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The purpose of this thesis was to find out how Generation Y, that is young people of the
self-service era, experience service work in the catering sector, what their attitudes to-
wards service work, the content of the work and the management are like as well as to
figure out if service work in the catering sector offers enough challenges to a young
person. Experiences and attitudes were brought up by dialogical theme interviews. Five
young people - between the ages of 18 and 26 - working in the catering sector were
chosen as the interviewees. Both sexes were represented in the interviews. The inter-
viewees were employed by different kinds of cafés and restaurants. Their educational
backgrounds and work experiences varied considerably.

The theoretical part of this thesis dealt with service both from the perspective of the
concept of service and from the perspective of quality. In addition, the thesis handles
Generation Y, which was examined by getting acquainted with different kinds of youth
studies.

Job satisfaction, the most significant aspects of which were work community and ma-
nagement, proved to be the most important factor in the results of the theme interviews.
Young people want to be equal members of the work community and they want their
work to be apprecianted. The salary is a secondary factor to young people. Generation Y
wishes for encouragement, fairness, honesty and feedback from the management. The
superiors are appreciated if they give cause for it. Generation Y challenges their supe-
riors to scrutinize their management.

Key words: service, Generation Y, job satisfaction, management
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1 JOHDANTO

2010-luvulla eldmme paljouden keskelld. Tuntuu siltd, ettd olemme siirtyneet tavara-
keskeisyydesta elamysten tavoitteluun. Haluamme elamyksia oli sitten kyseessa tyo tai

vapaa-aika.

Palvelu on yksi keino tuottaa elamyksid. Ravitsemisalan nédkokulmasta katsoen hyvéa
ruokaa saa monesta paikasta, talléin kilpaillaankin hyvalla palvelulla. Palvelu on usein
ratkaiseva tekijé, kun asiakas tekee valintansa. Asiakkaalla on suuret odotukset ja tama
asettaa vaatimukset asiakaspalvelijalle.

Myos odotukset tydn sisallon ja tyoviihtyvyyden suhteen ovat muuttuneet viime vuosi-
na. Aikaisemmin tyo oli jo arvo sindnsd, nykyadn tyolla on erilainen merkitys. Ravitse-
misalan asiakaspalvelutydssd on paljon nuoria. Nuoret kuuluvat Y-sukupolveen eli ovat
syntyneet vuoden 1980 jalkeen, jolloin Suomessa on alkanut itsepalveluaikakausi. Edel-
tava X-sukupolvi, toisin sanoen 1960 - 80 syntyneet, ovat elaneet jo itsepalvelukulttuu-
ria edeltdvaé aikaa, jolloin palvelutyd oli erilaista, silloin asiakas sai kahvilassakin jattaa
astiat poytaan. Sukupolvien vélill4 on eroja. Mita hyvéa palvelu tarkoittaa nuoren nako-
kulmasta? Mita tyé merkitsee Y-sukupolven nuorelle? Voiko heitd johtaa samalla taval-

la?

Opinndytetydssani haluan selvittdd, miten itsepalveluaikakauden nuoret kokevat ravit-
semisalan palvelutyon, minkalaisia ovat heidén asenteensa palveluty6ta, tyon sisaltoa ja
tyonjohtoa kohtaan. Tein kvalitatiivisen tutkimushaastattelun viidelle ravitsemuspalve-

lualan asiakaspalveluty6té tekevalle nuorelle. Toteutin haastattelun teemahaastatteluna.



2 PALVELU

2.1 Palvelu kasitteena

Gronroos (2001, 79) méarittelee palvelun seuraavalla tavalla:

Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koos-
tuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuna asiakkaan ongelmiin ja
toimitetaan yleensd, muttei valttamattd, asiakkaan, palvelutyontekijoiden
ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmi-
en valisessa vuorovaikutuksessa.

Ojasalo & Ojasalo (2010, 15) puolestaan méarittelee palvelun seuraavalla tavalla:

Palvelut ovat tekoja, toimintoja ja prosesseja, joiden lopputulos ei ole fyy-
sinen tavara ja jotka edustavat taloudellista arvoa.

Lamsén & Uusitalon (2002,18) mukaan palvelu on:

Palvelu on tapahtuma, jonka tuottamiseen osallistuu useita ihmisié. Palve-
lu tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Jokainen palvelu on ainutker-
tainen. Tasta seuraa, ettd palvelut ovat heterogeenisia eli vaihtelevia. Yri-
tyksen henkilokunnan liséksi asiakas itse on osallisena tapahtumassa.
My0ds litkkeessd samanaikaisesti 1asnd olevat toiset asiakkaat tai toiset
asiakaspalvelijat voivat osallistua palvelutapahtumaan ja vaikuttaa sen on-
nistumiseen.

Palvelua ei ole helppo yksiselitteisesti maaritella. Palvelun erityspiirteita ovat aineetto-
muus, tuottamisen ja kuluttamisen samanaikaisuus, heterogeenisuus ja se, ettd omista-
juus ei siirry eikd palvelua voi varastoida. Palvelu koetaan usein subjektiivisesti eli asi-
akkaiden kokemasta palvelusta kéytetddn esimerkiksi ilmaisuja kokemus, luottamus,
tunne ja turvallisuus. Namé ovat abstrakteja ilmaisuja, jonka syyna on palvelujen aineet-
tomuus. Heterogeenisuudella tarkoitetaan sitd, ettd yhden asiakkaan saama palvelu ei
koskaan ole sama kuin seuraavan asiakkaan saama “sama” palvelu. Tdmén johdosta
heterogeenisuus aiheuttaa palvelujen johtamiselle suuren ongelman: kuinka pitaa palve-

lun koettu laatu tasaisena. (Gréonroos 2001, 81-84.)



2.2 Palvelun laatu

Hyvé palvelu on laadukasta. Asiakaskeskeisesti ajateltuna palvelun laatua on tarkastel-
tava asiakkaan kokeman laadun nakokulmasta. Talldin laadukas palvelu tarkoittaa, etta
asiakkaan kokemus palvelusta vastaa hanen odotustaan tai ylittaa sen. (Lamsé & Uusita-
lo 2002, 49.)

Asiakkaan kokema laatu voidaan jakaa kahteen eri osatekijaan. Ensimmaéisend on tekni-
nen laatu eli mité asiakas saa ja toisena prosessilaatu eli miten palvelu koetaan. Esimer-
kiksi ruokapalveluissa ruoka on tekninen laatu ja henkilokunnan tuottama palvelu on
prosessilaatua. Asiakkaat arvioivat palvelujen laatua sen perusteella, millaisena he ko-

kevat palvelun lopputuloksen. (Ldmsé & Uusitalo 2002, 51.)

Asiakkaan odotukset vaikuttavat koettuun palvelun laatuun. Laadukkaan palvelun ai-
kaansaaminen edellyttad sitd, ettd asiakkaiden odotukset tunnetaan ja ymmarretaan riit-
tavan tarkasti. Odotusten mukaista palvelua tarjoamalla varmistetaan asiakkaiden tyyty-
vaisyys. (Ladmsé & Uusitalo 2002, 51.)

Odotettu palvelu

A 4

Asiakkaan kokema palvelu

Koettu palvelu

A 4

Kuvio 1. Odotusten rooli koetun palvelun laadun muodostumisessa (L&msa & Uusitalo
2002, 51)

Laatukokemuksen kannalta tilanteet ovat ratkaisevia. Asiakkaan kohtaaminen on aina
inhimillinen tapahtuma. Kohtaamisesta kaytetaan nimitysta totuuden hetki, sill& se usein
ratkaisee palvelutapahtuman onnistumisen. Totuuden hetki synnyttdd vaikutelman ja
mielikuvan, joiden pohjalta asiakas tekee paatoksia. Ei ole saman tekevad, miten asiakas
kohdataan. (Gréonroos 2001, 12; Pitkdnen 2006, 7.)



8

Palvelussa samanlaisuus ei merkitse hyvaa laatua, sill& sarjatuotannon periaatteet eivat
sovi palvelualalle. Asiakkaat ovat oikeita ihmisi& ja kaikki erilaisia. Konemainen mas-
sakohtelu on valinpitdmattomyytta eika sovi hyvéaan palveluun. (Pitkanen 2006, 25.)

Asiakkaat pitavat hyvin tarkednd vuorovaikutusta. Silld on hyvin suuri merkitys, kun
arvioidaan palvelun laatua. Usein vuorovaikutuksesta syntynyt kasitys palvelun laadusta
luo pohjan koko palvelun laadun arvioinnille ja monet palvelut konkretisoituvat asiak-
kaiden silmissa niissa henkildissd, jotka palvelun suorittavat. (Pesonen, Lehtonen &
Toiskala 2002, 44.)

Nayttelija, kouluttaja Tuija Piepponen on Aamulehden haastattelussa 4.2.2012 huolis-
saan asiakaspalvelun laadusta. Hanen mukaansa nykyinen itsepalvelukulttuuri on vienyt
meiltd kaiken tajun, niin asiakkailta kuin asiakaspalvelijoilta. Huonoa palvelua saa ny-
ky&an ihan missd tahansa ja teemme ihan kaiken itse ndyrina ja alistuneina. Nuoret
asiakaspalvelijat eivat ole ihmisia varten, he eivat uskalla kohdata. Piepposen mukaan
he ajattelevat omia asioitaan, eivat ymmarrd. Piepponen itse pitaa asiakaspalvelukoulu-
tuksia. Han korostaa, ettd asiakaspalvelukokemus syntyy asenteesta. Hanen oppinsa
mukaan asiakaspalveluasenne syntyy, kun sen synnyttdd. Piepponen opettaa, ettd suh-
taudu ihmisiin kunnioittavasti ja katso vastapeluria silmiin. (Ahola 2012.)

2.3 Hyvan palvelun tunnusmerkit

Ahokainen (2010) kiteyttaa hyvén palvelun seuraavasti:

Hyvéan palveluun kuuluvat ~ ammattitaidon lisaksi asen-
teet/kéayttaytyminen, palveluympéristd, luotettavuus ja tasalaatuisuus. Hy-
van palvelun tunnistaa myos siité, ettd sitd on helppo lahestya ja tilanteen
vaatiessa palvelujen tuottaja osaa mukautua asiakkaan tarpeisiin. Erittain
hyvaksi palvelu koetaan silloin, kun palvelujen tarjoaja osaa hoitaa tilan-
teen asiakasta tyydyttavalla tavalla normaalista poikkeavassa tilanteessa.
Maine ja uskottavuus palvelujen tuottajaan tulee/kasvaa, kun kaikki muut
kriteerit ovat kunnossa.

Asiakaspalvelu vaatii nyryyttd, mika tarkoittaa asiakkaan arvostamista, kuuntelemista
ja ymmartamista (Pitkdnen 2006, 36).
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Asiakaspalvelijan ty6é kuuluu kymmenen stressaavimman ammatin joukkoon. Jaksaak-
seen pitdd ylla& hyvad palvelua, tdytyy asiakaspalvelijan huolehtia myos itsestaan.
(Marckworth & Marckworth 2011, 141.)

Tyon mielekkyys on viime vuosina vahentynyt johtuen tyon tarkoituksen ja yhteisen
paamadran puutteesta. Ahkerointi, suorittaminen ja kiireinen asiakkaan palveleminen on
néenndistehokkuutta ja néin ollen tyonteon teeskentelyd. Kun on yhteinen tavoite, on

myaos todellista tehokkuutta ja se on onnistumista. (Pitkdnen 2006, 145.)

2.4  Palvelutaitojen oppiminen

Palvelukoulutuksessa voidaan opettaa palvelun perusasioita kuten silmiin katsomista ja
tervehtimista. Kuitenkaan palvelun tarkeimpié asioita kuten luontevuutta ja aitoa kiin-
nostusta ei voida opettaa, ne on tultava ihmisesta itsestdan. Innostus, aitous ja kiinnostus

ovat aitoja asioita, niita ei voi teeskennelld. (Pitkédnen 2006, 25 — 26.)

Asiakaspalvelija voi kohdata tyon mukanaan tuomat haasteet, kun hénell& on asiantun-
temus, oikea asenne, riittdva ihmistuntemus, mielen hallinta ja hyvét vuorovaikutustai-
dot. Kun asiakaspalvelijalla on positiivinen asenne, han pyrkii hyvaan ratkaisuun. Tal-
laista asiakaspalvelijaa kiehtoo asiakkaiden erilaisuus ja hén keskittyy asiakkaisiinsa.
Useimmiten asiakaspalvelijan tyon tekee mielenkiintoiseksi se, ettd siind paasee koh-
taamaan erilaisia ihmisid. Jos haluaa tuntea ja ymmértaa erilaisia ihmisid, on tunnettava
itsensd eli hyva itsetuntemus on kaiken lahtokohta. Asiakaspalvelutyd vaatii mielen
hallintaa. Mieltdan pystyy hallitseman vaikeissa tilanteissa sitd paremmin, mita parempi
on seka fyysinen ettd psyykkinen kunto, joten néista taytyy pitda huolta. Asiakaspalve-
lun yksi tarke& elementti on vuorovaikutus. Vuorovaikutustaitoihin kuuluu kielen- ja
aanenkayttd, kehonkielen hallinta seké taito osata tulkita toisen osapuolen lahettdmia
viesteja. (Marckworth & Marckworth 2011, 13-24, 140-145.)
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3 YOUNG GENERATION - Y-SUKUPOLVI

3.1 Y-sukupolvi ty6elaméassa

Y-sukupolvi termié kéytettdessa tarkoitetaan teknologian aikakauteen 1980 tai sen jal-
keen syntyneitd. Edeltavid sukupolvia ovat X-sukupolvi, syntyneet vuosina 1965 - 1979
ja baby boomers, syntyneet vuosina 1946 - 1964. Y-sukupolven jalkeen tydelamaan on

siirtymassa Z-sukupolvi. Sukupolvet eroavat toisistaan monin eri tavoin. (Vesterinen

2011.)

Aihe Baby boomers | Generation X | Generation Y |Z
1946 - 1964 1965 - 1979 1980 - 1994 1995-
Tulevaisuus On meidan! Surkea! Mika  tulevai- | ?
suus??
Varakkuus Ansaitsen itse Ei niin paljoa Itsestaanselvyys | ?
Vanhemmat Yrittdd miellyttdd | Tulee toimeen Ei paljon nde |?
vanhempiaan
Koulutustapa Muodollinen, Vapaamuotoinen, Spontaani, mo- | ?
rakenteinen interaktiivinen nimuotoinen
Suhtautuminen | Kerro MITA teen | Naytd MITEN teen | MIKSI tamé | ?
koulutukseen pitéisi osata?
Rahan lainaus Jos on pakko Jos tosiaan tarvit- | Miten paljon | ?
sen saan lainaa?
Valtio Onko eparehelli- | Rehellisyytta on! Onko  rehelli- | ?
syytta? syytta?
Muutos Ei pida Pitaa Vaatii ?
Teknologia Ei niin kiinnosta | Tulee toimeen Mestareita ?
Lojaalius & | Tyoskentelen Voin paasta huipul- | Eroan, jos en saa | ?
tyonantaja itseni huipulle le perjantaita  va-
paaksi
Ketd kuuntele- | Todistettuja Kéytannon toteut- | Kokeilunhalui- | ?
vat asiantuntijoita tajia sia kollegoita

KUVIO 2. Mika muuttuu — tulevaisuuden tekijat (Vesterinen 2011)
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Y-sukupolvi hallitsee uuden tekniikan paremmin ja on koulutetumpi kuin edeltavat su-
kupolvet, ja on siten valmiimpi moderniin tygeldmaan. Toisaalta Y-sukupolven edusta-
jien elaméntavat ja arvot ovat sellaisia, ettd ne eivat aina helposti istu perinteiseen ta-
paan toimia tydeldmassa. Heille tydelamassé oleellista on se, ettd tydssa viihtyy ja tyolla
on merkitystd. Y-sukupolven tyontekijat saattavat menettdd motivaationsa nopeasti, jos
ty6 ei tarjoa heille tarpeeksi haasteita. Mikali haasteita on riittdvasti, ovat he valmiita
sitoutumaan tyohonsa. He saattavat kokea rutiinit epamotivoiviksi. He haluavat haas-
teellisen tyon, mutta toissa ei kuitenkaan haluta olla vuorokausia lapeensé ja uupua tyo-
kuorman alla, elaméltd halutaan muutakin. Tydpaikan vaihtaminen ei ole Y-sukupolven
edustajalle vaikeaa. Jos ensimmadisen viikon aikana uusi tyopaikka ei vastaa niitad mieli-
kuvia, joita hanelld oli, tyOpaikasta voi surutta l&hted. Jos taas kipuraja on ylitetty ja
tyopaikkaan on paatetty jaada, Y-sukupolvelainen koettaa muuttaa asioita parempaan
suuntaan tyopaikan sisalla. Han kyseenalaistaa vanhat toimintatavat, eikd pelkaa sanoa
mielipidettadn &aneen. (Tyopiste 2010; Tienari & Piekkari 2011, 13; Tyopoliittinen Ai-
kakausikirja 4/2010; Penna 2008, 20.)

X-sukupolvella ja Y-sukupolvella on suuri ero suhtautumisessa tyo- ja vapaa-aikaan. X-
sukupolvelaiset haluavat pitéa ty6ajan ja vapaa-ajan erilldén, he eivat vélttdmatta halua
viettdd vapaa-aikaa tyOkavereitten kanssa. Y-sukupolvelaiset taas haluavat tiimity6té,
tyokavereita ja mukavaa oloa toissd. He viihtyvét vapaa-ajallaankin tyokavereitten seu-
rassa. (Penna 2008, 19-20.)

Tyoterveyslaitoksen erikoistutkija Tomi Huissin mukaan tulevaisuuden lahjakkuuksilla
on yha enemmén mahdollisuuksia kilpailuttaa tyonantajia, eika palkka ei ole enaa rat-
kaiseva kriteeri. Kyse on pikemminkin siitd, mik& organisaatio kykenee tarjoamaan
tyontekijalle mielekkdimman ja merkityksellisimmén tyokokonaisuuden. (Tyo6terveys-
laitos 2010.)

Nuoria palkansaajia on kaikilla toimialoilla. Suhteellisesti eniten nuoria on majoitus- ja
ravitsemistoiminnassa, joiden palkansaajista 43 prosenttia on alle 30-vuotiaita nuoria.
(Tyopoliittinen Aikakausikirja 4/2010.)
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3.2 Y-sukupolvi ja johtajuus

Y-sukupolvelaiset haastavat johtamisen ja organisaation johtamismallit avoimesti, ei-
vatka ota asioita itsestddn selvyyksind. Valta-asemat ja rituaalit ovat heille yhdenteke-
vid. He arvostavat ja kunnioittavat vain, kun siihen on aihetta, eivét sen takia, etta jolla-
kin on johtajan titteli. Y-sukupolvi ajattelee, ettd johtajan pitéisi olla vastuuta antava ja
joustava ja tukea alaista tydssaan. Johtajan pitéisi luoda mahdollisuudet tydntekijan ke-
hittymiseen ty6ssa ja olla laaja-alainen visiondéri. Johdon konsultti ja valmentaja Helka
Pirinen KPMG:sté toteaa, ettd Y-sukupolven tyontekijat vaativat esimiehiltddn huomio-
ta, palautetta sekd tasa-arvoista, ei tasapaistavad, kohtelua. Heille hyvé esimies on se,
joka laittaa itsensa peliin ja johtaa joukkonsa menestykseen. He arvostavat kokemusta ja
sen myota peraankuuluttavat osaamisen tehokkaampaa hyddyntamistd yrityksissa. Y-
sukupolvi ei kaipaa pomoja vaan liidereitd. Pentti Sydanmaalakka toteaa, ettd johtami-
sen kolmesta "koosta" on siirrytty kolmeen "iihin". Vanha nakemys johtamisesta: "kol-
me koota" eli kdske, kontrolloi ja korjaa. Nyt johtajalta kaivataan "kolme iitd" eli innos-

tu, innosta ja innovoi”. (Tyopiste 2010; Tienari & Piekkari 2011.)

Psykologi Pekka Airaksisen (2011) mukaan nuoret tyontekijat kaipaavat esimiesta, joka
osaa ottaa palautetta vastaan ja tarvittaessa muuttaa toimintatapojaan. Myos esimies-
tyossa seka vuorovaikutus- etté tiimityotaidot korostuvat. Esimiehen on omattava taitoja
kuunnella, olla lasna sekd ymmartaa erilaisuutta. Autoritaarisesta johtamisesta on siir-
ryttdva valmentavaan johtamiseen. Esimiehen tehtavé on luoda hyvé pohja, jotta tyon-
tekijat voivat loistaa: “talentille tilaa ja mahdollisuuksia kasvaa’ (Airaksinen 2011).

Taloudellinen tiedotustoimisto ja T-Media selvittivat 17-29-vuotiaiden nuorten kasityk-
sid esimiestyostd ja johtamisesta. Tutkimukseen vastasi 1734 lukiolaisista, ammattiin
opiskelevaa, ammattikorkeakoulu- ja yliopisto-opiskelijaa seka jo tyoelamaan siirtynyt-
td nuorta. Tutkimustulosten mukaan nuoret haluavat raataloidd tyotehtdviddn oman
osaamisensa ja Kiinnostuksensa mukaan. Lisaksi nuoret toivovat, eivat kokonaan vapai-
ta, vaan liukuvia tybaikoja. Tata perustellaan muun muassa silld, ettd ihmiset ovat te-

hokkaita eri vuorokauden aikoina. (T-media 2011.)
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3.3 Nuorison tyémoraali

Nuorisotutkimusseuran tutkija Simo Tuppuraisen mukaan empiiristen aineistojen poh-
jalta viime vuosina tehdyt tutkimustulokset eivat tue nakemysta nuorten aikaisempaa
huonommasta tyémoraalista, mutta nuorten tyéhén liittyvien merkitysten ndhdaan ole-
van erilaisia vanhoihin ikaluokkiin n&hden. Jo 1990-luvulla on todettu, etta nuoret ko-
kevat, ettei ty0 saa olla vain eldmisen véline, vaan sen tulee olla mielenkiintoista. (Tyo-
poliittinen aikakauskirja 4/2010, 17.)

Vuonna 2007 toteutetun Nuorisobarometrin mukaan tyo ei nuorille ole jotain, mita vie-
roksutaan. Tyon halutaan olevan jotain, missé voi toteuttaa itseddn, mink& voi kokea
mielenkiintoisena ja mika vastaa omaa koulutustasoa. Tydsséd tdarkeimpédna pidetdan
tyon sisaltod, tarkoittaen sitd, ettd nuori voi kokea tekevénsa omia kiinnostuksen kohtei-
taan vastaavaa tyota ja sité, ettd tyotehtavat ovat mielekkaitd. Myos palkalla ja tyosuh-
teen pysyvyydella on merkitysta. (Myllyniemi 2007.)

Demos Helsingin tyo- ja elinkeinoministeridlle tekema Hyvén tyén manifesti (2009)
kertoo, ettd yhteiskuntamme on siirtynyt tyén velvollisuudesta tyén mielekkyyden vel-
vollisuuteen. Tyohon ladataan entistda enemmé&n merkityksid, se ei ole vain tyotd. Hyvén
tyon manifestin mukaan tyoelamassé on eri-ikaisia ihmisid, joille tydbn merkitys ja moti-
vaatio tyoskennelld voivat olla aivan erilaisia kuin kanssatyontekijalle. Lahivuosina jaa
eldkkeelle viimeinen sukupolvi, jolle tyontekijdn “’standardipanos” oli vield olemassa.

(Mokka, Neuvonen, Riala, Vassinen , Alanen, Kaskinen & Aman 2009, 5-6.)



14

4 TUTKIMUS JA SEN TOTEUTUS

4.1 Tutkimusongelma

Tutkimusongelmani on selvittdd, miten itsepalveluaikakauden nuoret, jotka kuuluvat Y -
sukupolveen, kokevat palvelutyon ravitsemisalalla, minkalaisia ovat heidan asenteensa

palveluty6td, tyon sisaltdd ja tyonjohtoa kohtaan.

Mink&anlaisilla mittareilla on mielestani vaikea tavoittaa yksildllistd kokemusta. Ndiden
asioiden selvittdmiseen mielesténi paras vaihtoehto on kvalitatiivinen tutkimusote. Hirs-
jarven, Remeksen ja Sajavaaran (2008) mukaan kvalitatiivinen tutkimus on luonteeltaan
kokonaisvaltaista tiedonhankintaa, jossa kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti,
ei satunnaisotannalla. Tutkimusmetodi valitaan niin, ettd tutkittavien nakokulmat ja

”4ani” padsevit esille. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2008,160.)

Tassa tutkimuksessa kokemuksia ja asenteita nostan esiin keskustelunomaisilla teema-

haastatteluilla.

4.2 Teemahaastattelu

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastattelut ovat yksi pddmenetelmistd. Tutkimusta var-
ten tehtdva haastattelu, eli tutkimushaastattelu, on systemaattista tiedonkeruuta. Tutki-
mushaastattelu on erdédnlaista keskustelua, jossa kuitenkin haastattelijalla on ohjat, kos-
ka tutkimushaastattelulla on ennalta maaritellyt tavoitteet ja sen avulla pyritddn mahdol-
lisimman luotettavien ja patevien tietojen hankintaan. (Hirsjarvi ym. 2008, 200-203.)

Menetelmana haastattelu korostaa haastateltavan aktiivisuutta, hdnet nahdaan merkityk-
sid luovana toimijana. Haastattelun etuna koetaan mahdollisuus joustavasti tarkentaa ja
syventéé keskustelua haastattelijan lisakysymyksin. Toisaalta tima tuo myos riskin vas-
tausten ohjailusta: haastattelijalta vaaditaan taitoa ja kokemusta, jotta han ei liiaksi vai-

kuta haastateltavan mielipiteisiin. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 34-35.)
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Hirsjérven ja Hurmeen (2008, 11) mukaan “Haastattelu on keskustelu, jolla on tarkoi-
tus . Seka keskustelussa ettd haastattelussa molemmat osapuolet vastaanottavat ja lahet-
tavat informaatiota. Erottavana tekijdnd on se, ettd haastattelulla on ennalta maaritelty
tavoite keraté tietoa. Lisaksi haastattelijalla ja haastateltavalla on vuorovaikutuksen kak-

sisuuntaisuudesta huolimatta omat selkeét roolinsa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 42.)

Teemahaastattelussa aihepiirit ovat kaikille haastateltaville samat, mutta kysymysten
tarkka muotoilu ja jarjestys puuttuvat. Haastattelu kohdennetaan tiettyihin teemoihin,
joista keskustellaan. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47-48.)

4.3 Tutkimuksen toteutus

Tein kvalitatiivisen tutkimushaastattelun asiakaspalvelutyota tekeville nuorille, jotka
edustavat Y-sukupolvea. Toteutin haastattelun kayttden teemahaastattelua. Haastatteluja
varten laadin teemahaastattelurungon. Teemoiksi valitsin hyva palvelu - késitteen, pal-
velualan valinnan, asiakaspalvelutaitojen oppimisen, tyon tarkeimmat ja haasteellisim-
mat asiat sek& tyonjohdon merkityksen. Ndmé teemat muodostivat ytimen, jonka ympa-

rille haastattelu kietoutui. Teemahaastattelun runko on liitteena 1.

Tein haastattelut viidelle nuorelle tammikuussa 2012. Valitsin nelja nuorta, jotka ovat
minulle ennestédén jollakin tavalla tuttuja. Yhden valitsin sill& perusteella, ettd olin ha-

vainnut hénet, nuoren asiakaspalvelijan, tydskentelevan kahvilassa.

Neljan haastateltavan kanssa sovimme haastattelupaikaksi jonkun muun paikan kuin
hénen tyopaikkansa, nédin ollen haastattelupaikkoja olivat kahvilat ja koti. Yhden haas-
tattelin hanen tyopaikkansa asiakastiloissa. Pyrin luomaan rennon ja kiireettoméan kes-
kustelutunnelman kahvin nauttimisen yhteyteen. Ennakkoon kerroin haastateltaville,
ettd kysymykseni koskevat hyvéa palvelua ja asiakaspalvelutydn eri ominaisuuksia.

Tallensin haastattelut sanelukoneelle. Litteroin haastattelut hyvin tarkasti joko samana

tai seuraavana péivana.

Haastatteluissa sain tietoa juuri niista asioista mistd halusinkin. Vield suoremmin olisin
voinut kysya sitd, mitka syyt vaikuttaisivat siihen, ettd nuori vaihtaisi tyopaikkaa. Toki
tdhan kysymykseen tuli vastauksia muissa yhteyksissa.
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4.3.1 Haastateltavien taustatiedot

Haastateltavina oli viisi ravitsemispalvelualan asiakaspalveluty6té tekevaé nuorta, jotka
ovat ikdjakaumaltaan 18 - 26 vuotta, syntyneet vuosina 1986 - 1993. Mukana haastat-
telussa oli molempia sukupuolia, kolme naista ja kaksi miestd. Haastateltavien tyopaikat
edustavat lounas-kahvilaa, henkilGstoravintolaa ja kasvisravintolaa. TyOpaikkojen si-
jainti on joko Pirkanmaalla tai Eteld-Pohjanmaalla. Haastateltavien tyokokemusajat
ravitsemisalan asiakaspalvelutydsta vaihtelevat vajaasta kahdesta vuodesta yhdeksaan
vuoteen. Haastateltavista kolmella on alan ammatillinen koulutus, kahdella henkil6lla

koulutus on eri alalta.

4.4 Reliabiliteetti ja validiteetti

Kaikissa tutkimuksissa pyritddn arvioimaan tehdyn tutkimuksen luotettavuutta. Tutki-
muksen reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta ja mittauksen tai tutkimuk-

sen kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. (Hirsjarvi ym. 2008, 226.)

Tutkimukseeni osallistuneilla nuorilla oli selke&t ja vankat mielipiteet asioista. Vaikka
otanta oli pienehkd, oli siind havaittavissa samansuuntaisia tuloksia. Kun vertaa muihin
nuorille tehtyihin tutkimuksiin ja niiden tuloksiin, voidaan niissé havaita selkeaa yksi-
mielisyytta.

Mittaamisen validiteetti tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata juuri
sitd, mita pitikin mitata (Hirsjarvi ym. 2008, 226). Haastattelumenetelmé on hyva tapa
saada haastateltavan &ani kuuluviin. Jotta tuloksissa ei olisi ainoastaan tutkimuksen Kir-

joittajan tulkintaa, 16ytyy tutkimustuloksista useita suoria lainauksia.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

5.1 Hyvan palvelun ominaisuudet

Pyysin haastateltavaa kertomaan oman nédkemyksensd hyvéstd palvelusta. Vastauksista
nousee esille palvelutilanteen kokonaisuus, asiakkaan kulloisetkin tarpeet seké asiakas-
palvelijan henkilokohtaiset ominaisuudet sek& ammattitaito. Vastaajat korostavat, etta
asiakkaalle pitéa jaada tilanteesta hyva mieli. Kaikki vastaajat pitavat tarkeana asiakas-

palvelijan sosiaalisia taitoja. Muutamia otteita vastauksista:

”No, siis semmosta niinku mmmm henkilokohtaista ja kaikenpuolin no, kohteliasta tie-
tenkin ja just sille ihmiselle mita se selkeesti haluu ja tarvii ja minka tyylinen se on. Ja

vahan muutakin kuin kiitos ja ole hyvd.” (Nainen 24v, koulutus eri alalta)

”..hyvd asiakaspalvelija on ammattitaitoinen, siisti, ystdvdillinen, hyvd kuuntelija ja

omistaa oikean asenteen tydta kohtaan.” (Nainen 18v, alan ammatillinen koulutus)

"Térkeintd on se, ettd on luonnollinen.” (Mies 26v, alan ammatillinen koulutus)

”No, noi vanhukset varsinkin kun ne rupee kertoo jostain niitten kaverista, joka on jos-
sain hoito-osastolla, niin sitten vaan pitaa jutella siind eikd vaan lahde tosta kassalta

kun ne on maksanut.” (Mies 19v, alan ammatillinen koulutus)

5.2 Palvelualan valinta

Haastattelulla selvitin, mitk& syyt ovat vaikuttaneet siihen, ettd haastateltavat ovat va-
linneet ammattialakseen palvelualan. Kaikilla tarkeimmaksi nousi mahdollisuus tehda

toita ihmisten parissa ja saada kdyttad omia sosiaalisia taitojaan.

Kahdelle nuorelle alan valinta on ollut heti peruskoulusta lahtien selvé ja he ovat koulu-
tuksen kautta paatyneet asiakaspalvelutyéhon ravitsemisalalle. Yksi haastateltavista oli
suorittanut perustutkinnon tekniikan alalta ja erilaisten ty6kokemusten kautta ajautunut

alalle. Yksi haastateltavista oli hakenut ensisijaisesti opiskelemaan tekniikan aloja, mut-
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ta haun kautta paatynyt ravitsemisalalle. Talla hetkelld han on hyvin tyytyvdinen, etta
néin oli k&ynyt. Yksi haastateltavista on ravitsemisalan asiakaspalvelutehtévissa véliai-
kaisesti ja opiskelee eri alaa, tosin siindkin on asiakaspalvelua.

Kysymykseen "Mitké syyt vaikuttivat sithen, ettd valitsit palveluala?”’ sain muun muas-

sa seuraavia vastauksia:

” ...no varmaan sekin, ettd ma olen ulospain suuntautunut ihan luonnostani ja se ei ole
mitenk&an vaikeeta. Tulen toimeen ihmisten kanssa. Ja kai sité sitten haluaa néhdékin
ihmisia paivan mittaan ja olla niitten kanssa tekemisissd kun on téanne hakeutunut. En
ma voisi kuvitella olevani missaéan tehtaassa yksin jollain osastolla tai olla jossain ta-
kahuoneessa hyllyttaméassa jotain. Se on se sosiaalinen puoli. On niin mukava tavata

erilaisia ihmisid.” (Nainen 24v, koulutus eri alalta)

"Ei mun yldasteen paperit oikein riittanyt niihin kahteen ensimmaiseen silloin tuntui,
ettd jouduin kokkialalle. Mutta nyt loppujen lopuksi se oli aivan mahtava juttu, etta
paasin sinne. Nyt kun on tallainen taloudellinen tilanne, niin jos méa olisin sahko- tai
putkimies, niin m& olisin luultavasti joutunut valilla ty6ttdmaksi. Toi on nyt vaan sem-
monen ala, ettd ihmisten on vaan syotava joka paiva. Ja se, etta saa olla ihmisten kans-
sa tekemisissa, se on vaan se mun juttuja tulee aina olemaan, ettd olen asiakaspalvelu-

alalla...” (Mies 26v, alan ammatillinen koulutus)

5.3 Asiakaspalvelutaitojen oppiminen

Halusin my0s tietdd, miten ja missé haastateltavat ovat kokeneet oppineensa asiakaspal-
velutaitoja. Vastauksista nousee selkedsti esiin, ettd ty0 on paras opettaja. MyGs omat
luonteenpiirteet, kuten sosiaalisuus, koetaan tarkeand, jotta voi oppia tarvittavia taitoja.
Vain yksi haastatelluista mainitsee koulun teoriatunnit tydeldman liséksi. Han on vas-
taajista se, jolla opiskeluaika on l&himpéand. Kaikilta haastateltavilla ei ole alan koulu-
tusta.

Muutamia vastausesimerkkejé:

“Ei niitd voi niin kuin oppia missddn. En md ainakaan koe, ettd olen niitd missddn op-

pinut. Ma olen aika sosiaalinen ja suulas kaveri. En ma tiedd onko se hyva, mutta kova
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ma olen toimitttamahan ja kaikille ihmisille ma hopétan jotakin. Niin, em ma tieda. Kyl-
I& mé& oon voinut paatelld, ettd ma olen aika pidetty kaveri niin tydkaverina kuin asiak-
kaittenkin mielestd. ... Mutta emma koulusta sillain koe oppineeni, ne oli enemmén
semmosia kaytannon juttuja, tietoja ja taitoja keittiotydssd mutta en niinkaan asiakas-
palvelussa. ...Niin, ma veikkaan, etté ihmiset jotka joutuu olemaan tai paasee sellaisiin
toihin jossa ollaan ollaan asiakaspalvelussa, niin siind harjaantuu ja tulee sosiaalisem-
pi ihminen. Ma veikkaan, ettd jos ma olisin johnakin atrialla pakkaamas kanoja linjas-
tolla niin tuota ma veikkaan, ettd ma olisin tuota erilainen. Ja ma en tarkoita sita hyvas
mieles. Kun sd saat olla joka pdivd ihmisten kans tekemisissd niin ok.” (Mies 26v, alan

ammatillinen koulutus)

“Tekemdlld. Enhdn md ennen kuin ma menin sinne, niin ollut oikeastaan ollut tollases-
sa asiakaspalvelutydssa ennen, et kyllahdn se oma luonnekin, ettd on sosiaalinen ja
avoin ja se halu oppia niin kyllahan sen sitten akki& oppi, mutta siina pitaa olla tietyn-

laiset luonteenpiirteet, ettd se on se niiku oma.” (Nainen 19v, koulutus eri alalta)

” Jaaa, varmaan ihan joka puolella tossa matkan varrella.” (Nainen 24v, koulutus eri

alalta)

“Koulussa teoriatunneilla ja kdytinnossd tyoharjoittelussa niin ja tietysti tyopaikalla.”

(Nainen 18v, ammatillinen koulutus)

5.4 Tyon tarkeimmat asiat

Tyon tarkeimpind asioina haastateltavat korostivat erityisesti viihtymista tydssa. Tyo-
viihtyvyyteen vaikuttavat erityisesti tyokaverit, tyotehtavien vaihtelevuus ja asiakkaat.
Tyon pysyvyydella koettiin myds olevan merkitystd. Haastateltavat pitivat tarkeana
myos sitd, ettd saa tyostaan palautetta. Kaikki haastateltavat kertoivat, ettd tyostd saata-

va palkka ei ole térkein asia. Haastateltavat kertoivat muun muassa:

" Tydkaverit on varmaan se tdrkein asia. Tarkedmpi kuin palkka. Jos on hyva henki
porukas ni ei tuu sellaisia aamuja, etta voi vittu taasko sinne pitdd menn&. Se varmaan.

Ja sitten se, kun toi asiakaspalveluala, tollanen keittidala niin jokainen p&iva on vahan
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erilainen siind mieles etta asiakas vaihtuu, tapaa uusia naamoja.” (Mies 26v, alan am-

matillinen koulutus)

” Paljon mieluummin tulee aamuisin mieli lompsia toihin, kun tietdd ettd sielld on ihmi-
sid joiden kanssa tulee hyvin toimeen ja tyot sujuvat.” (Nainen 18v, ammatillinen kou-

lutus)

7 ...ma tiedan, etta saisin jostain ehkd enemmankin rahaa, mutta musta on tarkedmpaa,
ettd musta on kivaa mennd sinne téihin ja ettd tykkdd siitd mitd sielld tekee.” (Nainen

19v, koulutus eri alalta)

” Varmaan niin kuin kokonaisuudessaan se tyon olemus, periaatteessa raha ei ole kos-

kaan ollut mulle se tirkein asia...” (Nainen 24v, koulutus eri alalta)

7 ...sulle tulee palautetta siitd, etta s& oot hyva niin sit taas ma tiedan, ettd ma haluan
tehda sitd, koska sinne on aina kiva mennd aamulla toihin.” (Mies 19v, alan ammatilli-

nen koulutus)

5,5 Tyon haasteellisuus

Tyon haasteellisuus teema toi eniten eroavaisuuksia vastauksiin hyvin haasteelliseksi
koetun ja vahan haasteita tarjoavan valilla.

“Jos joku sitd [haastetta] tarjoaa niin se on juuri tdmd asiakaspalvelu. Toiset ihmiset-
hin sen tekee semmoseks, ettd siind niitd haasteita riittdd.” (Nainen 24v, koulutus eri

alalta)

” No, emmd tiedd onko siind oikein mitddn haasteellista, mutta tdnd pdivind kun ajatte-

lee niin kaikki nua ruoka-allergiat.” (Mies 26v, alan ammatillinen koulutus)

Haasteellisena koetaan se, ettd asiakkaat saadaan pysymaan tyytyvaisind. Tama vaatii
muun muassa jatkuvaa uudistumista, trendien seuraamista, hyvid sosiaalisia taitoja,

“tuntosarvia” aistia minkalaisesta asiakkaasta on kyse ja myds ammattitaitoa hallita
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ruokiin liittyvid asioita. My06s yllattavat tilanteet, joita paivan mittaan voi tulla useita-

kin, koetaan haasteellisiksi.

5.6 Tyo6njohto

Kukaan haastateltavista ei vaheksy tyonjohdon merkitystd, painvastoin. He eivét kaipaa
”pomottavaa” esimiestd, mutta tarpeen vaatiessa tyopaikalla on henkild joka sanoo, mi-
ten asiat hoidetaan.

... vaikka se siis on sellainen jonka kanssa tulee toimeen, niin se kuitenkin on se po-

mo.” (Mies 19v, alan ammatillinen koulutus)

” Thanne-esimies on niinku sellainen, joka laskeutuu tyontekijan tasolle. Ei tartte pouk-
koilla. Jokainen meista tietad, ettd tossa on mun pomo ja muuta mutta. Jos mulla olis
sellainen pomo jonka tarttis koko ajan pated ja nayttaa, ettd han on tas ny jotaki, niin

kylla ma lahtisin kévelemdhdn. ” (Mies 26v, alan ammatillinen koulutus)

Hyvén esimiehen ominaisuuksiksi mainittiin lahes kaikissa haastatteluissa se, ettd hén
arvostaa tyontekijoitad. Esimiehen pitda myos olla kannustava, oikeudenmukainen, rehel-
linen ja osata palautteen antaminen. Esimiehen téytyy tietdd, millaista tyo on oikeasti

kaytanndssa. Muutamia esimerkkeja vastauksista:

“Sitten kun on nuoria téissd, niin arvostettas kuitenkin niittenkin ty6ta, sanottais silloin
kun sanottavaa. Kehuttas silloin, kun on kehuttavaa ja kun on mennyt huonosti, niin
kerrottais mité pitais kehittaa ja sit niin kuin aina, etta toi nyt on tommonen ettei se mi-
taan tid kun se on noin nuori, kun silla ei oo tyokokemusta ja jakatettais niin kuin siita.
Opastavaa, opastavaa apua ja kehuja silloin kun tarvii ja apua silloin, kun tekee jotain
vaarin ja kertomaan ihan suoraan. Ja rehellisyys tietenkin ja suoraan ei niin kuin puhu-

ta muille. ” (Nainen 24v, koulutus eri alalta)

“Toisaalta se on tirkeetd, ettd se tietdd millasta se homma on, ettei se vaan istu tieto-
koneella ja tee vaan sellaisia hommia vaan, etta se tietdd mité se kaytanndssa on se tyo.

Se on tdrkeetd ja siis ylipddtdnsd se, ettd se kannustaa ja kehuu jos on kehuttavaa...’

(Nainen 19v, koulutus eri alalta)
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"Hyvd esimies osaa kaikki omat tyonsd, on kiinnostunut tyontekijéiden hyvinvoinnista,
on huumorintajuinen, ystavallinen ja sellainen, jonka kanssa voi helposti keskustella

tyopaikan asioista ja on luotettava.” (Nainen 18v, ammatillinen koulutus)
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6 TULOSTEN TARKASTELUA

Hyvé palvelu on monen asian summa, sita ei voi yksiselitteisesti kuvata. Asiakkaan ko-
kema palvelun laatu syntyy omista odotuksista ja koetusta palvelusta (Lamsé& & Uusita-
lo 2002). Tutkimuksessani nuoret tuovat esille, ettd hyvéa palvelu on sellaista, jossa asi-
akkaalle jaa hyva tunne. Naista voimme paatelld, ettd hyvan palvelun mittari on tunne,

joka palvelutapahtumasta syntyy.

Jokainen asiakaspalvelutapahtuma on ainutkertainen tilanne, jossa pé&osissa ovat asia-
kas ja asiakaspalvelija. Asiakaspalvelijan kyvyt, taidot ja henkilokohtaiset ominaisuudet
saavat suuren merkityksen. Luonnollisesti aito, asiakkaista kiinnostunut ja tyodstaan in-

nostunut asiakaspalvelija on tydpaikan valttikortti.

Tutkimuksessani tuli esille, ettd kaikki asiakaspalvelussa tyoskentelevista nuorista ei ole
haaveammatissaan, vaan on jollakin tavalla ajautunut nykyisiin tyétehtaviinsa. Nain
ollen he eivit ole vélttdmatta saaneet koulutusta kyseiseen tehtdvaan. Asiakaspalvelu-
tehtavat kuitenkin onnistuvat hyvin. Suurin osa haastatteluun osallistuneista nuorista
kokee, ettd asiakaspalvelutaitoja oppii parhaiten tyon kautta. Merkittavin tekija on omat
luonteenpiirteet kuten sosiaalisuus. Luontevuutta ja aitoa kiinnostusta ei voida opettaa,
palvelun perusasioita kyllakin (Pitkdnen 2006, 25-26). Mikali nuori on sosiaalisesti lah-
jakas, on h&nen helpompi oppia asiakaspalvelutaitoja kuten erilaisten asiakkaiden koh-
taamista ja tilanneherkkyytta.

Hyvéan tyon manifesti (2009) kertoo, ettd yhteiskuntamme on siirtynyt tyon velvollisuu-
desta tyon mielekkyyden velvollisuuteen (Mokka ym. 2009, 5). Tekemani tutkimuksen
perusteella paddyn samaan tulokseen. Tutkimukseeni osallistuneet Y-sukupolven edus-
tajat pitavat tyon tarkeimpéna asiana tyoviihtyvyytta. Mité tyéviihtyvyys Y-sukupolven
edustajalle oikein tarkoittaa? Se on viihtymista tydyhteison tasa-arvoisena jasenend,
jonka ty6té arvostetaan. Jokainen tutkimukseeni osallistunut toteaa, ettd palkka on tois-
arvoinen asia. Nuori valitsee mieluummin hyvén tydyhteison ja heikomman palkan kuin

hyvén palkan huonossa tyoyhteisossa.

Nuorisobarometrissa 2007 tuli esille, ettd nuoret kaipaavat haasteita tydhonsa (Mylly-
niemi 2007, 38-40). Selvitin haastattelussani, tarjoaako asiakaspalvelutyd riittavasti



24

haasteita. Vastausten perusteella voidaan todeta, etta asiakaspalvelutydhon tuo haastetta
se, ettei koskaan voi ennustaa, mit4 tyopaivéa asiakkaiden myota tuo tullessaan. Tuli
myo0s esille, ettd nuoret kokevat ravitsemispalvelujen olevan trendialttiita, joten uusien

trendien seuraaminen ja mukana pysyminen tuo tyéhon haastetta.

Ty6eldmassa on nyt X- ja Y-sukupolvien edustajia. Heidan suhtautumisensa esimiehiin
ja tyonjohtoon on erilaista. Suurin osa esimiehista edustaa X-sukupolvea. Y-sukupolven
edustaja ei arvosta tyonjohtoa vain sen takia, ettd se on tyonjohtoa ja heitd ”ylempéand”.
Arvostus on ansaittava. (Tienari & Piekkari 2011.) Myos tutkimuksessani tuli ilmi, etta
Y-sukupolvi arvostaa tyonjohtoa, jos se on kannustavaa, oikeudenmukaista, rehellista ja
palautetta antavaa. Naiden tulosten perusteella voidaan todeta, ettd X-sukupolven edus-
tajan on esimiestehtdvissdan pohdittava, mitk& ovat hénen johtamistapansa. Pentti Sy-
danmaalakka kiteyttdd johtajan tarkeat tyokalut kolmeen: innostu, innosta ja innovoi
(Tyopiste 2010). Hyvat tyontekijat ovat yrityksen menestystekijoitd. Esimiehelld on
suuri merkitys tyoviihtyvyyteen ja ndin ollen tyontekijoiden pysyvyyteen. Entista

enemman esimiestydssé korostuu sosiaaliset vuorovaikutustaidot ja tunneély.

Tyopisteen julkaisussa (2010) ”Niin Y-sukupolvi kayttaytyy tydeldméssd” todetaan,
ettd tyOpaikan vaihtaminen ei ole Y-sukupolven edustajalle vaikeaa (Tyopiste 2010).
Haastatteluissani en suoraan kysynyt sitd, mika saisi nuoren vaihtamaan tyopaikkaa,
mutta muissa yhteyksissé tuli esille, ettd mikéli esimies on sellainen joka vaatii “pokku-
rointia” , on tyopaikan vaihtaminen ilmeinen valinta. My0s tyoilmapiiri on niin térkeg,

ettd mikali se ei ole mieluinen, tydpaikan vaihtaminen on selva ratkaisu.
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7 POHDINTA

Itsepalvelu on lisdaantynyt palvelualoilla, mukaan lukien ravitsemisalan. Itsepalvelun
lisadntyminen ei suinkaan johdu siitd, etteivatkd nuoret tyontekijat osaisi tai haluaisi
palvella asiakkaita, vaan meidat asiakkaat on vahitellen totutettu siihen, etta palvelem-
me itse itsemme. Aamulehden haastattelussa (Ahola 2012) Tuija Piepponen tuo esille
vaittaman, ettd nuoret ihmiset eivat uskalla kohdata asiakkaita, vaan ajattelevat omia
asioitaan eivatka ymmarra. Tassé kohtaa olen Piepposen kanssa eri mieltd. En lahtisi
yleistdmé&an tallaista kaikkiin nuoriin. Saatavilla olevaa palvelua 16ytyy seké hyvaa etta
huonoa, eik& se ole kiinni asiakaspalvelijan idstd. Haastatteluni perusteella voin todeta,
etta ravitsemispalvelualalla tydskentelevét nuoret tietdvét, mita hyva palvelu on. He

my06s ymmartavat, mika on asiakaspalvelijan osuus palvelutapahtumassa.

Sukupolvien valilla on aina ollut eroja, kuten nytkin X- ja Y-sukupolvien vélilla. Jo
heidéan lahtokohtansa ovat erilaiset. Y-sukupolvi on uuden teknologia sukupolvea, jotka
ovat tottuneet siihen, etta kaikkea on riittdvasti. Tutkija Simo Tuppuraisen tutkimustu-
losten mukaan nuorison tydmoraali ei ole heikentynyt, mutta suhtautuminen tyéhon on
muuttunut (TyOpoliittinen aikakauskirja 4/2010, 17). Téastd syysta nimitdnkin Y-
sukupolvea MIKSI-sukupolveksi. Lahes kaikkiin asioihin he haluavat perustelun, miksi
jotakin pitaa tehdd, miksi jotakin pitda hankkia, miksi jotakin pitdd kunnioittaa ja niin
edelleen. Niihin asioihin viitataan myos Vesterisen "Mikd muuttuu — tulevaisuuden
tekijat”- kaaviossa (kuvio 2), jossa koulutukseen suhtautumista kuvataan ”miksi tima
pitdd osata?” (Vesterinen 2011). Taméa perustelujen tarve saa aikaan sen, ettd X-

sukupolvelaisen tuleekin tarkistaa kulloisenkin asian ja tekemisen tarpeellisuus.

Suurena erona edelliseen sukupolveen lienee suhtautuminen johtajuuteen. Enaé ei johta-
jaa kunnioiteta vain nimikkeen vuoksi, vaan kunnioitus on ansaittava. Esimiehen onkin
mietittva ja tutkailtava omia johtamistapojaan. OP-Pohjolan péaéjohtaja Reijo Karhinen
sanoo, ettd “Intohimo tyohon sytytetddin ja sammutetaan johtamisella. Esimies — ja 0i-
keastaan vain esimies — voi sammuttaa intohimon” (Airaksinen 2011). L&msén ja Uusi-
talon (2002) mukaan esimiehen eettisen toiminnan ohjenuorina voidaan pitaa tiettyja
keskeisid periaatteita: oikeudenmukaisuus, vastuullisuus, ihmisista vélittdminen, totuu-
dellisuus seka sitoutuminen ja arvotietoisuus. Oikeudenmukaisuuteen kuuluu puolueet-

tomuus ja tasapuolisuus. Vastuullisuus on vastuuntuntoa henkiléston hyvinvoinnista ja
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hyvien toimintaedellytysten luomisesta. lhmisista vélittdminen korostaa huolenpitoa ja

empatiaa. Totuudellisuus tarkoittaa esimiehen rehellisyyttd. Arvo-osaaminen on omien

ja muiden arvojen kasittdmistd ja huomioon ottamista. Kuvio 3.

Vastuullisuus

Oikeudenmukaisuus

Sitoutuminen ja arvo-

tietoisuus

Totuudellisuus

Ihmisistd  valittami-

nen

KUVIO 3. Esimiesty0n eettiset periaatteet (Lamsé & Uusitalo 2002, 153)

X- ja Y-sukupolvilla on eroja. Mutta — hetkinen: poikkeaako Y-sukupolven tarpeet kui-

tenkaan merkittavéasti edellisten sukupolvien tarpeista? Eiko kuka tahansa kaipaa tyohon

mielekkyyttd, selkeitd pddmaéria, palautetta, mukavaa tydyhteisod, tasa-arvoista kohte-

lua jne.? Suurempana erona lienee se, etta Y-sukupolvi uskaltaa sanoa asioita aaneen ja

vaatia.
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Liite 1. Teemahaastattelu

Pohjatiedot

Haastateltavan sukupuoli, ikd, koulutus, tyékokemus asiakaspalvelualalta

Hyva palvelu, mité se mielestasi on?

Palvelualan valinta

Mitka syyt vaikuttivat alan valintaan?

Asiakaspalvelutaitojen oppiminen

Miten ja missa olet oppinut asiakaspalvelutaitoja?

Tyon tarkeimmat asiat
Mitka asiat koet tarkeimmiksi palvelutydssa?
Mika merkitys on palkalla, tyon pysyvyydelld ja tydyhteisolla?

Tyon haasteellisuus
Mitka asiat koet tyossasi haasteellisiksi?

Tarjoaako palveluty® riittdvasti haasteita?

Tyonjohto
Mika merkitys on tydjohdolla?

Minkélainen on ihanne esimies?
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