OPINNAYTETYO
HEINI OZOR 2010

VIERAANVARAISUUDEN TOTEUTUMINEN
MONIKULTTUURISESSA
TYOYMPARISTOSSA

)

Rovaniemen

ammattikorkeakoulu
University of Applied Sciences

MATKAILUN KOULUTUSOHJELMA



)

Rovaniemen

ammattikorkeakoulu
University of Applied Sciences

ROVANIEMEN AMMATTIKORKEAKOULU
MATKAILU-, RAVITSEMIS- JA TALOUSALA

Matkailun koulutusohjelma

Opinnaytety6

VIERAANVARAISUUDEN TOTEUTUMINEN MONI-
KULTTUURISESSA TYOYMPARISTOSSA

Heini Ozor

2010

Toimeksiantaja Rovaniemen ammattikorkeakoulu

Ohjaaja Merja Vankka

Hyvaksytty 2010




/A\ Palvelualat Opinnaytety6n

Matkailu-, ravitsemis- tiivistelma

Rovaniemen

ammattikorkeakoulu j)a talogsala
University of Applied Sciences Matka”un koulutusoh-
jelma
Tekija Heini Ozor Vuosi 2010

Toimeksiantaja Rovaniemen ammattikorkeakoulu

Tydn nimi Vieraanvaraisuuden toteutuminen monikulttuurisessa
tyoymparistossa

Sivu- ja liiteméara 38 + 2

Opinnaytetydn paateemoja ovat vieraanvaraisuus ja monikulttuurisuus. Siina pohdi-
taan sitd, miten vieraanvaraisuutta voidaan toteuttaa kaytanndssa. Tavoitteena oli
selvittdd, miten vieraanvaraisuutta voidaan toteuttaa monikulttuurisessa ty0ymparis-
téssd majoitusliikkeessa, sekéd minkalaisia haasteita erilaiset kulttuuritaustat asetta-
vat asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaamiselle.

Ty6n alussa kasitellaén vieraanvaraisuutta kasitteena ja peilataan vieraanvaraisuu-
den toteutumista Maslow’n tarvehierarkiassa esitettyihin ihmisen perustarpeisiin.
Vieraanvaraisuus edellyttda ihmisen perustarpeiden toteutumista. Taman jalkeen
pohditaan, millainen oikeastaan on vieraanvarainen isanta. Tyossa kasitellaan isan-
nan mahdollisia motiiveja vieraanvaraisuudelle, sekd asenteen ja luonteen vaikutus-
ta sekd isdnnédn ettd vieraan osalta. Tydssa todetaan, etta toiset ihmiset sopivat
paremmin isanniksi, toiset vieraiksi. Kappaleen lopussa analysoidaan myds vieraan-
varaisuuden paradoksaalisuutta. Vieraanvaraisuus aidoimmillaan on ideaali, joka
harvoin padsee toteutumaan.

Kolmannessa padkappaleessa kasitelladn monikulttuurisuutta ja sen vaikutuksia
tydymparistoihin. Siina pohditaan my6s uskonnon vaikutusta kulttuureihin, seka kult-
tuurin vaikutusta viestintdén. Eri kulttuurien tuntemus olisi tarkedd onnistuneessa
viestinnassa. Toisinaan on vaikeaa sanoa, mika oikeastaan on uskontoa, mika kult-
tuuria. Tassa osiossa kasitelladn myds maahanmuuttajuutta omana aiheenaan.
Maahanmuuttajuus vaikuttaa omalta osaltaan yksilon kulttuuri-identiteettiin.

Neljannessa kappaleessa on kasitelty majoituspalveluita ja niiden historiaa. Siina
pohditaan myds sita, miten vieraanvaraisuudesta tuli osa liikeideaa ja globalisaation
vaikutuksia hotellin toimintaan.

Viimeisessa kappaleessa tarkastellaan kaytettya tutkimusmenetelmaa ja esitellaan
kyselyn tulokset. Kyseessa oli kvalitatiivinen tutkimus johon liittyen tein sahkoposti-
kyselyn, johon vastasi viisi hotellissa tdissa tai tydharjoittelussa ollutta henkil6a. Lo-
make oli suomenkielinen. Kysymykset oli pohjattu tyén paateemoihin, eli vieraanva-
raisuuteen seka vieraanvaraisuuteen ja monikulttuurisuuteen tydymparistoissa. Vas-
taajien mukaan vieraanvaraisuudessa on kyse ennemminkin hyvan tunnelman luo-
misesta, eika tarjoilujen tai puitteiden korkea laatu ole niinkdan olennaista. Vastaajat
olivat myds yhtd mielta siita, etta monikulttuurisessa tydymparistossa tydskentely on
mielenkiintoista mutta haastavaa. Heidan kaikkien mielesta tyopaikoilla tarvittaisiin
koulutusta asiaan liittyen, mutta heidan omilla tytpaikoillaan sita ei ole ollut tarjolla.

Ty6n aihe on hyvin ajankohtainen, silla monikulttuurisuus on yksi suurimpia vaikutta-
jla tAman paivan tyoeldméssa. Vieraanvaraisuuskin on ajankohtainen aihe sikali,
ettd voidaan puhua myo6s kansallisesta vieraanvaraisuudesta ja siitd, miten Suomi
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The main themes in this thesis are hospitality and multiculturalism. The difference
between domestic and commercial hospitality was analyzed. The other thing ana-
lyzed is what kind of challenges multiculturalism sets to working environments. Mul-
ticulturalism is also a challenge for customer service.

In the beginning Maslow’s hierarchy of needs is studied. The idea of hospitality can
be fulfilled when a person’s basic needs are fulfilled. The motives and requirements
of a hospitable host were also studied. The basic nature of both host and guest af-
fects on how well the idea of hospitality is fulfiled. Some people are more suitable
as guests and some suit better to be hosts. Also the paradox of hospitality was ana-
lyzed. It is an ideal that is hard to put into practice.

In the second part multiculturalism is studied. It was also analyzed how it affects the
working environments and how a different cultural background on people affects on
their communication. The effect of religion on culture was analyzed. Some traditions
are based on religion, even though we do not necessarily realize it. Culture and reli-
gion have a strong bond and effect on each other. In this part also immigration is
studied and how it affects on a person’s cultural identity.

In the third part lodging and its history are studied, and also how hospitality became
part of a business idea.

In the last part of the thesis the research methods and the results of the question-
naires are presented. There was a questionnaire made for four people who have
been working in hotels both in Finland and abroad. The questions were based on
the main themes of this work. The answerers agreed that creating a good atmos-
phere is the most important thing in fulfilling the idea of hospitality. They also agreed
that working in a multicultural environment is challenging but interesting and helps
people to learn new things about new cultures as well. They also wrote that some
kind of training about multiculturalism would be needed but their own working places
never offered such.

The subject of the thesis is very current, because multiculturalism is one of the big-
gest things affecting on working environments these days. Also hospitality itself is
current topic, because it can be thought as a national thing as well. How is Finland
welcoming the immigrants and other people representing other cultures? It can also
be pondered how well the idea of hospitality is being fulfilled on other than tourism
related working environments.
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1 JOHDANTO

Vieraanvaraisuus, mika hohdokas sana! Se tuo mieleen monenlaisia positii-
visia asioita: viihtyisyys, kodikkuus, lAmminhenkisyys, ystavallisyys, hyvaa
ruokaa ja juomaa... Niistahan vieraanvaraisuus yksinkertaisuudessaan koos-
tuu. Vieraanvaraisuus on oikeanlaisen tunnelman luomista, vieraan viihty-
vyyden takaamista. Kukapa ei toivoisi, etta hanet otetaan vastaan vieraanva-
raisesti: hyvilla mielin, arvostettuna ja pyyteettomasti. Ensimmaisena opiske-
luvuonna meidan lukujarjestykseemme oli merkitty sana vieraanvaraisuus.
Kaikki olivat ihmeissaan... Mik& ihmeen vieraanvaraisuus? Miten se liittyy
matkailuun? Jakson alettua asia alkoi selvitd. Ahaa-elamyksia syntyi. Res-

tonomiksi, vieraanvaraisuuden ammattilaiseksi, siihen meita siis koulutetaan.

Vieraanvaraisuus yksinkertaisuudessaan perustuu siihen, etta pyritdan luo-
maan tietynlainen suhde isannan (vieraanvaraisuuden tarjoaja) ja vieraan
(vieraanvaraisuuden vastaanottaja) vélille. Yleensa vieraanvaraisuuteen liit-
tyy myds tavaroiden ja palvelujen valitysta, symbolisten tai konkreettisten.
Vieraanvaraisuuden toteuttaminen yleensa vahvistaa positiivisella tavalla
isannan ja vieraan valista suhdetta. Ystavasta tulee parempi ystava, vieraas-
ta tulee tuttu, vihollisesta ystava. Alun perin vieraanvaraisuutta toteutettiin
l&hinna kotioloissa, mutta ajan myd6ta siitd on tullut myds osa liikeideaa majoi-
tus- ja ravintolapalveluiden muodossa. Yrityksen voidaan sanoa toteuttavan
vieraanvaraisuutta, kun se tarjoaa asiakkaalle eli vieraalle majapaikan, ruo-

kaa ja juomaa.

Parhaiten vieraanvaraisuutta voidaan toteuttaa majoitusliikkeissa, siksi paatin
kasitella vieraanvaraisuuden toteutumista niissa. Minua kiinnostaa myos vie-
raanvaraisuuden kasitteen paradoksaalisuus. Pohdin tydssani myds sita, on-
ko kaupallinen vieraanvaraisuus aitoa vieraanvaraisuutta. Esimerkiksi Lash-
ley ja Morrison (2002) ovat julkaisseet kirjan In Search of Hospitality — Theo-
retical Perspectives and Debates, jossa pohditaan vieraanvaraisuuden kasi-

tettd monesta eri ndkokulmasta.

Toinen tyoni paateemoista on monikulttuurisuus. Tassa globalisoituvassa

maailmassa erilaiset kulttuurit kohtaavat paivittdin, emmeka voi valttya niiden
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vaikutukselta toisiinsa. Kulttuurilla on myds suuri vaikutus siihen, millainen
kasitys eri maissa on vieraanvaraisuudesta. Erilaiset kulttuuritaustat nakyvat
ja vaikuttavat myds tyoyhteisdissa. Tarvitaan tietynlaista kulttuurinerkkyytta ja
eri kulttuurien tuntemusta, ettd osataan toimia joka tilanteessa hyvaksyttaval-
|& ja kohteliaalla tavalla. Taméa asettaa omat haasteensa myos tydelamaan.
Konflikteja varmasti syntyy, mutta ne on pystyttava aina jollain tavoin selvit-
tamaan. Niini Vartia (2009) on julkaissut kirjan Kotona kaikkialla — Kansainva-
lisen kanssakaymisen taitoja, jossa han kasittelee erilaisten kulttuuritaustojen
vaikutusta ihmisten keskindiseen kanssakaymiseen ja kohteliaan kommuni-

koinnin haasteita.

Kasittelen siis tydssani vieraanvaraisuuden kasitettd, sen historiaa ja sita,
miten vieraanvaraisuudesta tuli osa liikeideaa. Pohdin myds monikulttuuri-
suutta ja sen asettamia haasteita tydymparistdissa. Keskeiset tutkimuskysy-
mykset opinnaytetydssa ovat seuraavat: Miten vieraanvaraisuutta voidaan
toteuttaa monikulttuurisessa tydymparistossa majoitusliikkeessa? Mita haas-
teita erilaiset kulttuuritaustat asettavat hotellivieraan ja asiakaspalvelijan koh-

taamiselle?

Englannin kielessa kaytetaan sanaa "host”, joka voi olla joko mies- tai nais-
puolinen. Suomen kielessa puhutaan yleensé joko isannasta tai emannasta
sukupuolen mukaan. Selkeyden vuoksi paatin kuitenkin kayttda tydssani

isanta-sanaa kasitellessani isdnnén ja vieraan valista suhdetta.



2 VIERAANVARAISUUS

2.1 Vieraanvaraisuus kéasitteena

Molemmat englanninkieliset sanat "host” (isantd) ja "guest” (vieras) juontavat
juurensa samasta Indo-Eurooppalaisesta sanasta "ghostis”, joka tarkoittaa
vierasta ja samalla my6s vihollista. Sanoilla "hospitality” (vieraanvaraisuus) ja
"hostility” (vihamielisyys) on sama juuri. Jo muinaisissa yhdyskunnissa vie-
raanvaraisuus oli arvostettua, mutta vieraanvaraisuuden motiiveja saattoi olla
monenlaisia. Vieraiden vastaanottaminen antoi isdnnalle myds hyvéat mahdol-
lisuudet tarkkailla vieraan kayttaytymista. Yleensa vieraanvaraisuudella ei
viitata niinkdan yhteen ihmiseen, is&ntaan tai vieraaseen, vaan silla viitataan
heidan véliseensa suhteeseen. Se on suhde joka perustuu vastavuoroisuu-
teen. Ennemmin tai myéhemmin vieras tulee vuorostaan toimimaan isédntana

jossain toisessa tilanteessa. (Lashley 2002, 11.)

Idea vieraanvaraisuudesta lahtee kotoa. Alun perin vieraanvaraisuuden ta-
pahtumapaikkana oli koti, missa isanta otti vieraansa vastaan. Aidoimmillaan
kasite paasi toteutumaan silloin, kun vieras tuli ennalta ilmoittamatta eli yllat-
téen, ja isanta otti hanet vastaan olosuhteista rippumatta. Perusperiaatteena
oli, ettd vieras tunsi olonsa mukavaksi ja kotoisaksi, ja ainakin hanen perus-
tarpeensa tulivat tyydytetyiksi. Vieraalle tarjottiin ruokaa, juomaa ja majapaik-
ka, ja yleensa vieraalle my6s pidettiin seuraa. Isénta oli myds vastuussa vie-
raansa perusturvallisuudesta. Vieraan tuli pystya rentoutumaan, aivan kuin
kotona ollessaankin. Vieraanvarainen isanta myos pyrki jollain tavalla viihdyt-
tamaan vierastaan. Jos vieras oli alakuloinen, hanta yritettiin piristaa. Jos han
kaipasi kuuntelijaa, hantd kuunneltiin. Jos han oli sairas, hanta hoidettiin.
(Telfer 2002, 39.)

Talla hetkella vieraanvaraisuuden késite on suosittu filosofoinnin kohde. Mita
se oikeastaan on? Miten vieraanvaraisuus oikein maaritellaan? Riittddko, etta
vieraalle tarjotaan ruokaa, juomaa ja majapaikka vai pitddko siihen liittaa
myds muuta oheistoimintaa? Pitaako isdnndn viihdyttaa vierasta? (Telfer
2002, 39-40.) Tasta loytyy hiukan toisistaan poikkeavia maaritelmid. Yksi-

mieliseen tulokseen ei ole asiasta paasty. Suomen kielessa puhutaan vie-
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raanvaraisuudesta, muttei valttamatta suoraan osata liittaa sitd matkailuun ja
matkailualaan. Englannin kielessa sana "hospitality” liitetdan yleensa suoraan
matkailualaan. Esimerkiksi restonomi on “bachelor of hospitality manage-
ment”. Ruotsissa vieraanvaraisuudesta kaytetdan sanaa "gastfrinet”, Norjas-
sa "gjestfrihet’, Tanskassa merkitys on sama, eli suoraan suomennettuna
vierasvapaus. Saksassa taas sanotaan "Gastfreundschaft’, jonka taas voisi
kaantaa vierasystavéllisyydeksi. Saksassa siis ollaan vieraille ystavallisia,
Norjassa ja Ruotsissa vieraiden seurassa ollaan vapaita tai vapautuneita.
Suomessa pidetaan esimerkiksi ruokaa vieraan varalle. Suomen kielen sana
vieras on siind mielessa ristiriitainen, etta silla voidaan tarkoittaa seké ennes-
tdan tuttua vierailulle saapuvaa ihmista, ettd ennestaan tuntematonta henki-
|6& (Huttunen—Loytty—Rastas 2005, 7).

2.2 Vieraanvaraisuus ja ihmisen perustarpeet

Vieraanvaraisuuden toteutumiseen voidaan liittda myos ihmisen perustarpei-
den tyydyttyminen. Esimerkiksi Maslow’n tarvehierarkian mukaan jaotellut
tarpeet tayttyvat, jos vieraanvaraisuuden idea tayttyy. Maslow’'n teoriassa
tasoja on viisi. Ensimmaiselld tasolla maintaan fysiologiset tarpeet kuten ruo-
ka, juoma, lampo, ja lepo. Naméa ovat perusasioita myods vieraanvaraisuuden
toteuttamisessa. Seuraavalla tasolla ovat varmuus ja turvallisuus. My6s na-
ma ovat olennaisia siina, etta vieras tuntisi olonsa hyvaksi. Hanen taytyy tun-
tea, etta h&nen olonsa on turvallinen, aivan kuten kotona ollessaankin. Vaik-
ka vieras voi olla isannélle potentiaalinen vihollinen, niin kauan kuin tdma on
hanen vieraanaan, hénen taytyy luoda vieraalleen tunne turvallisuudesta.
(Koontz—Weihrich 2008, 290.)

Kolmannella tasolla on tunne yhteenkuuluvuudesta ja hyvaksynnasta. Taus-
toista riippumatta vierailun hetkella isanta ja vieras ovat samalla tasolla. Isén-
td hyvaksyy vieraansa sellaisena kuin tama on, ja painvastoin. Vierailun het-
kella he myds muodostavat joukon, joka kokee ainakin jollain tasolla yhteen-
kuuluvuutta. Téahan tasoon kuuluu myos ystavyys. Vieraanvaraisuuden tar-
joaminen ja sen vastaanottaminen on, jos ei varsinaista ystavyytta, ainakin
ystavallisyyden osoittamista. Neljannella tasolla on arvonanto ja kunnioitus
itsed ja toista kohtaan. Tamakin tarve tayttyy, kun vieras ja isanta kunnioitta-

vat toisiaan ja ovat toisilleen kohteliaita. Isanta kunnioittaa vierasta ottamalla
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tadman vastaan ja kohtelemalla tata hyvin. Vieras kunnioittaa isantaa olemalla
iloinen hanen vieraanvaraisuudestaan ja myds toimimalla kaikin tavoin kohte-
liaasti ja hyvassa hengessa. Viidennella tasolla ovat itsensa toteuttaminen ja
mm. ennakkoluulottomuus, spontaanius ja moraalisuus. Vieras ja isdnté paa-
sevat toteuttamaan itsedén, kun viihdyttavat toinen toistaan. Tastéa olisi hyva
esimerkki isannan ja vieraan spontaani ja ennakkoluuloton keskustelu kuin
myds moraalinen kayttaytyminen sikali, etta vieras ja isanta ovat kohteliaita
toisilleen. Moraalittomuus ei myodskaan kuulu vieraanvaraisuuteen. Hyva
isanta ja vieras tuntevat yleiset moraalikasitykset ja toimivat niiden mukaan.
(Koontz—Weihrich 2008, 290.)

Clarke ja Weinch (2007) puhuvat myds kirjassaan majoituspalveluista ja nii-
den mahdollisuuksista toteuttaa vieraanvaraisuutta peilattuna Maslow'n tar-
vehierarkiaan. Heidan mielestaan kaikenlaiset hotellit voivat kylla tayttaa ih-
misen perustarpeet, mutta korkeampitasoisella hotellilla on paremmat mah-
dollisuudet tayttdd myo6s tarvepyramidissa ylimpana olevat tarpeet liittyen

mm. itsensa toteuttamiseen.

2.3 Vieraanvarainen isanta

2.3.1 Isannan motiivit

Millainen sitten on vieraanvarainen isanta? Riittadko, ettd vieraalle tarjotaan
ruokaa, juomaa tai nukkumapaikka? Tasta asiasta |6ytyy hiukan eriavia mie-
lipiteita. Toisten mielesta riittaa, etta isanta huolehtii edella mainituista asiois-
ta, jolloin vieraan perustarpeet tulevat tyydytetyiksi. Talléin vieras tuntee
olonsa turvalliseksi, lampimaksi ja ravituksi. Toisten mielesta oikeaan vie-
raanvaraisuuteen tarvitaan enemmankin. Lampimaan tunteeseen liitetdan
muutakin kuin fyysinen lampd, nimittain henkinen lampd6. Pyrkimyksena pitéi-
si olla lampiméan ja mukavan tunnelman luominen. On olemassa isantia, jotka
huolehtivat kylla perusasioista, mutta silti vieraille jaa heista jotenkin kliininen
mielikuva. Isanta voi pyrkia olemaan vieraanvarainen osittain itsekkaista syis-
ta, esimerkiksi velvollisuuden tunteesta. Nain kay helposti, varsinkin jos vie-

ras ei ole ennestaan tuttu. (Telfer 2002, 42.)
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Toisinaan isanta saattaa kutsua vieraita kotiinsa, koska nauttii vieraiden viih-
dyttdmisestd. Han ei silti valttamatta ole kiinnostunut siita, nauttiiko vieras
olostaan. Isantd saattaa myds nauttia ruuanlaitosta ja siita ilosta tarjoilla ku-
linaarisia nautintoja vierailleen. Talléin hénen ajatellaan toimivan itsekkaista
lahtokohdista, eika olevan kiinnostunut kahden kaupan toteutumisesta. Han
toimii siksi, etta hanelle itselleen tulee toimistaan hyvéa olo ja han saa siitad
nautintoa, mutta vieras valttamatta ei saa. Tallaista is&antaa ei voida pitaé ai-
dosti vieraanvaraisena. (Telfer 2002, 43.) Jotkut kutsuvat vieraita kotiinsa,
koska kaipaavat seuraa ja ehké kuuntelijaa huolilleen. Téllainen isanta saat-
taa pitkastyttaa ja jopa pelastyttdad vieraat tiehensa jaarituksillaan, joskus jo-
pa ennen kuin on paasty edes ruokailuun saakka. Téllaista isantaa ei myos-
kadan voida pitdd varsinaisesti vieraanvaraisena, koska han ei ole kiinnostu-
nut vieraidensa tarpeiden tyydyttymisestd, vaan hakee parempaa oloa tai
mielihyvaa lahinna itselleen. Jos taas isadntd kutsuu vieraita lahinnd seuran
kaipuunsa takia, mutta vieraiden saapuessa myds pyrkii huolehtimaan hei-
dan hyvinvoinnistaan, silloin vieraanvaraisuuden idea péésee toteutumaan.
(Telfer 2002, 43.)

Vieraanvaraisen isdnndn ominaisuuksiin lasketaan yleensa epéitsekkyys,
avokatisyys, ja hdnen oletetaan saavan vieraansa tuntemaan itsensa terve-
tulleeksi ja lampimaksi. Hyvan isannan motiiveja on esimerkiksi halu saada
vieras viihtymaan. Hanella taytyy olla myds halua pitaa vieraalleen seuraa.
Hyva isanta nauttii seuranpidosta ja hdnen pitaa olla kiinnostunut vieraansa
tarpeista. (Lashley 2000, 21.)

2.3.2 Asenne ja luonne

Paljon vaikuttaa myds vieraan oma asenne; isanta ei voi pakottaa vierasta
viihtymaan. Toisinaan oikeanlaisen tunnelman aikaansaaminen ei myoskaan
ole pelkastaan isannasta kiinni; ehka vieras sattuu olemaan huonolla tuulella
tai luonteeltaan epasosiaalisempi tapaus. Vieraanvaraisuuden toteutuminen
on siis kahden kauppaa, se vaatii vastavuoroisuutta. Jos ajatellaan kodik-
kaan tunnelman luomista, tassakin on eroja ihmisten kohdalla. Toinen haluaa
olla kotonaan rauhassa, ehk& mietiskella omiaan. Toinen taas on seuralli-
sempi ja kaipaa enemman seuraa ja keskustelua. Hyva isanta tosin pyrkii

vaistoamaan téllaisia asioita ja toimimaan sen mukaan. (Telfer 2002, 43.)



Sanotaan myds, etta on olemassa kahdenlaisia ihmisia: toisille on luontai-
sempaa toimia isdntana, toisille on luontaisempaa olla vieraana. On mygs
ihmisia, jotka ovat luonteeltaan vieraanvaraisuuteen taipuvaisia. He ovat ys-
tavallisia ja seurallisia ja saavat ihmiset tuntemaan olonsa mukavaksi seu-
rassaan. Heilla ei valttamatta kuitenkaan ole hyvan isannan perustaitoja, eli
esimerkiksi heidan tarjoilunsa voivat olla puutteellisia. Téllaisilla ihmisilla ei
siis valttamatta ole kaytannon taitoja toteuttaa vieraanvaraisuuden aineellista
puolta, vaan kyseinen ihmistyyppi sopii ehkéa luonteeltaan paremmin vieraak-
si. (Telfer 2002, 40-41.) Myos O’'Connor (2005) viittaa siihen, etta aitoa vie-
raanvaraisuutta tai tunnetta siité ei oikeastaan voida edes kehittédd, vaan se

tulee joiltain luonnostaan ja on melkeinpa geneettinen ominaisuus ihmisessa.
2.4 Vieraanvaraisuuden paradoksaalisuus

Yleensa ajatellaan, ettd aitoa ja puhdasta ja pyyteetontd vieraanvaraisuutta
ei ole olemassakaan. Idea toteutuu ihanteellisimmassa muodossaan, jos vie-
ras voi saapua maarittelemattomana aikana maarittelemattomaksi ajaksi.
Isdannén pitdisi ottaa vieras vastaan avosylin, riippumatta siita, tunteeko hén
tata entuudestaan, ja ilman mitdan ennakkokasityksia tai asenteita. Periaat-
teessa kaytetylla kielellakaan ei saisi olla merkittavaa vaikutusta, silla jos vie-
raan tai isdnnan taustoilla ei saa olla merkitysta, ei heidan kayttamillaan kielil-
lakaan tulisi olla. Kaytannossa siis tdhan ideaaliin saakka paastaan harvoin,
jos koskaan. (O’Gorman 2007, 194-195.)

Alun perin vieraanvaraisuuteen suhtauduttin myds hyveena. Se oli lahes
pyyteetontd toimintaa, eikd siihen liittynyt minkaanlaista hyddyn tavoittelua.
Jos taas puhutaan vieraanvaraisuudesta osana liikeideaa, kasitteena se sotii
vastaan kaikkea sitd, mihin yrityksen perustaminen ja liiketoiminta perustuu.
Onko siis mahdollista toteuttaa vieraanvaraisuuden ideaa, jos taustalla on
rahallisen hyddyn tavoittelua? Vieraanvaraisuudesta kasitteena I6ytyy mone-
laisia mielipiteitd ja maarittelyitd. Yksimielisia ei olla siitikaan, toteutetaanko
vieraanvaraisuuden ideaa prosessina, tuotteena, vai kokemuksena, vai onko
se mahdollisesti niita kaikkia (Brotherton 1999, 165).



3 MONIKULTTUURISUUS

3.1 Monikulttuurisuus kasitteena

Monikultturisuus on nykymaailmassa jokapdaivainen asia. Siitd on alettu pu-
hua yha enemman sitd mukaa, kun ihmisten liikkkuvuus on lisdéantynyt. Maa-
ilmassa on 200 valtiota, mutta eri kulttuurien maaraksi on arvioitu n. 10 000.
Na&in ollen yksikulttuurista valtiota ei varmasti ole olemassakaan. (Liebkind
1999, 171). Suomessakin on nykyaan paljon maahanmuuttajia, ja erilaiset
kulttuurit kohtaavat koko ajan ihmisten muodossa. Ei pida kuitenkaan ajatel-
la, ettd monikulttuurisuus olisi Suomessa jotenkin uusi asia, silla Suomi ei ole
koskaan ollutkaan yksikulttuurinen maa. Maahanmuuttajien lisdantyneen

maaran myota kulttuurien kirjo on vain lisdantynyt. (Huttunen ym. 2005, 22.)

Ulkomaan kansalaisten osuus Suomen vaestosta on 2,9 % (Tilastokeskus
2009). He ovat kuitenkin vain yksi osa monikulttuurisesta Suomen vaestosta,
silla monikulttuurisuuden kasitteeseen liitetddn yleensa kaikki vahemmistot.
Nykyaan eri kulttuurien edustajia voi kohdata joka paikassa, eika siltd voi
valttya. Tama vaatii yhteiséiltd sopeutumista ja avointa asennetta. Monikult-
tuurisuus voidaan ndhda voimavarana ja myonteisena haasteena, vaikka
siihen liittyy myds hankalampia puolia. Tallaisia negatiivisia seikkoja ovat
mm. rasismi ja syrjinta. Alussa kaikki uusi on aina jollain lailla pelottavaa.
Uudet asiat haastavat ihmisia avaamaan mielensa ja kehittymaan, talla taval-
la niihin on helpompi suhtautua. Joka paiva oppii jotain uutta. Ajan kanssa
kaikkeen tottuu ja uusista asioista voi oppia pitamaan. Monikulttuurisuuteen-
kin taytyy jollain lailla sopeutua. Kun eri kulttuurit kohtaavat, se vaikuttaa aina
jollain tavalla ihmisten elamaan myos yksilétasolla. Usein yksil6 joutuu pun-
nitsemaan arvojaan ja miettimaan mahdollisesti uusia toimintatapoja. (Huttu-
nen ym. 2005, 29.)

Kannattaa muistaa, ettei ole olemassa mitdan tiettyja saanttja, mitka pitaisi
oppia toimittaessa monikulttuurisissa ymparistdissa. Kannattaa mieluummin
keskittya pitdmaan mielensd avoimena ja pyrkia joustavuuteen. Kulttuurien

kohdatessa monenlaisia yllattavia tilanteita tulee vastaan, eika niihin ole aina
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yksiselitteisia ratkaisuja. (Huttunen ym. 2005, 22.) Ei myosk&éan pida sortua
ajattelemaan "miten opin elamaan erilaisten ihmisten kanssa”, koska mo-
lemmille se toinen on aina outo. Ehk& olisi parempi ajatella, ettd pyritaan
elamaan sovussa kaikenlaisten ihmisten kanssa, ei erilaisten. Monikulttuuri-
suus ei suomalaisessa keskustelussa ole viela saanut vakiintunutta merkitys-
ta, siksi sitd on hiukan hankalaa kuvailla. Periaatteessa monikulttuurisuus
kertoo siitd, ettd yhteiskunnassa elda rinnakkain eri kulttuuritaustan omaavia
ryhmié tai yksiloita. Sitd voidaan kuitenkin kayttdd myos poliittisena kasittee-
na keskusteltaessa siitd, minkalainen olisi hyva tai tavoiteltava yhteiskunta.
Englannin kielessa kaytetdan usein sanaa ’intercultural”, interkulturaalinen,

monikulttuurisuuden sijaan. (Huttunen ym. 2005, 20-21.)
3.2 Uskonnon vaikutus kulttuuriin

Monikulttuurisuudesta puhutaan usein jossain maarin arkaluontoisena asia-
na. Tama on ihan ymmarrettavaa, silla kulttuuriin liittyy usein olennaisena
osana ihmisille pyhia asioita. Uskonto nayttelee tarkeaa osaa erilaisissa kult-
tuureissa. Esimerkiksi islam vaikuttaa hyvin vahvasti myos islamilaisten mai-
den kulttuuriin. Se maarittelee mm. pukeutumista, syomista, ja siihen liittyy
monenlaisia soveliaisuussaantdjd. Suomessa uskonnon vaikutus ei ole niin
suuri. Valtaosa suomalaisista on luterilaisia, eika heidan uskonsa vaikuta jo-
kapaivaiseen elamaan mitenkaan rajoittavasti. Toisaalta myds suomalaisesta
kulttuurista 16ytyy viitteitda uskontoon, mutta esimerkiksi monien tapojen alku-
peraa ei aina vain muisteta. Usein uskonto liittyy kulttuuriin ja tapoihin niin
tiiviisti, ettd uskonnon ja kulttuurin eroja voi olla vaikeaa maarittéda. Uskonnol-
la on joka tapauksessa vahva vaikutus myo6s yksilon ja yhteiskunnan yleisiin
arvoihin, joten sen merkitysta ei tulisi koskaan vahatella. (Vartia 2009, 30—
31.) Uskonto voi herkasti myds aiheuttaa muiden uskontojen edustajille ko-
kemuksia syrjinnasta (Liebkind 1999, 103-105). Toisinaan on kyse ylitulkin-
nasta, mutta tamakin johtuu yleensa toisten kulttuurien tuntemattomuudesta

ja aiheuttaa siten vaarinkasityksia (Liebkind 1999, 109).

On tarkeaa ettd kunnioitus muiden uskontoja kohtaan sailyy, vaikka suoma-
laisille itselleen uskonto ei olisikaan niin merkittava asia. Suomessa suhtau-
dutaan uskontoon melko vapaamielisesti, ja sita voidaan aika vapaasti kriti-

soida. Kannattaa silti muistaa, etta toisille uskonto voi olla herkempi asia. Ei
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ole syyta olla epakunnioittava toisten uskontoa kohtaan. N&ain voidaan myds
valttya turhilta konflikteilta. (Vartia 2009, 44.) Usein siirryttdessa maasta toi-
seen uskonnon merkitys yksilolle kasvaa, koska se luo elamaan tietynlaista
pysyvyytta ja antaa turvallisuuden tunnetta (Vartia 2009, 30). Taman ymmar-
taminen helpottaa suhtautumisessa esimerkiksi tyotovereiden erilaiseen us-
kontoon. Myds Suomessa on nykyaan paljon maahanmuuttajia ja muita eri
kulttuuritaustoista tulevia ihmisia, ja taman myota heita nakyy yha enemman
my0s tybelamassa. Tama vaikuttaa monin eri tavoin tydyhteisdjen toimintaan

ja jokapéaivaiseen elamaan monilla elamén tasoilla.
3.3 Kulttuurit ja viestinta

Usein ajatellaan ettd kieli on merkittava tekija ihmisten vélisessd kommuni-
koinnissa. Tama ei kuitenkaan ole niin yksiselitteinen asia. Itse asiassa se,
mita sanotaan 4aneen, muodostaa vain 10 % siitd, mitd oikeastaan ilmais-
taan. Toisin sanoen elekielella ja olemuksella on kaikkein suurin vaikutus
siihen, miten keskustelukumppanit toisensa ymmartavat. (Vartia 2009, 75.)
Vaikka puhuttaisiin samaa kieltd, mutta eri murretta, saatetaan silti paatya
vaarinkasityksiin. Sanoilla ja sanonnoilla voi olla eri merkitys eri paikoissa.
Toisissa murteissa voi olla sanoja, mitkd toisista puuttuvat taysin. Samasta
asiasta voidaan myds kayttaa taysin eri sanaa. Sanojen merkitys voi muuttua
myds kayttotilanteen ja kulttuurin mukaan. (Vartia 2009, 71-72.) Olisi hyva
perehtya jollain tasolla eri kulttuureissa kaytettaviin eleisiin ja niiden merki-
tyksiin, koska naissakin voi olla suuria vaihteluita. Esimerkiksi nyokyttely tar-
koittaa toisinaan myontamistd, toisinaan kieltamistd, kulttuurista riippuen.
Suomessa on kohteliasta katsoa toista suoraan silmiin, mutta joissain maissa
tama koetaan suorastaan loukkaavaksi. Muiden kulttuurien edustajia ihmetyt-
tda usein myds suomalaisten eleettémyys. Suomalaisia pidetddn helposti
jaykkina ja kuivakiskoisina, koska he eivat tunnu reagoivan asioihin "normaa-
listi”. (Vartia 2009, 75-79.) Joskus suomalainen lyhytsanaisuus ja hiljaisuus
saatetaan kokea myds epaystavallisyydeksi ja epakohteliaisuudeksi (Lieb-
kind 1999, 102). Taméa on omiaan aiheuttamaan konflikteja suomalaisten ja

muiden kulttuurien edustajien kesken.

Englannin kielesta on tullut erddnlainen yleiskieli, jota suurin osa ihmisista

ymmartda ainakin vahan. Matkailualalla englannin kielen taito on erityisen
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tarkeda. Paaasia ei ole kuitenkaan se, osaako kieltda mitenkaan taydellisesti.
Esimerkiksi koulussa saatu huippuarvosana ei takaa sitd, etta kieltd osataan
kayttaa kaytannossa. Enemman on merkitystd avoimella ja ystavéllisella
asenteella ja yrittamisella. Todennakoisesti asiakkaalle jaa paremmin mie-
leen asiakaspalvelijan hyva ja ystavallinen asenne kuin se, puhuiko tdméa
kenties taydellistéa englantia. Usein asiakkaan oma kielitaitokaan ei valttamat-
ta ole taydellistd, joten hanelle voi olla jopa jollain lailla alentavaa jos han ko-
kee olevansa liiaksi eri tasolla asiakaspalvelijan kanssa. Vartia (2009) mainit-
see kirjassaan, kuinka tyotdan aloitteleva EU-parlamentaarikko lausahti Eu-
roopan asioista paatettavan keittibenglannin avulla. Suurimmalle osalle eu-
rooppalaisista englanti on toinen eli vieras kieli, eikd sitd osata taydellisesti.
Silti sitd kaytetaan paatettdessa tarkeista asioista. Suuria kauppoja ja sopi-
muksia solmitaan jatkuvasti puutteellisen englannin kielen taidon avulla. Pu-
hutaan myds siita, syrjayttadkod kiina tai intia kielena englannin jossain vai-
heessa. Todennékoisesti niiden osaamisesta on tulevaisuudessa ainakin
apua seka Kiinan ettd Intian noustessa véhitellen talousmaailman maiden
johtopaikoille. Molemmat ovat suuria maita joiden vaestémaara on suuri, ja
niiden talous kehittyy huimaa vauhtia. Intian etuna tosin on se, etta nuoret
intialaiset puhuvat yleensa hyvaa englantia, mutta kiinalaiset eivat valttamat-

td. Nahtavaksi jaa, mihin suuntaan asiat kehittyvat.

3.4 Maahanmuuttajuus

3.4.1 Kulttuuri-identiteetti

Puhuttaessa maahanmuuttajista monet ajattelevat automaattisesti pakolaisia
tai muita sosiaalisista syistd omasta maastaan lahteneitd. Suomessakin on
kuitenkin ihmisia, jotka ovat tulleet tanne téiden perassa, tai ovat esimerkiksi
paluumuuttajia. Henkilon juuret voivat myds olla Suomessa, vaikka han olisi
muualla syntynyt. Jonkun vanhemmat voivat olla maahanmuuttajia, mutta
han on itse syntynyt Suomessa. Joskus puhutaan toisen polven maahan-
muuttajista, vaikka itse asiassa kasite itsessaan on mahdoton (Huttunen ym.
2005, 13). Vanhemmat saattavat olla kotoisin eri kulttuuritaustoista ja per-
heessa voidaan kunnioittaa alkuperdmaan kulttuuria, mutta Suomessa syn-

tynyt lapsi yleensa oppii parhaiten suomalaisen kulttuurin ja kayttaytymista-
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vat. Téallaisille maahanmuuttajaperheiden lapsille muodostuu yleensa moni-
kulttuurinen identiteetti. Tukemalla heidan molempia tai kaikkia identiteette-
jaan tehdaan heidan elamisensa monikulttuurisessa ymparistossa paljon hel-
pommaksi. Talléin he voivat kokea olevansa ehyitad yksiloita, eivatka vain
koottuja palasia sielta ja taalta. (Liebkind 1999, 157.) Maahanmuuttajia ei
pitaisi kasitella yhtend suurena ryhmana, koska heilla voi olla keskenaan hy-

vin erilaiset taustat.

Jos ihmisen kulttuuritaustasta 10ytyy ei-suomalaisia vivahteita, han joutuu
jollain lailla sopeutumaan suomalaiseen kulttuuriin. Sopeutumisen helppous
tai vaikeus maarittyy pitkalti sen mukaan, millainen sosiaalinen ja poliittinen
iImapiiri maassa vallitsee. Suuri vaikutus on myds silla, minkalainen asenne
yksildlla itselladn on sopeutumisen suhteen. On olemassa nelja eri kulttuuriin
sopeutumisen mallia, eli akkulturaatiostrategiaa. Integraatiostrategian mu-
kaan yksilo haluaa sailyttdd oman kulttuuriperiménsa ja sen tavat, mutta
myOs sopeutua maan valtakulttuuriin. Sulautumisstrategiassa yksilo pyrkii
unohtamaan oman taustansa ja sopeutumaan taysin valtakulttuuriin. Sepa-
raatiostrategiassa yksilo haluaa pitaa kiinni omasta kulttuuritaustastaan ja
pysytella valtakulttuurin ulkopuolella. Kaikkein suosituin vaihtoehto on integ-
raatiostrategia, joka valittaessa yksilolla on parhaimmat mahdollisuudet so-
peutua uudessa maassa asumiseen. Marginalisaatio taas toteutuu silloin,
kun yksilolla ei ole kiinnostusta sdilyttda omaa kulttuuriaan, mutta ei myos-
kdan halua sopeutua valtakulttuuriin. Joka tapauksessa enemmisto- ja va-
hemmistéryhmat vaikuttavat toisiinsa, eli sopeutumisen onnistuminen on

kiinni molemmista ryhmisté ja heidan asenteistaan. (Liebkind 1999, 19-22.)

Usein tutkijat korostavat, etta kulttuuri-identiteetin merkitys on myés tilanne-
kohtaista. Olennaisinta ei ole se, kuinka tarkea yksilon kulttuuri-identiteetti
hanelle on, vaan han valitsee kayttaytymisensa ympariston mukaan. Eri ih-

misten kanssa ja eri paikoissa han voi toimia eri tavoilla. (Liebkind 1999, 23.)
3.4.2 Maahanmuuttajien suhde valtavaestton

Maahanmuuttajien maara maassa vaikuttaa usein valtavaestdn asenteisiin
heita kohtaan. Puhutaan kahdesta teoriasta, jotka vaikuttavat naihin asentei-

siin. Konfliktiteoriassa negatiiviset asenteet maahanmuuttajia kohtaan lisdan-
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tyvat, kun heidan méaaransa lisaantyy. Enemmisto ja vAhemmisto kilpailevat
resursseista: esimerkiksi tyopaikoista ja sosiaalieduista. Kontaktiteorian mu-
kaan ennakkoluulot lievenevét, koska maahanmuuttajaméaran kasvaessa
valtavdestd on heiddn kanssaan entista enemméan tekemisissa, jolloin
enemmisto ja vAhemmistd oppivat toistensa tapoja kontaktien lisaantyessa.
(Liebkind 1999, 29.) Myds kyseisen maan taloudellinen tilanne vaikuttaa sii-
hen, miten maahanmuuttajiin suhtaudutaan. Esimerkiksi laman aikana asen-
teet Suomessa olivat kielteisempia, koska koettiin, ettd maahanmuuttajat kil-
pailivat entistd rajallisemmista resursseista yhdessé suomalaisten kanssa.
(Liebkind 1999, 33.)

3.5 Monikulttuurisuus tyoyhteistissa

Monikulttuurisuus tyopaikoilla on yha yleisempaa. Suomessakin alkaa tyo-
paikoilla olla ynd enemman maahanmuuttajia ja muita eri kulttuuritaustoista
tulevia tyontekijoitd. Usein kaytetddan myds termejd moninaisuus tai moni-
muotoisuus. Ehka talla pyritdan valttamaan sanan kulttuuri korostamista.
Monikulttuurisuuteen kuuluu yhtena osana myds muut kuin ulkomaalaistaus-
taiset vahemmistot: esimerkiksi vammaiset, sukupuolivahemmistét ja Suo-
messakin jo pitkdan elaneet saamelaiset ja romanivaestd sekd suomenruot-
salaiset. Tulevaisuudessa organisaatioiden kehittdmisessd monimuotoisuus-
johtaminen tulee olemaan hyvin tarkeaa. Globalisaatio ja ihmisten yleinen
likkuvuus takaa sen, etta erilaiset kulttuurit kohtaavat toisensa yha useam-
min, ja siihen pitda pystya sopeutumaan. Tama on erityisen tarkeda tyopai-
koilla. On tarkeaa, ettd tyontekijoitd kohdellaan tasa-arvoisesti ja yhdenver-
taisesti. Taman pitaisi toteutua myos tyontekijoiden kesken. Nain syntyy ter-
veita ja hyvinvoivia tydyhteisdja, missa kaikki kykenevat kunnioittamaan toi-
siaan. Tasta on hyodtyd monella tasolla, koska asiakaspalvelun laatukin pa-

ranee, kun tydntekijat ovat tyytyvaisia. (Tyo- ja elinkeinotoimisto 2006, 9).

Kulttuureja ei voi laittaa arvojarjestykseen, vaikka helposti pidetdan parhaana
sitd, mika on itselle tutuinta (Vartia 2009, 23—-24). Esimerkiksi Suomessa aina
asuneella ja tydskenneelld on varmasti erilainen kulttuuri-identiteetti kuin sel-
laisella, joka on matkustellut ja tydskennellyt muuallakin. Sanotaan, etta mat-
kailu avartaa, mika pitda varmasti paikkansa. On helpompaa olla suvaitse-

vainen, kun on itsekin joskus ollut muukalainen muiden keskella. Suomessa
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ollaan oikeastaan vasta tutustumassa monikulttuurisuuteen, joten tama on
suhteellisen uusi asia myo6s tyodyhteisdissa. Suomen laki antaa kuitenkin jo-
kaiselle oikeuden oman uskonnon ja kulttuurin harjoittamiseen. Tasa-arvo on
taalla tarkea asia. Suomen lait, arvot ja normit kuitenkin perustuvat suomalai-
seen ajatteluun, ja taman takia toisista kulttuureista tuleville voi olla haasteel-
lista sopeutua elamé&én Suomessa. My6s suomalaisilla ulkomailla tyésken-
neilla on varmasti paljon maailmalla kertynyttd kokemusta, jota ei valttamatta
osata viela hyddyntaa, koska ollaan niin takertuneita suomalaiseen ajattelu-
malliin ja ty6kulttuuriin. (Vartia 2009, 25-26.)
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4 MAJOITUSPALVELUT JA VIERAANVARAISUUS

4.1 Majoituspalveluiden historiaa

Majoituspalveluille alkoi lI6ytya yhd enemman kysyntaa sita mukaa kun ihmi-
set alkoivat matkustella enemman, uusiin ja outoihin paikkoihin. Aikaisemmin
ihmisten liikkuminen oli suppeampaa, jolloin oli helppo I6ytaa joku tuttava tai
sukulainen jonka luona yopya. Ihmisten matkustelu yha kauemmas kotipai-
koiltaan mahdollistui, kun 1800-luvulla rautateité alettiin rakentaa laajemmin
ja junat kehittyivat. Tatd mukaa tarve maksullisille majapaikoille lisaantyi, jo-
ten myos erilaisia majoituspalveluita alettiin kehittaa kiihtyvalla vauhdilla.
1900-luvun alussa myods autot tulivat kayttoon, ja tdma taas antoi mahdolli-
suuden matkustella vapaammin myds syrjaisempiin paikkoihin, joihin rauta-
tiet eivat ulottuneet. N&in alkoi 10ytya tarvetta majoituspalveluille my6s syrjai-
semmilla seuduilla. Seuraavaksi kehittyi lentoliikenne, ja tdma taas auttoi ih-
misia matkustamaan jopa maapallon ympari, taysin uusiin ymparistoihin.
(Teye—Timothy 2009, 2-5.)

Talla tavoin alun perin kotona tapahtuneesta vieraanvaraisuudesta tuli osa
likeideaa. Vaikka matkustettaisiin maapallon toiselle puolelle paikkaan, josta
el tiedetda mitdan, ihmisen perustarpeisiin kuuluu silti sydminen, juominen ja
nukkuminen. Tarvetta majoitukselle ja ruokapalveluille on siis aina olemassa,
oltiin missa tahansa. Perustarpeiden tayttymisen merkitys voi uudessa ja ou-
dossa ymparistossa vielapa korostua, joten majoituspalveluilla on todella tar-

ked osuus matkailukokemuksen onnistumisessa.
4.2 Globalisaation vaikutuksia

Yleensa hotelleillakin on omat kohderyhménsa, joille tuotteita markkinoidaan.
Kohderyhmat vaikuttavat yllattavan suuresti hotellin toimintaan. Erilaisilla asi-
akkailla on erilaisia vaateita. Kohderyhmat nakyvat esimerkiksi hotellihuonei-
den sisustuksessa, ravintoloiden ruokalistoissa, ja siind, minkalaisia paketteja
hotelli myy. Suuri ero on silla, ovatko asiakkaat esimerkiksi perheita vai ko-
kous- tai likematkustajia. Onko hotellila enemman kotimaisia vai ulkomaisia

asiakkaita, vai molempia. Ihmisten kayttdessa yha enemman Internetia myos
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hotellihuoneen varaamiseen, tamé asettaa haasteita myds markkinoinnille.
Kohtaako hotellin markkinointi oikeat asiakkaat? Asiakkaiden hallinnasta tu-
lee kenties vaikeampaa tata kautta. Osa hotelliketjuista onkin paattanyt laa-
jentaa kohderyhmidan, toiset taas supistaa. Paljon riippuu siitékin, onko ho-
tellilla pyrkimyksena saada entista enemman asiakkaita, vaiko kenties keskit-
tya palvelemaan entista paremmin omia tarkemmin valikoituja kohderyhmi-
aan. Geograafinen segmentointi menettaa osin merkitystaan, kun Internetin
kautta huoneen varaava asiakas voi tulla mistéa pain maailmaa tahansa. Toi-
saalta tamé& on markkinoinnille etu; Internet on halpa ja tehokas markkinointi-
kanava. Toisaalta se asettaa omat haasteensa sille, miten pystytaan taytta-
maan sellaisen asiakkaan vaateet, joka ei kuulu ns. normaaliin kohderyh-
maan. (Teye—Timothy 2009, 24-25.)

4.3 Vieraanvaraisuus osana liikeideaa

Miten luodaan asiakkaalle kokemus siita, etta tdhan hotelliin oli mukava tulla?
Miten osattaisiin kohdella hanta niin, etta han tulisi uudestaankin, parhaassa
tapauksessa suosittelisi hotellia myds muille? Paljon puhutaan siita, etta idea
vieraanvaraisuudesta sotii vastaan ideaa liiketoiminnan pydrittdmisesta. Hyve

on otettu hyotykayttoon.

Nykyaan puhutaan paljon hyvasta asiakaspalvelusta ja siitd, mistd se koos-
tuu. Ajatusta voidaan vieda viela pitemmalle: miten tullaan hyvasta asiakas-
palvelijasta vieraanvaraisuuden ammattilaiseksi? Onko asiakaspalvelijan pe-
rusluonteella merkitysta sille, minkalaisen kuvan ja kokemuksen asiakas ha-
nen kauttaan yrityksesta saa? Jos asiakaspalvelija on teenndinen, selke&sti
pinnallisen ystavéllinen, se on omiaan luomaan asiakkaalle huonon mieliku-
van koko yrityksesta. Voidaan myds pohtia, voiko oikeanlaista asennetta oi-
keastaan oppia? Sanotaan, etta paras asiakaspalvelija on sellainen, jolla on
luontainen taipumus olla avoin, ystavéllinen ja sosiaalinen. Han on empaatti-
nen ja sympaattinen, ja ennen kaikkea luonnollinen ystavallisyydessaan. Jos
on totta, etta toisilla ihmisilla on taipumusta olla luonnostaan veraanvaraisia
ja heilla on luontaisia ominaisuuksia jotka sopivat isdnnointiin, tallainen hen-
kilo olisi taydellinen tydskentelemaan hotellin asiakaspalvelussa. Tassa ta-
pauksessa henkild nauttisi siita, ettd voi tuottaa asiakkaille hyvaa mielta ja

tekisi parhaansa, ettd hotellivieraille syntyisi vierailustaan miellyttdva koke-
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mus. Jos ajatellaan, ettd vieraanvaraisuuden toteutuminen on kahden kaup-
paa, hotellissa tAma ainakin toteutuu. Vaikka tdssé tapauksessa vastavuoroi-
suuteen ei lityk&an vastavierailua, voidaan ajatella, ettd vieraan maksama
raha palveluista toimii hanen puoleltaan vastavuoroisuutena. (Telfer 2002,
44-45))
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5 TUTKIMUSPROSESSI

5.1 Tutkimusmenetelméa

Kaytin tydssani kvalitatiivista ja fenomenografista tutkimustapaa. Laadullinen
tutkimus pyrkii mieluummin ymmartamaan kuin selittaméén (Ahonen—Saari—
Syrjala—Syrjalainen 1995, 121-126). Yksi tavoitteistani olikin pyrkid saamaan
itselleni parempi ymmarrys kasittelemistani teemoista. Analysoin tutkimaani
kirjallista aineistoa tyoni paateemoista ja havainnollistin tutkimiani kasitteita
aineistoni pohjalta. Totesin, etta tallainen tutkimustapa on paras seka minulle
henkilokohtaisesti luontevana tapana, ettd sen aiheeseen sopivuuden takia.
Vieraanvaraisuutta ei voi oikein maaritella eikd analysoida vain puhtaan tie-
teellisella tavalla, vaan siihen liittyy olennaisesti monia ihmisen kayttaytymi-
seen ja tunteisiin liittyvid seikkoja. Taman takia se onkin aiheena haastava, ja
taman takia sita ei edelleenkaan ole osattu maaritella yksiselitteisesti, saati

kaikkia tyydyttavalla tavalla.

Fenomenografinen tutkija perustaa kysymyksensa sille ajatukselle, ettéa ihmi-
silla on tiettyja kasityksia asioista, joita tAma auttaa haastateltaviaan ilmai-
semaan. Fenomenografinen tutkija myos pyrkii kuuntelemaan haastateltavi-
aan, muokkaamaan tuloksia saamiensa vastausten mukaan, eikd niink&an
pyri niiden avulla selittamaan mitaan tai saamaan vahvistuksia omille kasit-
teilleen. (Ahonen ym. 1995, 136-137.) Fenomenografiseen tutkimukseen
liittyy yleensa syvahaastattelu, jossa on avoimia kysymyksia, ja itse asiassa
haastattelun runkokin muodostuu sen mukaan, miten haastateltava vastailee
kysymyksiin. Kysymyksetkin muokkautuvat vasta haastattelun edetessa.
Nain paastaan parhaiten perille ihmisten ajatuksista ja pystytaan syvallisem-
min ymmartamaan ja kasittelemaan eri aiheita. (Ahonen ym. 1995, 137.) Tal-
lainen tapa olisi siis ollut minun tapauksessani ihanteellinen, mutta ajanpuut-

teen vuoksi paadyin tekemaan talla kertaa sahkopostikyselyn.

Kaytin tiedonhakuuni pitkélti NELLI-tiedonhakuportaalia, koska totesin sen
katevéksi. Vieraanvaraisuudesta |6ytyi aineistoa parhaiten englannin kielella,

ja erityisesti kaytin artikkeleita niiden helpon saatavuuden kuin myés ajan-
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tasaisuuden takia. Lainasin myds kirjoja Rovaniemen ammattikorkeakoulun
MTIL:n yksikosta, Pudasjarven ja Helsingin kirjastoista ja Varastokirjaston
kautta. Jonkun verran kaytin myos Internet-lahteitd, joita etsin [ahinnd Google
Scholarin avulla. Aluksi kaytin paljon aikaa eri teosten lapi selailuun. Minulla
oli tiedossa tyoni padateemat, joiden pohjalta pyrin rajaamaan tutkimaani ai-
neistoa niin, etta loytaisin niista ne olennaisimmat tiedot tylssani kaytettavak-
si. Aineiston tutkimisen myota esiin tuli myds joitakin uusia seikkoja ja ajatuk-
sia, joita kaytin hyoddyksi tutkimuksen teossa. Paljon tuli vastaan myds sinan-
sé& mielenkiintoista aineistoa, mik&a oli pakko karsia pois, koska se ei ollut

olennaista minun ty6ni kannalta.

Eniten aikaani kaytin aineiston keraamiseen ja asioiden pohdiskeluun. Itse
kirjoittamisen tein lyhyella ajalla, koska aikatauluni oli tiukka ja minulle sopii
tallainen tyyli parhaiten. Muokkaan ensin materiaalia paasséni ja alan sitten
vasta kirjoittaa. Uusia ajatuksia toki syntyy kirjoittamisen myoéta, mutta peri-

aatteessa kayn ensin asiat lapi paassani ja sitten vasta kirjoitan ne yl6s.
5.2 Sahkopostikysely

Kiireisen aikataulun takia paadyin tekemaan sahkodisessd muodossa olevan
kyselyn Wordilla ja lahetin sen muutamille henkildille, jotka ovat tai ovat olleet
tbissa tai tyoharjoittelussa erilaisissa majoitusliikkeissa. Kaytin siis tyohoni
teemoitettua puolistrukturoitua kyselyd. Kysymykseni ankkuroin tutkimuson-
gelmiini ja sitd kautta teoriaan, silla tAma takaa saamieni vastausten validi-
teetin, eli niiden hyodyllisyyden ja kayttokelpoisuuden analyysiani varten.
Koska tein ja esitin kysymykseni sdhkdisessa muodossa, olisin voinut kayttaa
myds valmista lomaketta, jossa kysymyksiin olisi helppo vastata. Koin kuiten-
kin, ettd en saisi tamantyyppisella kyselylla haluamiani tuloksia. Lomake-
haastattelu litetadn myos yleisesti kvantitatiiviseen eli maaralliseen tutkimuk-
seen, jossa keskitytaan vastausten maaraan eika laatuun. Oma tutkimukseni
on kuitenkin laadullinen, joten kaytanndssa lomakekysely olisi ollut ristiriidas-
sa tutkimusmenetelmani kanssa. (Sarajarvi—-Tuomi 2002, 76—77.) Kavin lapi
tyoni kappale kappaleelta ja kirjoittamani tekstin perusteella tein 40 erilaista
kysymysta liittyen sen kasittelemiin aiheisiin. Paateemoiksi kyselyyn tulivat
vieraanvaraisuus (kotona tapahtuva osuus) ja monikulttuurisuus ja vieraanva-

raisuus (tyopaikoilla).
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Kyselyn lahettamisen kanssa ilmeni yllattavan paljon ongelmia, joita osasin
odottaakin ollessani kiireisella aikataululla liikenteessa. Aluksi kyselyita paatyi
vanhentuneisiin sahkopostiosoitteisiin ja roskapostikansioihin, ja osalle kyse-
ly ei jostain syysta vain koskaan tullut perille. Lahetin kyselyn uudestaan pai-
vitettyihin sahkopostiosoitteisiin, mutta edelleen ilmeni ongelmia mm. vas-
taanottajien Internet-yhteyden toiminnassa, joten vielak&an kysely ei tavoitta-
nut kaikkia. Alun perin l&hetin kyselyn Word-tiedostona, mutta paadyin myos
kopioimaan kyselyn suoraan sahkopostiin, koska kaikilla ei valttamatta ole
tekstinkasittelyohjelmaa kaytdéssdan. Tama varmisti paremman saavutetta-
vuuden ja vastaamisen helppouden. Taman lisaksi tein kyselysta viela muis-
tion Facebook-sivustolle, johon liitin henkil6itd, joiden halusin vastaavan ky-
selyyn. Sieltd he pystyivat kopioimaan kyselyn itselleen ja tekemaan oman
muistion, johon olivat liittaneet omat vastauksensa. Halutessaan kayttaa tata
muotoa he pystyivat laittamaan muistion nakyméaan vain minulle, niin ettei

kukaan ulkopuolinen paassyt sitéa lukemaan.

Loppujen lopuksi sain kyselyyni vastauksia viisi kappaletta. Kolme niista la-
hetettiin minulle liitettyna tekstitiedostona sdhkdpostin kautta, yksi vastaajista
kaytti mainitsemaani Facebookissa kaytdssa olevaa muistiota ja yksi lahetti
vastauksensa minulle viestind Facebookin kautta. Ensin tulostin paperiversi-
on itselleni saamistani vastauksista, mutta saamieni vastausten ulkonako
poikkesi toisistaan niin paljon, etta niité oli hiukan hankalaa lukea sellaise-
naan. Kaksi vastaajista oli kirjoittanut vastauksensa suoraan kysymyksen
peraan, kaksi oli kirjoittanut vastaukset selkeésti erilleen, ja yksi oli paatynyt
Kirjoittamaan vastauksensa alkuperaisten kysymysten tilalle. Totesin vastaus-
ten kasittelyn hankalaksi erillisind tiedostoina, joten tein niista vield erillisen
tiedoston, missa nakyi alkuperainen kyselyni kysymyksineen. Vastaustilaan
liitin kaikkien viiden vastaukset copy+paste-toimintoa kayttden. Nain paasin

katevasti vertailemaan vastauksia keskenaan.

Alunperin tutkimuksen kohderyhménani piti olla pk-seudulla sijaitseva majoi-
tusliike, josta loytyisi erilaisen kulttuuritaustan omaavia ihmisia seka asiakas-
kunnasta ettd henkilostosta. Minun oli tarkoitus tehda henkilokohtainen haas-

tattelu muutamalle ihmiselle, koska tallaisella haastattelulla olisin saanut to-
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denndakdisesti eniten irti hyvin ihmislaheisestd aiheestani. Aikatauluni kiirei-
syyden ja lievien teknisten ongelmien takia minun piti kuitenkin luopua tastéa
suunnitelmasta, ja ottaa varasuunnitelma kaytt6on. Haastateltavani olivat
kaikki naispuolisia ja kolme heista syntyjaan suomalaisia, yksi venalainen ja
yksi italialainen. lkdhaarukkana oli 19-45 vuoden ika.

En ollut selittanyt tyoni aihetta etukateen kyselyyn vastaajille aihetta enem-
paa, ja mietin ensin, olisiko minun pitdnyt tehda niin. Vastauksia lukiessani
kuitenkin totesin, etté ehka olikin parempi nain. Oli mielenkiintoista lukea vas-
taajien kasityksia aiheista, joita itse olin opiskellut ja muodostanut niista jo
omat kasitykseni. Nain paasin myos vertailemaan vastaajien kasityksia luke-
maani teoriaan; oliko niissa eroja ja mitd samankaltaisuuksia. Kahteen kyse-
lyyn vastaajaan olin viela yhteydessd puhelimitse, koska erdsta asiaa en
huomannut painottaa: en tdhdentanyt tarpeeksi, ettd kysymykset liittyivat ni-
menomaan heidan tyoskentelyynsa hotellissa, joten he olivat vastanneet
taustatietoihin kertoen nykyisesta tydpaikastaan. Mielesténi vastaajat olivat
ymmartaneet kysymykset hyvin, vain joissain kohti oli ehka tullut pienia aja-
tusvirheitd. Tama saattoi kylla johtua myds ihmisten erilaisesta tavasta ym-
martdéd asioita, tai kenties huolimattomasta lukemisesta. Laatimani kysymyk-
set olivat aika pitkid ja osittain samoja asioita toistavia. Olisin myds voinut
jakaa kysymykset pienempiin kappaleisiin tulosten kasittelyn helpottamiseksi,

mutta ei siindkaan loppujen lopuksi ilmennyt mitaan suuria ongelmia.

5.3 Tutkimustulokset

5.3.1 Vastaajien taustatietoja

Milla on 45-vuotias suomalainen nainen, joka on matkustellut elamassaan
paljon ja ollut tdissa eri hotelleissa eri maissa. Han kutsuu itsedan nomadiksi
eli maailmankansalaiseksi. Han on luterilainen kuten suurin osa suomalaisis-
ta, ja kirjoitti, ettd uskonnon merkitys hdnen elamassaan on noin 30 %. Vii-
meisimmassa tydpaikassaan han tydskenteli baarivastaavana, ja oli néin ol-
len jatkuvasti tekemisissa asiakkaiden kanssa. Han kirjoitti paasseensa tahan

tyohon kokemuksensa perusteella. Millan kielitaitoihin kuuluu suomi, englanti
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ja espanja. Han on luonteeltaan hyvin avoin ja joustava, ja tulee taatusti toi-

meen kaikenlaisten ihmisten kanssa.

Anna on 26-vuotias restonomiopiskelija, myds suomalainen. Han on ollut
toéissd mm. norjalaisen hotellin keittidlla ja tehnyt siella myods kassahenkilon ja
tarjoilijan t6itd. Hanen viimeisin tyopaikkansa oli suomalainen hotelli, jossa
han toimi palveluvastaavana, eli kaytanndssa paasi tekemaan ihan kaikkia
hotellin t6itd vastaanotosta ruuan valmistukseen ja siivoukseen saakka. Ho-
tellin asiakaskunta oli paaosin ulkomaalaisia turisteja. Tahan tydohoén han us-
koi paasseensa sen takia, etta hotelli tarvitsi kiireellisesti jonkun sinne téihin.
Anna kertoi olevansa agnostikko, ja kirjoitti seuraavasti: "Uskonto ei ole mis-
saan maarin tarkeéda minulle. Jokainen uskokoon mihin haluaa, kunhan se ei
ole muille vahingollista. Itse en tiedd mihin uskoa.” Hanen kielitaitoonsa kuu-
luu suomi, englanti ja jonkin verran ruotsia. Anna on myds maailmankansa-
lainen ja pitdd matkustelusta, ja hanen ystavapiirinsdkin on hyvin monikult-

tuurinen.

Hanna on 28-vuotias suomalainen nainen, joka on ehtinyt mm. toimimaan
yrittdjana henkilostoravintolassa. Hanella on myds toisen asteen hotelli- ja
ravintola-alan koulutus. Han on ollut téissd myods kaupan kassalla, eli asia-
kaspalvelusta on kertynyt runsaasti kokemusta. Han on luterilainen ja kirjoitti,
ettd uskonto ei ole hanelle niin kovin tarkeaa, mutta kertoi kuitenkin uskovan-
sa Jumalaan ja rukoilevansa joskus. Han on ollut ty6harjoittelussa hotellissa,
missa han paasi kokeilemaan kokin, kerrossiivoojan, vastaanottoapulaisen ja
tarjoilijan t6ita. Han kirjoitti saaneensa harjoittelupaikan iloisen olemuksensa
ansiosta. Hanen kielitaitoonsa kuuluvat suomi ja englanti. Hanna on luonteel-

taan reipas ja avoin, ja han pitaa erityisesti asiakaspalvelussa tyoskentelysta.

Irena on 19-vuotias Venajalla syntynyt nainen, joka asuu Suomessa. Han on
ollut téissa norjalaisessa hotellissa, jossa han teki téitd matkamuistomyyma-
lasséa, johon oli yhdistettynd myds hotellin ja camping-alueen vastaanotto ja
myynti. Han paasi tekemaan myds tarjoilijan ja siivoojan t6itd. Suurimman
osan ajasta han oli suoraan tekemisissa asiakkaiden kanssa, ja hanen tyo6-
paikkansa oli aika hektinen. Han Kkirjoitti |6ytdneensa tybpaikan kaverinsa

kautta ja paasseen sinne vengjan kielen taitonsa ansiosta. Irena on Venajan
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ortodoksi ja kirjoitti, ettd uskonto ei ole hanellekaan erityisen tarkead. Hanen
kielitaitoonsa kuuluu vengja, suomi, englanti ja hiukan ruotsia. Irena on luon-

teeltaan hyvin puhelias ja iloinen.

Marissa on italialainen 21-vuotias nainen. Han on tyoharjoittelussa italialai-
sessa hotellissa, jossa han tekee t6itd vastaanotossa, hoitaa puhelinvaih-
teen, tekee arkistointitehtavid ja on tehnyt myds consiergen toitd. Han on
toisséan tekemisisséa asiakkaiden kanssa koko ajan. Han on opiskellut mm.
markkinointia ja vieraita kielid. Han on katolinen, ja kirjoitti olevansa uskon-
nollinen. Hanen kielitaitoonsa kuuluu italia aidinkielen&, sujuvina ranska ja
englanti seké saksa. Marissa uskoi saaneensa harjoittelupaikan hyvan kieli-
taitonsa ansiosta seka siksi, ettd hanelle on helppo ottaa kontaktia ihmisiin.
Marissa on luonteeltaan avoin ja sosiaalinen, ja nauttii tydskentelysta moni-

kulttuurisessa ymparistossa.
5.3.2 Vastaajien kasityksia vieraanvaraisuudesta kotioloissa

Kysyttdessa, mitd haastateltavat kasittivat vieraanvaraisuudella, he mainitsi-
vat kohteliaisuuden ja kommunikoinnin. Heidan mukaansa olisi tarkeda saa-
da vieras tuntemaan olonsa mukavaksi. Kun kysyttiin miten he itse toteuttai-
sivat vieraanvaraisuutta, he mainitsivat yleisen vieraiden kanssa seurustelun
ja etta vieraille myds tarjotaan sy6tavaa ja juotavaa ja tarvittaessa yopaikka-
kin. Yleisesti ottaen pyritddan saamaan vieras tuntemaan itsensa tervetulleek-
si. “ollaan kohteliaita, puhutaan ja kuunnellaan..ja aina pittaa olla vieraille
jottai tarjottavvaa ©” (Hanna). Kaikki uskoivat, ettd saisivat vieraansa tunte-
maan olonsa kotoisaksi. "Kunhan ei tarvitse turhan fiiniksi menna. :D Jos toi-
nen taysin eri maailmasta mielenlaadultaan, en usko, etta osaisin mukautua
tarpeeksi” (Anna). Marissan mielestd on tarkeaa, ettd isantd huomaa vie-
raansa tarpeet. Jos han onnistuu tassa, vieras kokee, ettd hantd ymmarre-

tdan ja tuntee saavansa vieraanvaraista kohtelua.

“Smile first. Then you have to focus on the person you have in front,
trying to figure out, at the very first glimpse, what his needs could be. If
you manage, that person will feel understood and then will consider

you hospitable” (Marissa).
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Vastaajat totesivat, ettd vieraanvaraisuuten kuuluu heidédn mielestaan tietty
vastavuoroisuus. Heidan mielestaan ihmiset kuitenkin toteuttavat vieraanva-
raisuutta eri tavoin, eli mitaan tiettyd kaavaa vieraanvaraisuuden toteuttami-
selle ei ole olemassa. Kaikkien mielesta molemmat, seka isénté ettd vieras,
ovat vastuussa vieraanvaraisuuden toteutumisesta. Heidan mielestéaan hyvan
isannan ominaisuuksiin kuuluu ensisijassa vieraansa huomioon ottaminen.
Hanna mainitsi erikseen myds kommunikoinnin, hyva isanta siis keskustelee
vieraansa kanssa. Kaikki olivat yhta mielta siita, etta vieraanvaraisuuden to-
teutumisessa on tarkedmpaa vieraan kanssa seurustelu kuin ruoka, juoma tai
majapaikka. Marissa kirjoitti, ettd h&nen mielestaan vieraanvaraisuuteen kuu-
luu vastavuoroisuus, mutta h&nen mielestaédn vieraanvaraisuus on myos
ominaisuus, jota kaikilla ei ole. 1 think it should be reciprocal but | also know

that being hospitable is a skill that somebody doesn’t have” (Marissa).

"Aika karua vieraanvaraisuutta pelkdstaan tuo majoitus ja
ruokkiminen. :D Mutta teoriassa tuokin kattaa  vieraanvarai-
suuden. Jo aiemmin mainitsemani keskustelu ja sosiaalinen  kanssakaymi-

nen mielestani ovat isommassa roolissa, kuin majoitus ja ruokkiminen
(Anna).

Kaikki olivat sita mieltd, ettd vieraanvaraisuudesta voi jadda hyva olo seka
isannélle etta vieraalle. TAhan kuitenkin vaaditaan keskinaistd kommunikoin-
tia ja rehellisyytta. "Uskoisin, ettei vieraanvaraisuuteen tarvita molemminpuo-
leista tyytyvaisyyttd” (Anna). Jos vieraalla on jostain syysta huono paiva, ha-
nen tulisi ilmaista se isanndlle, ja isanta puolestaan sitten yrittaisi saada vie-
raansa piristymaan. Kysyttaessa, onko vastaajien mielesta tarkeaa, etta isan-
ta vaistoaa vieraan tarpeet, kaksi vastaajista kaytti samoja sanoja: "kukaan ei
ole ajatustenlukija”. Kommunikointia siis tarvitaan. "Jos ihminen ei ole kovin

hyvalla tuulella, niin hanet on parempi jattda enemman omiin oloihin” (Irena).

Kaikki olivat yhta mielta siita etta toiset ihmisista sopivat paremmin vieraiksi
ja toiset isanniksi, koska ihmiset ovat keskenaan erilaisia. Kaikilla on taipu-
muksia tietynlaiseen kayttaytymiseen. ”"Jotkut ihmiset voivat pitavat hairitse-
vana sen, ettd heidan tavaroihin kosketaan.Se voi ahdista heidat. He sopivat

paremmin vierailijoiksi” (Irena). "kylla! jotkut ihmiset vaan eivat jaksa omassa
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kodissaan kestitda ihmisid ja jotku vaan eivat osaa olla vieraana vaan oisivat
hastddmassa mm. tiskien ym kanssa ©” (Hanna). Marissa kirjoitti, ettd hanen
mielestadn toiset ihmiset ovat todella hyvia is&ntind, mutta he eivat tunne
oloaan kotoisaksi ollessaan vieraina riippumatta siitd, kuinka suuresti isanta

yrittdé luoda mukavaa tunnelmaa.

“According to my experience, there are some people, very good
as host, that are totally unable to act as guest, as they can’t feel
at ease in a context or in a situation they are not familiar with, no
matter how big the host’s efforts are to make them file comforta-
ble” (Marissa).

Vastaajien mielesta hyvan tunnelman luominen on tarke&dmpaa kuin puittei-
den tai tarjoilujen laatu tai taso. Marissa kirjoitti, etta jos tunnelma on huono,

parhainkin ruoka voi sen takia maistua pahalta.

“As the athmosphere influences inner feelings, it also can influ-
ence the perception of some tangible aspects such as food and
accommodation, even if they are not at their best. On the other
hand, if the athmosphere is bad, even the best meal can be per-

ceived as the worst” (Marissa).

Heidén mielestadn huono isanta on sellainen, joka ei ota vierastaan huomi-
oon tai kommunikoi tdman kanssa. Huono isanta on "tuppisuu joka keskittyy
vaikka lehden lukuun tai telkkarin katsomiseen vaikka olisi vieraita kylassa”

(Hanna).

5.3.3 Vastaajien kokemuksia monikulttuurisuudesta ja vieraanvaraisuudesta

tyopaikoilla

Vastaajien mielesta monikulttuurisuus on sita, etta eri kulttuuritaustoista tule-
vat ihmiset kohtaavat toisiaan jokapaivaisessa elamassa. "Monikulttuurinen
maailma sisaltda eri uskontojen edustajia, erilaiset etniset taustat, seksuaali-
set vahemmistot jne. Kaikenkirjava sekametelisoppa.” (Anna). "monet eri
kulttuuritaustat kohtaavat ihmisessé/ paikassa/ ajassa :)”. (Milla). Heid&an mie-

lestd&n monikulttuurisuus on rikkaus ja se tuo varia elamaan. Se antaa hei-
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dan mielestdan meille myds mahdollisuuden oppia uusia asioita seké toisista
kulttuureista, etta itsestamme. Milla mainitsi, ettd monikulttuurisuus voi aihe-
uttaa myods ahdasmielisyyttd. Marissa kirjoitti, etta olisi hyva olla joku koor-
dinaattori joka huolehtisi siita, ettd kaikkien kulttuurien eri piirteet tuotaisiin
esiin parhaalla mahdollisella tavalla. Vastaajien mielesta ongelmia voi aiheut-
taa toisten kulttuurien tapojen tuntemattomuus, koska silloin voi huomaamat-
taan loukata toista. Tama aiheuttaa myds haasteita vieraanvaraisuudelle,
koska eri kulttuureissa vieraanvaraisuus voidaan kasittaa eri tavoin. Kysymal-

|& asioista voidaan kuitenkin saavuttaa parempi ymmarrys.

Kaikkien vastaajien mielesta tyéskenteleminen monikulttuurisessa ymparis-
tossd on haastavampaa, mutta myds antoisampaa. Yksi mainitsee jousta-
vuuden tarkeédksi seikaksi. Vastaajien mielestd monikulttuurisuus tuo kuiten-
kin mukavaa vaihtelua paivittaiseen tyontekoon ja sen kautta oppii uusia asi-
oita. Vastaajat eivat kuitenkaan olleet yhta mielta siitd, onko monikulttuuri-
suus vaikuttanut positiivisesti heidan tyoymparistoonsa. ”"Perinteisestihan
suomalainen on "jayha jokottaja" (aku ankkaa lainatakseni), ja ehdottomasti
monikulttuurisuus tuo virkistavan vaihtelun tyéhon” (Anna). Marissa Kkirjoitti,
ettd hanen mielestddn monikulttuurisessa tydymparistossa tytskentely on
stimuloivaa. Taytyy olla utelias ja oppimishaluinen, ja han itse kokee olevan-
sa tallaisessa ymparistéssa parhaimmillaan. Hanen mielestéan vaikeampaa

on olla tdissa kulttuurisesti ennakkoluuloisten ihmisten kanssa.

“Personally, | think it's much more stimulating. Certainly you have to
be curious and willing to learn and enrich yourself everyday of your
life: it is a kind of situation that makes me give my best. Very different
and much more difficult is to work with people having cultural prejudic-

es” (Marissa).

Vastaajien mielesta johdolla on henkilostda suurempi vastuu toimittaessa
monikulttuurisessa tydymparistossa. Olisi tarkeda tuntea eri kulttuurien tavat
ja taustat. Jéalleen korostetaan kommunikoinnin tarkeytta vaarinkasitysten
valttamiseksi. Marissa kirjoitti, etta vastuunjako riippuu siitda, kuinka suuri osa

henkildstda johtavalla henkildlla on hallinnassaan. Jos joukko on pieni, johta-
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va henkilo voi tiedottaa ja opastaa henkilost6a itse. Jos joukko on suuri, olisi

hyva jos ylempi johto hoitaisi henkiloston koulutuksen.

"As far as the coordinator is responsible for a quite small group
of people, it is enough that just him is informed about the su-
bject. If there’s no coordinator at all, or if this’s responsible for a
big quantity of employees, it would be better to train directly the
personnel, so that everybody would be more careful in relating
with others” (Marissa).

"Johdon pitaa ymmartdd eri kulttuurien tavat sekd kitkea
mahdollinen syrjintd. Monikulttuurisessa ty0ymparistéssa on
mielestani iso riski vaarinymmarryksiin, joten jalleen kunnon
kommunikointi on tarpeen. Mielestdni henkiléstoon patevat
samat seikat. Kaikkia tulisi kohdella yksil6ina, mutta

samanarvoisesti” (Anna).

Kaikkien vastaajien mielesté olisi hyva jarjestaa koulutusta henkildstolle mo-
nikulttuurisuuteen liittyen. Eri kulttuurien tuntemus olisi hyodyllista. He kertoi-

vat, ettd heidan tyopaikoillaan tallaista koulutusta ei ole ollut.

Vastaajien mielesta uskonto voi vaikuttaa henkilon kayttaytymiseen ja sopeu-
tumiseen tyopaikalla. Paljon riippuu siita, kuinka paljon henkilén uskonto ylei-
sesti asettaa rajoituksia hanen kayttaytymiselleen. "’no minun mielesta us-
konnon ei tulisi vaikuttaa tyontekoon” (Hanna). Marissa Kkirjoitti, ettd jos us-
konto korostaa suvaitsevaisuutta, se voi vaikuttaa henkilon kaytokseen vain

positiivisella tavalla.

“l don’t think person’s religion affects a lot personnel’s behavior, or at
least it doesn’t affect it more than all the other values belonging to
one’s back ground. By the way, as far as a religious thought is rein-
forced by tolerance, it can’t affect one’s behavior but positively” (Ma-

rissa).
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Puhuttaessa asiakkaan ja asiakaspalvelijan kohtaamisesta kaksi vastaajista
oli sita mieltd, ettd kaytetylla kielelld on hyvin suuri merkitys. Anna puoles-
taan sanoi, etta itse kielella sinansé ei ole niinkaan merkitysta, vaan paaasia
on, ettd molemmat osapuolet saavat itsensad ymmarretyiksi. Marissa ja Irena
ovat yhta mielta siita, ettd jos asiakaspalvelija pystyy puhumaan asiakkaan
omaa kielta, se luo asiakkaalle valitontd tunnelmaa kotoisuudesta ja sita

kautta vieraanvaraisuudesta.

"The used language between the customer and the servant is
fundamental to guarantee a positive hospitality experience to the
client. For instance, if the servant knows the customer’s lan-
guage it makes the clients feel at home immediately. In case he
doesn’t know the costumer’s language he’s supposed to be flu-

ent and very comprehensible in English” (Marissa).

"olen huomannut, ettd jos ihmisille puhuu hanen aidinkieltd se
voi olla asiakkaalle paljon mieluisampaa. Asiakas saatta tuntea
helpotusta jos esim.englanti on heikko. Eli kielella on suuri

merkitys kun tydskentele asiakaiden kansa” (Irena).

Vastaajien mielesta asiakaspalvelijan omalla kulttuuritaustalla voi olla merki-
tysta sille, miten hén asiakkaan kohtaa. Anna kuitenkin mainitsi, etta se ei
saisi vaikuttaa asiaan negatiivisesti. Hanen mielestaan kulttuuritaustojen sa-
manlaisuus yleensa parantaa ymmarrysta asiakkaan ja vieraan vélilla ja se
auttaa myo6s arvioimaan asiakkaan erityistarpeita. Irena kirjoitti asiakaspalve-
lijan kulttuuritaustan vaikutuksesta: "Ei kovin suuri, koska kaikissa kulttuu-
reissa perus vieranvaraisuus on samalainen.” Marissa kirjoitti, ettd jos asia-
kaspalvelijaa on koulutettu asiakkaan kohtaamiseen, se minimoi mahdollisten
konfliktien syntymisen naiden kahden valilla. "If the servant has been taught
to follow some behavioral rules to meet the costumer, it should minimize the

cultural friction between the two parts” (Marissa).

Anna Kirjoitti puolestaan vieraan kulttuuritaustan vaikutuksista: "Taysin eri
kulttuurista tulevan tulisi ymmartaa, ettei hanen tapojaan valttdmatta ymmar-

reta ja hyvaksya se”. Yrityksen sijainnilla voi vastaajien mielesta olla olla vai-
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kutusta sithen, miten vieraat kohdataan. Milla oli sita mieltd, etta silla voi olla
negatiivinen vaikutus. Anna Kkirjoitti, etta silla saa olla vaikutusta, mutta tasa-
arvoisuuden pitaisi sdilyd. Hanna ei osannut kertoa, onko asialla sen kum-
mempaa vaikutusta. Marissa kirjoitti, ettd henkilétasolla ymparistd voi vaikut-
taa asiakaspalvelijaan ja hanen kaytokseenséa. Esimerkkind h&n mainitsi, etta
sama henkild voi toimia vieraanvaraisemmin tyoskennellessdan Espanjassa

kuin Vengjalla.

"Some external factors like the weather, the traffic and life quality
in general, affect the employees’ mood and then the perfor-
mances. The same employee would look more hospitable if

working in Spain than if working in Russia” (Marissa).

Vastaajien mielesta asiakaspalvelijan perusluonteella on merkitysté, kun pu-
hutaan henkilon sopivuudesta asiakaspalvelijaksi. "Joistakin ihmisista ei vain
ole luonteensa vuoksi asiakaspalvelijoiksi ja asiakaspalvelutaitoja ei voi feika-
ta tuosta vain; sen yleensa huomaa hyvin pian onko joku vilpiton vai ei” (An-
na). Molemmat Irena ja Marissa olivat sita mielta, ettd ujo henkilo ei valtta-
matta ole paras mahdollinen asiakaspalvelijan tydhén. ” For instance, if the
servant is shy he won’t be able to connect with a particularly talkative cus-

tomer or to avoid embarrassment with one that is timid as well” (Marissa).

Kysyttdessa, mita majoitusliikkeen tulisi painottaa rekrytoidessaan henkilos-
to6a, vastaajat kertoivat luonteen olevan tarkeampi kuin tyokokemuksen tai
todistusten, mutta heidan mielestddn molemmilla on kuitenkin vaikutusta. Jos
vastaajat olisivat itse rekrytoimassa henkilostdéa, he kiinnittaisivat huomiota
henkilon luonteeseen, yleiseen olemukseen ja asenteeseen. Asiakaspalvelu-
henkisyys olisi myds tarkedd. Heidan mielestaan tyonteon voi kylla oppia,
mutta tyéhon sopiva persoona on yleensa ratkaiseva seikka. Marissa kirjoitti,
ettd painotus riippuu siitd, minkalaiseen asemaan henkil6a ollaan hakemas-
sa. Joissakin toissa aikaisemmasta kokemuksesta on hyotya, ja silla on suu-

rempi merkitys kuin luonteella.

"Nowadays companies focus on who you are more than on what

you did. While character is fixed skills are not and can always be
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learned. On the other hand there are some position for whom

experience is requested (foremen/ forewomen etc...)” (Marissa).

Irenan rekrytointiperusteet: "Hénen pitéé olla avoin!!” Milla: “Yleisolemus, tai-
dot, kiinnostuksen kohteet, kontaktin luominen, harrastukset kertovat paljon.

sitten: koulut, kielet, mm. yleissivistys.”

"Perustietamys joko aiemman tyokokemuksen tai koulutuksen
kautta on toki tarkeaa, mutta mielestéani asiakaspalveluhenkisyys
on hieman tarkeamp&&. Tydnteon voi oppia, mutta harva osaa

muuttaa persoonansa” (Anna).

*Kiinnittaisin huomiota ulkoiseen olemukseen, asiakaspalvelijan
taytyy olla siisti. Valitettavasti en valttamattad palkkaisi
tyontekijaksi vihredtukkaista, useita lavistyksia omistavaa,
vahvasti meikattua, gootti vaatteisiin pukeutuvaa ihmista, jollei
han itse kertoisi ty6ta tehdessaan esim. ottavansa lavistyksia
pois ja meikkaavansa hillitymmin. lloisuus, HYMY, verbaalinen
lahjakkuus ja hyva kuuntelutaito olisivat myds erittain merkittavia

asioita!” (Hanna).

"1 would look for the above mentioned features, that also typify a
hospitable host: being very open-minded in order to understand
the customer’s needs, being passionate for his job and most of
all being spontaneously glad to make everybody feel good” (Ma-

rissa).

Tutkimus on mielestani validi. Sain selville niita asioita, mita halusinkin. Kyse-
lyyn osallistuneiden vastaukset olivat hyvia ja auttoivat minua selkeyttamaan
itse tyon aiheita loppupohdintoja varten. Kyselyyn vastanneet olivat aika lailla
yhta mieltd monista asioista. Huomasin, etta olin epahuomiossa kayttanyt
englanninkieliseen kyselyyni pohjana eri versiota, kuin minka olin lahettanyt
suomenkielisille vastaajille. Vertaillessani kyselyita totesin kuitenkin, etta ky-
selyilla ei ollut niin merkittdvaa eroa, etta se olisi vaikuttanut olennaisesti ky-

selyn tuloksiin.
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Tekemani kyselyn tulokset vahvistavat omia kasityksiani vieraanvaraisuudes-
ta. Tarkeinta olisi luoda vierailulle hyva tunnelma ja kommunikoida vieraan
kanssa. Tarjoilut olisivat mahdollinen lis4 vieraanvaraisuuteen mutta eivat
valttamatta paaasioita. Myodskaan puitteiden tai tarjoilujen korkea laatu ei ole
niin tarkeda verrattuna oikeanlaisen tunnelman luomiseen. Vieraanvaraisuu-
den toteutuminen ei valttamatta vaadi suurta rahallista panostusta, jos tarke-

ampia ovat henkiset kuin materiaaliset seikat.

Myds majoitusliikkeessa voidaan kayttaa hyvaksi naita perusperiaatteita vie-
raanvaraisuudesta. Asiakaspalveluun olisi hyva palkata henkil6ita, joilla on
luontaisia taipumuksia vieraanvaraisuuteen ja toimimiseen iséntanéd. Sano-
taan, ettd kaytetylla kielella ei tulisi olla suurta vaikutusta vieraanvaraisuuden
toteuttamisessa. Kyselyyni vastanneet olivat kuitenkin sita mieltd, ettd vie-
raan on helpompi tuntea olonsa kotoisaksi, jos asiakaspalvelija puhuu hanen
aidinkieltaan. Na&in ollen asiakaspalvelijan kielitaidolla voi olla vaikutusta
my0ds vieraanvaraisuuden toteutumiseen. Omasta kokemuksestani voin sa-
noa, etta joskus on kuitenkin kohteliaampaa antaa vieraan paattaa, mita kiel-
ta kaytetadn. Paaasia on kuitenkin, ettd asiat tulevat hoidetuiksi ja molemmil-
le jad hyva mieli. Loppujen lopuksi itse sanotuilla sanoilla on pienempi merki-
tys kuin ruumiinkielella. Jos keskitytdan ajatukseen vieraanvaraisuudesta,
myodskaan majoitusliikkeen tasolla ei ole niin suurta merkitysta, koska se ei
saamieni tulosten mukaan ole olennaista hyvan tunnelman luomiselle. Vaikka
puitteet olisivat hyvat, huono tunnelma voi pilata kokemuksen. Eri asia on, jos
puhutaan elamyksien tai eksoottisuuden tavoittelusta. Tassa tydssa kuitenkin
haettiin nimenomaan sitd, miten majoitusliikkeessa voidaan toteuttaa vie-

raanvaraisuutta.

Monikulttuurisuus asettaa omat haasteensa tydymparistoille ja erityisesti ma-
joitusliikkeille. Tallaisessa tyopaikassa monet eri kulttuurit kohtaavat paivit-
tain, ja toteutettaessa vieraanvaraisuutta tydpaikan ilmapiirilla on suuri vaiku-
tus myos asiakkaisiin. Kulttuurien kohtaaminen aiheuttaa omat haasteensa ja
voi olla syyna myos konfliktien syntymiselle. Jos asiakaspalvelijalla ei ole tie-
toa eri kulttuureista, se voi vaikuttaa siihen, miten han kohtaa asiakkaan.

Avoimen kommunikaation avulla kaikenlaisista tilanteista voidaan kuitenkin
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selvita. Tyopaikoilla olisi hyva huolehtia jonkinlaisesta koulutuksesta tai tiedo-
tuksesta monikulttuurisuuden suhteen. Kyselyyni vastaajista kaikki kertoivat,
ettd heidan tyopaikoillaan ei ole jarjestetty tamankaltaista koulutusta. Kysely-
ni tulosten mukaan yrityksen johto on vastuussa koulutuksen jarjestamisesta,
ja téllainen koulutus koettaisiin hyodylliseksi. Hyva kielitaito ja kulttuurien tun-
temus on avuksi myds tyoskentelemiseen eri kulttuuritaustaisten ihmisten
kesken, ei pelkastaan asiakkaiden kohtaamisessa. TyOdskenneltdessa vie-

raassa maassa tama on erityisen tarkeaa.
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6 YHTEENVETO

Brothertonin mukaan vieraanvaraisuutta maéaritellessa ei pitaisi puhua kodin
kaltaisuudesta, koska ei voida tietaa, minkélainen tausta vieraalla on. Enta
jos vieras tulee huonommista oloista? Silloin h&n ei varmaankaan halua ma-
joittua paikassa, joka on kodin kaltainen. (Brotherton 1999, 167.) Mielestani
tdssd menndan vahan harhaan. Voihan myds olla, etta vieraan tausta on pa-
rempi kuin hotellin yleinen taso. Onko tama vieras silloin tyytymaton saa-
maansa laatuun? Voihan vieras toki valita hotellinsa tason itse, varsinkin jos
hanell&a on enemman rahaa kaytettavissaan. Sanoisin kuitenkin, etta vieraan-
varaisuus tayttyy aika hyvin jos ihmisen perustarpeet tayttyvat. On eri asia,
jos ihminen hakee nimenomaan elamyksia, jotain erilaista kuin kotona. Koska
emme voi koskaan taysin varmasti tietdd ihmisten taustoja, ei pitéisi lilkaa
keskittyd siihen, tayttyvatko tallaiset spesialisoidut tarpeet vai eivat. Jollain
lailla me kaikki kuitenkin olemme samalla tasolla, ja meilla on samat perus-
tarpeet. Niin kauan kuin ymparistd on lamminhenkinen, mukava ja turvalli-
nen, ei kenellakdan varmasti ole kodikkuuden suhteen mitd&n valittamista.
Luksukseen tottunut voi olla positiivisesti yllattynyt, kun huomaa tuntevansa
olonsa kotoisammaksi kuin loistohotellissa. Huonommista oloista tuleva taas
toivoisi kotinsa olevan taman kaltainen. Siitdhan se kodikkuuden sana taéhan
yhteyteen tuleekin. Harvalle koti on erityisesti elamysten syntymisen tapah-

tumapaikka. Se on lepopaikka, rentoutumispaikka, turvapaikka.

On hankalaa kasitella vieraanvaraisuuden ideaa ja varsinkaan majoituspalve-
luita, jos ei ota huomioon siihen liittyvaa eri kulttuurien kohtaamista. lhmisten
matkaillessa pitkin poikin ja siirtyessa tdiden perassa maista toisiin eri kult-
tuurien vaikutuksilta ei voi valttya. Vieraanvaraisuus liittyy myds siihen, miten
otamme vastaan esimerkiksi maahanmuuttajat. Yleensa vieraanvaraisuuden
ajatellaan liittyvan lahinna yksittaisiin paikkoihin tai yrityksiin, mutta voidaan
myds puhua kansallisesta vieraanvaraisuudesta. Miten Suomi ottaa vastaan
vieraan kulttuurin edustajat? Suomalaisilla on viela paljon opittavaa liittyen

monikulttuurisuuteen. Onhan se taalla kuitenkin edelleen aika uusi asia. Te-
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kemani kyselynkin perusteella monikulttuurisuutta pidetddn tydympéaristoa
rikastavana tekijana ja sen sanotaan olevan positiivinen joskin haasteellinen
asia. Mika mahtaa kuitenkaan olla totuus tyopaikoilla? Asiaan liittyvaa koulu-
tusta varmasti tarvittaisiin, mutta sita ei toistaiseksi taida kovin paljoa tytpai-
koilla olla. Ehk&péa ajan myota tamékin tarve tulee selkeammin esiin, ja siihen
aletaan etsia uusia ratkaisuja. Maailmamme on globalisaation kourissa, ja se
pakottaa meidat kaikki sopeutumaan siihen, etta eri kulttuurit kohtaavat jat-
kuvasti. Siltd ei voi kukaan valttya. Mutta miksi pitdisikaan? Pidetaan ovet
auki ja toivotetaan vieraat tervetulleiksi. Monikulttuurisuus asettaa monenlai-
sia haasteita tyOpaikoille. Ihmisilla ei valttamattéa ole tarpeeksi tietoa esimer-
kiksi eri kulttuureista, ja tama voi aiheuttaa tahattomia konflikteja. Ketdan ei
voi pakottaa suvaitsevaiseksi, mutta jo erilaisten kulttuurien tuntemus auttaisi

suuresti toisten ihmisten taustojen ja tapojen ymmartamisessa.

Majoituspalveluiden yhteydesséa puhutaan paljon hyvasta asiakaspalvelusta
ja elamyksien luomisesta ja mietitddn, miten saataisiin asiakkaista kanta-
asiakkaita. Miten saataisiin asiakkaat tulemaan uudestaankin, ja suosittele-
maan hotellia muillekin? Mielesténi naissa asioissa hypataan usein liian hel-
posti perusteiden yli. Miksi tehdaan asioista lilan monimutkaisia? Loppujen
lopuksi, me ihmisethan olemme aika yksinkertaisia. Kuinka paljon tarvitaan
siihen, etta meista tulee onnellisia? Aika pitkdlle paastaan jo hyvalla ruualla,
hyvalla juomalla, mukavalla seuralla, viihtyisalla makuupaikalla ja varmuudel-
la siité, etta voit ummistaa silmasi rauhassa ja herata tyytyvaisena uuteen
aamuun. Miksi emme voisi keskittyd enemman naihin perusasioihin ja pitaa
huolta siitd, etta ihmisen perustarpeet tulevat taytetyiksi loppujen lopuksi hel-
polla ja tehokkaalla tavalla. Miksi filosofoida liikaa sitd, onko asiakas nyt saa-
tu hakellytettya kaikella hienoudella, luksus-vuoteilla, ylenpalttisella ohjelmal-
la tai kulinaarisilla nautinnoilla? Luulen, ettd kaikkein tyytyvaisin on asiakas,
joka sanoo etta se hotelli muuten oli kodikas. Sinnehan voisi vaikka muuttaa
asumaan. Tasta yksinkertaisesta ja juuri sen takia hienosta kokemuksesta
han taatusti kertoo myods naapurilleen, ystavilleen, pomolleen, Hanna-

tadilleen... Kaikkein tehokkainta markkinointia.

Pyrittdessa toteuttamaan ideaa vieraanvaraisuudesta vierasta pyydetdan

olemaan kuin kotonaan, mutta jos vieraasta tulee vahitellen osa perhetta, ei
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ole enda kyse vieraanvaraisuudesta. Tavallaan idea vieraanvaraisuudesta
toteutuu vain, jos tietynlainen vieras-isantéa suhde sailyy. (O’Gorman 2007,
192.) Taméan ajatuksen pohjalta hotelli kykenee kylla vieraanvaraisuuteen.
Harvemmin vieraasta tulee hotellille lilan laheista, ellei tama sitten p&ata ha-

keutua sinne toihin.

Jatkotutkimuksia voisi mielestani tehda esimerkiksi siitd, miten tydpaikoilla
voitaisiin jarjestdd edella mainittua koulutusta liittyen monikulttuurisuuteen.
Voisiko siitd tehdéa esimerkiksi jotain kirjallista materiaalia, tai vaikka s&hkois-
ta? Jos yrityksella on jonkinlainen Intranet kaytéssaan, sinne voisi tehda
oman osionsa. Aiheesta voisi myds tehda ihan kaytannon tutkimuksen, selvi-
tyksen jollekin yritykselle. Mink&laista koulutusta yrityksesséa kaivattaisiin, ja
miten se voitaisiin kaytdnnossa toteuttaa? Naitd ennen voisi tehdd myds jon-
kinlaisen ilmapiiritutkimuksen johonkin yritykseen, jotta saataisiin selville mi-
ten monikulttuurisuus kaytanndssa vaikuttaa tyopaikan ilmapiiriin. Tata kautta
voitaisiin sitten paneutua mahdollisiin selvinneisiin ep&kohtiin, tai ainakin

saada selvyys sille, aiheuttaako se epakohtia.

Vieraanvaraisuudesta olisi mielenkiintoista tehda esimerkiksi kysely jonkin
majoitusliikkeen asiakaskunnalle tai vaikka kanta-asiakkaille; milla tasolla he
kokevat kyseisen hotellin vieraanvaraisuuden ja sen toteutumisen olevan.
Olisi mielenkiintoista myos tutkia hotellin johdon kasityksia vieraanvaraisuu-

desta, ja sitd, missa maarin ja milla tavoin sitd pyritdan toteuttamaan.
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SAHKOPOSTIKYSELY Liite 1

Vieraanvaraisuuden

toteutuminen

monikulttuurisessa tydymparistossa
Kysely

Paivays

Taustatiedot

1
2
3
4
5.
6
7
8
9

. Nainen/Mies

k&

. Mika on oma kulttuuritaustasi?

. Uskontosi?

Kuinka tarkeaa uskonto on sinulle?

. Kielitaitosi?
. Missa yrityksessa olet toisséa/tydharjoittelussa?
. Mité tyotehtaviisi kuuluu?

. Kohtaatko tydssési asiakkaita? Missd maarin?

10. Miten paadyit toihin tdhan yritykseen?

11.Tiedatkd, milla perusteella Sinut valittiin yritykseen? (Minka taitojen tai

ominaisuuksien perusteella)

Vieraanvaraisuus (kotona tapahtuva osuus)

12.Mita ymmarrat vieraanvaraisuudella?

13. Milla tavoin toteuttaisit vieraanvaraisuutta kotioloissa?

14.Luuletko, etta saisit vieraasi tuntemaan olosi kotoisaksi?

15. Kuuluuko Sinun mielestéasi vieraanvaraisuuteen vastavuoroisuus? Ts.

odotatko, ettd vieraasi kohtelee Sinua vastaavalla tavalla, jos menet

kylailemaan hanen luokseen?

16.Kenella on vastuu hyvan tunnelman luomisessa? Vieraalla vai isannal-

|4, vai ovatko molemmat vastuussa?

17.Millainen on mielestasi vieraanvarainen isanta?
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18. Mita muuta vieraanvaraisuuden toteutumiseen liittyy kuin ruoka/juoma
ja nukkumapaikka? Vai riittavatkd nama Sinun mielestasi vieraanva-
raisuuden toteutumiseen?

19.Voiko vieraanvaraisuudesta jaada aina hyva hyva mieli kaikille osa-
puolille? Jos vieraalla esimerkiksi sattuu olemaan huono paiva tai han
on hiljaisempaa, epasosiaalisempaa tyyppia, voiko vieraanvaraisuus
silti Sinun mielestasi toteutua?

20.Kuinka tarkeda mielestasi on, etta isanta vaistoaa, mité vieras kaipaa
tunteakseen olonsa mahdollisuuksien mukaan mukavaksi ja viih-
tyisaksi?

21.Sanotaan, etta toiset ihmiset sopivat luonteeltaan paremmin vieraiksi,
toiset isanniksi. Pitaakd tama sinun mielestasi paikkaansa? Miksi?

22.Jos ajatellaan vieraanvaraisuuden toteutumista, kumpi on Sinun mie-
lestasi tarkedmpaa, tarjoilujen ja majoituksen korkealuokkaisuus ja
laatu, vai se, etta onnistutaan luomaan mukava ja kodikas tunnelma
puitteista riippumatta?

23. Millainen olisi mielestasi huono isanta?

Monikulttuurisuus ja vieraanvaraisuus (ty6paikalla)

24. Mita sin& kasitat monikulttuurisuudella?

25. Liittyykd monikulttuurisuuteen mielestasi enemman hyvia vai huonoja
puolia? Voitko mainita esimerkkeja?

26.Nykyaan tyopaikoilla alkaa olla ynd enemman eri kulttuuritaustoista tu-
levia henkiloita. Mitd haasteita tama mielestasi asettaa vieraanvarai-
suudelle?

27.Miten koet tydskentelyn monikulttuurisessa ymparistdssa tyoskente-
lemisen? Onko se helpompaa, vaikeampaa tai haastavampaa? (Jos
erilaisia kulttuuritaustoja l6ytyy ainakin jommasta kummasta, vieraista
tai henkilostosta tai jos olet toissa vieraassa maassa.)

28.0nko monikulttuurisuudella ty6paikalla mielestasi positiivisia vaikutuk-
sia? Millaisia?

29.0nko monikulttuurisuus vaikuttanut positiivisesti omaan tydympaéris-
to0si, omasta mielestasi?

30. Miten johtajisto voi vaikuttaa vieraanvaraisuuteen monikulttuurisessa
ymparistossa? Entd henkilosto?

31.0nko mielestasi tarvetta koulutukselle asiaan liittyen? Pitaisikoé johdon
jollain tavalla tiedottaa tai kouluttaa henkiléstéa monikulttuurisuuteen
tai vieraanvaraisuuteen liittyen? Mita koulutusta kaipaat?

32.0nko Sinun tydpaikallasi ollut em. koulutusta tai tiedotusta?
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33. Miten ihmisen uskonto mielestési vaikuttaa hanen yleiseen kayttayty-
miseensa tai esimerkiksi sopeutumiseen tyéymparistoon?

34.Kuinka suuri merkitys sinun mielestési kaytetylla kielella on onnistu-
neeseen kokemukseen asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla?

35. Luuletko, etta tyontekijan omalla kulttuuritaustalla on vaikutusta siihen,
miten han asiakkaan kohtaa?

36.0nko vieraan kulttuuritaustalla vaikutusta hanen ja tyontekijan koh-
taamiseen?

37.0nko yrityksen sijainnilla (ympariston kulttuuriperinteelld) vaikutusta
siihen, miten vieraita kohdellaan?

38.0nko mielestasi asiakaspalvelijan perusluonteella merkitysta siihen,
millainen han on asiakaspalvelijana?

39. Mitd majoitusliikkeen tulisi painottaa rekrytoidessaan? Tyontekijan
tyohon sopivaa luonnetta? Aikasempaa tyokokemusta/koulutusta?

40.Jos Sina olisit rekrytoimassa tyontekijoita asiakaspalveluun, mihin asi-
oihin kiinnittaisit huomiota? Mitk& olisivat mielestasi tarkeitd ominai-
suuksia palkkaamassasi henkilossa? (Tassa tapauksessa puhutaan
henkilosta, joka olisi suhteellisen paljon tekemisissa asiakkaiden
kanssa.)

Kiitokset vastauksistasi!
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E-mail questionnaire Liite 2

Fulfillment of hospitality in a multicultural
working environment

Questionnaire

Date

1. In which company are you working/have you been working/doing your
job practice?

2. Which things are/were included in your working tasks?

3. Do you meet customers in your work? How often?

4. What is your own cultural background?

5. What is your religion? Do you consider yourself religious?
6. Your language skills?

7. How did you end up working in this company?

8. Do you know why were you chosen for this work?

Hospitality (the domestic part)

9. How do you understand the word hospitality? What does it include?

10.How would you welcome your guests so that they would consider you
as being hospitable?

11.Do you think you could make your friends feel cozy and homelike?

12.Do you think hospitality should be reciprocal? In other words do you
expect your guest would treat you in similar way if you go visit
her/him?

13.Which one do you think has more important role in creating good at-
mosphere, the guest or the host? Or are both of them responsible?

14.How would you prescribe a hospitable host?

15. Usually hospitality consists of food, beverages and a place to sleep or
rest. Do you think these things are enough for fulfilling the idea of hos-
pitality?

16.What else do you think could be added to previous mentioned things?
This is when the aim is your guests would enjoy their visit.
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17.1f the guest happens to have a bad day or he/she is more of a quiet
and non-social type, do you think the idea of hospitality can still be ful-
filled?

18.How important do you think it is for the host to sense the guest’s
needs at the moment in case of making her/himself feel themselves as
comfortable as possible?

19.1t is said that some people are better as guests and some as hosts. Do
you agree with this?

20.1f you think about fulfilling the idea of hospitality, which one do you
think is more important: the high class of the food and accommodation
or creating a comfortable and cozy atmosphere?

21.How would you prescribe a bad host?

Multiculturalism and hospitality (in working environments)

22.How would you prescribe multiculturalism?

23.Do you think multiculturalism has more negative or positive sides?
Can you give some examples?

24.These days the employees in working places often come from differ-
ent cultural backgrounds. What kind of challenges do you think it sets
for creating a good working atmosphere?

25.Do you think it's somehow more difficult or more challenging to work in
a multicultural working place?

26.How do you see multiculturalism is affecting in your own working
place? Does it make working there somehow more difficult? In which
way?

27.Do you think multiculturalism in working places has any kind of posi-
tive affects?

28.Do you think multiculturalism has affected in your own working place
in a positive way?

29.Which one do you think has more important role: how the manage-
ment relates with multiculturalism or how the employees are relating?

30.How is the management relating to this subject in your own working
place?

31.What about the personnel?



44

32.Do you think there is need for some kind of training about multicultu-
ralism in working places, or should the management somehow inform
the employees about the subject?

33.Has there been any this kind of training in your own working place?

34.Do you think multiculturalism is somehow affecting the atmosphere in
working places?

35.Do you think person’s religion affects a lot to his/her behaving in
common or for example on how well he/she is adapting to the working
environment?

36.How big role do you think the used language has in creating a suc-
cessful experience between the customer and the customer servant?

37.Do you think the customer servant’s own cultural background affects
on how she/he meets the customer?

38.Do you think the guest’s cultural background has affect on meeting of
the guest and the customer servant?

39.Do you think the location of a company affects on how they meet the
clients?

40.Do you think the customer servant’s basic nature or character affects
on how good she/he is as a customer servant?

41.When a hotel is recruiting new employees which thing you think they
should consider more important, the character of the applicant or
his/her working experience/references?

42.1f you were working in the hotel management and you were to recruit
new employees for customer service, which things would you concen-
trate on? Which things do you consider would be important in the ap-
plicant?



