[image: ]

[bookmark: _GoBack]
Päivi Mantere
Laurea-ammattikorkeakoulu
ReKey-hanke 

Restonomit työelämää varten - Restonomilta vaaditaan kipinä alalle


Restonomikoulutuksen ja elinkeinon yhteiskehittämisen hanke (ReKey) pyrkii löytämään malleja ammatillisen korkeakoulutuksen ja elinkeinon yhteistoiminnalle. Koulutukselle on tärkeätä tunnistaa alan tarpeet. 
Osana ReKey-hanketta Laurea-ammattikorkeakoulun ensimmäisen vuoden restonomiopiskelijat haastattelivat matkailu- ja ravitsemisalan (myöhemmin mara-ala) työelämän edustajia. Tavoitteena oli selvittää mitä palveluosaaminen on ja millaista osaamista alan työpaikoilla edellytetään. 

Opiskelijaprojekti ajoittui syksyyn 2017 ja oli sidottu Laurean ensimmäisen vuoden restonomiopiskelijoiden Asiakaslähtöiset palvelut- opintojaksoon. Opiskelijat jakautuivat kahteentoista (12) neljän-viiden hengen ryhmään. Jokainen ryhmä toteutti haastattelut neljälle tai viidelle matkailu- ja ravintola-alan (myöhemmin mara-ala) yritykselle. Näiden avulla pyrittiin selvittämään mitkä ovat haastateltavien mielestä restonomin tärkeimmät osaamiset ja piirteet. 

Haastattelujen taustalla oli valmiit kysymykset lomakkeina (liite1) ja lisäksi haastateltavilta kysyttiin, millaisista muista ominaisuuksista restonomin työssä on hyötyä. Haastattelut toteutettiin parityönä siten, että parista toinen haastatteli ja toinen teki muistiinpanoja, haastattelut myös nauhoitettiin.

Restonomikoulutuksen valtakunnalliset osaamisalueet oli kyselylomakkeessa jaettu kolmeen ryhmään. Ensimmäinen on palvelukulttuuriosaaminen, johon kuuluu vieraanvaraisuuden, eri asiakkuuksien ja esteettisyyden huomioiminen sekä kannattavien ja asiakaslähtöisten palvelujen kehittäminen. Toiseen ryhmään, palveluliiketoiminta- ja esimiesosaamiseen sisältyy esimerkiksi palveluprosessien soveltaminen, strategia-ajattelu, yrittäjämäinen toiminta ja teknologian hyödyntäminen. Kolmanteen ryhmään, eli globaaliymmärrykseen, kuuluu vastuullisesti ja tuloksellisesti toimiminen monikulttuurisissa organisaatioissa sekä ennakointitiedon hyödyntäminen palveluliiketoiminnan kehittämisessä. Osaamisalueet perustuivat valtakunnallisessa Arenen ry:n Marataverkostossa vuonna 2016 päivitettyihin alan osaamisvaatimuksiin. Restonomikompetenssien osaamisalueita oli avattu apukysymyksillä, jotka perustuivat palveluosaamisen tietoperustaan ja opiskelijoiden kanssa toteutettuun ryhmäideointiin. 

Käytännössä haastattelujen toteutus tapahtui niin, että opiskelijat hankkivat itse yhteistyökumppanit. Osalle se tarkoitti työlästäkin kontaktointia soittamalla, sähköpostitse tai käymällä paikan päällä. Samalla se mahdollisti myös opiskelijoille muodostaa kuvaa alan toimintakentästä sekä myös olla itse aktiivinen ja rakentaa verkostoja työelämään. Haastateltaviksi valituille ei asetettu tarkkoja määritelmiä. Tavoitteena oli kuitenkin löytää alan yrityksistä sellaisia henkilöitä, jotka pystyvät vastaamaan paitsi omasta, myös organisaation näkökulmasta sekä ymmärtämään tulevaisuuden tarpeita alalle työllistyville restonomeille. Haastateltaviksi valitut hyväksytettiin ohjaajalla.

Selvityksessä käytettiin puolistruktuoitua teemahaastattelumetodia, jonka tarkoituksena on kerätä haastattelun yhteydessä tietoa valmiiksi määritellyn näkökulman mukaan. Esitettyjen kysymysten muotoilu ja järjestys voivat kuitenkin vaihdella (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 11 - 12). 

Haastatteluissa kysyttiin noin kymmenen kysymystä, jotka olivat etukäteen luotu kysymyslomakkeelle. Niiden tarkoituksena oli kerätä laajempaa tietoa yritysten palveluprosesseista, restonomialojen piirteistä yleisellä tasolla sekä yritysorganisaatioiden sisäisestä ja ulkoisesta toiminnasta palveluntarjoajana matkailu- ja ravitsemusalalla. 

Opiskelijat haastattelivat 38 mara-alan ammattilaista. Matkailun ydinklusterin jaottelun mukaisesti tarkasteltuna haastateltavat edustivat alaa seuraavasti: majoitustoiminta (15), ravitsemistoiminta (15), ohjelmapalvelutoiminta (8) 
(TEM 2015, 9).
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Matkailu- ja ravitsemisala restonomin toimintaympäristönä

Restonomit työskentelevät monipuolisella matkailu- ja ravitsemisalalla. Tärkeätä matkailu- ja palveluliiketoiminnassa on hallita palvelutilanteita, ylläpitää asiakassuhteita ja kehittää työn ja työyhteisön toimintaa. Matkailu- ja palveluliiketoiminnan ala on kansainvälistä ja kehittävää, se pitää sisällään monia mahdollisuuksia. 

Suomessa on 140 000 työntekijää matkailutoimialalla, ja alalle työllistyy vuosittain uusia ammattitaitoisia osaajia (Mara, 2017).  Matkailu-, ravintola- ja tapahtuma-ala on kansainvälinen asiakaspalveluala. Palvelut ja elämykset tuotetaan asiakkaiden tarpeiden ja odotusten sekä taloudellisen kannattavuuden pohjalta. Alan tärkeitä arvoja ovat mm. asiakaslähtöisyys, ammattitaito, ympäristön viihtyisyys sekä palvelujen hyvä hinta-laatu-suhde. Alaan vaikuttavat voimakkaasti kausivaihtelu, matkailun markkinatilanne sekä paikallinen turvallisuus. (Koppinen ym. 2002, 14-16.)

Matkailun keskeisimpiä palveluja ja alatoimialoja ovat majoitus- ja ravitsemispalvelut, henkilöliikennepalvelut, matkatoimisto- ja matkanjärjestäjäpalvelut, kulttuuripalvelut kuten tapahtumat, museot, historialliset nähtävyydet ja eläintarhojen ja luonnonpuistojen toiminta, ohjelmapalvelut, hiihtokeskusten ja huvi- ja teemapuistojen toiminta sekä kylpylät. Matkailuun suoraan liitännäisiä elinkeinoja ovat mm. kiinteistö- ja laitehuolto, turvallisuusala, päivittäistavarakauppa, erikoiskauppa, rakentamisen ja rakennuttamisen palvelut, ICT-palvelut, elintarvikkeiden tuotanto sekä elintarvikkeiden jalostus ja jätehuolto. Matkailulla on vaikutusta myös normaaleihin kuntien perustehtäviin kuten terveydenhoitoon, pelastustoimeen, rakennusvalvontaan, kaavoitukseen sekä kunnan tuottamiin yhdyskuntateknisiin palveluihin. Lisäksi matkailuelinkeino luo kysyntää muun muassa viestintäalalle ja toimistopalveluihin. Matkailulla on vaikutusta myös maa- ja metsätalouden sivuelinkeinona. Lisäksi matkailun toimiala käyttää laajasti henkilöstönvuokraus-,siivous- ja kiinteistöalan palveluita. (TEM 2016, 9.)

Matkailun Pk-toimialabarometrin mukaan koko maan tasolla pk-yritykset näkevät selvästi eniten kehittämistarvetta markkinoinnissa ja myynnissä (53 % mainitsee). Seuraavaksi eniten kehittämistarvetta on yhteistyössä/verkottumisessa ja alihankinnassa sekä henkilöstön kehittämisessä ja koulutuksessa (31 % mainitsee molemmat). Matkailualalla pk-yritysten kehittämistarpeista muita ryhmiä selvemmin ykkösenä on myös myynti ja markkinointi (68 % mainitsee). 
Henkilöstön kehittäminen ja koulutus sekä yhteistyö/verkottuminen ovat matkailussa koko maan ja vertailutoimialojen tapaan seuraavina kehittämistarpeissa. (TEM toimialapalvelu 2017, 3.)


Palveluosaaminen:

Selvityksen tausta-ajatuksena oli Marata-verkostossa määritellyt restonomiosaamisen avainkompetenssit. Palveluosaaminen on yhteinen määrittävä tekijä alan osaamisessa. Palvelun konseptointi eli idean toteuttaminen kuuluu palveluosaamiseen. Arvon luominen asiakkaalle on tärkeä osa palveluosaamista. Arvon luonti on toimintaa, joka tuottaa asiakkaalle liiketoiminnallista arvoa. Palvelun arvon mittaaminen tapahtuu esimerkiksi asiakastyytyväisyyttä tarkastelemalla. (Tekes 2009, 4-8.)

Palveluosaaminen kattaa käytännössä yrityksen koko toiminnan. Palveluosaamisessa on oleellista pystyä hahmottamaan se, mitä ja miten pitää tehdä. Palveluosaamiseen kuuluu yhteyden säilyttäminen toimintaympäristöön ja asiakkaisiin, palvelun onnistunut tuotteistaminen, logistisen järjestelmän eli palveluketjun toimivuus, organisaation ihmisten osaaminen, yhteistyö sekä johtaminen, toiminnan ohjaus ja niihin liittyvät järjestelmät. (Honkola & Jounela 2000, 40-41.) 

Palvelutapahtuma on vuorovaikutustilanne, jonka onnistumiseen voi vaikuttaa monet eri tekijät ja myös asiakas itse. Palvelutapahtuman aikana asiakaspalvelijan täytyy olla osaava ammattilainen ja hänen tulee osata ohjata palvelua hyvään lopputulokseen. Jos yritys onnistuu palvelullaan ylittämään asiakkaiden odotukset, asiakkaat pysyvät tyytyväisinä ja saattavat jatkossakin olla valmiita käyttämään yrityksen palveluita. (Eräsalo 2011, 7)

Palveluosaamisen keskeisiä tekijöitä on palveluhalu, vuorovaikutus- ja viestintätaidot, kansainvälisyys ja kielitaidot. Mara-alalla sisäinen palveluympäristö muodostuu työntekijöistä ja heidän ammattitaidoista. Ammattilaisen yksi tärkeimmistä ominaisuuksista on palveluvarmuus. Palveluvarmuus koostuu muun muassa teknisestä osaamisesta, kohteliaisuudesta, uskottavuudesta ja turvallisuudesta. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 69.)

Palvelujen johtamisessa tulee ottaa huomioon monia asioita. Kehitettävien palvelujen tulee olla asiakaskeskeisiä ollakseen tuottavia. Markkinointi pitäisi toteuttaa siten, että se vastaa tasoa, jonka palveluntarjoaja pystyy realistisesti toteuttamaan ja ylläpitämään. Asiakkaan ja asiakaspalvelijan välistä vuorovaikutusta on tarkkailtava ja kehitettävä jatkuvasti, ja koko henkilökuntaa täytyisi kouluttaa asiakaslähtöisemmäksi. (Grönroos 2009, 156-157.)

Palvelujen kehittämisen lähtökohtana on yrityksen näkemys siitä, miten yrityksen osaaminen ja resurssit saadaan kytkettyä toimialan mahdollisuuksiin niin, että saavutetaan kasvua ja kannattavuutta. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 7.) Toiminnan on oltava lähtöisin asiakkaasta ja hänen tarpeistaan, eli asiakaspalvelijalta odotetaan muun muassa ihmistuntemusta ja eri kulttuurien tietämystä. Myös empatia ja tilannetaju ovat keskeisiä asioita asiakaspalvelijalle. Asiakaslähtöinen palveluosaaminen lisää tuottavuutta. (Grönroos 2015)

Oman osaamisen tunnistaminen tapahtuu aina suhteessa asiakkaiden odotuksiin. Asiakaslähtöisessä toimintatavassa osaamista ei pyritä tunnistamaan ainoastaan tehtäväkohtaisena osaamisena. Osaamista peilataan myös asiakkaiden tunnistettuihin tulevaisuuden tarpeisiin. Verkostomaisessa liiketoiminnassa on oman osaamisen lisäksi tunnistettava myös kaikkien verkostokumppaneiden osaamiset, ja pystyttävä yhdessä luomaan asiakkaille lisäarvoa tuottavia palvelukokonaisuuksia. (Helander, Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 42.)

Osaamisen tunnistaminen ei kuitenkaan aina ole helppoa, sillä osaaminen on kiinni ihmisissä. Keskeistä on pyrkiä saamaan kattava kokonaiskuva yrityksessä jo olevista osaamisista sekä näkemys siitä, millaista osaamista tarvitaan lisää kehitettäessä toimintaa asiakasläheiseksi. (Helander ym. 2013, 13.)

Yrityksen osaamisen kehittäminen koostuu nykyisen osaamisen kehittämisestä ja osaamisen täydentämisestä. Nykyisen osaamisen kehittäminen jakautuu yksikkö- ja organisaatiotasoon, joista osaamisen kehittämistoimenpiteet tapahtuvat yksilötasolla, ja ne siirtyvät tiedon jakamisen kautta organisaatiotasolle. 0saamista voidaan täydentää ulkopuolisilla resursseilla esimerkiksi rekrytoimalla uusia työntekijöitä. (Helander ym. 2013, 16.)

Palvelu käsittää siis paljon enemmän, kuin vain asiakaspalvelijan ja asiakkaan välisen todellisen kohtaamisen ja kanssakäymisen.


Mistä on restonomiosaaminen tehty?  Kaiken muun voi oppia, mutta ei hyvää asennetta. 

Monet haastateltavista kertoivat, että restonomikoulutus luo heidän mielestään hyvän pohjan alaa varten. He kuitenkin painottivat, että tärkeimmän osaamisen saa työnteon ja kokemuksen kautta. Työelämässä restonomikoulutus näkyy laajempana teoriaosaamisena alasta. Aiemmalla asiakaspalvelukokemuksella on iso merkitys. Usein mainittiin, että restonomilta tärkein vaadittava osaaminen ei ole teknistä osaamista, vaan enemmänkin toiminnallista. Iloinen työntekijä jää asiakkaan mieleen paremmin kuin palvelun lopputulos.

Monissa haastatteluissa painottui alan osaajan persoonallisuus ja henkilökohtaiset ominaisuudet. Selvityksen perusteella ei voida tehdä yksiselitteisiä tulkintoja alan tarpeista, mutta asenteen merkitys korostui. Mainittiin sekä työntekijän asenne työtä, että asiakkaita kohtaan. Lähtökohtana on, että asiakaspalvelutyössä ei voi työskennellä ilman oikeaa asennetta.

Monesti huomio liittyi myös enemmän persoonaan ja henkilökohtaisiin ominaisuuksiin kuin suoraan alan tehtäviin. Näitä olivat esimerkiksi empatiakyky, sosiaalisuus, reippaus ja ystävällisyys.

Haastatteluissa todettiin, että arkipäiväinen käytännön osaaminen, kuten teknisten ohjelmien ja laitteiden käyttö, tai yritysorganisaation yksittäiset sisäiset käytännön menetelmät ovat asioita, joihin työntekijä orientoituu konkreettisen harjoittelun ja kokemusten kautta. 

	Palvelukulttuuriosaaminen

	osaa soveltaa vieraanvaraisuutta (Hospitality) alan keskeisenä arvona ja menestystekijänä palveluliiketoiminnassa

	osaa suunnitella, tuottaa ja kehittää kannattavia ja asiakaslähtöisiä Mara-alan palveluja

	osaa valita esteettiset ja eettiset ratkaisut palvelutoimintaan (palvelutuotteet, tilat, toimijat ja viestintä)

	osaa analysoida asiakkuuksia ja osaa hyödyntää/käyttää asiakasymmärrystä palvelumuotoilussa



Taulukko1. Restonomin kompetenssit, palvelukulttuuriosaaminen. (Marata-verkosto 2016)

Palveluorientoituneessa kulttuurissa palvelut ja asiakkaan ongelmien ratkaiseminen nähdään kilpailukyvyn säilymisen ehtoina. Työmotivaation lähteinä ovat asiakkaan ongelmien ratkaiseminen ja liiketoiminnan tukeminen, uutta osaamista kehitetään suunnitelmallisesti. (VTT 2013, 24.) Palvelukulttuuriosaaminen näyttäytyy siinä, että kyseessä yhteisöllinen palveluala, jossa vuorovaikutus tiimin kesken ratkaisee.

Grönroos (2009, 282–285) näkee palvelukulttuurin ja palvelustrategian edellytyksinä kannattavuudelle liiketoiminnassa. Palvelukulttuuri on osa yrityskulttuuria, jossa hyvää palvelua arvostetaan ja palvelusta ollaan kiinnostuneita. Palvelukulttuurissa hyvää palvelua tuotetaan sekä yrityksen ulkoisille, että sisäisille asiakkaille. Tällöin palveluhenkisyys on tärkeä asia yrityksen strategisessa ja operatiivisessa ajattelussa sekä toiminnassa. Palvelukulttuurissa yrityksen työntekijät ovat palvelukeskeisiä. Palvelukeskeisyys parantaa asiakkaan kokeman palvelun laatua. 

Hospitality käsitteenä kääntyy hankalasti suomenkieleen. Vieraanvaraisuus on sanana sen lähin käännös, vaikka sekään ei oikein sujuvasti aukea meille. ”Hospitality is the friendly and generous reception and entertainment of guests and strangers” (Brotherton 2008, 38-39). Ajattelu pitää siis sisällään lähtökohdan, jossa kohdattava ihminen otetaan avosylin, palveluasenteella vastaan. Organisaatiot vieraanvaraisuusalalla ovat luonteeltaan palveluorganisaatioita ja siten niiden toiminnan keskiössä on asiakas tai palvelun käyttäjä. (Kandanpully 2002, xx sivut)

Haastatteluilla pyrittiin pureutumaan siihen mitä alalla koetaan vieraanvaraisuuden olevan. Kuten niin monesti asiasta keskusteltaessa, mitään yhtä selkeää määritelmää tähän ei löytynyt. Näkökulma on kuitenkin tärkeä, eräskin haastateltava totesi, että ”koko ala pyörii vieraanvaraisuuden ympärillä”.

Kysyttäessä vieraanvaraisuuden soveltamisesta se nähtiin melko usein synonyyminä tervetulleeksi kokemukseen. Mainittiin esimerkiksi, että se käytännössä tarkoittaa työssä parhaansa tekemisen. Siten asiakkaalle tulee tervetullut olo ja että hän on tervetullut myös uudelleen. Alalla tulee olla aina valmiina auttamaan asiakkaita heidän kaikissa huolenaiheissaan. Haastatteluissa käytettiin ilmaisuna myös, että ”asiakkaalla on lämmin ja tervetullut olo.” Vieraanvaraisuuden merkitys näkyy mm. siinä, että jossakin organisaatiossa asiakkaita kutsutaan vieraiksi.

Eräs haastateltava toteaa vieraanvaraisuudesta seuraavaa ”oma väki on ylpeä työstään: laadukkaasta ruuasta, innostavista vaihtuvista annoksista, kattavasta juomavalikoimasta, hyvästä palvelusta ja rennosta ilmapiiristä. Tämä näkyy myös asiakkaille: kun meille saapuu, ovella huikataan lämpimästi tervetulleeksi.”

Asiakas on huomioitava ensin eikä toisinpäin niin, että asiakas joutuu ottamaan kontaktia henkilökuntaan. Palvelusta jää huomattavasti parempi kuva, jos asiakas tuntee olonsa tervetulleeksi jo alusta alkaen. Asiakkaan välitön huomioiminen on ensimmäinen askel onnistuneeseen palvelukokemukseen. Asiakaspalvelutilanteessa asenne vaikuttaa suuresti palvelun koettuun laatuun.

Vieraanvaraisuuteen kuuluu taito lukea asiakasta: mitä hän haluaa ja aikoo haluta. Ideana on siis olla askeleen asiakasta edellä. Se, että osaa hahmottaa eri asiakasryhmiä ja tuntee ne niin hyvin, että osaa myydä oikeita tuotteita oikeille henkilöille. 

Vieraanvaraisuuden kokemuksen tarjoaminen asiakkaille näkyy rajapintana palveluasenteen kanssa. Haastattelussa ilmeni ajatus onnellisuudesta hyvästä palvelusta. Kun henkilökunta on vahvasti oman organisaation ja sen tuotteiden ja palvelujen takana, niin se välittyy asiakkaalle. 

Tärkeänä nähdään, että myynti ja kehittäminen ovat asiakaslähtöistä toimintaa. Se, mitä asiakas kokee, on tärkeää. Asiakkaiden tunteminen on tärkeätä, haastatteluissa on usein mainittu asiakkaiden tarpeiden huomioon ottaminen.  Asiakasta pitää kuunnella ja ymmärtää, hänen toiveensa pitää täyttää ja mieluummin ylittää ne. Siinä tarvitaan tilannetajua ja ihmistuntijuutta, jotta löydetään kunkin asiakkaan kohdalla oikea tapa palvella asiakasta. Keskiössä on se, kuinka asiakas kokee palvelun. Palveluhenkisyys ja palvelutahto välittyvät asiakaspalvelun kautta niin asiakkaille kuin kollegoille. Mainittiin, että täytyy olla ”rakkautta ja intohimoa alaan”. 

Organisaatiotason havainnosta voidaan mainita esimerkiksi sosiaalisen median kanavien käyttö mielikuvien luomisessa tunnelmaviestinnässä. 


	Palveluliiketoiminta- ja esimiesosaaminen

	osaa myydä ja kehittää palvelutuotteita asiakaslähtöisesti ja kannattavasti

	osaa mallintaa ja soveltaa palveluprosesseja

	osaa soveltaa strategia-ajattelua palveluliiketoiminnan ohjauksen välineenä (liiketoiminnan käsitteet, ajattelumallit, eettisyys liiketoiminnassa)

	toimii yrittäjämäisesti 

	osaa johtaa omaa ja työyhteisön toimintaa 

	hyödyntää taloudellisia tunnuslukuja liiketoiminnan kehittämisessä
osaa käyttää soveltuvaa teknologiaa ja hyödyntää digilisaatiota palveluliiketoiminnassa



Taulukko2. Restonomin kompetenssit, palveluliiketoiminta- ja esimiesosaaminen. (Marata-verkosto 2016)

Haastattelujen aineistoa on tulkittu pohjautuen kolmipohjaiseen jakoon restonomien osaamisvaatimuksista. Koska kyseessä ei ole tieteellinen tutkimus, niin erityisen haastavaa oli sijoittaa monet havainnoista joko osaksi palvelukulttuuriosaamista tai palveluliiketoimintaosaamista. Niin monessa tapauksessa osaaminen kuvastaa asiakaslähtöisyyttä ja – keskeisyyttä joko asiakaspalvelun ja palvelun kehittämisen tai laajemmin tarkasteltuna palveluliiketoiminnan näkökulmasta. Asiakaslähtöinen ajattelu varmistaa sen, että restonomi osaa kohdella jokaista asiakasta yksilönä ja siten räätälöidä palvelun odotuksien mukaiseksi. 

Alaspesifi tuotetietous tuli jonkin verran esille haastatteluissa. Alan lainsäädäntö pitää olla tiedossa ja tarpeen tullen pitää päivittää oma osaaminen ajan tasalle. Alalla keskeistä on myös oma kiinnostus tuotteisiin. Esimerkiksi ravintolassa työskentelevän restonomin osaamiseen luonnollisesti kuuluu ruoka- ja juomatietoutta. 

Liiketoiminnan kehittäminen edellyttää esimerkiksi katelaskennan hallitsemisen ja strategista ajattelua. Kannattava liiketoiminta on kaiken tekemisen edellytys, se voi tarkoittaa vaikka hävikin minimointia. Kannattavuuteen perustuva palveluiden suunnittelu ja kehitys johtavat kannattavaan liiketoimintaan. Myyntihenkisyyttä arvostetaan, pitää tietää ”miten myydä”, tutkintoon toivottiinkin lisää kaupallisuutta.

Esimiestyön kannalta varsinkin muiden kannustamistaidot sekä omista työntekijöistä huolenpitäminen ovat tärkeässä asemassa. Esimiestyössä korostuu taito toimia yrittäjämäisesti ja toiminta johtajana työyhteisössä. Esimiehenä täytyy aina tietää mitä työntekijän työnkuvaan kuuluu ja pyrkiä motivoimaan alaisiaan töissä. On tärkeää olla luotettava ja osata kantaa vastuuta, sekä löytää uskallusta tehdä vaikeitakin päätöksiä. Esimiehen on tärkeää pitää huolta omasta ja muiden hyvinvoinnista, ”ei kannata väsyttää itseään, keräämällä liikaa hommia”. Hyvä esimies osaa jakaa vastuuta muillekin.

Oman työn johtaminen kuuluu monessa haastattelussa. Se saa monia piirteitä:
· positiivinen asenne ja halu uuden oppimiseen, motivaatio kehittyä työssä ja ammattitaidossa, nopeita uuden oppimisen taitoja, halua tarttua uusiin haasteisiin.
· kokoaikainen tekeminen ja ”vauhti päällä”.
· paineensietokyky, erityisesti kiireen takia. Työssä saattaa usein asiakkaita kertyä jonoksi esimerkiksi sisäänkirjautumisen yhteydessä, ja se luo paineen suoriutua tilanteesta mahdollisimman nopeasti ja vaivattomasti asiakkaiden näkökulmasta. Myös erityisesti tapahtuma-alalla on tärkeää olla pitkäjänteinen ja stressiä sietävä, myös organisaatiokykyä tarvitaa, pitää osata aikataulut ja kalenterin käytön. Eräs haastateltava kuvasi, että ”restonomilla tulee tapahtuma-alalla olla joustoa polvissa” eli paineensietokykyä ja tilannetajua.
· Omatoimisuus on tärkeää työssä,  aktiivisuus ja omien ideoiden julki tuominen ovat tärkeitä asioita, pitää myös uskaltaa kysyä.
· organisointikyky, restonomin ei tule säikähtää kiirettä ja hänen pitää pystyä tekemään monia asioita samaan aikaan.
· ongelmaratkaisukyky, pitää osaa soveltaa omaa osaamista.
· tiimityötaidot, tulee osata toimia yhdessä, osana isompaa tiimiä, mutta myös yksintyöskentelyä eli nk. omajohtajuutta tarvitaan.
·  tietynlainen luovuus ja rohkeus, osaamista on kyky mukautua erilaisiin spontaaneihin tilanteisiin.
· aktiivisuus ja oma-aloitteisuus, restonomin on oltava valmis tuomaan omia kehitysideoitaan rohkeasti esiin ja ottamaan kantaa työpaikkansa toimintatapoihin. 
· Vastuun ottaminen ja tarkkuutta, erityisesti yksin työskenneltäessä on tärkeää ottaa vastuuta. sopimusten tarkkuus.

	Globaaliymmärrys

	toimii vastuullisesti

	toimii tuloksellisesti monikulttuurisissa organisaatioissa

	hyödyntää ennakointitietoa palveluliiketoiminnan kehittämisessä



Taulukko3. Restonomin kompetenssit, globaaliymmärrys. (Marata-verkosto 2016)

”Työelämäkeskustelu on viime vuosina ollut muutoskeskustelua. Suurimpia muutosvoimina nähdään globalisaatio ja digitalisaatio”. (Sitra 2017, 5.) Digitalisaation asema ja painoarvo vaihtelevat yrityksissä suuresti. Sitä kautta myös osaamistarpeet eroavat. Kuitenkin lähes 90% yrityksistä kokee, että digitalisaatio on luonut tai luomassa niille uusia osaamistarpeita. (EK 2017, 4-5).

Kyky hyödyntää teknologiaa ja tekniikkaosaaminen on eduksi järjestelmien käyttämisen kanssa, sillä palvelut siirtyvät jatkuvasti enemmän sähköiseen muotoon. Asiakas arvostaa työntekijää, joka pystyy tarjoamaan tukea sähköisten viestintävälineiden käytössä. Esimerkiksi mainittiin, että ravitsemispalveluissa asiakas usein arvostaa nopeaa palvelua ja kokee, että sähköiset palvelut nopeuttavat tilannetta. Etenkin ravintolan myynti- ja markkinointitehtävissä kyseinen osaaminen on tärkeää.

Restonomin työssä on tärkeää tuntea kohdeyleisö ja jatkuvasti muuttuvat viestintäkanavat. Tapahtumatuottajalla tulee olla hyvät, sometaidot ja lisäksi hyvät yleiset viestinnälliset taidot. On tärkeää, että viestintä on nopeaa, ajantasaista ja asiantuntevaa ja että siinä käytetään hyvää suomen kieltä.

Elinkeinoelämän keskusliiton mukaan hyvä kielitaito on vaatimus mara-alalla. Suomi on kasvussa turismin suhteen ja erityisesti asiakkaita saapuu Venäjältä. Englantia osataan, mutta venäjää puhuvia työntekijöitä on hyvin vähän. Tärkeintä ei kuitenkaan ole täydellinen kieliopin ja sanaston hallitseminen, vaan se että asiakas ymmärtää asiat ja että palvelu on positiivista. Poikkeuksena kuitenkin myyntityössä tapahtuvan tuotteen tai palvelun sisältö pitää pystyä kertomaan selkeästi asiakkaalle. (EK 2014, 10.)

Kansainvälisellä alalla kielitaito on erittäin tärkeää eikä pelkästään englannin kielen taito riitä. Esimerkiksi hotellissa kielitaito on avainasemassa. Haastatteluissa mainittiin, että kouluissa kannattaisi valita myös kulttuurituntemuksen opintoja.  Monessa työyhteisössä on nykyisin myös eri kansallisuuden edustajia, joten englannin kielen taito on todella tärkeää. Kielten osaaminen nähtiin myös olevan osa vieraanvaraisuutta ja eri kulttuurien tunteminen katsotaan eduksi.  Esimerkiksi oppaana työskentely vaatii erittäin omistautumista työlle, koska ammatissa joutuu muuttamaan pois tutusta ympäristöstä uuteen ympäristöön. 

Matkailu-ja ravitsemisalan restonomi toimii myös globaalisti vastuullisesti. Esimiehenä ja tiimin jäsenenä tulee toimia sosiaalisesti vastuullisesti muita työntekijöitä kohtaan. Haastatteluissa mainittiin, että valitettavasti ravintola-alalla globaalivastuu tuotevalintojen kohdalla voi kaatua hintaan. Esimerkiksi reilun kaupan tuotteet maksavat usein moninkertaisesti perinteisiin tuotteisiin nähden. 

Restonomin on oltava ajan tasalla alansa muutoksista ja ideoitava palvelualan kehityksen edistämiseksi. 


Johtopäätökset 

Matkailu- ja palveluala kehittyy jatkuvasti. Globalisaation myötä matkailu lisääntyy ja palveluosaamista ja -osaajia tarvitaan entistä enemmän. Tässä valossa restonomien tulevaisuuden työnäkymät vaikuttavat lupaavilta. Osa restonomilta vaadittavista ominaisuuksista muuttuu merkityksellisemmiksi, esimerkiksi digiosaaminen.

Palveluosaaminen on käytännössä yrityksen koko toiminnan ydin. Restonomien osaamisvaatimukset ovat laajat. 
Palveluosaamisella tarkoitetaan erilaisia taitoja, kykyjä ja asennetta, jotka työntekijä hallitsee ja osaa soveltaa tarvittaessa. Palvelut eivät kuitenkaan ole enää täysin kahden ihmisen välistä asiointia, vaan teknologia ja muuttuva yhteiskunta muovaavat hyvän palveluosaamisen vaatimuksia. Asiakas ei saa tuntea itseään vain tavalliseksi asiakkaaksi, vaan hänet täytyy huomioida saman tien hänet kohdattuaan. Sen takia myös tilanteen ymmärtäminen ja pelisilmä ovat kullanarvoisia taitoja tulevan restonomin työkalupakissa. Täytyy myös osata asettua asiakkaan asemaan ja ymmärtää asiakkaan toiveet. Tämän takia on myös tärkeää, että työntekijällä on laaja tuotetuntemus.

Haastatteluissa kävi ilmi samanlaisia asioita kuin mitä määriteltiin teoriassa koskien palveluosaamista. Ammattimainen asiakaspalveluasenne ja monipuolinen osaaminen ja kehityskohteiden etsiminen työssä ovat tärkeitä menestymisen kannalta.

Vieraanvaraisuus ja palveluprosessien kehittäminen taas olivat ensisijaisia osaamisvaatimuksia. Oma-aloitteisuus ja positiivinen asenne tulivat usein esille. Haastattelulomakkeella mainittujen osaamisvaatimusten lisäksi haastateltavien mielestä restonomilta pitää vaatia myös tiettyjä ominaisuuksia sekä luoteenpiirteitä. Esimerkiksi oma-aloitteisuus, motivaatio ja paineensietokyky olivat tärkeitä. Viestintä- ja vuorovaikutustaidot ovat myös olennaisessa roolissa. Suomen ja englanninkielen osaaminen on välttämätöntä, myös muiden kielten hallinta mahdollistaa toimimisen alalla (esimerkiksi ruotsi, saksa, venäjä, kiina). 

Tulokset vastasivat pääosin odotuksia, joita olimme opiskelijoiden kanssa muodostaneet. Muutamat havainnot ovat kuitenkin mielenkiintoisia. Asiakkaiden ja käyttäjien osallistaminen ja siten asiakaskeskeisyys eivät olleet vahvasti haastatteluissa esillä. Yhtenä syynä voi olla, että haastattelut toteutettiin ensimmäisen vuoden opiskelijoiden tekeminä. Ehkä haastattelijat eivät siis osanneet siihen johdatella keskustelua. Mutta toisaalta huomionarvoista kyllä on, että ainakin näin sanoitettuna yhteiskehittäminen ei sinällään näyttäydy havaintoina aineistossa. Haastattelujen perusteella voisi pohtia, että toiminta on kyllä vahvasti asiakaslähtöistä, mutta ei vielä asiakaskeskeistä

Lisäksi eettisillä ja esteettisillä ratkaisuilla odotettiin olevan suurempi painoarvo. Oletimme myös, että siisteys ja visuaalisuus olisivat olleet tärkeämpiä arvoja kahvilassa. Myös kannattavien ja asiakaslähtöisten Mara-alan palvelujen kehittäminen ei nähty niin merkityksellisenä kuin olisimme odottaneet. Tämä ehkä johtui asetelmasta, jossa osaamisvaatimukset toivottiin laitettavan tärkeysjärjestykseen. Vieraanvaraisuus ja asiakaslähtöisyys ovat niin merkityksellisiä ja tärkeitä, että nämä jäävät niiden varjoon. Voihan olla niinkin, että alalla myös koetaan kyseisten osaamisten sisältyvän osaksi vieraanvaraista ja asiakaslähtöistä toimintaa. 

Haastattelut pohjautuivat samaan lomakkeeseen, mutta tutkimusasetelmasta johtuen selvitystä ei kuitenkaan voi kutsua tutkimukseksi tai tuloksia tieteellisesti tutkituiksi. Näistä luotettavuuden rajoitteista huolimatta selvitys avaa näkökulmia restonomien osaamistarpeista elinkeinossa 2018 ja lähivuosina. 

Tuloksia tarkasteltaessa tulee huomioida, että haastateltavien asemaa ei ole mainittu. Tarkemman ja monipuolisemman kuvan restonomiosaamisen vaatimuksista saamiseksi tulee varmistaa ylemmän johdon näkemysten kartoittaminen. Tämä onkin ReKey-hankkeeessa tekeillä haastattelujen ja muun yhteiskehittämisen muodossa.

Opiskelijoiden raporttien perusteella haastatteluja oli mukava tehdä ja niitä olisi voinut olla lisääkin. Oli mukava käydä tutustumassa paikoissa. Keskustelut olivat monesti antoisia ja hyviä myös verkostoitumisen kannalta. Yritykset myös kiireenkin keskellä mielellään kertoivat toiminnastaan ja työnkuvastaan.  Opiskelijat oppivat alan vaatimuksista ja yrityksistä. He loivat uusia kontakteja, joista saattaa olla hyötyä tulevaisuudessa. Osa yrityksistä kertoi, että ottavat mielellään alan opiskelijoita kesätöihin ja harjoitteluun. ”Meille jäi hyvä tunne tästä projektista.”
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