuus. Asiak-
kailla taas on omat odotuksena arvosta. Ne pohjautuvat usein aikaisempiin ko-
kemuksiin, tarpeisiin, odotuksiin seka yrityksen viestintaan ja sen maineeseen.
Tieto asiakkaiden kulutustottumuksista auttaa yritysta kehittamaan palveluita,
joilla voidaan tuottaa lisaa arvoa. Asiakkaan kokema arvo kiteytyy vuorovaikutuk-
seen, jota yritys kdy asiakkaan kanssa eri yhteyksissa. Nain ollen odotukset seka
toteutuneet kokemukset luovat perustan asiakkaan arvo kokemiselle. (Loytana &
Korkiakoski 2014, 18—20; Tuulaniemi 2011, 33.)

Yrityksille asiakkaan arvo nayttaytyy usein siind, kuinka paljon asiakas ostaa ja
kayttaa yrityksen tuotteita ja palveluita. Jotta yritys pystyy toteuttamaan arvolu-
pauksensa, kannattaa sen kysya itseltaan, millaista arvoa tuotamme asiakkail-
lemme, minka ongelman ratkaisemme, minka asiakastarpeen tyydytamme ja mil-
laista tuotesalkkua tarjpamme kullekin asiakasryhmallemme. (Tuulaniemi 2011,
33-34.)

Arvo voidaan maaritellda myds ydinarvoksi ja lisdarvoksi. Ydinarvo on ydinratkai-
sun hyoty suhteessa maksettuun hintaan. Lisdarvoa tuottavat lisapalvelut, esi-
merkiksi nopea toimitus. Lisaarvot voivat olla positiivisia tai negatiivisia. Positii-
vista lisaarvoa tuottavat esimerkiksi jo mainittu nopea toimitus seka lisaksi huo-
maavaiset ja palvelualttiit asiakaspalvelijat. Negatiivista lisaarvoa puolestaan ai-
heuttavat esimerkiksi toykeat ja osaamattomat tyontekijat, monimutkaiset jarjes-
telmat, myohaiset toimitukset, huonosti hoidetut reklamaatiot tai virheelliset las-
kut. (Gréonroos 2009, 195.) Lisaarvo voidaan nahda myés kilpailukeinona, tama
toteutetaan lisaamalla tuotteesta tai palvelusta saatua ja asiakkaan kokemaa
hyotya (Tuulaniemi 2011, 38).
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Arvoja voidaan miettid myds hierarkkisena kuviona (kuvio 10). Alimmalla tasolla
ovat itse tuotteeseen liittyvat asiat. Seuraava taso kasittaa seuraukset ja vaiku-
telmat tuotteen kaytosta. Ylimmalla tasolla ovat halutut lopputulokset, henkilon tai
yrityksen tavoitteet, mihin tuotteen hankkiminen ja kayttd mahdollisesti vaikutta-
vat. (Lecklin 2006, 87-88.)

HALUTTU LOPPUTULOS
Henkildn tai organisaation tavoitteet

SEURAUKSET
Asiakas / tuote vuorovaikutuksessa

OMINAISUUDET
Tuotteen ominaisuudet

KUVIO 10. Arvohierarkia (Lecklin 2006, 88, muokattu).

Toteamus "asiakas on arvokas” ei aina pida paikkaansa. Tarkeaa on tiedostaa,
etteivat kaikki asiakkaat ole arvokkaita. Taman vuoksi asiakkaan arvon mittaami-
nen ja tunnistaminen onkin toiminnan perusta. Asiakasarvo maarittaa, kuinka pal-
jon, ja kuinka usein asiakas on valmis maksamaan palveluista seka sen suosit-
teleeko asiakas saamaansa palvelua muille. Asiakkaan arvon ja asiakkaan po-
tentiaalin tulisi ohjata yritysta sen miettiessa panostuksia seka asiakkaalle suun-
nattavia toimenpiteita ja palveluita. Tasa-arvoisuuteen ja palvelun samanlaisuu-
teen pyrkiminen kaikkien osalta, aiheuttaa sen, ettei kukaan saa hyvaa palvelua.
Palveluita ja toimenpiteita priorisoimalla ja asiakkaita segmentoimalla saadaan
ratkaisu palvelun laatuun, kuin myds rajallisiin resursseihin ja niiden mukanaan
tuomiin tavoitettavuuden ja saatavuuden ongelmiin. Yrityksen itseisarvona tulisi-
kin olla asiakkaiden laatu, eli asiakaskannattavuus. (Aarnikoivu 2005, 43-44;
Mantyneva 2001, 56-57; Tuulaniemi 2011, 100-105.)
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4.7 Palveluprosessi

Yrityksen toimintaa ohjaa strategiat. Strategioita toteutetaan loogisesti etene-
vien prosessien avulla, joilla tuotetaan palveluja. Palveluprosessi on siis toimin-
nallinen tekojen sarja. Palveluprosessi eroaa tavaroiden tuotantoprosessista
siind, etta asiakas osallistuu prosessiin ja kuluttaa palvelun prosessin kuluessa.
Voidaankin puhua, etta palveluprosessi on toiminnallinen tekojen sarja, joka voi-
daan jakaa yrityksen sisaiseen prosessiin eli palvelun tuotantoprosessiin ja vuo-
rovaikutusprosessiin asiakkaan kanssa eli kulutusprosessiin. Osa palvelupro-
sessista (kuvio 11) on asiakkaalle nakyvaa, osa taas ei. Voidaankin puhua niin
sanotuista "back office” tai "back stage” ja "front office” tai "front stage” toimin-
noista. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 15; Laatuakatemia 2010; Tuulaniemi
2011, 64-65, 76, 210.)

"Back office”

Vuorovaikutusprosessi asiakkaan
kanssa

Y

‘ Palveluprosessi \

KUVIO 11. Palveluprosessikokonaisuutena (Jaakkola ym. 2009, 15, muokattu).



43

Palveluprosessi maaritellaan kuvaamalla tarkasti jokainen palvelun toteutus-
vaihe. Talloin saadaan selville tarvittavat tyovaiheet, resurssit ja kustannusvaiku-
tukset. Palveluprosessi voidaan kuvata hyvin yksinkertaisella toimintakaaviolla
(kuvio 12), joka sisaltaa palvelun toteuttamiseen tarvittavat tydvaiheet ja henkilot
seka keskimaaraiset kestoajat. Nain kaaviota voidaan kayttaa myos aikataulu-

suunnittelun pohjana. (Jaakkola ym. 2009, 15; Laatuakatemia 2010.)

Vaihe1 —» Vajhe2 —» Vaihe3 —» Vaihe4 —» Vaihe5
Vaiheen kesto:
Osallistujat:

Suorituspaikka:

Tarvittavat
resurssit:

Kriittiset kohdat:

KUVIO 12. Esimerkki palveluprosessin kuvaamisesta ja analysoimisesta (Jaak-
kola ym. 2009, 16).

Palveluprosessissa olisi hyva miettia, tydvaiheiden koostuminen ja toteutuksen
jarjestys, kunkin vaiheen osallistujat, muut tarvittavat resurssit, tydvaiheiden
mahdollinen yhtenaisyys eri palveluille, palveluprosessin nayttaytyminen asiak-
kaan nakokulmasta, prosessin pullonkaulat ja kriittiset kohdat, palvelun saata-
vuuden ja toimitusaikojen merkitykset asiakkaalle seka niiden mahdollinen lisa-
arvo. Lisaksi tulisi miettia, tarvitaanko palvelun tuottamiseen suoraa kontaktia asi-
akkaiden, yrityksen henkilékunnan, tilojen tai laitteiden valilla. Onnistuuko palve-
lun tuottaminen asiakkaan luona vai onko asiakkaan tultava yrityksen tiloihin?
Onko palvelu mahdollista tuottaa sahkdisten tai muiden kaytettavissa olevien ka-
navien kautta? Eroaako prosessi kilpailijoiden palveluista? Onko vaiheisiin kehi-
tetty suunniteltuja tai omaleimaisia ratkaisuja? (Jaakkola ym. 2009, 15-16; Laa-
tuakatemia 2010.)

Ylla mainittujen lisaksi palveluprosessikaavioon voidaan merkita myos, missa
palvelun vaiheessa asiakas osallistuu ja missa ei. Kaaviosta tulisi kayda ilmi

myo6s mahdollisen kolmannen osapuolen osallistuminen. Prosessikaaviosta
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muodostuu perusta osapuolten yhteistyolle ja aikataululle. Palveluprosessi sisal-
taa palvelupolkuja. Asiakas muodostaa palveluprosessista omannakoisensa pal-
velupolun eli kuvauksen siitd, miten han kulkee ja kokee palvelun tietylla aikava-
lilla. Palveluprosessissa asiakkaan kulkema reitti, palvelun tuottajan ja asiakkaan
kontaktipisteet seka prosessiin keskeisesti kuuluvat tekijat saadaan esiin. (Tuu-
laniemi 2011, 78-79, 210.)

Prosessin vaiheita voidaan kuvata esimerkiksi blueprint-mallin eli palvelumallin
avulla (kuvio 13). Mallissa palvelun tuottaminen kuvataan visuaalisesti ja tarkasti.
Samoin vaaditut resurssit ja asiakkaiden kytkeytyminen prosessiin, erotellen asi-
akkaalle nakyva ja nakymaton toiminta. Blueprint-mallin avulla palvelu voidaan
pilkkoa osiin ja kuvata kunkin palveluvaiheen suoritustavat seka hahmottaa pis-
teet, joissa asiakkaan ja tuottajan prosessit kohtaavat. Blueprint-malli perustuu
prosessiajatteluun. Siksi se palvelee hyvin uusien palvelutuotteiden kehittami-
sessa ja tuotantomallien kuvaamisessa, mutta myos korjausvalineena jo ole-
massa olevissa palveluissa. Alla olevassa kuviossa 13 on esitetty yksinkertainen
kuvaus tilitoimiston palveluprosessista. (Jaakkola ym. 2009, 16-17; Tuulaniemi
2011, 210, 211.)
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KUVIO 13. Esimerkki tilitoimiston palvelun kuvaamisesta blueprint-mallin avulla
(Jaakkola ym. 2009, 16).
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5 STRATEGIA

5.1 Strategia

Strategiasta 10ytyy paljon erilaisia maaritelmia. Strategia voidaan yksinkertaisesti
maaritella toimintamalliksi, organisaation toiminnan punaiseksi langaksi, jonka
tehtdvana on vision suuntainen toiminta, sen toteuttaminen seka liiketoiminnan
menestys. Nykyaan useissa yrityksissa strategian tekemiseen otetaan mukaan
koko yrityksen henkildkunta, joissain yrityksissa jopa yrityksen asiakkaat ja ver-
kostokumppanit. (Karlof 1996, 13; Kehusmaa 2010, 13-15; Lindroos & Lohivesi,
2010, 25-26; Tuomi & Sumkin 2010, 25-30.)

Strategian sisaltd rakentuu joukosta pohdintoja, johtopaatoksia, valintoja seka
toimenpiteita, joiden kautta organisaatio tavoittelee visiossa tdsmentyneita tavoit-
teita. Strategioita voidaan organisaatioissa tehda monilla eri tasoilla. Laajoissa
konserni- ja verkostostrategioissa otetaan kantaa kokoyhtyman liiketoimintara-
kenteen sisaltdon, rahoitukseen, investointeihin ja niin edelleen. Liiketoimintojen
tasolla otetaan puolestaan kantaa asiakkaiden, tuotteiden ja resurssien kehitta-
miseen seka tavoitteena olevaan tulokseen. Paasaantona on, ettd mitad alem-
malle tasolle organisaatiossa mennaan, sita yksityiskohtaisemmiksi strategioiden
tulisi muodostua. (Lindroos & Lohivesi 2010, 26-27.)

Strategian perustan luovat arvot, toiminta-ajatus ja ydinosaaminen. Tulevaisuutta
hahmotellaan skenaariotyoskentelyn avulla, jossa mietitaan todennakoinen, uh-
kaava ja toivottava tulevaisuus 5-10 vuoden paasta. Visio on kuvaus toivotusta
tulevaisuudesta, joka laaditaan skenaarioiden avulla. Toiminnan kentta kartoite-
taan kysymyksella, keta varten olemme olemassa nyt ja tulevaisuudessa? Ver-
kostokumppanit kartoitetaan vastaamalla kysymykseen, keiden kanssa tyosken-
telemalla saavutamme visiomme? Strategian mukaisesti toimimalla seka valitse-
malla sita tukevat kehittamisen painopisteet, pystytaan strategia maastoutta-
maan osaksi kyseisen yrityksen arkena tapahtuvaa toimintaa. Strategisen toimin-
nan lahtokohtana onkin ymmartaa sen jokainen osa, siksi naita kohtia tarkastel-

laan viela mydhemmissa luvuissa tarkemmin. (Tuomi & Sumkin 2010, 28-29.)
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5.2 Strategian muodostuminen

Tuomen ja Sumkinin (2010) mukaan strategia on osista muodostunut koko-
naisuus (kuvio 14), jonka tarkoitus on varmistaa vision toteutuminen (Tuomi &
Sumkin 2010, 29).

Toiminnan kentta

Asiakas

Miten?

Mita?

Miksi?
Arkitoiminta Kehittamisen painopisteet

Ydinosaaminen

Toiminta-ajatus
Arvot

KUVIO 14. Kokonaiskuva strategiasta (Tuominen & Sumkin 2010, 29, muokattu).

Toiminnan kentta

Toiminnan kentta luo strategialle viitekehyksen, jossa maaritelldan, missa toimin-
nassa ollaan osallisina, ketka ovat kilpailijoita, keiden kanssa tehdaan yhteistyota
ja mitd osaamista meilla tulee olla. Voidaankin sanoa, etta toiminnan kentta on
yrityksen oma valinta laajemmasta toimintaymparistosta. Toimintaymparistossa
on tarkeaa peilata asioita megatrendeihin ja havaittuihin heikkoihin signaaleihin,
aina tietylla aikajanteella. Tata tarkastelua olisi syyta tehda kolmen eri nakokul-
man kautta, yksilon, organisaation ja yhteiskunnan suunnalta. Toiminnan kentan
maarittely vaikuttaa kaikkiin strategisiin valintoihin ja se on tarkea osa organisaa-
tion uudistumista, siksi sen maarittelyyn kannattaa panostaa, varata aikaa ja olla
rohkea. (Tuomi & Sumkin 2010, 38-40.)
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Skenaariot

Skenaariotyoskentely on osa strategian tyostoa, jossa eri skenaarioiden avulla
luodaan pohjaa valittavan vision maarittelylle. Skenaariotyoskentelyssa organi-
saatio virittyy tulevaisuuden tarkasteluun eri vaihtoehtojen kautta. Tata tarkaste-
lua tulee tehda ylhaalta kasin, nakdkulmana tulevaisuus. Tulevaisuuden eri vaih-
toehtoja pohdittaessa keskusteluun otetaan tutkijoiden ja asiantuntijoiden tulevai-
suudenennusteet ja megatrendit seka yhteiset pohdinnat asiakkaiden, henkilo-
kunnan ja verkostokumppaneiden kanssa. (Selin & Selin 2013, 89; Tuomi & Sum-
kin 2010, 42-44.)

Visio

Vision laadinta perustuu skenaarioihin, joiden pohjalta valitaan tulevaisuuden ta-
voitetila. Vision tuleekin vastata kysymykseen, minne suuntaamme? Organisaa-
tion tulee itse luottaa omaan visioonsa, koska tdman avulla organisaatiossa tyos-
kentelevat tietavat, mita kohti heidan tulee pyrkia. Tavallisimmin vision tavoitetila
asetetaan 3-5 vuoden paahan nykyhetkesta. Jotta visio toimisi osana arkea, se
pilkotaan vuositason suunnitelmiksi, joiden toteutumista seurataan erilaisilla mit-
tareilla ja aikatauluilla. Vision laadinnassa on muutamia keskeisia asioita, jotka
olisi hyva huomioida. Vision on oltava vahva, jotta se antaa suuntaa. Sen on ol-
tava innostava ja haastava, jotta se on jaettavissa muiden kanssa. Lisaksi sen on
autettava kehittymaan. Parhaimmillaan vision voidaankin sanoa olevan tarina tu-
levaisuudesta, joka on tekijoidensa nakoinen, asiakkaalle merkittava ja verkosto-
kumppaneille kumppanuutta syventava. (Selin & Selin 2013, 67-72; Tuomi &
Sumkin 2010, 47-49.)

Arvot

Arvot kertovat toimintaa ohjaavat sisaiset periaatteet, jotka ohjaavat ihmisten ja
organisaatioiden tapaa toimia. Arvot voivat olla olemassa nakyvina tai nakymat-
tomina. Niiden tulisi ohjata kaytannon tyossa tehtavia ratkaisuja ja paatoksia. Ar-
vojen tulisi vastata kysymykseen, miksi teemme tata tyéta? (Hesso 2015, 27-29;
Tuomi & Sumkin 2010, 50-52.) Tuomi & Sumkin (2010) mukaan suomalaisissa
yrityksissa arvojen "top 5” listalla ovat asiakaslahtoisyys, laatu, osaava henki-

I6st6, kansainvalisyys ja vastuullisuus (Tuomi & Sumkin 2010, 51).
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Toiminta-ajatus eli missio

Toiminta-ajatus kertoo, miksi organisaatio on yleensa olemassa, antaen sille sen
olemassaolon oikeutuksen. Hyva toiminta-ajatus on lyhyt, selkea ja se on kerrottu
asiakkaan silmin. Se antaa vahvan perustan toiminnalle, ollen joustava ja tulevai-
suuteen suuntautunut. Hyva toiminta-ajatus menee syvalle lukijaansa ja luo po-
sitiivisen tekemisen meiningin. (Selin & Selin 2013, 72-73; Tuomi & Sumkin 2010,
52-53.)

Ydinosaaminen ja osaamisen kehittaminen

Yrityksen strategia toimii osaamistarpeiden lahtokohtana. Strategiasta tulisi
kayda ilmi ydinkyvykkyydet eli ydinosaamiset, joita yritys tarvitsee menestyak-
seen. Ne tulisi myos yksildida osaamisalueisiin, eli arvioida mita erikoisosaamista
peruskoulutuksen lisaksi tarvitaan. Toimenkuvien maarityksissa yritys kuvaa teh-
tavat ja niihin liittyvat vastuut. Usein niihin liitetdan myds osaamisprofiilit, joissa
kuvataan tehtavaan liittyvat tiedot ja taidot. (Lecklin 2006, 222-223; Tuomi &
Sumkin 2010, 54.)

Yrityksen tulee kartoittaa tarvittava osaaminen juuri nyt ja tulevaisuudessa. Tama
tehdaan usein rekisterdimalla henkildston Iahtétilanne. Osaamisaukoksi sano-
taan tarvittavan osaamisen ja nykyisen osaamisen erotusta. Tata aukkoa paik-
kaamaan yrityksen on laadittava kehittamis-, koulutus- ja rekrytointisuunnitelmat.
(Lecklin 2006, 223-224.)

Tyontekijoiden osaamista voidaan pohtia myos ydinosaamisten kautta. Arvio
tydntekijoiden sijoittumisesta ydinosaamisen suhteen (kuvio 15) kannattaa tehda
hyvissa ajoin ennen kehityskeskustelua. Arvioinnissa tietyt tyontekijat voivat olla
toiminnan kannalta elinehto, toiset taas voivat sijoittua ydinosaamisen ymparille
niin, ettad heidan osaamistaan kehittamalla heista saadaan niin sanotusti "tayden-

kympin” tydntekijoita.
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Arvioinnissa tarkeaa on tunnistaa ne tyontekijat, jotka ovat kaukana ydinosaami-
sesta. Talloin mietittdvaksi jaa, onko heidan osaamisensa kehittamiseksi tehta-
vissa jotain, vai onko tyontekijalla osaamista, jota voidaan hyodyntaa tulevaisuu-

dessa ydinosaamisena. (Tuomi & Sumkin 2010, 55-57.)

KUVIO 15. Ydinosaaminen ja henkildstdon osaaminen (Tuomi & Sumkin 2010, 57,

muokattu).

Perehdyttamiseen tulisi olla olemassa selked suunnitelma ja listaus asioista,
jotka kaydaan lapi. Perehdyttdmisohjelmaa kaytetdan uuden tydntekijan tullessa
yritykseen tai silloin kun yrityksen sisalla tyontekija vaihtaa tehtavasta toiseen.
Perehdytykseen tulisi sisaltya tervetuloa osuus, perehdytys asiakaspalvelu-
sitoumukseen, yrityksen arvoihin, tutustuminen tyotehtaviin, tuotteisiin, tydympa-
ristoon, tyokavereihin seka tyoyhteisoon. Perehdytyksen kokonaisvastuu on aina
esimiehella, joka voi koordinoida perehdytyksen eri osa-alueita eri ihmisille.
Usein tiimityoskentelyssa uuden henkilon perehdyttaminen on koko tiimin vas-
tuulla. (Lecklin 2006, 224-225; Tuomi & Sumkin 2010, 55-57; Reinboth 2008, 82—
84.)

Vuosittain yrityksessa tulee toteuttaa kehityskeskusteluja jokaisen tyontekijan
kanssa. Tassa esimiehen vetamassa keskustelussa laaditaan kehityssuunni-
telma. Keskustelun aikana tulisi paivittda osaamisprofiili ja asettaa uudet tavoit-
teet seuraavalle vuodelle. Keskustelussa tulisi keskustella nykyisen tehtavan hal-
linnasta ja suorittamisesta, miettia kehittamista ja mahdollista tehtavan laajenta-

mista tai mahdollista siirtymista uusiin tehtaviin. Keskustelun tuotokset olisi hyva
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kirjata muistiin. Kehityssuunnitelmassa kootaan yrityksen, henkilon tarpeet, hen-
kilon toiveet, valmiudet ja suoriutuminen. Toisinaan suunnitelmaan sisallytetaan
myo0s pitkan tahtaimen kehitys- ja uratavoitteita. Huomioitavaa on myds tyonteki-
jéiden oma vastuu omasta kehityksesta ja ajan tasalla pysymisesta. Usein par-
haat tulokset saadaan omatoimisesta kehittymisen suunnittelusta. Esimiehen
tehtavana on tyontekijan ja yrityksen tarpeiden yhteen sulauttaminen. Tama ta-
pahtuu neuvomalla ja ohjaamalla tydntekijaa oikeisiin valintoihin. Tydyhteisosta
poistuvan tyontekijan kanssa tulisi kayda lahtokeskustelu, jossa tulisi miettia mi-
ten hanen kokemusperainen tietonsa saataisiin jaamaan taloon. (Autio, Juuti,
Wink 2010, 29; Lecklin 2006, 224-225; Reinboth 2008, 85; Tuomi & Sumkin 2010,
55-57.)

Koulutuksella on keskeinen rooli osaamisen kehittamisessa. Koulutukset tulisi to-
teuttaa yrityksen tarpeet ja tilanteet huomioiden. Paras tapa olisi raataléida kou-
lutukset kaytannonlaheiseksi toiminnaksi, jota teoria osaltaan taydentaisi. Koulu-
tuksia suunniteltaessa tulisi hyddyntaa niin sisaisia kuin ulkoisiakin koulutuksia.
Ulkoisissa koulutuksissa on se hyoty, etta tydntekijat paasevat tutustumaan tois-
ten yritysten tydntekijoihin. Uusilta tuttavuuksilta voi saada ideoita ja oivalluksia
mahdollisten ongelmien ratkaisuun. Koulutuksen tulisi olla tehokasta, silla tulisi
olla tavoitteet ja sita pitaisi pystya myods mittaamaan. Kustannusten sijasta olisi
mitattava saavutuksia, muun muassa suorituskyvyn parantumista, laatua, kehi-
tysohjelmien toteutumista ja niin edelleen. Koulutuksen tulisi olla myos oikea ai-
kaista. Kouluttaa ei kannata koulutuksen vuoksi. Tyontekijoita olisi tuettava it-
sensa kehittamisessa ja opiskelussa, esimerkiksi kielten ja neuvottelutaitojen op-
pimisessa. Opiskelu antaa valmiuksia uusien tehtavien hallintaan ja tavoiteltuun

moniosaajuuteen. (Lecklin 2006, 225.)

Asiakkaat ja verkostokumppanit

Strategiatyolla vastataan tarkedaan kysymykseen, keta varten olemme olemassa?
Organisaation tulee tunnistaa kuka tai ketka ovat heidan asiakkaitaan. Organi-
saatioiden tulee ymmartaa asiakkaidensa nykyisia ja tulevia tarpeita jatkuvasti
kehittymalla ja uudistumalla. Muistettavaa kuitenkin on, etta kaikki eivat voi olla
asiakkaita, strategiatyd on valintojen tekemista. Tarkeaa strategiatyossa on tal-
I6in katsoa rinnakkain strategian muita osia ja valita juuri kyseiseen yritykseen
sopiva vaihtoehto. (Tuomi & Sumkin 2010, 58-59.)
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Yrityksen verkostokumppaneiksi sanotaan niita keskeisia organisaatioita, joita
tarvitaan yrityksen strategian toteutukseen. Tarkeaa olisikin tunnistaa juuri nama
kriittiset kumppanuudet. Parhain kumppanuus syntyy silloin, kun molemmat
kumppanit hyotyvat tehtavasta yhteistydsta, siksi verkostoituminen onkin elinehto
menestymiselle. (Tuomi & Sumkin 2010, 59.)
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6 TUTKIMUSONGELMA JA TUTKIMUSMENETELMAT

6.1 Tutkimusongelma

Taman opinnadytetydn ensimmaisena tutkimusongelmana oli selvittda englantia
puhuvien tyontekijoiden tyollistymismahdollisuuksia cateringalan asiakkaan koh-
teissa henkildstopalvelu Yritys X:n kautta. Tutkimusongelmaa kasiteltiin Yritys
X:n asiakkaan, asiakkaan omien tyontekijoiden, asiakkaan kohteissa tyosken-
nelleiden maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden seka Yrityksen X:n asiak-
kaan kanssa samalla toimialalla toimivien kilpailijoiden nakdkulmasta. Toinen
tutkimusongelma oli Yritys X:n rekrytointi- ja tyontekijaprosessien kehitystarve.
Kehitysta tuli tapahtua, jotta englantia puhuvien tydntekijdiden palvelut pystyttai-
siin toteuttamaan moitteettomasti ja virtaviivaisesti yrityksen toiminnoissa. Yritys
X:n prosesseja tarkasteltiin yrityksen kautta tydskentelevien maahanmuuttaja-

taustaisten tyontekijoiden nakdkulmasta.

Kehittamistydssa korostuu usein kyky tunnistaa erilaisia uudistus- ja kehittamis-
tarpeita, esimerkiksi omassa tyossa yrityksen sisalla. Kehitystyot jaetaan perin-
teisesti kahteen ryhmaan; ongelmaperusteiseen tai uudistamisperusteiseen ke-
hitystydhon. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 26.) Tama opinnaytetyd oli
laadultaan uudistamisperusteinen. Tunnusomaista uudistamisperustaiselle kehi-
tystyolle on esimerkiksi uusi tuote tai palvelu, uuden toimintaprosessin luominen
tai uusi tyokulttuuri (Ojasalo ym. 2009, 27). Opinnaytetyon tutkimustulosten
kautta saatiin arvokasta tietoa, jota hyodynnetaan uusien, seka asiakasta etta
tyontekijaa tukevien palvelumuotojen kehittamisessa, seka yrityksen palvelupro-

sessien uudistamis- ja kehittamisprosessissa.

6.2 Lahestymistapana tapaustutkimus

Tapaustutkimus soveltuu kehittamistyon lahestymistavaksi, kun halutaan syval-
lisesti ymmartaa kehittamiskohdetta seka tuottaa uusia kehittamisideoita. Tutki-
muksen kohde voi olla yrityksen tuote, palvelu tai prosessi. Tapaustutkimuk-

sessa on tarkeampaa saada selville pienemmasta kohteesta paljon ja syvallista
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tietoa, kuin laajasta vahan ja pintapuolista tietoa. Siksi tapaustutkimuksessa
kohteita on vahan, usein vain yksi. Tutkittava aihe voi olla yksild, ihmisryhma,
organisaatio, toiminto tai prosessi. (Ojasalo ym. 2009, 52-53.) Tapaustutkimus
soveltui tdman opinnaytetyon lahestymistavaksi, koska tutkittavia kohteita olivat
Yritys X:n prosessit ja palvelut, seka asiakkaan nakokulma mahdollisen uuden
palvelun kayttoonotolle. Tarkoituksena oli tarkastella Yritys X:n prosesseja ja
miettia niiden kehittamistarvetta. Samalla haluttiin ymmartaa ja saada tietoa asi-
akkaan kokemuksista, haasteista, mielipiteista ja muista mahdollisista palvelu-
tarpeista englantia puhuvien tydntekijoiden tydllistymiseen liittyvissa kysymyk-

sissa.

Alla kuvatussa kuviossa (kuvio 16) nahdaan, miten tapaustutkimus lahtee ete-
nemaan yleensa tutkittavasta tapauksesta, josta tapaustutkimuksen tekijalla voi
olla tietoa jo etukateen. Etukateistiedosta on hyotya kehittamistehtavan maarit-
telyssa. Etukateistiedosta on hyotya myos siksi, etta se antaa tietopohjaa kysy-
myksiin, joita aiheesta esitetdan. Kehittdmiskohteen valinta ei ole ensimmainen
vaihe, silla etukateistydsta huolimatta alkuperainen tutkimuskohde voi muuttua
vahemman tarkeaksi ja tilalle nousta uusi tarkeampi alue. (Ojasalo ym. 2009,
54.)

|

o =)

KUVIO 16. Tapaustutkimuksen vaiheet (Ojasalo ym. 2009, 54, muokattu).
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6.3 Tutkimusmenetelmat

Tapaustutkimus voidaan toteuttaa niin laadullisin (kvalitatiivisin) kuin maarallisin
(kvantitatiivisin) tutkimusmenetelmin seka naiden yhdistelmin. Tapaustutkimuk-
selle on ominaista monenlaisten menetelmien kayttaminen, talloin tutkimuksen
aiheesta saadaan monipuolinen ja syvallinen kuva. Tapaustutkimuksessa me-
netelmina voidaan kayttaa esimerkiksi kyselyita ja haastatteluja. Aineistoja han-
kitaan luonnollisissa tilanteissa, tilanteita havainnoimalla. (Ojasalo ym. 2009,
55-57.) Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on tuottaa yksittaisesta tapauksesta
paljon tietoa ja saada sita kautta siitda kokonaisvaltainen ymmarrys asiasta.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 181-182).

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin seka laadullisia ettda maarallisia menetelmia.
Laadullisena menetelmana kaytettiin asiakkaan haastattelussa tasmaryhma-
haastattelua. Lisaksi haastattelutilanteessa hyddynnettiin havainnointia seka
benchmarkingia vertailtaessa palveluiden tarjontaa Yritys X:n ja kilpailijoiden va-
lilla. Maarallisia menetelmia kaytettiin kolmessa erillisessa kyselytutkimuksessa,
Yritys X:n maahanmuuttajataustaisille tydntekijoille, asiakkaan omille tydnteki-
j6ille seka Yrityksen X asiakkaan kanssa samalla toimialalla toimiville kilpaili-
joille tehdyissa tutkimuksissa. Kilpailijatutkimuksessa hyodynnettiin myos
benchmarkingia. Ojasalo ym. (2009) mukaan eri menetelmia rinnakkain kaytta-
malla saadaan kehittamistyon paatoksentekoon enemman varmuutta, koska

menetelmat tadydentavat toisiaan (Ojasalo ym. 2009, 40).

6.3.1 Kysely

Kyselytutkimuksilla voidaan kerata laaja tutkimusaineisto, suureltakin maaralta
ihmisia voidaan kysya monia asioita. Perusedellytys kyselyn kayttamiselle on,
etta tutkittavasta aiheesta 10ytyy jo entuudestaan tietopohjaa. Menetelmana ky-
sely on nopea ja tehokas. Aikataulu ja kustannukset voidaan arvioida melko tar-
kasti. Kyselyjen huonoja puolia ovat tuotetun tiedon pinnallisuus, tietamattomyys
siita, ovatko vastaajat ottaneet kyselyn vakavasti, ovatko vastausvaihtoehdot ol-
leet onnistuneita, ovatko vastaajat perehtyneet asiaan ja ovatko vastaajat miten

tietoisia yleensakaan tutkittavasta aiheesta. Hyvan kyselylomakkeen laatiminen
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vie aikaa, joissakin tapauksissa vastaamattomuus voi horjuttaa koko tutkimusta.
(Ojasalo ym. 2009,108-109; Hirsjarvi ym. 2009, 195.)

Kysely on kvantitatiivinen eli maarallinen menetelma, jossa pyrkimyksena on
saada tietoa tutkimuksen kohteena olevasta asiasta jarjestelmallisten havainto-
jen kautta. Yleisena kaytantona on maarallisessa tutkimuksessa valita perusjou-
kosta satunnaisesti valittu otos tutkimukseen. Tilastollisen paattelyn avulla voi-
daan otoksesta saatujen tietojen perusteella tehda koko perusjoukkoa kasittavia
johtopaatoksia. (Ojasalo ym. 2009, 109-110.)

Kyselyyn liitetdan saate, jossa kerrotaan lyhyesti tutkimuksen tausta ja tarkoitus
seka vastausohjeet. Verkkokyselyna toteutettavassa kyselyssa lomake lahete-
taan tietyn organisaation valityksella, jossa vastaaja tayttaa ja lahettaa lomak-
keen annettujen ohjeiden mukaan. Kontrolloidussa kyselyssa tutkija lahettaa ky-
selyn postitse tai sahkdpostitse ja noutaa lomakkeet henkildkohtaisesti ilmoitetun
ajan kuluttua. Samalla han voi tarkistaa, miten lomakkeet on taytetty ja keskus-

tella tutkimukseen liittyvista kysymyksista. (Hirsjarvi ym. 2009, 196-197.)

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin molempia tapoja. Opinnaytetydssa tutkimuksen
kohteita oli kolme, Yrityksen X kautta tyoskentelevat maahanmuuttajataustaiset
tydntekijat, asiakkaan omat tydntekijat seka asiakkaan kanssa samalla toimialalla

toimivat kilpailevat yritykset.

6.3.2 Haastattelu

Haastattelu on yksi kaytetyimmista menetelmista tutkimus- ja kehittamistyossa.
Haastattelu menetelmia on olemassa useita. Karkeasti haastattelut voidaan ja-
kaa kahteen ryhmaan; lomakehaastatteluihin eli strukturoituihin haastatteluihin
seka puolistrukturoituihin ja strukturoimattomiin (avoimiin) haastatteluihin. Struk-
turoitu haastattelu sisaltaa valmiiksi tehdyt jarjestelmalliset kysymykset ja vas-
tausvaihtoehdot. Puolistrukturoiduissa ja strukturoimattomissa haastatteluissa
kysymysten esittdmistavat vaihtelevat ja valmiita vastausvaihtoehtoja ei ole. (Oja-
salo ym. 2009, 95-96; Hirsjarvi & Hurme 2000, 43-44.)
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Tarkeinta haastattelussa on saada mahdollisemman kattava tietoperusta tutkitta-
vasta aiheesta. Haastatteluun valitaan sellaiset henkildt, joilla on kokemusta ja
tietoa tutkittavasta aiheesta. Suotavaa olisi, ettd haastateltavalle annetaan aihe-
alue ja kysymykset etukateen tutustuttaviksi. Haastattelu olisi hyva myos nauhoit-
taa, jotta tutkija pystyisi keskittymaan taysin haastattelun kulkuun. (Tuomi & Sa-
rajarvi 2009, 72-73.)

Haastattelututkimuksella on monia etuja. Se on joustava, haastateltavia pysty-
taan motivoimaan haastattelun kuluessa ja aiheiden jarjestysta voidaan tarvitta-
essa muuttaa. Lisaksi haastateltava voi tasmentaa kysymyksia ja haastattelija voi
tarvittaessa toistaa kysymyksen tai oikaista jos kysymys ymmarretaan vaarin.
Haastattelun etuna on myods se, ettd haastattelija voi toimia havainnoitsijana
haastattelutilanteessa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 72-77; Ojasalo ym. 2009, 95—
102; Hirsjarvi & Hurme 2000, 34-53.)

Yksilohaastatteluihin verrattuna ryhmahaastatteluilla on muutamia etuja. Tietoa
saadaan nopeasti usealta vastaajalta, vastaajan ollessa arka tai ujo mielipiteiden
saaminen ryhmassa on helpompaa. Kustannuksiltaan ryhmahaastattelu on
yleensa halvempi. Negatiivisia puolia ovat muun muassa mahdolliset valtahierar-
kian kayttajat seka dominoivat henkil6t, jotka vaikuttavat siihen kuka puhuu ja
mista puhutaan. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 61-63; Ojasalo ym. 2009, 100-102.)

Tassa opinnaytetyossa kaytettiin tasmaryhmahaastattelua. Tasmaryhmahaastat-
telulle ominaista on ryhman koostuminen vain muutamasta henkilosta. Tyypilli-
sesti ryhman jasenet ovat tarkasti valittuja, heidat kutsutaan keskusteluun, he
ovat alan asiantuntijoita tai heilla on muuten vaikutusvaltaa. Tavoite on tarkoin
maaritelty ja se on ilmoitettu etukateen ryhman jasenille. Haastattelutilanne pide-
taan mahdollisimman rauhallisena ja miellyttavana. Ryhmalla on puheenjohtaja,
jonka tehtaviin kuuluvat alustus, keskustelun yllapito, kaikkien henkildiden otta-
minen mukaan keskusteluun seka keskustelun ohjaaminen seuraaviin teemoihin.
(Hirsjarvi & Hurme 2000, 61-63.)
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6.3.3 Havainnointi

Havainnointi mahdollistaa tiedon keraamisen ihmisten kayttaytymisesta ja siita
mita tapahtuu luonnollisissa toimintaymparistoissa, asioiden oikeissa yhteyksissa
(Ojasalo ym. 2009, 103). Havainnoinnin avulla saadaan tietoa toimivatko ihmiset
niin kuin sanovat (Hirsjarvi ym. 2009, 212). Havainnoinnissa voidaan erottaa nelja
eri muotoa; piilohavainnointi, havainnointi ilman osallistumista, osallistuva ha-
vainnointi ja osallistava havainnointi. Osallistavassa havainnoinnissa korostuu
tutkimukseen osallistuvien ihmisten tiedon arvostaminen. Asioiden ytimeen paas-
taan parhaiten keskustelemalla ryhmassa. Tutkijan tulee kunnioittaa tutkimuk-
seen osallistuneita, hanet nahdaan oppijana ei opettajana. Tutkijan rooli on toimia
ryhman fasilitaattorina, joka mahdollistaa osallistujien oppimisen. Taman on tar-
koitus johtaa toimintaan ja sen yllapitamiseen. (Hirsjarvi ym. 2009, 214-217;
Tuomi & Sarajarvi 2009, 81-83.)

Havainnointi on hyva lisa kaytettaessa haastatteluja tai kyselyita tutkimusmene-
telmina. Havainnointi sopii erinomaisesti tutkimuksiin, joissa tutkittavana on yksi-
I6n toiminta, vuorovaikutus toisten kanssa tai tutkittavat eivat mielelldan kerro
haastattelijalle suoraan asioista. Lisaksi havainnoinnin kautta on mahdollista
luoda side tutkittaviin heidan luonnollisissa toimintaymparistdissaan. (Hirsjarvi &
Hurme 2000, 37-40; Ojasalo ym.2009, 103.) Havainnointi kohdistuu ennalta
suunniteltuun kohteeseen ja havainnot taltioidaan esimerkiksi videoimalla, kirjoit-
tamalla muistiin tai aanittamalla. Havainnoida voi myos eleita, ilmeita, asentoja,
liikkeita. Valineina voidaan kayttaa kaikkia aisteja, nakoa, kuuloa, hajua, makua
ja tuntoa. (Ojasalo ym. 2009, 104.)

Taman opinnaytetydon havainnointi oli osallistavaa havainnointia. Tarkoituksena
oli tuottaa tietoa yhteisten asioiden hoidon tueksi. Havainnointia toteutettiin asi-
akkaan aluepaallikdiden tasmaryhmahaastattelussa, jossa tutkija havainnoi kes-
kustelun lomassa haastateltavien ilmeita ja eleita seka aanenpainoja ja olemusta.

Havainnot kirjattiin muistiin.
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6.3.4 Benchmarking

Benchmarking menetelmana soveltuu erittain hyvin esimerkiksi toimintaproses-
sien, tyotapojen ja organisaation laadun kehittdmiseen. Perusideana benchmar-
kingissa on toisilta oppiminen sekd oman toiminnan kyseenalaistaminen. Tietoa
parhaista kaytanteista voidaan hakea esimerkiksi internetista ja asiakkailta, jotka

kayttavat kyseisen yrityksen palveluita. (Ojasalo ym. 2009, 43-44.)

Parempien tapojen I16ytaminen muilta toimijoilta pakottaa organisaation muovaa-
maan omaa toimintaansa sopivammaksi, uutta tuottaen. Tarkoituksena on tun-
nistaa oman toiminnan heikkouksia ja kehityskohteita luomalla suunnitelmia ta-
voitteiden saavuttamiseksi. (Ojasalo ym. 2009, 43-44.) Tassa opinnaytetydssa
benchmarkingia sovellettiin asiakkaan kanssa samalla sektorilla toimivien yritys-
ten kyselyssa sekd tasmaryhmahaastattelussa asiakkaan aluepaallikéiden

kanssa.
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7 TUTKIMUS

7.1 Tutkimuksen aineisto ja menetelmat

Aineisto

Kehitystydn tutkimusosuus toteutettiin neljassa eri vaiheessa (kuvio 17). Ensim-
maisen vaiheen tutkimuksessa aineisto koostui Yritys X:n 40:std maahanmuutta-
jataustaisesta tyontekijasta, jotka olivat tydoskennelleet astiahuoltajan, ruokapal-
velutydntekijan tai ruokapalveluvastaavan tehtavissa. Heidan kielitaitonsa oli
maaritelty suomen kielen tasoksi heikko tai tyydyttava. Toisen vaiheen aineisto
koostui satunnaisotoksella eri kohteista ja alueilta valituista 20:sta asiakkaan
tydntekijasta. Kolmannen vaiheen aineiston muodostivat nelja isointa, asiakkaan
kanssa samalla toimialalla toimivaa kilpailevaa palveluyritysta Etela-Suomen alu-
eella. Ennen yritysten valintaa, tutkija oli perehtynyt kattavasti Etela-Suomen alu-
eella toimiviin alan yrityksiin, niiden palveluntarjontaan ja toimintaperiaatteisiin.
Valintaan vaikutti yrityksen koon lisaksi toiminnan samankaltaisuus Yritys X:n asi-
akkaan kanssa. Tutkimuksen kysymyksilla haluttiin kartoittaa, miten yritysten toi-
mintatavat mahdollisesti eroaisivat Yrityksen X:n asiakkaan tavoista. Kilpailevat
yritykset suostuivat tutkimukseen, koska tutkimus luvattiin toteuttaa ilman nimi- ja
yhteystietojen julkaisemista. Taman takia yritysten nimia ei tassa tydssa paljas-
teta heidan ja toimeksiantajan yksityisyyden suojelemiseksi. Kyselyja lahetettiin
yhteensa kahdeksalle henkilolle, kahdelle henkildlle per yritys. Viimeisen eli nel-
jannen vaiheen aineiston muodostivat asiakkaan kolme aluepaallikkoa, heidan
valinta kriteereinaan olivat paatosvalta ja vastuu henkilostoasioissa. Aluepaalli-

koiden valinnassa apuja oli saatu myos asiakasyrityksen taholta.
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Alla olevassa kuvassa 17 on kuvattuna tutkimuksen vaiheet alkaen tutkimuson-
gelman maarittamisesta aina johtopaatoksiin asti. Tutkimukset oli porrastettu nel-
jaan vaiheeseen. Kolmessa ensimmaisessa vaiheessa menetelmana oli kysely-
tutkimus, ja viimeisessa eli neljannessa vaiheessa menetelmana oli haastattelu-

tutkimus.

Tutkimusongelman méarittaminen ja kéytettavien menetelmien valinta

Tutkimusongelmat;
1. Selvittda englanninkielisten tyntekijdiden tydllistymismahdollisuudet catering-alan asiakkaalla Yritys Xin kautta
2, Yritys ¥ prosessien kehittéminen, jotta tydlistyminen ja palveluiden tuottaminen onnistuvat

Menetelmat:

Kyselytutkimukset |

Samalla sektorila toimivat Asiakkaan 3 aluepllikkdi
yritykset. Valinta kriteereind
Satunnaisotanta asiakkaan padtosvalta ja vastuu
kanssa samalla sektorilla henkildstdasioissa
toimivista yrityksistd Etelé-
Suomessa

Asiakkaan tydntekijat.
Satunnaisotanta 20 asiakkaan
WGLAE

Maahanmuuttajataustaiset tyontekijat.
Satunnaisotanta 40 tydntekijad, jotka
tydskentelevat astiahuoltajan,
ruokapalvehutyBntekijn tai
ruokapalveluvastaavan tehtivisss

Lomakekysely

Lomakekysely

Saadut vastaukset, tulokset, tarkastelu -> johtopaatokset

KUVIO 17. Tutkimuksen kokonaisnakyma.
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Vaiheen 1 menetelma Questback lomakekysely

Ensimmaisessa vaiheessa kysyttiin maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden
mielipiteita Yrityksen X prosessien sujuvuudesta seka tyoskentelykokemuksista
asiakkaan kohteista. Tietoa haluttiin muun muassa kohteen omien tyontekijoiden
asenteista, keikkailijan vastaanotosta tyokohteissa, ennakkoluuloista, perehdy-
tyksen riittdvyydesta, yhteistyOsta, haasteista seka mahdollisista positiivisista ko-
kemuksista. Tata varten laadittiin kyselylomakkeet (lite 2 ja 3) Yrityksen X kay-
malla Questback-ohjelmalla. Kyselyyn oli mahdollista vastata joko suomeksi tai
englanniksi. Kyselyn rakenteeseen ovat vaikuttaneet myos tyontekijoiltéa saadut
palautteet tydntekijoiden vastaanotosta, koetuista erilaisista haasteista seka pe-
rehdytyksen eriarvoisuudesta. Tarkeaa oli kyselya laadittaessa muistaa, etta ky-
sya tuli vain tutkimuksen tarkoituksen ja ongelmanasettelun nakdokulmasta tar-
keista asioista (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75). Tutkimuksen aineiston kasittely ta-

pahtui laskennallisesti.

Vaiheen 2 menetelma lomakekysely

Toisessa vaiheessa toteutettiin Yrityksen X:n asiakkaan omille tydntekijoille
suunnattu kysely. Kyselylomakkeella (lite 4) haluttiin kartoittaa tyontekijdiden
asenteita, mahdollisia ennakkoluuloja, heidan kokemiaan haasteita, positiivisia
asioita ja mielipiteitd maahanmuuttajataustaisista tyontekijoista. Tulosten kasit-

tely tapahtui laskennallisesti.

Vaiheen 3 menetelma lomakekysely, benchmarking

Kolmannessa vaiheessa toteutettiin kyselytutkimus (liite 5 ja 6) neljalle suurim-
malle kilpailijayritykselle, jotka toimivat samalla toimialalla Yritys X:n asiakkaan
kanssa. Kyselyssa haluttiin tutkia yritysten suhtautumista maahanmuuttajataus-
taisiin tyontekijoihin. Tutkimuksessa kartoitettiin kilpailojoiden toimintatapoja,
voita verrattiin Yritys X:n asiakkaan tapoihin. Tulosten kasittely tapahtui lasken-

nallisesti.

Vaiheen 4 menetelma taismaryhmahaastattelu, havainnointi

Neljannessa ja viimeisessa vaiheessa toteutettiin tasmaryhmahaastattelu Yrityk-
sen X asiakkaan kolmelle aluepaallikolle. Haastateltavien aluepaallikoiden valinta
oli tehty toimenkuvan perusteella. Valintaan oli saatu apuja myos asiakasyrityk-

sen taholta. Kriteereina valinnassa olivat muun muassa asiantuntijuus, avoimuus,
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kehitysmyonteisyys, aiheeseen perehtyneisyys, paatosvalta seka hoitamisvastuu

henkilostoasioissa.

Tasmaryhmahaastattelun tarkoituksena oli saada aikaan avointa keskustelua ja
vuoropuhelua teeman tiimoilta. Osallistujia pyydettiin esittamaan omia tuntemuk-
siaan, ajatuksiaan, hyvia ja huonoja puolia, haasteita, mahdollisuuksia seka ke-
hitysideoita. Keskustelun kuluessa puheenjohtaja havainnoi haastateltavia. Tas-
maryhmahaastattelussa kaytettiin apuna haastattelurunkoa (liite 8), jossa alueet
oli jaoteltu neljaan eri osioon. Osioita olivat asiakkaan nykytila, tydvoiman saata-
vuuden haasteet, osaaminen ja ammattitaito seka englantia puhuvien tyontekijoi-

den tyollistymisen mahdollisuudet.

Keskustelu nauhoitettiin ja se litteroitiin, saatu aineisto kaytiin lavitse lukemalla
se useampaan kertaan. Kasittelyssa hyddynnettiin sisaltdanalyysia. Sisaltdana-
lyysia kayttamalla aineisto pyritaan jarjestamaan tiiviseen ja selkedan muotoon,
kadottamatta sen sisaltamaa informaatiota. Sisalldnanalyysissa aineistoa tarkas-
tellaan eritellen, yhtalaisyyksia ja eroja etsien ja tiivistden. (Tuomi & Sarajarvi
2009, 108; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

7.2 Tutkimusten kulku ja aineiston kasittely

Vaihe 1

Ensimmaisessa vaiheessa kysely lahetettiin maahanmuuttajataustaisille tyonte-
kijoille tutkijan omasta ty6sahkopostista. Sahkopostiin kirjoitettiin lyhyt saate
(lite1) tutkimuksen tarkoituksesta. Sahkdpostissa vastaajajoukolle valitettiin
Questback - linkki, jonka kautta he paasivat osallistumaan kyselyyn heille sopi-
vana ajankohtana. Saatteessa ja kyselyssa kaytettiin yrityksen oikeaa nimea. Sa-

lassapidon vuoksi yrityksen nimi on muutettu liitteissa (lite 2 ja 3) Yritys X:ksi.

Kysely toteutettiin marraskuun puolessavalissa 2019. Vastausaikaa annettiin yksi
viikko. Vastausajaksi annetun viikon jalkeen kyselyyn oli vastannut vain kolme
henkil6a, taman vuoksi kyselysta paatettiin lahettda muistutus. Saatteessa vas-
taanottajia kannustettiin vastaamaan kyselyyn, samalla muistutettiin arvontaan

osallistumisesta. Vastausaikaa pidennettiin viikolla. Toisen vastausajan jalkeen
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vastauksia oli tullut yhteensa viisi. Pienen vastausmaaran vuoksi muistutus paa-
tettiin laittaa viela kerran. Jalleen vastausaikaa annettiin yksi viikko. Kolmannen
kerran jalkeen vastauksia oli tullut yndeksan. Koska vastausten saaminen kol-
mannenkin yrittdmisen jalkeen ei tuottanut suurtakaan nousua vastaajamaa-

rassa, paatettiin kysely lopettaa. Tulosten kasittely tapahtui laskennallisesti.

Vaihe 2

Asiakkaan tyontekijoille suunnattu kysely toteutettiin joulukuun alussa 2019. Ky-
sely lahetettiin sovitusti sahkdpostilla asiakkaan aluepaallikdille, jotka toimittivat
kyselyn oman alueensa tyontekijdille. Vastausaikaa tyontekijoille annettiin yksi
viikko. Viikon jalkeen vastauksia oli tullut vain muutama, taman vuoksi aluepaal-
likot muistuttivat tyontekijoita kyselyyn vastaamisesta. Vastausaikaa pidennettiin
viikolla. Toisen muistutuksen jalkeen vastauksia oli tullut kahdeksan. Taman kat-
sottiin riittavan, koska vastausaikaa tyontekijoille oli annettu jo kaksi viikkoa ja
kyselyn tarkeydesta oli viestitty aluepaallikdiden taholta useasti. Kyselylomakkei-
den palautuminen tapahtui noutamalla vastaukset toimipisteista joulukuun puo-

lenvalin jalkeen 2019. Tulosten kasittely tapahtui laskennallisesti.

Vaihe 3

Neljalle kilpailevalle yritykselle kyselyt lahetettiin tutkijan omasta sahkdpostista.
Kysely lahetettiin kunkin yrityksen ruokapalvelupaallikdlle seka satunnaisotan-
nalla valitulle yhdelle alue- / tiimipaallikdlle tammikuun alussa 2020. Kyselyita
lahti yhteensa kahdeksalle henkilolle. Vastausaikaa annettiin yksi viikko. Palau-
tus tapahtui lahettamalla kysely taytettyna takaisin lahettajan sahkopostiin. Kaikki
lahetetyt kyselyt palautuivat ennen maaraaikaa. Tutkimuksen tulosten kasittely

tapahtui laskennallisesti.

Vaihe 4

Tasmaryhmahaastattelussa aluepaallikdt kutsuttiin sahkdpostikutsulla (liite 7)
keskusteluun hyvissa ajoin. Aikaa oli varattu keskustelulle yksi tunti, tilaksi oli va-
rattu rauhallinen kokoustila Yritys X:n toimistolta. Tutkimuksen tavoite, tarkoitus
ja kaytettavat menetelmat oli kerrottu haastateltaville jo kutsumisvaiheessa, sa-

moin haastatteluun varattu aika ja se, ettd haastattelu nauhoitettaisiin. Samassa



64

sahkopostissa haastateltavat saivat myos keskustelun aiherungon, johon he pys-

tyivat tutustumaan etukateen.

Ryhman puheenjohtajana toimi tutkija. Puheenjohtaja alusti aiheen keskustelun
aluksi, yllapiti keskustelua, esitti kysymyksia aihealueesta, ohjasi keskustelua
seuraaviin kysymyksiin seka havainnoi haastateltavia ja keskustelua yleensa.
Benchmarkingin nakokulmaa hyoddynnettiin keskusteltaessa Yrityksen X kilpaili-
joiden toiminnasta, tarjonnasta seka laadusta. Haastattelun aluksi puheenjohtaja
kysyi yleisluontoisia taustatietoja haastateltavista ja heidan tyokokemuksestaan.
Nain toimimalla alkujannitys saatiin laukaistua ja paastiin keskustelemaan itse
aiheista vapautuneesti. Haastattelutilanteessa puheenjohtajalta vaadittiin keskit-
tymista ja kuuntelemista, etta keskustelu pysyy aihealueessa. Puheenjohtajan tuli
olla myds joustava, koska haastateltavan vastauksen vuoksi aihealue saattoi

vaihtua kesken aiheen kasittelyn jo seuraavaan aiheeseen tai osioon.

Haastattelu nauhoitettiin ja litterointi suoritettiin melko pian haastattelujen jal-
keen, jotta haastattelutilanne olisi viela tuoreena muistissa. Jokaiselle aihealu-
eelle kuuluvat vastaukset ryhmiteltiin omien osa-alueiden alle. Viimeiseksi
saatu teksti kuunneltiin viela kerran kokonaisuudessaan, samalla kirjoitettua
tekstia lukien ja korjaten tekstia tarpeen mukaan. Nain varmistettiin, etta haas-
tattelu oli tullut kokonaisuudessaan kasitellyksi, ja ettei siita ollut jaanyt mitaan
pois. Nain toimimalla lisattiin aineiston ja tutkimuksen luotettavuutta. Haastatte-

lusta kertyi litteroitua aineistoa yhteensa 37 sivua.

Aineisto kasiteltiin sisaltdanalyysia soveltaen. Aiherunkojen teemat muodostivat
nelja nakdkulmaa, joiden alle kaikki vastaukset ensin kerattiin, vastauksen sisal-
I6n mukaan. Alkuperaisia vastauksia tiivistettiin ja samankaltaisia vastauksia yh-

distettiin. Nain neljan paaaiheen alle tiivistettiin koko haastatteluaineisto.

Koska kyseessa oli haastateltavien kokemuksiin, nakemyksiin ja mielipiteisiin
perustuva aineisto voitiin todeta, ettei tulkinnassa ollut olemassa yhta oikeaa
tulkintaa. Tuomi & Sarajarvi (2009) mukaan sisaltdanalyysi perustuu tulkintaan
ja paattelyyn, jossa edetaan empiirisesta aineistosta kohti kasitteellisempaa na-

kemysta tutkittavasta ilmidsta (Tuomi & Sarajarvi 2009, 112). Tydn tavoitteena
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ei ollut muodostaa uutta teoriaa tutkittavasta aiheesta, vaan saada tietoa asiak-
kaan nakemyksista. Siksi tulosten tarkastelussa vastaukset esitetaan aiherun-
gon mukaisessa jarjestyksessa, peilaten niita tyon teoriaosuudessa esitettyihin
teorioihin. Lisaksi mietitdan, mita syotetta vastauksista saatiin mahdollisten uu-
sien palveluiden kehittamiseen ja yhteistydhon asiakkaan kanssa tulevaisuu-

dessa.

7.3 Tutkimustulokset ja niiden tarkastelu

Tutkimuksen toteutuksessa hankalaksi asiaksi nousi kyselytutkimusten osalta
rittdvan vastausmaaran saaminen. Vaikka vastaamista oli yritetty helpottaa
muun muassa maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden kyselyssa mahdolli-
suudella vastata suomeksi tai englanniksi, vastausten saaminen toistuvista
pyynndista huolimatta oli vaikeaa. Kyseisesta kyselysta muistutettiin kolme eri
kertaa, silti vastaajamaara jai yndeksaan henkiloon. Asiakkaan tyontekijoiden
kyselyssa lomakkeita lahetettiin 20:lle tydntekijalle. Vastauksia saatiin vain kah-
deksan kappaletta. Vaikka tassakin tutkimuksessa muistutuksia oli tehty useasti
ja vastausaikaa pidennetty, jai vastaajamaara pieneksi. Kilpailijayritysten kyse-

lyssa takaisin palautunut maara oli samakuin lahetetty, kahdeksan kappaletta.

Tutkimuksen tuloksia tarkasteltaessa luotettavuuden ja monistettavuuden kan-
nalta, esille nousee hyvinkin samankaltaisia vastauksia. Tasta syysta tutkimuk-
sen luotettavuutta voidaan pitaa hyvana ja monistettavana. Haastattelututkimuk-
sen osalta kaytettavissa oleva aika riitti hyvin, ja keskustelu oli erittain vilkasta ja

antoisaa.

7.3.1 Maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden kysely

Sukupuoli ja ika

Kyselyssa vastaajia oli yndeksan henkilda, joista naisia oli kuusi henkiloa ja mie-
hia kolme henkilda. Suurin osa vastaajista (viisi henkiléa) oli 41-50 ikavuoden
valilta, toiseksi suurin (kolme henkilda) oli yli 50 vuotiaiden joukko ja kolmantena

(yksi henkild) oli 31-40 vuotiaat vastaajat.
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Ikdjakauma antoi viitteita siihen, etta alan maahanmuuttajataustaisia nuoria
tyontekijoita vetdd enemman ravintolamaailma tai jokin muu ala, kuin catering-
ala. Suuntaus on haastava, kun mietitdan catering-alan tydvoiman saatavuutta
tulevina vuosina. Miten catering-alan imagoa ja vetovoimaisuutta pystyttaisiin
parantamaan? Miten voitaisiin tuoda esille yhteiskuntavastuuta taman alan tyo-
tehtavissa? Toisaalta tuloksesta voitiin paatella myos se, etta ravintolamaail-
massa alan maahanmuuttajataustaiset tyontekijat pystyivat ehkapa paremmin
toimimaan englanninkielella. Toiminnassa on jo nyt monia ravintoloita, missa
palvelu tapahtuu englanniksi. Mielenkiintoista olisi ollut selvittaa, kauanko vas-

taajat olivat olleet Suomessa ja minkalainen heidan kielitaitonsa oli.

Catering-alaa on pidetty hyvinkin naisvoittoisena. Kiinnostavaa tuloksessa oli
se, etta miehia oli kuitenkin vastaajista kolmannes. Tama oli positiivinen huo-
mio. Catering-ala seka ravintola-ala ovat fyysisesti raskaita ja kuluttavia aloja.
Miesten saaminen tydpaikoille auttaisi kuormittavuuden vahentamisessa, silla
miehet pystyvat nostamaan ja siirtelemaan raskaampia taakkoja paremmin kuin
naiset. Usein miespuolisilla tydntekijoilla on myds positiivinen vaikutus tyoyhtei-

son ilmapiiriin.

Koulutustausta ja tehtavankuvat

Vastaajien koulutustaustaa kysyttaessa jakautuminen tapahtui ammattikoulun ja
korkeakoulun / yliopiston valilla. Ammattikoulutuksen taustakseen ilmoitti seitse-
man henkiléa vastaajista, kun taas korkeakoulu / yliopisto taustaisia oli kaksi
vastaajaa. Vastaajien tekemia tehtavankuvia kysyttaessa, valittavina vaihtoeh-
toina olivat astiahuoltajan, ruokapalvelutyontekijan, kokin, yhdistelmatyontekijan
ja ruokapalveluvastaavan tehtavat. Kohdassa vastaaijilla oli myds mahdollisuus
valita useampi tehtava, missa he olivat tydskennelleet. Ylivoimaisesti eniten tyo-
tehtavia oli tehty ruokapalvelutyontekijana. Seuraavaksi eniten ty6ta oli tehty as-
tiahuoltajana. Yhdistelmatyontekijan ja ruokapalveluvastaavan tyotehtavissa oli
molemmissa toimittu saman verran. Vastaajia molemmissa kohdissa oli yhdek-

san.
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Vastauksista selvisi, ettd maahanmuuttajataustaiset tyontekijat toimivat paaasi-
assa ruokapalvelutydntekijan ja astiahuoltajan tehtavissa. Kukaan ei ollut toimi-
nut kokin tehtavissa ja vahemmisto yhdistelmatyontekijan ja ruokapalveluvas-
taavan tehtavissa. Kokin tehtavassa toimimiseen vaaditaan hyvaa ammattitai-
toa, erikoisruokavalioiden tuntemusta, reseptiikan lukukykya seka usein myos
kokemusta ja nayttéa kaytannon tyotehtavissa toimimisesta. Ammattipatevyys
ja osaaminen olivat myds Sisaasianministerion (2013) julkaisussa suurimpia

tyodllistymista edesauttavia osa-alueita (Sisaasiainministerio 2013, 25-26).

Yhdistelmatyontekijan ja ruokapalveluvastaavan tehtavissa kielitaito ja kommu-
nikointikyky loppuasiakkaiden kanssa ovat tehtavissa toimimisen edellytyksia.
Rikonen & Turja (2019) mukaan jo auttavakin suomen puhetaito vaikuttaa
myonteisesti tyollistymiseen. Huomioitavaa myds on, etta tyollistymisen nako-
kulmasta puhetaitoakin tarkeammaksi nousee kielen ymmartaminen (Riikonen
& Turja 2019, 10-16). Tama nakyy yhdistelmatydntekijan ja ruokapalveluvastaa-
van tehtavissa, missa toimitaan hyvinkin kiintedssa vuorovaikutuksessa asiak-

kaiden kanssa.

Tyontekijoiden koulutustaustaa ja tehtavankuvia tarkasteltaessa tuli vastauk-
sista esille seikka, joka Suomessa on hyvinkin yleinen ilmid. Vaikka tydntekijan
koulutus olisi korkeakoulusta tai yliopistosta hankittua, eivat he valttamatta Suo-
messa saa koulutustaan vastaavaa tyota. Jos kyseessa on muualla kuin Suo-
messa hankittu koulutus, todistuksia ei valttamatta tunnisteta ja hyvaksyta. Toi-
saalta koulutus voi olla hankittu Suomesta, mutta siltikdan tyontekija ei tyollisty,
esimerkiksi tyontekijan syntyperan vuoksi. Talloin esteena ovat tyonantajien
omat asenteet ja niiden vaikutukset rekrytointipaatoksiin. (Sisaasianministerio
2013, 19-20.) Tyollistymista estavia tekijoita on tunnistettu monia ja niita onkin

tarkasteltu laajemmin opinnaytetyon kappaleessa 3.3.1.

Vastaajista suurin osa oli ammattikoulun suorittaneita. Kyselysta ei kaynyt tar-
kemmin selville, ovatko tyontekijat juuri catering-alan ammattikoulun suoritta-
neita, vai jonkin muun toimialan edustajia. Tehtyjen tehtavanimikkeiden tyonku-
vasta voisi kuitenkin paatella, etta olipa toimia-ala mika tahansa, suurimmiksi
esteiksi tyollistymiseen muissa nimikkeissa nousevat kielikysymykset ja mah-

dollinen tydkokemuksen puute seka asenteet.
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Maahanmuutto ja kulttuurien moninaisuus (2018) artikkelin mukaan nahtavissa
on ollut, ettda matalapalkka-alat ja niissakin vaatimustason matalimmat tehtavat
toimivat usein sisaantuloammatteina maahanmuuttajataustaisille henkiléille
(Maahanmuutto ja kulttuurien moninaisuus 2018). Tama nakyma oli havaitta-
vissa myos tassa kyselyssa, koulutetut tyontekijat joutuvat tyytymaan tyotehta-

viin, jotka eivat paasaantoisesti vastaa heidan koulutustasoaan.

Lecklin (2006) mukaan koulutuksella on keskeinen rooli osaamisen kehittami-
sessa. Koulutukset tulisi toteuttaa yrityksen tarpeet ja tilanteet huomioiden, pa-
ras tapa olisi raataloida koulutukset kaytannonlaheiseksi toiminnaksi, jota teoria
osaltaan taydentaisi (Lecklin 2006, 225). Eraana kehitys kohteena voisivat olla
maahanmuuttajataustaisille tyontekijoille suunnatut urapolku koulutukset. Oli-
siko mahdollista muodostaa yhteistydprojekteja oppilaitosten kanssa, joissa
maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden kielikoulutusta tuettaisiin kielenoppi-
misen osalta koulun taholta tydnteon ohella? Vastaavasti astianhuoltajantehta-
via tekevan tyontekijan kouluttamista voisi tukea tyon ohella edelleen ruokapal-
velutydntekijaksi tai kokiksi asti. Voisiko ammattitaitoa ja kielikoulutusta lisata,
vaikkapa asiakkaan kanssa yhteisty0ssa jarjestettavilla erityisilla oppimistyopai-
koilla? Kohteet voisivat olla asiakkaan paikkoja, joissa maahanmuuttajataustai-
sia tyontekijoita koulutettaisiin ja perehdytettaisiin juurikin asiakkaan tarpeisiin,
vaikkapa varahenkilGiksi, jotka kiertaisivat tietynalueen kohteissa tarpeen mu-

kaan. Tama olisi oiva keino myos tyontekijoiden sitouttamiseen.

Tyoskentely aika Yritys X:ssa
Tyoskentely aikaa Yritys X:ssa kysyttaessa (taulukko 2), suurin osa (viisi henki-
163) ilmoitti tydskennelleensa yli 12 kuukautta, 1-3 kuukautta oli tydskennellyt

kolme vastaajaa ja 6-12 kuukautta yksi vastaaja. Vastaajia oli yhdeksan.

Vastausten perusteella oli havaittavissa, etta tyontekijat olivat viihtyneet Yritys
X:n palveluksessa ja asiakkaiden kohteissa, koska suurimmalla osalla vastaa-
jista tyoskentely aika oli yli 12 kuukautta. Tyontekijoiden sitouttaminen on eras
tarkea tavoite tyontekijakokemuksen seka asiakaskokemuksen parantamisessa

ja kehittamisessa. Tarkeaa on myos arvon luominen maksavalle asiakkaalle.
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Tuulaniemi (2011) mukaan yritysten perustehtavana on arvon luominen asiak-
kaille. Arvo on sidoksissa aikaisempiin kokemuksiin ja omiin arvostuksiin, palve-
lulla on arvoa vain, jos se koetaan tietyn arvoiseksi. (Tuulaniemi 2011, 30-31.)
Asiakkaalle arvoa antavat samat, tutut tyontekijat, jota ei aina tarvitse perehdyt-
taa uudelleen. Huomionarvoista on myods muistaa, etta asiakaskokemuksen ja
arvon luominen tulee ulottaa koskemaan myods Yritys X:n tyontekijoita. He ovat
my0s Yritys X:n asiakkaita siina, missa tilaavat asiakkaatkin. llman tyontekijoita

ei olisi asiakkaitakaan.

Kilpailu tyontekijoista on kovaa henkilostopalveluyritysten kesken. Yksi Yritys X:n
toiminnan tavoitteista tulevaisuudessa on keskittya positiivisen tyonantajamieli-
kuvan luomiseen (Yritys X 2019). Tyonantajamielikuvan luomisen tarkoituksena
on tehostaa tydnantajan markkinointia itsestaan, jotta tyontekijdiden saatavuus
(potentiaaliset tyontekijat) ja nykyisten tyontekijdiden sitoutuneisuus ja motivoitu-
neisuus paranisivat entisestaan (Vuorinen 2013, 190). Mitd paremmin tyonteki-
joita pystytaan sitouttamaan ja heista pidetaan huolta, sen paremmin positiivinen
tydnantajamielikuva kasvaa, tydnteon motiivi nousee ja tyéta tehdaan mieluusti
saman henkildstdpalveluyrityksen kautta pidempaan. Unohtaa ei mydskaan pida
sosiaalista mediaa, jossa tyontekijat keskustelevat mieluusti keskenaan ja jaka-
vat kokemuksiaan hyvinkin herkasti. Varsinkin negatiiviset asiat leviavat todella

herkasti sosiaalisessa mediassa ja niitd on vaikea "kitkea pois”.

Tyonteon merkitystda maahanmuuttajataustaisille henkilGille on kasitelty taman
opinnaytetyon kappaleessa 3.3. Tyonteko on tarkeaa meille kaikille, olimmepa
sitten kantavaestoa tai maahanmuuttajia. Tyonteon kautta ihminen muodostaa
sosiaalisia kontakteja, luo suhteita, verkostoituu, oppii kielta, sulautuu yhteiskun-
taan ja tyoelamaan seka turvaa omaa ja perheen elintasoa. (Yijala & Luoma
2018, 40-45.) Tarkasteltaessa tyontekoa yhteiskunnan kannalta, hyotyy yhteis-
kunta paljon enemman tyossakayvista henkildista, muun muassa verojen, tukien

vahenemisen seka ostovoiman kasvamisen myéta (Valimaa 2014).

Tyoskentely tiheys
Kysyttaessa tyoskentely tiheytta, vastaukset jakautuivat kahden annetun vaihto-

ehdon valille. 2-5 kertaa viikossa ilmoitti tyoskentelevansa seitseman vastaajaa
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ja kerran viikossa kaksi vastaajaa. Vastaajia oli yhndeksan. Vastaajien keskuu-
dessa keikkatdiden tekeminen oli melko saanndllista. Tuloksesta voisi paatella,
etta tyontekijakokemuksen luonnissa on onnistuttu positiivisesti. Henkil6sto-
vuokraus toimintana perustuu tyontekijoiden omaan tahtoon tyokohteiden valin-
nassa seka tyonteon tiheydessa. Jos tyontekija kokisi negatiivisia tuntemuksia
asiakaskohteissa tai henkildstopalveluyrityksen toiminnoissa, keikkailu olisi to-
denndkdisesti paljon suppeampaa, ja mahdollisesti tyontekija lopettaisi keikkai-

lun kokonaan.

Kokemus rekrytointiprosessista

Seuraavaksi tyontekijoita pyydettiin arvioimaan asteikolla 1-5 kokemusta rekry-
toinnista, sen toimivuudesta, informatiivisuudesta, hitaudesta tai nopeudesta ja
asiantuntevuudesta. Asteikolla 1 = ei toiminut, en saanut tarpeeksi tietoa, hidas
... 5 = nopea, helppo, asiantunteva, informatiivinen. Nopeana, helppona, asian-
tuntevana ja informatiivisena rekrytointia piti nelja vastaajaa, arvosanan nelja
antoi nelja vastaajaa ja arvosanan kolme, yksi vastaaja. Vastaajia tassa kysy-

myksessa oli yhdeksan.

Yritys X:n rekrytointiprosessi sai vastaajilta todella hyvat arvioinnit. Talla
hetkella kaikki rekrytointiin ja opastukseen liittyvat toiminnot toteutetaan vain
suomeksi. Vastaus antaakin viitteita siita, etta vastaajien kielitaito on ollut
vahintaankin kohtalainen, jotta he ovat pystyneet omaksumaan ja
ymmartamaan heille informoidut ja heiltd kysytyt asiat. Vain englanninkielta
puhuvien tyontekijoiden nakokulmasta katsottuna rekrytointiprosessi tulisi
kokonaisuutena pystya toteuttamaan englanniksi, niin jarjestelman,

materiaalien, kuin lahikontaktienkin osalta.

Tyohaastattelijan ammattitaito ja Yrityksen X kayttama varausjarjestelma
Kysyttaessa tyohaastattelijan taitoa kertoa riittavasti ja ymmarrettavasti haetta-
vasta tydsta, suurin osa (kahdeksan henkil6a) oli sitéa mielta, etta osasi, kan-
taansa ei osannut sanoa yksi vastaaja. Yrityksen X kayttaman varausjarjestel-
man kaytonopastuksen riittavyytta kysyttaessa, kahdeksan vastaajaa ilmoitti
saaneensa riittavasti opastusta, kun taas yksi henkild ei osannut sanoa kan-

taansa asiaan. Molemmissa kohdissa vastaajia oli yhdeksan.



71

Tyohaastattelijan kyky kertoa asioista riittavasti ja ymmarrettavasti koettiin hy-
vaksi. Tulos oli todella positiivinen ja hyva. Jos rekrytointiprosessin aikana tyon-
tekija olisi kokenut saavansa lilan vahan tietoa tai hanelle ei olisi kerrottu riitta-
van kattavasti haettavasta tyotehtavasta ja kohteesta, saattaisi tyonteon aloitta-

minen jaada, jolloin myos resurssien panostaminen valuisi hukkaan.

Tarkeaksi seikaksi nousi myos kaytettavan varausjarjestelman opettaminen ja
oppiminen. Vastaajista lahes kaikki kokivat, etta olivat saaneet riittavasti tietoa
jarjestelman kaytosta. Keikkailun perustuessa juurikin omaehtoiseen tyovuoro-
jen katseluun ja varaamiseen, korostuu varausjarjestelman ymmarrettavyys ja

sen hallinta.

Huomioitavaa oli, etta vastaajista yksi oli antanut arvosanan kolme. Vastauksen
perusteella prosessia tulisi kehittda edelleen, niin informatiivisuudessa kuin ym-
marrettavyydessakin. Syyna vastaukseen saattavat olla kieliongelmat. Tyohaas-
tattelijan kykya kommunikoida englanniksi tulisi parantaa, samoin tydntekijoille

suunnatut materiaalit tulisi olla saatavilla englanninkielella.

Informaation riittavyys ja vastaanotto Yritys X:ssa

Seuraavaksi tutkimukseen osallistujilta kysyttiin mielipidetta siita, onko tyonte-
kija saanut riittavasti informaatiota Yrityksen X toimintatavoista. Esimerkiksi,
mita tehdaan, kun sairastutaan, miten tyopaikoilla ollaan kohteliaita, mista saa-
daan tarvittavia lisatietoja, miten otetaan yhteytta Yritys X:aan ja niin edelleen.
Vastaajista seitseman henkiloa oli sita mielta, etta oli saanut tietoa riittavasti.
Liian vahaksi informaation oli kokenut yksi vastaaja ja kantaansa ei osannut sa-
noa yksi vastaaja. Vastaanotosta toihin tultaessa, positiivisen ja lampimanvas-
taanoton oli kokenut kahdeksan vastaajaa, kun taas kantaansa kysymykseen ei

osannut sanoa yksi vastaaja. Molemmissa kohdissa vastaajia oli yhdeksan.

Molemmissa kohdissa vastaajien antamat palautteet olivat hyvia, mutta paran-
nettavaa toki viela 16ytyi. Informaatioon ja viestintaan tulisi panostaa, jotta tyon-
tekijoiden saatavilla olisi selkeat toimintaohjeet ja ohjeistukset siita, kuinka Yri-

tys X:ssa toimitaan. Lahes kaikki vastaajat olivat kokeneet saamansa vastaan-
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oton lampimaksi ja positiiviseksi. Pohdittavaksi jaa, loisiko selkeat ja yhtenevai-
set ohjeistukset englanniksi vielakin turvallisemman, lampimamman, positiivi-

semman ja huolehtivamman vaikutelman.

Keikkojen varaaminen ja tyokohde- esittelyt

Vastaajille esitettiin kysymyksia Yrityksen X kayttamasta tyotehtavien varausjar-
jestelmasta. Ensin kysyttiin, oliko keikkojen varaaminen ollut helppoa, melko
helppoa, joskus vaikeaa vai vaikeaa. Vastaajista kuusi henkilda ilmoitti varaami-
sen olevan helppoa, melko helpoksi varaamisen koki yksi vastaaja ja joskus va-
raamisessa vaikeutta ilmoitti kokeneensa kaksi vastaajaa. Toisena kysymyk-
sena varausjarjestelmaan liittyen kysyttiin tietojen riittavyytta tyokohteesta, tyo-
keikan ottamispaatoksen tueksi. Seitseman vastaajaa koki tietojen olevan riitta-
via ja kaksi vastaajaa ilmoitti, etta tietoja olisi saanut enemman saatavilla. Mo-

lemmissa kysymyksissa vastaajia oli yhdeksan henkiloa.

Yrityksella X on kaytdssaan varausjarjestelma, josta tyontekijat itse etsivat ja
varaavat keikkoja oman aikataulunsa ja mielenkiintonsa mukaan. Kaikki toi-
minta keskittyy jarjestelman ymparille. Tdman takia olisikin ensiarvoisen tar-
keaa, etta tyontekijat osaisivat kayttaa jarjestelmaa optimaalisesti. Myos asiak-
kaan olisi kirjattava tarjolla oleva tydvuoro selkeasti ja informatiivisesti jarjestel-
maan. Tarkeada on jarjestelman kayton opettaminen ja oppiminen. Tasta syysta

englanninkielinen versio on valttamattomyys palveluiden toteuttamiselle.

Talla hetkella jarjestelman kaytettavyys asettaa omat rajoituksensa informatiivi-
suuden lisaamiselle jarjestelmassa. Jarjestelman kehittamisessa tulisikin huomi-
oida myos tiedon saatavuuden kasvava tarve. Informatiivisuuden kannalta tar-
keimmiksi seikoiksi nousevat kohteen ja tehtavan tiedot, yhteystiedot ja -henki-

IGt.

Tyokohteissa saatu perehdytys

Seuraavaksi kyselyssa siirryttiin kartoittamaan mielipiteita tydkohteisiin liittyen.
Ensin tiedusteltiin tyokohteessa saadun perehdytyksen riittavyytta. Vastaukset
jakautuivat kahden vastausvaihtoehdon valille. Enemmistd vastaajista (viisi vas-
taajaa) koki useimmiten saavansa riittdvan perehdytyksen, ja nelja vastaajaa

koki aina saavansa riittavan perehdytyksen kohteissa.
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Perehdytyksen merkitys on todella suuri tehtavien suorittamisen ja tyoyhteis6on
sulautumisen kannalta. Perehdyttamiseen tulisi olla olemassa selkead suunni-
telma ja listaus asioista, jotka kaydaan lapi (Reinboth 2008, 82—84.) Nykyaan,
jolloin kiire leimaa melkeinpa kaikkea tekemista, opastamiseen ei normaalissa
tyorytmissa ole valttamatta aikaa. Tasta johtuen perehdytyksen merkitys kasvaa
ja korostuu etenkin maahanmuuttajien kohdalla, joilla kielitaidossa ja sita kautta

puhutun ja kirjoitetun ymmartamisessa on paljonkin puutteita.

Kyselyssa vastaajista lahes puolet koki perehdytyksen olleen riittdvaa ja hieman
yli puolet koki saavansa useimmiten riittdvan perehdytyksen. Hyva saavutus,
mutta viela I0ytyi kehitettavaa. Henkildstovuokrauksessa tyontekijan perehdy-
tys kuuluu asiakkaan vastuisiin. Asiakkaan tulee tuottaa riittdva materiaali ja
osoittaa henkild perehdytyksen toteuttajaksi. Samoin jokaisesta kohteesta tulisi
I6ytya kirjallinen ohjeistus siihen, miten toimitaan. Useimmiten tama toteutuukin,
mutta miten toimia siina tilanteessa, kun kohteeseen on tilattu tyontekija juurikin
siksi, etta kohteesta puuttuu useampi oma tyontekija. Talldin mydskaan pereh-

dytykselle ei valttamatta ole aikaa, eika resursseja.

Tilanne, jossa perehdytykselle ei ole asiakkaalla resursseja, eika aikaa, antaa
syotetta Yritys X:lle mahdollisuudesta tuottaa uusi palvelu. Jotta uusi palvelu ja
asiakkaan tarve kohtaavat, tarvitaan syvallista asiakkaan palvelutarpeen tunte-
mista. Opinnaytetyon kappaleessa 4.1 puhutaan tarkemmin palveluliiketoimin-
nasta ja palvelusta. Esimerkki tapauksen palvelu voisi olla kummitoiminta, jossa
perehdytys organisoitaisiin Yritys X:n palvelussa olevien tyontekijoiden avulla.
Toisaalta Yritys X:lla voisi olla myos oma tyopaikkakouluttaja, jonka tehtavana
olisi tyontekijan perehdyttaminen uuteen kohteeseen, ilman etta asiakkaan itse
tarvitsisi panostaa aikaa ja resursseja kyseiseen toimintaan. Joustavalla, am-
mattimaisella ja luotettavalla toiminnalla aikaansaataisiin hyvaa palvelua, laatua

seka arvokokemusta asiakkaalle.

Tyokohteiden oman henkilokunnan suhtautuminen
Kysyttaessa tyokohteiden oman henkilokunnan suhtautumista ja ystavallisyytta,

tulokset olivat tasaisia kolmen vastausvaihtoehdon valilla. Ystavalliseksi suhtau-
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tumisen koki kolme vastaajaa, useimmiten suhtautumisen koki ystavalliseksi sa-
moin kolme vastaajaa. Vaihtelevaksi tydkohteen tyontekijoiden suhtautumisen

koki puolestaan kolme vastaajaa. Vastaajia oli yhdeksan.

Asiakkaan oman henkildokunnan suhtautumisessa maahanmuuttajataustaisiin
tydntekijoihin oli jonkin verran hajontaa. Enemmisto vastaajista koki, etta paran-
nettavaa Ioytyi. Mista sitten johtuu, ettd suhtautuminen maahanmuuttajataustai-
siin tyontekijoihin vaihtelee? Syita tahan voi olla useitakin, asiakkaan oman hen-
kilokunnan yleiset asenteet maahanmuuttajia kohtaan, oletukset tyontekijoiden
osaamisesta ja taidoista, maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden tiedon
puutteet suomalaisesta tydkulttuurista, kielitaitokysymykset seka erilaiset pelot
ja myytit. Ladkkeena ennakkoluulojen poistamiseen voisi toimia avoimet ja osal-
listavat keskustelut tydnjohdon ja tydntekijdiden valilla. Naiden keskustelujen
avulla tyontekijoille annettaisiin mahdollisuus osallistua oman tyokohteensa ke-

hittdmiseen ja sen toimintatapojen parantamiseen.

Toisena ladkkeena olisi lisata ja monipuolistaa maahanmuuttajille suunnattuja
koulutuksia suomalaisesta tydelamasta, kaytanteista, kulttuurista seka kielesta.
Nain heilla olisi paremmat edellytykset ymmartaa, tydskennella ja sulautua suo-
malaiseen tyokulttuuriin. Valtion kotouttamisohjelmassa 2016-2019 tavoitteeksi
asetettiinkin erilaisten maahanmuuttajien koulutus- ja tydllistamispolkujen no-
peuttaminen, tavoitteen saavuttamiseksi on uudistettu muun muassa maahan-

muuttajien palvelujarjestelmaa (Tyo- ja elinkeinoministerié 2016, 18).

Asenteiden ja kayttaytymisen muuttaminen olisi valttamatonta, jotta maahan-
muuttajat kokisivat olonsa tervetulleiksi ja tasa-arvoisiksi muiden tyontekijoiden
rinnalla. Ammattibarometrissa (2019) mukaan kantavaeston tyévoima ei riita
tayttamaan kaikkea tyovoiman tarvetta, varsinkin kun poistuma tyoelamasta
vain kasvaa. Suurin tarve tyontekijdista on talla hetkella palvelualoilla, sosiaali-
ja terveydenhoidon, kasvatuksen seka keittio- ja puhtaanapidon aloilla. (Ammat-
tibarometri 2019.) Siksi asenteiden ja suhtautumisen muuttaminen on valttamat-

tomyys alalla kuin alalla juuri nyt.



75

Tyoyhteisoon paasy kohteissa

Kysymyksessa tyoyhteisoon paasysta, vastaajista nelja henkiloa ilmoitti joskus
paaseensa sisalle ja mukaan tyoyhteis6on, useimmiten koki mukaan paas-
seensa kolme vastaajaa. Aina tydyhteisoon mukaan koki paasseensa kaksi

vastaajaa. Vastaajia oli kohdassa yhdeksan.

Hieman huolestuttavaa oli huomata se, etta vastaajista miltei puolet koki paase-
vansa vain joskus tydyhteis6on mukaan. Huolestuttavalta tdama kuulosti siksi,
etta keikkalaisen kokemus tydyhteis6on paasemattomyydesta saattaa johtaa ti-
lanteeseen, jossa tyontekija ei enaa valitse kyseistad kohdetta itselleen, vaan
siirtyy tekemaan toisaalle tai lopettaa tydskentelyn kokonaan. Jos nain tapah-

tuisi, vaikuttaisi se aina negatiivisesti tydkohteen tyontekijdiden saatavuuteen.

Tydyhteis60n paasemattomyyteen saattaa 16ytya monia syita ja tekijoita, kieli-
taito, ei pystytta keskustelemaan, tydntekija itse ei halua osallistua tai hanen
kulttuurinen taustansa estaa tydyhteis6on toimiin osallistumisen. Toisaalta syina
saattavat olla myds asiakkaan oman henkildkunnan asenteet, ennakkoluulot ja
pelot. Maahanmuuttajien kohtelu tasa-arvoisesti omien tyontekijdéiden rinnalla,
on ensiarvoisen tarkeaa. Tyoyhteisdn on ymmarrettava, etta keikkalainen on tul-
lut auttamaan heita, eika vaikeuttamaan heidan tyétaan. Pienia eleita ja hyvia
tapoja noudattamalla voidaan keikkalainen ottaa mukaan tydyhteis66n ja saada

hanet tuntemaan olonsa tervetulleeksi.

Syrjinta tyokohteessa seka perehdytys suomalaiseen tyokulttuuriin
Kyselyn kysymyksessa 17 kartoitettiin vastaajien kokemusta mahdollisesta syr-
jinnasta tyokohteissa. Vastausvaihtoehtoja olivat, kylla koen, joskus koen, en
koe, en osaa sanoa. Joskus syrjinnan kohteeksi koki joutuneensa yksi vastaaja,
syrjintaa ei ollut kokenut kuusi vastaajaa ja kantaansa kysymykseen ei osannut
sanoa kaksi vastaajaa. Viimeisessa kysymyksessa tiedusteltiin mielipidetta siita,
olivatko vastaajat kokeneet saavansa riittavasti perehdytysta suomaiseen tyo-
kulttuuriin ja toimintatapoihin. Vastaukset jakautuivat kylla riittavasti ja lilan va-
han vaihtoehtojen valille, kahdeksan vastaajaa koki saaneensa riittavasti pereh-
dytysta, lilan vahaiseksi perehdytyksen suomalaiseen tyOyhteisdon ja sen toi-
mintatapoihin koki yksi vastaaja. Molemmissa kysymyksissa vastaajia oli yhdek-

san.
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Positiivista oli huomata, etta suurin osa vastaajista ei ollut kokenut syrjintaa kos-
kaan, yksi vastaaja oli joutunut syrjinnan kohteeksi ja kaksi vastaajaa ei osannut
sanoa kantaansa. Se, etta vastaajat eivat osanneet sanoa kantaansa, laittoi tut-
kijan miettimaan, mista tama mabhtoi johtua. Oliko syyna kenties se, etta he ei-
vat uskaltaneet vastata kysymykseen, vai se etta he eivat olleet ynmmartaneet

kysymysta?

Suomessa on voimassa yhdenvertaisuuslaki, jonka tarkoituksena on turvata ih-
misten tasapuolinen kohtelu, tama tarkoittaa, etta tyontekijoiden laittaminen
eriarvoiseen asemaan on Kielletty. Laki koskee jokaista tyokohdetta ja kaikkia
tydntekijoita, riippumatta ihon varista, rodusta, iasta ja sukupuolesta. Ainoa
eriarvoiseen asemaan asettamisen salliva asia on ammattitaitoon, osaamiseen
tai patevyyteen liittyvat asiat. (Sisaasianministerio 2013, 21-22.) Mikali syrjintaa
esiintyy kohteissa, tulisi siita kertoa heti asiakkaan tyonjohdolle seka Yritys X:n

tydntekijapalveluihin ja asiaan tulisi puuttua valittomasti ja paattavaisesti.

Positiivista viimeisessa kysymyksessa oli se, etta melkeinpa kaikki vastaajat,
yhta lukuun ottamatta, olivat saaneet mielestaan riittdvasti perehdytysta suoma-
laiseen tydkulttuuriin ja toimintatapoihin. Tama edesauttaa tyontekijéiden so-
peutumista, tydnteon mahdollisuuksia seka tyokohteissa menestymista paljon-
kin. Huomioitavaa on, ettei yleisluonteinen perehdytys sulje pois kohteissa an-

nettavaa perehdytysta ja sen tarkeytta.

Vapaa sana

Lopuksi vastaajilla oli mahdollisuus kertoa vapaasti, missa tyohon liittyvissa asi-
oissa he olisivat kaivanneet apuja ja tukea. Vastauksia tuli kolme. Ensimmainen
palaute koski tyotehtavien aikataulutusta tyokohteissa. Tyontekija koki, ettei
saanut selkeaa aikataulutusta kohteissa, eli aikarajoja, joihin mennessa tyot tuli
olla tehtyna. Samainen tydntekija koki, etta kiireisina paivina hanen oli tehtava
ylitoita saadakseen tyot tehtya. Naista hanen mukaansa ei ollut maksettu kor-
vausta. Toisessa vastauksessa tyontekija halusi saada apuja ja neuvoja siihen,
miten hanen olisi parasta kartuttaa omaa tyokokemusta ja millaisia mahdolli-
suuksia tahan tarjoaisi Yritys X. Kolmannessa palautteessa tyontekija toivoi

enemman tietoa tyopaikan tyotehtavista.
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Vapaan sanan palautteissa korostui hyvin perehdytyksen merkitys tyontekijalle.
Perehdytyksessa tyontekijalle tulisi kertoa tyopaivan tehtavat, aikataulut, mah-
dolliset tauot ja muut tydntekoon liittyvat asiat. Tarkeaa olisi myos kertoa ke-
neltd voisi apuja kysella, silloin kun ei tieda. Vapaan sanan palautteissa nousi
esiin Yritys X:n osuus tyontekijakokemuksen muodostamisessa. Usein keikka-
tyota tekevilla tydntekijoilla on vaikeutta hahmottaa, kuka heidan tyénantajansa
on, koska he tydskentelevat asiakkaan tyonjohdon alaisina. Tarkeaa on rekry-
tointivaiheessa panostaa tydnantajamielikuvaan, palautteenantoon seka toimin-
tatapoihin, silloin kun tyontekijalla on ongelmia tai hanelld on kysyttavaa. Huo-
mioitavaa on, etta palautteen saavuttua Yritys X:n palautekanaviin (jarjestelman
palautekanava, puhelin tai sahkodposti) olisi yrityksen sisaisen viestinnan kuljet-
tava hyvin ja nopeasti, jotta vastaaminen ja asian eteenpain vieminen olisi mah-
dollisimman mutkatonta ja sujuvaa. Informaatiolla ja viestinnalla on todella suuri
merkitys tyontekijan viihtyvyyteen ja sitouttamiseen kaikkien sidosryhmien kan-

nalta.

7.3.2 Asiakkaan tyontekijoiden kysely

Sukupuoli ja ika, tyokohteen henkilomaara seka kansalaisuus jakauma
Kaikki kahdeksan vastaajaa olivat naisia, yli 50 vuotiaita oli vastaajista nelja
henkiloa, 40-50 vuotiaita vastaajista oli kaksi henkiloa, 30-40 vuotiaita oli vas-
taajista yksi henkilo ja 20-30 vuotiaita oli vastaajista yksi henkilo. Kaikki vastaa-
jat tyoskentelivat kohteissa, joiden vahvuus oli 3-5 tyontekijan valilla. Kysytta-
essa tyopisteiden tyontekijoiden kansalaisuutta, pelkastaan kantavaestoon kuu-
luvia tyontekijoita oli suurimmassa osassa kohteita, yhdessa vastaajien tyokoh-
teissa oli maahanmuuttajataustainen tyontekija. Vastaajia kaikissa kysymyk-

sissa oli kahdeksan.

Asiakkaiden kyselytutkimuksessa kaikki vastaajat olivat naisia, keski-ian ollessa
hieman alle 50 vuoden tienoilla. Sukupuoli ja ikdjakauma todentavat hyvin
yleista kasitysta siita, mista catering-alan, tarkemmin sanottuna suurtalousalan

tyovoima koostuu talla hetkella. Niin kuin aikaisemmin kasitellyn tutkimuksen
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puitteissa jo todettiin, nuorten tyontekijoiden intressit eivat ole talla hetkella

suurtalousalan tyokohteissa.

Kyselyyn oli valikoitunut asiakkaan aluepaallikdiden toimesta juurikin kohteita,
missa maahanmuuttajataustaisten englantia puhuvien henkildiden tyoskentely
talla hetkella olisi mahdollista. Kaikki vastaajista olivat kohteista, joissa toimi 3-5
hengen tiimeja, mielenkiintoista oli kyselystd huomata, etta maahanmuuttaja-
taustaisten henkildiden osuus omasta vaesta naissa kohteissa oli todella pieni.
Vain yhdessa kohteessa toimi maahanmuuttajataustainen tyontekija. Kohdan
perusteella voidaan todeta, ettd maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden tyol-
listdminen onnistuu vain suuremmissa kohteissa, joissa tyontekijoitd on enem-
man ja tehtavia on runsaammin. Nimikkeista ruokapalvelutyontekijan ja as-
tiahuoltajan toimenkuvat ovat talla hetkella 1ahes ainoat nimikkeet, joihin heikon
kielitaidon omaava tyontekija pystytaan tyodllistamaan. Kielitaidon puutteet pu-
heen ja luetun ymmartamisessa rajoittavat kokin, ruokapalveluvastaavan ja yh-

distelmatyontekijan tehtavissa toimimista.

Tyontekijoiden oma kielitaito

Seuraavana kyselyssa kartoitettiin tydontekijoiden omaa kielitaitoa, taitoa puhua
englantia. Hyvana omaa kielitaitoaan piti viisi vastaajaa, auttavaa englantia
osasi puhua kaksi vastaajista ja yksi vastaaja ilmoitti, ettei osaa ollenkaan pu-

hua englantia.

Yllattavaa kyselyssa oli vastaajien oma kielitaito ja sen jakautuminen. Hyvana
omaa englanninkielen taitoaan piti yli puolet vastaajista ian ollessa keskimaarin
hieman alle 50 vuotta. Mielenkiintoiseksi oman kielitaidon maarittelyn teki 20-30
vuoden jakaumaan kuuluva henkild, joka ilmoitti kielitaidokseen auttavan osaa-
mistason. Miksi tama sitten oli mielenkiintoista? Kun ajattelemme englanninkie-
len opetusta kouluissa ja englanninkielisten ohjelmien maaraa, esimerkiksi me-
diassa, on se valtavaa. Siksi onkin hammastyttaa, ettei noin nuoreen ikapolveen
kuuluva henkild tunne osaavansa englantia auttavaa tasoa enemman. Vai onko

kysymys sittenkin enemmankin uskalluksesta?
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Halukkuus tydskennella ja perehdyttaa englanninkielta puhuvaa
tyontekijaa

Ammattitaitoisten, mutta englantia puhuvien tyontekijoiden kanssa vastaajista
oli halukas tyoskentelemaan viisi vastaajaa, kaksi vastaajaa ei haluaisi tyosken-
nella kyseisten henkildiden kanssa ja kantaansa ei osannut sanoa yksi vas-
taaja. Aiheeseen liittyen kysyttiin viela tyontekijoiden halukkuutta perehdyttaa
englanninkieltd puhuvia tydntekijoita tydkohteissa. Vastaajista nelja ilmoitti, etta
voisivat, jos on pakko, kaksi vastaajaa ilmoitti asian olevan ihan ok. Vastaajista
kaksi ei haluaisi perehdyttaa ollenkaan kyseisia tyontekijoita. Vastaajia molem-

missa kohdissa oli kahdeksan.

Yli puolet vastaajista ilmoitti halukkuutensa tydoskennella englantia puhuvan
tydntekijan kanssa, jos hanella on ammattitaito. Tuloksen voisi katsoa vahvista-
van kasitysta, jonka mukaan ammattitaidolla on suuri merkitys tyollistymisessa,
jos kielena on muu kuin suomi. Ammattitaitoinen ihminen pystyy kieliesteista
huolimatta tydskentelemaan maaratietoisesti ja ammattimaisesti, koska han hal-

litsee peruskaytanteet ja tietda prosessit.

Vaikuttaisiko tydskentelyhalukkuuteen yrityksen strateginen linjaus? Mita jos yri-
tyksen strategisena linjauksena olisikin maahanmuuttajataustaisten tyontekijoi-
den osuuden systemaattinen lisdaminen ja tydyhteisoon sitouttaminen? Tuomi
& Sumkin (2010) mukaan strategian tarkoituksena on luoda toimintamallit, joi-
den mukaisesti toimimalla seka valitsemalla sita tukevat kehittamisen painopis-
teet, pystytaan strategia maastouttamaan osaksi kyseisen yrityksen arkena ta-
pahtuvaa toimintaa (Tuomi & Sumkin 2010, 28-29). Jos yrityksen strategiassa
olisi jo sitouduttu systemaattisesti kehittamaan ja laajentamaan maahanmuutta-
jataustaisten tyontekijoiden tyoskentelya, voisi se vaikuttaa positiivisesti myos
muiden tyontekijoiden halukkuuteen tyoskennella heidan kanssaan. Erilaiset tu-
kitoimet ja koulutukset olisivat osaltaan hyva keino poistaa mahdollisesti esiinty-

via ennakkoluuloja ja pelkoja maahanmuuttajataustaisia tyontekijoita kohtaan.

Perehdytyshalukkuudessa yllattavaa oli se, etta vastaajista vain kaksi vastasi
asian olevan ok. Mielenkiintoiseksi asian tekee se, etta tyontekijat, joilla oli hyva

englanninkielentaito, eivat olleet halukkaita perehdyttamaan, ellei ollut pakkoa.
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Lisaksi yksi tyontekija ilmoitti, ettei halua ollenkaan. Koettiinko perehdytys ras-
kaaksi, vai johtuiko mielipide ajanpuutteen kokemisesta, jolloin pelattiin omien
toiden karsivan, kun aikaa menisi muuhun? Perehdytyksessa tarkeaa olisikin,
varata riittdva aika ja resurssi. Toiseksi tarkeaa olisi riittavan ja selkean pereh-
dytysmateriaalin koostaminen. Talldin tydntekija voisi opetella asioita etukateen,
jos keikka olisi tiedossa hyvissa ajoin. Tarkeaan asemaan nousi tyontekijan
osaaminen ja ammattitaito. Tyontekijan ollessa ammattitaitoinen, perehdytyk-
seen kaytettava aika todennakoisesti vahenee. Han tietaa perusasiat ja pystyy
toimimaan vastuullisesti. Perehdytettaviksi asioiksi jaisivat vain tyopaikan aika-

taulut sekad omat toimintatavat.

Kulttuuritaustan merkitys

Kulttuuritaustan merkitysta tydkavereiden keskuudessa kysyttaessa viisi vastaa-
jaa ilmoitti, ettei asialla ole merkitysta. Vastaajista kaksi ilmoitti, etta asialla on
vaikutusta ja kantaansa ei osannut sanoa yksi vastaaja. Kysymyksessa oli
avoin jatkokysymys, jossa vastaajaa pyydettiin kommentoimaan, mitad merki-
tysta kulttuuritaustalla olisi. Vastaajien mielesta joidenkin ulkomaalaistaustais-
ten henkildiden kanssa on vaikeaa tehda tyota, koska kasitys asioista on aivan
erilainen. Eri kulttuureissa arvot, moraali, siisteys, asioiden aikataulutus, esimer-
kiksi tydhdon saapuminen ja kuka tekee mitakin, eroavat suomalaisista toiminta-

tavoista todella paljon.

Vastaajien suurimman osan mielesta kulttuuritaustan merkitys ei ollut ratkaise-
vaa, kun mietittiin tyontekoa kaytannossa. Mietittaessa maahanmuuttajataus-
taisten henkildiden ja suomalaisen tyOkulttuurin eroja, eroavaisuuksia 10ytyy pal-
jonkin. Muun muassa siisteyden, arvojen, tydmoraalin, esimiesroolien, tyoaika-
taulujen ja yleisen tyokulttuurin suhteen. Pohtia tulisin, miten saada maahan-
muuttajat perehdytettya suomalaisiin kaytantéihin? Toisaalta voidaanko ajatella,
ettd maahanmuuttajilla olisikin jotain annettavaa suomalaiseen tydkulttuuriin?
Tulisiko suomalaisten muuttaa omia toimintamallejaan, muun muassa asentei-

den, ystavallisyyden tai muun toimintatavan suhteen?

Sukupuolen merkitys
Kyselyssa haluttiin selvittaa, oliko sukupuolella merkitysta, kun puhutaan ulko-

maalaistaustaisesta tyontekijasta. Vastaajista kuusi henkil6a oli sita mielta, ettei
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silla ole valia. Kaksi vastaajaa puolestaan oli sitéd mielta, etta se vaikuttaa tyon-
tekoon. Kysymyksessa oli jatkokysymys, jossa pyydettiin kertomaan, miten se
vaikuttaa. Vastaajat ilmoittivat, ettd miehet ovat usein hankalampia kuin naiset.
Miehet eivat halua ottaa kaskyja naiselta, ja tekevat kaiken oman paansa mu-

kaan. Maahanmuuttajanaisia on vain vahan tyoelamassa.

Laheisesti kulttuuritaustaan liittyy myds tyontekijan sukupuoli ja sen vaikutukset
tydhon. Monissa etelan- ja idanmaissa perheellistyminen tapahtuu jo varhain,
talléin naisten mahdollisuus opiskeluun ja tydssa kdymiseen vaikeutuu. Vahai-
nen koulutus, tyokokemuksen puute ja kielitaidon heikko taso vaikeuttavat tun-
tuvasti maahanmuuttajataustaisten naisten tyollistymista myos uudessa
maassa. (Mozaffari 2017.) Tama nakyy myods Suomessa alhaisena tyollistymi-

sena.

Yllattavaa vastauksissa oli, etta kuusi tyontekijaa yhdeksasta vastasi, ettei su-
kupuoli vaikuta tydontekoon. Yllattavaksi vastauksen tekee se, etta tutkijankin tie-
dossa oli useita tapauksia, joissa miespuolinen maahanmuuttaja ei ollut ottanut
ohjeistuksia ja tehtavia vastaan naispuoliselta esimiehelta, saati sitten naispuoli-
selta tydkaverilta tai tydkavereilta yleensa. Mielenkiintoista asiassa on se, etta
valtaosassa catering-alan kohteissa, seka tyontekijat etta esimiehet ovat nais-

puolisia henkildita.

Pelko tyoskennella ulkomaalaistaustaisten kanssa

Viimeisessa kysymyksessa tiedusteltiin, pelottaako vastaajia tyoskennella ulko-
maalaistaustaisten henkildiden kanssa. Kuusi vastaajaa ilmoitti, ettei heita pe-
lota tydskentely ulkomaalaisen tyontekijan kanssa. Jonkin verran pelottavaksi
asian koki yksi vastaaja, samoin yksi vastaaja ilmoitti vahan pelkaavansa hei-

dan kanssansa tyoskentelya. Vastaajia oli kahdeksan.

Tulosten mukaan paasaantoisesti vastaajat eivat pelanneet tydoskentelya ulko-
maalaisten kanssa. Joukkoon mahtui kuitenkin kaksi henkiloa, joita tydoskentely
pelotti jonkin verran. Mista tama sitten mahtoi johtua? Voisivatko syina olla esi-
merkiksi epatietoisuus henkilon kulttuurista ja tavoista toimia, kielimuuri tai omat

ennakkoasenteet maahanmuuttajia kohtaan? Pohtia tulisi, voidaanko omien
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tyontekijoiden tietoisuutta asioista lisata? Olisiko mahdollista jarjestaa perehdy-

tyskoulutuksia, joissa maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden kulttuurista ja

tavoista toimia keskusteltaisiin? Tavoitteena olisi ymmarryksen lisdaminen,

haasteiden tunnistaminen ja ratkaiseminen seka avoimeen keskusteluun kan-

nustaminen.

Vapaa sana

Lopuksi kyselyssa oli vapaa sana osio (kuvio 18). Asiakkaan omat tyontekijat

kirjoittivat omia mietteitddn maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden liittyvista

asioista ja haasteista.

Aikaa ei ole kiireen takia
hukattavaksi, siksi yhteinen
ymmarrys asioista tulee olla ja
tdmd tarkoittaa yhteistd kieltd

Tydntekijoilld tulee olla riittdvd ammattitaito ja se tulee
hankkia, jos sellaista ei ole. Tydpaikalla ei ole aikaa
opettaa, koska se on aina muusta pois.
Ulkomaalaistaustaisille tulisi olla rauhallisia paikkoja
tarjolla oppimiseen, erilaisia sellaisia

Riittava suomen kielen taito tai ainakin
hyvin tai erinomaisen englannin
osaamista, silld valttava ei riitd vaikka
olisi hyvd ammattitaito

Tydntekijoiden asenteen tulisi olla avoin ja
heiddn tulee alistua suomalaiseen
toimintakufttuuriin. Yhteiset pelisdGnnat
kaikilla takaavat menestymisen edellytykset

KUVIO 18. Asiakkaiden tyontekijdiden vapaa sana.
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7.3.3 Samalla toimialalla toimivien kilpailijayritysten kysely

Yrityksen maahanmuuttajataustaiset tyontekijat

Kaikissa kyselyn saaneissa yrityksissa oli omia maahanmuuttajataustaisia tyon-
tekijoita, osuudet vaihtelivat 10-15 % valillda suhteessa talon omaan henkilokun-
taan. Yritysten maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden osuus liikkui samalla
tasolla kuin vertailun kohteena olevan Yritys X:n asiakkaan maahanmuuttajataus-
taisten tyontekijoiden osuus, joka oli 17% koko henkilokunnasta. Maahanmuutta-
jien osuuteen vaikuttaa myos maahanmuuttajien osuus paikkakunnan vaestosta.
Jos maahanmuuttajien osuus tydvoiman tarjonnasta on suuri, lisaantyy todenna-
koisesti myods heidan osuutensa yritysten henkildokunnasta. Huomioitavaa on

my0s kyseessa olevat nimikkeet.

Vuokrayritysten kautta tulevien maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden
ammattitaito ja kielitaito

Asteikko molemmissa kohdissa oli erittain hyva, hyva, tyydyttava ja huono. Ky-
syttdessa maahanmuuttajataustaisten tydntekijdiden ammattitaitoa, viisi vastaa-
jaa ilmoitti ammattitaidon olevan tyydyttava, hyvana ammattitaitoa piti kaksi vas-
taaja ja huonona yksi vastaaja. Kielitaidossa vastaavasti tyydyttavaksi kielitai-

don katsoi kuusi vastaajaa ja huonoksi kielitaidon arvioi kaksi vastaajaa.

Maahanmuuttajataustaisilla henkildilla osaamisen taso ja kielitaito ovat useim-
miten tyydyttavalla tasolla. Kuten aikaisemminkin on todettu, kielikoulutukseen
ja osaamisen kehittamiseen tulisi panostaa nykyista enemman. Pohdittava olisi-
kin, voitaisiinko tydnantajien kanssa yhdessa jarjestaa eraanlaisia tyokouluja,
joissa tyontekija olisi tdissa ja saisi normaalia palkkaa. Samalla hanella olisi
mahdollisuus opetella kielta ja ammattiin liittyvia asioita oman taitonsa mukai-
sesti. Esimerkiksi astiahuoltajan tehtavissa toimivilla tyontekijoilla olisi mahdolli-
suus joustavasti kouluttaa itseaan eteenpain, vaikkapa kokiksi, niin halutes-
saan. Erona muihin tavallisiin opiskelupaikoihin, olisi tydntekijan saama palkka
tekemastaan tyosta. Palkka voisi motivoida parempaan oppimiseen ja yrittami-

seen.
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Tehtavankuvat

Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin, minkalaisissa tehtavankuvissa maahanmuutta-
jataustaiset tyontekijat voivat tyoskennella? Valittavina olivat astiahuoltajan, ruo-
kapalvelutyontekijan, kokin, yhdistelmatyontekijan ja ruokapalveluvastaavan teh-
tavat. Kaikki vastaajat ilmoittivat, ettd maahanmuuttajataustaiset tyontekijat voi-
vat tydskennella vain astiahuoltajan, ruokapalvelutyontekijan ammattitaitoa vaa-

tivissa tehtavissa.

Maahanmuuttajien ammattitaitoa ja kielitaitoa pidettiin paaosin vain tyydytta-
vana, osittain tasta syysta paapaino tyétehtavissa sijoittui astiahuollon ja ruoka-
palvelutyontekijan tehtaviin. Useimmiten naissa tehtavissa pystyy toimimaan
henkild, jonka kielitaito ja ammattitaito eivat ole kovin korkealla tasolla. Kaikilla
tutkimukseen osallistuneilla yrityksilla oli samansuuntaisia kokemuksia maahan-
muuttajataustaisten henkildiden osaamisesta ja tehtaviin sijoittumisesta. Tasta
syysta kielikoulutuksiin sekd ammattitaidon kehittamiseen tulisikin panostaa pa-
remmin ja laajemmin, jotta maahanmuuttajataustaisten henkildiden tydnkuvaa
voitaisiin laajentaa ja osaamista ja ammattitaitoa kehittda. Tama lisaisi osaltaan

myos tydntekijoiden viihtyvyytta ja urakehitysmahdollisuuksia.

Maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden tyoelamataidot

Tyobelamataidot kohtalaiseksi arvioi nelja vastaajaa, huonoksi taidot arvioi kaksi
vastaajaa. Erittain hyvina tyoelama taitoja piti yksi vastaaja ja hyvina yksi vas-
taaja. Kuten jo Yritys X:n asiakkaan tyontekijoiden kyselysta kavi ilmi, maahan-
muuttajataustaisten tyontekijoiden tydelamataidot olivat vaillinaiset ja kaipasivat
parannusta. Tarvittiin lisda perehdytysta ja koulutusta. Samansuuntainen nake-
mys toistui myos tassa tutkimuksessa. Pohdittavana onkin, olisiko mahdollista
kotouttamistoimenpiteiden aikana lisata perehdytysta tydelamataitoihin? Voitai-
siinko kotouttamisjakson aikana toteuttaa eripituisia koulutus- ja tutustumisjak-

soja suomalaiseen tydelamaan ja sen toimintatapoihin?

Tyoskentely ilman suomenkielentaitoa
Seuraavaksi haluttiin kartoittaa, onko asiakkaan kohteissa mahdollista ty6sken-
nella ilman suomen kielen osaamista, vain englanninkielella? Vastaajista kolme

ilmoitti, etta kylla voi, ja viisi ilmoitti, etta ei voi. Mista esteet tyodllistymisessa joh-
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tuvat? Ovatko esteena loppuasiakkaat, loppuasiakkaiden kanssa tehdyt sopi-
mukset, oma henkilokunta, perehdytyksen vaikeus ja puutteelliset materiaalit,
asenne vai jokin muu syy? Voisiko perehdytysmateriaalia olla, esimerkiksi video
tai kuvat? Tuleeko ajankohtaiseksi miettia palveluntuottajan ja asiakkaan valisten
sopimusten muuttaminen vastaamaan tulevaisuuden tyovoiman kyvykkyyksia?
Kielitaidon puutteellisuus tai tdysin englanninkielisten tyontekijoiden osuus tulee
tulevaisuudessa lisaantymaan. Kielikoulutuksilla on toki suuri rooli kielen oppimi-
sessa, mutta pohdittavaksi jaa, poistuuko englanninkielisyys koskaan. Onko kie-

litaidon ja sen osaamisen kriteereita Idyhennettava myods asiakaskohteissa?

Oman henkilokunnan vastaanotto

Kysyttaessa, miten yrityksen oma henkildkunta on vastaanottanut maahanmuut-
tajataustaiset tyontekijat, vastaukset jakautuivat kahtia. Viisi vastaajaa ilmoitti
vastaanoton olleen hyva ja kolme ilmoitti vastaanoton olleen kohtalainen. Vas-
tausten jakautumisen vertailu edella olevien tutkimusten vastauksiin noudatti sa-
maa linjaa. Osa henkilokunnasta vierasti tai ei halunnut toimia maahanmuuttaja-
taustaisten tydntekijdiden kanssa. Pohdittavana olisikin, miten asenteita ja en-
nakkoluuloja seka mahdollisia pelkoja saataisiin vahennettya ja poistettua koko-
naan? Tulisiko kysymykseen tiimi / yksilo keskustelut, perehdytykset tai muut tu-

kitoimet?

Perehdytys halukkuus ja perehdytys materiaalit

Tiedusteltaessa oman henkilokunnan perehdytyshalukkuutta, vastaajista nelja il-
moitti halukkuutensa. Kolme vastaajaa ilmoitti halukkuuden olevan kohtalainen.
Kaytettyja perehdytysmateriaaleja kysyttaessa vastaajista kuusi ilmoitti, ettei kay-
tossa ole mitaan erityisia materiaaleja. Kaksi vastaajaa kertoi, etta heilla on kay-
tossa videomateriaalia ja englanninkielisia ohjeita. Todettakoon, etta kyseiset

vastaajat olivat samasta yrityksesta.

Perehdytyshalukkuudessa oli jonkin verran eroavaisuuksia, vertailtaessa Yrityk-
sen X asiakkaan tyontekijoiden kommentteihin. Tahan kyselyyn vastaajat olivat
hieman myonteisempia perehdyttamiselle, kuin Yritys X:n asiakkaan tyontekijat.
Tama voi johtua monesta eri syysta, muun muassa siita, etta asiakkaan kohteissa
tyovoimapula on saattanut vasyttaa omaa henkilokuntaa jo niin, etta tyontekijat

eivat haluaisi perehdyttaa enaa ketaan taustasta rippumatta. Toisaalta kyseessa
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voi olla asenteiden erilaisuus. Toisaalta taas, ennakkoluulojen ja pelkojen vahai-

sempi esiintyminen.

Mahdolliset tukitoimet

Vastaajista kaikki korostivat suomen kielen opiskelun merkitysta ja sen syste-
maattista jarjestamista. Erityisesti vastauksissa nousi esille puhekielen ymmarta-
minen ja kommunikointi. Perusteluiksi, miksi puheen ymmarrys ja kommunikointi
koettiin tarkeiksi, nousivat muun muassa asiakkaiden kanssa kaytavan keskus-
telun merkitys seka ohjeiden ja opastuksen ymmartaminen. Kielen opiskelun ja

koulutuksen liséksi toivottiin myds cateringalan perustutkinnon jarjestamista.

Vastauksissa kuvastui samansuuntaisia nakemyksia, mita 16ytyi Yrityksen X asi-
akkaan tyontekijoiden vastauksissa. Tarkeaa olisi panostaa kielen oppimiseen,
jotta puheen ja luetun ymmartaminen kasvaisi. Sisdasiainministerion (2013) se-
lonteon mukaan kielenoppiminen tukee myds maahanmuuttajataustaisten tyon-
tekijoiden sosiaalisten kontaktien kasvua, tydmahdollisuuksien lisdantymista ja

verkostoitumista yhteiskuntaan (Sisaasiainministerid 2013, 26-28).

7.3.4 Asiakkaan tasmaryhmahaastattelu

Asiakkaan tasmaryhmahaastatteluun oli kutsuttu kolme aluepaallikkda, mutta
vain kaksi saapui, koska viimehetken muutos aikatauluissa esti kolmannen alue-
paallikon saapumisen. Haastattelun alkuun puheenjohtaja kavi haastattelun tar-
koituksen ja aihealueiden ylaotsikot lyhyesti [api. Tukirunkoa kayttaen keskustelu
eteni hyvin suunnitellusti ja vilkkaasti. Haastattelu nauhoitettiin, jotta litterointi olisi

mahdollisemmin sujuvaa.

Asiakkaan nykytila

Haastattelu aloitettiin keskustelulla asiakkaan nykytilanteesta. Asiakkaan toi-
minta on jaettu neljaan eri alueeseen, joissa kaikissa on eri kokoisia pisteita, tii-
mikoon vaihdellessa yhdenhenkilon kohteesta aina 10 tyontekijan kohteisiin.
Kohteet ovat joko valmistuskeittioita tai palvelukeittioita, palvelukeittidissa ruoka

tulee valmiina, valmistuskeittiolla ruoka valmistetaan alusta asti paikan paalla.
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Valmistus- ja palvelukeittididen lisaksi asiakkaalla on suuri keskuskeittio, jossa

valmistetaan tuotteet palvelukeittidille lahetettavaksi.

Suurin osa asiakkaan palveluksessa olevista tyontekijoista on naispuolisia, ikdja-
kauman ollessa 20-60 vuoden valilla. Kokonaisuudessaan maahanmuuttajataus-
taisten tyontekijoiden osuus on noin 17% koko henkilokunnasta. Heista suurin
0sa osaa suomea, ainakin auttavasti. Taysin englanninkielisia tyontekijoita asi-
akkaan palveluksessa on talla hetkella kaksi. Kansalaisuuksista suurimpana
joukkona nayttaytyvat venalaiset ja virolaiset, seuraavina tulevat eri kansalai-

suuksia edustavat tummaihoiset tyontekijat.

Asiakkaan englanninkielisten tyontekijoiden maara noudattelee suurin piirtein sa-
moja osuuksia, kuin saman toimialan kilpailijoilla. Naisvoittoinen henkildkunta on
tyypillinen, varsinkin suutalouspuolella esiintyva ilmié. Ravintola-alalla puoles-
taan miehia on padsaantoisesti enemman. Taysin englanninkielisten tydntekijoi-

den osuus on vield haviavan pieni, paanavaus on kuitenkin tehty.

Asiakkaalla on kaytdéssaan kaikki nimikkeet, mita Yritys X:lla on palveluvalikoi-
massaan. Asiakkaan kaytdssa ovat kokin, ruokapalvelutydntekijan, astiahuolta-
jan ja ruokapalveluvastaavan nimikkeet. Astiahuoltajan nimiketta kaytetaan kes-
kuskeittiolla ja isoimmissa kohteissa, missa astiahuolto on oma erillinen toimin-
tonsa. Astiahuoltajan tehtavat ovat usein 4-6 tunnin mittaisia. Muissa kohteissa
varsinaista astiahuoltajan nimiketta ei ole kaytossa, vaan asiakkaalla ruokapal-
velutyontekijan nimike on jaettu kahteen eri tasoon, ruokapalvelutyontekija | ja
ruokapalvelutyontekija 1. Ruokapalvelutyontekija | keskittyy astiahuoltoon ja te-
kee keittion kevyita auttavia tehtavia. Ruokapalvelutyontekija Il tehtaviin kuuluvat
salaatin teko ja valipalojen valmistaminen. Ruokapalveluvastaava tyOskentelee
yksinolopaikoissa, joissa han vastaa koko kohteen toiminnoista. Naissa koh-
teissa ruoka tulee valmiina keskuskeittiolta, joitain valipaloja tai aamupaloja saa-

tetaan kohteissa valmistaa, samoin erityisruokavaliota.

Tyovoiman saatavuuden haasteet
Kaikki keskusteluun osallistujat totesivat, etta taman hetkinen tyovoimatilanne on
haastava. Tama nakyy etenkin osaavaan ja ammattitaitoisen tyovoiman puut-

teena, tyontekijoitéd ei ole saatavilla tarpeeksi. Kariola (2020) mukaan juurikin
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suurin haaste on osaajapula, joka on eri asia kuin tydvoimapula. Markkinoilla on
ongelma, tydvoiman osaaminen ei kohtaa yritysten tarvetta osaavasta tyovoi-
masta. Tahan osaajapulaan Kariolan (2020) mukaan henkilostopalveluyrityksilla
on tulevaisuudessa hyvatkin mahdollisuudet I10ytaa oikeilla tyokaluilla ja oman
roolinsa muutoksilla ratkaisuja ja arvoa tuottavia palveluita omille asiakasyrityk-
silleen. (Kariola 2020.)

Kuntatydnantajien (2020) mukaan tyon murros seka suurten ikaluokkien elakoi-
tyminen aiheuttavat ison notkahduksen tydvoiman saatavuudessa, kantavaes-
tossa ei ole tarpeeksi korvaavaa tydvoimaa tayttamaan syntyvaa vajetta (Kunta-
tydnantajat 2020). Siksi onkin ensiarvoisen tarkeaa miettia, milla keinoilla tuota
vajetta voidaan paikata. Eraana keinona on lisatda maahanmuuttoa. Haastatelta-
vien kanssa kaydyssa keskustelussa pohdittiin paljon maahanmuuttoa ja maa-
hantulon syita. Wallin (2013) mukaan itse maahanmuutto voidaan luokitella tulo-
perusteen mukaan kolmeen kategoriaan, suhdepohjaiseen, tyoperaiseen ja hu-
manitaariseen maahanmuuttoon. Suhdepohjainen tarkoittaa perhesyista tapah-
tuvaa muuttoa, tydperainen tarkoittaa olemassa olevan opiskelun tai tydnpe-
rassa muuttamista. Humanitaarinen muutto perustuu puolestaan pakolaisuu-
teen tai turvapaikanhakijuuteen. (Wallin 2013, 26-27.)

Maahanmuuton syy vaikuttaa haastateltavien mielesta paljonkin tydnteon haluk-
kuuteen. Etenkin turvapaikanhakijuudessa haastateltavat olivat hyvinkin kriittisia
maahanmuuttajien tulon intresseista ja siihen liittyvista syistd. Suomen hyva so-
siaaliturva saattaa osaltaan houkuttaa maahanmuuttajia, niin sanotun parem-
man elintason peraan. Talloin inmisia ei valttamatta kiinnosta tyonteko, kun ra-
han saa muutenkin. Jos maahanmuuton syyna on jokin omassa maassaan
oleva kriisi tai sota, ovat maahanmuuttajat usein kiitollisempia paasystaan Suo-
meen. Usein myos halukkaampia ja motivoituneempia tekemaan tyota. Todet-
takoon, etta haastateltavat itse kannattivat maahanmuuttoa, mutta vain niin sa-

notusti oikeista syista.

Keskustelua kaytiin myos erilaisista kannustinloukuista ja niiden tyollistymista es-
tavista vaikutuksista. Kuten edella totesimme Suomessa voimassa oleva sosiaa-

liturvajarjestelma ei valttamatta kannusta tyotonta tyollistymaan. Kannustin-
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loukku on tilannetta, jossa tyOsta saatu tulo ja sosiaaliturvan takaaman toimeen-
tulon erotus on todella pieni. Kaytanndssa tama tarkoittaa sita, ettd henkilo saa
saman tulon olemalla tekematta mitaan tyota. (Yijala & Luoma 2018, 53.) Siksi
haastateltavat pohtivatkin sitd mahdollisuutta, etta tyonteosta tehtaisiin palkitse-
vampaa. Esimerkiksi tyollisyysloukun kohdalla asetelma voitaisiin kdantaa toisin-

pain, tyosta jaisi enemman kateen, kuin vain pelkista sosiaalisista etuuksista.

Nykyisellaan asiakkaalla on ollut vaikeuksia tayttaa omia avoinna olevia tois-
taiseksi voimassa olevia paikkoja. Keskusteluissa tunnistettiin elakoitymisen
vuoksi kasvava tyovoiman tarve, seka tyokulttuurin murros. Enaa ei valttamatta
haluta ottaa vastaan toistaiseksi voimassa olevia sopimuksia. Ty6ta halutaan
tehda silloin, kun se itselle sopii parhaiten. Tama suuntaus nakyy varsinkin nuor-
ten kohdalla. Kun vakansseja ei saada taytettya, joudutaan lisdamaan sijaisten
kayttda. Saatavuuteen vaikuttaa omalta osaltaan myos asiakkaan maantieteelli-
nen sijainti, joka ei kaikilta osin ole ihanteellinen tydntekijdiden kannalta katsot-
tuna. Osapaivaiset tydvuorot asettavat jo yksin haasteen tydntekijdiden saata-
vuuteen. Tydvuoron ollessa vain 4 tunnin mittainen, saattaa moni tyontekija miet-
tia, kannattaako ottaa tyota vastaan. Valimatkat asiakkaan kohteisiin saattavat
muodostua pitkiksi ja matkustamiseen meneva aika ja raha syovat tyosta saata-

van hyodyn.

Osapaivaisiin tehtaviin tulisikin catering-alan tyokohteissa kiinnittda huomiota.
Mikali tehtavien tuntimaaria pystyttaisiin nostamaan, tyonkuvia ja kohteita yhdis-
telemalla, voisi toimien tayttaminenkin onnistua paremmin. Tyontekijoista moni
miettii, kannattaako ottaa osapaivaista vastaan, jos tyon tekemisella menettaa jo
saatuja etuuksia. Palveluntuottajan nakokulmasta Yritys X:n tulisi yhteistydssa
asiakkaan kanssa kehittaa jokin houkutteleva "porkkana”, milla tyontekijoita saa-
taisiin houkuteltua hieman syrjassakin oleviin kohteisiin. Samoin tulisi miettia,
milla keinoin alan imagoa pystyttaisiin nostamaan ja houkuttelemaan nuoria alan

yhteiskunnallisesti vastuullisiin tehtaviin.

Keittidtyon imago, varsinkin suurtaloustyon imago, ei talla hetkella ole paras mah-
dollinen. Vaikka suurtalousalalla tyonteko kohdistuu valtaosassa paikoista pai-

vasaikaan ja arkeen, kokee moni, varsinkin nuori tyontekija ravintola-alan hou-
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kuttelevammaksi. Ravintola-alan kiinnostavuutta eivat ole vahentaneet usein il-
taan tai vilkkonloppuun painottuvat tydajat. Keskusteluissa pohdittiin, mita toimen-
piteitad olisi mahdollista toteuttaa, jotta suurtalousalan arvostus nousisi. Eraana

varmana keinona haastateltavat nakivat palkkauksen parantamisen.

Asiakkaan arjessa henkilostopalveluyrityksilla on merkittava rooli, jotta arjen toi-
minta pystytaan toteuttamaan. Yritys X:n lisaksi asiakas kayttaa muitakin toimi-
joita, jotta tyontekijoiden tarve pystyttaisiin turvaamaan. Yritys X:n kautta tulevien
tyontekijoiden laatu ndhdaan korkeampana kuin kilpailijoiden tarjonta. Kaytan-
ndssa tama tarkoittaa osaavampaa ja ammattitaitoisempaa seka kielitaidoltaan
parempaa tyovoimaa. Kilpailjoiden etuna puolestaan on ketterampi toiminta,
jossa saman aamun puutoksiin pystytaan reagoimaan nopeammin, saatavuuden
ollessa myds parempi. Nama kiireellisiin puutoksiin tulevat tydntekijat, ovat usein
taysin englanninkielisia tai todella huonoa suomea puhuvia tydntekijoita. Haasta-
teltavien mukaan tama aiheuttaa pienempia ja suurempia haasteita asiakkaan
kohteissa. Juurikin tdaman syyn vuoksi Yritys X halusi toteuttaa tdman tutkimuk-
sen. Yritys X halusi kartoittaa asiakkaan nakdkulman, asiakkaan kohtaamat
haasteet, mielipiteet ja kehitysehdotukset, jos keikkalaisena olisikin englantia pu-

huva tyontekija.

Osaaminen ja ammattitaito

Asiakas kayttaa kokin, ruokapalvelutyontekijan, astiahuoltajan ja ruokapalvelu-
vastaavan nimikkeitd. Suurimpana nimikkeena on ruokapalvelutydntekijan ni-
mike. Vaatimustasot osaamisessa ovat samat kuin asiakkaan omillakin tyonteki-
jéilla. Puhuttaessa nimikkeiden valisista eroista ja houkuttelevuudesta, oli tunnis-
tettavissa selkeasti yksi nimike, jossa tehtavat koetaan toissijaisiksi tehtaviksi.
Tama nimike oli astiahuoltaja. Vaikka astiahuollolla onkin tarkea rooli keittion toi-

mivuuden ja omavalvonnan kannalta, tyon arvostus on melkoisen huonoa.

Astiahuoltajanimikkeen maineeseen saattaa osaltaan vaikuttaa se, etta as-
tiahuoltajan tehtaviin paasee suhteellisen matalalla osaamisella. Koska tekijoita
on vaikea saada, kaikki mahdolliset tyontekijat, jotka suinkin pystytaan pienella
perehdyttamisella opastamaan, otetaan téihin. Osaamiskriteerien ollessa alhai-
set, toimii tehtava usein niin sanottuna sisaantuloammattina tydéelamaan. Aina

tilanne ei ole se, etteikd tyontekijalla olisi ammattitaitoa, se ei vaan valttamatta



91

ole keittidalalta. Esimerkkina haastateltavat kertoivat tapauksesta, jossa raken-
nusinsindori toimi heilld astiahuoltajan tehtavissa, koska ei ollut saanut alansa
tyopaikkaa. Sisaasianministerion (2013) selonteon mukaan maahanmuuttajilla
on usein vaikeuksia hyddyntaa olemassa olevia taitojaan ja tutkintojaan, koska
ulkomailla hankittujen tutkintojen rinnastaminen suomalaisiin tutkintoihin on vai-
keaa (Sisaasiainministerio 2013, 19-20). Kun oman alan ty6ta ei saa, joutuvat
maahanmuuttajat usein ottamaan tyota, joka ei vastaa heidan alkuperaista kou-
lutustaan. Usein nama tyot ovat myos sellaisia t6ita, jotka eivat suomalaisille
tahdo oikein kelvata. Tama suunta ei ole omiaan nostamaan maahanmuuttajien

arvostusta.

Haastateltavat mainitsivat myds omien asiakkaidensa vaaristyneista kasityksista
tydtehtavissa, muun muassa astiahuoltajan tehtaviin liittyen. Haastateltavien mu-
kaan asiakkaat ovat kasittaneet astiahuollon hantti hommaksi, koska sita tekevat
suureksi osaksi maahanmuuttajataustaiset henkilot. Kuitenkin kun mietitaan keit-
tion toimintaa kokonaisuudessaan, astiahuollon voidaan sanoa olevan yksi kes-
keisemmista toiminnoista koko kohteen kannalta katsottuna. Tassa, jos missa
nahdaan, kuinka tietamattomyys maarittelee vaaristyneesti jonkin tehtavan arvon
aivan painvastaiseksi, kuin mita se on. Tama osaltaan heittda haasteen alan ar-

vostuksen nostamiselle.

Kuten edella on todettu, maahanmuuttajat sijoittuvat usein ensisijaisesti sisaan-
tuloammatteihin, jotka ovat samalla myos matalapalkka-aloja. Se, etta korkeasti
koulutettu henkild joutuu tyytymaan ihan johonkin muuhun tyéhon, kuin mihin han
itse on kouluttautunut, ei nosta henkilon omanarvontuntoa eika luo positiivista
kuvaa suomalaisesta yhteiskunnasta ja sen hyvaksyvyydesta. Huomiota tulisikin
kiinnittda maahanmuuttajien tyohistoriaan, koulutukseen, niiden arvostamiseen

ja tunnustamiseen.

Asiakkaan palveluksessa on talla hetkella kaksi englanninkielista tyontekijaa ruo-
kapalvelutyontekija nimikkeella. Kyseisten tyontekijoiden tyollistymisen edellytyk-
sena on ollut ammatillinen osaaminen seka kohteen muiden tyontekijoiden eng-
lanninkielen osaaminen. Haastateltavat painottivat ammatillisen osaamisen tar-
keytta, varsinkin huonosti suomea puhuvien tai kokonaan englantia puhuvien

tyontekijoiden kohdalla. Kielitaidon ollessa puutteellinen, pystyy ammattitaitoinen
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tyontekija ennakoimaan, soveltamaan ja suunnittelemaan tyotaan seka kaytan-
non toteutusta ammattitaitonsa ja osaamisensa pohjalta ja paikkaamaan nain kie-

litaidon puutteita.

Haastateltavien mukaan talla hetkella kohteissa pystyy tydskentelemaan englan-
ninkielella astiahuoltajan ja ruokapalvelutyontekijan nimikkeissa. Tyoskentelyn
edellytyksena on hankittu ammattitaito seka se, ettd kyseisessa kohteessa on
ainakin yksi englantia puhuva tyodntekija. Odottamattomissa tilanteissa ongel-
maksi saattaa toki muodostua se, ettei paikalla sitten olekaan se englantia osaa-
vaa tyontekija. Muissa tehtavissa taysin englanninkielinen tyontekija ei voi aina-
kaan talla hetkella tydskennelld. Syyna tahan on vain suomeksi olevat ohjeistuk-
set ja reseptiikka. Olisiko tassa kehityksen paikka? Olisiko teknologialla mahdol-

lisuuksia tarjota apuja tahan ongelmaan?

Englanninkielta puhuvien tyontekijoiden tyollistymisen mahdollisuudet

Englanninkieltd puhuvilla tyontekijoillda osaamisen minimivaatimuksena on am-
matillinen osaaminen kyseessa olevassa tehtavassa. Poikkeuksen vaatimusta-
soon tekee astiahuoltaja, jonka tehtavissa voi toimia ilman ammatillista tutkintoa,
jonkin asteisen kokemuksen, hyvan perehdytyksen, motivaation ja hyvan asen-
teen turvin. Englanninkieltd puhuvien tydntekijdiden tydllistyminen on mahdol-
lista vain tietyissa kohteissa, missa on muitakin asiakkaan tydntekijoita. Kohteen
tyontekijoista ainakin yhden on osattava englantia. Lisaksi palvelunostajalta on
saatava hyvaksynta englanninkielisen tyontekijan tyoskentelyyn. Menettely hy-
vaksynnan saamisesta johtuu palvelusopimuksista, joissa on maaritelty, etta pal-

veluntuottajan tyontekijoiden on osattava suomea.

Perehdytyskaytanteet, nykyiset ja tulevaisuuden visiot aiheuttivat vilkasta kes-
kustelua. Nykyisellaan asiakkaalla perehdyttaminen tapahtuu kohteen omien
tyontekijoiden toimesta. Jos tyontekija olisi englanninkielinen, haasteeksi nykyi-
sessa kaytannossa muodostuu se, ettei kaikissa kohteissa ole englanninkielta
osaavaa tyontekijaa. Kuten asiakkaan tyontekijoiden kyselysta huomattiin, myos
tyontekijoiden asenteet englantia puhuvaa tyontekijaa kohtaan saattavat olla kiel-

teiset.
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Asiakkaalla on talla hetkella meneillaan projekti, jossa tarkoituksena on kaannat-
taa perehdytysmateriaalit englanniksi. Tarkoituksena on myds tuottaa videoma-
teriaalia kohteissa tyoskentelysta, esimerkiksi astianpesukoneen kaytosta. Haas-
tateltavat kertoivat myos hyvin oma-aloitteisista ja innovatiivisista keinoista to-
teuttaa perehdytysta. Eraassa heidan kohteessaan tydntekija oli luonut kuvalliset
kortit, joissa oli muun muassa kaikkien vihannesten nimet suomeksi ja englan-
niksi. Naiden korttien avulla tyontekijat olivat kommunikoineet ja opetelleet kielta
puolin ja toisin. Perehdytystd on myos toteutettu eripituisilla perehdytyspaivilla,
jossa tyontekijat ovat saaneet tutustua kohteisiin ja laitteisiin opastuksen kera,

ennen varsinaisen tyonteon aloittamista.

Reinbothin (2008) mukaan perehdytykseen tulisi sisaltya tervetuloa osuus, pe-
rehdytys asiakaspalvelusitoumukseen, yrityksen arvoihin, tutustuminen tyotehta-
viin, tuotteisiin, tydymparistdon, tydkavereihin seka tyoyhteiséon (Reinboth 2008,
82-84). Perehdytyksen tulisi siis olla mahdollisimman kattava ja laaja. Perehdy-
tyksen merkitys korostui varsinkin maahanmuuttajilla, joiden kielitaito tuo omat
haasteensa tydntekijoiden puheen ja luetun ymmartamiselle. Tasta syysta Yritys
X:n tulisikin yhdessa asiakkaan kanssa miettia erilaisia kaytantdja ja mahdollisia
uusia palvelumuotoja, mitka voisivat helpottaa perehtymista asiakkaalla ja auttaa
osaltaan tyontekijaa paasemaan nopeammin ja paremmin sisalle toimintaan. Toi-
minnan suunnittelussa tulee ottaa huomioon asiakaslahtdisyys, asiakkaan tar-

peet seka tyontekijakokemus.

Kulttuurien valiset erot, tyontekijoiden erilaiset taustat seka tydelaman pelisaan-
not herattivat paljon keskustelua. Kulttuuritaustat luovat hyvinkin moninaisia
haasteita tyoelamaan, esimerkiksi rukoushetket tyopaivan aikana, pukeutumi-
sessa lyhyt hihaisten tyovaatteiden kaytto ja naisten huivit ja niin edelleen. Haas-
tateltavien mukaan tyonjohdollisia haasteita ovat varsinkin Lahi-ldasta tulevien
miespuolisten maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden kohdalla vastarinta
kaskyjen ottamisessa. Tyontekijoiden mielesta nainen ei voi antaa ohjeita tai kas-
kyja. Ongelmana on myds opastuksen ja neuvojen vastaanottaminen tyokave-
reilta, se ei ole heidan kulttuurinsa toimintatapa. Heidan kulttuurissaan vain esi-
miehella on oikeus ohjata ja kaskea. Epakunnioittavana koetaan myos se, etta

esimies osallistuu itse kaytannon tyon tekoon.
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Jos ongelma on vastaanhangoittelevat miehet, vastaavasti toisen ongelman ai-
heuttavat sulkeutuneet ja arat naiset. Maahanmuuttajataustaisten naisten asema
heidan omassa kulttuurissansa on usein hyvinkin alistettu. Tama nakyy tyoela-
massa hyvinkin alhaisena tyollistymisena, arkuutena ja sulkeutuneisuutena. Yh-
teiskunnan kannalta tydvoiman tarve on suuri, jolloin myds maahanmuuttajataus-
taisten naisten panos olisi tarkeaa, tydpanoksensa ohella yhteiskunnan toimin-
toihin osallistuminen lisaa sosiaalisia kontakteja, altistaa oppimaan kieltd parem-

min ja verkostoitumaan.

Suomalaisen tydelamankaytanteet eli pelisdannoét ovat usein maahanmuuttaja-
taustaisille tyontekijoille vaikeita ymmartaa, esimerkiksi tyoajat, poissaolot ja nii-
den ilmoittaminen, tyOvaatetus, korut, hygienia yleensa seka uskonnon muka-
naan tuomat muut seikat. Tasa-arvoisuuden vuoksi naissa harvoin voidaan tehda
poikkeuksia, haastateltujen mielesta ainoa poikkeus on naisilla huivi, joka voi-

daan katsoa hiustensuojaksi.

Haastattelussa aluepaallikdt korostavat useaan otteeseen perehdytyksen merki-
tysta tyonteon onnistumisessa. He totesivat maahanmuuttajien tarvitsevan tieta-
mysta yleisista pelisdanndista, seka kunkin kohteen toimintatavoista. Toisaalta
esiin nousi myos nakodkulma, jossa mietittiin suomalaisten tarvetta tietaa eri kult-
tuurien toimintatavoista, jotta mahdollisiin ristiriitatilanteisiin osattaisiin varautua.
Asiantuntijuuden lisaaminen maahanmuuttajien saralla ei varmaankaan olisi pa-
hitteeksi, esimerkiksi henkilostovuokrausyrityksissa, jossa heidan osuutensa

koko yrityksen vuokratyOvoimasta on suuri.

Oman haasteensa tyollistymiseen tuovat eri maiden tyontekijdiden tydskentely
tavat ja tyontekijoiden luonteet seka eri kansallisuuksien alla olevat heimot. Luon-
teiden eroavaisuudesta haastateltavat kertoivat 3 esimerkkia, venalaisista ja thai-
maalaisista naisista seka heimo ristiriidoista. Venalaisissa varsinkin naisissa hy-
vana ominaisuutena on todella kova halu tehda tyota, luonteensa puolesta he
ovat erittain itsepaisia, mika saattaa aiheuttaa ongelmia kohteissa, koska he eivat
hevilla luovu mielipiteistaan tai muuta niita. Thaimaalaiset, seka miehet etta nai-
set, ovat erittain tunnollisia ja myos kovia tekemaan toita. Heille selvasti vaikeutta

tuottaa kiireinen tyotahti. He haluaisivat aikaa, esimerkiksi tuotteiden koristeluun
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ennen tarjoilua. Usein tahan vaan aika ei aina riita. Eri heimojen osuminen sa-
maan tyokohteeseen yhta aikaa saattaa aiheuttaa tdyden kaaoksen, jopa sota
asetelman, johon on vaikea muuten puuttua, kuin poistamalla tyontekijat koh-

teesta.

Keskusteltaessa asiakkaan omien tyontekijoiden kokemuksista ja asenteista
erottui selkeadsti kolme eri ryhmaa, tyontekijat, jotka eivat pida maahanmuuttaja-
taustaisista tyontekijoista. Tyodntekijat, joidenka mielesta asia on ok ja tyontekijat,
joidenka mielesta niin kauan ok, kun ei tarvitse perehdyttaa tai tydskennella hei-
dan kanssaan. Tydkohteen omien tyontekijoiden asenne on ratkaiseva tyonteki-
jan, varsinkin maahanmuuttajan viihtyvyyden ja yhteisollisyyden kannalta. Mita
paremmin tyontekija vastaanotetaan, sen paremmin tyot sujuvat ja tyontekija tu-
lee kohteeseen viela uudelleenkin. Maahanmuuttajilla on myds oma vastuunsa
sopeutumisessa tyOyhteisddn ja suomalaiseen tydkulttuuriin. Tydntekijdiden tu-
lee olla my0s itse aktiivisia osallistumaan ja kysymaan asioista. Haastateltavin
mielesta tyontekijoitda kuuluu kohdella kaikissa pisteissa tasa-arvoisesti. Ketaan
tydntekijaa ei voida suosia, esimerkiksi kielen tai uskonnon perusteella. Suo-
messa on oma tyokulttuurinsa, jonka maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden

tulee hyvaksya.

Lopuksi haastateltavilta tiedusteltiin pystyisikd Yritys X auttamaan tai helpotta-
maan asiakasta englanninkielisten tyontekijoiden tyollistymisessa jotenkin. Esi-
merkkina puheenjohtaja antoi tyopaikkaperehdyttajan mallilla, jossa Yritys X:n
tyontekija olisi perehtynyt asiakkaan toimintaa niin, etta voisi opastaa uusia tyon-
tekijoita tyollistymisen alkutaipaleella. Nain voitaisiin vapauttaa asiakkaan aikaa
ja resursseja muuhun toimintaan. Haastateltavat olivat kiinnostuneita ajatuksesta
ja sanoivat, etta mahdollisesti pidemmalla tahtaimella tama voisi hyvinkin onnis-
tua. Oman haasteensa muodostavat keittididen koot, jotka varsinkin pienem-
missa kohteissa ovat todella ahtaita. Haastateltavat kuitenkin nakivat, etta yksi-
nolo kohteissa tallainen toiminta voisi olla hyvinkin jarkevaa. Palautetta Yritys X
sai tyontekijoidensa perehdytyskaytanteista. Niiden toivottiin olevan vielakin sy-
vallisempia, kohdentuen painokkaammin eritoten tyoelamatietouteen ja suomai-
sen tyoelaman pelisaantojen lapikaymiseen. Lisaksi toivottiin jatkettavaksi muu-
taman paivan perehdytysten jarjestamista yhteistydssa asiakkaan kanssa, tata

toimintaa on jo menestyksekkaasti tehtykin.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

8.1 Tutkimuksen haasteet

Kyselytutkimuksen toteutuksessa haasteeksi nousi riittavan vastaajamaaran
saaminen maahanmuuttajataustaisten tyontekijdiden seka asiakkaan tyontekijoi-
den kyselyissa. Maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden tutkimuksessa kysely
lahetettiin kolmasti, samalla palkintoja tarjoten. Asiakkaan tydntekijoiden kyse-
lyssa muistutuksia tehtiin kahdesti. Toistoista huolimatta vastaajamaarat jaivat
alhaisiksi, minka voisi osaltaan katsoa heikentavan tulosten yleistettavyytta. Toi-
saalta taas tutkimusten tuloksia tarkasteltaessa on kuitenkin huomattavissa sa-
mansuuntaisia vastauksia, jonka puolestaan voisi katsoa vastaavasti tukevan tut-

kimustulosten kaytettavyytta yleiseen tulkintaa asioista.

Asiakkaan tasmaryhmahaastattelussa haastateltavia oli alkujaan kolme, tilanne
kuitenkin muuttui ennen haastatteluja niin, etta vain kaksi kutsutuista paasi osal-
listumaan haastatteluun. Tama ei kuitenkaan vaikuttanut itse haastattelutilantee-
seen merkittavasti, vaan keskustelu oli vilkasta ja mielenkiintoista. Mielipiteita,

kokemuksia ja nakemyksia saatiin kirjattua muistiin runsaasti.

8.2 Johtopaatokset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa Yritys X:n prosessien ongelmakohdat ja
niiden mahdolliset kehitystarpeet, jotta englantia puhuvien tyontekijoiden rekry-
tointi- ja tyontekijapalvelut toimisivat moitteettomasti ja virtaviivaisesti. Toisena
tavoitteena oli kartoittaa asiakkaan nakemyksia ja kokemuksia tilanteessa,
joissa sijainen olisikin englanninkielinen. Tutkimuksessa haastatellut esimiehet
saivat aanensa kuuluville, nain heidan kokemuksensa ja nakemyksensa englan-
tia puhuvien tyontekijoiden tyollistamisesta ja siihen mahdollisesti liittyvista

haasteista saatiin hyvin esille.
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Vastaajamaarista huolimatta tutkimusten tuloksia ja huomioita voidaan hyodyn-
taa Yritys X:n muillakin toimialoilla, mietittdessa tyontekijoiden saatavuuden pa-
rantamista seka toiminnan kehittamista. Perusteluna tahan on tutkimuksesta

saatujen vastausten samankaltaisuus. Taman voidaan katsoa tukevan asioiden

monistettavuutta muihin toimialoihin, niille soveltuvin osin.

Teoriapohja ja siitd muodostuva teoreettinen aiherunko keskittyi tutkimuksen
tarkoituksen mukaisesti Yritys X:n toimintaan ja prosesseihin, maahanmuutta-
jien asemaan tyoelamassa, erityisesti tyon merkitykseen, taloudellisiin seikkoi-
hin, tyollistymista estaviin ja edistaviin tekijoihin. Lisaksi aiherungon keskiossa
olivat palveluliiketoiminta ja strategia. Palveluliiketoiminnassa keskityttiin palve-
luun, arvoihin, asiakaslahtoisyyteen ja asiakaskokemukseen. Strategiassa sen
merkitykseen ja sen muodostamiseen. Tutkimus pysyi hyvin kasassa, teo-

riapohjan tukiessa tutkimusosuutta.

Yrityksen X palveluprosessien nakdkulmasta katsottuna tekemisissa on onnis-
tuttu melko hyvin. Nykyisia maahanmuuttajataustaisia tydntekijoita on pystytty

palvelemaan, koska he ovat jo kartuttaneet kielitaitoaan jonkin verran. Kun tah-
totilana on taysin englanninkielisten tyontekijoiden rekrytoiminen asiakkaan tar-

peen tayttdmiseen, tulee prosessin kehitysty6ta kuitenkin jatkaa.

Rekrytointiprosessi keskittyy tyontekijoiden hankintaan, hakemusten kasittelyyn,
haastatteluun ja keikkailun aloittamisen koordinointiin seka tukemiseen. Tasta
syysta myos kehitystyon painopisteiden tarkastelun tulee kohdistua naihin teke-
misiin. Tyontekijoiden hankinta sisaltaa ilmoitukset, hakulomakkeet ja hakujar-

jestelman. Naissa toimissa kaiken tulee olla ja toimia myds englanninkielella.

Hakemusten kasittelyssa, haastattelussa ja keikkailun aloittamisen koordinoin-
nissa paapaino kehittamisessa tulee kohdistua rekrytointikonsulttien englannin-
kielen, seka luetun ymmartamisen etta kommunikoinnin kehittamiseen ja paran-

tamiseen. Paapaino erityisesti ammattisanaston osaamisessa.

Tyontekijapalveluprosessin tavoitteina ovat henkiloston saatavuuden turvaami-
nen, sujuvat tydsuhdepalvelut seka tehokas henkilostoreservien jontaminen.

Kosketuspintaa tyontekijoihin muodostuu ennen kaikkea tyosuhdepalvelujen
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hoitamisessa, jossa palvelun toteuttaminen tapahtuu puhelimen, henkil6kohtai-
sen tapaamisen, sahkopostin tai varausjarjestelman viestikanavan kautta. Tyo-
suhdepalveluissa kasiteltavat asiakokonaisuudet koostuvat erilasista tydsuhde-
asioista, palautteista, teknisesta tuesta, tyo- ja urapolkumahdollisuuksien kar-
toittamisista, niiden tarjoamisista seka perehdytyksien jarjestamisista ja seuran-
nasta. Jotta tyontekijapalveluiden konsultit pystyvat toteuttamaan palvelut am-
mattitaidolla ja laadukkaasti, tulee heidan suullisen ja kirjallisen kielitaidon olla
todella hyvalla tasolla. Erityisesti heidan tulee hallita ammattisanasto erittain hy-
vin. Kehittdmisen ja kdannostyon kohteeksi tulevat myos Yrityksen X nettisivut
seka kaikki tyontekijoille jaettava kirjallinen materiaali, niin painettu kuin digitaa-

linenkin tuotos.

Pohdittavaksi palveluprosessien osalta jaa, tuleeko Yritys X:n henkilostékonsul-
teille jarjestaa jonkin tasoista perehdytysta eri kulttuurien tapoihin. Auttaisiko eri
kulttuurien tunteminen ja ymmarrys miettimaan ja ideoimaan erilaisia toimintata-
poja, miten tydntekijoita voitaisiin paremmin perehdyttaa ja ohjata suomalaiseen

tydkulttuuriin ja tapoihin toimia?

Maahanmuuttajataustaisten ja erityisesti taysin englanninkielisten tyéntekijoiden
tydllistaminen on haastattelun perusteella ajankohtainen aihe. Asia tiedostetaan
hyvin myds asiakkaan puolella. Ehdoksi englanninkielisten tyontekijoiden tydllis-
tymiselle nousee ammattitaito ja osaaminen. Vaikka edella mainitut seikat olisi-
vatkin vaaditulla tasolla, haasteita tyollistymisen tiella viela riittaa. Hidasteita ja
esteita muodostavat ohjeiden ja reseptiikan saatavuus vain suomeksi, asiak-
kaan ja palveluidenostajan valiset palvelusopimukset, kohteissa olevien loppu-
asiakkaiden suomenkielisyys, yksinolokohteiden tyotehtavien rakenne, isom-
pien kohteiden omien tyontekijoiden kielitaidottomuus seka kulttuurilliset ja

asenteelliset seikat.

Jotta hidasteita ja esteita pystytaan purkamaan tyollistymisen tielta, tulisi asiak-
kaan mahdollistaa ohjeistukset ja reseptiikka englanninkielella. Tassa kehitys-
tyossa tulee hyddyntaa teknologiaa ja sen tuomia mahdollisuuksia, esimerkiksi
erilaisilla ohjelmistoratkaisuilla, joissa ohjeita ja reseptiikkaa voidaan kaanta-

maan hyvinkin ketterasti suomesta englanniksi tarpeen niin vaatiessa.
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Tulevaisuudessa maahanmuuttajien maara tulee yha lisdantymaan tyovoiman
keskuudessa. Taman vuoksi myds asiakkaan ja palveluidenostajan valisissa
palvelusopimuksissa tahan tulee kiinnittda huomioita. Huomiota tulee kiinnittaa
erityisesti kielen osaamiskriteerien valjentamisen, jotta tyontekijoiden saatavuus
ja kohteiden toimivuus voidaan turvata entista paremmin. Eraan ison haasteen
asiaan muodostavat myos turvallisuus- ja vastuukysymykset, esimerkiksi odot-
tamattomissa tilanteissa, joissa kielimuuri saattaa nousta kommunikoinnin es-
teeksi. Se, mita tama kaikki tarkoittaa kaytannon tekemisena palveluntuottajan
ja -ostajan valilla jaa pohdittavaksi. Voiko palvelunostaja kouluttaa henkildkun-
taansa englanninkielen suhteen, jotta kommunikointi onnistuisi? Loydetaanko
asiasta positiivisia puolia, esimerkiksi uusia nakokulmia, vaikkapa kaytannon
"kielikylpyjen” nakokulmasta? Voidaanko sopimuksiin rajata tietyt kohteet, esi-
merkiksi yksinolokohteet, joissa kielitaito on vaatimus, mutta muissa ei? Onko
toimintatapoja mahdollisuus muuttaa niin, ettei kieli ole palveluiden tuottamisen
ja kayttamisen esteena? Voidaanko turvallisuus- ja vastuukysymykset ratkaista
jonkin teknologian avulla? Vai onko kysymys vain enemmankin asenteista kuin

kaytannon asioista?

Tutkimuksen perusteella asiakkaan omien tydntekijéiden englanninkielen osaa-
minen on hyvalla tasolla. Tama osaltaan tukee englanninkielisten tyontekijoiden
tyodllistymisen mahdollisuuksia. Onko asiakkaan mahdollista panostaa oman
henkilokuntansa kielikoulutuksiin, jotta tyokohteiden sijaisuuksissa on mahdol-
lista yha enemman kayttaa myos englanninkielista tydvoimaa? Kun kommuni-

kointi sujuu, on myos ohjaaminen ja perehdyttaminen sujuvammin.

Haasteeksi ehkapa kieltakin enemman nousee asenteiden ja ennakkoluulojen
vaikutukset maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden kanssa toimimisessa.
Miettia tulee, mista kumpuaa haluttomuus perehdyttaa? Miksi tyontekijat osittain
jopa pelkaavat tydskennella kyseisten tyontekijdiden kanssa? Miten naihin asi-
oihin voidaan vaikuttaa? Kulttuurien ja toimintatapojen tuntemus, asioista puhu-
minen ja keskustelu niin, etta myos omilla tyontekijoilla on mahdollisuus esittaa
ratkaisuvaihtoehtoja, voivat olla osaltaan helpottamassa ja lieventamassa asen-

teita, ennakkoluuloja ja mahdollisia pelkoja.
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Toisaalta asiaa voidaan tarkastella my0s strategisella tasolla, vaikuttaako tyon-
tekijoiden asenteisiin se seikka, etta yhtion strategiassa on maariteltyna selvat
tavoitteet yrityksen henkilokuntarakenteen monipuolistamiseksi ja rikastutta-
miseksi? Nain meneteltyna maahanmuuttajataustaiset henkilot olisivat jo strate-

gisesti tarkeassa roolissa, rikastuttamassa ja turvaamassa toimintaa.

Maahanmuuttajien itsensa on myds panostettava tyollistymiseen, sopeutumi-
seen seka erityisesti kielenopiskeluun. "Maassa maan tavalla”, kuuluu vanha
sanonta. Nainhan se menee. Miespuolisten tydntekijoiden tulee tottua siihen,
ettd Suomessa naisen, samoin kuin muiden tyétovereiden asema on erilainen,
kuin heidan omassa kulttuurissaan. Naispuolisten maahanmuuttajien tyollistymi-
seen tulee puolestaan panostaa entista voimakkaammin. Panostusta tulee lait-
taa heidan opiskelunsa ja kouluttautumisensa tukemiseen eri ammatteihin.
Osaksi tukitoimintoja voidaan mahdollisesti sisallyttda myos naisen aseman pa-

rantamispyrkimyksia.

Kulttuurien valisista eroista muodostuu haasteita, joita osittain pystytaan tyépai-
koilla pitkalti sovittelemaan. On olemassa yhteisia pelisaantoja, joita kaikkien tu-
lee noudattaa tasa-arvoisuuden vuoksi. Naita ovat esimerkiksi tyoajat, poissa-
olot ja niista ilmoittaminen, hygieniasaadokset, hyvat tavat ja niin edelleen. So-
pimuksia ja myonnytyksia voidaan tehda varmastikin, esimerkiksi naisten hun-

nuista seka rukoushetkista taukojen aikana.

Asiakkaalle tarkeita asioita talla hetkella ovat tulevien tyontekijoiden ammatti-
taito ja osaaminen seka suomalaisen tyoelamakulttuurin seka sen pelisaantojen
tunteminen. Perehdytysyhteistyon kehittaminen ja tulevaisuudessa esimerkiksi
kummi- ja tyopaikkaohjaajatoiminnan kehittaminen ovat potentiaalisia yhteistyon

muotoja. Se, millaisia muita palveluita Yritys X voisi tarjota jaa pohdittavaksi.

Kaiken kaikkiaan palveluprosesseja ja uusia palvelumuotoja tarkasteltaessa on
hyva muistaa, etta tyonhakijat yhta hyvin kuin tilaaja-asiakkaat ovat Yritys X:lle
asiakkaita. Heita tulee palvella asiakaslahtoisesti ja parasta asiakaskokemusta
tavoitellen. Palvelun laadun tarkastelussa on muistettava kokonaisuus, jossa

huomioitavia asioita ovat muun muassa ammattimaisuus, tietotaito, asenteet,
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joustavuus, luotettavuus, uskottavuus ja maine seka palvelun toimiminen myos

odottamattomissa tilanteissa.

8.3 Pohdinta

Aihealueena maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden tyollistyminen ja integroi-
tuminen suomalaiseen yhteiskuntaan on mielenkiintoinen, erittain antoisa ja ajan-
kohtainen aihekokonaisuus. Teoriaosuutta kirjoittaessaan tutkija sai uusia nako-
kulmia aihealueeseen ja tyostd muodostui hyvinkin laaja-alainen eri osa-alueista
koostuva kokonaisuus, missa asiat linkittyivat toisiinsa kiinteasti. Tiivis kirjoittami-
sen aika auttoi tutkijaa pysymaan kiinni tutkimuksen aiheessa eika tutkimus laa-
jentunut lilkaa. Tutkimusprosessin tavoitteena oli saada mahdollisimman paljon
erilaisia hyodyllisia nakokulmia, mielipiteitd ja kokemuksia, jotta kehittamista ja

uusia toimintamalleja pystyttaisiin toteuttamaan.

Kokonaisuudessaan opinnaytetydprosessi oli tutkijan osalta melko tiivis. Proses-
sin suunnittelu alkoi kevaalla 2019 ja jatkui aineiston hankinnalla, tutkimisella ja
aiherungon koostamisella kesan aikana 2019. Kyselyt ja haastattelut toteutettiin
marras-joulukuun kuluessa 2019. Kirjoitusprosessi alkoi teoriaosuuden koosta-
misella kesalla 2019. Varsinainen kirjoittaminen alkoi elo-syyskuussa 2019. Kir-

joitusprosessin aikana tutkija sai tukea ohjaaijilta, seka tyopaikalla etta koulussa.

Tutkimus on yhdistelma maarallista ja laadullista tapaustutkimusta, johon uskot-
tavuutta tuo aineistojen ja tulkintojen vaiheittainen tarkastelu. Tutkimuksiin osal-
listuneet vastaajat osallistuivat kyselyihin ja haastatteluun omaehtoisesti. Tutkija
ei suorittanut valintaa, vaan otokset olivat satunnaisia, osittain tiettyihin tutki-
muksen tarkoitukseen perustuviin kriteereihin pohjautuvia valintoja. Tutkimuk-
sen todellinen kulku on kerrottuna tutkimuksessa. Uskottavuutta ja vahvistetta-
vuutta lisda myos tulosten vertaaminen esitettyyn teoriapohjaan. Tutkimus on
erittain ajankohtainen, koska pula ammattitaitoisesta ja osaavasta tyovoimasta

koskee kaikkia aloja enemman tai vahemman tana paivana.
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Tutkimuksen luotettavuutta tarkastellessa tutkimuksen kyselyiden ja haastattelun
aiherungot on muodostettu tutkimuksen ongelmien ja teorioiden pohjalta. Tutki-
muksen aineiston analyysi kyselyiden osalta noudattaa laskennallisen analyysin
tapaa. Haastattelun kohdalla sisaltdanalyysi noudattaa aiherungon rakennetta ja
siella esille tulevia asioita. Tutkimuksen luotettavuutta haastattelun osalta lisaa
my0s se, ettd haastateltaville oli lahetetty haastattelun aiherunko tutustuttavaksi
ennen haastattelua. Tutkijan ote tydhon oli huolellinen ja tarkka tutkimuksen kai-
kissa vaiheissa. Tutkimuksen tuloksia voidaan pitaa luotettavina, silla laajemmin
kaikkia tuloksia vertailemalla on saatu samankaltaisia tai samanlaisia vastauksia.
Voidaan sanoa, etta tutkimuksessa saadut tulokset ovat luotettavia ja peilaavat
laajempaa kasitysta Yrityksen X prosesseista ja maahanmuuttajataustaisten

tydntekijoiden tyollistymisesta.

Varsinkin tutkimuksen laadullisen osion ymmartamisessa vaadittiin toimialan tun-
temusta, silla haastateltavat kayttivat toimialalle tunnusomaisia ilmaisuja. Tassa
tutkilan oma tausta ravitsemispalvelualalta auttoi haastattelu- ja litterointivai-
heessa ymmartamaan ja hahmottamaan haastateltavien vastauksia. Vastauk-
sien tarkka ja huolellinen kasittely tutkimuksen aikana takasi tutkijan objektiivi-
suuden ammattialan tuntemuksesta huolimatta. Tutkimuksen monistettavuutta
tarkasteltaessa voidaan todeta, etta tutkimuksen tuloksia voidaan kayttaa hyo-

dyksi myds muun toimialan tyollistamistoimenpiteita pohdittaessa.

Tutkimuksen lahdemerkintdjen merkitsemisessa tutkijalle sattui jonkin asteinen
kdommahdys, jonka voi havaita muutaman lahteen viitemerkinnoissa, joista puut-
tuvat sivunumerot. Tutkijalla ei ollut materiaalin palauttamisen jalkeen enaa mah-
dollisuutta saada teoksia itselleen silloisen Korona-tilanteen vuoksi. Tasta syysta

muutamassa viitemerkinnassa on vain teoksen tekijannimi ja vuosiluku.

Taman opinnaytetyon jatkotutkimusaiheita voisivat olla samankaltaisten kyselyi-
den toteuttaminen isommalle joukolle, maahanmuuttajataustaisille tydntekijoille
seka asiakkaiden tyontekijoille muissa toimialoissa. Asiakastiedon kartuttamista
olisi mahdollista toteuttaa haastatteluiden tai kyselyiden avulla myos suuremmis-
sakin otoksissa muilla toimialoilla. Jatkotutkimuksena voisi olla myos kiinnosta-
vaa tutkia palvelumuotoilun keinoin asiakkaalle suunnattujen palveluiden kehitta-

mista ja toteuttamista.
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LITTEET

Liite 1. Saatekirje Yritys X:n tyontekijoiden kyselytutkimukseen. 1(2)

Sahkopostin otsikko:
Haluamme kuulla tyostasi - Vastaa kyselyyn! / We want to know more about

your work — Take a survey!

Haluamme Yritys X:ssa kehittaa tyontekijoidemme palvelemista paremmiksi ja
sujuvimmiksi. Auta meita parantamaan ja kehittdmaan englanninkielisten tyonte-
kijoiden tyopaikkoja vastaamalla kyselyyn.

Vastaaminen vie aikaa muutaman minuutin.

Tama kysely tehdaan taysin nimettdmana, ja vastaukset kasitellaan ja analysoi-
daan anonyymisti ja luottamuksellisesti.

Voit vastata suomeksi tai englanniksi.

Kiitos vastauksestasi ja vaivannaostasi etukateen!

Siirry kyselyyn tasta — To the survey

We want to know more about your work — Take a survey!

Company X participates on a study on English- speaking workers’ employment
in catering industry. With participation, you’ll help Company X to develop their
services for English- speaking workers. Participation is done anonymously and
all submissions to the survey are handled and analyzed with confidentiality.

You can answer either in Finnish or in English.

Thank you in advance for your response and effort!

Siirry kyselyyn tasta — To the survey

Lisaa tietoa kyselysta

Kysely on osa Tampereen Ammattikorkeakoululle tehtavaa opinnaytetyota. Opin-
naytetyon aiheena on Yritys X:n englanninkielisten tyontekijoiden tyollistyminen
catering-alan asiakkaille. Olet saanut kutsun kyselyyn, koska tydskentelet keittio-
alan tyontekijana Yritys X:ssa ja aidinkielesi on muu kuin suomi.

Saamamme vastaukset kasitellaan ja analysoidaan anonyymisti. Henkil6tietoja

ei kerata ja mahdolliset vastauksissa annetut henkilotiedot poistetaan aineistosta.
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2(2)
Tietoja kaytetaan tutkimustyohon ja sita kautta Yritys X:n palvelujen parantami-
seen.
More information about the survey
The survey is a part of a thesis work done for Tampere University of Applied
Sciences. The thesis about English- speaking workers’ employment in catering
industry and with permission, it studies Company X's employees. The purpose
of the participation is to help create better employee services for Company X’s
English- speaking workers.
You have been selected to participate on the survey because you are a Company
X employee and other than Finnish has been listed as your native language. The
survey does not collect any personal information. This inquiry is done anony-

mously, and the results are handled and analyzed confidentially.

Lisatietoja tutkimuksesta ja kyselysta antaa: / For more information, please
contact:

Sirkka Salovaara-Makinen

Puh. /Tel. xxxx

Sahkoposti/E-mail: xxxx
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Liite 2. Kyselylomake suomeksi Yritys X:n tyontekijoille. 1(4)

Kysely Yritys X:n englanninkielisille keittidalan tyontekijoille.

Haluamme Yritys X:ssa kehittaa tyontekijoidemme palvelemista paremmiksi ja
sujuvimmiksi. Auta meita parantamaan ja kehittdmaan englanninkielisten tyonte-
kijoiden tyopaikkoja vastaamalla kyselyyn. Kysely on osa Tampereen Ammatti-
korkeakoululle tehtavaa opinnaytetyota, jonka aiheena on Yritys X:n englannin-
kielisten tyontekijoiden tyollistyminen catering-alan asiakkaille. Saamamme vas-

taukset kasitellaan ja analysoidaan anonyymisti.

1. Olen
a) nainen
b) mies
c) Muu / en halua kertoa

2. Minka ikainen olet?
a) 18-23 vuotta
b) 24-30 vuotta
c) 31-40 vuotta
d) 41-50 vuotta
e) yli 50 vuotta

3. Minkalainen koulutustausta sinulla on? Valitse korkein.
a) peruskoulu
b) ammattikoulu
c) korkeakoulu tai yliopisto
d) ei mitdan suoritettua koulutusta

4. Minkalaisia tehtavia teet Yritys X:ssa? Voit valita useita vaihtoehtoja.
a) astiahuoltoa

b) ruokapalvelutydntekijan tehtavia

c) kokin tehtavia

d) yhdistelImatyontekijan tehtavia

)

e) ruokapalveluvastaavan tehtavia

5. Kuinka kauan olet tehnyt Yritys X:n kautta keikkaa?
a) 1-3 kk
b) 4-6 kk
c) 6-12 kk
d) yli 12 kk
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6. Kuinka usein teet keikkaa Yritys X:n kautta keskimaarin?
2(4)
a) 1 kerran viikossa
b) 2-5 kertaa viikossa
c) 1 kerran kuukaudessa
d) 2-3 kertaa kuukaudessa
)

e) harvemmin

7. Miten koit rekrytointisi? (= tydon hakeminen, tydhaastattelu ja tyon aloitta-
misen neuvonta)

Arvioi asteikolla 1-5.
1=ei toiminut, en saanut tarpeeksi tietoa, hidas ............. 5= nopea,
helppo, asiantunteva, informatiivinen

Kokemukseni rekrytoinnista  1...... 2....... X S 4........ 5

8. Osasiko tyOhaastattelija kertoa riittdvasti ja ymmarrettavasti haettavasta
tyosta?
a) kylla
b) ei
C) en osaa sanoa

Jos vastasit El, mita jai puutumaan?

9. Oletko saanut tarvitsemaasi opastusta varausjarjestelman kayttéon?
a) kylla
b) liian vahan
C) en
d) en osaa sanoa

Jos vastasit edelliseen EN TAI LIIAN VAHAN, mita olisit kaivannut lis3a?



113

10. Oletko saanut riittavasti tietoa Yrityksen X tavoista toimia? (esim. mita
teet kun sairastut, miten tyopaikka ollaan kohteliaita, mista saat lisatie-
toa, miten saat yhteyden Yritys X:aan)

a) kylla

b) liian vahan

C) en

d) en osaa sanoa

Jos vastasit EN TAI LIIAN VAHAN, mista kaipaisit lisda tietoa?  3(4)

11.Koetko olevasti lampimasti tervetullut Yritys X:8an?
a) kylla
b) en
C) en osaa sanoa

12.0nko keikkojen varaaminen varausjarjestelmasta...
a) helppoa
b) melko helppoa
C) joskus vaikeaa
d) vaikeaa

13.0nko varausjarjestelmassa riittavasti tietoa tyokohteesta valintasi tueksi?
a) kylla riittavasti
b) saisi olla enemman
c) eiole riittavasti

14.Saatko tyokohteissa riittavasti perehdytysta tydhdsi liittyen?
a) kylla
b) useimmiten
C) en juuri koskaan
d) en koskaan

15. Miten tydkohteen tyontekijat suhtautuvat sinuun, ovatko he ystavallisia?
a) kylla, aina
b) useimmiten
c) joskus ovat, joskus ei
d) ei koskaan

16.Koetko, etta sinut otetaan mukaan tydyhteis6dn?
a) kylla
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b) useimmiten
) joskus

c
d) en koskaan
)

D

17.Koetko syrjintaa?
a) kylla
b) joskus
C) en 4(4)
d) en osaa sanoa

Jos vastasit edelliseen kysymykseen KYLLA TAI JOSKUS, kerrotko miten

se ilmenee

18. Oletko saanut riittavasti perehdytysta suomalaiseen tydkulttuuriin ja tyo-
tapoihin?
a) kylla
b) liian vahan
C) en
d) en osaa sanoa

19.Missa asioissa kaipaisit apua tydnteon suhteen?

20.Voitko suositella Yritys X:aa tydnantajana?
a) kylla
b) ehka
c) en
d) en osaa sanoa

Kiitos vastauksestasi!
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Liite 3. Kyselylomake englanniksi Yritys X:n tyontekijoille. 1(4)

Work survey for Company X’s English-speaking employees

Company X participates on a study on English- speaking workers’ employment
in catering industry. With participation, you’ll help Company X to develop their
services for English- speaking workers. Participation is done anonymously and

all submissions to the survey are handled and analyzed with confidentiality.

Please choose the correct option

1. lam
d) awoman
e) aman
f) other/ | rather not tell

2. How old are you?
f) 18-23 years
g) 24-30 years
h) 31-40 years
i) 41-50 years
j) over 50 years

3. What kind of educational background do you have? (Choose highest)
e) elementary school
f) vocational school
g) college or university
h) no educational background

4. What kind of work do you do via Company X? You can choose multiple
options.
f) dishwasher (astiahuoltaja)
g) kitchen worker (ruokapalvelutydntekija)
h) chef in a preparation kitchen (kokki)
i) combination of kitchen work and cleaning (yhdistelmatydntekija)
j) chefin a heating kitchen

5. For how long have you been working via Company X?
e) 1-3 months
f) 4-6 months
g) 6-12 months
h) over 1 year
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6. Approximately how often do you work via Company X?
f) Once a week
g) 2-5timesin a week
h) Once a month
i) 2-3 times in a month
j) less than 2-3 times in a month

7. How would you rate the recruitment event? (Application process, job in-
terview and the instructions for starting)
In the scale of 1-5,
1=not good, | wasn’t given enough information, slow ..................... 5=
fast, easy, professional, informative
My experience of my recruiting 1...... 2....... K 4........ 5

8. Was the recruiter able to tell you enough and understandably about the
job you were applying?
d) yes
e) no
f) | can not say

If you answered NO, what was missing?

9. Did you receive enough guidance to use the booking system?
e) yes
f) too little

g) no
h) | can not say

If you answered NO OR TOO LITTLE, what do you need to know more

about?
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10.Have you been given enough information about Company X'’s practices

11.

and ways to work? (e.g. what to do if you fall sick, how to behave on
work environment, where to find more information, how to contact Com-
pany X.)

e) yes

f) too little

g) no
h) | can not say

If you answered NO OR TOO LITTLE, related to what you need more in-

formation?

Did you feel warmly welcomed to Company X?
d) yes

e) no

f) | can not say

12.Booking shifts in the booking system is...

e) easy

f) mostly easy

g) sometimes difficult
h) difficult

13.Does the booking system provide enough information about the work-

place to make it easy for you to choose your next shift?
d) yes enough

e) should be more

f) not enough

14.Do you get enough introduction about your job for an easy workday start

at the workplace?
a) yes

b) mostly

c) almost never
d) no never

15.How do the other employees at the workplace treat you, are they

friendly?

e) yes always

f) mostly

g) sometimes are, sometimes not
h) no never
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16.Do you feel that you have been included in the work community?
f) yes
g) mostly
h) sometimes
i) never

17.Have you experienced discrimination at work?
e) yes
f) sometimes

g) no
h) | can not say

If you answered YES OR SOMETIMES, can you tell how it appears?

18.Have you been given enough introduction to Finnish working culture and
working methods?
e) yes
f) too little

g) no
h) | can not say

19.In what matters related to working do you feel you need help with?

20.Would you recommend Company X as an employer?
a) yes
b) maybe
C) no
d) | can not say

Thank you for your answers!
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Liite 4. Kyselylomake asiakkaan tyontekijoille. 1(3)

Kyselytutkimus

Olen Sirkka Salovaara-Makinen ja olen aloittanut opiskelun Tampereen AMK:ssa

ylemman restonomin opinnoissa.

Tybvoimapula on arkipaivaa melkeinpa jokaisella toimialalla. Haasteet saada
osaavaa ja ammattitaitoista henkilokuntaa kasvavat koko ajan. Siksi olisikin kar-
toitettava kaikki potentiaaliset vaylat 16ytaa lisaa tyontekijoita Yrityksen X asiak-

kaiden palvelukseen.

Tama tutkimus kuuluu yhtena osatutkimuksena opinnaytetyohoni, jossa selvitan
englantia puhuvien cateringalan tyontekijdiden mahdollisuutta sijoittua Yrityksen
X asiakkaiden kohteisiin. Taman tutkimuksen tarkoituksena on kerata tietoa asi-
akkaan palveluksessa olevilta tyontekijoilta sijoittumiseen vaikuttavista seikoista
ja heidan omista kasityksistaan, miten englantia puhuvien tydntekijoiden tyollis-
tymista voisi edistaa asiakkaan kohteissa. Vastaamiseen menee vain muutama

minuutti.

Koko tutkimus tehdaan taysin nimettémana, yritysten tai kenenkaan henkildiden

nimia ei mainita tutkimuksessa.

Kussakin kysymyksessa rastita sinulle sopivin vaihtoehto. Avovastauksissa Kir-

joita annettuun tilaan mielipiteesi asiasta.

Paljon kiitoksia vastaamisesta jo etukateen!

1. 1ka
a) 20-30 vuotta
b) 30-40 vuotta
c) 40-50 vuotta
d) yli 50 vuotta
2. Olen

a) nainen
b) mies
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2(3)
. TyOpisteeni suuruus. Kuinka monta tyontekijaa kohteessa on sinut mu-
kaan lukien?

a) olen yksin

b) 1-2 henkil6a

c) 3-5 henkiléa

d) enemman kuin 6 henkil6a

. Kaikki tyopisteeni nykyiset tydntekijat ovat suomalaisia?
a) kylla

b) ei

C) en osaa sanoa

. Kielitaito. Valitse seuraavista vaihtoehdoista sopivin. Taitoni puhua eng-
lanninkielta?

a) erinomainen

b) hyva

c) auttava

d) en osaa puhua englantia

. Olisitko halukas tydskentelemaan ulkomaalaisen tyontekijan kanssa, joka
ei osaa suomen kielta, jos hanella on osaaminen / ammattitaito tehta-
vaan?

a) kylla

b) en

C) en osaa sanoa

. Olisitko halukas perehdyttamaan ja opastamaan englanninkielista tyénte-
kijaa kohteessasi?

a) erittain mielellani

b) ihan ok

c) jos on pakko

d) en halua

. Onko kulttuuritaustalla mielestasi merkitysta tyokavereiden keskuu-
dessa?

a) kylla

b) ei

C) en osaa sanoa
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9. JOS vastasit edelliseen kysymykseen KYLLA, kertoisitko mitd merkitysta
silla olisi?

3(3)

10.0nko sukupuolella valia, kun puhutaan ulkomaalaistaustaisesta tyonteki-
jasta?
a) on kylla
b) eiole
C) en osaa sanoa

11.JOS vastasit edelliseen KYLLA, kerrotko mita vaikutusta sukupuolella
on?

12.Pelottaako sinua tydskennella ulkomaalaistaustaisen henkildiden
kanssa?
a) eipelota
b) jonkin verran
c) vahan
d) eiollenkaan
€) en osaa sanoa

13.Ehdotuksia englanninkielisen tyontekijoiden perehdytykseen, vapaa sana

KIITOKSIA VASTAUKSESTA!
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Liite 5. Saate yrityksille lahteneeseen kyselyyn

Hei!

Olen Sirkka Salovaara-Makinen ja olen syksylla aloittanut opiskelun Tampereen

AMK:ssa ylemman restonomin opinnoissa.

Tybvoimapula on arkipaivaa melkeinpa jokaisella toimialalla. Haasteet saada
osaavaa ja ammattitaitoista henkilokuntaa kasvavat koko ajan. Siksi olisikin kar-
toitettava kaikki potentiaaliset vaylat 16ytaa lisaa tyontekijoita yritysten tarpeisiin.
Tama kyselytutkimus kuuluu yhtena osatutkimuksena opinnaytetydhoni, jossa
selvitédn englantia puhuvien cateringalan tyontekijoiden tyodllistymista julkisen alan
(kuntasektorin) yritysten palvelukseen. Taman tutkimuksen tarkoituksena on kar-
toittaa maahanmuuttajataustaisten henkildiden sijoittumismahdollisuuksia yritys-

ten palvelukseen, seka kartoittaa mita vaylia kaytetaan tydvoiman hankinnassa.

Toivon, etta voisitte auttaa opinnaytetyoni edistymisessa asiantuntijanakokulman

antajana. Vastaamiseen menee vain muutama minuutti.
Koko tutkimus tehdaan taysin nimettdmana, yritysten tai keidenkaan henkildiden
nimia ei mainita missaan vaiheessa tutkimuksessa. Materiaali tuhotaan analyysin

jalkeen.

Mikali tutkimuksesta nousee kysymyksia, vastaan mielellani, yhteystietoni ovat

alla.

Kiitos etukateen!

Ystavallisin Terveisin

Sirkka Salovaara-Makinen

sirkka.salovaara-makinen@tuni.fi
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Liite 6. Kyselylomake yrityksille

Kyselytutkimus

Kussakin kysymyksessa rastita sinulle sopivin vaihtoehto. Avovastauksissa kir-

joita annettuun tilaan mielipiteesi asiasta.
Paljon kiitoksia vastaamisesta jo etukateen!
Kysely:
1. Onko yrityksessanne (omia) maahanmuuttajataustaisia tyontekijoita?
a) Kylla

b) Ei

Jos on, millainen on heidan osuus tyontekijoista (%osuus) ?

2. Jos yrityksessanne kaytetaan vuokravalitysfirmoja henkildston sijaisuuk-
siin, minkalainen on mielestdnne maahanmuuttajataustaisten tyontekijoi-
den ammattitaito?

a) Erittain hyva
b) Hyva
c) Tyydyttava

d) Huono

3. Minkalaisia tehtadvankuvia maahanmuuttajataustaiset tyontekijat tekevat?
Voi rastittaa useampia.
a) Astiahuolto
b
c
d

e

) Ruokapalvelutydntekija
) Kokki

) Yhdistelmatyontekija

)

Ruokapalveluvastaava
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4. Jos yrityksessanne kaytetdan vuokravalitysfirmoja henkildston sijaisuuk-
siin, minkalainen on mielestanne maahanmuuttajataustaisten tyontekijoi-
den kielitaito?

a) Erittain hyva

b)

c) Tyydyttava
d)

Hyva

Huono

5. Minkalaisena koette maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden (suoma-
laiset) tydelamantaidot?
a) Erittdin hyva
b) Hyva
c) Kohtalainen
d) Huono

e) En osaa sanoa

6. Voiko pisteissanne toimia ilman suomen kielen taitoa, esim. pelkalla eng-
lanninkielella?
a) Kylla
b) Ei

c) En osaa sanoa

7. Miten muu henkilokunta on ottanut maahanmuuttajataustaiset tyontekijat
vastaan?
a) Erittain hyvin
b
c
d

e

) Hyvin

) Kohtalaisesti
) Huonosti

)

En osaa sanoa
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8. Onko oma henkildkunta ollut valmis perehdyttdmaan maahanmuuttaja-
taustaisia tyontekijoita?
a) Kylla kaikki
b
c
d

e

Kylla, muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta
Kohtalaisesti

Huonosti

SN N N N

En osaa sanoa

9. Minkalaisia perehdytystoimenpiteita yrityksessanne on erityisesti maa-
hanmuuttajataustaisille tyontekijoille? Voi valita useampia

a) eiole mitaan erityista materiaalia

b) normaalit materiaalit 16ytyvat englanniksi

c) erillisia videoita

d) erillistd kuvamateriaalia

e) muuta, mita

10. Minkalaisia tukitoimia tarvitaan vai tarvitaanko, jotta maahanmuuttajataus-

taiset tyontekijat tyollistyvat pisteissanne?

11.Vapaa sanal!

Kiitos!
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Liite 7. Saatekirje haastatteluun

Hyva yhteistydkumppani,

Opiskelen Tampereen ammattikorkeakoulussa Restonomi YAMK tutkintoa pal-
veluliiketoiminnan johtamisen linjalla. Kuten olemme yhdessa moneen otteeseen
todenneet tydvoiman saatavuus, on talla hetkellad suuri haaste cateringalalla. Ta-
han haasteeseen meidan olisi mietittava mita erilaisimpia keinoja, jotta yha kas-
vava tarve saataisiin taytettya. Taman takia paatin tehda kehittdmistyoni (opin-
naytetyd) englantia puhuvien tyontekijoiden tydllistymisen mahdollisuuksista ca-

teringalan asiakkaalla, jossa tyollistajana olisi Yritys X.

Olen alustavasti keskustellut asiasta henkilostopaallikkdonne kanssa ja han on eh-
dottanut sinua yhdeksi haastatteluryhmamme jaseneksi. Kehittamistyon tarkoi-
tuksena on kerata tietoa asiakkaan nakokulmasta, mitd mahdollisia haasteita tu-
lisi vastaan, mitd mahdollisuuksia ilmenisi ja mita kehittdmista asia vaatisi. Siksi
mielipiteesi olisi todella arvokas ja tarkea toimintamallin pohdinnassa ja kehitta-

misessa.

Kehittamistyoni perustuu kokonaisuudessaan 3 eri kyselytutkimukseen ja tasma-
ryhmahaastatteluun. Tarkoituksenani on haastatella kolmea aluepaallikkoa. Jo-
kaiselle haastateltavalle Iahetan ennen sovittua haastatteluaikaa haastattelurun-
gon aiheista tutustumista ja aiheen pohtimista varten. Haastattelu suoritetaan
tasmaryhmahaastatteluna Yritys X:n toimistolla 19.11. klo 12-13.30. Haastattelu
nauhoitetaan ja kesto on arviolta noin 1 tunti, aikaa olen kuitenkin varannut 1,5
tuntia. Saatu aineisto kasitelladn anonyymisti ja kehittamistydssa ei tulla julkaise-
maan teidan tai toimipaikkojen nimia. Kehittamistyon valmistuttua haastatteluai-

neisto tullaan tuhoamaan.

Ystavallisesti

Sobba Salovaara-7Hatinen



127

Liite 8. Haastattelun aiherunko

Asiakkaan nykytila

ikarakenne, sukupuoli

englanninkieliset tyontekijat, maahanmuuttajataustaiset tyontekijat,
osuus omasta henkildkunnasta

alueet, rakenne, tehtavat

osaaminen, ammattitaito

Tybdvoiman saatavuuden haasteet

tydvoiman saatavuus yleensa omat / sijaiset

sijaisten tarve, tehtavat, nimikkeet

vaatimukset sijaisille

mita asiakas on valmis tekemaan sijaisten saatavuuden parantami-
seen

minkalaista roolia merkitsee henkildstopalveluyritys asiakkaan arjessa
kilpailijoiden tarjonta

Osaaminen ja ammattitaito

kaytetyt nimikkeet ja tehtavankuvat
osaamisvaatimukset ja ammattitaito
kielitaitovaatimus

tulevaisuus palvelukeittio / valmistuskeittio

Englantia puhuvien tyontekijoiden tyollistymisen mahdollisuudet

minimivaatimukset ammattitaidossa

tydkohteet, yksin/tiimissa

perehdytyskaytanteet

kaytettavat materiaalit (videot, kuvalliset materiaalit jne.)
omien tyontekijoiden asenteet, ennakkoluulot, odotukset
tyoelamakaytanteet

haasteet, mahdollisuudet

palvelusopimukset asiakkaiden kanssa

muut esille tulevat seikat



