ARTIKKELLT;

Heikki Huilaja & Jarno Valkonen

Palvelutyon taidot ja rekrytointi: tapaustutkimus
kaupallisen luontomatkailun opastyosta

Abstrakti Kysymys tydn kvalifikaatiosta on noussut tydelamaa koskevan keskustelun

keskioon. Tyohon halutaan "hyvia tyyppeja”, jotka teknisten ja ammatillis-
ten taitojen lisdksi ja jopa sijaan ovat tyéhon seka tydyhteisdon sopivia persoonia.
Tyontekijan henkilokohtaisten ominaisuuksien keskeisyys tyon taitoina on katsottu
olevan erityisen tarkedssa asemassa palveluissa, joissa palvelun tuottajan ja ku-
luttajan valinen vuorovaikutus on itsessaan osa tarjottavaa palvelua ja sen laatua.
Tassa artikkelissa olemme kiinnostuneita siitd, millaiset tyon luonteeseen liitty-
vat odotukset ohjaavat rekrytoitumista ja miten yritysten rekrytointiprosessin eri
vaiheiden aikana kasitys hyvasta palvelutyostd edelleen rakentuu ja rakennetaan.
Tarkastelemme vuorovaikutteisessa palvelutyossa tarvittavien kvalifikaatioiden
luonnetta tutkimalla kaupallisen luontomatkailun safarioppaan rekrytoitumista
Suomen Lapissa. Tutkimuksessa osoitetaan, ettd safarimatkailussa elda rinnak-
kain palvelun henkilditymisen ja tyon standardisoinnin kdytannot. Toisin sanoen
vaikka safariturismin piirissa ja rekrytoinnissa suositaan tyontekijaa, joka pistaa
oman persoonansa tydssaan peliin, on yrityksen varmistuttava siita, etta tyonte-
kijan persoonallinen tyyli on yrityksen tavoitteiden mukainen. Tutkimuksen kes-
keinen tulos on, ettd valikointi, kouluttaminen ja kontrollointi ovat keinoja, joilla
tyontekija sosiaalistetaan tyohon ja joka samalla takaa tyontekijalle ainakin suh-
teellisen autonomian tyossa.

Johdanto

Tyopaikkailmoituksella (Uusi Rovaniemi
63/2010) haetaan safarioppaan tyohon hen-
kil64, joka on "huumorintajuinen, luotettava
ja vastuuntuntoinen, kielitaitoinen, viihtyy
luonnossa seka jaksaa hymyilla ja olla kan-
nustava vaikeissakin tilanteissa”. Tekijalta
odotetaan siis tietynlaista osaamista, joista
suurin osa ndyttaa kuitenkin olevan ennem-
min hakijan persoonaan kiinnittyneita omi-
naisuuksia kuin tyon taitoja. Tyon taidoiksi
esimerkiksi huumorintaju tai luonnossa viih-
tyminen ovat liian abstrakteja ja epdmaarai-
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sid. Mita taitoja safarioppaan odotetaan siis
hallitsevan ja kuinka varmistua siita, etta ha-
kijalla on my6s hallussa tyon taidot?
Rekrytointi on perinteisesti nahty tilan-
teena, missa tyonhakijan osaaminen ja omi-
naisuudet arvioidaan suhteessa tyon vaati-
muksiin. Vahemman on kasitelty sitd, etta itse
rekrytointitilanteissa myos rakennetaan ka-
sitysta tyon luonteesta ja edellytyksista seka
tyontekijyydesta. Tassa artikkelissa olemme
erityisesti kiinnostuneita siitd, millaiset tyon
luonteeseen liittyvat odotukset ohjaavat rek-
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rytoitumista ja miten yritysten rekrytointi-
prosessin eri vaiheiden aikana kasitys hyvas-
ta safariopaspalvelusta edelleen rakentuu ja
rakennetaan.

Boltonin (2004) mukaan kysymys tyon
kvalifikaatioista on noussut uudella tavalla
tyonsosiologisen tutkimuksen keskioon, kos-
ka tyon tiedolliset ja taidolliset vaatimukset
ovat muuttuneet. Muutos nakyy ennen muu-
ta siing, etta teknisten ja ammatillisten taito-
jen painoarvo henkiléston valintakriteerina
on laskenut ja henkil6kohtaisten taitojen ja
persoonallisten ominaisuuksien vastaavas-
ti noussut (Korczynski & Macdonald 2009).
Tybelamadssa ei enda riitd, ettd tyontekija on
vain ammatillisesti osaava omaten esimerkik-
si tyohon vaadittavan koulutuksen tai muut
muodolliset kvalifikaatiot. Hinen on oltava
my0s joustava, monitaitoinen, vastuullinen
ja itsensa likoon laittava "hyva” tai "sopiva
tyyppi” (Adams & Demaiter 2008; Grugulis &
Vincent 2009). Kun "sopivuudesta” on tullut
merkittava tyon kvalifikaatio, on kasitys tyon
taidoista ajateltava Boltonin (2004) mukaan
kokonaan uudestaan.

Tyontekijan henkilokohtaisten ominai-
suuksien keskeisyys tyon taitoina on katsot-
tu olevan erityisen tarkedssa asemassa palve-
luissa, joissa palvelun tuottajan ja kuluttajan
valinen vuorovaikutus on itsessddn osa tar-
jottavaa palvelua ja sen laatua (Leidner 1993;
McDowell 2009). Palvelutyota tehdaan vah-
vasti lasna ollen, omalla persoonalla, ja siksi
tyosta ja sen tuloksesta tulee ainakin jossain
madrin tekijansa kuva. Palveluorganisaatiot
usein my0s odottavat, ettd tyontekija asettuu
palveluprosessissa osaksi tuotetta ja suuntaa
oman persoonallisen olemuksensa, asenteen-
saja sosiaaliset taitonsa palvelemaan tuotan-
toa. (Adkins 2005, 123-124.) Interaktiivisen
palvelutalouden onkin vaitetty hyodyntavan
tyontekijan fyysisia ja henkisia kykyja - ulko-
nakoa, persoonaa ja tunteita — enemman kuin
monet muut tyot, koska ne ovat osa palvelua
ja taloudellista vaihtoa. Sanotaan, etta pal-
velutaloudessa, jossa tyontekija "myy itsen-
sa osaksi liiketoimintaa” (Hochschild 1983),
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tyontekijan fyysinen ja henkinen paaoma on
arvotettu ja kddnnetty taloudelliseksi paa-
omaksi palveluorganisaatioiden toimesta ja
sen tavoitteiden mukaisesti (Veijola 2009;
Warhurst & Nickson 2009). Taméan on puo-
lestaan pelatty aiheuttavan monia kielteisia
vaikutuksia tyontekijalle, esimerkiksi henki-
lokohtaisen turvattomuuden lisddntymista
(Beck 2000) ja ihmisten valisten suhteiden
valineellistymista (Casey 1995).

Palvelutyon taitojen henkilditymiseen on
kuitenkin syyta suhtautua varauksella. Kuten
Bolton (2009) toteaa, palvelutyon henkildi-
tyminen ei tarkoita tyon taydellista riippu-
vuutta tekijansa subjektiviteetista - saati,
ettd ne olisivat yksi yhteen. Vaikka palvelu-
tyossa esimerkiksi tyontekijan ruumiillisuus
on osa hdnen taitojaan, ei se ole sita sellai-
senaan. Palvelutyon kehollisuutta tutkinei-
den Warhurstin ja Nicksonin (2009) mu-
kaan tyontekijan ruumiillisuus on yrityksen
muokkaamaa ja tekemda osaamista. Heidan
mukaansa yritysten tapa painottaa tyonteki-
jan esteettisia ominaisuuksia esimerkiksi rek-
rytoinnissa, tydbhonotossa ja tyohon koulut-
tamisessa johtaa siihen, ettd tyontekijan ke-
hollisesta olemuksesta tulee ikdan kuin taito,
"palvelutyyli”, jota asiakaspalveluty6 edellyt-
tad. Tyontekijan kehollinen olemus ja osaa-
minen eivat sellaisenaan riita tyon taidoiksi,
vaan yritykset pyrkivat muokkaamaan tyon-
tekijan olemusta ja osaamista palvelutuot-
teeseen sopivaksi. Grugulis ja Vincent (2009)
ovatkin kysyneet, kenen taidoista ja mista tai-
doista on kulloinkin kyse?

Interaktiivista palvelusektoria tutkinut
Lloyd (2008, 175-179) on todennut, ettad
palvelualalla ty6nantajat korostavat tydnte-
kijoiden sosiaalista osaamista ja persoonal-
lista kyvykkyyttd, mutta kertovat hyvin va-
hén siitd, miten ndma ominaisuudet kyetdan
tunnistamaan itse rekrytointikdytdnndissa.
Persoonallisten ominaisuuksien painottami-
nen ei valttdmatta olekaan tarkoittanut niin
sanottujen teknisten taitojen sivuuttamista
rekrytointikriteereina. Rekrytoinnin ja kva-
lifikaatioiden maarittymisen nakékulmas-

m 135

LDILEY



ARTIKKELIT

Palvelutyon taidot ja rekrytointi: tapaustutkimus kaupallisen luontomatkailun opastyosta

ta palvelutyon taitojen henkildityminen on
kaikkea muuta kuin selva. Keskeisin kysymys
on, miten yritykset kdytannossa toimivat, kun
he pyrkivat 16ytamaan, valikoimaan ja muok-
kaamaan tyohon ja tydyhteis6on sopivia per-
soonia. Vaikka tyontekijan sopivuuden mer-
kitys on moneen otteeseen todettu keskei-
seksi tyontekijan valikoimisen perusteeksi,
on rekrytoinnin eri vaiheisiin ja kdytantoihin
paneutuva analyysi ollut edelleenkin vahais-
ta ja puutteellista (Breaugh & Starke 2000,
405-407, ks. myos Devins & Hogart 2005).
Tassa artikkelissa tarkastelemme vuo-
rovaikutteisessa palvelutydssa tarvittavien
kvalifikaatioiden luonnetta tutkimalla kau-
pallisen luontomatkailun safarioppaan rek-
rytoitumista Suomen Lapissa. Safariopastus
on vuorovaikutteista palveluty6ta, joka omaa
monella tavalla yhtymakohtia muihin uuden
palvelutalouden t6éihin ja ammatteihin: se on
sesonkiluonteista, osa-aikaista, arvostuksel-
taan vahaistd matalan tulotason tyota, jossa
kuitenkin vaaditaan monialaosaamista, kor-
keaa vastuunkantoa sekd samanaikaisesti
joustavuutta ja tiukkaa sitoutumista Ty6 on
my0s hyvin itsendista ja tyontekijalla on suh-
teellisen paljon vapauksia tyonsa toteutuk-
sessa seka pelivaraa tyossa (Valkonen 2009;
Rantala 2010). Muiden palvelualojen tavoin
myds safariturismissa on korostuneesti esilla
nakemys tyontekijan persoonallisuuden mer-
kityksesta tyossa selviytymisessa.
Palvelutyon taitojen tarkastelu matkai-
lun kontekstissa on empiirisesti ja teoreet-
tisesti kiinnostavaa. Empiirista kiinnostusta
herattaa se, ettd matkailu on tata nykya yksi
maailman suurimmista tyo6llistajista tarjoten
joko valillisesti tai valittomasti ty6td noin 200
miljoonalle ihmiselle. Sen osuus on noin 8,4
prosenttia maailman kokonaistyévoimasta
(WTTC 2008). Teoreettista kiinnostusta puo-
lestaan kasvattaa se, ettd monet hallitsevat
sosiologiset tyon tulkinnat ja kasitteellistyk-
set ovat perua matkailun ja vapaa-ajan toi-
den, kuten lentoemannoinnin (Hochschild
1983), ravintola- (Leidner 1993), tarjoilija-
(Warhurst & Nickson 2001) tai hotellivirkai-
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lijatyon (Adkins 1995) tarkasteluista. Naissa
tutkimuksissa on vditetty, ettd uusien tyo-
muotojen yleistyminen on johtanut tydela-
man koventumiseen, henkilokohtaistumiseen
jariskiytymiseen. Tama kertoo osaltaan mat-
kailun kiistattomasta vaikutuksesta tyohon,
tyoeldmaan ja sen pelisaantdjen muodostu-
miseen niin alueellisesti kuin globaalistikin.

Analyysissa kiinnitimme huomiota yhtaal-
td niihin valintamenettelyihin ja koulutuskay-
tantoihin, joilla kaupallisen luontomatkailun
ohjelmapalveluyritykset pyrkivit tuottamaan
oikeanlaista oppautta, ja toisaalta niihin kont-
rollimekanismeihin, joiden kautta he paitsi
tarkkailevat myos koulivat oikeanlaisen opas-
tyylin tyontekijoilleen. Tarkastelemme toisin
sanoen seka safariorganisaatioiden rekrytoin-
tiprosessia ettd safarioppaana olemisen ehto-
ja. Kysymme, mitka ovat safaripalvelutuotan-
non tyodlle asettamat taidolliset ja tiedolliset
osaamisvaateet, miten palveluorganisaatiot
huolehtivat siitd, ettd saavat alalle "sopivaa”
tyovoimaa. Tavoitteenamme on ndin paneu-
tua palvelutyon osaamisen edellytyksiin ja
pohtia, missa maarin niiden voi sanoa olevan
luonteeltaan subjektiivisia ja kulkevan tyonte-
kijan persoonallisuuden mukaan.

Aineisto ja menetelma

Safariopas tyoskentelee erityyppisissa kau-
pallisten luontoaktiviteettien eli ohjelmapal-
velujen asiakaspalvelutehtavissa. Ohjelma-
palveluilla tarkoitetaan matkailutuotteeseen
liittyvia aktiviteetteja, jotka muodostavat
matkailun toiminnallisen osan, mika jaa var-
sinaisen matkustamisen, majoittumisen ja pe-
rinteisten ravitsemuspalvelujen ulkopuolel-
le. Suomessa suosituimpia ohjelmapalveluja
ovat opastetut ja ohjelmalliset muutamista
tunneista, pdiviin tai jopa viikon kestavat eri-
laiset koira-, poro- ja moottorikelkkasafarit,
joissa asiakkaat liikkuvat ryhmissd ammat-
timaisen oppaan johdolla luonnonymparis-
toissd, ja joihin usein sisdltyy ruokailua tai
muuta ohjelmallista palvelua (Ryymin 2008).
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Perustaltaan safarit ovat luontoon suuntau-
tuvia, luonnon vetovoimaisuuteen perustuvia
jaluonnonymparistoissa toteutuvia palveluja,
joiden tavoite on tuottaa turvallisia elamys-
kokemuksia niitd kuluttavissa asiakkaissa
(Buckley 2006).

Safaripalvelujen toteutuksessa oppaan
asema on keskeinen: opas vastaa palvelujen
organisoinnista, jarjestamisesta ja toteutuk-
sesta kokonaisuudessaan. Tyona se on valit-
tomassa asiakaskontaktissa tehtavaa matkai-
lun "etulinjan palveluty6td”, jolla on keskei-
nen merkitys koko palvelutuotannon ja -ta-
louden tavoitteiden toteutumisessa. Safarilla
opas on yrityksen edustaja, joka huolehtii pal-
velutuotteen asianmukaisesta toteutuksesta,
ratkoo palveluprosessin kuluessa ilmenneita
mahdollisia ongelmia ja jonkin mennessa vi-
kaan muuttaa palvelun toteutusta taatakseen
palvelun laadun. Opas antaa palvelulle my6s
kasvot merkityksellistamalla matkakohdetta,
toimintaymparistod, kdaytantoja ja kulttuuria
puhein, elein ja teoin —koko olemuksellaan ja
persoonallaan. Safariopastus on interaktiivis-
ta palvelutyo6ta, jossa samanaikaisesti yhdis-
tyvat luonnon elamyksellisyys ja kokemuk-
sellinen ainutlaatuisuus seka tyon arkiset ja
toistuvat rutiinit. Safaripalvelu perustuu tark-
kaan suunnitteluun ja valmisteluun, mutta
palvelutuote muodostuu ja muokkautuu aina
uudelleen kdytantonda, johon ovat osallisina
luonto, sadolosuhteet, tekniset vilineet, opas-
tustyontekijat seka asiakkaat omine odotuk-
sineen ja tunnetiloineen (ks. Valkonen 2011).

Aineistona on 19 luontomatkailualalla toi-
mivan henkil6n teemahaastattelua, jotka Jarno
Valkonen ja hdnen tutkimusavustajansa Antti
Pakkanen ovat tehneet vuosina 2006-2009.
Aineisto on keratty Safariopastus tyona ja
ammattina -tutkimusta varten, joka on osa
laajempaa Suomen Akatemian rahoittamaa
Turismi tyona -projektia. Haastateltavat ovat
yrittdjia, organisatorista johtoa, opaskoulut-
tajia sekd oppaita, eli edustavat kaikkia kau-
pallisen luontomatkailun ohjelmapalvelualan
avaintoimijoita. He ovat tydskennelleet mat-
kailukeskuksissa eri puolin Suomen Lappia:
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Rovaniemell3, Inarissa, Kittildssa, Muoniossa,
Sallassa ja Kolarissa. Haastateltavista kahdek-
san oli naisia, 11 miehia. Suurin osa heista oli
ialtdan noin kolmekymmenta (12), yhden tai
useamman kauden alalla, erilaisissa tehtivis-
sd toimineita oppaita. Seitseman haastatelta-
vaa oli idltdan yli 40-vuotiaita, kaikki miehia.
Pisimpadn oppaana tyoskennellyt oli ollut
alalla jo 1980-luvun alusta lahtien.

Haastattelut olivat avoimia. Kaikilta kysyt-
tiin samat kysymykset, mutta kuitenkin niin,
ettd ihmiset saivat puhua vapaasti ja painot-
taa haluamiaan asioita. Temaattiset alueet
koskivat opastustyon taitoja ja vaatimuksia,
koulutusta ja tyohon valmentautumista, oh-
jelmapalvelualaa seka sen haasteita ja mah-
dollisuuksia. Pyrkimys on ollut tarkastella sa-
fariopastusta erityisesti tyon ja tyontekijan
nakokulmasta. Haastatteluissa puhe tyonte-
kijan valinnasta, kouluttamisesta ja tyossa op-
pimisesta olivat eraita keskeisia asioita, joi-
ta haastateltavat itse nostivat esille. Tassa ar-
tikkelissa keskitymme analysoimaan nimen-
omaisesti tata ilmiota.

Tutkimuksessamme rekrytointi asettuu
tutkimuksen kohteeksi ja rekrytointindko-
kulma toimii my6s metodisena ratkaisuna.
Metodologisesti sitoudumme laadullisen tut-
kimuksen sisdllon analyysiin, missa aineis-
ton lukemista ohjaa ennakkoymmarrys il-
midstd ja tutkimuskohteesta. Tarkemmin il-
maisten analyysimetodissa yhdistyvat tark-
ka lahiluku (ks. Moisander & Valtonen 2006:
114-119) ja diskurssianalyysin menetelmat
(ks. Alasuutari 2000). Konkreettisesti aineis-
ton jasentdmisessd olemme soveltaneet ai-
kaisemman rekrytointitutkimuksen luomaa
kuvaa ja mallia rekrytoinnin eri vaiheista.
Rekrytoinnista kaytetyissa kasitteissa ja eri
vaiheiden lukumaédrassa on vaihtelevuut-
ta (esim. Wood 1988; Rantala 1999; Huilaja
2009), mutta eri mallien sisdltamat toimet
on typistettdvissa karkeasti kolmeen kasit-
teellisesti eroteltavaan vaiheeseen (Devins
& Hogart 2005, 249; Breagh & Starke 2000,
407). Ensimmaisessa vaiheessa yrityksessa
tehddan paatokset tarvittavasta osaamises-
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ta ja sen tdyttamisestd uudella tyovoimalla.
Toisessa vaiheessa on valittava toimet, joilla
halutunlaiset tyonhakijat saadaan avoimesta
tyopaikasta kiinnostuneiksi. Tassa vaiheessa
usein yritykset tekevat jo ensimmaisia karsin-
toja tyonhakijoiden valilld. Kolmannessa vai-
heessa sopivista hakijoista pyritaan valituin
keinoin 10ytamaan parhaiten tyohon ja tyo-
yhteis60n sopiva henkilo.

Vaikka ndma kolme rekrytoinnin vaihet-
ta on loydettavissa useimmissa tyohonottoti-
lanteissa, on eri vaiheiden kdytdnnon sovelta-
misessa suuria eroja (Devins & Hogart 2005,
249). Naiden kaytdntdjen ilmentamiseen
olemme tutkimuksessa keskittyneet. Lisaksi
olemme hakeneet yhteytta sille, miten eri rek-
rytointivaiheiden toimet vaikuttavat tyon ja
tyontekijoiden kvalifikaatioiden rakentumi-
seen. Analyysin tuloksena olemme muodos-
taneet nelja sisaltdlukua: ty6voimareservin
synnyttaminen, tyontekijan valinta ja sopi-
vuuden madreet, tyontekijan kouluttaminen
seka tyontekijan tarkkailu.

Tyovoimareservin synnyttaminen

Tutkimukseemme haastatellut henkilot ovat
tyollistyneet safarioppaiksi monin eri tavoin.
Jo vuosia oppaana toiminut mieskertoja pyy-
dettiin safarioppaaksi kesken pilkkireissun,
kun héan avusti vaikeuksissa ollutta safari-
porukkaa. Asiakasryhman kanssa paikal-
la ollut safariyrityksen johtaja huomasi ha-
nen tekemisensa ja sanoi, ettd "tuuppa huo-
mennakin, ja silla reissulla sitd ollaan vie-
lakin”. Nelikymppiselle miesoppaalle puo-
lestaan tarjottiin to6itd, koska yrittdja tiesi
hianet entuudestaan "osaavaksi henkilok-
si”. Kolmikymppinen naiskertoja taas toivo-
tettiin tervetulleeksi yritykseen saman tien
jo tyopaikkahaastattelussa, koska hanella ja
haastattelijalla “meni kauhean hyvin niinku
kemiat yhteen”. Monet oppaat olivat saaneet
pidempiaikaisia téitd ohjelmapalveluyrityk-
sestd, missa suorittivat erdopaskoulutukseen
liittyvan tyoharjoittelujaksonsa.
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Tyohonottotarinoiden variaatiot kertovat
paitsi alalla tydskentelevien oppaiden moni-
puolisista taustoista myo6s niistd kdytannois-
ta, joilla safariyritykset rakentavat itselleen
tyovoimareservin. Rekrytointitutkija Billsin
(1999, 585) mukaan tyovoimareservi ei ole
ilmiona valmiiksi olemassa. Painvastoin, or-
ganisaatiot luovat sen kukin tavallaan seulo-
malla eri menetelmin tydmarkkinoita synnyt-
tadkseen heille sopivan tyontekijakandidaat-
tien joukon (ks. myos Fevre 1992, 10-13).

Seulontatavat jaetaan usein virallisiin ja
epavirallisiin kanaviin (Marsden 1994, 288;
Mencken & Winfield 1998) tai avoimeen ja ra-
joitettuun hakuun (Windolf 1986, 237-238;
Windolf 1988, 139). Viralliset kanavat edus-
tavat julkista tyonhakijoiden etsintda, mis-
sa tyypillisesti kdytetdaan lehti-ilmoituksia,
tyovoimaviranomaisten kanavia tai yrityk-
sen kaikille avoimia internetsivuja. Virallisiin
kanaviin liittyy tarkahko ennakkokasitys sii-
ta, millaista tyotehtdvaa ollaan tayttamassa.
Epavirallisia kanavia kdytettdessa hyodynne-
tadn yrityksen sisdisia tiedotteita ja tiedot-
tamista yrityksen henkilokunnalle, samoin
kuin suoria yhteydenottoja entisiin tydnte-
kijoihin. Epaviralliset kanavat ovat myds toi-
mintatavoiltaan epdmuodollisia. On usein vai-
kea maarittad, milloin rekrytointi on kaynnis-
tynyt tai millaista osaamista ja henkil6a tas-
mallisesti haetaan. Epavirallisilla yhteyksilla
pidetaan ylla tuntumaa mahdollisesti tyollis-
tettaviin henkil6ihin eli rakennetaan tyovoi-
mareservia.

Yhteiskunnassa on kuitenkin myoés teki-
jOitd, jotka voivat muodostaa tydmarkkinoille
erityisid tyovoimareserveja. Koulutus on esi-
merkiksi yksi tallaisista, koska se ohjaa ihmi-
sid eri lohkoille vieviin tydvoimajonoihin kou-
lutuksen perusteella (Windolf & Wood 1988).
Safariala on tydalana siind mielessa erityinen,
ettd erotuksena moniin muihin vakiintuneim-
piin toimialoihin safarioppaan tyohon ei ole
mitddn selkedd ammatillista koulutus- tai
muuta urapolkua, joka johtaisi suoraan safa-
rioppaan tehtaviin tai takaisi patevyyden alan
toihin. Alalla jopa pidetadn ulkopuolista opas-
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koulutusta jokseenkin turhana, koska aiem-
man koulutuksen ei katsota kasvattavan kuin
ehka vahaisessa maarin osaamista, jota alalla
vaaditaan. Safaritoimijat painottavatkin mie-
lelladn niin safariyritysten oman koulutuk-
sen merkitysta kuin ty0ssa oppimista: "tata
ei opi kirjekursseilla, eika paljon erdopaskou-
lutuksessa, eikd missddn muussakaan, tama
ty0 opettaa”.

Safarialalla on kolmenlaisia kdytdnto6ja,
joilla yritykset rakentavat tyévoimareservin-
sd. Vakiintunein kaytanto on perinteiset tyo-
paikkailmoitukset lehdissa ja tyovoimatoi-
mistoissa, joiden kautta yritykset ilmoittavat
avoimista tyopaikoista. Tata kautta suuri osa
haastateltavista on tullut alalle. Toinen kay-
tanto on opiskelijoiden rekrytointi erilaisissa
rekrytointitapahtumissa ja koulutusmessuil-
la, jotka kokoavat yhteen suuren joukon alas-
ta kiinnostuneita. Useilla yrityksilla on my0s
hyvat yhteydet seka opaskoulutusta jarjesta-
viin ammattioppilaitoksiin ettd muihin mat-
kailualan koulutusta tarjoaviin oppilaitoksiin.
Kolmas kaytanto on epavirallisten rekrytoin-
tikanavien kaytto.

Huilajan (2009, 106-107) mukaan epa-
virallisten rekrytointikanavien kaytto perus-
tuu pitkalti tyontekijoiden sosiaalisten ver-
kostojen hyodyntadmiseen. Ndin on safarialal-
la. Monet haastateltavat ovat tydllistyneet op-
paaksi ikdan kuin "kdvelemalla sisdan taloon”
joko jonkun suosituksesta tai muuten osoitta-
malla sopivuutensa alalle. Huilajan (mt.) mu-
kaan epavirallisten rekrytointikanavien etuna
yrityksille on niiden edullisuus ja tehokkuus.
Hakijan tunnettavuus keventda varsinaisen
rekrytoinnin suorittamista, ja siksi tyonte-
kija voidaan valita ilman muodollisia testeja
tai haastatteluja. Lisdksi se siirtaa osan rek-
rytoinnin onnistumisvastuusta tyonhakijan
suosittelijalle.

Ruotsissa rekrytointeja tutkinut Hermelin
(2005, 228) on havainnut, etta epavirallisten
kanavien kdyttéon ja omien tyontekijoiden
suosituksiin turvaudutaan erityisesti silloin,
kun viralliset kanavat eivat tavoita riittavas-
ti sopiviksi katsottuja hakijoita. Jossain tapa-
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uksissa yritykset voivat jopa maksaa palkkion
tyontekijalle, jonka suosittelu johtaa henkilon
palkkaamiseen (ks. myos Mencken & Winfield
1998, 139). Eravirallisten rekrytointikanavi-
en kayton yleisyyttd safarialalla on vaikea
lahtea arvioimaan, mutta tdman tutkimuk-
sen haastateltavista noin joka kuudes oli pal-
kattu toihin epavirallisten rekrytointikanavi-
en kautta.

Tyontekijan valinta ja sopivuuden
maadreet

Vaikka safariyrityksilla on monenlaisia kay-
tant6ja rakentaa tyovoimareservinsa, tyon-
tekijan valinnassa kdytdnto on varsin yhte-
nevainen. Rekrytointitutkimuksessa valinta
yleensa kasitetdan vaiheeksi, jossa mahdolli-
sesti sopivista tyontekijoistd pyritdan loyta-
maan juuri tehtavaan soveliain tai soveliaim-
mat (esim. Bills 1988; 1999; Windolf 1986;
Huilaja 2009). Edelld kuvatussa ty6voima-
reservin rakentamisessa olisi Billsin (1999,
585) kasittein kyseessa seulonta, jossa eri
kanavia kdyttden kasataan valintavaiheeseen
eteneva tyonhakijajoukko. Windolf (1986,
238) kuvaa taas valintaa prosessiksi, jossa
tyonhakijoiden on lapaistava erilaiset filte-
rointivaiheet. Kyse on muun muassa hakupa-
pereiden arvioinnista, kirjoittamistehtavista,
persoonallisuuden arvioinnista ja tyonanta-
jaedustajien tapaamisista ja haastatteluista.

Kaytdnnon rekrytoinneissa seulonnan
tai tyovoimareservin rakentamisen ja valin-
tavaiheen erottaminen ei ole selvarajaista.
Tyovoimareservin rakentamisessa tehdaan
useita tyOnantajapaatoksia, joilla vaikute-
taan tyonhakijajoukon valikoitumiseen: mil-
laisia hakukanavia kdytetdadn ja missa jarjes-
tyksessa tai millaista informaatiota tydsta ja
tyopaikasta halutaan jakaa. Valintavaihe erot-
tuu merkittavasti seulonnasta kuitenkin sii-
n4, ettd valinnassa huomio kiinnittyy yha sel-
kedmmin tyonhakijan persoonallisiin ominai-
suuksiin. Aletaan siis arvioida henkildn sopi-
vuutta tyohon ja tyoyhteisoon.
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Safariyritysten ty6voiman valinnasta vas-
taa tavallisesti muutaman henkilén joukko,
jotka haastattelevat, tarkkailevat ja tutkivat
hakijoiden osaamista eri tavoin eri tilanteis-
sa. Tyontekijoiden valinnassa on kolme vai-
hetta: haastatteluvaihe, jossa valikoidaan ”so-
pivat” henkil6t ja jotka sitten kutsutaan kou-
lutukseen, koulutusvaihe seka jouluseson-
kiajan tyoskentelyvaihe, jossa kunnostautu-
neille tarjotaan toitd myos kevadksi. Suurin
osa safarioppaista tyollistyykin alalle ndiden
vaiheiden kautta. Jokaisessa vaiheessa hen-
kilon ominaisuuksia ja soveltavuutta alalle
tarkkaillaan ja jokaiseen vaiheeseen sisal-
tyy myos karsintaa. Esimerkiksi koulutuk-
seen safariyritykset kutsuvat miltei aina suu-
remman joukon kuin palkkaavat, koska kou-
lutusvaiheessa myo6s karsitaan pois henki-
16t, joita yritys pitda "alalle sopimattomina”.
Vastaavalla tavalla joulusesonkiin palkataan
tyontekijoita huomattavasti suurempi jouk-
ko kuin mita esimerkiksi kevatsesonkina tar-
vitaan. Joulusesongin aikana "tutkitaan”, kuka
soveltuu jatkoon ja minkalaisiin tehtaviin.

Haastatteluissa tuli esille hyvinkin erilai-
sia tyohonottokertomuksia. Yksi tuli palka-
tuksi, koska tuli "hyvin juttuun haastattelijan
kanssa”, toinen "sopi porukkaan”, kolmas taas
tiedettiin "osaavaksi henkiloksi”. Oppaiden
mukaan tdrkedd on omata "hyva supliik-
ki”, "oikeanlainen huumori”, "kiinnostus” ja
"asenne”. Toistuvat maininnat edella mainitun
kaltaisiin ominaisuuksiin viittaavat, miten op-
paiden valinnassa tyontekijan "sopivuus” tai
"hyvyys” on keskeinen kriteeri, johon tyon-
antajat kiinnittdvat huomiota. Tiivistetysti sa-
nottuna safariyritykset hakevat sellaisia hen-
kil6itd, jotka “sopivat” alalle, ja jotka he sitten
kouluttavat ty6hon.

"Sopivuus” on maareena abstrakti, epa-
maardinen ja vaikeasti mitattavissa oleva asia.
On esimerkiksi eri asia, rekrytoidaanko "sopi-
vuuden” vai "patevyyden” perusteella (Wood
1988). Sopivuudelle voidaan antaa myds mo-
nia sisaltoja (Mencken & Winfield 1998). Ensi
silmaykselta nayttadkin, ettd safariyritysten
henkiloston valinta on varsin epamaardista
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ja sisdltda paljon sellaista, mika ulkopuolisel-
le voi nayttaa jopa sekavalta. Tadssa ei kuiten-
kaan ole mitdan tavatonta. Jamesonin (2000,
44) mukaan matkailun ja vapaa-ajan yritykset
suosivat rekrytoinnissa yleensa epamuodolli-
sia ja epasystemaattisia menetelmia. Yritysten
rekrytointia tutkinut Vaahtio (2004) on puo-
lestaan havainnut, ettd nyky-yhteiskunnassa
on laajemmaltikin tavallista, ettd tyonanta-
jat luottavat henkildston valinnassa paljolti
omaan hiljaiseen tietoonsa: yrittajat uskovat,
ettd on mahdollista ndhda nopeasti, kuka on
sopiva ja kuka ei. Onkin oletettavissa, ettd hen-
kiléstonvalinnassa tyonantajat mittaavat haki-
jan sopivuutta alan ja organisaation mukaisin
kriteerein. Sopivuuden kriteerit ovat alakoh-
taisia ja siksi ne eivat ole mitenkdan mielival-
taisia tai epamaaraisia.

Safarialalla "sopivuus” tarkoittaa tiettyja
tekijoita tai ominaisuuksia, joita ty6nantaja
tyontekijan valinnassa tarkkailee. Ensinnakin
sopivuudella tarkoitetaan sellaisia ominai-
suuksia tai taitoja, joita safariopastus erityi-
sena toiminnan muotona edellyttda. Taman
tutkimuksen safaritoimijoille opastus on en-
nen muuta asiakaspalvelutyotd, siksi tyonte-
kijalla tulee olla asiakaspalvelun edellytta-
mia esiintymis-, vuorovaikutus- ja sosiaalisia
taitoja. Myos vastuullisuus, omatoimisuus ja
kekselidisyys nostetaan tarkedan asemaan.
Tyotekijoiden valintaan osallistuneet henki-
16t kertovat kiinnittdvansa tyontekijan valin-
nassa huomiota joihinkin néista tekijoista ja
sitd kautta mittaavansa hakijan "sopivuutta”.

Puhe sopivuudesta ja hyvista tyypeista ku-
vastaa muutosta, joka tyon kvalifikaatioissa
katsotaan tapahtuneen, kun niin sanotut peh-
meat kvalifikaatiot ovat vallanneet tilaa tyon
teknisiltd osaamisvaatimuksilta (Grugulis &
Vincent 2009; Lloyd 2008, 176-177). Lewisin
(2007) mukaan kyseessa on uuden talouden
aikaansaama yleinen muutos tyon tuotan-
totavoissa, rakenteissa ja kdytannoissa seka
tyontekijoiden sitouttamisessa tyohon ja
tyoorganisaatioon. Muutokseen on reagoitu
vaatimalla laajasti koko tydelamaa koskevan
osaamis- ja taitotason kohentamista ja esitta-
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malla paineita erityisesti valtiollisten koulu-
tusjarjestelmien kehittamiselle. Lewis (2007,
398) kuitenkin epailee, ettd vaatimus yha
korkeammasta osaamis- ja koulutustasos-
ta ei valttamatta ole sopusoinnussa itse tyon
kvalifikaatioiden muutoksen kanssa. Samaan
asiaan puuttuvat Grugulis ja Vincent (2009,
598) todetessaan, ettd pehmeat kvalifikaati-
ot epadmadraisena kasitteend ovat entisestaan
hdmartdneet tyon todellisten osaamisvaati-
musten ymmartamista ja arviointia. Samoin
on syyta muistaa, ettd tyonantajat ovat en-
nenkin olleet kiinnostuneita siitd, millaisia
ihmisia he ovat ty6hon palkkaamassa.

Puhe pehmeiden kvalifikaatioiden vah-
vistumisesta ei ole kuitenkaan perusteeton-
ta ja muutos nayttaa vaikuttavan myds yri-
tysten rekrytointikdytantoihin ja -paatoksiin.
Safariopastoiminta on esimerkki palvelu-
tyosektorista, missa tyontekijan persoonal-
liset ominaisuudet ja sosiaaliset taidot ovat
tyon suorittamisen kannalta merkitykselli-
sid. Vuorovaikutuksellista palvelutyota tut-
kineet Callaghan ja Thompson (2002) totea-
vat tyonantajien kiinnittdvan huomiota sii-
hen, onko tydnhakija liikkeella oikeanlaisella
asenteella. Asennoitumista pyritdan selvitta-
maan haastatteluin ja erilaisin tehtdvin, mut-
ta myo0s tutkintotodistus voidaan lukea mer-
kiksi aidosta kiinnostuksesta alaa kohtaan.
Ammattitutkinto voi siis olla enemman todis-
te kiinnostuksesta ja paattavaisyydesta kuin
koulutuksen antamasta sisallollisesta osaa-
misesta.

Safaritoiminnassa tyontekijan sopivuus lii-
tetddn juuri opastustyon luonteeseen vaihtele-
vana asiakaspalvelutyona. Asiakaspalvelutyon
katsotaan suosivan tietynlaisia persoonal-
lisuuksia, koska heilla on alalle niin tarkeita
myo6tasyntyisid ominaisuuksia. Tietynlaisten
persoonallisuuksien oletetaan myds parjaa-
van muita paremmin asiakaspalvelutilanteis-
sa, silla oppaan olemus voi edesauttaa myon-
teisen asiakaspalvelutilanteen syntymista.
Haastateltavat puhuivat, miten "hyva asiakas-
palvelija” tai "hyva tyyppi” voi kompensoida
omalla olemuksellaan muita mahdollisia tai-
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dollisia puutteita asiakaspalvelutilanteissa:
"hyva asiakaspalvelija saa anteeksi paljon vir-
heita tai kommahdyksi3, silla jos on hyva tyyp-
pi niin asiakkaat antaa paljon anteeksi”.

Opaskandidaatin "sopivuus” ajatellaan
mitattavan lopullisesti kuitenkin vasta tyos-
sd. Alalla elda ajatus, etté safarityo testaa opa-
skandidaatin sopivuuden. Pitkdn tyduran op-
paana tehneen mieskertojan mukaan "tama
on jokaisen itse koettava” vasta sitten voi "tie-
taa sopiiko joku alalle vai ei”. Tyontekijoiden
valikoimista ei mydskaan katsota voitavan
ulkoistaa, silld tyon vaatimaa osaamista pi-
detdan ulkopuolisen vaikeana arvioida, kos-
ka "joka talossa on omat tavat”. Puhe "talon
tavoista” osoittaa, ettd sopivuus liittyy muu-
hunkin kuin vain ty6n sisaltoihin. Edella si-
teeratun mieskertojan mukaan tyontekijan
valinnassa kiinnitetdan paljon huomiota sii-
hen, "ketka soveltus porukkaan”: "Tavallaan
jo sielld opasaikana tehdaan arviointeja, ket-
ka vaikutti heti semmoisilta tyypeiltd, jotka
soveltuisivat porukkaan. Tama vaatii me-hen-
kea tama tyo”.

Safaritoimijat pitavat tarkedng, etta tyonte-
kija osaa toimia tydyhteison osana ja tyoyhtei-
son edellyttamalla tavalla. Safarioppaat puhu-
vatkin paljon oikeanlaisen "kemian” ja "huu-
morin” merkityksesta alalla. Opaskandidaatin
sopivuus mitataan suhteessa siihen, kuinka
hyvin tai huonosti hdnen oletetaan sopivan
tyoyhteisoon. Edella siteeratun mieskertojan
mukaan tyoyhteiso0n soveltuminen on jopa
tarkedmpaa kuin esimerkiksi monen oppaan
jokapdivaisen tyovalineen, moottorikelkan
hallinta. Moottorikelkkailun voi oppia, tyo-
yhteis66n sovellutaan tai ollaan soveltumat-
ta. Sopivan tyontekijan valinnassa on talléin
kyse tietynlaisten persoonallisuuksien etsimi-
sestd, kyse on tydyhteison arvojen ja "kemi-
an” omaavien henkil6iden valinnasta. Lopulta
kyse on kuitenkin my06s palvelutuotannosta.
Safaritoimijat puhuvat moneen otteeseen sii-
td, miten tyontekijoiden valiset henkilosuh-
teet eivat saa vaikuttaa palvelutuotantoon.
Kolmikymppisen naiskertojalle oppaan on
omattava "asiakaspalveluhenkisyytta”.
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Jos sinulla on huono pdivd, sitd ei saa ndyt-
tdd. Me voidaan keskendmme huutaa pdd
punaisena, mutta asiakkaille se ei saa nékya.
Ja semmoinen rento meininki tietenkin on
yksivaatimus, ettd tiukkapipoisia ei pitkddn
katsella, koska asiakaspalvelu siitd kdrsil.

Safarialalla yksi keskeinen periaate on, etta
asiakkaille ei saa ndyttaa tyon arkipaivaisyyt-
ta eivatka tyoyhteison keskindiset erimieli-
syydet, "klikit”, saa vaikuttaa asiakaspalve-
luun. "Sopivien” henkiléiden valinnan tavoite
onkin ehkaistd ennalta tdllaisten tilanteiden
syntyminen. Tydyhteison sisdistd dynamiik-
kaa sdddellaan valitsemalla henkil6ita, jot-
ka sopeutuvat ja jakavat tyoyhteison normit,
toimintakulttuurin ja asenteen. Tasta syysta
henkilén ammatillinen tietotaito tai osaami-
nen ovat jokseenkin toisarvoisia. Tavoitteena
on 10ytaa sellaisia henkil6ita, jotka ovat luon-
teeltaan tyoyhteis66n sopeutuvia. Tdman
tutkimuksen safaritoimijat olettavatkin, etta
"sopivuutta” madrittavat piirteet ovat hy-
vin pitkalle henkil6kohtaisia ominaisuuksia,
persoonallisia piirteitd. Esimerkiksi asiakas-
palvelutaitojen, sosiaalisuuden ja sopeutu-
vaisuuden katsotaan olevan "aika luontaisia
ominaisuuksia” ja myotasyntyista ("jos ei va-
lita, ei valita”).

Edella sanottu ei silti tarkoita, etteiko sa-
farialalla vaadittaisi hakijalta ty6tehtaviin liit-
tyvaa ammatillista, organisatorista tai teknis-
ta osaamista. Tyontekijan valinnassa hakijan
tekniset ja ammatilliset taidot, kuten kielitai-
to, aiempi tyokokemus tai alalle soveltuva ai-
empi koulutus, ovat osaltaan merkityksellisia,
mutta eivat kuitenkaan maaraavia. Syy tahan
on se, etta safaritoimijat olettavat voivansa
kouluttaa ”sopiville” henkiléille taidot, joita
tyosta suoriutuminen edellyttda. Henkiloston
rekrytoinnista vastaavien haastateltavien
mukaan yritykset eivat valttamatta ole edes
kiinnostuneet hakijan teknisestd osaamises-
ta. Esimerkiksi oppaiden valinnasta vastaava
mieskertoja pitaa erdopaskurssia opaskandi-
daatin sopivuutta arvioidessaan signaalina
siitd, ettd han on "tosissaan, ei sen enempaa”.
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Hanen mukaansa hakijan koulutustausta ker-
too henkilon motivoituneisuudesta, jota han
pitaa tarkedmpana tietona kuin hakijan mah-
dollista tyoprosessin formaalia osaamista.
Toisen tyontekijoiden valintaan osallistuvan
safarioppaan mukaan hakijan aiempi koulu-
tustausta ei ole merkityksellinen muuten kuin
siksi, etta silla on lisdarvoa alalla.
Tyontekijan sopivuuden voi ratkaista jo-
kin yksittdinen ominaisuus, kuten kielitaito,
huumorintaju tai jopa se, ettd muualta tule-
valla sesonkityoldiselld on asunto valmiina
tyopaikkakunnalla. Safarioppaiden valinta-
prosessi vahvistaa kasitysta, ettd muodol-
lisesti yhdenmukainen ja jarjestelmallinen
rekrytointiprosessi voi kdytannon toimin-
tana sisaltaa paljon yrityskohtaista ja jopa
henkil6tasoista vaihtelevuutta (Lloyd 2008,
176-177).Juuri palvelusektorilla tyontekijan
sopivuuden madarittiminen perustuu usein
standardoituun ja stereotyppiseen kasityk-
seen myytavasta palvelutuotteesta (Grugulis
& Vincent 2009, 599). Kaytannon rekrytoin-
titilanteet taas osoittavat, etta pehmeiden
kvalifikaatioiden tdsmallinen arvioiminen ja
arvottaminen on vaikeaa. Opastoiminnassa
sopivuus tarkoittaa siis sitd, etta safariorga-
nisaatiot etsivat henkil6itd, jotka pitavat pal-
velutyOstd, ovat motivoituneita seka sopivat
ja sopeutuvat tyoyhteis66n ja sen normeihin.
Yksittdisten kriteerien, erityisten kvalifikaa-
tioiden tai tyonhakijan persoonallisten omi-
naisuuksien tasolla on vaikea maaritella, mita
tdma sopivuus tadsmallisesti ottaen tarkoittaa.

Tyotekijan kouluttaminen

Tutkimuksissa rekrytoinnin mallinnukset
paattyvat yleensa siihen, kun henkil6 tulee
valituksi tehtavaan (Wood 1988; Bills 1999;
Gallaghan & Thompson 2002). Tasta eteen-
pain puhutaan tavallisesti perehdyttamisesta
eli siitd, kuinka uusi tyontekija otetaan vas-
taan ja sopeutetaan tyohon, tyoyhteis6on ja
-organisaatioon. Usein tdhdn vaiheeseen kuu-
luu erillinen koulutusjakso, jossa tyontekijal-
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le esitelldan ja opastetaan yritys- ja tyopaik-
kakohtaiset toiminnot, sddnnét ja perusar-
vot (Callaghan & Thompson 2002, 243-244).
Safarialalla yrityskohtainen koulutusvaihe
on kuitenkin selvasti osa rekrytointia. Kun
henkil6 on todettu sopivaksi, hanet kutsu-
taan opaskoulutukseen. Opaskoulutuksen
lapikdyminen on edellytys, etta henkilo voi
tydskennelld oppaana joulusesonkina. Koska
sekd opaskoulutusvaiheessa ettd jouluseson-
gin tyoskentelyjaksolla tapahtuu edelleen va-
lintaa, ovat myos ne ymmarrettava osaksi rek-
rytointiprosessia.

Ohjelmapalveluyritykset kouluttavat hen-
kilostonsa poikkeuksetta itse. Koulutusjakso
on periaatteessa vapaaehtoinen, mutta kay-
tdnnossa pakollinen. Padsdantd on, etta
ennen kuin opaskandidaatti voi aloittaa
tyoskentelyn, hanen on kaytava koulutus.
Koulutusjakson kesto vaihtelee yrityksittdin,
mutta tavallisesti se kestai noin kuusi viikkoa,
jarjestetdaan viikonloppuisin ja se on palkaton-
ta. My0s koulutussisalldissa on yrityskohtaisia
eroja, mutta peruskaava on pitkalti samanlai-
nen. Koulutusjaksolla kidydaan lapi muun mu-
assa yritys, sen toiminta ja tavoitteet, tuotteet
ja tehtdvat, kohteet, reitit ja muut logistiset
asiat, opastyon sisdllot ja tavoitteet seka tyo-
suhteeseen liittyvat perusasiat kuten palkka-
us, tydsuhdeasiat, velvollisuudet ja sddannot.

Haastateltavat tulkitsevat opaskoulutuk-
sen tavoitteeksi sen, ettd koulutuksen jalkeen
tyontekija tuntee yrityksen paatuotelinjat ja
"ymmartaa palvelukokonaisuuden merkityk-
sen”, perehtyy tuotteisiin, palveluprosessiin
sekd ymmartad oman roolinsa osana tuotet-
ta. Ajatus on, ettd koulutuksen jidlkeen tyon-
tekijoilla on yhtenevdinen pohja ymmartaa
tyoprosessi sekd malli, jonka mukaisesti tyo-
prosessi tulee hoitaa. Tama viittaa siihen, etta
koulutusjakso tdhtda oppaan tyén yhdenmu-
kaistamiseen, standardisointiin.

Tyon yhdenmukaistamisen taustalla on
pyrkimys vahentda tyon opaskeskeisyytta.
Tavoite on, etta palvelu pysyy samanlaise-
na vaikka oppaat vaihtuvat. Talta osin asia-
kaspalvelun yhdenmukaistamisessa ei siis
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ole niinkaan tuotteen vaan tyontekijan stan-
dardisoimisesta. Tyon rutinoitumista palve-
lualalla tutkineen Leidnerin (1993) mukaan
toissd, joissa tyon lopputulosta eli tuotetta
on vaikea erottaa vuorovaikutuksen laadus-
ta, laadun kontrolli ei koske tuotteen vaan
tyontekijoiden standardisointia. Palveluissa
tyontekija on vaistamatta osa palvelua ja sen
laatua, ja siksi palvelutuotteen vakiinnutta-
minen edellyttda tyontekijan standardisoin-
tia. Kontrolloimalla, kouluttamalla ja ohjeis-
tamalla tyontekijda organisaatio voi huoleh-
tia, ettd niin palvelutuotteen laatu kuin yritys
ei ole sanottavasti riippuvainen tyontekijasta.

Koulutus on puolestaan keino, jolla tima
varmistetaan. Koulutuksen tarkea tehtava on-
kin sosiaalistaa opaskandidaatit yrityskult-
tuuriin. Toisin sanoen jos rekrytoinnin alku-
vaiheiden tavoitteena on l6ytaa "sopivat tyy-
pit” alalle, koulutuksen tavoitteena on paitsi
karsia, my0s sosiaalistaa tyontekija safari-
kulttuuriin. Safariorganisaatioiden opaskou-
lutuksen tavoitteena on safariopastustyon ka-
sikirjoittaminen.

Palvelutyon tutkimuksissa tyon kasikir-
joittamisella tarkoitetaan niita kdytantoja,
joilla yritykset ohjeistavat palvelutapahtu-
man edellyttaman vuorovaikutuksen (Leidner
1993). Palvelutapahtuman kasikirjoittamisel-
la yritykset voivat varmistaa ikdan kuin edel-
ta kasin, ettd palvelutuotanto toteutuu yri-
tyksen haluamalla tavalla. Kasikirjoittamisen
kaytdnnot saattavat liittya yhtalailla niin
tyontekijan kielelliseen kuin keholliseenkin
itseilmaisuun ja sen seikkaperdiseen saite-
lyyn. Puhelinpalvelukeskuksen rekrytointia
tutkineet Callaghan ja Thompson (2002) ku-
vaavat, kuinka koulutusvaiheessa koulitaan
jopa danenpainon kayttod ja sen vaihtele-
vuutta asiakkaan kayttaytymisen mukaises-
ti. Safarialalla on havaittavissa juuri tdaman-
kaltaisia tyon kasikirjoittamiseen tahtaavia
kaytantoja.

Koulutusjaksolla safariorganisaatiot en-
sinndkin ohjeistavat hyvin yksityiskohtaises-
ti safarituotteeseen sisaltyvan asiakaspalve-
lun. Oppaita valmennetaan asiakaspalveluti-
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lanteisiin liittyvaan vuorovaikutukseen ker-
tomalla esimerkiksi, kuinka asiakas otetaan
vastaan (tervehtiminen, kattely, katsekon-
takti), kuinka asiakkaat ohjeistetaan (esitte-
ly, pukeminen, ajo-opastus), kuinka asiakkai-
den kanssa toimitaan safarilla (mita ja miten
kerrotaan, kuinka kayttaydytdaan, mita teh-
daan) seka miten safari paatetaan (kehu ryh-
mag, jadhyvaiset, kehotus asiakaspalauttee-
seen). Toiseksi opaskoulutusjakson aikana
oppaita ohjeistetaan, millainen palvelutyyli,
ulkoinen olemus ja puhetapa ovat oppaille
suotavia. Koulutusjaksolla puhutaan esimer-
kiksi oppaan tupakoinnista asiakaspalveluti-
lanteissa, kdytdstavoista, oppaan olemukses-
ta ja asiakaskohtaamisesta.

Kolmanneksi safariorganisaatiot ohjeis-
tavat oppaiden verbaalista ilmaisua: millai-
set sanalliset ilmaisut ovat suotavia ja miten
asiakkaita puhutellaan. Asiakkaalle ei esi-
merkiksi saa nauraa, eika nolata, vaikka asi-
akas kysyisi tai tekisi miten typeria tahansa.
Asiakkaita on myo6s puhuteltava tietylla taval-
la, esimerkiksi asiakkaan kutsumista turistiksi
on valtettdva. Neljanneksi safarialalla vallitsee
saanto, ettd oppaiden oma asenne tai eldman-
katsomus ei saa valittya asiakkaille, etenkin
jos ne ovat ristiriidassa asiakkaiden tai myy-
tavan tuotteen kanssa. Lisdksi oppaiden odo-
tetaan omaksuvan oikeanlainen "safarityyli”
ulkoisessa olemuksessaan. Alalla on kdytds-
sd erityinen "pukukoodi” tai sdiannosto, joka
maadrittaa, milta tyontekijan tulee nayttaa.

Opaskoulutusjaksolla ei siis kouluteta
vain tyon vaatimia taitoja, vaan tyontekija-
kandidaatit my0s ohjeistetaan, miltd heidan
tulisi ndyttas, mita he voivat sanoa ja miten
heidan tulisi asiakkaiden kanssa kayttaytya.
Pukukoodit, sddannoét ja ohjeet viittaavatkin
siihen, etta koulutuksen avulla yritykset pyr-
kivat ainakin jossain maarin tietoisesti muok-
kaamaan tyontekijoidensa arvoja ja asenteita
saatelemalla heidan itseilmaisuaan, kehollista
olemustaan ja arvojaan. Tavoitteena on, etta
opas sisdistaisi yrityksen palvelukulttuurin ja
ilmaisisi olemuksellaan, eleilldan ja kaytoksel-
laan safariorganisaation asettamia paamaaria.
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Koulutusvaihe nostaa esiin ristiriidan ker-
rottujen osaamisvaatimusten ja tyon standar-
doinnin valilla. Safarioppaiden valinnassa
kerrotaan painotettavan persoonallisia omi-
naisuuksia ja sosiaalista kyvykkyytta eli piir-
teitd, jotka tyypillisesti liitetddn palvelutyon
osaamisvaatimuksiin ja niin sanottuihin peh-
meisiin kvalifikaatioihin (Grugulis & Vincent
2009; Lloyd 2008). Asiakaspalvelun kasikir-
joittaminen taas kaavamaistaa, teknistaa ja
yhdenmukaistaa itse palvelutuotetta ja tyo-
ta. Grugulis ja Vincent (2009, 605-606) vait-
tavatkin, ettd pehmeiden kvalifikaatioiden
korostaminen palvelutydssa on usein enem-
man retoriikkaa kuin tyon todellisten vaati-
musten arviointia. Toisaalta yksil6éllinen ja
persoonallinen kyvykkyys on tosiasiallises-
ti ominaisuus, jota ty6antaja arvostaa silloin,
kun se osataan hyodyntaa palvelutuotetta tu-
kevaan ja kehittavadn muotoon. Tyon kontrol-
lin ja tyontekijan vapauden tasapaino onkin
Callaghanin ja Thompsonin mukaan (2002,
251) interaktiivisen palvelutyon erityinen
haaste. Tyon liiallinen ulkoinen kontrolli voi
tukahduttaa motivaation ja persoonallisen
herkkyyden, jota onnistuneen asiakaspalve-
lun katsotaan edellyttavan.

Tyontekijan tarkkailu

Safariorganisaatioissa tyon etukateisen kont-
rolloinnin keinoja ovat safarioppaiden ohjeis-
taminen ja tyon kasikirjoittaminen. Julkusen
(2008, 163) mukaan johdolla ei kuitenkaan
voi koskaan olla tdysin aukotonta tyoproses-
sin kontrollia, ei edes silloin, kun johto pyrkii
toteuttamaan esimerkiksi standardisoinnin,
mitattavuuden ja ulkoisen valvonnan peri-
aatteita. Tdma patee etenkin interaktiiviseen
palvelutalouteen, jossa palvelun tuottaminen
ja kuluttaminen on samanaikaista ja tyopro-
sessin toteutus on sidoksissa tyontekijan per-
soonaan.

Safaripalveluja tuotetaan ja kulutetaan
maastossa oppaan ja asiakasryhmadn vuoro-
vaikutteisessa suhteessa. Tyonantajalla puo-
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lestaan ei juuri ole mahdollisuutta kontrol-
loida suoraan tyontekijoidensa toimintaa sa-
farilla. Tama ei kuitenkaan tarkoita, etteiko
tyonantaja pyrkisi mitenkaan kontrolloimaan
tyontekijoiden toimintaa. Tyonantajan vahai-
nen paasy tai edes halukkuus puuttua tyonte-
kijan tyon toteutukseen safarilla itse asiassa
korostaa yrityksen tarvetta varmistaa muulla
tavoin se, ettd tyontekija tekee tyonsa kaikes-
ta huolimatta oikein. Opastustyon toiminta-
vapaus ei siis kokonaan poista tyoprosessin
valvontaa, laadun ja tuloksellisuuden valvon-
nasta puhumattakaan.

Safarialalla on kaksi kdytantd4, joiden avul-
la organisaatio pyrkii varmistamaan sen, etta
oppaat tekevit tyonsa organisaation tavoittei-
den mukaisesti. Ensimmainen on asiakaspa-
lautejarjestelman kaytto. Asiakaspalaute on
vakiintunein tapa palvelutaloudessa, minka
avulla tyonantaja voi niin halutessaan tark-
kailla tyontekijan toimintaa palveluprosessis-
sa (Fuller & Smith 1996, 84). Palvelu tapahtuu
aina toisen, asiakkaan, silmien edess3, ja siksi
jokainen asiakas on ainakin potentiaalisesti
tyoprosessin tarkkailija.

Lahes kaikki safariyritykset kayttavat asia-
kaspalautejarjestelmaa paitsi palvelujen laa-
dun varmistamiseksi myds oppaiden tyon
kontrolloinnin valineend. Safariyrittijat suh-
tautuvat kuitenkin varauksella asiakaspalau-
tekdytantoon tyontekijan kontrolloinnin vali-
neend. Heiddan mukaansa asiakaspalaute an-
taa vain vahaisia viitteita siita, millainen osaa-
ja tyontekija on. Asiakkaiden palaute kertoo
lahinna oppaan tyon nakyvista piirteista.

Safariorganisaatiot pyrkivat varmista-
maan oppaiden ammattitaidon safarilla toi-
sella tapaa: oppaiden keskindiselld kont-
rollilla. Lavikan (2000; myos Casey 1995,
121-124) mukaan ryhmaty6hon perustuvis-
sa tydorganisaatioissa tyon kontrolli on siirty-
nyt ulkoisesta kontrollista sisdisiin prosessei-
hin ja tiimeihin. Safaritoiminta tukee Lavikan
tulkintaa: haastattelujen mukaan safarialalla
on vakiintunut kdytanto, ettd vanhemmat op-
paat seuraavat jatkuvasti nuorempien oppai-
den tyoskentelya. Jatkuvalla tarkkailulla orga-
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nisaatio pyrkii varmistamaan, etta tyontekija
on tehtdviensd mittainen ja tekee tyonsa so-
vittujen kdytantojen ja sddntojen mukaisesti.
Haastateltavat puhuvat tyontekijoiden jatku-
vasta testaamisesta, kokeilusta ja arvioinnis-
ta kdytannon tehtdvien yhteydessa. Tyonsa
aloittanut opas voidaan esimerkiksi laittaa
tiettyyn tehtdvaan ja katsoa, miten han siita
selviytyy.

Tyontekijan tarkkailun tavoitteena on var-
mistaa, ettd tyontekija tekee tyonsa organi-
saation edellyttamalla tavalla. Testaamisella
taas "tutkitaan” millainen hian on henkilona.
Oppaiden tarkkailulla pyritddn saamaan sel-
ville my0s se, kuka soveltuu mihinkin tehta-
vaa. Lisdksi henkiloiden testaamisen ja tark-
kailun tavoitteena voi pitaa sitd, etta tyonte-
kija voi itse arvioida oman soveltuvuutensa
alalle. Oppaille annetaan heidan niin halutes-
saan esimerkiksi lisda vetovastuuta safareille.
Oppaiden mukaan kaytannon tydssa selviaa
nopeasti, onko tima minun alani.

Vanhempien oppaiden kaytto uusien op-
paiden tarkkailussa on tyontekijdn suoraa
kontrollointia tyontehtavissa. Tarkkailulla ei
varmisteta vain tyontekijan osaamista, vaan
vanhemmilla oppailla on myd6s paljon sana-
valtaa, kuka saa jatkossa t6itd ja mihin t6ihin
kukin soveltuu. Vanhemmat oppaat toimivat
talloin ikdan kuin tydnantajan "valvovana sil-
mand” maastossa tarkkailemalla tydnteki-
joiden soveltavuutta niin erilaisiin tehtaviin
kuin tydyhteis66n ja sen arvoihin ja pddmaa-
riin. Nuorempien oppaiden tarkkailu kuuluu
osaksi vanhempien oppaiden tyonkuvaan.

Lopuksi

Safariopastyon ja tyontekijoiden ominaisuuk-
sien sekd tyohon sosiaalistamisen kdytanto-
jen tarkastelu juuri rekrytoinnin nakékulmas-
ta antaa mahdollisuuden ottaa kantaa tyon ja
tyoelaman vaatimuksista kiaytyyn keskuste-
luun. Tyon ja tydelaman vaatimusten yleises-
td muutoksesta puhutaan paljon, mutta kuten
Julkunen (2008, 120-121) toteaa, muutoksen
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syvyys ja laajuus on lopulta empiirinen kysy-
mys. Rekrytointi on erityinen tydmarkkinati-
lanne, jossa tyon vaatimusten ja tyontekijan
ominaisuuksien yhteensovittaminen konk-
reettisesti arvioidaan.

Analyysimme osoittaa, ettd ajatus niin sa-
nottujen pehmeiden kvalifikaatioiden merki-
tyksen kasvusta erityisesti palvelualalla ei ole
perusteetonta. Lloyd (2008) on epdillyt, etta
puhe persoonallisista ominaisuuksista tai so-
siaalisesta kyvykkyydesta on usein enemman
retoriikkaa kuin tyon tosiasiallisten vaatimus-
ten kuvausta. Safarioppaiden kohdalla rekry-
toidaan ennen kaikkea oikeanlaista asennet-
ta ja asennoitumista seka sopivuutta tyo6hon
ja tyoyhteisoon. Tyontekijoiden etsinnassa ja
valikoinnissa persoonalliset ominaisuudet ja
yksilolliset taidot seka sosiaalinen kyvykkyys
ovat asioita, joilla tydnhakija saa heratettya
tyonantajien kiinnostuksen. Rekrytointi voi-
kin kdynnistyd sattumanvaraisesta kohtaa-
misesta ja ndyttaisi sisdltdvan epamuodollisia
piirteitd, joita usein liitetdan aloille, missa ty6
on sesonkiluonteista, tydsuhteet maaraaikai-
sia ja tyontekijoiden vaihtuvuus suurta (esim.
Bills 1995). Safarifirmojen rekrytointi koulu-
tusvaiheineen tahtaa siihen, etta sopiviksi kat-
sotut henkilot 10ytyvat, heille maaritelladn so-
pivat tehtdvaalueet ja ainakin tietyt tyonteki-
jat pyritdan saamaan palvelukseen useammal-
le kuin yhdelle kaudelle. Sattumanvaraisuus ja
epamuodollisuus eivat kuvaa safarialan rekry-
tointia kokonaisuudessaan.

Persoonallisen kyvykkyyden ja ihmisen
olemukseen sidottujen ominaisuuksien ko-
rostuminen ei kuitenkaan tarkoita sit3, etta
safariopastyossa selvitadn vain olemalla jo-
tain. Nailtd osin analyysimme johtaa paljolti
samansuuntaisiin tulkintoihin kuin mihin esi-
merkiksi Leidner (1991), Warhurst & Nickson
(2009) ja Grugulis & Vincent (2009) ovat ta-
hoillaan paatyneet. Palvelualalla tyon kvali-
fikaatiot ovat vain osaltaan tyontekijan sub-
jektiviteettiin kiinnittyneitd. Pddosin ne ovat
palveluorganisaation tyontekijoilleen kou-
luttamia ja ohjeistamia taitoja, joiden hallin-
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taan tyontekija rekrytointiprosessin kulues-
sa sosiaalistetaan. Se, ettd tyontekija nayttda
asettavan tyoprosessissa persoonansa peliin
ja tekevan tyotdan ikdan kuin yksityishenki-
16nd, on osa vuorovaikutteisten palvelujen
ideaa; myyddaan muun ohella kanssakdymis-
td, lasndoloa, sosiaalisuutta. Suoriutuakseen
tyostadn tyontekijan on asetuttava tyotehta-
vansa mukaiseen asemaan asiakaspalvelija-
na ja tyontekijand, ja toteuttaa yrityksen ja
alan tyolle asettamia odotuksia ja velvoittei-
ta. Vaikka tyotd kdytannossa tehdaan vahvasti
lasna ollen ja ainakin osaltaan omalla persoo-
nalla, ei tyontekija voi suhtautua ty6taitoihin-
sa kuin henkilokohtaisina ominaisuuksina,
vaan osana toimenkuvaansa ja sen hallintaa
(ks. Adkins 2005, 123).

Kuten on tullut ilmi, safarimatkailus-
sa elda rinnakkain palvelun henkil6itymi-
sen ja tyon standardisoinnin kdytannot. Pal-
veluorganisaatiot sekd henkilokohtaistavat
etta kontrolloivat ja standardisoivat tyota.
Kdytdantojen tavoitteena on, ettd tyonteki-
jan persoonalliset tavoitteet, toiveet ja in-
nostus yhdistyisivat yritysten tavoitteisiin.
Tyontekijoita seulomalla, kouluttamalla, oh-
jeistamalla ja kontrolloimalla safariorganisaa-
tiot pyrkivat siihen, ettd opas sisdistaa tyon-
antajan tavoitteet tydssaan ja tekee sellaisia
paatoksia, joita yritys tekisi. Safarioppaus on
siten yrityksen sddtelemda tyontekijyytta,
mika puolestaan on edellytys sille, etta tyon-
tekijalla on myos suhteellisen paljon vapauk-
sia tydprosessissa. Toisin sanoen vaikka safa-
riturismin piirissa suositaan tyontekijaa, joka
pistdd oman persoonansa tydssaan peliin, on
yrityksen varmistuttava siitd, ettd tyonteki-
jan persoonallinen tyyli on yrityksen tavoit-
teiden mukainen. Toimintavapauden maara
ei siis valttamatta poista tydprosessin valvon-
taa, laadun ja tuloksellisuuden valvonnasta
puhumattakaan. Pdinvastoin, valikointi, kou-
luttaminen ja kontrollointi ovat keinoja, joil-
la tyontekija sosiaalistetaan ty6hon ja joka ta-
kaa tyontekijalle ainakin suhteellisen autono-
mian ty0ssa.
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