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Taman opinnaytetyn tavoitteena oli tutkia Pizzeria Napolin rekrytointiprosessia. Toi-
sena tavoitteena oli selvittdd, minkalaista tyontekijaa Napoli hakee eli millainen on heidén
mielestdan hyva tarjoilija. Opinnéytetyon aihe syntyi keskustelulla Napolin toisen omis-
tajan kanssa sekd omasta mielenkiinnosta rekrytointia kohtaan. Tutkimusmenetelmana
tyossa kaytettiin kvalitatiivista menetelméa ja haastattelut tehtiin teemahaastattelun
avulla. Tyota varten haastateltiin ravintolan toista omistajaa ja kolmea vastaavaa.

Tutkimuksessa haluttiin selvittdd Pizzeria Napolin rekrytointiprosessin eteneminen seka
Napolin tarjoilijan ominaisuuksia. Materiaalia keréttiin tutkimuksen lisaksi tydhaastatte-
luiden havainnoinnilla, jonka avulla tehtiin kysymyslista, jota voi kdyttaa apuna tulevissa
ty6haastatteluissa. Teoriaosuudessa kaytiin lapi rekrytointia, hyvéaéan asiakaspalvelijaan
liittyvid aiheita sek& rekrytoinnin tulevaisuutta. Tutkimuksesta selvisi, millainen Napolin
rekrytointiprosessi on seké sen eri vaiheet. Prosessi voisi kokonaisuudessaan olla laajem-
pikin, mutta se on kuitenkin osittain Napolin kaltaiselle pienelle ja yksityiselle yritykselle
sopiva. Napolin hyvén tarjoilijan ominaisuudet ovat positiivisuus, asiakkaan ja asiakas-
palvelun ymmartdminen, joustavuus, stressinsieto- ja organisointikyky, nopeus, persoo-
nallisuus seka tarkeimpéna oikea asenne. Todistuksella ei ole niinkaén valia, vaan todet-
tiin, ettd kaiken oppii matkalla, kunhan vain on oikea asenne. Haastatteluissa todettiin,
ettd moni jaa taloon toihin tyoharjoittelun ja kesatdiden kautta. Myods oppisopimuksella
on moni lahtenyt kouluttautumaan Napolissa. Vuokratydfirmoja Napolissa ei kdyteta, ai-
nakaan vield. Haastatteluista kdvi kuitenkin ilmi, etta niita voisi kayttaa esimerkiksi ke-
séll& tiskaajien hankintaan h&dan tullessa.

Rekrytoinnista 16ytyi myos kehitettdvaa. Suurimmaksi kehityksen kohteeksi prosessissa
nousi perehdyttdminen. Siind on vield paljon puutteita, mutta se on tahan paivaan men-
nessa jo kehittynyt paljon siitd, mita se on aikoinaan ollut. Ty6haastatteluihin pitéaisi myos
panostaa enemman, jotta hakijasta saataisiin mahdollisimman paljon irti ja hutilydnneilta
valtyttaisiin. Haastatteluissa pohdittiin sosiaalisen median roolia Napolin rekrytoinnissa.
Facebookia on kaytetty kerran rekrytointiin, ja nailla ndkymin mitééan sosiaalisen median
kanavaa ei olla l&hiaikoina ottamassa aktiiviseen kayttoon rekrytoinnissa, vaikka haastat-
teluissa erés sitd hieman toivoikin.

Asiasanat: rekrytointi, rekrytointiprosessi, tarjoilija, teemahaastattelu



ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
Tampere University of Applied Sciences
Degree Programme in Hospitality Management

JOKINEN, MILLA:
Recruiting in Pizzeria Napoli

Bachelor's thesis 49 pages, appendices 3 pages
November 2016

The purpose of this thesis was to clarify Pizzeria Napoli’s recruiting process and what
kind of waiter they are looking for the team. The idea of this thesis came from a discussion
with the owner and from the personal interest toward recruiting. The research method was
qualitative and the interviews were made as theme interviews with four interviewees.

The aim of this study was to clarify how the recruiting process goes forward and what are
the qualities of a good waiter. In addition to the study, material was collected with obser-
vation of job interviews. The theoretical part of the thesis consists of recruiting, topics
which are related to a good customer servant and the future of recruiting. The results of
the study clarified what kind of recruiting process is used in Napoli and its different
phases. The process could be wider, but, however, it is suitable for a small and private
firm like Napoli. The qualities of a good waiter were positivity, understanding of custom-
ers and service, flexibility, stress tolerance, organizational skills, speed, personality and
right attitude. A diploma is not the thing that is demanded. You can learn all when you
have the right attitude. Internships and summer jobs are a great way to get a permanent
job in Napoli. Many employees have educated themselves with an apprenticeship con-
tract. Napoli does not use temporary workers, at least not yet.

Some development targets were found in the recruiting process. A major development
target is orientation. It has evolved quite a lot but has still flaws. The restaurant should
invest much more in job interviews, so the interviewer would get the right picture of the
applicant. In the interviews, the role of social media in recruiting was pondered. Facebook
has been used once, and it seems that social media have no place in Napoli’s recruiting at
the moment.

Key words: recruiting, recruiting process, waiter, theme interview
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1 JOHDANTO

Rekrytointi kehittyy nykypdivéna koko ajan. Tarkkaan hiottu ansioluettelo ja laaja ty6-
kokemus ei ole ehka enéé tarkein valttikortti tydnhaussa, vaan nykyaan etsitdén sopivaa
henkil6a yritykseen. Rekrytointiprosessi ja —tavat vaihtelevat hyvin paljon yrityksissa.
Taman opinndytetydn aiheena on tutkia Pizzeria Napolin rekrytointia. Napolin rekrytoin-
tiprosessin tutkimisen liséksi tarkoituksena on selvittad, millaista tyontekijad Napoli ha-
kee eli millainen on heidan mielestdén hyvé asiakaspalvelija. Asiakaspalvelijalla tarkoi-
tetaan t&ssa tyossa tarjoilijaa. Liséksi havainnoidaan tythaastattelutilannetta ja siiné esi-
tettavid kysymyksid. TyOhaastattelutilanteen havainnoinnin pohjalta tehtiin kysymyslista,
jossa on Napolille sopivia kysymyksid, joita voidaan kéayttad apuna Napolin tydhaastat-

telutilanteessa.

Pizzeria Napoli on hyvin suosittu Tampereen ydinkeskustassa sijaitseva A-oikeuksilla
varustettu ravintola. Napoli on Tampereen vanhin pizzeria, joka on ollut samalla paikalla
38 vuotta. Nykyisten omistajien omistuksessa se on ollut reilu parikymmenté vuotta. Na-
polin p&&tuotteena ovat pizzat, mutta pastoja ja salaatteja 16ytyy myos listalta. Napoli on
melko pieni ravintola, talvisin 68 asiakaspaikkaa ja kesaisin terassin myoté asiakaspaikat
kasvavat noin sataan. Napoli on yksityinen ravintola, joka ei kuulu mihinkaan ketjuun.

Napolissa on talla hetkelld 15 tyontekijaa salin puolella ja kuusi keittiossa.

Opinndytetyon aihe valikoitui helposti, koska pienen ja yksityisen yrityksen rekrytointi
on aiheena mielenkiintoinen. Tutkimus on laadullinen tutkimus ja materiaalia keréttiin
teemahaastatteluilla. Haastattelut kdytiin lokakuussa 2016 ja haastateltavia oli nelja.
Haastateltaviin lukeutui toinen omistajista ja kolme vastaavaa. Materiaalia kerattiin myos
kevéaan 2016 tyohaastatteluita havainnoimalla.

Opinnaytety6 koostuu teoriaosuudesta, havainnoinnista, tutkimuksesta, tutkimustulok-
sista ja pohdinnasta. Aihetta on lahdetty 1&hestymaén teoriaosuudella, jonka osa-alueita
ovat ravintola-ala toimialana, rekrytointi, rekrytointiprosessi, rekrytoinnin tulevaisuus
sekd lopuksi hyva asiakaspalvelija. Lahteind on kéytetty suurimmaksi osaksi erilaista Kir-

jallisuutta, mutta myos internetl@hteita [0ytyy.



2 RAVINTOLA-ALA

2.1 Toimiala Suomessa

Ravintola-ala kuuluu julkiseen ja yksityiseen palvelutuotantoon. Asiakkaisiin lukeutuvat
yhteisoOt, ryhmat tai yksityishenkil6t. Ty on tuotteiden valmistamista ja asiakaspalvelua,
tarkemmin ruoanvalmistusta, tarjoilua, alkoholin sekd muiden juomien anniskelua. Ra-
vintola-ala on suhdanneherkka, koska sen toiminta on tiukasti sidoksissa taloustilantee-
seen, rahaan ja vapaa-aikaan. Ihmiset kuitenkin haluavat elamaansé vaihtelua, uusia ko-
kemuksia ja elamyksig, joten asiakkaat eivat tule loppumaan ravintoloista. Ravintola-
alalla pystytdan helposti vastaamaan asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin kehittamaélla toi-
mintaa uusien trendien mukaisesti. Matkustamisen ja toimivan tiedonvalityksen ansiosta
kuluttajat ovat oppineet tuntemaan kansainvalista ravintolatoimintaa, joten uusia ideoita
saa helposti myytya suomalaisille asiakkaille. Erilaisten teemaravintoloiden ja —tapahtu-
mien suosio on noussut huimasti ja ne kiinnostavat kuluttajia yhd enemman. (Hemmi,
Hékkinen & Lahdenkauppi 2011, 9-11.)

2.2 Tyollisyys

Ravintola-ala tyollistaa pelkastdan Helsingissé 16 000 ihmista ja tuottaa 400 miljoonaa
euroa verotuloja (Mansikkaméki 2015). Ravintola- ja hotelliala yhdessé tyollistaa yli
80 000 henked. Vakituisten tyontekijoiden ja kokoaikatydntekijoiden osuus yrityksen
omasta henkilokunnasta ravintola-alalla on noussut koko 2000-luvun ajan. Tama osoittaa,
etta nykyaan on paremmat edellytykset vakituiseen kokoaikatyohon. (Hemmi ym. 2011,
13))

Ravintola-alalla tehddéan paljon epatyypillisia tydsopimuksia. Téallaisia ovat esimerkiksi
osa-aikaty0d, maérdaikaiset tyosuhteet, tarvittaessa toihin kutsuttavan ja vuokratyévoiman
kayttdminen. Osa-aikatyossa tydaika on alle 90 tuntia kolmessa viikossa. Tydsopimuslain
mukaan tyonantajan on Kkuitenkin tarjottava osa-aikatyontekijoille lisatunteja ennen uu-
den tyontekijan palkkaamista. Osa-aikaty0 sopii esimerkiksi sellaisille, jotka kayvat kou-

lua ja tekevét toita samaan aikaan. Maardaikaisia tyosuhteita kaytetd&n paljon sesonki-
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paikoissa, kuten hiihtokeskuksissa ja keséterasseilla. Madréaikaisia tyésopimuksia voi-
daan tehda vain perustellusta syysta. Tarvittaessa toihin kutsuttava tyoskentelee kerral-
laan vain tarvittavan ajan, eikd hanen kanssaan tarvitse sopia keskimadraisesta vahim-
maistybajasta. Vuoroja ei merkité tyovuorolistalle, ja palkka maksetaan jokaisen ty6jak-
son jalkeen lomakorvauksien kanssa. VVuokratyofirmat valittavat ravintoloihin henkil6-
kuntaa tarvittaessa. Tyontekijoille maksetaan véhintdan tydehtosopimuksen mukainen
tuntipalkka kaikkine lisineen. Ravintolaa laskutetaan tehtyjen tydtuntien mukaan ja vuok-
ratyofirma laskuttaa tyontekijoiden valityksesta palkkion. Suomessa on useita kotimaisia
ja ulkomaisia vuokratyéfirmoja. (Hemmi ym. 2011, 13; Erédsalo 2008, 29; Palvelualojen

ammattiliitto 2015; Palvelualojen ammattiliitto 2016.)

1990-luvun laman jalkeen tyollisyys on kasvanut huimasti. Yrityksissd panostetaan yha
enemman hyvéan palveluun ja henkilokunnan kehittdmiseen. Alan arvostus on noussut
viime vuosina ja se on tuonut paljon uusia innostuneita tyontekijoité alalle. Alan oppilai-

toksista valmistuu vuosittain noin 2000 uutta ammattilaista. (Hemmi ym. 2011, 14.)

2.3  Mahdollisuudet

Ravintola-alalla on lukemattomia mahdollisuuksia. Kansainvélisyys on suuri etu, joten
toihin voi hakea mihin pain maailmaa tahansa. Alaan yhteydessé olevat kaupalliset yri-
tykset arvostavat alan koulutusta ja tydkokemusta, joten useita keittiomestareita ja kok-
keja tyoskentelee elintarviketeollisuuden ja véhittaiskaupan parissa. Viinien ja muiden
alkoholijuomien parissa tydskentelee yhd enemmaén ihmisid. Ravintola-alan tyontekijat
ovat loytaneet tydpaikkoja esimerkiksi kansainvélisista juoma-agentuuriliikkeistad. Alan
yhdistykset jarjestavat vuosittain erilaisia ammattitaitokilpailuja. Suomen keittiomestarit
r.y. jarjestaa kokkikilpailuja, Hovimestarikilta Vuoden hovimestari —kilpailun ja Suomen
Baarimestareiden ja Kannattajien Kerho baarimestarikilpailuja. Ammattikoululaisilla on
mahdollisuus osallistua kerran vuodessa jarjestettaviin TAITAJA-kisoihin. Téllaiset ta-
pahtumat ovat erittéin hyvia verkostoitumiseen. (Hemmi ym. 2011, 14-16.) Vuoden kokki
ja vuoden tarjoilija on alan ammattilaisten suomenmestaruuskilpailu, jonka kilpailuun
osallistumista on hallinnoinut ELO-saati6 eli Suomalaisen ruokakulttuurin edistdmisséa-
ti6 vuodesta 2009 (Suomalaisen ruokakulttuurin edistdmissaatié 2014). Restonomin tut-

kinto on my®os erittdin hyva ponnahduslauta alalle. Restonomi on ammattikorkeakoulusta
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valmistunut matkailu-, ravitsemis- ja talousalan asiantuntija, joka voi ty6llistyda monipuo-
lisesti erilaisiin tehtaviin. Restonomin tutkinnon saatuaan ja oltuaan kolme vuotta tydela-

maéssé alalla voi jatkaa opintojaan suorittamalla ylemman ammattikorkeakoulututkinnon.
(Sure.)
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3 REKRYTOINTI

3.1 Rekrytoinnin méaaritelma ja tavoite

Rekrytointikasite saattaa olla hyvinkin monelle vieras termi. Sana rekrytointi on vakiin-
tunut ruotsin kielestd, jossa on kaytossa sana rekryt, joka tarkoittaa sotilasterminologiassa
alokasta, eli palvelukseen otettavaa. Vallitsevia termejé ovat myds palkkaaminen, valit-
seminen ja naitd ehké parempi termi henkildvalinta. Rekrytointiprosessilla taas tarkoite-
taan kaikkia niita perattaisia vaiheita, joiden avulla toteutetaan onnistunut henkilovalinta.
(Koivisto 2004, 23.)

Rekrytoinnin tavoitteena ei ole vain automaattisesti tayttaa vapautunutta tytpaikkaa. Rek-
rytoinnin tullessa ajankohtaiseksi on mietittdvé, mihin suuntaan toimintaa halutaan kehit-
ta& ja sen mukaan tayttadd tyopaikka. Tavoitteena on tayttad yrityksessa vapautuneet ja
uudet tydpaikat niin tarkoituksenmukaisesti kuin suinkin voi, jotta yrityksen omat tavoit-
teet toteutuisivat. Rekrytointia voi pitda osana yrityksen tuloksen tekemistd. Se on myos
yksi osaamisen Kkriittisista l&htékohdista ja menestystekijoista. Rekrytointi vaikuttaa suu-
resti yrityksen toimintaan nyt ja tulevaisuudessa henkildstovalintojen takia. Se on iso osa
johtamista. (Eréasalo 2008, 28.)

3.2 Ulkoinen ja sisainen rekrytointi

Yleenséd kun rekrytoidaan, rekrytoidaan ulkoisesti. Usein unohtuu, ettd myos yrityksen
sisélta voi rekrytoida. Ulkoinen rekrytointi on hyvé vaihtoehto silloin, kun toimintoja tay-
tyy suunnata uudelleen ja yrityksen resurssitarve kasvaa tai muuttuu. Kun haetaan taysin
uutta osaamista, rekrytoidaan ulkoa. Siséisen rekrytoinnin etuja on useita. Rekrytoitava
tunnetaan jo ennestaan ihmisena seka myos tyontekijana. Epavarmuus ja virhemahdolli-
suudet vahenevat, koska osaaminen ja kayttdytyminen tunnetaan entuudestaan. Sisdinen
rekrytointi tukee samalla urakiertoa yrityksen sisalla ja osoittaa arvostusta. Tdaméan seu-
rauksena tyomotivaatio lisdantyy. Siséisessa rekrytoinnissa on myds ongelmia. Koska
henkil6 tunnetaan entuudestaan, tunnetaan myos hanen heikkoutensa. Aikaisemmat risti-
riidat ja erimielisyydet tyopaikalla voivat nousta siséisen rekrytoinnin esteiksi. Sisdisessé

rekrytoinnissa myos valinnanvaraa on vdhemman. Vaikka siséisessé rekrytoinnissa on
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etuja, sitd kaytetadan suhteellisen harvoin. Ulkoista ja sisdista rekrytointia voi kéyttaa
my0s samaan aikaan. Avoin ty0paikka laitetaan julkiseen hakuun, joten myds oma hen-
kilosto voi hakea paikkaa. Menettely on reilu ja tasapuolinen, mutta tassékin tapauksessa
saattaa ilmetd ongelmia. Henkiléstoon kuuluva voi kokea loukkauksena haastattelun ja
henkildarvioinnin ja jos hanté ei valita, se saattaa johtaa jopa irtisanoutumiseen. Ulkoinen
jasiséinen rekrytointi eivét sulje kuitenkaan toisiansa pois. Kun talon sisélta rekrytoidaan
henkild eli niin sanotusti ylennetéén, hanelle etsitdan sen jalkeen seuraaja ulkopuolelta.
(Vaahtio 2005, 36-39.)

3.3 Lait ja sdadokset

Ennen rekrytointia on hyvé perehtyd muutamiin lakiin ja saadoksiin. Tarkeimpia rekry-
toinnin kannalta ovat yksityisyydensuojalaki, henkil6tietolaki, sahkdisen viestinnan tie-
tosuojalaki, laki naisten ja miesten valisesté tasa-arvosta, laki naisten ja miesten valisesta
tasa-arvosta annetun lain muuttamisesta seka yhdenvertaisuuslaki. Monessa laissa ja séé-
doksessd, kuten rikoslaissa ja tydsopimuslaissa on syrjintékielto. Silti syrjintaa tapahtuu
valitettavan usein rekrytointitilanteessa. Tyonantaja ei saa asettaa ketéan eri asemaan esi-
merkiksi sukupuolen, idn, alkuperan, uskonnon tai terveydentilan perusteella. Lakien rik-
komisesta ei seuraa kenellekaan mitaan hyvaa, varsinkaan tyonantajalle. Yrityksen maine
menee taysin ja sakkoja tulee. (Vaahtio 2007, 42-43, 56-58.)

Tyonantajalla on velvollisuus ilmoittaa vapautuvista tydpaikoista yleisesti yrityksessa sil-
loin, kun yrityksessa on sisdinen haku, jotta osa-aikaisilla ja maaraaikaisilla tyontekijoilla
on samat mahdollisuudet hakea tyopaikkaa kuin vakituisilla ja kokoaikaisilla tyonteki-
joilla. Ennen uuden tyontekijan palkkaamista on mietittava, onko yrityksella velvollisuus
tarjota paikkaa esimerkiksi lomautetulle tai aiemmin irtisanotulle tyontekijélle. Tuotan-
nollisista ja taloudellisista syisté irtisanotulle tyontekijalle taytyy tarjota yritykseen tule-
via avoimia tehtavia yhdeksén kuukauden ajan tydsuhteen paattymisen jalkeen. Tama
edellyttad kuitenkin sitd, etta tyontekija on ilmoittautunut tyonhakijaksi tyévoimatoimis-
toon ja tarjottava tehtdvad on vahintadn samanlainen kuin irtisanotun tyontekijén aikai-
sempi tehtdva. TyOnantajaa koskeva tyOntarjoamisjarjestys on ensin lomautetut, sitten

osa-aikaiset ja lopuksi irtisanotut tyontekijat. (Osterberg 2014, 99-100.)
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4 REKRYTOINTIPROSESSI

4.1 Ennen haastatteluja

Rekrytointiprosessi kannattaa aloittaa hyvissa ajoin. On erikoista, kuinka vahén tahan
ehka yrityksen tarkeimman voimavaran hankkimiseen panostetaan. Tarpeita ei ennakoida
ajoissa, haastattelut kdydaan kiireesti ja pahimmassa tapauksessa tyopaikka saatetaan an-
taa sille, joka sité ensin kysyy. Kiiretta lisda yleensa se, etta yrityksen johtaja hoitaa yksin
kaikki hakuasiat, vaikka apua varmasti l16ytyisi yrityksestd. Kun rekrytointiprosessi suun-
nitellaan hyvin ja aloitetaan tarpeeksi ajoissa, saadaan yritykseen paras mahdollinen tyon-
tekija. (Vaahtio 2007, 15-16.)

4.1.1 Kiriteerit

Ensimmaiseksi on todettava rekrytointitarve ja maaritettava toimenkuva. Tamén jalkeen
taytyy tarkentaa, mitd uudelta tyontekijélté oikeasti odotetaan ja vaaditaan. On mietittdva
tulevaisuuteen ja pohdittava, mitd uuden tyontekijén tulee osata nyt sek& myéhemmin.
Kriteeristd kannattaa tehda kirjallisena, joten asiat ovat konkreettisesti ylhaalla ja tiede-
taan, mité ollaan etsimassa. Kun asiat ovat kirjallisena, kriteereja tarkastellaan monipuo-
lisesti, eivatké tarkedt asiat unohdu. Esimerkiksi hakija voi haikéistd haastattelijan, vaikka
kielitaidolla, niin ettd kaikki muut kriteerit unohtuvat. Kriteeriluettelo on erittdin hyvé
apu haastattelutilanteessa, mutta on hyvinkin todennakaista, etta luettelo elda ja muuttuu
prosessin aikana, mika on taysin ymmarrettavaa. Kriteeristd voi koostua esimerkiksi tal-
laisista asioista: fyysiset ominaisuudet, saavutukset, yleisalykkyys, erityiskyvyt, organi-
sointikyky, yhteistyokyky, asenne ja motivaatio. Kriteereistd rekrytoijan kannattaa kes-

kustella yrityksen sisalla muiden kanssa. (Vaahtio 2005, 71-72.)

4.1.2 Rekrytointikanavat

Suosituimmat rekrytointikanavat vaihtuvat usein. Talla hetkell& suosituimpiin kanaviin

lukeutuvat henkildston omat kontaktit sek& TE-palveluiden hyddyntdminen. Yrityksen

omat internetsivut ovat my0ds suuressa roolissa. Suosittuja internetsivuja rekrytointiin
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ovat Oikotie ja Monster. Sosiaalisen median hyédyntdminen rekrytoinnissa kasvaa koko
ajan. Facebookia ja LinkedInid kaytetdan rekrytointikanavana yh& useammin ja nykypai-
vand perinteiset lehti-ilmoitukset ovat jadneet vdhemmalle. (Silja 2015.) Rekrytointika-
navan on oltava sellainen, joka sopii parhaiten yritykselle. Jos ei tiedd, miké kanava olisi
sopiva, kannattaa seurata, mitd kanavia muut saman alan yritykset kayttavat. (Vaahtio
2005, 39.)

4.1.3 Tyopaikkailmoitus

Tyopaikkailmoituksessa tarkeintd on, ettd se tavoittaa halutut hakijat ja sisaltdd kaiken
tarpeellisen tiedon. Tydpaikkailmoitus kannattaa miettia tarkkaan, koska se voi luoda ih-
misissa myonteista tai Kielteistd mielikuvaa. llmoitus on markkinointia, jonka tulee he-
rattaa toivottujen hakijoiden huomio sek& kiinnostus, ja johtaa toivottuun toimintaan. II-
moituksen tyyli ja kieli tulee olla sopusoinnissa alan ja yrityksen imagon kanssa. Tekstin
taytyy olla sujuvaa ja virheetonta. limoituksessa tulisi esitella yritys tiivistetysti, kertoa,
missa yritys sijaitsee, ellei se ole kaiken kansan tuntema. Yrityksen paatuotteita olisi hyva
esitellg, sek& henkilostostd voidaan mainita muutama sana. Joitain tunnuslukuja voi myos
halutessaan kertoa. Liiallista kehumista tulisi valttd4 sek& annetun kuvan tulee olla toden-
mukainen. Tehtdvankuvaus on tyopaikkailmoituksessa tarkeintd. Kuvaus tulee olla hel-
posti ymmarrettava seké kertoa, mité kaikkea tyo tarjoaa. Nimike pitdd myos kertoa to-
denmukaisesti. Jos haetaan myyjid, tulisi puhua myyjistd, eikd myyntineuvottelijoista.
Palkkaus on my6s hyva ilmoittaa, haun méérdaika seka ilmoittajan yhteystiedot, josta saa
lisatietoa tarvittaessa. Tydpaikkailmoituksessa on varottava asioita, jotka voivat vahankin
viitata syrjintaan. (Vaahtio 2005, 129-135.)

4.1.4 Haastateltavien valinta

Julkisesti avoimeen tyOpaikkaan saattaa tulla runsas madra hakemuksia ja sopivien ih-
misten I0ytdminen saattaa olla hankalaa. Té&h&n vaiheeseen kannattaa k&yttéda aikaa,
vaikka tyoté riittaisikin. Jos hakemuksia tulee iso mééard, niita voi silméilla jo etukéteen
ennen hakuajan paattymistd, mutta mitdan paatoksié ei kannata tehdd. Muussa tapauk-

sessa kannattaa odottaa hakuajan paattymista ja tutustua hakemuksiin vasta sen jélkeen,
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koska se on hakijoiden kannalta tasapuolisempi. (Markkanen 2002, 35-36; Vaahtio 2005,
137-138.)

Jokaiseen hakemukseen kannattaa tutustua tarkkaan. Suoraan minkéénlaista ’kyll4, ei ja
ehka” jakoa ei kannata tehdd. Ensimmaisen lukukerran jalkeen kannattaa pitdd muutaman
paivan tauko ja sitten lukea hakemukset uudestaan. Toisella kertaa kannattaa tehdéd muis-
tiinpanoja ja merkintoja. Tarkeinté on pitéa kriteerit koko ajan mielessa. Téssé vaiheessa
valitaan halutut haastateltavat. On myo6s hyvé keskustella muun henkiléston kanssa haki-
joista, jotta saadaan monipuolista nakemysta. Joku toinen voi huomata hakemuksista jo-
tain, mita toinen ei. Kun haastateltavat on valittu, voi siind vaiheessa jotkut jo tuntua yli-
voimaisilta. Tarkead on pitad mieli avoimena, koska haastatteluissa saattaa kdyda mita
vaan. (Vaahtio 2005, 138-141.)

4.2 Haastattelut

Haastattelu on térkein tiedonhankintamenetelmé. Se on tavoitteellinen keskustelu, jonka
tarkoituksena on 16yta4 hakijoista sopivin avoinna olevaan paikkaan. Haastattelussa tulisi
syventéd ja tdsmentédéd hakemuksen perusteella syntynyttd kuvaa. Rekrytointiprosessissa
haastattelu on tarkein vaihe. Haastatteluille tulee varata riittdvasti aikaa ja olisi hyva, jos
haastattelijoita olisi vahintaan kaksi. Talla tavoin saadaan esiin monipuolista nakemysté.
Etukéateen kannattaa sopia muiden haastattelijoiden kanssa misté aihepiirista kukin kyse-
lee. Liian suunniteltu haastattelu ei saa olla, jotta keskustelu olisi luontevaa. Haastatte-
lussa kyselemisen lisaksi on tarkedd arvioida samalla haastateltavaa. Arvioitavia asioita
ovat muun muassa haastateltavan vastaukset, han itse kokonaisuutena ja hédnen tyépanok-
sensa tulevaisuudessa. (Markkanen 2002, 53-55; Vaahtio 2007, 77-81.)

4.2.1 Haastattelutilanne

Sanotaan, ettd ensivaikutelma syntyy jo ensimmaisten sekuntien aikana. Ensivaikutelma
vOi muuttua, mutta ei kovin helposti. Haastateltava tekee my0s haastattelijasta ensivaiku-
telman, joten arvostus haastateltavaa kohtaan tulee nékya. Haastattelutilanne olisi hyva

aloittaa vapaamuotoisemmalla keskustelulla. Ndin ollen j&& murtuu ja haastateltava ren-
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toutuu. Jopa “mitd kuuluu?”’ kysymys auttaa luomaan rennon ja avoimen ilmapiirin haas-
tattelutilanteelle. Haastattelun alkutilanne ei ole informaation kannalta kovin merkittava,
mutta tunnetasolla hyvinkin tarked. (Markkanen 2002, 57-58.)

Alkurupattelusta olisi hyva siirtyd mahdollisimman huomaamattomasti asiaan. Haastat-
telun alkupuolella voi palauttaa mieleen tyopaikkailmoituksen. Haastateltavalta voi ky-
sell arviota ilmoituksesta seké tiedustella, mit& han tietdd yrityksestd. Haastateltavaa voi
informoida pintapuolisesti yrityksestd sekd avoimen tydpaikan tyonkuvasta, ei kuiten-
kaan niin tarkasti, ettd haastateltava muotoilee vastauksensa saamiinsa tietoihin sopiviksi.
On sopivaa tiedustella haastateltavan nykytilanteesta, tulevaisuudesta ja nykyisesta tyo-
paikastaan, jos sellainen on. Motivaatiota voi tarkastella kysymalld, miksi on hakenut
juuri tata paikkaa. Jotkut haastattelijat haluavat keskustella haastateltavan kouluajoista ja
lapsuudesta. Toiset pitdvat nditdkin tapahtumia tarkeinda. On kuitenkin katsottava, halu-
aako haastateltava keskustella néisté asioista vai vastaako han kysymyksiin vain lyhyesti
ja haluaa siirtyd itse asiaan. Luonnollista on keskustella hakijan koulutuksesta. Tarkeda
on saada kokonaiskuva haastateltavan opiskeluajasta, koulutustavoitteista ja suuntautu-
misesta. Tarkentavien lisakysymysten esittdminen koko haastattelun ajan on erittéin suo-
tavaa. (Markkanen 2002, 59-60.)

Haastattelu olisi sopiva paattad mahdollisimman miellyttavissa merkeissa. Lopussa voi
keskustella haastateltavalle helpoista asioista, esimerkiksi harrastuksista ja vapaa-ajasta.
Loppuvaiheessa yleensé haastateltava alkaa haastatella haastattelijaa. Haastateltavien li-
sékysymysten tekeminen on erittdin tarkedd. Kysymysten luonteesta haastattelija voi péa-
telld, kuinka haastateltava on sisdistanyt haastattelun kuluessa ilmi tulleet asiat. Lisaky-
symykset voivat nostaa tai laskea haastateltavaa sijoituksissa. Turhat ja huonosti koko-
naisuuteen liittyvat kysymykset voivat heikentdd haastateltavan sijoitusta, kun taas juuri
olennaisten asioiden kysyminen joita haastattelussa ei kaynyt ilmi, voi nostaa sijoitusta.
Lopuksi haastattelija kertoo yksityiskohtaisesti, milla aikataululla edetédan. Jokaisen haas-
tattelusta lahtevan taytyy tietdd valintaprosessin seuraavat vaiheet ja aikataulu. (Markka-
nen 2002, 79-80.)
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4.3 Haastatteluiden jalkeen

Heti jokaisen haastattelun jalkeen kannattaa kirjoittaa yl6s muistiinpanot, joita ei haastat-
telun aikana ehtinyt kirjoittaa. On pohdittava, millaisia reaktioita haastateltava heratti
haastattelun eri vaiheissa. Esimerkiksi, kuinka hdn muodosti kontaktia alussa ja kuinka
se kehittyi haastattelun edetessa seka oliko haastateltavan kanssa luonteva olo. Jos il-
moille nousi kielteisia tuntemuksia, on mietittdva, misté ne johtuivat. Td&mén jalkeen on
verrattava haastateltavaa ja aikaisemmin laadittua kriteeristda. Jokaisen kriteerin kohdalla
voi kayttaa esimerkiksi plus- ja miinus-merkkejé tai arviointiasteikkoa. Tarkeéé on, etta
haastateltavan saa arvioitua itselleen parhaalla mahdollisella tavalla. Kun haastattelija on
saanut oman analyysinsa valmiiksi, on keskusteltava toisten haastatteluihin osallistunei-
den kanssa. (Salli & Takatalo 2014, 68-69.)

4.3.1 Valinta

Valinta kannattaa tehda suhteellisen nopeasti, mutta kuitenkin huolellisesti. Téssa vai-
heessa alkaa pikkuhiljaa muodostua kuva siitd, kenet halutaan rekrytoida. On hyva kéyda
vield kerran lapi kriteerit ja katsoa ettd hakija tayttaa ne. Jos ei 16ytynyt sellaista hakijaa,
joka olisi tayttanyt kaikki kohdat kriteeristostd, voi joistain antaa myonnytyksia. Kritee-
ristdssd on varmasti asioita, joita pystyy oppimaan. Jos kdy niin, ettd oikeaa henkil®a ei
loytynyt, ketdan ei ole pakko rekrytoida. Vaikka uuden tydntekijan tarve olisi kova, on
parempi jattad palkkaamatta kuin tehd& hatikoityja paatoksia. Yleensa kay niin, ettd pa-
kollisella rekrytoinnilla on huonot ja pitkat seuraukset, jotka kostautuvat pahasti tulevai-
suudessa. Rekrytointiprosessin voi aina laittaa kayntiin uudestaan. (Salli ym. 2014, 85-
86.)

Oma intuitio on rekrytoinnissa hyvin tarked tyokalu, sitd kannattaa kuunnella. Rekrytoin-
nissa saattaa tulla tuntemus, etta jokin jossain henkilossé mietityttdd, mutta sitd ei osaa
selittdd, mistd tunne tulee. Intuitio tarkoittaa padosin sitd, ettd tietoa prosessoidaan montaa
aistikanavaa pitkin. Kuullaan sanallista viestintda ja ndhdaan sanatonta viestintad, mutta
kaikkea ei voi rekisterdidé samanaikaisesti. Haastateltavan sanaton ja sanallinen viestinté
voivat olla ristiriidassa ilman ettd t4t4 huomataan tietoisesti. Tassé vaiheessa intuitio ker-
too, ettd jokin on vikana. Intuition kolkutellessa voi hakijan pyytd4 vield kerran tapaami-

seen ja katsoa, saisiko intuition tueksi uutta informaatiota. Usein rekrytoinneissa kysytdan
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suosittelijoita ja niille yleensd myos soitetaan. Suosittelijoihin kannattaa kuitenkin suh-
tautua hyvin Kriittisesti, koska suosittelija kertoo hakijan suoriutumisesta erilaisessa teh-
tavéssa ja eri yrityksessa. Yrityksella on erittain suuri merkitys siihen, kuinka tyontekija
yrityksessa viihtyy ja kuinka suoriutuu tydssaan. Suosittelijan on vaikea sanoa, kuinka
henkil® parjaisi uudessa tehtdvassa ja yrityksessa. On hyva muistaa, ettd suositukset voi-
vat perustua makuasioihin. Henkiloiden vélilla kemiat mahdollisesti pelasivat loistavasti
ja silloin tapahtuu tyypillinen tykkaamisharha. (Salli ym. 2014, 86-87.)

Kun paétos on tehty, hakijoita on tiedotettava mahdollisimman nopeasti. Riped toiminta
antaa yrityksesta hyvéan tyénantajamielikuvan, kun taas prosessin venyttdminen saattaa
kostautua tulevaisuuden rekrytoinneissa. Huonojen uutisten kertominen ei ole kenelle-
kaan mukavaa puuhaa, mutta se on tehtava. Hakijat kuitenkin arvostavat, kun paatos ker-
rotaan mahdollisimman nopeasti ja suoraselkéisesti. Ei-valitut hakijat voivat esittaa joi-
tain kysymyksig, joten yrityksessa kannattaa sopia etukateen perustellaanko paatos vai ei.
Perustelut on mietittdva etukateen, jos niité jokin hakija sattuu kysymaan. Kun péatds on
tehty ja valitulle henkil6lle ilmoitettu, rekrytointiprosessi ei suinkaan lopu vield. Seuraa-
vana on vuorossa hyvin tarked osa prosessia, perehdytys. On tarkeéa valmistautua uuden
tyontekijan ensimmaiseen paivaan sekd miettid, kuinka henkil6 perehdytetddn tehtavaan.
(Salli ym. 2014, 87.)

4.3.2 Perehdytys

Ennen perehdytyksen alkua prosessin taytyy olla valmiiksi mietitty ja vastuuhenkil® va-
littu. Uuden tydntekijan on saatava myonteinen 1ahto tehtdvaan, ja se onnistuu, jos pereh-
dytysprosessi on tarkasti etukateen mietitty. (Salli ym. 2014, 87.) Perusteellinen pereh-
dytys on valitettavan useassa yrityksessé unohdettu. Yleensd uuden tyontekijén luetta-
vaksi annetaan jonkinlainen perehdyttdmiskansio ja oletetaan, ettd tyon kautta oppii asiat.
Uusi tydntekija kylla oppii asiat, mutta hitaammin seké virheiden ja erehdysten kautta.
Tyontekijé alkaa toimia omien tulkintojen mukaan, jotka eivat valttamétta vastaa yrityk-
sen tarkoituksia. Perehdyttamisen tavoitteena on uuden tyontekijan kotouttaminen yrityk-
seen ja sen kulttuuriin, oman tyokokonaisuuden hallinta ja yrityksen oppiminen. Pereh-
dyttdmisell vaikutetaan tyontekijan tulevaan toimintaan, osaamisen kehittymiseen ja sita

kautta yrityksen tulokseen. Onnistunut rekrytointi kannattaa hoitaa loppuun hyvélla pe-
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rehdytykselld, koska sita kautta yritys saa kilpailuetua, erityislaatuista osaamistaan. Esi-
mies yleensd vastaa perehdyttdmisestd, sen voi kuitenkin osittain delegoida yhdelle tai
useammalle tyontekijélle. Yrityksessa tulisi pohtia perehdytyksen vahimmaistarve eri na-
kdkulmista. Mité jokaisen yrityksen tyontekijan on tiedettava yrityksessa ja osattava, etta

yritys toimii, niin kuin halutaan? (Erasalo 2008, 59-60.)

Perehdyttdmisen suurin tavoite on luoda uudelle tydntekijélle mydnteinen asenne yritysta
ja sen tavoitteita kohtaan. Jos tyontekija tuntee yrityksen ja kokee arvot omakseen, moti-
vaatio kasvaa ja han sitoutuu yritykseen. Mydnteinen suhtautuminen tyokavereihin on
my0s hyvin tarkeda. Hyvin hoidettu perehdyttdminen helpottaa uuden tyontekijén ja tyo-
yhteisOn valistd kanssakdymista ja tyontekijé sosialisoituu uuteen yritykseen. Perehdyt-
tdmisen perustavoite on saada uudelle tydntekijalle riittavéat valmiudet hallitakseen tyo-
tehtdvansad mahdollisimman hyvin. Mitd nopeammin tyontekija oppii uuden tyonsa, sita
nopeammin hanesté tulee taysi tyontekija ja alkaa saada aikaan tuloksia. Jotta tdmé toteu-
tuisi mahdollisimman nopeasti, tdytyy tyontekijaa aktivoida ja rohkaista tuomaan esiin
osaamisensa ja tietonsa. Jos uudella tyontekijéalla on ehdotuksia jonkin asian toisin teke-
miseen, ne taytyy ottaa vastaan eikéd suoraan tyrmétd. Tyon kokonaisuutta ja sen merki-
tystd suhteessa yrityksen kokonaistavoitteeseen tulisi korostaa enemman kuin yksittaisia
ty6tehtavid. Jos uudella tyontekijéalla on tekninen osaaminen tyohon, esimerkiksi tarjoilija
on kéynyt vaadittavan koulun ja omaa tyokokemusta, niin tyon teknisen hallinnan voi
jattaa vahemmalle. Sen sijaan perehdyttamisessa kannattaa korostaa palvelun laatua ja
laadun osatekijdita yrityksessa. Mité asiakaslahtoisyys tarkoittaa kyseisessa yrityksessa?
Mika asiakaspalvelussa erottaa yrityksen muista? Téllaisiin asioihin kannattaa syventya
perehdytyksessa tarkemmin. (Erésalo 2008, 61-62.)

Tyoturvallisuuslaissa kerrotaan perehdyttdmisen vahimmaisvelvoite, joka edellyttdaa
tyontekijan riittdvaa perehdyttdmista ja opastamista tyon turvalliseen tekemiseen. Tyo-
turvallisuuslain mukaan perehdytettdvia asioita ovat muun muassa tyopaikan yleiset tur-
vaohjeet ja paloturvallisuusohjeet, tyéturvallisuusohjeet ja —maaraykset, varautuminen ja
toiminta vékivallan uhkatilanteissa, toiminta tapaturma- ja sairaskohtauksissa ja tyopai-
kan tydsuojeluorganisaatio ja sen toiminta. Tydnantaja voidaan tuomita sakkoihin, mikéli
tyopaikalla sattuu tapaturma ja tulee ilmi, ettd ty6turvallisuus ja sithen perehdyttdminen
on laiminlydty. Ensimmainen ja tarkein osa-alue on perehdyttaa tyontekija omaan tyohon.

Katsotaan lapi tyon sisaltod ja siihen liittyvia rutiineita, toimintoja ja strategisia tavoit-
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teita. Selvitetddn, mitkéd ovat tyohon liittyvét vastuut, valtuudet ja velvollisuudet seka laa-
tukriteerit. Opastetaan tarpeen mukaan tyGtapoihin, -tehtdviin ja ohjeisiin seka koneiden,
laitteiden ja vélineiden kayttoon. Tyoympéristd on myos tarked osa perehdyttamistd. Uu-
delle tyontekijalle kerrotaan tietoa omasta tydosastostaan ja —yksikostaan seka koko or-
ganisaatiosta. On tarkeda esitella koko henkilostd uudelle tyontekijalle ja kertoa tiimin
toiminnasta tarkemmin. Hanelle mééritelladn myds osasto- ja yksikkokohtaiset tavoitteet.
Koko organisaation arvot, visio, strategia, toiminta-ajatus, liikeidea, asiakaskunta ja eri-

laiset yhteistydsuhteet on myos selvitettava uudelle tyontekijalle. (Erdsalo 2008, 62-64.)

Perehdyttdmisen avuksi tulisi olla joka yrityksessa perehdyttdmissuunnitelma. Suunnitel-
massa maariteltaisiin yleiset periaatteet ja siina olisi ne asiat, jotka jokaisen tulisi tietaa.
Perehdyttdmissuunnitelma tulisi muokata sitd mukaa, kun tiedetdan, keté perehdytetaan,
millaiseen ty6hon ja tydsuhteeseen. Suunnitelmassa tulee olla mainittu perehdyttamisen
tavoitteet, mitka tyontekijan tulee osata perehdytyksen jalkeen. Yleensa perehdyttdmis-
suunnitelma on uusia tyontekijoita varten, mutta sitd voidaan osin soveltaa myds vanhoi-
hin tyontekijoihin, jotka ovat olleet pitk&an poissa, esimerkiksi ditiyslomalla tai vuorot-
teluvapaalla. Perehdytyssuunnitelmasta tulee ilmetd myds, kuka vastaa perehdytyksesta

ja sen materiaalin paivityksesta. (Erasalo 2008, 64-66.)

Itse perehdyttdjan on oltava ammattitaitoinen ja hanen tulee hallita tydkokonaisuus ollak-
seen hyvé perehdyttdja. Perehdyttdjéan ei tarvitse olla pisimpaan tydskennellyt tyontekija,
vaan olisi hyva, ettd itse perehdyttdjélla olisi oma tulokasaika tuoreessa muistissa, jotta
han osaisi asettua uuden tydntekijan asemaan. Hyvén perehdytt&jéan piirteita on positiivi-
suus ja rakkaus tyota kohtaan. Kéarsivallisyyttakin tarvitaan, koska ei voi olettaa, etta uusi
tyontekija oppii kaiken yhdelld kertomisella. Hyva perehdyttdja osaa kannustaa ja roh-
kaista. On tarke&dd muistaa antaa kiitosta sek& myos korjaavaa palautetta tarpeen vaa-
tiessa. Perehdyttdmisen jalkeen tulee arvioida ja keskustella yhdessé onnistumisesta seka
missa tarvitaan vield lisaa opastusta. Perehdyttdmiseen taytyy varata reilusti aikaa ja pe-
rehdyttdjélle pitaa raivata aikaa omista toistaédn, jotta asiaan voi syventya kunnolla. (Era-
salo 2008, 66-68.)
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4.3.3 Seuranta

Perehdyttdmisprosessin joka vaiheessa taytyy suorittaa seurantaa oppimisesta ja antaa ta-
man perusteella palautetta (Erdsalo 2008, 65). Uudesta tyontekijasta saatu mielikuva saat-
taa muuttua &killisesti ja yllattdvia ominaisuuksia saattaa nousta esiin. Tama voi johtua
siitd, ettd uusi tyontekija on kuvitellut tehtdvat erilaisena ja huomaa jo tydsuhteen alussa
olevansa itselleen véaarassa tyotehtavassa tai yrityksessa. Uusi tyontekija voi myos viihtya
uudessa tydpaikassaan tdysin ja kasvattaa motivaatiotansa. Tama olisi seka tyontekijélle
etta tyonantajalle ihanteellinen tilanne. Seurantaa on tarke& tehd& ja sen voi kéyda joko
kirjallisena kyselyné tai keskusteluna, mika olisi parempi vaihtoehto. Keskustelussa tulisi
kayda lapi ainakin ennakko-odotukset, miten ne ovat toteutuneet tai onko tullut joitain
yllatyksia seka tyénkuvan sopivuudesta. Seuranta on lopetus onnistuneelle rekrytoinnille

ja jatkuu my6éhemmin s&&nnollisind kehityskeskusteluina. (Markkanen 2002, 103-104.)
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5 REKRYTOINNIN TULEVAISUUS

5.1 Sosiaalinen media

Rekrytointia tehdaan nykyhetkell&d yhd enemmaén ja enemman internetissa ja tulevaisuu-
dessa se vain kasvaa. Sosiaalinen media on suuri apu yritykselle rekrytoinnissa ja sitd
my0s kannattaa hyodyntaé yritykselle sopivalla tavalla. Sosiaalisessa mediassa rekry-
tointi-ilmoitus tavoittaa suuret massat, myos passiiviset tydnhakijat. Passiivisia tyonha-
kijoita ovat ne, jotka eivéat aktiivisesti hae uutta tyotd, mutta jos esimerkiksi Facebookissa,
Twitterissa tai LinkedInissé tulee mielenkiintoinen tyo6tilaisuus vastaan, he ovat valmiita
tarttumaan siihen. Sosiaalisen median rekrytointihyotyja on lukemattomasti. Niitd ovat
muun muassa kustannushyodyt, tehokkuus, visuaalisuus ja mahdollisuus kohdistaa haut
tavoittamaan juuri ne oikeat henkil6t. Sosiaalisessa mediassa on térkead, ettd kampanjat
ovat hyvin suunniteltuja ja toteutettuja seka kohdistettu oikeille henkildille. Selkea ja yti-
mekas viesti on helposti jaettava ja saa ihmiset kiinnostumaan ja aktivoitumaan. Eri ka-
navien on oltava integroituna toisiinsa. Yrityksen nettisivuilla on oltava nahtavissa sosi-
aalisen median ikonit, joita kaytetddn rekrytointimarkkinoinnin tukena ja myos péinvas-
toin, jolloin esimerkiksi twiitissa kerrotaan, mista saa lisatietoja. (Salli ym. 2014, 31-33.)

Sosiaalisen median kanavia, joita voi hyddyntaa rekrytoinnissa ovat muun muassa Face-
book, Twitter, LinkedIn, YouTube, Pinterest ja Google+. Facebook on tunnetuin ja kéy-
tetyin sosiaalisen median kanava Suomessa ja sité kdyttavat hyvin monen ikaiset ihmiset.
Facebook on mahtava rekrytointikanava sielld olevien palveluntarjoajien sivujen vuoksi.
Twitterin ominaispiirteisiin kuuluu tiedon jakaminen ja valittdminen, vuorovaikutus ja
verkostoituminen, nopeus ja reaaliaikaisuus sekd avoimuus ja epamuodollisuus. Twitter
on mikroblogipalvelu, jossa tavoitetaan etenkin asiantuntijat ja tietotyontekijat. Twitte-
rissa kuka tahansa voi seurata ketd tahansa, joten vuorovaikutus ja tiedon jakaminen ei
rajoitu vain kayttajan omiin kontakteihin. Taman ansiosta se on erittdin tehokas rekry-
tointikanava. LinkedInid kutsutaan sosiaalisen median ammatilliseksi verkostoksi. Se on
loistava kanava ajatellen asiantuntija- ja esimiesrekrytointeja. LinkedInin kéyttdjamaaréat
nousevat vain koko ajan ja odotettavissa on, ettd sen merkitys kasvaa entisestaan rekry-
toinnissa. Youtubea kaytetddn yhtend tapana vahvistaa yrityksen tyénantajaimagoa. Moni

yritys kayttaa sitd markkinointikanavana ja hyvin tehdyt videot jaavét tiukasti ihmisten
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muistiin. Videoiden tekemisessa on tarke&a pohtia, kuinka se saavuttaa suuren katsoja-
kunnan, kohderyhmaa seka millaista viestia yritys haluaa valittd4. Pinterestin vahvuus,
kuten YouTubellakin on visuaalisuus. Pinterest on virtuaalinen ilmoitustaulu, johon voi
kiinnittdd mielenkiintoisia kuvia ja niitd voi myds kommentoida. Tamakin on véline, jolla
yritys voi rakentaa ja vahvistaa positiivista tyonantajamielikuvaa. Kuvat ja ilmoitukset
voivat olla myos linkkeja yrityksen tyopaikkailmoituksiin. Google+ on yhteisopalvelu,
joka ei ole vield Suomessa yht& merkittava kuin esimerkiksi Facebook tai Twitter, mutta
odottaa lapimurtoaan. (Salli ym. 2014, 34-36.)

5.2 Trendit

Rekrytoinnissa kaytetdan yhd enemman luovuutta, hauskuutta, visuaalisuutta ja pelillis-
tamistd. Esimerkiksi lkea laittoi tyopaikkailmoituksen ostetun tuotelaatikon sisélle. Mo-
dernin tyonantajakuvan luojana toimivat myos erilaiset mobiilisovellukset, jotka aktivoi-
vat hakijat tekeméan esimerkiksi tilannepéattelytehtavia ja saavuttamaan tiettyja tasoja
paastakseen prosessissa eteenpéin. (Salli & Takatalo 2014, 39.) Mobiilissa tehtava tyon-
haku tulee yleistymadn tulevaisuudessa seka myds mahdollisesti videon valityksella teh-
tavat tybhaastattelut. Videolla tehtavét haastattelut sdéstévat resursseja ja sen ansiosta yha
useampaa hakijaa voidaan haastatella verrattuna siihen, ettd haastattelut kaytaisiin kas-
vokkain jossain tietyssa tilassa. Videohakemukset tulevat myds yleistymaan. Uskotaan
myo0s, ettd tulevaisuudessa perinteiselld CV:II& ja hakemuksella ei olisi en&& niin suuri
rooli kuin aikaisemmin. Naiden tapojen korvaajat eivat ole vield taysin tiedossa, mutta
digitaalisuus siind tulee ndkymaan vahvasti. (Duunitori 2015.) Syyskuussa jarjestetyssa
Kéanne 2016 —rekrytointitapahtumassa tavoitteena oli muuttaa taysin rekrytointiproses-
sia. TyOnantajien sijaan standeilld seisoivatkin tyonhakijat, joihin tyGnantajat saivat
kayda tutustumassa. Téllainen tapa keventaa rekrytointiprosessia ja antaa tyonantajille

mahdollisuuden ndhd&, millaisia ihmisia ja osaamista on tarjolla. (Talouseldma 2016.)
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6 HYVA ASIAKASPALVELIJA

6.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on vuorovaikutustilanne, johon vaikuttavat monet eri tekijat, myos asia-
kas itse. Asiakaspalvelija on ammattilainen, joka osaa toimia niin, etté palvelutapahtuma
on alusta loppuun mahdollisimman hyva. Parasta olisi, jos palvelutapahtuma ylittaisi asi-
akkaan odotukset. Palvelu on aineetonta, joten siitd ei jad mitddn konkreettista. Palvelu
on ennemminkin tuntemus, asiakkaan tervehtiminen, hymyily ja tydsuoritukset edustavat
toimintaa. Palvelu on ennen kaikkea myds myyntitapahtuma. Palvelu pitéisi nahda yhtena
erittdin tarkeanda vélineend, jonka avulla yritys saavuttaa liiketoiminnalliset tavoitteensa.
Jos asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun, he palaavat yritykseen myéhemmin-
kin. Asiakkaalle esitelld&n oheis- ja lisdpalveluita, joiden olemassaoloa han ei valttamétté
tiedd. Kun asiakas saa oheis- tai lisdpalvelun, hanen tyytyvaisyytensd kasvaa. (Erésalo
2011, 7, 12-15))

Hyvé palvelu alkaa useasta eri tekijasta. Tarvitaan palveluilmapiirid, asiakkaan tarpeita
tyydyttavé palvelukokonaisuus, toimiva palvelutuotanto ja luotettava mielikuva palvelun
laadusta. Palveluilmapiiri tarkoittaa sitd, mita asiakas nékee, kokee, aistii ja tuntee olles-
saan asiakkaana. IImapiiri koostuu yrityksen sisdisistd suhteista ja tydntekijoiden sitoutu-
misesta yritykseen. Ensivaikutelma on kriittinen. Asiakas huomaa ilmapiirin, jonka tyon-
tekijat viestittavat. Innostunut ja ystavallinen henkilékunta muodostaa kuvan hyvésta pal-
velusta. Palvelu rakentuu monen henkilon tyépanoksesta ja tahan tarvitaan vahvaa ja toi-
mivaa yhteisty6td. Tyontekijoiden tapa palvella vaikuttaa suoraan yrityksen menestymi-
seen. Palvelukokonaisuus muodostuu ydinpalvelun ympérille. Esimerkiksi ravintoloissa
ydinpalvelu on ruokailu. Muita palveluita saattaa olla esimerkiksi eteispalvelu. Yrityksen
on laadittava sellainen palvelukokonaisuus, joka tyydyttaa jokaisen asiakkaan odotukset
ja tarpeet. (Hemmi ym. 2011, 47-48.)

Palvelun tuottamiseen tarvitaan asiakkaita, asiakaspalvelijaa ja viihtyisdd ymparistoa.
Asiakas osallistuu aina palvelun tuottamiseen ja lopputulokseen, hédnen mielipiteensa pal-
velun laadusta on tarkedd. Merkittavaa on asiakaspalvelijan ammattitaito ja halu palvella
asiakasta. Viihtyisd ympéristd syntyy silmé&a miellyttavistd, puhtaista asiakastiloista,

joissa on sopivat kalusteet. Vérit, muodot ja tilojen toimivuus vaikuttavat asiakkaiden
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viihtymiseen ja ovat néin ollen osa palvelukokonaisuutta. Asiakkaalla on yleensa jonkin-
lainen mielikuva yrityksesta ja sen palvelun laadusta jo ennen varsinaista tapahtumaa.
Laatu on hieman hankala termi ymmarrettavéksi ja vaikea toteuttaa. Laadun mittaa aina
asiakas. Yritys voi maaréaté erilaisia laatumaarityksid, jotka pitdisi vahintaankin toteutua.
Véahintaan asiakkaan etukateisodotuksiin pitaisi vastata, mieluummin ylittad ne. Tdmé on
palvelun laadun kannalta erittéin tarkead. Asiakas arvioi palvelun laatua omien tuntemuk-
sien perusteella, otettiinko h&nen toiveensa huomioon, oliko lopputulos toivotunlainen,
miten vuorovaikutus toimi asiakaspalvelijan kanssa seké oliko palveluymparisté viih-
tyisa. (Hemmi ym. 2011, 48-49; Erésalo 2011, 17-18.)

6.2 Ammattitaitoisen asiakaspalvelijan ominaisuudet

Tarked ominaisuus ammattitaitoisessa asiakaspalvelijassa on halu palvella muita ihmisig,
ja olla ihmisten kanssa tekemisissd. Ihmissuhdetaidot ovat suuressa osassa kaikkialla ra-
vintola-alan tydpaikoissa. Onnistuminen palvelutilanteessa edellyttda avointa luonnetta,
empaattisuutta, tilannetajua, ongelmanratkaisutaitoja, luovuutta, oma-aloitteesuutta seka
myonteistd palveluasennetta. Asiakaspalvelijan on oltava lasnd ja valmis palvelemaan
asiakkaita joka tilanteessa. Asiakkaan kuuntelu ja kysymysten esittdminen osoittavat asi-
akkaalle, ettd on kiinnostunut hanestd. Kysymysten avulla voi auttaa asiakasta valitse-
maan oikein. Palvelualalla ei tydskennelld koskaan yksin. Jokainen tydntekija on vas-
tuussa siitd, kuinka yritys toimii, joten tyontekijoiden on tehtdvé toimivaa yhteistyota.
Yleensa ravintola-alalla asiakas nakee vain tarjoilijan, mutta on myds monta muuta ih-
mistd, jotka osallistuvat tuotantoon ja palveluun. Jotta palveluketju toimii, tarvitaan jo-
kaisen tyontekijan osaamista ja tehokasta yhteisty6td. (Hemmi ym. 2011, 50-51; City
2014.)

Palveluala on usein raskasta vuorotyota. Tydymparistd voi olla meluisa, kuuma ja ahdas.
Tybajat voivat vaatia joustavuutta esimerkiksi sairastapauksien tai kiireen vuoksi. Am-
mattitaitoisen asiakaspalvelijan on osattava tydskennelld kovassa paineessa samalla kun
asiakkaat nauttivat. Yhtend&dn muuttuvat tilanteet ja olosuhteet vaativat hyvéa stressin-
sietokykyé ja organisointitaitoja. Palvelun on sujuttava ilman ongelmia ja tehokkaasti

myds kovan paineen keskelld. (Hemmi ym. 2011, 51-52.)
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Palvelualalla vaaditaan monipuolista ammattitaitoa. Hyvé tuotetuntemus ja laatutietoi-
suus ovat tarkeéd, alalla taytyy tuntea tuotteensa tdysin, jotta sen saa myytya asiakkaalle.
Asiakaspalvelijalla on myds oltava palvelu- ja myyntiosaamista, jotta tuotteen saa myytya
parhaalla mahdollisimmalla tavalla. Tyosta taytyy tuntea aitoa ylpeytta seké arvostaa sité.
Hyvé asiakaspalvelija osaa siirtyd sulavasti erilaisiin tehtaviin ja pystyy tekemaén itse-
naisesti ratkaisuja haastavissakin asiakaspalvelutilanteissa. Ala muuttuu nopeasti seké
menee koko ajan eteenpdin. Tamé vaatii jatkuvaa kehittymistd, uuden oppimista ja toi-
mintatapojen muuttamista. Oppiminen ei lopu koskaan, koko ajan tulisi olla halua péasta
seuraavalle tasolle ja tehda itse asioita sen eteen. Esimerkiksi teknologia kehittyy jatku-
vasti ja se pakottaa oppimaan uutta. Tekniikan hallinta onkin yksi ominaisuus joka alan
ammattilaisella tulisi olla. Tietokonepaéatteet ja —ohjelmat sekad uudet laitteet edellyttévat
monenlaista osaamista. Esimerkiksi ravintoloissa kaytetaan erilaisia ATK-pohjaisia kas-
sajarjestelmia ja ruokatuotannon suunnitteluohjelmia, jotka kehittyvét jatkuvasti ja kehi-
tyksen peréssé on pysyttava. Internet on tarkein markkinointikanava useille ravintoloille,
joten ATK-taidot tyontekijélla ovat suuri plussa. Hyvin tehdyt kotisivut, toimivat varaus-
jarjestelmat ja siistinnakdinen Facebook-sivu on yritykselle eduksi. (Hemmi ym. 2011,
52-53; City 2014.)

Vaikka kaikki ihmiset ovat erilaisia, tietynlainen persoona olisi hyvé olla asiakaspalvelu-
tehtdvissa. Erilaisuuden sieto ja hyvaksyntd ovat aivan valttaméatonta asiakaspalvelussa.
Asiakkaita on monenlaisia, jotkut hieman haastaviakin ja asiakaspalvelijan on vain hy-
vaksyttava se. Ammattitaitoinen asiakaspalvelija osaa sovittaa oman kéyttaytymisen asi-
akkaan mukaan, olla avoin ja ndyrd. Tadma ei tarkoita kuitenkaan sit4, etteikd artymysta
saisi tuntea asiattomasti kayttaytyvaa asiakasta kohtaan, mutta artymys ei saa nakya kéyt-
taytymisessa. (Erasalo 2011, 26.) Sosiaalisia taitoja tarvitaan palveluammateissa koko
ajan. Tydvuoron ajan vuorovaikutuksessa ollaan kymmenien, ellei jopa satojen ihmisten
kanssa. Jos asiakaspalvelijan vuorovaikutustaidot eivat ole tdysin hallinnassa, palveluti-
lanne on vajavaista ja asiakaspalvelija on aina hieman jannittynyt ja varuillaan odottaes-
saan asiakaspalvelukohtaamista. Ulospdin suuntautuneisuus on mahtava ominaisuus,
mutta jos asiakaspalvelija on erittdin puhelias, hén haluaisi itse olla koko ajan déness4,
jolloin asiakas jaa toiselle sijalle. Hieman ujo ihminen yleensa kuuntelee toista paremmin.
Ujous tulee kuitenkin haasteeksi siind vaiheessa, kun se estad tyonteon asiakaspalveluti-
lanteessa. N&ma molemmat &&rip&at voivat kuitenkin kehittdd vuorovaikutustaitojaan
pohtimalla ja tarkastelemalla tietoisesti, mité voisi tehdéa toisin. Asiakaspalvelussa on kui-

tenkin tarkedd olla oma itsensa. (Erédsalo 2011, 105.)
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Onnistunut ensivaikutelma on hyvin tarked koko palvelutilanteessa. Onnistunut asiakas-
kohtaaminen alkaa asiakkaan huomioimisella heti, kun han astuu sisaan. Tarkeinta on
iloinen ja kohtelias tervehdys, joka saa asiakkaan tuntemaan olonsa tervetulleeksi ja tar-
kedksi. Sanallisen viestinnan liséksi onnistuneeseen ensivaikutelmaan vaikuttavat myos
ilmeet, eleet, asenne ja tyontekijan oma persoona. Alkutilanteessa tyontekijén on otettava
ohjat kasiinsa ja taytettava asiakkaan toiveet ja odotukset niin hyvin kuin han suinkin voi.

Tasokas palvelu alkaa jo ensimmaisesté kontaktista. (Valkama 2013, 33-34.)
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7 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimuksen tavoitteena oli tutkia Pizzeria Napolin rekrytointiprosessia ja saada selville
minkalaista tyontekijaa Napoli hakee joukkoonsa eli millainen on heidan mielestdén hyvéa
tarjoilija. Tutkimus oli laadullinen tutkimus. Haastattelut k&ytiin teemahaastatteluina lo-
kakuussa 2016. Teemoja oli nelja: rekrytoinnin alkuvaiheet, rekrytointiprosessin l&pi-
kaynti, tulevaisuus ja kehitys seké hyva tarjoilija. Vaikka haastattelun muoto oli teema-
haastattelu, pelkkien teemojen liséksi kysymykset oli myds mietitty etukdteen. Mutta ei
kuitenkaan kovin tarkkaan, vaan niin etta haastatteluista saataisiin mahdollisimman luon-
teva ja keskustelunomainen. Haastateltavia oli nelja, joihin lukeutui toinen omistajista
sek& kolme vastaavaa. Haastattelut kestivat 20 minuutista 40 minuuttiin. Haastateltavista
kahdella on enemmén kokemusta rekrytoinnista ja kahdella hieman vahemman, mutta
ajatuksena oli, ettd saataisiin ndilta kahdelta uusia nékokulmia ja mielipiteitd asiaan. Tee-
mahaastattelu valittiin menetelmaksi siksi, koska haluttiin, ettd haastattelu olisi mahdol-
lisimman luontevaa ja etté saataisiin mahdollisimman paljon materiaalia. Teemat ja haas-

tattelukysymykset 10ytyvat liitteesta 1.

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa pyritddn ymmartdmaan tutkittavaa il-
miota. Laadullisessa tutkimuksessa haastatellaan tiettyja henkildita ja haastattelun muoto
on yleensé avoin kysymysaihe tai teema. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston totuudel-
lisuudella ei ole vélig, koska tutkimus ja analyysi suuntautuvat kasilla olevaan aineistoon.
Tutkimuksen patevyys ja luotettavuus kasittaa tutkimusmenetelman edellytysta selvittaa
sitd, mitd silld on tarkoitus selvittadd. Jos tutkimustulokset kertovat, ettd tieto vastaa teo-
riaa, silloin tulos on pateva. (Virtuaali ammattikorkeakoulu; Tilastokeskus.) Tutkimuksen
luotettavuus tarkoittaa tutkimustulosten toistettavuutta eli ei-sattumanvaraisuutta. Esi-
merkiksi, jos toteutetaan mittausta eréésté asiasta ja tulos on joka paiva miltei sama, voi-

daan todeta ettd mittaus on ollut luotettava. (Hiltunen 2009.)

Puolistrukturoitu haastattelumenetelma eli teemahaastattelu eroaa paljonkin muista tutki-
mushaastattelun luokista. Teemahaastattelussa haastattelu tahdataan tiettyihin teemoihin,
joista pyritaddn keskustelemaan mahdollisimman luontevasti. Teemahaastattelussa oleel-
lisinta on, ettd tarkkojen kysymysten sijaan keskustelu menee eteenpdin tiettyjen teemo-

jen varassa. Muissa puolistrukturoiduissa haastatteluissa kysymykset tai jopa niiden
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muoto ovat kaikille samat. Teemahaastattelussa teema-alueet ovat kaikille samat. (Hirs-
jarvi & Hurme 2008, 47-48.)

Teemahaastattelun ominaisuuksiin kuuluu haastattelujen nauhoittaminen. Tdma on ainoa
tapa, joka mahdollistaa sen, ettd haastattelu sujuu jouhevasti ja ilman katkoja. Kun halu-
taan saada aikaan vapautunut keskustelu, olisi hyvé, jos haastattelijalla ei olisi kynaa ja
paperia. Teematkin olisi hyva opetella ulkoa. Nauhoituksissa séilyvat muun muassa aa-
nenkayttd, tauot ja johdattelut, jotka ovat hyvin térkeita haastatteluun kuuluvia vivahteita.
Aineiston purkamiseen on valittavana kaksi tapaa. Aineisto kirjoitetaan tekstiksi eli litte-
roidaan. Sen voi tehdd joko koko haastatteludialogista tai valikoiden, esimerkiksi vain
teema-alueista tai vain haastateltavan puheesta. Toinen vaihtoehto on, ettd aineistoa ei
Kirjoiteta tekstiksi, vaan paatelmié tai teemojen koodaamista tehdaén suoraan tallenne-
tusta materiaalista, esimerkiksi aaninauhoilta. Litterointi on hieman yleisempad, suoraan
paatelmien tekeminen tallennetusta materiaalista on hyva silloin kun haastateltavia on
ollut vain muutama ja kun haastattelu ei ole kestanyt kauan. (Hirsjarvi ym. 2008, 92, 138.)

Haastattelut aanitettiin, jonka jalkeen ne litteroitiin. Haastattelut litteroitiin miltei heti jo-
kaisen haastattelun jalkeen, jotta materiaali olisi viel& tuoreena mielessa ja ettei kaikkia
tarvinnut litteroida kerralla. Erilliselle tekstitiedostolle kerattiin teemoja, jotka nousivat
haastatteluissa esiin ja niiden alle kopioitiin litteroidusta tekstistd osat, jotka sopivat kun-
kin teeman alle. Haastatteluita lahdettiin analysoimaan siten, etta litteroidut tekstit luet-
tiin 1&pi pariin kertaan, vaikka aineisto oli tullut jo tutuksi haastattelutilanteessa ja uudel-
leen litteroidessa. Taman jalkeen tekstid kaytiin 1api teema kerrallaan, etsittiin vastauksia
kysymyksiin ja pohdittiin haastatteluiden vélilla eroja ja yhtaldisyyksia seka verrattiin
niitd keskenaan. Huomiota kiinnitettiin haastatteluissa myos asiaan liittyviin pieniin ja
kiinnostaviin yksityiskohtiin, joilla oli suuri merkitys tulosten analysoinnissa. Aineistoa
kasiteltiin, jonka jalkeen kirjoitettiin tutkimustulokset.
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8 TYOHAASTATTELUIDEN HAVAINNOINTI

8.1 Havainnointi

Materiaalia opinndytetyéhon kerattiin myds havainnoimalla. Havainnointia tehtiin ke-
vaan 2016 viidessa tarjoilijan tyohaastattelussa. TyOhaastattelutilanteessa keskityttiin ha-
vainnoimaan itse tilannetta seké haastattelukysymyksia. Havainnoinnin perusteella teh-
tiin kysymyslista, jossa on Napolille sopivia kysymyksid. Siind on mukana ty6haastatte-
luista otettuja, hyvéksi havaittuja kysymyksia sek& omasta mielesté sopivia kysymyksié.
Kysymyslistan tarkoitus on olla apuna ty6haastatteluissa sellaisille haastattelijoille, jotka
eivat haastatteluja yleensa tee. Kysymyslistaa voi kdyttdad apuna myos kokeneempikin
haastattelija, jotta haastateltavasta saisi mahdollisimman paljon irti, jos haastateltava on
vahdpuheinen eik& haastattelu etene kovin luontevasti. Kysymyslistaan valikoitui 17 ky-
symystd, joiden joukossa on kysymyksid haastatteluista sekd kysymyksid, jotka ovat
omasta mielesta sopivia. Kysymyslista [0ytyy liitteestd 2. Tassé osiossa kdydaan lapi ky-

symysten ja ty6haastattelutilanteen havainnointia.

8.2 Tyohaastattelutilanne ja kysymykset

Kaikki haastateltavat tulivat tychaastatteluihin noin puolen tunnin vélein saman paivéan
aikana. Periaatteessa jokaiseen haastatteluun oli varattu maksimissaan puoli tuntia aikaa.
Haastatteluihin olisi voinut varata enemmankin aikaa, jos jokin olisi venynyt, mutta
kaikki haastattelut kestivat kuitenkin alle puoli tuntia eli paéllekkaisyyksia ei tullut. Haas-
tattelijoita oli kaksi, itseni mukaan lukien, koska sain myos haastatella pelkan havain-
noinnin lisdksi. Kysymyksid emme kuitenkaan suunnitelleet tai miettineet etukéateen
kumpi kyselee ja mitd. Tyohaastattelut jarjestettiin Napolin taukohuoneessa, joka on paik-
kana melko rauhaton, kun ravintola on auki. Haastattelut kuitenkin sujuivat hyvin ilman
hairiotekijoita lukuun ottamatta pientd hélinaa ja ilmapiiri haastatteluissa oli koko ajan
vapaa ja rento. Jokaisen haastattelun jalkeen kdytiin keskustelua siitd, kuinka haastattelu

sujui ja jaettiin mielipiteita.

Kysymyslista kannattaisi laatia ennen ty6haastatteluja. Kysymyslistaa tehdessa tulisi pi-
t4& mielessd muun muassa yksityisyydensuojalaki. Kysymykset tulisi laatia siten, etté ne
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vastaavat kysymyksiin pystyyko hakija hoitamaan tyon, miten hén reagoi paineen alla ja
kuinka hyvin h&n sopii tiimiin. Haastattelukysymykset voidaan luokitella kolmeen tyyp-
piin, peruskysymykset, tutkivat kysymykset ja huonot kysymykset. Peruskysymykset
ovat sellaisia joita yleensa kysytéan tydhaastatteluissa ja mihin hakijalla on yleensé vas-
tauskin valmiina. Téllaisia kysymyksia ovat muun muassa "Miksi haluat tdmén tyén?” ja
”Mitk& ovat vahvuuteesi ja heikkoutesi?”. Tutkivien kysymysten tarkoitus on selvittéa,
minkalainen tyontekija on kyseessé ja minkélaista kokemusta hanelld on. Tallaisiin ky-
symyksiin lukeutuu muun muassa kysymykset onnistumisista toissé ja haasteista uralla.
Huonoja kysymyksia on monia. Huonot kysymykset voivat ajaa haastattelun taysin sivu-
raiteille tai asettaa haastattelijan huonoon valoon. (Monster.) Valtettavia kysymystyyp-
peja ovat muun muassa hypoteettiset kysymykset, johdattelevat kysymykset, epdolennai-
set kysymykset ja tuomitsevat kysymykset. Epaselvia kysymyksia tulisi myos valttaa ja

montaa kysymysta samanaikaisesti. (Salli ym. 2014, 66.)

Henkilokohtaisia kysymyksia pitdé valttad, ne ovat sekd epdeettisia ettd yleensd myos
lainvastaisia. Amatdoripsykologiaa harjoitetaan jonkin verran tyohaastatteluissa. Kysy-
mys “Jos olisit eldin, niin miké eldin olisit?” on hyvin suosittu, mutta jos hakee sellaista
eldintd, mika esimerkiksi kertoo johtajuudesta, niin kannattaa ennemmin kysya suoraan
johtamistaidoista. (Monster.) Vaikka kysymyslista on olemassa, siihen ei kannata tuudit-
tautua liiaksi. Tilaa tulisi jattda spontaaniudelle, eika kysymyksia tarvitse esittada juuri
siind jarjestyksessa kuin ne listassa ovat. Intuitiolla on hyvin suuri merkitys koko rekry-

toinnissa, my0s haastattelutilanteen kysymyksissa. (Vaahtio 2007, 91,110.)

Pizzeria Napolin kevaan 2016 tyohaastattelut etenivat melko samalla tavalla. Miltei
kaikki haastattelut alkoivat tiedustelemalla hakijalta itse yrityksestd sekd kertomalla
yleistd asiaa Napolista. Tadmén jilkeen kysymykset siirtyivét loogisesti "Miksi haluat
meille t6ihin?” —tyyppisiin seka tyokokemuksen ja opiskeluhistorian tiedosteluun. Hyvin
kéytettyjd kysymyksid haastatteluissa olivat muun muassa ”Minkilainen tiimitydskente-
lijd olet?” ja “Hallitsetko hyvin stressid?”. Loppua kohden haastattelua kevennettiin ky-
symalla esimerkiksi harrastuksista ja lopussa annettiin haastateltavan kysella haastatteli-
jalta. Jokaiselle haastateltavalle kerrottiin aikataulu, mihin mennessa ilmoitetaan valin-
nasta. Peruskysymyksistd poikkeava kysymys oli: ”Oletko kdynyt Napolissa syomassa,
jos olet, minkélaista palvelua olet saanut?”. Tésté sai hyvid jatkokysymyksid muun mu-
assa ’Minkélainen on hyvé asiakaspalvelu?” ja ”Missd saa hyvad asiakaspalvelua?”.

Spontaaniutta myods oli havaittavissa, jatkokysymyksia esitettiin sen perusteella, mita
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haastateltava vastasi. Minkdanlaista kysymyslistaa haastatteluissa ei ollut, vaan haastat-
telut etenivat vapaamuotoisesti. Haastattelukysymyksilla oli kuitenkin melko hyva runko
jahuomasi ettd haastattelija oli kokenut. Kysymykset etenivét loogisesti ja ne olivat hyvié
peruskysymyksid. On hyvd, ettd kyseltiin vahdn omaperédisempidkin kysymyksia kuin
vain perusjutut opiskeluhistoriasta ja tyokokemuksesta. Kysymyksiéd olisi voinut olla
enemman ja haastateltavaan olisi voinut tutustua syvemmin, mutta kysymykset, mité ky-
syttiin, olivat Napolille sopivia. On térkea4, ettd kysymykset ovat juuri sellaisia, jotka
sopivat yritykselle ja josta saa kaiken tiedon, mita tarvitsee. On myods hyvé pistéé haasta-

teltavaa hieman koville tiukimmilla kysymyksilla, mutta ei liian vaikeilla.

Kysymyslista olisi hyvé olla, vaikka nyt haastattelutilanne menikin luontevasti eteenpadin,
mutta haastattelija oli erittdin kokenut. Kokenut haastattelija voi katsoa kysymyslistasta,
ettd on muistanut kysya kaiken tarpeellisen ja tehda siihen muistiinpanoja haastattelun
jalkeen ja kokemattomampi haastattelija saisi listasta enemmaén tukea ja turvaa seka voisi
kayttadd sitd muistiinpanoihin. Kysymyslistasta 16ytyy kysymyksid haastatteluista seké
my06s omasta mielesta hyvia kysymyksid. Itse halusin sellaisia kysymyksia mukaan, joista
saa selville, minkélainen henkild on tiimitydskentelijana, onko halu oppia uutta, kuinka

hallitsee stressid ja kuinka selviytyy hankalista tilanteista.
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9 TUTKIMUSTULOKSET

9.1 Rekrytoinnin roolit

Haastatteluissa ilmeni, ettd Pizzeria Napolin rekrytoinnista vastaa ravintolan omistajat.
Toinen hoitaa rekrytointiprosessin joka vaiheen ja toinen on mukana satunnaisesti. My6s
Napolin ravintolapaéllikko on aktiivisesti lasnd kokkien rekrytoinnissa, mutta ei tarjoili-
joiden. Omistaja ei ole ajatellut siirtdd vastuuta kellekdén vastaavan tehtavissa tydsken-
televélle tyontekijéalle. H&n kokee, ettd nuoremmilla ei ole prosessi samalla lailla hallussa
kun heill&, vaan he haluavat itse hoitaa rekrytointiprosessin parinkymmenen vuoden ko-
kemuksellaan ja taidollaan. Mutta viimeisen kolmen vuoden aikana kuitenkin joku vas-
taava on ollut mukana haastatteluissa ja néin ollen paassyt osallistumaan rekrytointipro-

sessiin.

Haastatteluissa todettiin olevan erittéin hyva, ettd ty6haastatteluissa on tydntekija mukana
janéin pitdisikin olla aina. Vastuuta ei haluta siirtad, mutta kaikki rekrytoinnit pitaisi hoi-
taa jonkun tyontekijan kautta. Jokaisessa tyohaastattelussa ei ole ollut vastaavaa mukana,
ja tdmén seurauksena téihin saattaa saapua uusi ihminen, josta kukaan tyontekija ei ole
kuullut tai ei tiedd kyseisesta tyontekijasta mitaan. Haastatteluissa ilmeni myds, etta olisi
hyva jos mukana oleva tyontekija paasisi myos haastattelemaan hakijaa ja nain ollen ole-
malla aktiivisesti lasné tyohaastattelussa. Ty6hakemuksia ndytetddn vastaaville ja kysy-
td&n mielipidetta niistd, mutta sitd voisi myos tehdd enemmaén. Erds vastaajista pelkaa
hieman sitd, ettd jos rekrytointiprosessi olisi pelkastaan vain esimerkiksi hénen vastuul-

laan, niin kaikki syyttdisi vain yhta ihmistd, jos prosessissa tapahtuisi jokin virhe.

9.2 Rekrytoinnin taustat

Haastatteluissa todettiin, ettd tydsuhteet pyritddn solmimaan vakituisina, kausiluontoisia
ja osa-aikaisia sopimuksia myds on. Hyvin véhan on ollut lyhyitd maéraaikaisia tydsuh-
teita. Kesaksi palkataan enemmaén tyévoimaa, koska kysyntakin on suurempi ja tyonteki-

joilla on lomia. Kesatoidenkin jalkeen hyvin usein jaadaan taloon tekeméaan pienimmill
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tunneilla toita. Napolissa on paljon opiskelijoita, jotka tydskentelevat niin sanotuilla nol-
lasopimuksilla, juuri sen takia, koska he eivat valttdamatta voi tehdd niin paljoa toité.
Muille kuin opiskelijoille pyritaan tarjoamaan aina taydet tunnit.

Henkildston vaihtuvuuteen liittyen haastatteluissa ilmeni erilaisia nakemyksia. Todettiin
muun muassa etta vaihtuvuutta on &arettoman vahan. Kahden vastaajan mielestd viimei-
set noin viisi vuotta henkilokunta on pysynyt suhteellisen samana, mutta nyt lahiaikoina
ja téllakin hetkelld vaihtuvuutta on ollut yllattdvankin paljon. Kuitenkin vakituisessa tyo-
suhteessa olevat tyontekijat vaihtuvat melko véhan. Totta kai kausivaiheluita on, kun
opiskelijat tulevat vain kesaksi ja lahtevat kesén jalkeen pois. Liiallisen henkil6ston vaih-
tuvuuden koettiin olevan huono juttu, kun koko ajan joutuu perehdyttdméén uutta tyon-
tekijad. Loppujen lopuksi todettiin, ettd aika hyvin on kuitenkin pysynyt sama porukka,
ravintola-alaan nahden. Napolissa on paljon pitkédaikaisia tyosuhteita, mika koettiin hyvin

positiiviseksi asiaksi.

Pizzeria Napolissa ei kayteta vuokratyofirmoja. Haastatteluissa kavi ilmi, ettd niitd on
yritetty kayttdd, mutta mikaan rekrytointifirma ei ole viela tajunnut sitd, millaisia tyonte-
kijoitd Napoliin haetaan. Vuokraty6firmoja ei tulla kayttdmaan ainakaan vield. Haastat-
teluissa oltiin sita mieltd, ettd vuokratyofirmoja ei pitaisik&dan kéyttaa tarjoilijoiden tai
kokkien etsimiseen. Paitsi siind tapauksessa, jos se henkild on valmis sitoutumaan Napo-
liin pidemmaksi aikaa. Jos joka paiva tulisi uusi henkil6 perehdytettavaksi, se koettaisiin
erittain stressaavaksi tilanteeksi. Napoli on paikkana niin uniikki, ettd aina uuden henki-
I6n opettamisessa olisi aikamoinen ty0, eiké siitd henkilosté valttamatté olisi mitdan hyo-
tyd. Kahden vastaajan mielestd vuokratyofirmoja voisi kuitenkin kéayttaa esimerkiksi ke-

san tiskivuoroihin hadan tullessa, tai blokkaamaan.

Henkiloita rekrytoidaan Napoliin p&dasiallisesti Molin kautta. Facebookia on kaytetty
kerran ja lehtié joskus aikoinaan. Nykyaan viidakkorumpu on myds hyvin kaytetty keino.
Paljon kaytetaan ravintolakouluja, niiden kautta otetaan mielellaan henkildita tyoharjoit-
teluihin, joiden kautta paésee hyvin tihin. Haastatteluissa kévi ilmi, ettd Napolissa kay-
tetéan siséisté seka ulkoista rekrytointia. Vastaavan tehtdviin on noussut aina talon sisélta
tyontekija. Ei ole erikseen haettu ravintolapaallikkod, vuoropééllikk6a tai vastaavan pé-
tevyyden omaavaa tyontekijaé. Tata on kuitenkin mietitty hyvin tarkkaan, ettd haetaanko

vai ei. Tassa pohditaan ensin, onko jo talossa olevilla halua ja taitoa ottaa lisaa vastuuta.
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Jokainen haastateltava oli sitd mieltg, etta jos haetaan ulkoisella rekrytoinnilla johtoteh-
taviin tyontekijaa, olisi vaarin. Se saattaisi laskea huomattavasti tydyhteison tydmoraalia,
kun vastaava ei ole valmiiksi talon sisélté eli ei ole niin sanotusti ansainnut paikkaansa.
Erds haastateltavista mietti kuitenkin, jos talossa ei ole ketdén jota voisi nostaa vastaa-
vaksi ja tarve on suuri, niin sitten ei ole muuta vaihtoehtoa kun rekrytoida ulkoa vastaavan
patevyyden omaava tyontekijéa. Kuitenkin mieluummin aina niin pdin, ettd saisi vastaavan
talon sisaltad. Kun talon sisalla olevia henkil6ité ylennetéan, ndin vapautuu uusi tyonteki-

jan paikka, miké hoidetaan sitten ulkoisen rekrytoinnin kautta.

9.3 Prosessin aloitus

Haastatteluissa kerrottiin, ettd rekrytointiprosessi vakituisten tyontekijoiden kohdalla al-
kaa 2-4 viikkoa aikaisemmin. Kesatyontekijoiden rekrytointi alkaa kuitenkin paljon ai-
kaisemmin. Kesatyontekijoiden rekrytoinnissa lahdeté&an liikkeelle jo helmikuun lopussa,
ja tarkoituksena on, ettd maaliskuun puoleen valiin mennessé kaikki keséatyontekijat olisi
jo rekrytoitu. Tahan jatetddn sen takia hieman pelivaraa, jos joku rekrytoiduista henki-
|6isté ei tulekaan tai jotain muuta tapahtuu, niin siind ehtii rekrytoida vield uuden henkilon
tilalle. Kun tarve on tiedostettu, prosessi lahtee etenemé&éan niin, ettd Molin sivuille laite-
taan muutamaksi viikoksi haku, jonka jalkeen kaydaan lapi tyohakemukset. Taman jal-
keen kutsutaan valitut henkil6t haastatteluihin ja katsotaan 16ytyyko sieltd sopivia henki-
I6it4. Jos ei I0ydy, niin prosessi aloitetaan alusta. Kesatodihin hakemuksia tulee noin sata
kappaletta. Sopivia henkil6ité ndiden hakemuksien joukosta lahdetédn etsimadn siten, ett4
ensin karsitaan kaikki alaikaiset pois, sellaiset joilla ei ole mitdan késitysté alasta ja ne,
jotka eivat omista hygienia- tai anniskelupassia. Tdmén jalkeen etsitddn hakemuksia,
jotka nousevat positiivisella tavalla esiin ja niisté etsitddn haastatteluihin kutsuttavia hen-
Kiloita.

9.4 Tyo6hakemus ja -haastattelut

Haastatteluissa tiedusteltiin, mika heréttaa heti kiinnostuksen ty6hakemuksessa seka tyo-
haastattelussa. Kahdelta vastaajalta tuli heti vastaukseksi, ettd hyva valokuva. Kun on
valokuva, saa sellaisen kasityksen, ettd ihminen haluaa henkildkohtaisesti hakea, miké on

hyvé asia. Kuvaa ei tietenkdin vaadita eikd se ole pakollinen, mutta sen olemassaolo antaa
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positiivisen signaalin ihmisestd. Hakemuksen halutaan myos olevan jollain lailla erilai-
nen ja persoonallinen, joka auttaa siihen, ettd se nousee esiin muiden joukosta. Tydhake-
mukset eivét saisi olla lilan kaavan mukaan tehtyjd. Myos hyvin yleiset adjektiivit kuten
esimerkiksi “iloinen” ja “ahkera” olisi parempi jéttda pois. Haastateltavia kiinnostaa ha-
kemuksissa my6s hyvin paljon tyékokemus, tarkemmin sanottuna tyésuhteiden kesto. Jos
esimerkiksi tarjoilijalla on pelkastaan lyhyitd tyosuhteita tai tyohistoriassa on esimerkiksi
kahden vuoden tauko, niin herdd kysymys, miksi ndin on. Tyokokemusta ei myodskaan

saisi olla liikaa.

Ty6haastattelussa ensikohtaaminen nousi hyvin tarkeaksi asiaksi. Kolme neljésté vastaa-
jasta sanoi heti kattelyn olevan asia, mihin kiinnittdd huomiota ty6haastattelussa.

Se on varmaan se heti ensimmainen ku tulee siihen ja varmaan se kattely
on sitten se ensimmainen ettd siitd huomaa et jos on 16ysa ni voi olla sitte

I0ysa tyontekijakin.

Katsekontakti koettiin my6s tarkeéksi ja taysi keskittyminen itse tilanteeseen. Hakijan
oma aktiivisuus ty6haastattelutilanteessa nousi myos esiin. Hakijan pitéisi itsekin tuoda
jotain jutun aiheita esille, eik& vain vastata kysymyksiin ja olla muuten hiljaa. Avoin ja
ulospéinsuuntautunut persoona koettiin positiiviseksi asiaksi, seka se, etta lopussa hakija
kysyi my0s itse asioita, koska niin han osoitti kiinnostustaan ja halusta tyopaikkaa koh-

taan.

Napolin tybhaastattelu jarjestetddn Napolissa ja sen kesto vaihtelee kolmesta minuutista
puoleen tuntiin. Kolmen minuutin tybhaastatteluja ovat sellaiset, joista nékee heti, ettei
ole mitddn mahdollisuutta. Jos hakija on hyvé, aletaan haastattelemaan lisad. Kolmelta
vastaajalta ei tullut tietoa, minké&lainen oli heidan tychaastattelunsa, koska heilla ei sel-
laista ollut. Haastatteluissa kavi ilmi, etta tihin paastiin niin sanottujen suhteiden tai koe-
vuoron kautta ilman kunnollista tybhaastattelua. Yhdella oli kuitenkin tapaaminen, joka
ei kuitenkaan ollut tydhaastattelu, vaan enemmankin kuulumisten kysely — tilanne. Haas-
tateltavilta tiedusteltiin, millainen olisi hyva ty6haastattelu. Kavi ilmi, ettd tyohaastatte-
luissa keskitytddn kertomaan hieman liikaa millainen paikka Napoli on ja unohdetaan
haastatella kunnolla henkil6g, joka on tullut haastateltavaksi. Tyohaastattelussa tarke&a
on kéyda kunnolla tyéhakemus ja CV lapi seké yrittdd kunnolla tutustua kyseiseen ihmi-

seen. Olisi hyv4, jos paasisi hieman syvemmalle ja ndkisi millainen henkild on tosissaan



36

kyseessd. Haastatteluissa kévi ilmi, ettd tyohaastattelu pitéé jarjestaa aina ja sen on oltava
ennalta sovittu. Ei niin, ettd soitetaan ”Tuu nyt tdihin”, koska hakijalle on annettava mah-
dollisuus valmistautua. Olisi hyv4, ettd haastatteluihin n&htdisiin sen verran vaivaa, ettd

olisi kysymyksia valmiina, joita aiotaan kysya hakijalta.

Haastatteluissa tiedusteltiin myos sitd, missa tyohaastattelu kannattaisi jarjestdd. Tahan
kysymykseen tuli hyvin erilaisia vastauksia. Kolmen vastaajan mielesta tyGhaastattelu
pitéisi jarjestdd Napolissa, koska he tietdvat, missé paikka sijaitsee. Naista yksi oli sitd
mieltd, ettd haastattelu pidettéisiin salin puolella ravintolan ollessa auki, jotta hakija na-
kisi samalla, miten siell& tehd&an toitd. Toinen vastaajista oli taas sitd mieltd, ettd haas-
tattelun voi pitdd salin puolella, mutta aina ennen avaamista, koska ympériston on oltava
rauhallinen. Neljas oli sitd mieltd, ettd haastattelua ei pitdisi jarjestaa ainakaan Napolissa.
Sielld on liikaa hairidtekijoita, eika haastatteluun voisi keskittya taysilla. Vaihtoehtona

olisi jokin rauhallinen kahvila.

Ma& muistan ite ku k&vi siella ni tuli vahan sellane ahdistunu fiilis ku naki et
jengi juoksee siind ymparilla ja ei saakeli mimmonen taa paikka oikei on et
en ma parjaa taalla. Etta siind mielessa ois kivempi et menndan johonki

muualle.

Haastatteluissa tiedusteltiin tarkeimpia seikkoja, mita tydhaastatteluissa halutaan saada
selville. Kaikki haastateltavat olivat yksimielisesti sitd mieltd, ettd tdytyy saada selville,
pystyyko henkild niihin tehtdviin, joihin tyontekijad haetaan. Jos haetaan kokoaikaista
tyontekijaa, niin pystyykd hakija siihen ja kuinka sitoutunut han on tyopaikkaan seka
onko hakija valmis tekemaéan toita. Tyokokemus nostettiin vield esille toisena asiana, joka

halutaan selvittdd haastatteluissa.

9.5 Prosessin lopetus

Haastatteluissa todettiin, ettd tyohaastatteluiden jalkeen oikean henkilon tai oikeiden hen-
kiloiden valintaan menee kaksi minuuttia. Tassé tilanteessa intuitioon on erittain vahva
luotto. Jos ensimmainen ajatus on, ettd nyt on sopiva henkild, se yleensé pitdd myos paik-

kaansa. Jos tythaastattelussa intuitio vahankin kertoo, ettd kyseinen henkild ei ole sopiva,
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silloin sitd henkil6a ei valita. Henkil6 ei silloin luultavasti sopeudu tiimiin. Haastatte-
luissa kaikki kuitenkin myontévat, ettd hutilyonteja on tullut ja joskus rekrytoinneissa on
menty aivan syteen ja saveen. Niiden uskotaan johtuvan siit4, ettd otetaan vain joku hen-
kilo ilman kunnollista tybhaastattelua. Tai jos on ty6haastattelu, niin siind tilanteessa ei
kysella riittavasti hakijasta, jonka takia hakijasta saa eri kuvan kuin mita han oikeasti on.
Myos Kiire mainittiin yhdeksi syyksi, miksi hutilyontejé tulee. Joskus tarve saattaa olla
niin suuri, ettd on pakko palkata vaan joku mahdollisimman nopeasti, vaikka han ei sopisi
paikkaan. Kaikille annetaan kuitenkin muutama mahdollisuus, jos huomataan ettd, nyt ei
toimi. Henkilon kanssa keskustellaan asioista, joiden on huomattu olevan puutteellisia ja

annetaan mahdollisuus kasvaa tiimiin mukaan.

Rekrytointiprosessi paattyy uuden tyontekijan perehdytykseen ja seurantaan. Haastatte-
luista kavi ilmi, ettd aikaisemmin ei ole ollut mink&anlaista perehdytysta. Eras vastaajista
kertoi, ettd hanet laitettiin suoraan saliin t0ihin ilman sellaista perehdytystd, etta istutaan
alas ja kdydaéan asioita I&api. Nyt perehdyttdminen on kuitenkin kehittynyt. Napolissa on
aina ollut paperilla ylh&alla mita asioita perehdyttdminen siséltdé ja uusien vastaavien
kanssa kaydaan lapi ne asiat, jotka pitdd opettaa. Perehdyttdmiskaavake paivitettiin noin
vuosi sitten. Nykyaan on pyritty siihen, kun uusi tyontekijé tulee ensimmaisté paivaa toi-
hin, on varattu noin tunti aikaa alkukeskusteluun. Yksi vastaajista sanoi, ettd on hyvé, kun
on varattu se aika, ettd kdydaan perusasiat lapi. Kun laitetaan uusi tyontekija suoraan il-
tavuoroon, on se tilanne ahdistava uudelle tyontekijalle ja perehdyttdjélle. Haastatteluista
kavi ilmi, ettd valilla on kdynyt jopa niin, ettd uusi tyontekija tulee ensimmaista péivaa
silloin kun tarvitsee, esimerkiksi kun joku on kiped. Haastatteluissa todettiin, ettd sellaista
seurantaa Napolissa ei ole, etté istutaan alas jonkin ajan paasta uuden tydntekijan kanssa
ja katsotaan, ovatko kaikki asiat hallussa. Jos kuitenkin huomataan, ettd uusi tyontekija
ei jotain osaa, hanen kanssaan keskustellaan asiasta. Keittiossa ei ole kunnollista pereh-
dytysta ollut, mutta juuri nyt on valmistunut uusi ja laaja perehdytyskaavake seuranta
mukaan lukien. Sita ei ole vield péaésty testaamaan. Vastaajat totesivat perehdytyksen
puutteellisuuden johtuvan suurimmaksi osaksi siitd, ettd sille ei anneta tarpeeksi aikaa. Ja
syy, ettei siihen anneta tarpeeksi aikaa, todettiin johtuvan kovasta kiireesta ja siita, etta
perehdytykseen ei kaytetd ajatusta tarpeeksi.

Haastatteluissa tiedusteltiin hyvié kdytantdja Napolin rekrytointiprosessissa. Toimivaa on

ollut oikeiden ihmisten l16ytdminen. Hakemusten lukemiseen ja lapik&dymiseen kaytetdan
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aikaa ja hakemuksia lukee myds moni tyontekija, jotta saadaan useamman ihmisen mie-
lipide. Kun hakemuksia tulee paljon, niin niista karsiminen haastatteluun pyydettaviin on
mya0s toiminut erittdin hyvin. Toimivaa on myos omistajien kiinnostuneisuus uutta tyon-
tekijad kohtaan, joka ilmenee kyseleméall& kuinka on paikassa viihtynyt ja miten on téhén

asti mennyt.

9.6 Sosiaalinen media

Sosiaalisen median kaytto yleistyy rekrytoinnissa koko ajan, joten haastatteluissa tiedus-
teltiin, pitaisiké rekrytointikanavia muuttaa johonkin suuntaan. Tassa ndkemykset erosi-
vat jonkin verran. Yksi vastaajista pitéaisi vain Molin rekrytointikanavana, ei tarvitsisi
muuttaa mihink&an suuntaan, koska sieltd ihmiset katsovat tyopaikkoja. Toisen vastaajan
mielestd kanavia ei tarvitse muuttaa niin kauan kuin se toimii. Toisaalta muuallekin voisi
laittaa ilmoitusta kuin vain Moliin, mutta ei Facebookiin, koska sieltd saattaa tulla haki-
joiksi ihan kaikenlaisia henkiloitd. Kaksi vastaajista piti Facebookia hyvénd kanavana.
Molemmat kuitenkin pitaisi myos Molin yhten& kanavana, mutta toinen naisté vastaajista
oli sitd mieltd, ettd siihen ei pitéisi painottaa niin paljoa. VVoisi esimerkiksi kokeilla ensin
hakea Facebookin tai jonkun muun kautta ja jos sielté ei tulisi hyvia hakemuksia, niin

sitten vasta laittaa Moliin ilmoituksen.

Se on nykyaikanen. Kuinka moni oikeesti tosissaan seuraa Molin sivuja ak-

tiivisesti? Facebookia selataan koko ajan.

Vastaajilta tiedusteltiin, mitd mieltd he ovat yleisesti sosiaalisesta mediasta rekrytointika-
navana, muustakin kuin vain Facebookista. Edellisen kysymyksen vastauksista sai jo va-
han vihjeitd, joten tassdkin nakemykset hieman erosivat. Kahden vastaajan mielesta ei
pitaisi k&yttad mitddn sosiaalisen median kanavia, paitsi silloin, jos tarvitsee esimerkiksi
viikon sisédén uuden tyontekijan, niin silloin voi kayttdd kaikkia mahdollisia kanavia.
Kahden vastaajan mielesta sosiaalista mediaa voisi kdyttaa rekrytointikanavana. Toinen
néistd vastaajista kuitenkin sanoo, ettd kaiken olisi oltava hallittavissa, ei ole fiksua olla
joka paikassa esilld. Koska se, jos on joka paikassa esilld, voi tuoda mukanaan vihapu-
heita, mité ei kaivata. Vastaaja sanoo myos sosiaalisen median ongelmaksi sen, etté ka-
navat muuttuvat liian usein. YKksi vastaajista on sitd mielta, ettd jossain vaiheessa pitdisi

siirtyd nykyaikaan ja alkaa k&yttaa sosiaalista mediaa rekrytointikanavana. Aloitteen pi-



39

téisi tulla tyontekija puolelta. Melkein kaikista vastauksista kévi kuitenkin ilmi, ettei so-
siaalisessa mediassa rekrytoinnille ole vield ollut oikein tarvetta. Yksi vastaajista sanoi
kaipaavansa sitd, ettd toitd tullaan kysyméén paikan péalta, ei internetin vélityksellg,

koska silloin nékee kyseisen henkilon heti ja tietad, ettd han todella haluaa toita.

9.7 Napolin hyva tarjoilija

Haastatteluissa tiedusteltiin, millainen on vastaajien mielesta yleisesti hyva asiakaspal-
velu. Kaksi vastaajista mainitsi, ettd on hyvin tarke&d, ettd asiakas otetaan vastaan heti.
Heti kun asiakas astuu ovesta siséan, niin tervehditdén. On térkead olla muutenkin asiak-
kaan kanssa kontaktissa kun vain ruokia viedessa. Sen verran on oltava tilannetajua, ettei
tarjoilija kéy koko ajan poydassé kyselemassd, vaan antaa asiakkaiden istua rauhassa, jos
he néyttavat siltd. Vastaajat eivat pida tekopirtedstd, tonkosté ja hiljaisesta asiakaspalve-
lusta. Asiakaspalvelu on silloin hyvég, kun tarjoilija tuo omaa persoonaansa mukaan ja

on aidosti iloinen.

Napolin rekrytoinnin tavoitteeksi mainittiin saada mahdollisimman hyvia asiakaspalveli-
joita. He ovat osaavia henkil6itd, jotka ymmartdvan tarjoilun tarkoituksen ja haluavat,
ettd jokainen asiakas tulee takaisin. Kysyttdessa minkélaisia ominaisuuksia tarjoilijoilta
vaaditaan, ettd he olisivat hyvia Napolissa, mainitsi jokainen haastateltava positiivisuu-
den yhdeksi ominaisuudeksi. Vaikka aina ei hymyilyttdisi, niin asiakkaille pitdisi aina
olla se hymy pé&éll&. Tarjoilijan on ymmarrettava asiakaspalvelua sek& pidettdva asiak-

kaista.

Ihminen joka ei tykkaa ihmisista ni ei se voi olla tarjoilija.

Ammattitaito ei ole vaadittava ominaisuus, vaan asenne. Todistuksella ei ole niink&an
valia, kunhan ihmiselld on halu oppia ja plussaksi koetaan, jos ihminen on nopeasti op-
piva. Vaikka jollain henkil611a olisi priimuksen paperit saatu ravintolakoulusta, mutta h&n
ei ymmarrd Napolin kiirett4, hymya ja asiakaspalvelua, niin h&n ei kuulu sinne. Hyviksi
ominaisuuksiksi mainittiin myos stressinsietokyky ja organisointikyky. Kun tarjoilija ké&-
velee takahuoneesta saliin, h&nen pitéisi heti nahdd, mitd pitaa ensin tehdé. Hyvin yleinen
tilanne Napolissa on, ettd uunista tulee pitsaa, ovesta tulee asiakkaita, pdydissa on astioita,

niin tarjoilijan on osattava paattaa, missé jarjestyksessa lahtee asioita tekemaan, kuitenkin
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rauhallisella asenteella, ei panikoiden. Reippaus ja nopeus ovat mygs erittdin hyvia omi-
naisuuksia. Napolissa nopeus on asia, jonka ansiosta kaikki menee toimivasti eteenpain,

eika asiakkaiden tarvitse odottaa palvelua pitkaan.

Sen ihmisen tarvii olla tietylla tavalla pelkdamatén. Koska meil on niin hek-

tista toi juttu et taalla pitdd vaan tarttua asioihin.

Koska Napolin markkinointikulut ovat huomattavasti pienemmat, mitd muilla talla alalla
on, entista tarkedAmpéaa on hakea sitd oikeaa ihmista paikkaan. Tarjoilijat ovat mainoksia,
jotka myyvat jo seuraavaa kertaa ja saavat néin ollen asiakkaan palaamaan. Haastatte-
luissa tiedusteltiin vield lopuksi, kumpi on tarkedmpéd, koulutus ja tyékokemus vai so-
piva tyyppi. Kaikilta vastaajilta tuli yksimielinen vastaus, ehdottomasti sopiva tyyppi.
Liiallinen koulutus ja tydkokemus koettiin jopa hieman haitaksi. Vaikka olisi paljon kou-
lutusta ja hyvé tyokokemus, se ei kerro, sopiiko henkil6 jokaiseen tydpaikkaan. Tarjoili-
jan ammatti koettiin sellaiseksi, ettd sen oppii matkalla ilman koulutustakin.

Et se on vaa méa aina sanon etta tdd ammatti ei oo kympin tyttdjen ammatti.
T&aa on niiden ihmisten ammatti kenelle antaa mahdollisuuden. Niista ihmi-
sista on tullu meille periaatteessa parhaat ihmiset, joille on antanu mahdolli-
suuden. Meil on ... tullu pelkidlld yo todistuksella, ... tullu pelkalld yo todis-
tuksella kesatoihin, jonka jalkeen ne on lahteny oppisopimuksella kouluttau-
tuu. Jos me heti oltais heti oltu et me halutaan vaan ammattilaisia, ni me oltais

missattu ihan hirveen paljon helmia.

Haastatteluissa myos tiedusteltiin, millainen tydpaikka vastaajien mielesta Napoli on.
Kiireisyys nousi ensimmaisend vastaajien mieleen. Tahéan liittyen stressaavaisuus ainakin
kiireaikoina, jonka takia tyot saattavat jaada pyorimaan mieleen tyopaikan ulkopuolella-
kin. Napolia pidettiin my6s hyvin vakaana tyopaikkana, voi luottaa siihen, ettd on toita.
Reiluus nousi myds vastauksista esille, seka loistava tydporukka, jonka ansiosta tdihin on
yleensd kiva tulla. On paljon hyvia puolia, mutta on myds niitd negatiivisia puolia. Nega-

tiivisiksi puoliksi nousi Kiire, stressaava ympadristo ja informaation puute.
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10 POHDINTA

Rekrytointi on laaja prosessi, jolla pyritddn saamaan mahdollisimman oikeita tyonteki-
JOité yritykseen. Rekrytoinnissa on tarke&a panostaa joka vaiheeseen, jotta prosessi olisi
mahdollisimman onnistunut. Opinnaytetyon tavoitteina oli selvittdd, millainen on Pizze-
ria Napolin rekrytointiprosessi seka millaista tyontekijad he hakevat. Tutkimuksesta il-

meni selvasti Napolin rekrytointiprosessin vaiheet ja hyvan tarjoilijan ominaisuuksia.

Tutkimuksesta selvisi, ettd rekrytointiprosessista 16ytyi yhtaldisyyksid teoriaosuuteen,
mutta prosessi voisi olla kokonaisuudessaan laajempi. Itse koen kuitenkin, ettd vaikka
koko rekrytointiprosessi voisi olla laajempi, se on kuitenkin Napoliin sopiva. Napolissa
ei valttamatta tarvitse olla niin laajaa prosessia kuin jossain isossa yrityksessa, koska kui-
tenkin puhutaan pienesta ja yksityisesta ravintolasta. Ty6ssa kuitenkin mainitaan kehitys-
ehdotuksia jotka tekisivat prosessista laajemman, kuten perehdytys ja tythaastatteluihin

panostaminen.

Vaikka kesétyontekijoiden etsiminen yritykseen alkaa jo hyvissa ajoin, tutkimuksesta sel-
visi, ettd vakituisten tyontekijoiden etsimiseen kdytetddn hieman liian vahan aikaa, joka
saattaa johtaa hutilyonteihin. Todettiin, ettd joskus tarve on niin suuri, ettd otetaan hieman
lilan hatdisesti vain joku. Rekrytointiprosessin aloittaminen taytyisi siis aloittaa heti, kun
tiedostetaan tarve uudelle tyontekijéalle. Kesatyontekijoiden kohdalla tdmé vastaa teoriaa
jossa mainitaan, ettd rekrytointiprosessi on tarkeda aloittaa hyvissa ajoin.

Tutkimuksesta selvisi, ettd periaatteessa rekrytoinnista vastaa yksi ihminen. Prosessin
vaiheilla on myds muitakin henkilditd mukana, mutta loppujen lopuksi vastuu on toisella
omistajista. Vastuun jakautumiseen oltiin suhteellisen tyytyvaisia, mutta todettiin, ettd
haastatteluissa ja tychakemusten lukemisessa voisi olla vield aktiivisemmin vastaavat
ldsna ja nimenomaan joka kerta, vaikka nyt onkin jo toisinaan. Teoria tukee tata tulosta
siind madrin, ettd on hyva, kun prosessin vaiheilla kuten haastateltavien valinnassa ja tyo-
haastatteluissa on muitakin henkilditda mukana, jotta saadaan useamman ihmisen mieli-
pide hakijasta. Rekrytointiprosessiin osallistumisesta muut saisivat hyvaa koulutusta ja

kokemusta ja kokemattomat haastattelijat voivat kayttda haastatteluissa apuna kysymys-
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listaa. (Liite 2.) Tutkimuksesta nousi esille, ettd intuitioon on hyvin vahva luottamus oi-
keiden ihmisten valinnassa ty6haastatteluiden jalkeen. Tama4 tieto tukee teoriaa, jonka

mukaan intuitio on hyvin térked tyokalu rekrytoinnissa ja sitd kannattaa kuunnella.

Tutkimustuloksista nousi esille, ettd kellaan vastaajista ei ollut kunnollista tyohaastatte-
lua. Tutkimuksesta myds selvisi, ettd tyohaastatteluihin pitéisi panostaa enemmén, jotta
saataisiin mahdollisimman paljon irti mahdollisesta uudesta tyontekijasta ja hutilyon-
neilta véltyttaisiin. Aina pitdisi jarjestdd kunnolliset tyohaastattelut. VVuokrafirmoja ei Na-
polissa kdytetd, ainakaan vield. Tutkimuksesta kuitenkin selvisi, etta niité ei taysin vas-
tusteta. Vuokrafirmojen kautta voisi ottaa kesalla hadan tullessa tiskaajia tai blokkaajia
tai sellaisen henkil6on, joka sitoutuu pidemméksi aikaa yritykseen. Vuokrafirmojen ongel-
maksi koettiin se, ettd jos joka aamu pitdisi perehdyttdd uusi tyontekija, se olisi erittdin
stressaavaa. Tastd paastaankin Napolin suurimpaan kehityskohteeseen rekrytointiproses-
sissa, perehdytykseen. Tutkimuksesta selvisi, ettd aikaisemmin ei ole ollut oikein min-
kaanlaista perehdytysta yrityksessa. Perehdytys on kuitenkin kehittynyt vuosien verralla,
mika on hyva, mutta ei vield tarpeeksi. Teoriaan verrattaessa perehdytys on vield hyvin
puutteellista. Olisi tarkeaa, etta kaikki perehdyttéjat kayttaisivat perehdytyskaavaketta pe-
rehdyttdessdadn uutta tyontekijad, myos sen seurantakohtaa, koska sellainen on olemassa
kaavakkeessa. Tutkimuksesta selvisi, ettd perehdytysprosessille ei anneta tarpeeksi aikaa.
Ajan puutteesta myds seuranta kohtakin jaa kayttaméattd, mika johtaa siihen, etta uusi
tyontekija ei valttaméttd osaa kaikkia asioita, mita hanen pitéisi, koska niita ei ole hanelle
opetettu. Omien havaintojen ja tutkimuksen mukaan perehdytyksessa ja kouluttamisessa
on vield paljon kehitettdvad, mutta hyva asia on, ettd se menee parempaan suuntaan koko

ajan.

Tutkimuksessa haluttiin myos selvittéa sosiaalisen median vaikutusta Napolin rekrytoin-
tiin. Sosiaalisista medioista Facebookia on kaytetty kerran rekrytointiin. Johtopaatoksena
tutkimuksesta voi sanoa, ettd nakyvissa ei ole muiden sosiaalisten medioiden kayttoa rek-
rytointiin, eika valttaméatta Facebookinkaan. Kaikki eivat olleet kuitenkaan tatad mielta ja
voihan olla, ettd joskus tulevaisuudessa siirryttaisiin enemmaén sosiaalisen median rekry-
tointiin. Suosittelen rohkeasti kokeilemaan sosiaalista mediaa rekrytointikanavana, koska

jos se ei toimi, niin aina voi palata takaisin tuttuun ja turvalliseen.
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Opinnaytetyon toisena tavoitteena oli selvittdd, minkalaisia ominaisuuksia Napolin tar-
joilija tarvitsee ollakseen hyva asiakaspalvelija. Teoriaosuudesta 16ytyi paljon yhtalai-
syyksié tutkimukseen. Pizzeria Napoli on hyvin kiireinen ja uniikki paikka olla tdissa,
joten ihan kaikki ihmiset eivat siell& parjaa. Tutkimuksesta selvisi, ettd Napolin tarjoilijan
ominaisuuksia ovat positiivisuus, asiakkaan ja asiakaspalvelun ymmaértdminen, jousta-
vuus, stressinsieto- ja organisointikyky, nopeus, persoonallisuus seké tarkeimpané oikea
asenne. Tamé tukee hyvin teoriaosuutta, jossa mainittiin paljon samoja ominaisuuksia
kuten positiivisuus ja stressinsieto- ja organisointikyky. Asiakaskohtaamista pidettiin
mya0s erittdin tarkedna osana, tdma tieto tukee myds teoriaosaa. Tutkimuksesta selvisi,
ettd todistuksella ei ole niink&an véli, vaan asenteella ja halulla oppia. Todettiin, ettd
kaiken kylla oppii matkalla. Napolin salihenkilokunta koostuu ja on aina koostunut pel-
kista naispuolisista henkildista, joten toivomuksena tulikin, ettd myos miehia voisi rekry-

toida salin puolelle.

Opinndytetyota oli mielenkiintoista tehdd, koska olen itse ollut Napolissa noin kaksi ja
puoli vuotta tdissa. Koen, etta aihe oli itselleni hyva, koska rekrytointi on aina Kiinnosta-
nut kasitteend ja nyt paasi sukeltamaan aiheeseen syvemmin ja tutkimaan oikean yrityk-
sen rekrytointiprosessia. Oli myds mielenkiintoista saada selville, minkalaisia ominai-
suuksia Napolin tarjoilijoilla olisi hyvé olla. Tiesin jo etukateen, ettd ominaisuuksista tu-

lee jotain uutta esille, koska Napoli on sen verran uniikki paikka olla toissa.

Itsellani aiempaa kokemusta rekrytoinnista ei ole. Oli hyva, ettd pd&sin opinnaytetyon
varjolla lukemaan tybhakemuksia, olemaan mukana tyohaastatteluissa sekd myos haas-
tattelemaan. Oli tarkeaa, etta tein tydhaastatteluiden havainnointia tyéhon. Ilman havain-
nointia en olisi ehkad pystynyt ymmartdmaan yhta hyvin haastatteluiden vastauksia kuin
havainnoinnin jalkeen. Kysymyslistaa tehdessa mietin kauan, onko se tyéhon irrallinen
ja kuinka hyvin se sopii tydhon. Kysymykset listaan tuli kuitenkin melko nopeasti, tyo-
haastatteluiden havainnoinnin perusteella sekd omista mielipiteista. Koen kuitenkin, etta
kysymyslistasta tulee olemaan apua, jos haastatteluita joskus tekee kokemattomampi hen-
kilo. Kysymyslistan avulla saatetaan muutenkin saada haastattelusta parempi ja haasta-

teltavasta saadaan enemman irti.

Teemahaastatteluja tehtiin tyota varten nelja. Haastateltavia olisi voinut olla enemman,
koska neljaa haastateltavaa ei voi pitaa tyon kannalta kovin luotettavana. Oli kuitenkin
ilo huomata haastatteluissa, ettd yhtalaisyyksia tuli kuitenkin esille vastausten vélilla,
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etenkin Napolin tarjoilijoiden ominaisuuksissa. Jotkin vastaukset tukivat teoriaosuutta.
Eroavaisuuksiakin I0ytyi ja joissain vastauksissa vastaajien ndkokulmat erosivat melko
radikaalisesti. Vaikka teoriaosuuteen I0ytyi kytkoksid tutkimustuloksista, niité ei ollut
kuitenkaan tarpeeksi, etta tyota voisi pitdd patevana. Kaiken kaikkiaan haastatteluista sai
paljon hyvaa materiaalia, vaikka haastateltavia olikin vain nelja. Haastattelut sujuivat hy-
vin, vaikka itsell& ei haastattelukokemusta olekaan. Tuli kuitenkin huomattua, etta vii-
meinen haastattelu sujui ehka kaikista luonnollisemmin, kun haastatteluja oli jo tehtyn&
kolme. Itselleni vaikeinta haastatteluissa oli esittda tarkentavia ja lisékysymyksia siten,
ettd ei johdattele haastateltavaa mihinkaan vastaukseen. Koska olen jo tydskennellyt pit-
kaan yrityksessa, on myos itselld luonnollisesti mielipiteitd asioista. Olen sitd mielta, ett4
haastattelut onnistuivat silti puolueettomasti ja haastateltavat saivat kertoa omat mielipi-
teensd ja nakemyksensé asioista. Haastattelukysymykset osoittautuivat loppujen lopuksi
melko hyviksi, joitain kysymyksia olisi kuitenkin voinut miettid ja pohtia enemman.
Kaikki haastattelukysymykset kuitenkin tehtiin teoriaosuuden pohjalta, joka oli tarkoitus-
Kin.

Kun miettii tutkimuskysymyksia ja tavoitteita ja nyt valmiina olevaa tyotd, koen etta ta-
voitteet on saavutettu. Rekrytointiprosessi on tarked osa yritystd, koska silla padsee vai-
kuttamaan yrityksen tulevaisuuteen siten, minkalaisia henkil6ita sinne palkataan. Opin-
naytetyo6té oli helppo lahted tekemaan, koska aihe oli hyva ja tyon kohteena olleessa yri-
tyksessa kaikki henkil6t ovat itselle tuttuja. Mitédan suuria ongelmia ja haasteita tyon ede-
tessd ei ilmennyt. Olen hyvin tyytyvéinen, ettd ty0 ei aiheuttanut suurempaa stressié,
mutta kuitenkin koen, ettd olen tehnyt parhaan mahdollisen tyon, mihin pystyin. Itselleni
tdma oli hyvin opettavainen projekti ja toivon, etté tyosta [0ytyy myds Pizzeria Napolille

jotain uutta.
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LITTEET

Liite 1. Teemat ja haastattelukysymykset

REKRYTOINNIN ALKUVAIHEET
Kuka rekrytoinnista vastaa?

Miké& on Napolin rekrytoinnin tavoite?
Millaisiin tyosuhteisiin palkataan?
Kéytetddnko vuokratydfirmoja?
Rekrytoidaanko ulkoa vai sisalta?

Mita rekrytointikanavia kaytetdan?

REKRYTOINTIPROSESSIN LAPIKAYNTI

Miten Napolin rekrytointiprosessi lahtee liikkeelle? Kuinka aikaisin?
Paljon hakemuksia tulee esimerkiksi kesat6ihin? Kuinka lahdetaén etsimé&én sopivia hen-
Kiloita?

Laaditaanko kriteeristd ennen haastatteluja?

Mika herattaa heti kiinnostuksen tydhakemuksessa ja haastattelussa?
Minkalainen on haastattelutilanne?

Mitk& ovat tarkeimmat seikat mité haastattelussa halutaan saada selville?
Mité odotat tydnantajana tyonhakijoilta?

Miten valinta muodostuu? Kest&ako valinnassa kauan?

Onko kéaynyt hutilyontejd? Mista uskot niiden johtuvan?

Kerro Napolin perehdytyksesta.

Mitka ovat tarkeimmaét painopisteet rekrytointiprosessissa?

TULEVAISUUS JA KEHITYS

Miké& Napolin rekrytoinnissa on erityisen toimivaa? Enta kehitettdvaa?

Onko ajateltu muuttaa rekrytointikanavia?

Mitd mielt& olet sosiaalisesta mediasta rekrytointikanavana? Enta sielld olevista tyopaik-

kailmoituksista jotka ovat tdynné visuaalisuutta, luovuutta ja hauskuutta?



48

HYVA ASIAKASPALVELIA

Minkalaista on hyvé asiakaspalvelu?

Mitka ovat ne tekijéat, jotka erottavat Napolin muista ja saa ihmiset palaamaan uudelleen?
Millainen on hyva tarjoilija?

Mit& ominaisuuksia Napolin tarjoilijoilta vaaditaan?

Kumpi on tarkedmpaa: koulutus ja tydkokemus vai sopiva tyyppi?
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Liite 2. Kysymyslista

Kysymyslista Haastateltava:
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14.
15.
16.
17.

Mité kuuluu?

Mité tiedat Pizzeria Napolista?

Jos olet kdynyt Napolissa syémassa, minkalaista palvelua olet saanut?
Minkalainen on mielestési hyva asiakaspalvelu?

Miksi haluat meille t6ihin?

Kerro opiskelu- ja tyohistoriastasi.

Kuvaile itseasi tyontekijana kolmella adjektiivilla.

Mitk& ovat vahvuuksiasi?

Mitka ovat heikoimmat puolesi?

. Millainen tiimitydskentelija olet?

. Kuinka hallitset stressi&?

. Mita taitoja haluaisit kehittaa tulevassa tyopaikassasi?

. Oletko kokenut hankalia tilanteita/haasteita ty0paikassasi? Jos olet, kuinka olet

selviytynyt niista?

Millainen on mielestasi hyva esimies?
Mika on liitkunnan numerosi?

Voitko tehdd kaikkia vuoroja?

Onko sinulla viela jotain kysyttavaa?

Muistiinpanoja:



