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Opinnaytetydmme tarkoituksena oli tutkia hotelli- ja ravintola-alan restonomikoulu-
tusta tydelamalahtdisyyden kannalta. Tutkimusongelmanamme oli selvittdd mita
hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma sisaltda ja miten sita tulisi kehittaa, jotta
restonomikoulutus vastaisi paremmin tydeldméan tarpeita. Toisena tutkimusongel-
manamme oli mité lappilaisuus ja lappilainen osaaminen on tydelaman mielesta ja
miten se restonomiopiskelijoista ndkyi. Selvitystyd perustui vuonna 2008 aloittanei-
den restonomiopiskelijoiden opintojen tuottamaan osaamiseen. Osaaminen on Maa-
ritelty koulutusohjelmakohtaisina kompetensseina.

Tutkimuksemme on kvalitatiivinen. Tutkimusmenetelméana kaytimme teemahaastat-
telua. Haastattelimme edustajia niista yrityksista, joissa oli ollut restonomiopiskelija
syventavassa harjoittelussa. Haastattelimme yhdekséa edustajaa, joista kuusi oli
esimiehia.

Haastatteluiden perusteella koulutus kohtaa kohtalaisesti tydelaman tarpeet, mutta
kehitettavaakin loytyi. Parannettavaa loytyi esimiestaidoista, silla restonomin pitaisi
olla valmistuessaan esimies eli esimerkiksi hallita liiketaloudellinen ajattelu ja tyo-
lainsdadantd. Opintoihin pitdisi lisata vendjan kielen opiskelumahdollisuus, juomatie-
toutta ja tarjoilun perusteita. Lappilaisuus ja lappilainen osaaminen oli vaikea maari-
telld, mutta jotkut asiat tulivat useasti esille: paikalliset tuotteet, rempseys, aitous,
palvelualttius. Yritykset olivat tyytyvaisid restonomiopiskelijoiden lappilaiseen osaa-
miseen eivatka kaivanneet sita lisaa opintoihin.

Ty6stamme saatavia tuloksia hyédynnetaan tulevan hotelli- ja ravintola-alan opetus-

suunnitelmassa.
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The aim of this thesis was to explore whether Bachelor of Hospitality Management
degree is close enough to the needs of working life the needs of working life up to
an adequate degree. Students who had started their studies in the year 2008 were
analyzed according to the competencies laid out in their degree program. The goal
was to find out how their educational program satisfies the needs of working life in
general. Another research problem was to find out how Lappishness and Lappish
know-how are viewed by representatives of working life. Additionally, the quality of
Lappish know-how Bachelors of Hospitality Management have and how they show it
in their working life was explored.

This research is qualitative and theme interview has been used as the research me-
thod. Local companies that have helped Hospitality Management students with their
specialization training were interviewed. Based on the results of the interviews, the
aim was to find out how the Hospitality Management degree program should be de-
veloped and, additionally, what constitutes Lappishness and Lappish know-how.

According to the results of the interviews, the Hospitality Management degree meets
the needs and challenges of working life reasonably well. Nevertheless, there is still
something to develop as well. The areas that should be developed are, for example,
managerial skills and knowledge related to business economics as well as labor
legislation, since all of these things are needed by Hospitality Management students
after graduation. The degree program should also include more opportunities to
study the Russian language, more beverage knowledge as well as a better introduc-
tion into the basics of serving.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetybssdmme selvitimme sita, mita tydelama odottaa valmiilta hotelli-
ja ravintola- alan restonomilta. Tydmme tarkoituksena on saada tydelamasta
uusia kehitysideoita koulutusohjelman opetukseen ja opetussisaltéihin. Ra-
jasimme tydmme koskemaan Rovaniemen ammattikorkeakoulun hotelli- ja

ravintola-alan restonomikoulutusta, silla opiskelemme itse kyseista alaa.

Halusimme ottaa aiheeseen tydelamén nakokulman ja tarkastella asiaa sen
kannalta. Mielestimme opetuksen pitéisi olla vielakin ty6elamalaheisempaa
ja se ajatus oli lahtbkohtana téalle tytlle. Koulutuksen siséltdja pitaisi kehittda
jatkuvasti, ja meidan mielestamme olisi tarkeaa ottaa koulutuksen kehittami-

sessa entista enemman huomioon tydelaman nakokulma.

Rovaniemen ammattikorkeakoulussa alueellista kehittdmista tehd&én erilais-
ten kehittamishankkeiden kautta, joissa opiskelijat ovat mukana toimimassa.
Naissa hankkeissa Lappi ja pohjoinen elinympéristd ovat siis tarked osa kou-
lutusta ja alueen kehittdminen on tarkedd. Taman myota halusimmekin toi-
seksi nakokulmaksi typhomme lappilaisuuden. Etsimme opinndytetydossam-
me vastausta siihen, mita lappilaisella osaamisella tarkoitetaan ja halusimme
my0s tutkia arvostetaanko lappilaista osaamista tydelamassa ja miten se

siella nakyi.

Opinnaytetyéstamme saatavia tuloksia tullaan hyddyntamaan koulutuksen
sisaltdjen kehittamisessa ja tulevien opetussuunnitelmien teossa. Tiedon ja
vastauksien saamiseksi teimme haastatteluja tydelaméaéan. Haastatteluista
saatuja tuloksia kaytdmme tutkimusaineistona ja kasittelemme niita tutkimus-

ongelmamme ratkaisun saavuttamiseksi.



2 LAPPI-0OSA SUOMEN MATKAILUELINKEINOA

2.1 Lappi toimintaymparistona

Lappi on Suomen pohjoisin maakunta, jonka pinta-ala on noin 30 % Suomen
pinta-alasta. Asukkaita Lapissa on hieman yli 184 000 ja Lapin hallinnolli-
sessa padkaupungissa Rovaniemella asukkaita on hieman alle 60 000. (Lap-
land Finland 2011.) Lapin matkailua elinkeinona edistetaan koko ajan. Lapin
liitto on maarittanyt matkailustrategian, jonka mukaan matkailun kilpailua ja
kasvua tulee kehittaa seka tukea matkailukeskusten ja — alueiden kehittamis-
tyota ja lisatd matkailun kehittamiseen kohdennetun julkisen tuen vaikutta-
vuutta. (Lapin liitto 2011.)

2.2 Lappi alueellisen kehittdmisen kohteena

Rovaniemen ammattikorkeakoulu on mukana parantamassa elinkeinoelaméan
kestavaa kehitysta Lapin alueella. Lapin korkeakoulukonsernin oppilaitokset
toimivat pohjoisessa toimintaympaéristdssa ja tarjoaa hyvat puitteet verkostoi-

tumiseen matkailussa. (Rovaniemen ammattikorkeakoulu 2011b.)

Lapin matkailulla on pitkat perinteet ja sillda on nykyaan vahva asema Suo-
men matkailussa. Lapin vetovoimatekijoitd on useita: yoton yo ja kaamos,
eksoottinen talvi lumineen ja pakkasineen, saamelaiskulttuuri ja joulupukki,

ruska-aika, tunturit seka revontulet. (Vesterinen—Vuoristo 2009, 341.)

Lapissa vuodenajat erottuvat selvasti toisistaan ja juuri tamén takia Pohjois-
Suomessa on ainutlaatuinen elinymparistd. Talvi on vuodenajoista tarkein
matkailun kannalta, silla Lappi tayttyy tuolloin matkailijoista eri puolilta maa-
ilmaa. Lapin talvisesonki on kasvanut yhdeksi Suomen vaikuttavimmista
matkailuajankohdaksi, mutta sita pitdd kehittda koko ajan lisdd. Kehitysta
tarvitaan my6s muilla saroilla, kuten esimerkiksi kesamatkailun potentiaalia
tulisi parantaa. Talla tavoin saataisiin Lapin matkailua kokovuotisemmaksi.
(Vesterinen—\Vuoristo 2009, 341.) Lapissa pyritaan myos ottamaan asiakkai-
den tarpeet huomioon, olemaan ennakkoluulottomia uusille asioille ja ajatte-

lemaan tulevaisuutta mahdollisuuksina. Nama ovat esimerkkeja alueellisesta



kehittamisestd, joita Rovaniemen ammattikorkeakoulun arvot ajavat. (Rova-
niemen ammattikorkeakoulu 2011b.)

2.3 Milta hotelli- ja ravintola-ala nayttaa koko Suomessa?

Kasittelemme opinnaytetyossamme hotelli- ja ravintola-alan restonomikoulu-
tusta, joten siksi on tarkeaa tietdd, mika tyollisyyden ja taloussuhdanteiden
tila on talla hetkella hotelli- ja ravintola-alalla. TAmé& kyseinen ala on hyvin
kiintedsti kytkoksissa matkailu- ja catering-alohin, jolloin se my6s tarkoittaa
sita, ettd ala on erittdin suhdanneherkk&. Tamé merkitsee sita, etta yleinen
markkinatilanne matkailussa ja kotimaan kysynta vaikuttavat suuresti hotelli-
ja ravintola-alan myynteihin. Erilaiset vaihtelut, jotka ovat kausikohtaisia tai
kansainvaliset hairiot nakyvat nopeasti talla alalla. (Koppinen—Kumpulainen—
Lehto—Manninen—Mustonen—Niskanen-Pettila—Salmi—Viitala 2002,15.)

Majoitus-, ravitsemis- ja ohjelmapalvelujen toimialoilla on l&ahes 13 442 toimi-
paikkaa, joista laajin on ravitsemistoiminta. Toimipaikkojen kokonaismaara
on ollut kasvussa 2000-luvun alusta, jonka my6ta myoés tydvoiman kohtaanto
eli tarjonta ja kysyntd ovat muuttuneet nopeasti. Tyévoimapula on nakynyt
merkittavasti juuri hotelli- ja ravintola-aloilla, jolle on tyypillista ulkoa ostetta-

vien palveluiden seka vuokratydvoiman kayttd. (Harju-Autti 2010, 12-14.)



Waikeuksia tyGvoiman
saannissa
(alle 2 tyotonta/paikka)

Kysynta ja tarjonta
tasapainossa
(2-4.9 tyatanta/paikka)

Hieman ylitarjontaa
(5-9,9 tyatdnta/paikka)

Suurta ylitarjontaa
. (vah. 10 tyotonta/paikka)

Kuvio 1: Matkailualan tyévoiman kohtaanto koko Suomessa tammi-touko
2010. (Harju-Autti 2010, 16).

Tama kuvio kuvaa Suomen ammattitaitoisen tyévoiman tarjonnan ja kysyn-
nan maaraa ja sen kohtaamista matkailualalla Suomessa. Kuviosta ndemme,
ettd esimerkiksi Rovaniemen alueella on enemman tyottdmia kuin vapaita
tyopaikkoja. Muualla Lapissa hajontaa on suuren ylitarjonnan seka kysynnan

ja tarjonnan tasapainon valilla. (Harju-Autti 2010, 15-16.)



Hotellit Sems e R
Uusimaa 169 83 3992 22 291 261
Varsinais-Suomi 78 141 1140 i T2 a0
Satakunta 33 27 497 3 36 23
Hame 51 33 918 G 55 47
Pirkanmaa 56 48 1223 17 64 59
Kaakkois-Suomi 55 35 779 6 a1 44
Etelda-Savo 45 T2 302 5 26 39
Pohjois-Savo 49 a4 463 1 29 34
Pohjois-Karjala 39 41 285 4 23 45
Keski-Suomi 49 44 574 5 50 49
Etela-Pohjanmaa 29 33 328 3 25 12
Pohjanmaa 43 38 487 4 30 20
Pohjois-Pohjanmaa 56 a2 729 5 &0 949
Kainuu £y 36 144 1 19 39
Lappi 114 171 444 1 40 235
Yhteensi 8a7 956 12 375 99 871 1 061

Lahde: Toimiala Online / Tilastokeskus, toimipaikka- ja yritysrekisteri

Kuvio 2: Yritysten toimipaikat keskusalueittain 2008. (Harju-Autti 2010, 18).

Lappi ja pohjoinen tydymparistd seka tydelamalahtdisyys ovat opinnayte-
tydomme tutkimuskohteita, joten kuvio 2 selittaakin, miksi aihe on tarkeéd. Ku-
vio 2 kuvastaa toimialan alueellista jakaumaa vuonna 2008. Lapissa on ma-
joitusalan toimipaikkoja eniten verrattuna koko maahan. (Harju-Autti 2010,
18.) Taman vuoksi onkin tarkeéda saada Lapin alueelle ammattitaitoisia tyon-
tekijoita, mihin Rovaniemen ammattikorkeakoulu pyrkii kouluttaessaan am-
mattitaitoisia alueellisia kehittgjia seka elamyksellistd palveluosaamista tuot-

tavia opiskelijoita (Rovaniemen ammattikorkeakoulu 2011).

Kansainvaliset saapumiset ovat lisdantyneet vuodesta 2007 maailmanlaajui-
sesti. Suomessa kysynnan karjessa ovat maarallisesti venalaiset, saksalai-
set, ruotsalaiset ja britit. Tulevaisuudessa kasvuodotukset kohdistui eniten
venalaisiin matkailijoihin. Kuitenkin kotimainen asiakas on avainasiakkaan
asemassa majoitusyrityksissa ja sen merkitys huomataan vasta kun ulko-
maalaisten asiakkaiden maara vahenee. Tulevaisuutta ajatellen matkailun
tulevaisuus nayttdd valoisalta, vaikka ala on erittdin muutosherkkd. Uhkia

alalla ovat esimerkiksi erilaiset ymparistoriskit ja ilmastonmuutokset, talous-



kehityksen hairiot, laatu-hintasuhteen parantaminen ja kilpailukyvylla erottu-
minen muista. Alan mahdollisuuksina pidetaan esimerkiksi liiketoiminta-
osaamisen vahvistamista, laadun kehittamista ja uusien palvelukonseptien
loytamista, kestavan kehityksen huomioimista seké asiakaslahtoista palvelui-
den tuottamista. (Harju-Autti 2010, 20,25,43,50.)



3 AMMATTIKORKEAKOULU - TYOELAMAN KEHITTAJANA JA
TUTKIJANA

3.1 Ammattikorkeakoulu

Ammattikorkeakoulut ovat alueellisia ja monialaisia korkeakouluja. Niiden
toiminta on laheisessa yhteydessa tydelamaan ja alueelliseen kehittdmiseen.
Ammattikorkeakouluissa koulutetaan eri alojen kehittdvia asiantuntijoita.
(Opetus- ja kulttuuriministerio 2011.)

Ammattikorkeakoulut ovat osa korkeakoulujarjestelmaa ja yhdessé yliopisto-
jen kanssa ne muodostavat korkeakoululaitoksen (Ammattikorkeakoululaki
9.5.2003/351 1 luku 2 pykéld). Laki maarittelee ammattikorkeakoulun tehta-
vaksi tybelaman kehittdmisen ja sen tutkimisen. Ammattikorkeakoulun taytyy
tukea yksilon ammatillista kasvua ja kykya soveltaa tutkimus- ja kehitystyota.
(Ammattikorkeakoululaki 9.5.2003/351 1 luku 4 pykala.)

Ammattikorkeakoulututkintoon johtavat opinnot jarjestetddn koulutusohjelmi-
na. Koulutusohjelmien ja niiden opetussuunnitelmien pituuden tulee olla kol-
men - neljan lukuvuoden paatoimisten opintojen mittaisia. (Ammattikorkea-
koululaki 9.5.2003/351 5 luku 19 pykala.)

3.2 Rovaniemen AMK

Rovaniemen ammattikorkeakoulu eli RAMK on EU:n pohjoisin ammattikor-
keakoulu ja kuuluu osana Lapin korkeakoulukonsernia. Pohjoisen sijaintinsa
vuoksi RAMK hyddyntaa arktisen elinympariston ja kulttuurin tarjoamia mah-
dollisuuksia omana vahvuutena oppimisen tukena. (Rovaniemen ammatti-
korkeakoulu 2011a.)

Rovaniemen ammattikorkeakoulun koulutusaloja on yhteensa viisi: luonnon-
vara- ja ymparistbala, matkailu- ravitsemis- ja talousala, sosiaali-, terveys- ja
likunta-ala, tekniikan ja liikenteen ala seka yhteiskuntatieteiden, liikketalouden
ja hallinnon ala. Koulutusohjelmia Rovaniemen ammattikorkeakoulu tarjoaa
16, joista osa on mahdollista suorittaa aikuiskoulutuksena. Koulutusta tarjo-
taan kolmella kampuksella. (Rovaniemen ammattikorkeakoulu 2011a.) Ro-

vaniemen ammattikorkeakouluissa on tdissa 300 tyontekijad. Opiskelijoita on



kaiken kaikkiaan 3000, joista vuosittain valmistuu n. 500 opiskelijaa. Tyoela-
malahtoisesti ajatellen opiskelijoista tydllistyy puolen vuoden kuluttua valmis-
tumisesta noin 85 prosenttia. (Hakijan opas 2011, 2.)

3.3 Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti

Rovaniemen ammattikorkeakoulun matkailu-, ravitsemis- ja talousala seké
Lapin yliopiston matkailututkimus ja Lapin matkailuopisto muodostavat mat-
kailualan tutkimus- ja koulutusinstituutin (MTI) (Matkailualan tutkimus- ja kou-
lutusinstituutti 2010a). Lapin korkeakoulukonserni méaarittelee Matkailualan
instituutin tyénjaon siten, ettd Lapin yliopiston tutkimus on tieteellistd, sovel-
tavaa ja kaytantoja kehittavaa ja Rovaniemen ammattikorkeakoulun tutkimus
on tybelamalahtoista ja soveltavaa. (Matkailualan tutkimus- ja koulutusinsti-
tuutti 2010b.) Instituutin tarkoituksena on kehittaa matkailualan koulutusta ja
tutkimusta yhteistydssa Lapin elinkeinoelamédn kanssa sekad toimia yhteis-
tyossa kansallisten sekéd kansainvalisten tiedeyhteisdjen seké julkisen sekto-

rin kanssa. (Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti 2010c).

Matkailuala on tdna paivana yksi voimakkaimmin kasvavista elinkeinoista,
joka tyollistdd eniten maailmalla. Sen vuoksi matkailututkimusta ja koulutusta
on vahvistettava kaikilla saroilla esimerkiksi kansainvalisyydessa ja monipuo-
lisuudessa. Lapin matkailuelinkeinon kehittamisessa MTI:n strategia tukee
Lapin matkailustrategiaa ja tavoitteita siten, ettd matkailuelinkeinon kasvu,
kannattavuus ja saavutettavuus paranisi seka matkailu saataisiin ymparivuo-
tiseksi ja alueellista tasapainoa kehitettaisiin. (Matkailualan tutkimus- ja kou-
lutusinstituutti 2010c.)



4 OPISKELIJANA HOTELLIJA RAVINTOLA-ALAN
KOULUTUSOHJELMASSA RAMK:SSA

4.1 Restonomi AMK

Restonomilla (AMK) tarkoitetaan matkailu-, ravitsemis- ja talousalan ammat-
tikorkeakoulututkintoa. Restonomin tutkinnon koulutusohjelmia on paljon eri-
laisia, joista jokaisella on omat erityispiirteensa. (Suomen Restonomit - Sure
ry 2011.) Rovaniemen ammattikorkeakoulun hotelli- ja ravintola-alan koulu-
tusohjelmassa opiskelija voi suuntautua joko ruoka- ja ravintolapalveluihin tai
majoituspalveluihin ja nain ollen rakentaa oman ammatillisen kehittymisen
oppimispolun. Kurssit ja opinnot valmentavat opiskelijoita ruoka-, ravintola ja
majoitusalan monipuolisiin palvelu-, asiantuntija ja esimiestehtaviin painotta-
en myo6s toiminnan tuloksellisuutta seka viihtyisyytta ja asiakaslahtoisyytta.
(Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma 2008-2011.)

4.2 Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma RAMK:ssa

Tutkimuskohteenamme oleva hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma on
osa Marata-alaa eli matkailu-, ravitsemis- ja talousalaa. Kyseistd alaa voi
opiskella Rovaniemen ammattikorkeakoulussa, Matkailualan tutkimus- ja
koulutusinstituutissa Viirinkankaalla. Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma
valmentaa opiskelijoita ravitsemis- ja majoitusalan kokonaisvaltaiseen palve-
lu-, asiantuntija- ja esimiestehtaviin. Keskeisia asioita koulutusohjelmassa
ovat asiakaslahtoisyys, tuloksellisuus ja pohjoinen toimintaymparistd. Opiske-
lu on kaytannoénlaheista, mika toteutuu projektien ja kehittamistehtavien avul-
la. Painopisteend opiskelussa on palvelu- ja liiketoiminta osaaminen seka
opiskelijoiden innovatiivisuus. Tarkeana osana on myods kansainvalisyys ja
monikulttuurisuus. (RAMK opinto-opas 2010-2011.)

Jokaisella ammattikorkeakoululla on oma ymparistonsa ja alueensa, joka
antaa tietyt raamit, mihin ammattikorkeakoulu voi keskittda toimintamahdolli-
suudet. Rovaniemen ammattikorkeakoulu on Suomen pohjoisin ammattikor-
keakoulu, jolla on sen vuoksi paljon mahdollisuuksia alueelliseen kehittami-
seen. (Rovaniemen ammattikorkeakoulu 201l1a.) RAMK:n toiminta-

ajatuksena on edistdd kestdvaa kehitystd ja tydelaman kehitysta nimen-
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omaan Lapissa. Rovaniemen ammattikorkeakoulun arvoihin siis kuuluu kes-
tava kehittdminen ja pohjoinen toimintaymparistd. (Rovaniemen ammattikor-
keakoulu 2011b.)

Kehittamistyd RAMK:ssa pohjautuu pohjoisen Suomen ja Lapin luontaisiin
vahvuuksiin ja mahdollisuuksiin, joihin lukeutuu pohjoisen monipuoliset luon-
nonvarat ja erityisolosuhteet, pohjoisen kansainvalistamisen mahdollisuudet
sekad ihmisten erityisosaaminen (Kantele—Niemela—Tyni 2008, 33). Koska
Lapissa yksi suurimmista elinkeinoista on matkailu, tekee Rovaniemen am-
mattikorkeakoulu paljon yhteisty6ta lappilaisten matkailualan yritysten kanssa
(Opetus- ja kulttuuri ministerio 2011).

4.3 Mistéarestonomiopintojen 210 opintopistetta koostuu?

Menestyksekkaaseen opiskeluun restonomiopiskelija saa valmiudet perus-
opinnoista, joista kertyy yhteensa 45 opintopistettd. Opiskelija saa peruskasi-
tyksen maailmanlaajuisesta toimintaymparistésta. Opiskelija oppii tuntemaan
matkailu-, majoitus- ja ravitsemisalan toiminnan ja tutustuu kaytanteisiin. Han
oppii kayttamaan tietojen kasittelyyn kuuluvat tyovalineohjelmat seka saa
matemaattiset perusvalmiudet taloushallintoon. Opiskelija hahmottaa kan-
sainvaliseen kauppaan liittyvat osatekijat ja kansantalouden keskeiset on-
gelmat. Opiskelija tuntee oman alansa tutkimus- ja kehittamishaasteet ja
osaa kasitella kehittamistarpeita osana matkailualaa. (Hotelli- ja ravintola-
alan koulutusohjelma 2008-2011.)

Ammattiopinnoista restonomiopiskelijalle kertyy 105 opintopistettd. Naissa
opinnoissa opiskelija ymmartaa palvelujen tuottamisen peruslahtokohdat ja
siihen vaikuttavat tekijat. Opiskelija oppii ymmartamaan matkailu-, ravitsemis-
ja talousalan pohjoisena elinkeinona ja osana Lapin vetovoimatekijoitd. Han
osaa analysoida toimintansa vaikutuksia ympaéristoon, luontoon ja luonnonva-
rojen kayttoon. Opiskelija oppii tuntemaan lappilaiset ruokatuotteet ja toimi-
maan monikulttuurisessa asiakaspalvelussa. Opiskelija saa valmiudet ruoka-
ja palvelutuotteiden tuotekehitykseen seka perusvalmiudet suunnitella ja hin-
noitella tuotteita ja palveluja. Opiskelija ymmartaa asiakaslahtdisen palvelun

ja markkinoinnin merkityksen liiketoiminnassa ja matkailualan kansainvali-
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sessa toimijakentassa. Opiskelija oppii tuntemaan kuluttajakayttaytymiseen
vaikuttavat tekijat seka kysynta- ja markkinatilanteen merkityksen markki-
noinnissa. Opiskelija saa viestinndlliset valmiudet kansainvélisessa toimin-
taymparistossa (suomi, ruotsi, englanti) sekd suullisesti etta Kkirjallisesti.
Opiskelija oppii alaan liittyvat viestinta- ja vuorovaikutustaidot seké erilaiset
yritysviestintaan liittyvat tekstit seka sahkoisen liiketoiminnan. Opiskelija saa
kasityksen johtamisalan toimintojen monialaisuudesta ja ymmartaa esimies-
tyon merkityksen koko organisaation nakdkulmasta. Opiskelija oppii tunte-
maan alan ty6lainsaadantoon ja tybehtosopimuksiin liittyvat tekijat. (Hotelli- ja
ravintola-alan koulutusohjelma 2008-2011.)

Ammattiopinnoista 25 opintopistetta tulee saada vaihtoehtoisista ammat-
tiopinnoista. Valittavana olevia opintojaksoja on kymmenen joko ravitsemis-
tai majoituspuolelta. Ravitsemispuolen opintokokonaisuuksista opiskelija op-
pii tuntemaan elintarvikkeiden rakenteeseen, kasittelyyn ja valmistukseen
liittyvia tekijoitd. Han ymmartaa ravintola- ja tilauspalvelut osana palveluko-
konaisuutta seka saa valmiudet toimia mukana palveluissa. Opiskelija osaa
kehittdd uusia tuotteita innovatiivisesti. Opiskelija oppii tuntemaan ruokalista-
suunnittelun ja vakioinnin merkityksen osana laadukasta toimintaa. Opiskelija
oppii hallitsemaan ruoka- ja ravintolapalvelujen paivittaisjohtamiseen liittyvat
tekijat (esim. osto- ja hankinta, tarjouspyynt6). (Hotelli- ja ravintola-alan kou-
lutusohjelma 2008-2011.) Majoituspuolen valinneelle opiskelijalle muodostuu
kokonaiskéasitys majoituselinkeinosta, eli majoitustoimintaan liittyvista osa-
alueista. Opiskelija oppii tuntemaan majoituspalveluihin liittyvat lisapalvelut
(esim. paketointi, hinnoittelu, budjetointi). Opiskelija tutustuu sisaisten toimin-
tojen johtamiseen ja osaa johtaa niitd. Han ymmartaa osto- ja hankintatoi-
minnan merkityksen osana menestyvaa majoitustoimintaa. Opiskelija tutus-
tuu kokous- ja kongressipalvelujen erityispiirteisiin ja niiden tuottamiseen.

(Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma 2008-2011.)

Vapaasti valittavista opinnoista restonomiopiskelijat saavat valita haluaman-
sa opintojaksot, joista pitaa keraantyd yhteensa 15 opintopistetta. Vapaasti
valittavat opintojaksokokonaisuudet ovat hyvin monipuolisia ja opiskelijat

saavat itse valita mieleisensa opintojaksot parantaakseen haluamaansa
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osaamista. Vapaasti valittavia opintojaksoja ovat esimerkiksi erilaiset kielten
kurssit seka projektityot. (Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma 2008-
2011.)

Koulutukseen kuuluu kaksi harjoittelua: perus- ja syventava harjoittelu. Mo-
lemmista harjoitteluista saa 15 opintopistetta, joten yhteensa opiskelijalle ke-
raantyy tastd opintokokonaisuudesta 30 opintopistettd. Perusharjoittelussa
opiskelijalle muodostuu k&sitys alan perustehtavista, jotka tukevat hanen op-
pimiaan asioita. Han omaksuu palveluasenteen merkityksen ja oppii kehitta-
m&aan omaa ammatillista osaamistaan. Syventavassa harjoittelussa opiskelija
osaa tyoskennelld tutkivalla ja kehittavalla tyotavalla ja han edelleen vahvis-
taa kaytannon tyo- ja vuorovaikutustaitojaan. Han osaa tunnistaa ja analysoi-
da liiketoiminnan osaamisalueet ja toimia niiden mukaisesti. (Hotelli- ja ravin-
tola-alan koulutusohjelma 2008-2011.)

Opinnaytetyon avulla restonomiopiskelija osoittaa valmiutensa soveltaa op-
pimaansa ammatillisten ongelmien ratkaisemiseen ja ammattialansa kehitta-
miseen. Tassa tydssa yhdistyvat erilaiset ammattihallinnan tavoitteet. Opin-
naytetyd on kokonaisuudessaan 15 opintopisteen kokonaisuus. (Hotelli- ja
ravintola-alan koulutusohjelma 2008-2011.) Opinnaytety6 ja siihen kuuluva
kypsyysnayte ovat koulutuksen viimeisia projekteja, joissa pitaisi tulla esille
restonomi opiskelijan ammatillinen taito ja kuinka koulussa opitut asiat saa-

daan osaksi tutkimusta.

4.4 Tybelamalahtoisyys kehittdmisen kohteena

Rovaniemen ammattikorkeakoulu on mukana alueellisessa kehittdAmisessa,
joten taman vuoksi onkin tarkeaa, etta koulutuksessa ja sen suunnittelussa
on laheisesti mukana tydelamalahtbisyys. Tarkastelimme Valtiontalouden
tarkastusviraston tuloksellisuustarkastuskertomusta 188/2009: Ammattikor-
keakoulutuksen tydelamalahtoisyyden kehittdminen. Taman kertomuksen
avulla tutkimme tarkemmin ty6elamalahtoista ajattelua. Ammattikorkeakoulu-
jarjestelmén tavoitteena on parantaa ammattikorkeakoulutusta ja saada kou-
lutus vastaamaan paremmin yhteiskunnan ja tyéelaman alati muuttuvia tar-

peita. Kertomuksen tavoitteena oli selvittdd kuinka tydelamalahtdisyys toteu-
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tuu ammattikorkeakouluissa. Tybelamalahtoisyyden kasitetta ei ole maaritelty
virallisesti, vaan tyoelamaldhtdisyyden merkitys muovautuu aina sen mu-
kaan, missd yhteydessa siitd puhutaan. Téassa tapauksessa tyoelamalahtoi-
syys tulkitaan koulutuksessa siten, ettéa koulutuksella pyritdéan vastaamaan
tyoelaméan tarpeisiin. Koulutuksessa ehkd nakyvin tybtelamalahtoisyyden
edellytystekija on harjoittelu, mutta se tulee esille my6s erilaisissa hankkeissa
ja tutkimuksissa sekd opinnaytetdissa. (Valtiontalouden tarkastusvirasto
2009.)

Tybeldmasuhteiden jarjestamiseen koulutuksessa on varattu hyvin vahan
resursseja. Useasti tydelamayhteistyon lisddminen on kiinni epavirallisista
yhteyksista tydelaman kanssa: monet opettajat hoitavat yhteyksia tyoeléa-
maan omalla ajallaan, eivatké ne kuulu heidan tydtehtaviinsa. Opiskelijat ovat
usein keskeisia toimijoita erilaisissa projektitbisséa hoitaessaan yhteyksia yh-
teistyoyrityksiin. Kuitenkaan heill& ei ole vahvistettua roolia ty6elamayhteis-
tyon edistdmisessa. (Ahola—Kivela—Nieminen 2005, 119, 123.) Keskeiseksi
koulutuspoliittiseksi tavoitteeksi eduskunnan sivistysvaliokunnan linjaus seka
valtioneuvoston asetus ammattikorkeakouluista maarittelevat tydelama-
osaamisen kehittdmisen ja ammattitaidon yllapitamisen opettajien osalta

(Valtiontalouden tarkastusvirasto 2009).

Taman tuloksellisuustarkastuskertomuksen tuloksena tuli ilmi, ettd ammatti-
korkeakouluopetuksessa olisi hyva reagoida nopeammin tydelamassa tapah-
tuviin muutoksiin. Sisalléllisesti koulutukseen tarvittaisiin lisd& moniammatilli-
sia taitoja, kuten esimerkiksi liiketaloudellista osaamista, johtamista seka
vuorovaikutustaitoja. (Valtiontalouden tarkastusvirasto 2009.) Vertaillessam-
me oman koulutusohjelmamme sisaltda ja taman kertomuksen saamia tulok-

sia olemme samoilla linjoilla kehittamisen suhteen.
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5 KOMPETENSSEJA

5.1 Mik&a on kompetenssi?

Kompetenssit ymmarretaan laajoina osaamiskokonaisuuksina - yksilon tieto-
jen, taitojen ja asenteiden yhdistelmina. Ne kuvaavat yksilon suorituspotenti-
aalia, patevyytta ja kykya suoriutua ammattiin kuuluvista tyotehtavista. Mei-
dan kasittelemamme koulutuskohtaiset kompetenssit muodostavat opiskeli-
jan ammatillisen asiantuntijuuden kehittymisen pohjan. (Ammattikorkeakoulut
Bolognan tiella 2007, 31.)

Kompetenssien maarittelytyd on tehty ammattikorkeakoulun opettajien ja
muun henkildston, opiskelijoiden ja tybelaman henkildstén yhteistyona. Taus-
tamateriaalina maarittelyssa kaytettiin lainsaadantoa, korkeakoulututkinnon
eurooppalaisia ja kansallisia osaamiskuvauksia, erilaista kompetensseista
kertovaa kirjallisuutta seka erinéisia korkeakouluissa tehtyja toita. Valtakun-
nallisessa tyéryhmassa maariteltiin suositukset yleisiksi kompetensseiksi,
jotka ovat samat kaikille ammattikorkeakoulututkinnon suorittaneille. Maéaritte-
lyssa péaadyttiin kuuteen ydinosaamisalueeseen, joita ovat itsensa kehitta-
misosaaminen, eettinen osaaminen, viestinta-, ja vuorovaikutusosaaminen,
kehittamistoiminnan osaaminen, organisaatio- ja yhteiskuntaosaaminen seka

kansainvalisyysosaaminen. (Ammattikorkeakoulut Bolognan tiella 2007, 31.)

Rovaniemen ammattikorkeakoulun Hotelli- ja ravintola-alan opetussuunnitel-
ma 2008-2011 maarittelee koulutusohjelmakohtaiset kompetenssit eli osaa-
misen alueet, jotka ovat koko maassa yhtendaiset, mutta joita kunkin ammatti-
korkeakoulu on taydentanyt omilla profiileillaan. Opetussuunnitelmassa on
kerrottu eri osaamisen muodot ja kuvattu kyseista osaamisaluetta. (Hotelli- ja

ravintola-alan opetussuunnitelma 2008-2011.)

5.2 Matkailu-, ravitsemis- ja talousalan ammattikorkeakoulututkinnon

yleiset kompetenssit

Itsensa kehittaminen on tarkedd ammattikorkeakoulututkinnossa. Opiskelijan
itsensa on hyva osata tunnistaa oppimistapansa ja kehittdmiskohteensa. On

hyva osata olla muuntuvainen. Eettinen osaaminen on myds yksi kompe-
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tensseista. Opiskelijan pitdd osata kayttdd eettisia ammattiarvoja ja harkin-
nanvaraisuutta. Muiden huomioon ottaminen on my¢s tarkeaa. Vuorovaiku-
tus ja viestinta ovat tarked osa hotelli- ja ravintola-alan osaamista. Eri tilan-
teet maarittavat tietyt raamit vuorovaikutukselle ja sen kuinka tilanteessa tuli-
si viestid. Opiskelija osaa toimia myos ryhméassa. Kehittdmistoiminnan osaa-
minen on yksi kompetensseista. Opintojen aikana restonomiopiskelija oppii
erilaisia kehittamismenetelmia ja ongelmanratkaisutaitoja, joiden avulla han
oppii hankkimaan ja kayttdmaan saatuja tietoja hyvéksi kaytdnnossa. Orga-
nisaatio- ja yhteiskuntaosaaminen tarkoittaa sita, ettd opiskelija tuntee jonkun
oman alansa yrityksen toiminnan tai sen paapiirteittédisen johtamisen. Opiske-
lija tulee tietdd organisaatioiden yhteyksia yhteiskunnallis-taloudellisella sa-
ralla. Viimeisena muttei vahaisimpana on kansainvalinen osaaminen. Opiske-
ljan on osattava ainakin yhta muuta kielta aidinkielensa liséksi. On my6s hy-
va tuntea kulttuurieroja. On tarke&a osata ja kyetd toimimaan kansainvalises-
sé porukassa ja nédhda sen mahdollisen kansainvalisyyskehityksen ja mah-

dollisuudet. (Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma 2008—-2011.)
5.3 Koulutusohjelmakohtaiset kompetenssit

5.3.1 Palvelukulttuuriosaaminen

Koulutusohjelmakohtaiset kompetenssit ovat lueteltuna liitteessa yksi. Nama
osaamisalueet ovat pohjana seuraaville kappaleille 5.3.1 - 5.3.5. Res-
tonomiopiskelijan tulee ymmartaa vieraanvaraisuuden merkitys ravitsemis- ja
majoituspalvelualan menestystekijana seka ottaa huomioon eettinen ajattelu
ja toimintatapa (Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma 2008-2011). Vie-
raanvaraisuudella (hospitality) tarkoitetaan ystavallista, anteliasta ja hyvan-
tahtoista vastaanottoa ja vieraiden viihdyttamista (Brotherton—-Wood 2008,
38).

Opiskelija osaa ottaa huomioon tassa osaamisalueessa kestavan kehityksen
osatekijat pohjoisessa toimintaymparistossa. Kestavalla kehityksella tarkoite-
taan biologisen monimuotoisuuden ja ekosysteemien eli luonnon toimivuuden
sailyttamistd seka ihmisen taloudellisen ja aineellisen toiminnan sopeuttamis-

ta pitkalla aikavalilla luonnon kestokykyyn (Valtion ymparistohallinto 2011).
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Esimerkiksi ilmastonmuutos on paljon puhuttu aihe pohjoisessa. lImaston-
muutoksen voimakkuuteen ja muutosnopeuteen vaikuttaa monet matkailun
eri toiminnot ja pohjoisessa toimintaymparistossa ne nakyvat suuresti, silla
valimatkat ovat pitkia ja kulkuyhteydet eivat tavoita kaikkia kohteita. Merkitta-
van haasteen matkailun kestavalle kehittymiselle Lapissa aiheuttaa se, etta
matkailu ja ilmastonmuutos kulkevat kasi kadessa. "Samalla kun ilmaston-
muutos vaikuttaa matkailun tulevaisuuteen, matkailu vaikuttaa ilmastonmuu-
toksen kehittymiseen.” (Tervo 2009, 259-260.)

5.3.2 Palvelujarjestelmdosaaminen

Palvelujohtamisosaamisen myo6ta opiskelija oppii ajattelemaan ja ohjaamaan
strategisesti, osaa toimia monikulttuurisesti seka toimia kokonaisvaltaisesti
l&hijohtamisessa sekad organisoida tydyhteiséjen toimintaa. Han tuntee alaa
ohjaavat lait, asetukset ja sadnnokset ja osaa tydskennella seka toimia ne
huomioon ottaen. Majoitus- ja ravitsemistoiminta on asiakaspalveluty6té ja se
edellyttaa tyontekijalta hyvia vuorovaikutustaitoja seka asiakkaiden kanssa
ettd tyoyhteison jasentenkin valilla. Tyossa keskeisinta on asiakkaiden tar-
peisiin ja odotuksiin vastaaminen. Tavoitteena on asiakkaiden hyvinvoinnin ja
elamanlaadun edistdminen, joka onnistuu tarjoamalla positiivisia elamyksia,
virkistystd seka viihtyisa ja turvallinen ymparistd. Tydssa tavoitellaan myés
taloudellista kannattavuutta. (Euroopan tyoterveys- ja ty6turvallisuusvirasto
2001.) Erilaiset palvelut tulee tuottaa toimintaympéariston asettamien vaati-
musten ja tarjpamien mahdollisuuksien mukaan yhdessa matkailutoimialan

kanssa.

Opiskelija osaa kuvata, ohjata ja arvioida palveluprosesseja. Palveluproses-
silla tarkoitetaan loogisesti toisiinsa liittyvia palvelutoimintoja ja niiden toteut-
tamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla saadaan aikaan toiminnan tu-
lokset. "Kun palveluja verrataan tuotteisiin, havaitaan, etta palvelut ovat paa-
osin valittémia eli niiden tuotanto ja kulutus tapahtuu samanaikaisesti ja etta

palveluita ei voida tuottaa varastoon." (Opetushallitus 2011.)
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5.3.3 Palvelujohtamisosaaminen

Palvelun johtamiseen liittyy useita eri asioita ja osa-alueita. Johtamisen tulisi
keskittyd asiakaslupausten lunastamiseen. Johtajan pitda osata rekrytoida
ammattimaista henkilostoa eli valita henkilostd seké palkata ja kouluttaa hei-
dat. Kaikenlainen viestinta kuten esimerkiksi sisainen viestinta ja markkinointi
kuuluvat palvelujohtamisosaamiseen. Tahankin osaamisalueeseen kuuluu
asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen. (Kuusela—Neilimo 2010, 92-93.) Téa-
man osaamisalueen perusteella restonomiopiskelijan pitaisi ymmartaa kesta-
van liiketoiminnan ja yrittdjyyden kehittdmista strategisen ajattelun ja johtami-
sen merkityksen kautta. Hanen pitaa tuntea paivittaiseen lahijohtamiseen
kuuluvat toiminnot, osata organisoida tydyhteisdja ja kayttaa kaikkien osaa-
mista hyddyksi. Organisaatiossa esimiehella on laaja verkosto, jonka kaikki
jasenet tuovat tukea paivittdiseen johtamiseen. Paivittdiseen johtamiseen
kuuluu kaikki se tyd, milld organisaatio saadaan toimimaan tehokkaasti.
(Hokkanen—Méakela—Taatila 2008, 19,116.)

Taman palvelujohtamisosaamisen my6ta restonomiopiskelijalla tulisi olla
valmiudet toimia monikulttuurisissa tydymparistdissad. Sen taidon osaaminen
on tarkeaa niin Lapissa tydskennellessa kuin koko Suomessakin. Rovanie-
mi on taman osaamisen hallitsemisen kannalta hyva esimerkki, silla se on
Suomen toiseksi suurin matkailukeskus ja majoitusliikkeiden yopyjista ulko-
maalaisten osuus on reilusti yli puolet. Matkailijoita tulee eri puolilta maailmaa
ja kansallisuusjakauma on hyvin kirjava. Suurimpina matkailijaryhmin&a ovat
englantilaiset, ranskalaiset ja venalaiset. (Vesterinen—Vuoristo 2009, 361.)
Juuri taman takia haluammekin painottaa opinnaytetydssamme tyéelamalah-
toista ajattelutapaa opiskelussa, koska pohjoisen alueen tydyhteisot arvosta-

vat juuri esimerkiksi monikulttuurista osaamista.

5.3.4 Liiketoimintaosaaminen

Taman osaamisalueen hallitseminen on alalla tarkeaa, silla tdssa opiskelija
oppii liiketoiminnan keskeiset kasitteet, osaa arvioida vaihtoehtoisia toiminta-
tapoja taloudellisessa kilpailussa seka oppii toimimaan yritys- ja yrittdjahenki-

sesti. Jokaisessa yrityksessd on oma liikeidea ja toiminta-ajatus. Toiminta-
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ajatus on yrityksen punainen lanka, mika kertoo miksi yritys on olemassa ja
miten se toimii. Liikeidea taas kertoo paremmin kenelle, mitd ja miten teh-
daan. (Ahola—Lauslahti 2000, 13.) On tarkeda osata liiketoiminnan eri osa-
alueita. On olemassa monenlaisia liikeideoita, joiden mukaan tulee toimia ja
sopeutua siihen mita liikeidea vaatii. Taytyy myos ymmartaa syyt kaikenlai-

siin liikkeideoihin, ettd miksi juuri nain toimitaan.

Liiketoimintaosaamisen perusteella restonomiopiskelijan tulisi osata analy-
soida asiakkuuksia palveluliiketoiminnan kehittdmisen nakékulmasta. Asiak-
kuudenhallinta liittyy k&ytannén markkinoinnissa pitkalti asiakkaiden osto-
kayttaytymisen tunnistamiseen. Asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen ja tun-
nistaminen on asiakkuudenhallinnan menestyksen kannalta keskeista. (Man-
tyneva 2003, 12,15.)

Jokaisen yritystoiminnan taustalta 10ytyy yrittdjda, joka on uskaltanut luoda
omasta ideastaan toimivan organisaation. Yritystoimintaan liittyy olennaisen
osana epaonnistumisen mahdollisuus eli riski. Vaikka yrittajan idea olisi hyva,
lopulta asiakkaat maarittelevat onko se tarpeeksi kannattava. (Isokangas—
Kinkki 2006, 7.) Pohjoinen elinkeino-alue on koko ajan kehittyva ja kasvava
tyoymparisto, joka tarjoaa mahdollisuuksia toimia yrittajand. Taman vuoksi
Rovaniemen ammattikorkeakoulu antaa opiskelijoille valmiuksia ja tietoja yrit-

tajyyteen liittyvissa asioissa.

5.3.5 Majoitus- ja ravitsemispalvelualan palveluymparistosaaminen

Taman osaamisalueen hallitseminen on hyvin tarkeda, silla tassa res-
tonomiopiskelija osaa kehittdd majoitus- ja ravitsemisalan palveluymparistéja
ja verkostoja. Hanen tulee myds osata ymmartaa erilaisten kulttuurien merki-
tys ja globalisaation vaikutukset palvelukulttuuriin. "Matkailuala on kasvanut
nopeasti globalisaation, demografisten muutosten ja liikkenteen kehittymisen
seurauksena." Sen myota talla alalla syntyykin tyépaikkoja muita toimialoja
nopeammin. Pohjoisessa on tarkeda sailyttdd ja vahvistaa kulttuuri- ja luon-
nonperintdd ja kestavalla matkailulla on siihen suuri merkitys. (EUROPA
2006.)
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5.4 Restonomin ydinosaaminen pohjoisessa

Restonomi valmistuu esimieheksi. Esimiehen ydinosaaminen majoitus- ja
ravitsemisalalla tarkoittaa sita, etta on toimintavalmis ja taitava. Naissa kitey-
tyy viisaus, tietotaito ja jarjen kayttd. Marata-alan ndkokulmasta katsoen
ydinosaaminen tarkoittaa toimintaa oikealla tavalla ja oikeaan aikaan eri pal-
veluprosessien aikana. (Heikkinen 2005, 255.) On olemassa kuitenkin mo-
nenlaista ydinosaamista, riippuen paikasta missa tyéskentelee. Kukin organi-
saatio arvostaa tietynlaista osaamista, joka tukee organisaation imagoa ja
periaatteita ja osaa kayttaa tietotaitoaan jokapaivaisessa tyossa.

Rovaniemen ammattikorkeakoulun opetussuunnitelmassa 2008—-2011 paino-
tetaan, ettd koulutusohjelmassa tarkeaa on pohjoisen toimintaympariston
huomioonottaminen. Lisaksi Rovaniemen ammattikorkeakoulun strategiassa
maaritellddn toiminta-ajatus, jossa edistetdan kestavaa kehitysta ja tyoela-
man kehittymista Lapissa sekd profiloitumista matkailuun. Toiminta-
ajatuksena on tarjota laadukasta ja tyoelaméalaheista opetusta seké tutkimus-
, kehitys- ja innovaatiotoimintaa. (Rovaniemen ammattikorkeakoulu 2011b.)
Taman johdosta, Rovaniemen ammattikorkeakoulusta valmistuvat hotelli- ja

ravintola-alan restonomit omaavat pohjoisen alueen ydinosaamista.

Restonomin ydinosaaminen pohjoisessa ja koulutuksen yhteisty6 yritysela-
man kanssa on talla hetkella suuri puheenaihe. Artikkelissa: Matkailujohtaja
lupaa parempaa yhteisty6ta yrittdjien kanssa, MTI:n eli Matkailualan tutki-
mus- ja koulutusinstituutin uusi johtaja Johan Edelheim kertoo, kuinka Insti-
tuutin ja Lapin matkailuyrittdjien yhteistyota tulisi kehittda tasapuoliseksi.

Edelheimin mukaan matkailuinstituutti on vasta alussa ja hakee muotoaan.

"Edelheim nostaa esiin talla hetkella vaikeimmaksi haasteeksi

matkailualan tyon sesonkiluontoisuuden.”

Tahan pyritdan kiinnittamaan huomiota koulutusohjelman sisalléssa. Luodak-
seen erinomaisia matkailuosaajia ja esimiestason tyontekijoita Lapin yliopisto

luo ja tutkii Lapin nakymia alati. (YLE Lappi 2011.)



20

6 TUTKIMUKSEN TAVOITTEET

Haluamme tutkia mita tydelama odottaa Rovaniemen ammattikorkeakoulusta
valmistuneelta restonomiopiskelijalta ja restonomikoulutukselta. Meidan tut-
kimusongelmanamme ovat tydelaman odotukset restonomin koulutuksesta ja
lappilaisuus seka pohjoinen osaaminen osana tyontekoa. Tarkemmin ha-
lusimme tutkia, millaista osaamista restonomeilla on ja vastaako se sitd, mita
koulutuskohtaisissa kompetensseissa kerrotaan. Yhtena tyon tavoitteena on
selvittaéd kuinka ty6elamaldheinen koulutus on ja miten se saataisiin enem-
man vastaamaan tyoelaméan odotuksia. Haluamme myds selvittaa, mita lap-
pilainen osaaminen ja lappilaisuus on tydelaman mielesta ja miten se heilla
nakyy. Liséksi haluamme tutkia arvostetaanko lappilaista osaamista ja onko
sitd tarpeeksi. Esimerkiksi miten lappilainen osaaminen tulee esille res-

tonomiopiskelijoissa ja onko siitd hyotya ja/tai haittaa.

Tutkimusaineiston kerddmme haastatteluiden avulla. Tavoitteenamme on
loytaa kehitysideoita koulutusohjelmaan ja ké&sitella tuloksia my6és omien

pohdintojen kautta.



21

7 TUTKIMUSMENETELMA JA AINEISTO

7.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Haastattelu on kvalitatiivinen. Kvalitatiivinen tutkimus on laadullinen tutkimus,
jolla ei pyritd etsimaan keskimaaraisia lukuja tai tilastotietoja. Kvalitatiivisen
tutkimuksen niin sanottuja tuloksia ei voi yleistaa, koska ne voivat olla ta-
pauskohtaisia. Kvalitatiivisen tutkimuksen paapirteita ovat kokonaisvaltainen
tiedonhankinta todellisissa tilanteissa, tutkijan omat havainnot mittausvalinei-
na, induktiivinen analyysi ja laadullisten metodien kayttd aineiston hankin-
nassa. (Hirsjarvi-Remes—Sajavaara 2007, 160 176-177.) Laadullisen tutki-
musmenetelman ja sen aineiston kerdamisen tavoitteena on tiedon sisallolli-
nen laajuus, ei kappalemaara (Vilkka 2009, 109). Eli tilanteet ja aineistot ovat

tapauskohtaisia, joita analysoidaan myds sen mukaisesti.

Valitsimme aineistonkeruumenetelméaksi haastattelun, silla haastattelu moti-
Vvoi paremmin vastaamaan kysymyksiin kattavasti. Haluamme luoda haasta-
teltavan kanssa avoimen ilmapiirin, jotta saisimme mahdollisimman monipuo-
lisia ndkokulmia aiheesta. Koimme haastattelututkimuksen olevan meille so-
piva tdhan aiheeseen. Haastattelu on kysely, jossa ollaan suorassa kielelli-
sessa vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa (Hirsjarvi-Remes—
Sajavaara 2007, 199-200). Haastattelua pidetdén hyvin joustavana mene-
telmanda, joka sopii moniin erilaisiin tutkimustarkoituksiin (Hirsjarvi-Hurme
2004, 34). Haastattelun etuina on muun muassa joustava aineiston keruu,
vastauksien tulkinnan mahdollisuudet seka haastateltavan elekieli (viestimi-
nen eleilld). Talla tavoin saadaan aiheesta enemman irti, kuin esimerkiksi
strukturoidulla lomakehaastattelulla. Haastattelulla tavoitetaan enemman
henkiloita, jolloin osallistumisprosentti on suurempi kuin lomaketutkimukses-
sa. Yleensa haastattelu on paamenetelmana kvalitatiivisessa tutkimuksessa.
(Hirsjarvi-Remes—Sajavaara 2007, 199-200.) Haastattelu on samantapainen
kuin keskustelu, mutta se eroaa keskustelusta, koska se tadhtda informaation
keradmiseen ja se on suunniteltu paamaarahakuiseksi toiminnaksi. Haastat-

telu kulkee yleensa haastattelijan johdolla. (Hirsjarvi-Hurme 2004, 42.)
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Haastattelutyypeista kaytimme teemahaastattelua. Teemahaastattelu vastaa
hyvin kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtia ja se on lomake- ja avoimen
haastattelun valimuoto eli puolistrukturoitu haastattelu. Teemahaastattelun
tuloksia voi analysoida ja tulkita monin tavoin ja saattaa tilastolliseen muo-
toon. (Hirsjarvi-Remes—Sajavaara 2007, 203.) Teemahaastattelussa on
kaikkein oleellisinta se, etta haastattelu etenee keskeisten teemojen varassa.
Ei ole tarkedad haastattelujen maara vaan laatu ja sisaltd. Tama haastattelu-
muoto antaa vapauden ihmisten tulkintoihin ja keskeisiin merkityksiin. Tee-
mat eli haastattelun aihealueet ovat kaikille haastateltaville samat ja kysy-
myksilla ei ole tarkkaa muotoa. Kysymykset saattavat muotoutuva haastatte-
lua tehdessé tarkemmin ja ndin paastaan aiheeseen syvallisemmin. (Hirsjar-
vi-Hurme 2004, 48.) Omassa tydssdmme haastattelun teemoina olivat lappi-
laisuus, lappilainen osaaminen, restonomikoulutus ja sen osaamisalueet.
Koko tyémme ajatuksena oli tydelamalahtdisyys, mika vaikutti myos teema-

haastattelun teemoihin.

7.2 Tutkimuksen kulku ja aineiston analyysi

Haastattelimme opinnaytetyohomme yhdeksaa yritysta Rovaniemen alueella,
joissa oli ollut restonomiopiskelijoita syventdvassa harjoittelussa vuonna
2011. Kaikki harjoittelijat olivat vuonna 2008 opintonsa aloittaneita hotelli- ja
ravintola-alan opiskelijoita. Haastateltavat yritykset olivat erikokoisia ja edus-
tivat majoitus — ja ravitsemispalveluyrityksid. Yrityksistd kaksi oli hotellia,
kolme ravintolaa, kolme kahvilaa ja yksi ravitsemisliike. Viisi yrityksista oli
ketjuyrityksia ja loput eivat kuuluneet mihink&an ketjuun. Haastateltavat hen-
kilot olivat esimiehia tai tyontekijoita riippuen siitd, kuka oli tydskennellyt ky-
seisen restonomiopiskelijan kanssa eniten. Yritimme |6ytda haastateltavaksi
sellaisen henkilon, joka tiesi ja tunsi parhaiten kyseisen opiskelijan tietotai-
don. Haastateltavat pysyvat nimettomina ja tulososiossa ei kay ilmi, mista
yrityksesta vastaus on tullut tai kenen opiskelijan osaamisen tasoa on arvioi-

tu.

Suunnittelimme haastattelukysymyksia huhti —toukokuussa heti kun saimme
tydomme aiheen rajattua nykyiselleen. Kysymyksien pohjana kaytimme koulu-

tuskohtaisia kompetensseja. Pyrimme pitdmd&n mukana haastattelukysy-
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myksissa tydomme teemat eli lappilaisuus, lappilainen osaaminen, restonomi-
koulutus ja sen osaamisalueet seka tyoelamalahtdinen ajattelu. Toteutimme
haastattelut heind-syyskuussa 2011. Otimme selvda missd vuonna 2008
aloittaneet restonomiopiskelijat olivat olleet syventavassa harjoittelussa sah-
kopostitse itse opiskelijoilta. Halusimme tietéd& vain Rovaniemen alueen har-
joittelupaikat. Saimme vastauksia 10 kappaletta, jonka my6ta saimme selville
haastateltavat yritykset. Otimme yhteytta yrityksiin joko puhelimitse, s&hko-
postitse tai kavimme paikan p&alla sopimassa haastatteluaikoja ja kertomas-
sa opinnaytetyostamme. Loppujen lopuksi haastattelimme yhdeksaa yritysta,
koska yhdesté yrityksestd emme saaneet vastausta. Ennen haastattelun aloi-
tusta annoimme heille haastattelumateriaalin, joka oli tiivistelma koulutusoh-
jelmakohtaisista kompetensseista eli koulutuskohtaisista osaamisista. Koros-
timme haastateltavalle, etta kysymykset koskivat restonomiopiskelijan koulu-
tukseen liittyvaa osaamista eikd hanen persoonaa tai henkilokohtaisia piirtei-
t4. Keskimaarin haastattelut kestivat n. 30-40 minuuttia, lyhin kesti 20 minuut-
tia ja pisin haastattelu kesti 90 minuuttia. Haastattelut suoritimme joko yksin

tai yhdessa.

Vaikka kdvimmekin osan haastatteluista suorittamassa yksin, molemmat kui-
tenkin kuuntelivat nauhoitukset ajatuksella lapi. Hyvin pian haastatteluiden
jalkeen elo-syyskuussa aloitimme haastatteluiden litteroinnit eli muutimme ne
Kirjoitettuun muotoon. Litteroiminen kesti suurin piirtein kahdesta kolmeen
tuntiin, riippuen nauhoituksen laadusta ja kestosta. Saatuamme litteroinnit
valmiiksi aloimme késitella ja analysoimaan vastauksia ja niista saatuja tu-
loksia. Jaottelimme vastaukset kysymysten perusteella: saman kysymyksen
vastaukset saman otsikon alle. Kaydessamme lapi vastauksia poimimme
niista tarkeimpia asioita, jonka jalkeen tuloksia oli helpompi tiivistaa tulososi-

oon.
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8 KOHTAAKO RESTONOMIKOULUTUS TYOELAMAN?

8.1 Restonomi — ennalta tuttu(ko?)

Haastattelun alussa otimme selvaa oliko kyseinen restonomiopiskelija ollut
aikaisemmin yrityksessa harjoittelussa/tissd ennen tatd syventavaa harjoit-
telua. Kahdessa yrityksessa yhdeksasta oli ollut sama opiskelija myo6s aikai-
semmin harjoittelussa. Toinen opiskelija oli suorittanut perusharjoittelun yri-
tyksessa ja toinen opiskelija oli ollut ensimmaisend vuonna olleen kurssin
puitteissa tutustumassa alaan. Kysyessamme "Tyodskenteleeko teilla jo val-
mistuneita restonomeja?" myonteisia vastauksia tuli kuusi. Osa haastatelta-
vista mainitsi epavarmuutensa tyOtovereidensa koulutustaustasta eivatka

olleet varmoja, tyéskentelikod yrityksessa restonomeja.

Haastatteluissa tuli myos ilmi, ettd monissa yrityksissa oli ollut aikaisempien
vuosikurssien restonomiopiskelijoita harjoittelussa aiempina ajankohtina. Se-
ka aikaisempien vuosikurssien harjoittelijoita ettéa tutkimamme vuosikurssin
opiskelijoita on jaanyt toihin harjoittelun jalkeen samaan yritykseen, missa
olivat olleet harjoittelussa. Haastatteluiden lomassa kavi myds ilmi, etta yri-
tykset ovat kiinnostuneita ottamaan vastaan restonomiharjoittelijoita myds

tulevaisuudessa.

8.2 Rempseat asiakaspalvelijat & ruskametsien hillat

Koska yhtena tutkimusongelmanamme oli lappilainen osaaminen ja miten
sen voi maarittaa, kysyimme haastateltavina olleilta yrityksiltéa: "Minkalaista
teidan mielestanne on lappilainen osaaminen?" Vastaukset olivat hyvin mo-
nipuolisia, mutta osa vastaajista ei valttamatta ymmartanyt lappilaisen osaa-

misen merkitysta ja sitd kautta ei osannut maarittaa mita se on.



25

Lappilainen osaaminen Lappilaisuus

—

3

{1

Kuvio 3: Lappilainen osaaminen ja lappilaisuus

Kuviosta 3 kay ilmi, ettd haastateltavat yritykset kokivat lappilaisuuden ja lap-
pilaisen osaamisen hyvin samankaltaisina ja kuvailivat niitd samoilla adjektii-
veilla ja asioilla. Niiden valille ei voitu vetaa selkeaa rajaa niiden erottamisek-
si, silla kaikki mika koettiin lappilaisena osaamisena, oli lappilaisuutta. Lappi-
laisuus ja lappilainen osaaminen koettiin kaikkina niind adjektiiveina ja asioi-
na, jotka liittyvat talveen, luontoon ja muihin alueeseen liittyviin asioihin.
Otimme myo6s selvaa kuinka tarkea lappilaisuus on yrityksissa ja miten se
heilla nakyy. Vastauksissa tuli hyvin hajontaa. Osassa yrityksissa lappilai-
suus nakyi tuotteissa, mutta ei niinkaan palvelussa. Yli puolet yrityksista oli

ketjuun kuuluvia, joka vaikutti suuresti lappialisuuden nakyvyyteen.

"Mun on sanottava, etta tama yritys on koko valtakunnan kasittava ketjuyri-
tys, etta taallahan ei mitaan sellaisia persoonallisia eli lappilaisia tuotteita 0o0.

Mita nyt muutama tilausvalikoiman tuote."
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Muutamissa yrityksissa lappilaisuus koettiin todella tarkeana. Yrityksissa se
nakyi mm. rempseytena ja aitoutena palvelussa, paikallisissa raaka-aineissa
ja juomatuotteissa. Myos talvimatkailu ja joulupukki tuotiin esille haastattelui-
den lomassa kasiteltdessa lappilaisuutta.

Kysyimme myos yrityksilta heiddn imagostaan ja siitd, millaista lappilaista
osaamista yritykset haluaisivat tuoda esille. Imagolla tarkoitetaan tassa tapa-
uksessa yrityksen antamaa kuvaa itsestaan ulkopuolisille. Yritykset olivat
imagoiltaan hyvin erilaisia, mutta kuitenkaan mik&an yrityksista ei luokitellut
imagoaan lappilaiseksi yritykseksi. Osa yrityksista kertoi lappilaisuuden ole-
van osa yritysta sen sijaintinsa vuoksi. Lappilaisuus saattoi tulla esille raaka-
aineissa, sisustuksessa tai palvelussa, mutta missaan yrityksessa se ei ollut
tarkein l[&htokohta. Monen yrityksen kohdalla imago tuli ketjun maarittelema-

na, jolloin sita ei voi itse alkaa muuttamaan.

8.3 Palvelukulttuurin merkitys osana vieraanvaraisuutta

Palvelukulttuuriosaamisesta tutkimme palveluasenteen merkitysta osana vie-
raanvaraisuutta ja miten se opiskelijoiden toiminnassa nakyi. Yleisesti ottaen
opiskelijat tiedostivat sen hyvin ja yritykset olivat taltéa osin heihin tyytyvaisia.
Tama osaaminen tuli esille mm. aktiivisuutena jokapaivaisessa tyossa, asi-
akkaiden avoimessa kohtaamisessa ja heidan auttamisessa sekd muissa
vuorovaikutustilanteissa. Pari yritysta oli sitd mielta, etta juuri nuoret ja nuori
sukupolvi ovat niita, jotka osaavat palvelun ja olivat motivoituneita tyonte-
koon. Toisaalta haluttiin viela enemman kontaktia asiakaspalvelijan ja asiak-
kaiden valilla. Eras haastateltava korosti nopean kontaktin ottamista asiak-
kaaseen taman tullessa asiakkaaksi, palvelutilanteen jatkuvaa hallintaa seka

kokonaisvaltaista hallintaa alusta loppuun saakka.

Tassa osa-alueessa halusimme myds selvittaa tunsivatko ja ymmarsivatko
restonomiopiskelijat pohjoisen kulttuuriympariston erityispiirteita. Useat yri-
tykset olivat sita mielta, ettd sen ei tarvitse tulla niin paljon esille ja lappilai-
suuden maara riippui paljon siita, millainen yrityksen imago on ja miten orga-
nisaatio haluaa nékya ulkopuolelle. Opiskelijoiden toiminnassa pohjoisen

kulttuuriympariston erityispiirteita tuli kuitenkin riittavasti esille siind maarin,
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mita siitd vaadittiinkin. Yritykset saivat restonomiopiskelijoista sellaisen ku-
van, etta he tunsivat pohjoisen toimintaympariston piirteet, mutta eivat luulta-
vasti tuoneet kaikkea sita tietoa esille, mita heilla oli. Esimerkiksi ketjuyrityk-
set ovat hyvin tarkkoja siitéa, mitd saa tuoda esille ja mita ei.

Osa yrityksista oli sitd mielta, ettéd pohjoisen kulttuuriympariston erityispiirtei-
den tunteminen saisi tulla enemman esille. Taté he perustelivat muun muas-
sa silla, ettd osa restonomiopiskelijoista ei ollut paikkakuntalaisia ja se nakyi
heidéan toiminnastaan. Yleinen Lappi-tietous oli hyvalla pohjalla, mutta paran-
nusta kaivattiin itse paikkakunnan eli Rovaniemen paikkakuntatietouteen.
Monissa yrityksissa kay paikallisia, muilta paikkakunnilta tulevia seka ulko-
mailta saapuvia asiakkaita ja kaikki taytyy ottaa vastaan yksil6llisesti. Monet
yritykset halusivat luoda asiakkaaseen tervetulleen ja [ampiméan vastaanoton
ja halusivat sen tunteen sailyvan koko vuorovaikutustilanteen lapi. Tassa

kohtaa yritykset korostivat "small talkin” ja arkipaivaisen jutustelen tarkeytta.
8.4 Kyseenalaistamalla palvelut nykyaikaan

Kysymykseen "Ymmarsikd opiskelija palvelujen kehittdmisen merkityksen?”
yritykset olivat tyytyvaisia opiskelijoiden toimintaan. Kokonaisvaltaisesti opis-
kelijat olivat olleet innovatiivisia ja toivat esille uusia asioita, vaikka kaikki ei-
vat varsinaisesti kehittdneet mitaén tiettya tuotetta tai palvelua. Useat opiske-
lijat toivat ideoitaan rohkeasti esille ja kyseenalaistivat joitakin toimintoja. Joi-
takin uusia tuotteita oli kehitetty ja hyvaksi havaittu. Esimerkiksi yksi res-
tonomiopiskelija oli kehittdnyt uuden tuotteen, joka oli myéhemmin lisatty tuo-
tevalikoimaan. Kahden opiskelijan kohdalla oli tullut hyvin esille heidan visu-
aalisuutensa. Toinen heista oli suunnitellut tuotteen esillepanon ja toinen vii-

nilistan ulkoasun.

“Toki jokainen tuo aina jotain uutta. Kyseenalaistamalla joitain asioita han tuli
mukaan, joka on hyva, koska monet vanhat tyontekijat eivat valttamatta edes

huomaa kun on niin rutinoitunut tehtéviinsa.”

Kaikki opiskelijat osasivat tydskennella alan sdénndsten ja lakien mukaisesti,
silla kysymykseen: "Tydskentelikd opiskelija alan sdanndsten ja lakien mu-

kaisesti?” yritykset vastasivat paasaantoisesti myonteisesti. Erasta haastatel-
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tavaa lainaten olisi melko heikosti, jos ei osattaisi esimerkiksi alkoholilain-
saadantod. Kaikissa yrityksissa ei alkoholilainsaadannon tuntemista vaadittu
ja tarvittu, silla joissain yrityksissa ei ollut ollenkaan alkoholin myyntia.

Huomautuksia tuli ainoastaan ty6lainsaadannon soveltamisesta ty6tehtaviin.
Tata perusteltiin sillg, ettéd tdssa kyseisessd syventavassa harjoittelussa res-
tonomiopiskelijat paasivat tutustumaan ja kokeilemaan esimiestehtavia ja
naissa tehtavissa ei voi tydskennelld ilman alan ty6lainsdadannon tuntemista.
Tyo6lainsdadantoon liittyen meille haastattelijoille esitettiinkin kysymyksia liit-
tyen taman asian opetusmaaraan. Yritykset kyseenalaistivatkin aiheen ope-
tuksen maaran verrattuna aiheen tarkeyteen eli kaipaisivat lisda opetusta

tydlainsaadanndosta.
8.5 Venjan kieli osaksi koulutusohjelmaa?

Tama osuus heratti paljon mielipiteitd ja kysymyksia varsinkin ensimmaisen
kysymyksen saralta. "Ymmarsikd opiskelija yrityksen strategisen ajattelun ja
johtamisen merkityksen ja osasi toimia niiden mukaisesti?” Tahan vaikutti
paljon yrityksien oma panostus restonomiopiskelijoiden perehdyttamiseen ja

neuvomiseen.
"Kylla joo, ja ndéa asiathan on taysin niinku meidan perehdyttdmisestéa kiinni’.

Yritykset eivat valttdmattd tuoneet suoria vastauksia kysymykseen, vaan
miettivat asioita hieman pidemmalle, jotka eivat liittyneet itse kysymykseen.
Toiset taas vastasivat kysymykseen lyhyesti "kylla" tai "ei", eivatkd osanneet
perustella vastauksia kunnolla. Taman takia vastaukset olivat hyvin ympari-
pyoreita ja erilaisia. Paljon heratti esimerkiksi pohdintoja se, ovatko opiskeli-

jat valmistuessaan valmiita esimiehia.

Toisessa kysymyksessa tiedustelimme osasiko opiskelijat toimia monikulttuu-
risissa tilanteissa. Yritykset olivat hyvin tyytyvaisia opiskelijoiden toimintaan
monikulttuurisissa tilanteissa. Vuorovaikutustilanteissa restonomiopiskelijat
olivat rohkeasti mukana ja hoitivat palvelutilanteen alusta loppuun asti itse-
naisesti. Esimerkiksi englannin kielentaitoa kehuttiin ja muitakin kielia mainit-

tiin. Se mitad yritykset ehk& jaivat eniten kaipaamaan oli venéjan kielentaitoa
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ja sita toivottiin osaksi koulutusta, edes vengjan kielen perusteita. Perusteena
talle oli vendalaisten turistien suuri maara talla alueella, eli Rovaniemen seu-

dulla.

"Vendlaiset ja japanilaiset asiakkaat on valilla vahan hankalia, silla he osaa

huonosti englantia, suurin osa heista.”
8.6 Ei kaytdnndn tdihin ennen perusteiden hallintaa

Tasséa osuudessa halusimme selvittaa osasiko restonomiopiskelija suunnitel-
la ja tuottaa asiakaslahtoisesti palveluja tai tuotteita ottaen huomioon yrityk-
sen liikeidean. Vastausten perusteella opiskelijat ymmarsivat asiakaslahtoi-
syyden yrityksen toiminnassa. Usealla yrityksella oli omat resurssinsa ja lii-
keideansa, joiden puitteissa opiskelijat saivat toimia ja tuottaa uusia ideoita ja
palveluja yritykseen. Esimerkiksi ketjuyritykset, joissa tuotteet ja palvelut tu-
levat konseptin kautta, eivat antaneet vapauksia kehitella omia tuotteita ja
palveluja. Vain muutamassa yrityksessa harjoittelijat olivat paasseet kehitta-
ma&aan uusia tuotteita, josta oli yritykselle hy6tya ja tdssa tuotekehityksessa he
osasivat hyvin ottaa huomioon asiakaslahtdisen ajattelun. My6s visuaalista
osaamista oli tuotu esille ja tassakin osaamisessa toimittiin yrityksen ja asi-

akkaiden mieltymysten mukaan.

Otimme my0Os selvaa olivatko opiskelijat osanneet tydskennella pohtien ta-
loudellista tulosta ja kilpailukyky&. Yleisesti ottaen opiskelijat ymmarsivat ta-
loudellisen ajattelun, mutta jos pitaisi toteuttaa laskelmia tai miettid kokonai-
suudessaan liiketoimintasuunnitelmaa ja sen toteutumista, kaivattiin siihen

lisd& konkreettista opetusta.

"Toki siitd nyt ei hirveesti sillalailla ollu, mutta et kylla me kaytiin niinké lapi ja
meillahdn seurataan niink6 myyntia ja kayttbasteita ja naita niinko tosi tarkas-
ti ihan joka paiva, ja heidan kanssa puhuttiin naista ja kylla he tiesivat miksi

nain on. Mutta ehka sille toivois enemman pohjaa..."

Joissakin yrityksissa opiskelijoille oli naytetty ja opetettu miten esimerkiksi
katteita ja hintoja lasketaan, mutta kaytdnndssa opiskelijat eivat kuitenkaan

konkreettisesti padsseet niita laskemaan. Esimerkiksi ravintoloissa on havik-



30

kien laskeminen tarke&aéa yrityksen taloudellisuuden kannalta ja taman takia
muutama yritys kaipasikin tahan lisda tietoutta opiskelijoilta.

8.7 "Eirovaniemeldiselle myyda rovaniemelaisyytta"

Kysymys "sisaistikd opiskelija kansainvalisyyden ja erilaisten kulttuurien mer-
kityksen palvelukulttuurille ja kuinka se nakyi toiminnassa?" Opiskelijat osa-
sivat ottaa kaikki asiakkaat vastaan samanarvoisina kulttuurista huolimatta ja
osasivat kayttaa kielid tarpeen mukaan. Opiskelijat osasivat ottaa huomioon
eri kansallisuuksiin liittyvat kaytanteet ja olivat niissd rohkeasti mukana.
Opiskelijoiden eri kulttuurien tuntemus ei tullut paljoa esille, silla harjoittelun
ajan kohta oli helmi-huhtikuu 2011.

Halusimme myos selvittéaa kehittiko ja toiko opiskelija esille lappilaisia piirteitéa
ja toimintatapoja, jotka koetaan alueellisina vahvuuksina. Vastaukset olivat
hyvin erilaisia riippuen siitd, minkalaisiksi kukin haastateltava mielsi lappilai-

set piirteet ja toimintatavat.

"No ei tuu niin paljon esille ja sitten ei niité lappilaisia, koska han ei tosiaan

ollut taalta kotoisin."

"Tottakai tuodaan se paikallisuus aina niissa tuotteissa, missa pystytaan niin

esille asiakkaille..."

"Ollaan asiakkaan kanssa ystavallisia ja rentoja ja iloisia asiakkaiden kans-

sa.

"Lappilaisis ndakee semmosia sulkeutuneita ja hiljaisia. Sen tekee tda kaamos

sun muu. Tarjoilutyyli on taalla paljon rennompaa.”

Ylla mainituissa sitaateissa nakyy vastausten monipuolisuus. Esimerkiksi
paikallinen tai Lapista kotoisen oleva kertoi ja toi esille ehkd enemman lappi-
laisia piirteita ja toimintatapoja kuin muualta kotoisin oleva. Restonomiopiske-
lijoiden iloisuutta ja rentoa tapaa toimia kehuttiin ja piirteiden sanottiinkin ole-
van osa lappilaisuutta. Yksi yritys mielsi lappilaiset hiljaisiksi ja sulkeutuneik-
si, mutta tatd han ei kohdistanut opiskelijoihin vaan yleisesti lappilaisuuteen.

Jotkut yritykset ilmaisivat vastauksissaan, ettei lappilaisten piirteiden tarvitse-
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kaan tulla suuremmin esille. Kokonaisuudessaan vastauksien perusteella
lappilaisuus ja sen piirteet nakyivat enemman tuotteissa kuin palvelussa ja
tavassa toimia. Erdsta haastateltavaa lainaten ei rovaniemelaiselle voi myyda
rovaniemelaisyytta tai lappilaisuutta.

8.8 Risujajaruusuja

Parhaimmiksi osa-alueiksi koulutuskohtaisista kompetensseista haastatelta-
vat mielsivat palvelukulttuuriosaamisen ja palvelujarjestelmdosaamisen. Suu-
rin osa haastateltavista paatyi naihin osa-alueisiin aiempien vastausten pe-
rusteella, mutta kertoivat viela lisda perusteluja ja mielipiteita. Heidan mieles-
tdan restonomiopiskelijoiden osaaminen tuli esille kaytannon tilanteista.
Opiskelijat tulivat toimeen kaikkien asiakkaiden kanssa riippumatta kulttuuris-

ta, osasivat ottaa palvelutilanteet haltuun ja pystyivat toimimaan itsenaisesti.

Muut osa-alueet eli palvelujohtamisosaaminen, liiketoimintaosaaminen seka
majoitus- ja ravitsemispalvelualan palveluymparistbosaaminen jaivat osaa-
misalueista heikoimmiksi. Haastateltavat kertoivat kehittdmisideoita ja kehit-
tamisen kohteita kohdentamatta niita yksinomaan tiettyyn osaamisalueeseen.
Paljon keskustelua heratti harjoittelun kesto, jonka pituus kyseisilla res-
tonomiopiskelijoilla oli noin reipas kaksi kuukautta (365 tuntia kaytannon ty6-
td). Yritykset arvostavat tyokokemusta ja monipuolista osaamista, jonka pe-
rusteella he toivoivatkin joko pidempé&a harjoittelua tai useampia harjoittelu-

kertoja erilaisissa paikoissa.

"Minun mielesta pitéis olla enempi tai pitempia, et jos sulla on niinko lyhyem-
pi harjoittelu niin et kerkee oikeesti oppii ja tybkokemustahan ne saapi siita.

Ja sehéan olis vaan vahvuus mita etemmas mennaan."

Restonomiopiskelijat olivat syventavassa harjoittelussa, jonka tarkoituksena
oli tutustua esimiestehtaviin. Jotkut haastateltavat kokivat ettei res-
tonomiopiskelijoilla ollut ennalta tarpeeksi tietoa esimiestehtavista ja niissa
toimimisesta. Tahan seikkaan vedoten haastateltavat olisivat halunneet, etta
opiskelijoilla olisi enemman pohjatietoa liiketoiminnan osa-alueista ja esi-
miestehtavista. Haastateltavat olisivat halunneet restonomiopiskelijoille

enemman perustietoa johtamiseen liittyvistd asioista, mutta painottivat kui-
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tenkin sitd tosiasiaa, ettd parhaiten esimiesosaamisen oppii kokemusten
kautta. Esimiesosaamiseen liittyy paljon myo6s ty6lainsdadannon osaamista
ja tdssé he havaitsivat puutteita, jonka myota kyseenalaistivat sen opetuksen
maaran koulussa. Jokainen esimies joutuu kohtaamaan ongelmatilanteita,
vastaanottamaan reklamaatioita ja vastaamaan niihin. Juuri naihin tilanteisiin
kaivattiin lisdd opetusta opinnoissa erilaisten oikeiden esimerkkien kautta,
jotka tulisivat suoraan tyoelamasta.

Useat yritykset mainitsivat venaldisten turistien olevan yksi tarkeimmista
kohderyhmista omassa yrityksessaan ja sen myota he kaipaavatkin vengjan
kielen osaamista Osa venalaisista vierailijoista ei osaa englantia, jolloin pal-
velutilanteet ovat hieman haastavia. Venajan kielen taito, edes sen alkeet,
helpottaisi ja nopeuttaisi palvelutilanteita ja saattaisi tuoda lisdmyyntia yrityk-

siin.

"Vengjahan on tosi tarked. Se on kylla valttikortti, kun hakee tydelamaan. Se

on etu, ei pakko. Esimerkiksi alkeet? Ne helpottaa omaa ty6ta.”

Restonomiopiskelijat osasivat toimia alkoholilainsaadannon mukaisesti, mut-
ta itse juomatuntemukseen kaivattiin lisda tietoutta. Esimerkiksi viineista pi-
taisi tiethd enemman ja osata kuvata myytavaa tuotetta asiakkaalle. Useat
asiakkaat haluavat tietoa yhd enemman ja enemman viineista, jolloin se tieto,
mitd he haluavat, taytyy olla asiakaspalvelijalla. Viini taytyy osata esitella ja
tarjoilla oikein etiketin mukaisesti. Myds drinkkien tietdAmyksessa havaittiin
puutteita. Erds haastateltava ehdottikin koulutukseen pakolliseksi lisaa erilai-

sia juomakursseja.

Muutama haastateltava pohti koulutustaustaa ennen restonomikoulutusta ja
mietti onko ammattikoulusta ja lukiosta tulevilla opiskelijoilla [aheskaan samat
|&htokohdat.

"Tai sitten tehda eri linjat ammattikoulusta ja lukiosta tulleille,
koska siina teknisissa taidoissa on aika paljon helposti puutteita,

mutta onnesta ne oppii tekemalla."
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Eraan haastateltavan mukaan jotkut tarkeat asiat esimerkiksi liinoittaminen,
kattaminen, viinin esittaminen ja tarjoilu, serviettien taittelu, blokkaus seka
vatitarjoilu opetetaan liian lyhyesséa ajassa. Esimerkiksi ammattikoulusta tul-
leet opiskelijat ovat oppineet edella mainittuja asioita paljon enemman kuin
lukiosta tulleet. Tata mieltd oli erés haastateltava, joka oli my0s itse koulutuk-
seltaan restonomi ja taman myota pohti koulutusta omien kokemuksiensa

kautta.

8.9 Kuinkas se restonomin koulutus kohtasikaan ty6elaman?

Selvitimme mik& on yritysten mielipide siit&, kuinka restonomin koulutus vas-
taa tydelaman odotuksia. Tama kysymys heratti paljon erilaisia mielipiteita ja
ajatuksia, jonka takia vastauksissa oli hajontaa. Taman kysymyksen tarkoi-
tuksena oli koota aikaisemmista kysymyksista yhteenveto, mutta saimme jo

aiemmin esille tulleiden asioiden lisaksi uusia ajatuksia aiheesta.

Joidenkin haastateltavien mielesta koulutuksen vastaavuus riippui res-
tonomiopiskelijan omasta persoonasta: kuinka ulospainsuuntautunut on,
kuinka tarkeana kokee koulutuksen, millaiseen tulevaisuuteen pyrkii ja kuinka
valmis on tekemaan toitd sen eteen mitd haluaa. Jonkun yrityksen mielesta
koulutuksen vastaavuuteen vaikutti restonomiopiskelijan taustakoulutus en-

nen restonomikoulutusta.

Paasaantdisesti ne kohtasivat ihan hyvin, mutta kehitettdvaa aina loytyy ja
pienta hienosaatoa tarvittaisiin. Vastauksissa kavi myos ilmi vastaajien epéa-
varmuus valmiiden restonomien esimieskykyihin. Haastateltavien mielesta
kokemusta ja asennetta tarvittaisiin lisaa, jotta voitaisiin ryhtya esimiestdihin
heti valmistuttuaan. Vaikka kielellisia taitoja kehuttiin, jotkut haastateltavat
kaipaisivat lisda kielen kursseja, silla kielten taitaminen on erittdin tarkeaa

hotelli- ja ravintola-alalla.

Joidenkin haastateltavien mielesta koulutus vastaa niin hyvin kuin se vain voi
tydelaman odotuksiin ja tarpeisiin. Jonkun muun mielesta se ei vastaa kovin-
kaan hyvin, silla restonomeilla ei heidan mielestaén ole tarpeeksi perustietoja

ollakseen esimies.
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9 POHDINTA

Haastatteluja tehdessé ja vastauksia koottaessa huomasimme kuinka paljon
eri asiat vaikuttavat haastatteluista saatuihin tuloksiin. Vertailimme vastauk-
sia koulutusohjelmakohtaisia kompetensseja saamiimme vastauksiin. Tulos-
ten kokoamisvaiheessa pohdimme samalla miksi téllaisia vastauksia on ja
miten niihin on paadytty ja onkin tarke&aéa ettd analysointiprosessia tehdaan
koko ajan.

Tulosten perusteella kompetensseista parhaimmiksi osa-alueiksi haastatelta-
vat nimesivat palvelukulttuuri- ja palvelujarjestelmaosaamisen. Vertailles-
samme tuloksia ja liitteessa 1 olevia koulutusohjelmakohtaisia kompetensse-
ja, parhaiten restonomiopiskelijat vastasivat palvelukulttuuri- ja palvelujarjes-
telmaosaamisen kuvauksia. Eli restonomiopiskelijat hallitsivat taidot, mitka
mainitaan kyseisissa osaamisalueen kuvauksissa. Haastattelujen perusteel-
la restonomiopiskelijat osasivat toimia vieraanvaraisesti, ottaa huomioon eri
kulttuurit ja ottaa vastaan asiakkaat samanarvoisesti (Brotherton—Wood
2008, 38). Harjoittelun ajankohta oli helmi-huhtikuu 2011, jolloin Rovaniemel-
l& ei ollut kovin paljoa ulkomaalaisia turisteja. Tama seikka vaikutti siihen,
ettd opiskelijoiden erilaisten kulttuurien tuntemus ei tullut niin hyvin esille kuin
se olisi saattanut tulla toisena ajankohtana. Matkailun kannalta venalaisiin
kohdistuu suuria kasvuodotuksia ja on yksi suurimmista Suomen turistimaista
(Harju-Autti 2010, 25). My6s haastateltavat kokivat venalaiset hyvin tarkeaksi
asiakasryhmaksi ja taméan vuoksi korostivat vendjan kielen osaamista. Haas-

tateltavat ehdottivat venajan kielen kursseja osaksi koulutusta.

Koulutusohjelmakohtaisissa kompetensseissa oleva palvelujarjestelméa-
osaamisessa restonomiopiskelijan tulisi tuntea majoitus- ja ravitsemispalve-
lualaa koskevat lait, asetukset ja saannokset ja osaa toimia niiden mukaises-
ti. Haastateltavat toivat esille tydlainsaadannon ja alkoholilainsaadannon tar-
keytta. Heidan mielestaan restonomiopiskelijat tunsivat alkoholilainsaadan-
non, mutta kaipasivat lisda opetusta itse alkoholien tuntemukseen. Sen si-
jaan tyolainsaadantoon kaivattiin lisaa opetusta, silla ilman sen hallitsemista

ei voi toimia esimiehena.
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Mielestamme yhdeksi tarkeimméksi kehittamiskohteeksi nousi liiketoiminta-
osaaminen, silla se tuli esille useassa eri asiayhteydessa. Seka haastatelta-
vissa yrityksissa ettd koulutusohjelman kuvauksessa painotettiin liiketoimin-
nallista osaamista osana toimivaa esimiesosaamista seka tuloksellista yrityk-
sen toimintaa. Myds 2010 vuoden Matkailun yleisosa toimialaraportissa
Suomen matkailuelinkeinon yhtena tulevaisuuden mahdollisuutena on liike-
toimintaosaamisen vahvistaminen. "Koulutettavien tulee olla moniosaajia,
joilla on liiketoiminta osaamista, vuorovaikutuskykyd, luovuutta ja taito hallita
asioita ja asiakkaita sekd kykya myyda -". Yrityksen organisatorisesti kehitty-
essa ja kasvaessa osaamisen nouseviksi tarpeiksi kohoaa liikejohdon strate-
giset johtajat alan pk-yrityksiin. (Harju-Autti 2010,49,50.)

Palvelujohtamisosaamiseen kaivattiin lisaa siihen liittyvaa opetusta. Syventa-
van harjoittelun tarkoituksena on vahvistaa opiskelijan kaytannén ty6- ja vuo-
rovaikutustaitoja, osaamista tyoskennella tutkivalla ja kehittavalla tyotavalla
alansa suunnittelu-, kehittamis- ja esimiestehtavissa. Opintojaksokuvaukses-
sa restonomiopiskelijan tulisi osata tunnistaa ja analysoida liiketoiminnan
osa-alueita ja toimia niiden mukaisesti. (Hotelli- ja ravintola-alan opetussuun-
nitelma 2008—-2011.) Edella olevaan kuvaukseen verrattuna restonomiopiske-
lijat eivat tayttdneet kaikkia kriteereitd. He saivat seurata esimerkiksi esimies-
tehtavia, mutta eivat saaneet tehda niitd konkreettisesti, joten haasteltavat
kokivat etteivat osaa niita toitd. Pohdimmekin, etté olisivatko restonomiopis-
kelijat osanneet tehda esimiestehtavid, jos olisivat saaneet toimia niissa itse-

naisesti.

Kysyessamme lappilaisuudesta ja lappilaisesta osaamisesta, ettd mita se on
ja kuinka sen tulisi yrityksessa nékya, olivat vastaukset hyvinkin erilaisia riip-
puen ihmisesta ja yrityksestéa. Lappilaista osaamista ei ole varsinaisesti maa-
ritelty missaan, joten se vaikeutti aiheen rajaamista ja vastausten yleistamis-
ta. "Esimerkiksi jos kaksi vastaajaa paatyy samanlaiseen tulokseen, voidaan
vastausta pitaa reliaabelina” (Hirsjarvi ym. 2007, 226). Tassa kohtaa poh-
dimme tutkimuksemme reliaabeliutta eli luotettavuutta, silla emme saaneet
lappilaisuus kysymykseen samanlaisia vastauksia. Kussakin yrityksessa lap-

pilaisuus tuli omalla tavallaan esille. Esimerkiksi jossain yrityksessé se nakyi
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vain menuissa ja jossain toisessa se nakyi sisustuksessa ja palvelutyylissa.
Se, mita joku yritys mielsi lappilaisuudeksi, ei valttamatta nakynyt samanlai-
sena missaan muussa yrityksessa. Lappilaisuus ja lappilainen osaaminen on

aina katsojan silmassa.

Tulevaisuudessa matkailualalta, johon kuuluu myds olennaisena osana tut-
kimaamme hotelli- ja ravintola-ala, odotetaan paljon. Kulttuurituntemuksen ja
alueellisen aitouden merkitys kasvaa yha tarkeAmmaksi alalla. Aitous koet-
tiinkin osaksi lappilaisuutta. Yh& enemman asiakkaan odotukset ja arvot koe-
taan tarkeammaksi ja sitéa kautta ne pitdisi asettaa keskeiseksi ohjenuoraksi
tuotteita tai palveluja suunniteltaessa. (Harju—Autti 2010,43,50.) Nama asiat

tulivat esille haastateltavien yritysten keskuudessa.

Pohtiessamme tuloksia ja niihin vaikuttaneita asioita, mieleemme tuli asioita
jotka olisivat voineet vaikuttaa vastauksiin mitd saimme, mutta jotka eivat
tulleet ilmi haastatteluiden lomassa. Mietimme olimmeko tarpeeksi pian haas-
tattelemassa yrityksen edustajia, silla harjoittelu oli helmi-huhtikuussa ja to-
teutimme haastattelut heind-syyskuussa. Muistivatko he restonomin osaami-
sen ja yhdistivatkd he sen oikeaan harjoittelijaan, silla yrityksessa saattoi olla
useampia harjoittelijoita yhta aikaa. Haastateltavat eivat tata kuitenkaan itse
maininneet, vaan tama oli meidédn omaa pohdintaa. Paasaantoisesti haastat-
teluissa haastateltavat kohdistivat vastauksensa oikeaan restonomiharjoitteli-

jaan.

Haastatteluissa tuli hyvin esille teemat eli lappilaisuus ja koulutusohjelmat.
Kuitenkin haastattelukysymyksia olisi voinut ehka hieman viela hioa ja jarjes-
tella paremmin. Osa kysymyksistamme oli nain jalkeenpain mietittyna huo-
nosti muotoiltuja, silla jouduimme esittamaan joihinkin kohtiin lisdkysymyksia
saadaksemme pidempia ja perusteltuja vastauksia. Kysymysten tulisi olla
sellaisessa muodossa, ettd haastattelija saisi kuvailevia ja kertomuk-
senomaisia vastauksia (Vilkka 2005, 114). Pari kysymysta oli melko saman-
kaltaisia, jonka vuoksi myos vastaukset olivat hyvin samanlaisia, eivatka tuot-

taneet uutta tietoa.
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Yksi vaikuttava tekija oli haastateltavat ja heidan kiinnostuksensa antaa ko-
konaisvaltaisia vastauksia. Kaikki, joita haastattelimme, eivat olleet esimie-
hid. Se saattoi vaikuttaa vastausten laatuun, silla tyontekijat eivat valttamatta
tienneet muiden tydtovereiden taustoja. Esimerkiksi kysyessamme " Ty0s-
kenteleeko teilla valmistuneita restonomeja?”, emme voineet luottaa vasta-
uksiin, koska jotkut haastateltavat eivéat olleet varmoja asiasta. Restonomi
opiskelijat olivat toimineet harjoittelun aikana kaikkien yritysten tyontekijoiden
kanssa, jolloin haastateltavalla ei ollut valttamatta tietoa siitd, mité joku toinen
tyontekija oli ndhnyt restonomin osaamisesta. Esimerkiksi haastateltavan
ollessa tyontekija, ei han valttamétta osannut vastata siihen mita harjoittelija
oli padssyt nakemaan ja oppimaan esimiehen kanssa liittyen esimiehen teh-

taviin.

Monien haastateltavien mielipiteet ja ideat olivat hyvin samankaltaisia meidéan
nakemyksemme kanssa. Kehittamisen kohteet, joita tuli esille haastatteluis-
sa, olivat suurelta osin samankaltaisia kuin mita olimme myds itse havainneet
opiskeluiden lomassa. Tyota tehdessa oma mielenkiintomme aihetta kohtaan
kasvoi mita pidemmalle paasimme, silla olemme kayneet hotelli- ja ravintola-
alan koulutusohjelman ja olemme kayneet kurssit ja sitd kautta osaamisalu-
eet lapi, joita tydssamme tutkimme. Oli hyva tiedostaa mitd meidan tulisi oi-
keasti osata koulutusohjelmakohtaisista kompetensseista valmistuttuamme.
Yleisesti nditd kompetensseja ei varsinaisesti kayda lapi, vaan ne tulevat esil-
le erilaisten kurssien kurssikuvauksissa. Jatkotutkimus ehdotuksenamme
voisi olla, etta koulutuskohtaisia kompetensseja ja ty6elamalahtoisyytta tutkit-

taisiin myos opiskelijoiden kannalta.
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10 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen johtop&éatoksena voidaan todeta, ettd restonomikoulutus kaipaa
hieman kehittdmista alati muuttuvassa elinkeinoymparistéssa perustuen
haastatteluista tulleisiin vastauksiin. Restonomin osaamisen taso on tydela-
man mielestd melko sopivaa, mutta huomauttamista 10ytyi opintojen sisall6s-
td. Opintoihin kaivattiin lisd& teoriaa liiketoiminnallisista toiminnoista kuten
esimerkiksi katelaskennasta, havikeista ja liikevaihdosta. Lisda tietotaitoa
kaivattin myds ty6lainsdddannén osalta, silla valmistunut restonomi ei voi
tydskennelld esimiestason tdissa ilman tdAman perusteellista osaamista. Kou-
lutukseen kaivattiin vengjan kielen kursseja, silla venaldiset matkailijat ovat
yksi tarkeimmistd matkailuryhmistd Lapin alueella. Juomatietoutta ja tarjoi-
luun liittyvien asioiden (kattaminen, liinoittaminen, blokkaus, viinin tarjoilu ja

esittdminen) opetuksen maaraa kyseenalaistettiin.

Yleiseksi pohdinnan kohteeksi haastatteluissa tuli restonomin valmius tyo-
elaman esimiehiksi valmistuttuaan hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelmas-
ta Rovaniemen ammattikorkeakoulusta. Taman vuoksi kaytantoa tulisi lisata
koulutukseen entistdkin enemman ja tata peruteltiin silla, ettd kaytannossa
oppii parhaiten. Haastateltavat ottivat kantaa harjoitteluiden maaraan ja nii-
den pituuteen. Mita kauemmin restonomi opiskelija on yrityksessa harjoitte-
lussa, sitd syvemmalle han paasee yrityksen sisélle ja sitd kautta oppii yksi-
tyiskohtaisia asioita enemman. Mita enemman olisi harjoittelu kertoja ja paik-
koja, sitd laaja-alaisempaa tietoa ja taitoa han oppisi. Haastatellut yritykset
pohtivat restonomiopiskelijoiden tytelama- ja koulutustaustaa ennen res-
tonomikoulutusta, silla se vaikuttaa heiddn mielestddn suuresti osaamisen

tasoon.

Haastatteluiden perusteella huomasimme, etté lappilainen osaaminen kasit-
teena on vaikea maaritella ja kukin naki sen omalla tavallaan. Lappilaisen
osaamisen maarittelyyn vaikutti yritysten oma imago ja kuinka he halusivat
sen tulevan esille yrityksessa. Taman takia jokaisessa yrityksessa tuli esille
jonkinlaista lappilaista osaamista, joka oli kussakin yrityksessa omanlaista ja
jota ei voida yleistaa. Yleisesti lappilainen osaaminen miellettiin tietona kayt-

taa lappilaisia raaka-aineita ja palvelun tasolla se nakyi iloisuutena, rempsey-



39

tend ja avoimuutena. Restonomi opiskelijoiden lappilaiseen osaamiseen oltiin
tyytyvaisia ja opiskelijat toivatkin sité tarpeeksi esille yritysten tarpeisiin nah-
den.
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Liite 1. Koulutusohjelmakohtaiset kompetenssit

Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma

Koulutusohjelmakohtaiset
kompetenssit

Palvelukulttuuriosaaminen

Palvelujérjestelmaosaaminen

Osaamisalueen kuvaus

-ymmartaa vieraanvaraisuuden (hospitality) merkityksen ravitsemis- ja
majoituspalvelualan menestystekijana seka ymmartaa oman aktiivisuuden
merkityksen osana alan palvelukulttuuria

-osaa toimia eettiset ja kestavan kehityksen osatekijat huomioon ottaen
pohjoisessa toimintaymparistdssa

-tuntee kuluttajakayttaytymisen periaatieet ja osaa sovellaa tietoaan
hyvinvointia ja terveyttd edistdvien palvelujen kehittdmisessa

-osaa suunnitella, tuottaa ja kehittda ravitsemis- ja majoitusalan palveluja
yhdessa matkailutoimialan kanssa toimintaympariston asettamien
vaatimusten ja tarjoamien mahdollisuuksien mukaan

-osaa kuvata, ohjata ja arvioida palveluprosesseja

-tuntee majoitus- ja ravitsemispalvelualaa ohjaavat lait, asetukset ja
saannokset ja osaa toiminnassaan ottaa ne huomioon

Palvelujohtamisosaaminen

-ymmartaa sirategisen ajattelun ja johtamisen merkityksen kestavan
liketoiminnan ja yrittdjyyden kehittdmisessa

-osaa suunnitella, toteuttaa ja arvioida toimialan paivittaista lahijohtamista
-0saa organisoida tydyhteison toimintaa ja hyddyntdad yksildiden, tiimien ja
yhteisdjen osaamista

-omaa valmiudet toimia monikulttuurisissa tyoymparistoissa

Liiketoimintaosaaminen

-ymmartaa liiketoiminnan keskeiset kasitteet ja omaa liiketaloudellisen
ajattelun perusteet

-osaa ennakoida vaihtoehtoisten toimintatapojen vaikutuksia
taloudelliseen tulokseen ja kilpailukykyyn

-0saa analysoida asiakkuuksia palveluliiketoiminnan kehittamisen
nakokulmasta

-ymmartaa yrittdjyyden tarjoamat mahdollisuudet majoitus- ja
ravitsemispalvelualalla ja osaa toimia yrittajana/yritidjamaisesti

Majoitus- ja
ravitsemispalvelualan
palveluympdéristbosaaminen

-o5aa kehittdd majoitus- ja ravitsemisalan palveluymparistdja ja
verkostoja

-ymmartaa globalisaation, kansainvalisyyden ja erilaisten kulttuurien
merkityksen palvelukulttuurille ja majoitus- ja ravitsemispalvelualan
kehitykselle

-ymmartaa ja osaa hyddyntaa eettisesti ja esteettisesti oikein pohjoisen
toimintaymparistdn ja kansallisen kulttuurin ominaispiirteitd

-osaa kehittaa alueellisia vahvuuksia ja parantaa siten kestavasti
toimialan vaikuttavuutta
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Liite 2: Haastattelukysymykset
Yritys:

Oliko kyseinen restonomiharjoittelija  ollut teilla aikaisemmin t0is-
séa/harjoittelussa, kuinka kauan?

Tyo6skenteleeko teilla jo valmistuneita restonomeja?
Haastattelukysymykset

Kuinka tarkeé lappilaisuus on yrityksessénne ja miten se teilla nakyy?
Mité lappilainen osaaminen on teidan mielesta?

Millainen imago teilla on? Millaista lappilaista osaamista haluaisitte tuovan

esille asiakkaille vai haluatteko? Miten osaaminen nakyy?
Palvelukulttuuriosaaminen

Tiedostiko restonomiopiskelija palveluasenteen merkityksen osana vieraan-

varaisuutta? Kuinka se tuli esille?

Nakiko restonomiopiskelijan toiminnasta, ettd han tuntee ja ymmartad poh-
joisen kulttuuriympariston erityispiirteet? Tuliko tarpeeksi esille, tarvitseeko

tullakaan?
Palvelujarjestelmaosaaminen

Ymmarsikd opiskelija palvelujen kehittdmisen merkityksen? Tekikd hén esi-

merkiksi kehittamistoita?

Tyoskentelikoé opiskelija alan sdédnndsten ja lakien mukaisesti? Kuinka tama

hanessa nakyi?
Palvelujohtamisosaaminen

Ymmarsiko opiskelija yrityksen strategisen ajattelu ja johtamisen merkityksen

ja osasi toimia niiden mukaisesti?
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Osasiko toimia monikulttuurisissa tilanteissa? Esimerkiksi eri kielten

osaaminen?
Liiketoimintaosaaminen

Osasiko opiskelija suunnitella ja tuottaa asiakaslahtoisesti palveluja/tuotteita

ottaen huomioon yrityksen liikeidean? Voisitteko kuvailla, miten se tuli esille?

Osasiko opiskelija tydskennell& pohtien taloudellista tulosta ja kilpailukykya?
Esimerkiksi kuinka toimi myyntitilanteissa?
Majoitus- ja ravitsemispalvelualan palveluymparistbosaaminen

Sisaistikd opiskelija kansainvalisyyden ja erilaisten kulttuurien merkityksen

palvelukulttuurille? Miten han toi sen esille?

Kehittikd ja toi esille lappilaisia piirteité ja toimintatapoja, jotka koetaan alu-

eellisina vahvuuksina? Jos kehitti, niin mita?

Kuinka hyvin teidan mielestanne restonomikoulutus ja ty6elama kohtaavat?

Missa teidan mielestdnne olisi kehitettavad/mita restonomiopiskelijan tulisi

tietdd/osata enemman?

Haluaisitteko viela tuoda esille asioita tai kehittamisideoita ym.?



