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1 JOHDANTO

Lappi on kansainvalinen matkailukohde. Alueen pinta-ala on 98 984 km?,

joka on 30 prosenttia koko Suomen pinta-alasta. Lapissa on 90 hotellia ja
kaupallista majoituskapasiteettia riittdd 20 000 vuodepaikan verran. Lapin
matkailu on viime vuosina ollut suuressa nousussa ja vuonna 2008 rekisterdi-
tyja yopymisia oli reilusti kaksi miljoonaa, joista ulkomaalaisten osuus oli 40
prosenttia. (Lapland Finland 2012.) Kuitenkin, Lapin liiton julkaiseman mat-
kailutilaston mukaan kesakuussa 2012 Rovaniemen majoitusliikkeissa ol
yhteensa 248 822 yopymista, joka oli noin 10 000 majoitusybpymistad va-
hemma&n kuin vuotta aikaisemmin. (Lapin liitto 2012.)

Vahentynytta matkustamista voidaan selittdd muun muassa nykyisella talou-
dellisella taantumavaiheella; ihmisilla ei vain ole ollut varaa matkustamiseen.
Talouden muutokset vaikuttavat voimakkaasti matkailuelinkeinoon Suomes-
sa, suurin osa tyokseen matkustavista kun majoittuu hotelleissa. Myo6s va-
paa-ajan matkustaminen vahentyy taloudellisen epavarmuuden vuoksi, kos-
ka ihmiset pyrkivat saastamaan enemman ja saattavatkin hotellissa yopymi-
sen sijaan majoittua esimerkiksi sukulaistensa luona. (Alakoski—Horkko—
Lappalainen 1998, 128.) Matkustaminen on kenties yksi ensimmaisista asi-

oista, joista ihmiset alkavat sdastaa taloudellisen tilanteen heikentyessa.

Lapin alueen matkailupalveluyritykset ovat avainasemassa alueen kilpailuky-
vyn, tyollisyyden seka alueen elinvoimaisuuden yllapitamisessa. Kesékuussa
2012 ulkomaalaisten matkustajien yopymismaara oli vajaa 70 000. Kolme
suurinta kesakuun turistiryhmaéa olivat saksalaiset, alankomaalaiset ja vena-
laiset. Kokonaisuudessaan yopymisten maara oli vahentynyt vuoden 2011
tilastoon verrattaessa, mutta naiden kolmen kansallisuuden yopymiset olivat
nousseet. Saksalaisilla yopymisia oli jopa 50 000 enemmaé&n kuin vuotta ai-
kaisemmin. (Lapin liitto 2012.) Hotellien asiakaspalvelutydssad on paivittain
tilanteita, jolloin eri kulttuurit kohtaavat. Asiakaspalvelutilanteissa korostuu
viestintataitojen ja niiden kaytdon merkitys. Viestintatilanne alkaa asiakkaan
ensimmaisesta kohtaamisesta, eli majoituspalveluyrityksessa tama tarkoittaa

yleensa varaustilannetta.



Valitsin opinnaytety6ni aiheeksi kulttuurienvalisen viestinnan matkailun asia-
kaspalvelussa ja toimeksiantajanani on Matkailun turvallisuus -hanke. Mat-
kailun turvallisuus -hanke on osa Lapin matkailun turvallisuusjarjestelmaa ja
siin& on viisi eri hankekokonaisuutta. Ne sisaltavat turvallisuuden verkostoi-
tumisen, ennakoinnin, koulutuksen, tutkimuksen ja tiedottamisen sisallot ja
jarjestelman koordinoinnin. Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti on
valinnut muun muassa matkailun turvallisuuden omaksi strategiseksi kehit-

tamisalueekseen. (Lapin tutkimus- ja koulutusinstituutti 2012.)

Hotellivirkailija kohtaa majoituspalveluyrityksen vastaanotossa paivittdin on-
gelmallisia tilanteita ja mikaan paiva ei ole samanlainen. Kommunikointi eri-
laisten ihmisten kanssa on haasteellista, olivat he sitten kotimaisia tai ulko-
maisia matkustajia. Jokaiselle turistille taytyy kuitenkin jollain tavalla ilmaista
tarvittavat tiedot kyseisestd kaupungista ja hotellin tarjonnasta. Esimerkiksi
olennaiset asiat hotellihuoneesta ja aamiaisajankohdasta olisi hyva kertoa
asiakkaalle. Tama liittyy hyvaan asiakaspalveluun ja néilla pienilla teoilla te-
hostetaan muidenkin alueilla toimivien yritysten tuottavuutta. Hotellin vas-
taanoton eri tyotehtaviin kuuluu tarkednd osana asiakkaasta huolehtiminen,

joten hyva kommunikointi asiakkaan kanssa on avainasemassa.

Perehdyin selvittdm&an kulttuurienvalisen viestinnan eri vaiheita majoituspal-
veluyrityksen vastaanotossa ja minkalaisia viestinnallisia ongelmia ilmenee
eri kulttuurien kohdatessa. Tutkintoni valmistaa minua hotellipaallikén tehta-
viin, joten halusin my6s opinnaytetyoni kasittelevan majoituspalvelua. Olen
ollut kiinnostunut kulttuurien vélisesta viestinnasté jo pidemman aikaa ja toi-
meksiantajani tarjoama aihe vaikutti heti mielenkiintoiselta. Omalta osaltani
pyrin tassa selvityksessa hahmottamaan, millainen on tyypillinen hankala
asiakaspalvelutilanne tyontekijan nakokulmasta, mika syntyy kulttuurien valil-

1a.

Tassa selvitetaan myos mista tallainen asiakaspalvelutilanne johtuu. P&atut-
kimusongelmani on, miksi viestintatilanteissa eri kulttuurista tulevien ihmisten
valilla tulee ongelmia. Minkalaiset ongelmatilanteet toistuivat haastatteluissa,
eli mitka tilanteet ovat yleisempia ja sen pohjalta mietin ratkaisukeinoja. Li-
saksi kartoitin, milla tavalla sellaisia tilanteita syntyy. Haastatteluiden jalkeen



pohdin, mista téallaiset hankaluudet syntyvét ja voisiko niitd mahdollisesti en-

naltaehkaista millaan tavalla.

Rajasin tutkimusongelmaani erilaisilla kysymyksilla. Liittyvatkod viestinnélliset
hankaluudet joihinkin tiettyihin asiakaspalvelutilanteisiin, joita vastaanottovir-
kailjan ja asiakkaan valilla on? Esiintyyko viestinnallisid ongelmia erityisesti
silloin, kun asiakkaat majoittuvat hotellissa? Jos sanat eivat riitd kuvaamaan
tai kertomaan asiakkaalle selvitettavaa asiaa, minkalaisia muita viestintakei-
noja on olemassa? Toistuvatko haastavammat viestintatilanteet jonkin tietyn

kulttuurin edustajan kanssa ja mista sellainen mahdollisesti johtuu.

Haastattelin tdhan opinnaytetyohén liittyen hotellien vastaanottovirkailijoita
tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Haastatteluiden jalkeen rajasin aihetta
viela tarkemmin siten, toistuivatko haastatteluissa jotkin tietyt kulttuurit. Jos
toistuivat, avasin ndiden kulttuurien taustoja tulosten rinnalle, esimerkiksi ta-
pakulttuurillisia asioita. En valikoinut etukateen kulttuureja, joista kerroin
opinnaytetyon tuloksissa, vaan syvennyin kulttuuritaustoihin vain niista kult-
tuureista, jotka toistuivat haastatteluissa. Talla tavalla aineisto pysyi yhtenai-

sena eika aihe laajentunut liikaa.



2 MAJOITUSPALVELUT JA HOTELLIN VASTAANOTTO

2.1 Majoituspalvelun historiaa

Kiertelevia kaupustelijoita on matkustellut vieraille maille jo kauan ennen
meidan aikaamme. Silloin ei vield ollut olemassa rahaa valuuttana, vaan
kauppatavara maksettiin esimerkiksi turkiksilla. Matkustaminen koettiin niina
aikoina vaaralliseksi ja matkat sen aikaisista kulkuvalineista tai niiden puut-
tumisesta johtuen kestivat pitkiakin aikoja. Kaupustelijat ja muut matkalaiset
yopyivat mita ilmeisimmin suojattomina ulkona tai yksinéisissa eratuvissa,
joita viela tandkin paivana on olemassa esimerkiksi Lapissa. Matkustajien
suojaamiseksi Euroopassa on saadetty laki jo 1000-luvun alussa, joka on
nimeltd&dn pax Dei, suomennettuna Jumalan rauha. Tama laki oli voimassa
my0s Suomessa ja sen tarkoituksena oli, ettei kukaan voi kieltaytyd majoit-
tamasta yksinaista matkustajaa. Jokainen oli velvoitettu majoittamaan mat-
kustaja, joko ilmaiseksi tai sopivaa maksua vastaan. (Asunta—Brannare-
Sorsa—Kairamo—Matero 1998, 20.)

Hotelleja on tiettavasti ollut jo antiikin Rooman aikana, jolloin ne kuitenkin
olivat viela hyvin yksinkertaisia (Alén—Nenonen—-Savola—Uusiméki 1997, 8).
Ensimmaiset maininnat suomalaisesta majoitustoiminnasta ovat 1100-luvulta
(Koppinen ym. 2002, 17). Tuolloin toimintaa harjoittivat kilta-, luostari- ja ma-
jatalolaitokset. Luostareita tuon ajan Suomessa oli useassakin kaupungissa
ja esimerkiksi Turussa oli toiminnassa kuusi kiltaa. Killat olivat keskiajalla
likemiehia, matkalaisia ja kasitydlaisia varten ja ne oli tarkoitettu paaasiassa
juhlimiseen, syomisen ja juomisen merkeissa. Killoissa oli majoitushuoneita
sellaisille, jotka olivat matkustaneet kaukaa ja tarvitsivat yosijaa. N&issé pai-
koissa edellytettiin hyvia tapoja. Alun perin majoitusliike on syntynyt Ruotsin
kuninkaan, Maunu Ladonlukon asettaman lain seurauksena. Matkustajat ei-
vat voineet enaa vaatia ilmaista majoitusta, esimerkiksi maatiloilta, vaan tata
varten kuningas maarasi jokaiseen kylaan yhden majoitusliikkeen. (Asunta
ym. 1998 21-22.)

Vaasa -kuninkaat kehittivt majatalolaitosta entisestdan ja antoivat etuoike-
uksia majatalon pitgjille. Esimerkiksi hinnoittelu uudistettiin ja jos matkustaja
ei tarvinnut majoittumisen lisdksi muuta palvelua, han joutui maksamaan

vuodepaikasta. Majatalonpitgjien tuli 1600-luvulta l&htien laittaa selkeét kyltit



l&hialueille, mitk& kertoivat majatalon sijainnista. Vuodesta 1766 alettiin pitaa
kuukausittaista kirjaa majoittuneista ihmisista ja nama tiedot piti raportoida
poliisille. (Asunta ym. 1998, 21-22.)

Hotelli -sana juontuu alun perin 1600-luvun Ranskasta (Rautiainen—
Siiskonen 2010, 16). Majatalonpitajat alkoivat pikkuhiljaa kayttaa samaa ni-
miketta, mutta ensin nimityksena toimi hotel garni, joka tarkoittaa hotellia,
jossa on valmiiksi kalustettuja huoneita vuokrattavana. 1830-luvulla hotelli -
sana ilmestyi helsinkilaisten majoitusliikkeiden nimiin. (Asunta ym. 1998, 26.)
Alun perin Turku aloitti varsinaisen hotellin rakennuskauden Suomessa, sin-
ne nimittéain rakennettiin 1790-luvulla Suomen ensimmainen hotelli, Seippelin
kellari (Rautiainen—Siiskonen 2010, 16). 1800-luvun merkittavimmat hotellit
Helsingissa olivat Kleineh ja Kamp; naissa vieraili paljon erilaisia kulttuuri-
henkiloita (Asunta ym. 1998, 26).

Hotelleja rakennettiin koko ajan enemman, tarpeen lisaantyessa. Hotelleissa
majoittujat olivat aluksi paaasiassa kaupunkilaisia, jotka olivat varakkaampia,
ammatiltaan esimerkiksi liikemiehida. Matkustajakoteja oli perustettu tavalli-
semmille kansalaisille ja ndin ollen kumpaankin majoitusliikkeeseen riitti ma-
joittujia. Suomessa jarjestettiin olympialaiset vuonna 1952 ja tama aiheutti
paljon erilaisia valmistelutoimenpiteitd. Helsinkiin rakennettiin ennen olympia-
laisia kolme uutta hotellia ja esimerkiksi hotelli Torni entisditiin tuohon aikaan
taysin uudelleen. Olympialaisten jalkeen Suomi liittyi muiden matkailumaiden
joukkoon ja matkailuelinkeino alkoi olla tulevaisuuden kannalta tarkedssa
osassa. Hotelleja ja ravintoloita rakennettiin runsaasti 1970-luvulla ja tuote-
kehittelya oli myos paljon. Asiakkaat halusivat majoittuessaan kokea erilaisia
elamyksia. (Asunta ym. 1998, 27-28.)

2.2 Majoituspalveluliike toimintaymparisténa

Majoitusliikkeitd on monen kokoisia, erilaisissa olosuhteissa ja niilla voi olla
toisiinsa nahden taysin erilaisia lisdpalveluja. Lisapalveluilla tarkoitetaan
yleensé hotellin yhteydessa toimivaa ravintolaa tai vaikkapa yokerhoa. Majoi-
tusliikkeen toimintaan vaikuttavia tekijoita on useita ja niitd ovat muun muas-
sa sijainti, johtamistapa, liikeidea ja henkilokunnan ammattitaito. Yleisin or-

ganisaatiomalli majoitusliikkeiss& perustuu majoitus- ja ravitsemispalveluja



tuottaviin osastoihin. Majoitusosasto kattaa vastaanoton ja kerroshoidon. Ma-
joitusosaston vastaanotto toivottaa asiakkaan tervetulleeksi hotelliin, palvelee
hantd majoittumisen aikana sekd hoitaa huonelaskutuksen. Vastaanotossa
tehdaan yleensd myo6s uudet hotellihuonevaraukset ja taloushallinnolliset
tyotehtavat. Kerroshoidon tehtdvana on huolehtia huoneiden puhtaanapidos-

ta ja erilaisista huoneiden taydennystehtavista. (Asunta ym. 1998, 78-101.)

Hotellin vastaanotto mielletaan yleensa hotellin keskipisteeksi ja sydameksi,
koska sielta l6ytyy useita eri toimipisteitd kuten: puhelinvaihde, kassatoimin-
not sekd neuvonta (Rautiainen—Siiskonen 2010, 144). Vastaanoton paaasial-
linen tehtava on olla paikalla asiakasta varten. Asiakas ja hanen tarpeensa
ovat syyt, minka takia hotelli ylipdatansad on olemassa. Palvelukokemuksen
onnistuminen on tarkeda sen tosiasian kannalta, etta asiakas palaisi yha uu-
delleen takaisin. Onnistunut kokemus kattaa koko asiakkaan oloajan hotellis-
sa aina varaustilanteesta lahtien, uloskirjoittautumiseen asti. Lahtiessaan
asiakkaalla on mahdollisuus antaa palautetta, mika oli majoittumisessa hyvaa
ja oliko majoittumiskokemuksessa jotain negatiivista. Koko taman palvelu-
tuotteen elinkaaren ajan vastaanottovirkailija on keskeinen hahmo asiakkaan
elamassa. Hanesta riippuu paljolti kuinka asiakas kokee asumisen. Vastaan-
ottovirkailjan ty0 on p&&dasiassa ihmisten kanssa vuorovaikuttamista ja ta-
man vuoksi tyd on haastavaa. Vastaanottovirkailijan taytyy pystya kommuni-
koimaan asiakkaiden kanssa sujuvasti seka osata asettua taman asemaan.
(Alakoski—Horkko—Lappalainen 2006, 11-13, 76—77.)

Majoitusyrityksen toimintaymparisto jaetaan kahteen osaan, ulkoiseen ja si-
saiseen. Ulkoiseen toimintaymparistoon lasketaan esimerkiksi tuotteen ky-
syntatekijat eli alueella vallitseva kilpailu eri yritysten valilla. Vallitsevat trendit
ja erilaiset muutospaineet kuuluvat ulkoisen toimintaympériston tekijoihin.
Jakelulla on tarked merkitys ulkomaisiin matkailijoihin eli se, kuinka saatavilla
majoituspalvelut ovat. Ne hotellit, jotka myyvat palveluitaan ulkomaisten mat-
katoimistojen kautta, omaavat valttikortin. Tatd myyntityota helpottaa se, etta
myyja tuntee tuotteensa ja osaa myyda& suomalaisia hotelleja. (Asunta ym.
1998, 60-61.)



Yritys kuuluu sijainnista rippumatta omaan yhteisdonsa ja tdma on sisainen
toimintaymparistd. Yksi majoitusliikkeen sisaisista tekijoista on liikeidea. Se
on yksi yrityksen tarkeimmista tyokaluista ja ensimmaisista asioista mika pi-
tda ottaa huomioon esimerkiksi yritysta perustettaessa. Se maarittada mita
yritys myy, mille kohderyhmalle ja kuinka se sen tekee. Liikeidean olemuk-
sessa on myo0s tarkeaa, ettd kaikki kulminoituu saumattomasti yhteen. Liik-
keen johtajien on huolehdittava, ettd tyontekijat tuntevat liikeidean ja tietavat
mité se kattaa. (Asunta ym. 1998, 60-77.)

2.3 Hotellin vastaanottovirkailijan toimenkuva

Hotellivirkailijan tyd on useimmiten kolmivuoroty6td, eli tydopaiva on jaettu
aamu-, ilta- ja yovuoroon. Virkailija joutuu usein tydskentelemaan kovan pai-
neenalaisena ja tama vaatiikin haneltéa hyvaa tilanteen hallintakykya. Hotelli-
virkailijoiden tyotehtavat vaihtelevat jonkin verran eri hotelleissa, mutta pe-
rusedellytyksena pidetddn hotellijarjestelmén hallintaa ja sen tuntemusta.
Tarvittaessa virkailija osaa kayttda mydos faksia ja kopiokonetta. Hotellivirkaili-
jan tyypillinen tyopaiva kasittéa puhelimeen vastaamista, varausten tekemis-
ta, asiakkaiden laskuttamista ja neuvomista. Monesti virkailija joutuu teke-
maan naita asioita myods yhta aikaisesti. Taman lisdksi hotellivirkailijan tulee
tuntea oman tyopaikkansa hinnoittelukaytéanteita ja sidosryhmat, esimerkiksi
matkatoimistot. Tallainen taustatieto helpottaa ja nopeuttaa varaustilanteen
kulkua. Muun kiireen ohessa hotellivirkailijan taytyy pitaa langat kasissaan ja
toimia myo6s saumattomana asiakaspalvelijana. Asiakkaiden opastamisen ja
neuvomisen yhteydessa on hyotya erilaisista tiedon hankinta apuvalineista,
kuten internet, sanomalehdet ja erilaiset esitteet. (Koppinen ym. 2002, 254—
255.)

Hotellivirkailijan kaytannon tyotehtdvat voidaan jakaa kolmeen eri osa-
alueeseen. Naita ovat myyntitaito ja asiakaslahtoisyys, hotelli- ja tilavaraus-
ohjelmat sekd vastaanoton tehtdvat. Myyntitaitoon ja asiakaslahtoisyyteen
kuuluu keskeisesti myytavien tuotteiden ja palveluiden tuntemus. Taman li-
saksi on hyva tuntea kyseista paikkakuntaa, jossa hotelli sijaitsee ja erilaisia
nahtavyyksia ja palveluita. Myyntitaitoon liittyy laheisesti erilaisten myyntikes-
kustelujen taitaminen, eli virkailija osaa lukea asiakasta ja tietaa, miten par-

haiten lahestyd tata. Hotellilla saattaa olla hotellivarausjarjestelman liséksi



kaytossa myds muita tilan varaukseen liittyvid ohjelmia, esimerkiksi sauna-
kabinetin varaukseen. Naidenkin varausohjelmien hallitseminen liittyy keskei-
sesti hotellivirkailijan tydnkuvaan. (Rautiainen—Siiskonen 2010, 147.)

Hotellin varausjarjestelmien kanssa samaan osa-alueeseen liitetddn myos
erilaisten maksu- ja peruutusehtojen tunteminen. Vastaanoton tehtaviin kuu-
luu tydympariston siisteyden yllapitaminen ja yleisen jarjestyksen hallitsemi-
nen. (Rautiainen—Siiskonen 2010, 147.) Varaustilanteen jatkuva tarkkailu on
yksi virkailijan tarkeimmista tehtavistd, ylibuukkauksen ehkaisemiseksi. Yli-
buukkaus on ammattisana ja tarkoittaa, ettd hotelli on myynyt huoneita
enemman kuin silla on tarjota. (Alén ym. 1997, 55.) Virkailijan taytyy myo6s
tunnistaa hotellijarjestelmasta mitka hotellihuoneet ovat puhtaita, mitka likai-
sia. Jokin huone saattaa myods olla poissa myynnista esimerkiksi remontin

vuoksi. (Koppinen ym. 2002, 256.)

Vastaanoton tyotehtaviin huonetilanteen seuraamisen lisaksi, kuuluu olen-
naisesti saapuvien asiakkaiden vastaanottaminen ja siihen liittyvét erilaiset
valmistelevat tehtavat (Rautiainen—Siiskonen 2010, 147). Asiakkaiden tar-
peet pyritddn ottamaan huomioon aina kun mahdollista ja monesti asiakkaat
haluavatkin yhdistdd majoittumiseensa erilaisia lisaarvoa tuovia palveluita.
Tallaisia ovat esimerkiksi huoneen sijainti, monipuolinen tilavarustus ja nak6-
ala. Virkailijan taytyy ottaa huomioon myds erikoishuonetoiveet kuten aller-
gia- tai invalidihuoneet. Joillekin asiakkaille on myds tarkeda, onko huonees-

sa mahdollista polttaa savukkeita. (Rautiainen—Siiskonen 2007, 77-80.)

Asiakkaan saapuessa hotelliin, virkailijan tulee antaa asiakkaalle majoitus-
kortti taytettavaksi ja allekirjoitettavaksi seka tarkistaa varauksesta laskutuk-
seen ja majoittumiseen liittyvat asiat. Sisdankirjaamisen yhteydessa kerro-
taan tarkeimmat palvelut hotelliin liittyen, kuten ravintolan aukiolo-ajat ja mit-
kd palveluista ovat maksullisia, mitkd puolestaan huonehintaan sisaltyvia.
Mahdollisesta aamun ruuhkasta voi ilmoittaa asiakkaalle etukateen, etta
asiakas voi varautua joko odottamaan tai maksamaan huonelaskunsa jo

edellisena iltana.



Arkipaivisin aamuvuoron Kiireisin aika on noin kello 7-9 valilla, kun taas vii-
konloppuisin asiakkaat lahtevat myohemmin ja ruuhka huipentuu vasta kello
12 aikaan jolloin on hotellihuoneen luovutusaika. (Koppinen ym. 2002, 258,
261.) Asiakkaan lahtoselvityksessa tarkeintd on tarkistaa, ettd asiakkaan
huonelasku tasméaa ja paivamaarat ovat oikein. Hotellivirkailija tarkistaa myds
onko asiakas kayttdnyt minibaarin tuotteita majoittumisensa aikana. Huone-
veloitusten ohessa virkailija voi tiedustella kuinka asiakas on viihtynyt hotel-
lissa ja nain asiakkaalla on mahdollisuus antaa palautetta hotellin palveluista.
Hotellivirkailija voi myds varmistaa olisiko asiakkaalla tarvetta taksille tai vas-
taavalle jatkokuljetukselle. (Rautiainen—Siiskonen 2010, 157.)
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3 KULTTUURIENVALINEN VIESTINTA

3.1 Kulttuuri ja viestinta kasitteina

Nykypaivana kulttuuri on todella laaja kasite. Sanana kulttuuri on ensimmai-
sen kerran ilmennyt saksalaisessa sanakirjassa vuonna 1793 (Jyvaskylan
yliopisto 2007). Jokapaivaisessa kielenkaytdssa kulttuuri mielletdan taide-
sanan synonyymiksi. Talla tavoin kaytettyna synonyymi kasittéda kaikki perin-
teisen taiteen muodot, kuten maalauksen tai modernin taiteen muodot, esi-
merkiksi stand up—komiikan. (Frisk—Tulkki 2005, 6.) Kulttuuri-sanalla itses-
saan on useita merkityksia joista kaikki tulevat alun perin latinasta. Kaikki ne
sanat viittaavat maan viljelemiseen. (Hofstede 1993, 20.) Lansimaisissa kie-
lissa kulttuuri tarkoittaa yleensa sivilisaatiota ja mielen sivistamista. Tama
onkin mielletty kulttuurin suppeimmaksi merkitykseksi. Tall6in voidaan puhua
jo omasta kulttuuriryhmittymasta, kun jokin ihmisryhma toimii ymparistéssaan

jollain tietylla tavalla ja ymmartad sen yhtenaisesti. (Frisk—Tulkki 2005, 6.)

Hofstede (1993) puhuu kulttuurista myds ihmisen henkisend ohjelmointina.
Sen lahteend on ihmisen sosiaalinen ymparistd, jossa hén on kasvanut ja
hankkinut elamankokemusta. Tahan “kulttuuri kakkoseen” lasketaan myds
ihmisen elamantavalliset asiat, kuten tervehtiminen, tunteiden osoittaminen
tai painvastoin, fyysisen etéisyyden pito ja sydminen. Ihmisen persoona taas
on seka perittya etta opittua ja se on tyypillista yksilélle. Ihmisluonto on taso,
joka on yhteista jokaiselle ihmiselle. Se peritddn geeneissa ja se maaraa fyy-
sisen ja henkisen toiminnan perustan. Ihmisen kaikki tuntemukset ja havain-
noiminen esimerkiksi kuuluvat tdéhéan tasoon. Kulttuuri kuuluu naiden kahden
tason valiin. Tama on osittain yhteista ihmisille, jotka ovat kasvaneet samas-
sa sosiaalisessa ymparistdssa. Se on taysin opittua, ei perittya. Ks. Kuvio 1.
(Hofstede 1993, 20-22.)
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PERSOO- * Tunnusomaista yksilolle
NALLISUUS * Perittya ja opittua

* Tunnusomaista

KULTTUURI ryhmille tai luokalle
* Opittua

* Yleismaailmallista

IHMISLUONTO o Perittyd

Kuvio 1. Ihmisen henkisen ohjelmoinnin kolme tasoa (ks. Hofstede

Yleensa kulttuuri jaetaan aineelliseen ja henkiseen osaan, mutta tdméa jako
on vain keinotekoinen, silla jopa aineelliseen esineeseen liittyy henkisia pro-
sesseja (Vilkuna 2008). Joihinkin kaytanndllisimpiinkin esineisiin liittyy jokai-
sessa kulttuurissa omanlaisia uskomuksia. Senpa takia kulttuuri on jokaisen
yhteison jasenelle ominaisten opittujen piirteiden seka tuotteiden yhtenainen
kokonaisuus. Esimerkiksi puikoilla pddasiassa syovat kiinalaiset pitavat lan-
simaisia ihmisia ruokaveitsineen brutaaleina, koska kiinalaiseen uskomuk-
seen kuuluu syvasti se asia, ettd veitset ja muut terdaseet liittyvat tappami-
seen (Tuomivaara 2011).

Maailman eri kulttuurit saattavat poiketa moninkin tavoin toisistaan, mutta silti
kulttuurin kokonaisuutena voi jakaa yksilollisyytta ja yhteisollisyytta korosta-
vaan kulttuuripiiriin. Yksilollisessa kulttuuripiirissa ihmisen identiteetti ja maa-
ilmankuva on mindkeskeinen. Perheeksi lasketaan ydinperhe ja yhteiskunta
rakennetaan sille periaatteelle, ettd jokainen on vastuussa vain itsestaan ja
ydinperheestddn. Kenenkaan ei oleteta olevan vastuussa esimerkiksi huo-
nommin toimeentulevista sukulaisistaan. Yhteiskunta huolehtii vanhuksista ja
huonosti toimeentulevista, koska jokainen maksaa veronsa. Yhteistkeskei-

sessa kulttuurissa on periaatteena me-keskeisyys, jolloin identiteetti perustuu
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taysin yhteis6on. Yhteison jaseneksi voi paasta adoptiolla tai naimisiinmenol-
la. Yhteiso on laajentunut perhe, klaani, heimo tai kylayhteisd. Erilaisissa etu-
ristiriitatilanteissa yhteison tarpeet voittavat yksilon tarpeet, eivatkd jasenet
ole tasa-arvoisia, vaan jokaisella yhteison jasenella on oma tehtavansa. Se
maarittdd velvollisuuksien maaran ja kayttaytymisen yhteisdéssa. Laajennetun
perheen jasenet ovat aineellisesti ja henkisesti riippuvaisia toisistaan. (Vaes-
toliitto 2012.)

On olemassa kaikille kulttuureille yhteisia piirteitéa. Sellaisia ovat esimerkiksi
halu selvita hengissa, olla pidettyja, suvunjatkaminen, lapsista huolehtiminen
seka kasitykset mika on hyvaa ja mika pahaa. Kulttuureille yhteista on myos
perheiden arvojen ja mallien toistuminen tybelamassa, tyontekijalla ja esi-
miehella on tietty etdisyys ja arvosuhde ja jokaisessa kulttuurissa vallitsee
jonkinlainen hierarkia. (Viljanen 2012.) Jokaisessa kulttuurissa on myds esi-
merkiksi puheenaiheita, joista on kiellettya puhua. Jotkin tallaisista aiheista
ovat aina ajankohtaisia esimerkiksi uskonto ja politiikka. Kulttuurisidonnaises-
ti on kuitenkin sellaisia puheenaiheita, joista kaikki ihmiset eivat halua puhua
kuten omat perhesuhteet, raha-asiat ja ika. Eri kulttuureilla on my6s asioita,
jotka vaihtelevat paljon kulttuureihin nahden; kuten omat tervehtimisrituaalin-
sa, jotka vaihtelevat suuresti riippuen missa pain maapalloa ollaan. Aasian
maille on ominaista kumartaa tavatessa, lansimaissa kattelytapa on kaikkein
yleisin tapa tervehtia. (Frisk—Tulkki 2005, 70.)

Suomen kielen sana "viestinta”, tulee venadjankielisesta sanasta "vest”, joka
tarkoittaa sanomaa seka viestia. Nykysuomen sanakirjan mukaan sana vies-
ti, tarkoittaa muulla tavoin kuin heti ja henkilokohtaisesti perille toimitettua
sanomaa, uutista tai tiedotusta. Yleensa viestintd ymmarretddn kuitenkin
kaksisuuntaiseksi toiminnaksi, kuten vuoropuheluksi, jossa toisen puhuessa
toinen kuuntelee ja painvastoin. Tiedotus-sana on myo6s lahella viestintaa.
Sana tarkoittaa tiedolla varustamista, tiedon jakamista ja tiedoksi antamista.
Alkuperéisessa merkityksessa tiedotus on kaytannollista opastamista siita
kuinka loytaa perille tai paasta tavoitteeseen. Tiedotuksella on myo6s viralli-

sen tiedotuksen sivumerkitys. (Karvonen 2002.)
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Vuorovaikuttaminen, eli se mitd sanomme ja ymmarramme, on riippuvainen
useasta tekijasta. Ihminen tekee tulkintoja aikaisemmasta tiedosta, siind het-
kessa tapahtuvista ilmaisun savyista seka sanattomasta viestinnasta. Viestin-
tatilanteeseen vaikuttavat puhekulttuuri, viestijéiden valinen suhde seka ti-
lanne missa viestinta tapahtuvat. Vuorovaikutus on monimutkainen prosessi,
joka muuttuu koko ajan, eika silla valttamatta ole selkeaa alkua tai loppua. Se
perustuu merkkeihin, jotka on yhteisesti sovittu tarkoittavan tiettyja asioita.
Vuorovaikuttaminen on yhteista toimintaa, puhuja ja kuuntelija kumpikin tuot-
tavat ja tulkitsevat merkkeja samanaikaisesti. Tdmé& on aina kulttuurisidon-

naista eli eri kulttuurit vuorovaikuttavat eri tavalla. (Helsingin yliopisto 2010.)

Kommunikointi eri kulttuureista tulevien ihmisten valilla on vuorovaikutusta,
joka tapahtuu niin sanallisesti kuin sanattomasti. Kommunikoinnin eroavai-
suudet eivat ole ainoastaan riippuvaisia siitd, etta eri kulttuurien edustajat
vuorovaikuttavat keskenaan vaan eroja tapahtuu myds tiettyjen kulttuurien
seka kansallisuuksien sisalla, esimerkiksi erilaisten sosiaalisten luokkien tai
sukupuolien valilla. Arja Mikluha (1998) on maaritellyt kulttuurienvalista vies-
tintaa ja erilaisia piirteita, joita kommunikointiin vaaditaan. Ominaisuudet ovat
muun muassa empatia, joustavuus seka innostuneisuus. Kommunikoinnista
puhuttaessa, eri maat voidaan jakaa matalan- ja korkean merkitysyhteyden
maihin. Matalan merkitysyhteyden piirteitd ovat suora kommunikointi, mah-
dolliset pitkat sanatulvat, asioiden perusteleminen, katsekontakti puhujaan ja
kuuntelijaan seka hiljaisuuden pelko tai hiljaisuutta pidetddn epakohteliaana.
Korkean merkitysyhteyden piirteitd ovat muun muassa puheen aloittamisen
merkityksellisyys ja aikaavievyys, ainoastaan ajattelun lopputuloksen kerto-
minen, rivien valistd lukeminen, passiivinen kohteliaisuus ja kohteliaasti toi-

sen osapuolen hiljaa kuunteleminen. (Mikluha 1998, 5, 17-19.)

Kulttuurien erilaisuus ja kyvyttdmyys ylittda erilaisia kulttuurieroja vaikuttavat
jatkuvasti arkipaivan sosiaalisiin tilanteisiin. Tallainen erilaisuus ei ole ainoas-
taan seurausta kielitaidon puutteellisuudesta, vaan naihin asioihin vaikuttavat
myos syvemmat rakenteelliset seikat. Esimerkiksi Louise Lamphere on teh-
nyt tutkimusta arjen vuorovaikutuksesta Yhdysvaltojen maahanmuuttajien
seka pohjoisamerikkalaisten yhteis6jen kesken. Tutkimuksessa kay ilmi, etta

uudet tulijat elavat omissa eristyneissé yhteisdissdan ja periamerikkalaiset
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taas omissaan. Yhdysvaltojen kaltaisessa, eri kansallisuuksien sulatusuunis-
sa, tilanne on tutkimusten mukaan samankaltainen kuin Suomessa, joka on
vaestonperimaltaan yhtenaisempi. Kummassakin tapauksessa toistuu luon-
tevan sosiaalisen vuorovaikutuksen véahaisyys ja eristaytyminen. (Pitkanen
2011, 22-23.)

Osmo A. Wiio (1994) on todennut Johdatus viestintdan -teoksessa, etté vies-
tintd on tietojen vaihdantaa ihmisten kesken ja viestinta on kayttaytymista:
ihmisen toimintaa. Organisaatioviestinnan tutkija Wiio on luonut seitseman
viestintaa kasittelevaa lakia ja ne ovat syntyneet budjettikeskustelussa 1970-
luvulla. Ne tarkastelevat viestintda ja kommunikaatiota pessimistisessa va-
lossa. Esimerkkina "Mitd enemman viestitdan, sitd huonommin viestinta on-
nistuu” on Wiion neljas laki. (Helsingin yliopisto 2008; ks. Wiio.) Wiio toisti
myOs usein vaitetta, etta viestintd ymmarretddn useimmiten vaarin. Jos vies-
tin lahettdja puhuu ympyran muotoisesta asiasta, vastaanottaja ymmartaa
sen paarynén tai kenties nelionmuotoisena. Varmaa kuitenkin on, etta vies-

tintd ymmarretaan vaarin. (Vaikuttamistaidot 2012; ks. Wiio.)

3.2 Kulttuurit kohtaavat

Kuten kulttuuria, myds kulttuurienvalista viestintdad on maaritelty runsaasti.
Useimmiten tama maaritellaan siten, ettd kulttuurienvalisessa kohtaamisessa
kaikki henkilot tuovat vuorovaikutustilanteeseen tietoa, joka on tyypillista
omalle kulttuurilleen, mutta tdma voi olla toisille osapuolille vierasta. Vaikka
omassa Yyhteisdssakin, oman kulttuurin sisélld, saattaa tulla epaselvia tilantei-
ta eri uskonnon edustajien tai ikdryhmien valilla, katsotaan kulttuurienvalisen
viestinnan kuitenkin alkavan vasta, kun henkilét kommunikoivat muulla kuin
aidinkielella&n. Kulttuurienvélisen viestinndn onnistumiselle on tarkeaa, etta
tiedostetaan osapuolten valiset erot. TA&ma auttaa esimerkiksi varomaan tie-
tynlaisia kayttaytymismalleja tai sanontoja, joita esiintyy omassa kulttuurissa.
(Otavan Opisto 2012.)

Kulttuurien kohtaamisessa on kyse yksildiden ja yhteisdjen kanssakaymises-
ta, vuorovaikutuksesta ja joskus myo6s konflikteista. Erityisesti kansainvalista
likkuvuutta, eli matkailua ja siirtolaisuutta, sek& ulkomaisuutta ja vieraiden

asioiden kokemista, on tutkittu yleishistoriassa. (Merivirta 2010.) Kulttuurien
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kohtaamista on maaritelty neljalla eri vaiheella: kuherruskuukausi, kulttuu-
rishokki, toipuminen seka suhtautumisen tarkistus. Ensialkuun uusi kulttuuri
saattaa vaikuttaa kiehtovalta ja jannittavalta, uusi mielletddn vanhaa parem-
pana. Myohemmin tilanne saattaa kaantya taysin painvastaiseksi, eli kulttuu-
rishokki yllattda ihmisen eikd uusi kiehdokaan enaa samalla tavalla kuin
aluksi. Shokista toivutaan vahitellen ja uusi tilanne tuntuu sellaiselta, jonka
Vvoi ajan mittaan hyvaksya. Viimeisessa vaiheessa asenteita on tarkisteltu
uudestaan eika asioita enda pidetakdan joko hyvana tai pahana, vaan hy-

vaksytaan erityyppiset elintavat toimiviksi. (Otavan Opisto 2012.)

Mikluha (1998) on avannut kielen kulttuurisidonnaisuuden ja sanallisen seka
sanattoman viestinnan kasitteitd. Vaikka eri kulttuurien edustajat pystyisivat-
kin keskustelemaan sujuvasti vieraalla kielella ja kaytettavan kielen sanat
olisivat hallussa, on silti paljon mahdollisuuksia tulla vaarin ymmarretyksi.
Kulttuurilla, jota ihminen edustaa, on omanlaisensa merkitys sille, kuinka ih-
minen viestittaa ja ymmartaa viestin. lhmisen asenteet ja tietynlainen oman
kulttuurin ylpeys vaikuttavat ymmartamiseen. Myo6s se vaikuttaa kulttuurien-
valiseen viestintaan, kayttavatkd osapuolet molemmille vierasta kieltd vai
puhuuko toinen omaa aidinkieltdan. Yhteisen kielen puuttuessa kokonaan
ihmiset turvautuvat elekieleen tai mahdollisesti tulkkaukseen, jotta informaa-
tio kulkeutuu oikealla tavalla. (Mikluha 1998, 5-7.)

3.3 Tapakulttuuri

Hyvia kaytdstapoja on arvostettu oikeastaan aina. Tosin nakemykset siita,
mitd hyvat tavat sisaltavat, ovat saattaneet valilla muuttua eri aikakausina ja
jopa samojen kulttuuripiirien kesken. Tiedossa on, etta kaytdstapoja on ope-
tettu alamaisille ja nuorille jo monta vuosituhatta. Kaytdsohjeita on tulkittu
monesta eri lahteestd, mutta varsinkin egyptilaisilla hieroglyfeilla on ollut suu-
ri merkitys lansimaiselle kulttuurialueelle. Monet papyrukselle tallennetut asi-
at ovat nimittain siirtyneet suoraan Raamatun Vanhaan testamenttiin. "Hyva
kaytds” tarkoittaa paaasiassa sita, milla tavoin kohtelemme toisia ihmisia ja
minkalaisen mielikuvan annamme itsestdmme. Erityisen tarkeda tassa on

hyvan ensivaikutelman antaminen. (Luoto 2000, 9-10.)
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Tapakulttuuri ei ole pinnallisten sadantdjen opiskelua ja pakollista noudatta-
mista, vaan se kasittaa yhteiset pelisaannot ja toisen ihmisen kunnioittamisen
(Hakala 2006, 7). Nykypaivana saattaa kohdata omasta mielesta eksoottisten
kulttuureiden edustajia jo aivan arkisissakin yhteyksissa. Talldin on hyva
muistaa, etta vaikka itse ihmettelisikin heidan erikoisempia tapojaan, he aika
varmasti pitavat toisten kulttuurien tapoja samalla tavoin outoina. Erilaisilla,
oudoillakin tavoilla on yleenséa yhteys kulttuurin historiaan. Puhuttaessa kan-
sainvalisesta tapakulttuurista, kulttuurit jaetaan yleensa eurooppalaiseen,
amerikkalaiseen, latinalaiseen, afrikkalaiseen, islamilaiseen ja itamaiseen
kulttuuriin. Tama jako on vain suuntaa antava, koska jokaisessa kulttuurissa
on myds omia alakulttuureitaan esimerkiksi muuttojen vuoksi. (Luoto 2000, 9,
48.)

Eurooppalainen tapakulttuuri perustuu suurimmaksi osaksi antiikin kulttuuri-
perintodn. Taman perusominaisuuksia ovat esimerkiksi tasmallisyys, ihmis-
arvon kunnioittaminen ja kattely. Amerikkalainen tapakulttuuri kattaa Yhdys-
vallat, Kanadan ja Australian ja se pohjaa anglosaksiseen kulttuuriin. Tassa
tapakulttuurissa arvostetaan suoruutta ja esimerkiksi henkild, joka osaa jo-
tain, on arvostettu. Kaupallisuutta arvostetaan suuresti ja kulttuuri on kak-
sinaismoralismiin taipuvaista. Latinalainen kulttuuri on valloillaan Latinalai-
sessa Amerikassa seka Etela-Euroopassa. Tama on pohjimmiltaan katolilais-
ta kulttuuria, joka sivuaa elamanlaheisia arvoja. Tasmallisyys ja sovitut arvot
eivat kuulu latinalaisen kulttuurin kasitteisiin, yksityis- ja perheasiat menevat
aina tydelaman edelle. Afrikkalaista kulttuuria ei maaritella puolestaan kovin
helposti. Se on saanut vaikutteita muun muassa heimotraditioista, siirtomaa-
valloista ja ilmastollisista tekijoista. Afrikan maiden liike-elaméassa noudate-
taan edelleen vahvasti ranskalaisia, brittilaisia ja saksalaisia tapoja. T&ma on
jdédnnetta vanhoilta siirtomaa-ajoilta. Islaminuskolla on tarkea asema ja se

vaikuttaa afrikkalaiseen tapakulttuuriin paljon. (Luoto 2000, 48—49.)

Islamilainen kulttuuri kasittaa kaikki islamilaiset maat. Tapakulttuuriin kuuluu
tarkedna osana Koraanin opettamat asiat ja uskonnon mukaan kirjasta voi-
daan l0ytaa vastaukset myos arkielaméan kysymyksiin. Uskonnon tarkeimmis-
té kohdista pidetaan tarkasti kiinni, esimerkiksi paivittaiset rukoushetket, py-

hiinvaellukset ja almujen antaminen ovat tallaisia kohtia. Itamaisen kulttuurin
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ryhmittyma sisaltéa Kaukoidan maita, kuten Japani ja Kiina. Keskeista talle
kulttuurille on kasvojen menettamisen pelko. Vanhempien ihmisten kunnioit-
taminen on ndissé kulttuureissa ensiarvoisen tarkedd ja he muistavat esi-
isiddn paivittdisessa elaméassaan. Arvokas kayttaytyminen ja harmonia ovat
tarkeitd jopa silloinkin, kun halutaan pitaa tiukasti kiinni omista mielipiteista.
Monet uskonnot Kaukoiddssa ovat ennemminkin filosofiapainotteisia kuin
uskonnollisia. Thaimaalla ja Intialla on eriksensa viela omat tapakulttuurinsa.
(Luoto 2000, 49-50.)

Tapakulttuurista puhuttaessa tulevat vaistamatta esiin termit etiketti ja proto-
kolla. Etiketti tarkoittaa kaytbstapasaantoja, joita pidetdan yleisesti tunnettui-
na ja jotka ovat niin sanotusti kirjoittamattomia. Naita saantoja tulisi noudat-
taa yhteison sisalla. Taman lisdksi erityistilanteille on omat erikoisetikettinsa
esimerkiksi kirkollinen etiketti, joka kertoo kuinka tulee kayttaytya kirkossa.
Hyva kayttaytymisetiketti ottaa huomioon muut ja sen avulla seurustellaan
ihmisten kesken. Kasitteena etiketti tulee ranskalaisesta sanasta etiquette ja
on alkujaan Ranskan aurinkokuninkaan hovista. Jos etiketti tarkoitti paaasi-
assa kirjoittamattomia saantdja, protokolla tarkoittaa Kirjoitettuja saantoja.
Naitéd noudatetaan erityisesti virallisissa tapahtumissa, kun taytyy laittaa hen-
kilot arvojarjestykseen. Eri maissa protokollan kriteerit vaihtelevat. (Hakala
2006, 6-7.)
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4 TUTKIMUSMENETELMA JA TOTEUTTAMINEN

4.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Tutkimustyyppina kaytin kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta. Tyypillisimpia
piirteitd kvalitatiiviselle tutkimukselle ovat, etta aineisto kootaan luonnollisis-
sa, todellisissa tilanteissa ja tutkimuksessa suositaan ihmista tiedon keruu-
menetelmana. Yksi laadullisen tutkimuksen lahtokohdista on todellisen el&-
man kuvaaminen ja tdhan sisaltyy ajatus siitd, etta todellisuus on moninainen
asia. Tutkija luottaa enemman omiin havaintoihinsa ja keskusteluihin kuin
mittausvalineilla hankittuun tietoon. Tutkimuksessa my0s pyritdan paljasta-
maan odottamattomia seikkoja. Lahtbkohtana ei ole teorian tai hypoteesien
testaaminen vaan aineistoa tarkastellaan monitahoisesti ja yksityiskohtaises-
ti. Laadullisessa tutkimuksessa on pyrkimyksena |0ytaa tai paljastaa tosiasi-

oita eika todentaa jo olemassa olevaa. (Hirsjarvi ym. 1996, 161-164.)

Laadullisen aineiston hankinnassa suositaan metodeja, joissa tutkittavien
nakokulmat seka &&ni paasevat esille. Metodeina toimivat nain ollen muun
muassa teemahaastattelu, osallistuva havainnointi ja ryhmahaastattelut.
Kohdejoukko valitaan tarkoituksella eikd sattumanvaraisesti. Tutkimussuunni-
telma muokkaantuu tyon edetessa ja sitd muutetaan olosuhteiden mukaises-
ti. Jokaista tapausta kasitelladn ainutlaatuisena ja aineistoa tulkitaan myos
sen mukaisesti. Tesch on luokitellut nelja lahestymistapaa, joista ollaan kiin-
nostuneita kvalitatiivisessa tutkimuksessa. Naméa ovat kielen piirteet, séan-
nonmukaisuuksien keksiminen, tekstin tai toiminnan merkityksen ymmarta-
minen ja reflektio. (Hirsjarvi ym. 1996, 164-165.) Reflektio tarkoittaa proses-
sia, jossa oppija tarkastelee ja kasittelee uusia oppimiskokemuksiaan, jotta
Voisi muodostaa uutta tietoa tai uusia nakdkulmia aiemmin oppimaansa (Jy-

vaskylan yliopiston julkaisuarkisto 2005).

4.2 Lomake- ja teemahaastattelu

Tutkimusmenetelmana kaytin opinnaytetydssani haastattelua, koska haastat-
telututkimus on laadullisen tutkimuksen paamenetelma. Haastattelin Rova-
niemen hotellien vastaanottohenkilokuntaa ja haastateltaviksi pyrin hankki-
maan noin kymmenen henkiléa. Harkitsin alustavasti myos kyselya tiedonke-

ruumenetelmana, mutta kyseessa oli niin pieni maara vastaajia, joten taméa
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olisi ollut lilan laaja tapa kartoituksen tekemiseen. Haastattelun laatiminen
vaati huolellista suunnittelua ja sen tarkein taustatyd oli kouluttautua haastat-
telijan rooliin. Koska tutkin ihmista ja ihmisen kayttaytymistéa, haastattelu oli
siihen hyvin soveltuva menetelma. Haastattelullani pyrin saamaan mahdolli-

simman luotettavaa ja patevaa tietoa aiheeseen liittyen.

Haastattelun suurimpia etuja on se, etta voi olla suorassa kontaktissa tutkit-
tavien kanssa ja se on my0s joustava tapa kerata tietoa. Haastattelu antaa
enemman mahdollisuuksia tulkita haastateltavien kuin pelkkaan anonyymiin
kyselyyn osallistuneiden vastauksia. Tutkija ei ainoastaan kuule mitd haasta-
teltava vastaa, vaan kuulee myds milla tavalla taméa vastaa (Tuomi—Sarajarvi
2002, 75). Aineiston keruun sééateleminen ja aiheiden uudelleen jarjestelemi-
nen on myds mahdollista haastateltaessa. Haastattelun ohessa pystyy myds
itse haastattelija havainnoimaan vastaajan sanatonta viestintaa, kuten eleita
ja ilmeita. Haastateltaviin on helppo ottaa yhteytta viela jalkikateen, jos jokin
asia jai epaselvaksi ja tutkija tarvitsisi selvennysta. Pelkk&d&n anonyymiin ky-
selyyn vastanneita ei voisi valttamatta tavoittaa koskaan. (Hirsjarvi ym. 1996,
204-206.)

Haastattelijan pitaa pysytella jollain tapaa haastateltavien ylapuolella, mutta
ei kuitenkaan liikaa. Tutkimisen lisaksi haastattelijan tulee lukea vastaajaa ja
osallistua aktiivisesti keskusteluun. Hanen taytyy jouduttaa haastateltavaa,
jos huomaa jonkin vastauksen pitkittyvan tai kertovan aiheen vieresta. Haas-
tattelun luotettavuutta syo asia, etta siind vastaajilla on taipumus antaa sosi-
aalisesti hyvaksyttavia vastauksia. Halutaan pysya niin sanotusti hyvan maun
rajoissa ja olla hiljaa paheksuttavasta kaytoksestd, esimerkiksi alkoholin kay-
tosta. lhmiset havainnoivat jatkuvasti omaa asemaansa ja varsinkin paineen
alla turvaavat omaa selustaansa. Haastateltava saattaa haastattelussa antaa
sellaisista asioista tietoa, joita haastattelija ei suoranaisesti edes kysy. Kun
haastattelija huomaa vastauksen menevan aiheen vierestd, hanen taytyy
kyetd asettamaan kysymys silla tavoin, ettd haastateltavakin ymmartaa sen.
Haastattelija voi toistaa kysymyksen uudestaan jos kokee, etta vastaus ei
ollut riittavan kattava. Ratkaisevaa haastattelussa on, kuinka haastattelija
tulkitsee saatuja vastauksia, varsinkin jos aihe on hyvin kaytannonldheinen.
(Hirsjarvi ym. 1996, 206—-207.)
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Haastattelu on erdanlainen keskustelun muoto, vaikka keskustelijat eivat ole-
kaan aivan taysin samanarvoisessa asemassa. Haastattelijalla on ohjat ja
han johtaa keskustelua eteenpéin. Tutkimushaastattelut jaetaan kolmeen eri
ryhmaan: lomakehaastattelu eli strukturoitu haastattelu, teemahaastattelu ja
avoin haastattelu. Lomakehaastattelussa on tarkkaan mietittynd kysymykset
ja niiden jarjestykset, kun taas teemahaastattelussa on vain tietyt teemat jois-
ta kyselldaan. Aihepiirit ovat etukateen tiedossa, mutta kysymysten tarkkaa
muotoa ei ole etukateen mietitty. Se vastaa hyvin kvalitatiivisen tutkimuksen
lahtbkohtia, mutta sen pohjalta voidaan hyvin analysoida tuloksia ja tulkita

niitd usealta eri puolelta. (Hirsjarvi ym. 1996, 207-208.)

Tehdessani tahan selvitykseen haastattelulomaketta, paatin toteuttaa sen
lomake- ja teemahaastattelun véalimuotona. Laadin haastattelun kysymykset
etukateen ja ne toistettiin haastateltaville tietyssa jarjestyksessa. Valmistau-
duin kuitenkin myds siihen, ettd joissakin tapauksissa minun tulee esittaa
jotkin kysymykset eri jarjestyksessa, riippuen taysin haastattelun luonteesta.
Haastattelun joustavuus antaa mahdollisuuden pienelle improvisaatiolle. Jos
huomaa haastattelun edetessa, etta jokin kysymys olisi aiheellista esittaakin
jo aikaisemmin syvemman tiedon saamiseksi, talla tavoin voi tehda. Pelkalla
kyselylla se ei olisi onnistunut. Teemahaastattelulla sain enemman aikaan
keskustelua ja paasin tulkitsemaan haastateltavien kasityksia laajemmalta
pohjalta. Laadin haastatteluun liséksi niin sanottuja suljettuja kysymyksia tul-

kitsemisen helpottamiseksi. Talla tavoin estin myds aiheen laajenemisen.

Haastattelun laatimisen huonoja puolia oli se, ettd laatiminen vei paljon ai-
kaa. Vei oman aikansa, etta suunnittelin haastattelulomakkeen ja hyvéaksytin
sen opinnaytetyonohjaajilla seka toimeksiantajalla. Myos lomakkeen testaa-
miseen ja sen perusteella tehtyihin korjauksiin kului paljon aikaa. Ajankaytt6
muuttui viimeistddn siind vaiheessa haasteelliseksi, kun haastatteluiden
ajankohdista tuli sovittua. Jos sain opinnaytetyohoni luotettavampaa tietoa
haastattelulla kuin muilla menetelmilla, runsas ajankayttd oli varmasti sen

arvoista.
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4.3 Haastattelulomakkeen laatiminen ja testaaminen

Laadin haastattelun tutkimusongelmien pohjalta. Kirjoitin alustavasti ylds on-
gelmia koskevat kysymykset ja muokkasin ne mahdollisimman helposti ym-
marrettaviksi. Paamaarana oli laatia sujuva ja kaytannon laheinen haastatte-
lu, joka antaa realista tietoa vastaanottovirkailijoiden kokemusten pohjalta.
Mietin pitkdan eri kysymyksia ja majoituspalveluun liittyvia eri termeja. Joita-
kin kysymyksia oli vaikea saada muodostettua paperille ja jotkin nayttivat pa-
perilla aivan erilaisilta, kuin olin alun perin tarkoittanut. Kaikki haastattelun
kysymykset ovat avokysymyksid, koska tuli saada mahdollisimman runsaasti

ja monipuolista tietoa.

Lomakehaastattelua toteuttaessani, haastattelun tuli olla aika tarkka, mutta
paatin silti jattaa tilaa improvisaatiolle ja vapaalle keskustelulle haastatteluti-
lanteessa. Tiesin, etta aihe sivuaa lahelta kaytant6a, joten mikaan haastatte-
luista ei tulisi olemaan taysin samanlainen, kuten eivat ihmisetkaan. Haastat-
teluissa tuli ottaa myods huomioon jokaisen hotellivirkailijan tyokokemuksen
tuoma tietomaara. Ajattelin, ettd haastatteluun on hyva sisallyttaa tieto haas-
tateltavan sukupuolesta ja iastad. Tiedon luotettavuuden kannalta mielestani
oli myds olennaista kysya, kuinka monta vuotta haastateltava on tydskennel-

lyt hotellin vastaanottovirkailijan tyotehtavissa.

Haastattelun rungon ollessa valmis esitin sen opinnaytetyén ryhméanohjaus-
tuokiossa. Ryhmanohjauksessa sain kuulla erilaisia n&kdkantoja aiheeseen
ja tein niiden pohjalta pienia muutoksia lomakkeeseen. Perustelin muille
myos tekemani valinnat. Lopuksi konsultoin toimeksiantajaani Matkailun tur-
vallisuus -hanketta. Kavin hankkeen tyontekijdiden kanssa lapi haastattelu-
lomakkeen, he kertoivat omia mielipiteitadn ja antoivat tarvittavia lisdyksia,
jotka heidan mielestaan tuli sisallyttaa haastatteluun. Kerroin myos nakokul-
mia, jotka tulivat esille ryhmé&nohjauksessa. Toimeksiantaja oli tyytyvainen
lomakkeeseen ja taman jalkeen haastattelu olikin kokonaisuudessansa tes-

taamista vaille valmis.

Testasin haastatteluni kahdella henkil6lla ja sen lisaksi olin myds itse vastaa-
jana. Kokeilu ilmenikin tarpeelliseksi, koska huomasin toistuvuutta eri kysy-

mysten valilla. Osasin myds muokata kysymyksid huomatessani, etteivat
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kaikki antaneetkaan tarkalleen sita tietoa, jota olin etsimassa. Jokin kysymys
paljastuikin loppujen lopuksi tarpeettomaksi ja lomakkeeseen oli myds jaanyt
ylimaaraista tekstia erilaisten valivaiheiden jalkeen. Haastattelun kokeilun

jalkeen oli varmempi olo lahte& suorittamaan virallisia haastatteluja.

Haastattelulomakkeen tultua valmiiksi, olin yhteydessad Rovaniemen eri hotel-
lien johtajiin ja tiedustelin saisinko haastatella heidan hotellinsa vastaanotto-
virkailijaa opinnaytetyoni puitteissa. Kerroin heille opinnaytetyoni taustoja ja
omasta mielenkiinnostani aihetta kohtaan, seka tarvitsevani materiaalia suo-
raan vastaanottovirkailijoiden nakokulmasta. limoitin my®ds haastatteluiden
pysyvan taysin nimettdmina, niin haastateltavien kuin hotellienkin osalta. Ker-
roin danittavani haastattelut helpottaakseni tulosten purkamista. Erityisesti
pyysin haastateltavaksi hotellivirkailijoita, joilla on jo useamman vuoden tyo-

kokemusta alalta.

Opinnaytetyon tulosten luotettavuuden ja monipuolisuuden kannalta olisi ollut
hyva haastatella vastaanottovirkailijoita Rovaniemen jokaisesta hotellista.
Rovaniemen hotellit ovat kaikki aika erilaisia ja se olisi tuonut myés oman
ulottuvuutensa opinnaytetyéhdn. Sain sangen nopeasti myontavia vastauksia
ja loppujen lopuksi kuudesta eri hotellista ilmoittautui vastaanottovirkailija
haastatteluun. Ainoastaan kolme hotellia, joihin olin ottanut yhteytta, jaivat
haastattelun ulkopuolelle. Johtajat vaikuttivat ottavan tutkimukseni positiivi-

sesti vastaan ja vastaanottovirkailijoitakin tdma aihe naytti kiinnostavan.
4.4 Kulttuurien kohtaamista ja kielimuuria

4.4.1 Erilaisia kulttuurienvalisia viestintdkeinoja ja -tilanteita

Haastattelin kaiken kaikkiaan kuutta vastaanottovirkailijaa Rovaniemen eri
hotelleista. Vastaajista viisi oli naisia ja mukana oli myos yksi miespuolinen
vastaaja. Vastaajista kolme henkil6d oli 18—30-vuotiaita, kaksi henkil6a yli
40-vuotiaita ja yksi henkild kuului ikdrynmaan 30-39-vuotiaat. Vastaajien
keskim&arainen tyokokemus oli 11 vuotta. Kokenein vastaaja oli tydoskennel-
lyt majoituspalveluyrityksen vastaanottovirkailijan tyotehtavissd 25 vuotta.
Vahimman tyokokemuksen alalta omaava haastateltava oli tydskennellyt vii-

den vuoden ajan vastaanottovirkailijan tyossa.
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Vastaanottovirkailijoiden maaritellessa kulttuurienvélista viestintaa, useimmin
haastatteluissa toistuivat kommunikointivaikeudet. Kulttuurienvélisen viestin-
nan koettiin muun muassa tarkoittavan eri kielid ja ymmarretyksi tulemista.
Taman liséksi henkil6illa oli erilaisia mielipiteitéa kulttuurienvélisesta viestin-
nasta. Usealla haastateltavalla tulivat myos mieleen erilaiset elekieleen kuu-
luvat kaytanteet, kuten kasimerkkien kayttd. Yleisesti maariteltynd kulttuu-
rienvalinen viestintd on kommunikointia eri kulttuureista tulevien ihmisten va-
lilla. Viestintd kasittdad verbaalisen ja non-verbaalisen viestinnan. (Mikluha
1998, 5.)

"Ensinndkin tulee mieleen kommunikointivaikeudet, kaikkien
kanssa ei ole aina niin helppoa kommunikoida, kun ei puhuta
samaa kieltd.” (H2)

"Ensimmaisenahan tietenkin tulee mieleen, ettd miten tulee ym-
marretyksi puolin ja toisin kuten ihmiset, jotka eivat kauhean hy-
vin puhu esimerkiksi englantia milla me paljon kommunikoimme.
Ja péainvastaisesti sitten taas, kun me emme ymmarra heidan
kieltaan. Tokihan on tarke&td, ettd tietdd siitd kulttuurista sem-
moiset perusjutut.” (H5)
Kysyessani haastateltavilta millaisia eri viestintdkeinoja he kokevat olevan
olemassa, valtaosalla heista tuli mieleen puhuminen, elekieleen liittyvat liik-
keet ja paperille piirtaminen seka kirjoittaminen. Elekielella tarkoitan tassa
yhteydessa erilaisia ihmisen tekemia eleita, viittomista ja kehonkielta. Elekie-
lelld on tarkea rooli kommunikoinnissa ja jopa 93 prosenttia kommunikoinnis-
ta on pelkkaa elekieltd (Elekieli 2009). Ainoastaan parilla vastaanottovirkaili-
jalla tuli mieleen, etta viestintakeinoja ovat myos erilaiset asiat, jotka valitta-
vat jonkin viestin, kuten esimerkiksi puhelin ja sdhkoposti. Vastaanottovirkaili-
jat vastasivat kayttavansa itse kaikkia keinoja, joita mainitsivat omissa haas-
tatteluissaan. Moni haastateltavista perusti naméa asiat omakohtaisiin koke-
muksiinsa asiakaspalveluun liittyen. He kertoivat esimerkkitapauksia, milla
tavoin kayttavat naita erilaisia viestinnan keinoja hyddykseen kaytannoéntyds-
saan.
"Elekieli tulee mieleen siina vaiheessa, kun niita sanoja ei sitten

enda ole. Paperi ja kyna ovat hyvaksi havaittu keino, piirtdmisen
kautta on tullut viestitettyd.” (H2)
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Haastattelulomakkeessa oli yksi laajempi kysymys, jonka tarkoituksena ol
kartoittaa hotellin ja asiakkaan koko kontakti aina varaustilanteesta, asiak-
kaan poistumiseen hotellista. Kysyin millaisia kulttuurienvélisia viestinnallisia
ongelmia virkailija kohtaa naissa eri tilanteissa. Taman lisaksi kysyin jokaisen
kohdan paatteeksi, mistda tamé& mahdollinen ongelma johtuu ja kuinka se voi-

taisiin ratkaista jos se olisi voitu ratkaista.

Ensimmaisend kysyin varaustilanteesta ja siitd millaisia viestinnallisia ongel-
mia siihen liittyy, tai voisi liittya. Hotellihuoneen varaaminen on myyntitapah-
tuma, jossa vuorovaikutuksen on toimittava sujuvasti osapuolten valilla. Vas-
taanottovirkailijan taito lukea asiakasta nousee tarkedan asemaan oikeanlai-
sen palvelun turvaamiseksi. (Alakoski ym. 2006, 85.) Puolet haastateltavista
mielsi suurimmaksi ongelmaksi sen, etta asiakkaan kielitaito ei valttamatta
riitd varauksen tekemiseen. Haastateltavien mielestd tama omalta osaltaan
vaikeuttaa esimerkiksi puhelimen valityksella tehtavaa varausta. Tamé nos-
taa vastaanottovirkailijan tyon haasteellisuutta, koska suurin osa varauksista
tehdaan puhelimen valityksella (Alakoski ym. 2006, 84).

"Jos esimerkiksi puhelinvarauksesta on kysymys, niin voi olla kie-
lellisia ongelmia, ettei tulla ymmarretyksi — ei mina eika sitten
asiakaskaan. Se saattaa johtua kielitaidon puutteesta tai sitten
toki siihen saattaa vaikuttaa myos kulttuurilliset asiat.” (H3)

Asiakkaan soittaessa kotimaastaan hotelliin, tulee usein vastaan tilanne, jos-
sa virkailijan tulisi osata puhua asiakkaan aidinkielta. Joskus tilanne saadaan
hoidettua kayttamalla englantia ja joskus taas puhelinkeskustelu paattyy en-
nen kuin on ehtinyt kunnolla alkaakaan. Téallaiset tilanteet johtuivat parin
haastateltavan mielesta yksinkertaisesti siitd, ettei kummankaan, asiakkaan
eika hotellivirkailijan kielitaito riita tilanteen ratkaisemiseksi. Osa haastatelta-
vista haluaisi oppia uusia kielid tyonteon helpottamiseksi, mutta uuden kielen
opettelulle ei 16ydy aikaa tyon ohessa. Kysyessani ratkaisukeinoja tallaiseen
ongelmaan, mik&an tietty ajatus ei toistunut haastatteluissa selkeasti muita
useammin. Pari virkailijaa oli sitéd mielta, etta kielitaidon lisdaminen molempi-
en osapuolten kohdalla helpottaisi puhelimessa asiointia. Pari henkilda oli
my0s sita mieltd, etté faksi ja sahkoposti ovat onneksi helpottamassa tallaisia
tilanteita. Jos puhelimessa asiointi vaikuttaa tehottomalta, voi aina pyytaa

asiakasta lahettamaan sahkodpostia hotelliin.
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"— — Monesti miettinyt, ettd olisi hyva osata jotain muutakin kielta.
Jotenkin tuntuu kuitenkin, ettd kun on vuorotyd niin vaikeampi
lahted kielikurssille. Kylla me tasta selvitdén, aina on kuitenkin
parjatty jollakin lailla.” (H2)
Kysyin millaisia kulttuurienvalisia viestinnallisia ongelmia virkailijat kohtaavat
sisdankirjautumisen yhteydessé ja palveluista kerrottaessa. Vastaanottovir-
kailija on yleensa ensimmainen hotellin tyontekija, jonka asiakas kohtaa saa-
puessaan hotelliin. Virkailijja on myds henkil, joka joutuu mahdollisesti otta-
maan vastaan asiakkaan muualta saatuja tunnereaktioita, esimerkiksi arty-
neisyytta lentokoneen myohéastymisesta. Palvelutilanteena asiakkaan saa-
puminen hotelliin on hyvin herkk& vaihe. Sisdénkirjautumiseen kuuluu olen-
naisesti asiakkaan huomioiminen mahdollisimman pian saapumisesta, majoi-
tuskortin tayttdminen, mahdollisen lisdmateriaalin ja avainkortin antaminen

seka lopulta neuvominen hotellihuoneeseen. (Alakoski ym. 2006, 89-91.)

Puolet haastatteluihin osallistuneista vastaanottovirkailijoista vastasi, etta
sisdaankirjautumisen yhteydessa ja palveluista kerrottaessa vastaan tulee
paadasiassa kielellinen ongelma. Kaksi haastateltavaa vastasi myds, etta
asiakas ei valttamattd halua nayttaa, ettei ole ymmartanyt mita virkailija on

kertonut, esimerkiksi hotellin palveluista.

"Siindkin on se ongelma, ettei sitd tieda mitéa asiakas ymmartaa
loppujen lopuksi. — — Ei yleensd kauheana englantia osaa ja
vaikka ei osaisikaan, niin sitten ne myotailee ja loppupeleissé ne
ei valttamatta kasittaneet mitadan.” (H3)

Kysyessani mista tallaiset ongelmat mahdollisesti johtuvat, pari haastatelta-
vaa sanoi, etta vastaanottotiskilla on ajoittain vilkasta ja asiakkaat kenties
vain haluavat mahdollisimman pian “"pois tieltd”. Vaikka itse virkailijalla ei oli-
sikaan mihinkaan kiire, asiakkaat itse saattavat olla vasyneita matkustami-
sesta ja haluta nopeasti omaan huoneeseen rauhoittumaan. Pari haastatel-
tavaa pohti, ettd syyna voivat olla myos kulttuurilliset erot, esimerkiksi eri

maiden tapakulttuurit.

Haastateltavat mainitsivat useitakin ratkaisukeinoja tilanteelle, jossa asiakas
ei ymmartaisi puhuttua kielta. Paperille kirjoittaminen ja piirtdminen olisi yksi
keino kertoa asiakkaalle esimerkiksi hotellin ravintoloiden aukioloajat. Tallai-

sissa tilanteissa voitaisiin kayttdd apuna myds muuta henkilokuntaa. Jos ta-
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lossa sattuu tyoskentelemé&an henkild, joka puhuu samaa kielta asiakkaiden
kanssa, han voisi toimia tulkkina virkailijan ja asiakkaan valilla, tiedonvalitta-
jana. Nama henkilot voisivat myos toimia apuna ja laatia esimerkiksi pienia
infolappuja vastaanottoon eri kielilla, mista 16ytyy kaikkein tarkein ja olennai-

sin tieto, joka asiakkaille tulee aina kerrottua hotellin vastaanotossa.

"Alat selittdmaan, esimerkiksi meidan hotellin palveluista, niin jot-
kut kuuntelee oikein natisti. Ja toiset kuuntelee ja ymmartaa mita
ymmartaa ja sittenhdn on naita ihmisia, jotka katoavat tiskilta ja
kaikki mitd olet sanonut, niin tulee kohta kysym&an uudestaan.
Tavallaan, se semmoinen hoppu sinne huoneeseen, katsomaan
ja rauhoittumaan. No totta kai sen ymmartaa.” (H5)
Majoittumisen aikana tai opasteiden ymmartamisessa ei ilmennyt sellaista
viestinnallistd ongelmaa, joka olisi toistunut haastatteluissa. Tosin pari haas-
tateltavaa vastasi tahankin kysymykseen, ettd heikompi kielitaito saattaa ai-
heuttaa erilaisia ongelmatilanteita. Kielitaidon liséaksi haastateltavat mainitsi-
vat pari muuta asiaa, jotka saattavat jossain maarin hammentéaéa asiakkaita.
Lahes jokaisessa hotellissa on yleiset saunavuorot iltaisin tai aamuisin hotel-
lin asukkaille. Sellaiset asiakkaat, jotka tulevat Euroopan ulkopuolelta ovat
harvemmin kdyneet saunomassa. Sauna on suomalainen, eksoottinen palve-
lu, joten tdma yleensa vaatii lisdohjeistusta majoittumisen aikana. Esimerkiksi
se, etta saunaan menndan suomalaisen saunakulttuurin tavoin ilman vaattei-
ta ja siella tulee heittaa kiukaalle vetta, saattaa olla ulkomaalaisten mielesta

kummallista (Suomela 2013).

My0s aikaerosta karsiminen, kun asiakas on matkustanut kaukaa pitkan mat-
kan Suomeen, saattaa koitua asiakkaalle haasteelliseksi ja saattaa nain vai-
kuttaa viestinndllisiin tilanteisiin. Erds haastateltava sanoi henkilékunnan
oman aktiivisuuden vaikuttavan palvelutilanteeseen asiakkaan majoittumisen
aikana, varsinkin jos ongelmatekijana on heikko kielitaito. Ratkaisuna tallai-
sessa tilanteessa voisi kayttdd jo aiemminkin mainittua kynaa ja paperia, eli

kirjoittaa ja piirtaa, kun kielimuuri on edessa.

"Tama sauna on yksi ongelma sesonkiaikaan, koska se on niin
erilaista — — Niin sitten tulee suomalaisilta aina palautetta, etta
sinne tuli joku porukka saunalle ja ne on vaatteet paalla siella ja
miehet mennee naisten puolelle ja naiset miesten puolelle. Silloin
me ollaankin laitettu liséinfoa ja kyltteja.” (H3)
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Kysyin haastateltavilta millaisia kulttuurienvélisid viestinnallisia ongelmia
saattaa tulla check-out -vaiheessa ja maksutapahtumia tehdessa. Check-out
on vastaanottovirkailijoiden ammattitermi ja se on yksi viimeisistd kontakti-
vaiheista asiakkaan kanssa. Sen kolme paatavoitetta ovat maksutapahtuman
kirjaus ja maksun vastaanotto, tapahtumaan liittyvat mahdolliset kirjalliset tyot
ja antaa asiakkaalle mieleenpainuva loppuvaikutelma hotellista. Palvelutilan-
teena lahteminen on lahes yhta tarkeé kuin asiakkaan saapuminen hotelliin.
Talloin asiakkaalle jad mieleen kokonaisuus ostetusta palvelusta. Jos asia-
kas kokee, etté hotellin henkilékunnalla loppuu kiinnostus hanta kohtaan, kun
maksu on suoritettu, han saattaa jattaa tulematta takaisin. (Alakoski ym.
2006, 137.)

Kaksi haastateltavaa ei kokenut minkaanlaista viestinnallistd ongelmaa enéa
asiakkaan lahtovaiheessa. Pari haastateltavaa kuitenkin heidén lisdkseen ol
sitd mieltd, etta joskus saattaa tulla ongelmia, jos asiakas on luullut huonees-
sa olevan minibaarin tai maksu-TV:n olevan ilmaisia palveluita. Moni asiakas
saattaa esimerkiksi olettaa, ettd minibaarissa tarjolla oleva lahdevesipullo
kuuluu huoneen hintaan, koska ei valttamatta tieda Suomen hanaveden ole-
van juomakelpoista. Kysyessani ratkaisukeinoja talle asialle, haastateltavat
kertoivat, ettd hotellihuoneen infolappuihin voitaisiin sisallyttaa tieto palveluis-

ta, jotka ovat ilmaisia ja mitkd maksullisia.

"Ehk& minibaarin ja pay-tv:in kaytbén suhteen, ettd ymmartaako
kaikki, ettd se on maksullista. No minibaaristahan on aika help-
poa ottaa sieltd ne tuotteet, mutta on niitakin jotka luulevat veden
kuuluvan hintaan ja eivat ehka tieda, etta meilla on ihan juoma-
kelpoista vetta, niin ovat sitten ottaneet sen sieltd kaapista ja luu-
levat, ettd se kuuluu hintaan.” (H2)
Melkein jokainen haastattelemani virkailija oli joutunut jonkinlaiseen "vaarati-
lanteeseen”, joka on johtunut viestintatilanteen epaonnistumisesta. Jokaises-
sa tallaisessa tilanteessa asiakas oli suuttunut virkailijalle ja joko uhkaillut tai
jopa lievasti hydkannyt taman kimppuun. Jokainen tilanne oli erilainen, mutta
kaikista |oytyi yhtalaisyyksia; kaikkien tilanteiden takana oli jonkinlainen vaa-
rinkasitys. Parissa tilanteessa oli kyse siita, ettd asiakas oli suuttunut, kun ei
ollutkaan saanut rahojaan takaisin vaarinkasityksen vuoksi. Eras tapaus liittyi

siihen, ettd matkatoimisto jonka kautta asiakas oli varannut hotellin, olikin
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myynyt asiakkaalle tdysin muuta tuotetta jota hotellilla todellisuudessa oli tar-
jolla. Asiakas ei ollut halunnut uskoa, ettéd han oli turhaan maksanut paljon
tyhjasta. Juuri tallaisen tilanteen kautta, virkailija oli oppinut kuinka tarkeaa
myytavan tuotteen tiedot on olla paperilla, jotta asiakkaille voidaan tarvittaes-

sa nayttaa, mita hotellin paassa myydaan matkatoimistoille.

"Ei se nyt niinkaan vaaratilanne. Se mies kayttaytyi todella uh-
kaavasti joskus 6-7 vuotta sitten. Oli varannut kolme huonetta,
keittion, poreammeella ja kaikilla muilla vehkeilla ylimmasta ker-
roksesta. Mind nousin nain siihen tiskille, olin monta kertaa sa-
nonut ja laittanut paperit hanelle nenén eteen, ettd tama sinulle
on myyty. Eik& se halunnut uskoa, kavi valilla poissa ja tuli takai-
sin. Mina sanoin, ettd excuse me, be quiet now. Ja aloin selitta-
maan, etta meilla ei ole sellaisia huoneita ja meilla ei ole. Ja sit-
ten se ymmarsi. Mina sanoin, etta jos sinulla on jotakin, niin ota
yhteyttd matkatoimistoosi.” (H5)

4.4.2 Kulttuurien viestinnallisia ominaispiirteita

Seuraavaksi kysyin haastateltavilta, esiintyyko joidenkin tiettyjen kulttuurien
edustajien kanssa enemman viestinnallisia ongelmatilanteita kuin muiden ja
jos néin on, mita nama ovat. Taman jatkeena kysyin liséksi jokaisessa haas-
tattelussa, mista haastateltavien mielestd mahdollisesti johtuu, etté juuri nai-
den edustajien kanssa esiintyy enemman viestinnallisia ongelmatilanteita.
Espanjalaiset ja japanilaiset mainittiin kumpikin parissa eri haastattelussa ja
muita yksittaisid mainittuja edustajia olivat ranskalaiset ja intialaiset. Vena-
laiset mainittiin jokaisessa haastattelussa ja heité vastaanottovirkailijat pitivéat
monessa suhteessa "nuorena matkustajakuntana”. Heidan myds oletettiin
matkustaneen vahemman maailmalla ja tdméan takia he eivat ole paasseet
nakemaan erilaisia kulttuureja ja tapoja. Erds haastateltava arveli sitakin, etta
venalaisilla ei ole aikaisemmin ollut paljon mahdollisuuksia opiskella englan-
tia. TAma pitda ja ei pida paikkaansa. Venalaisten kielitaito on kylla suppea,
vaikka heidan kouluissaan luetaan saksaa, englantia ja ranskaa. Englannin
kielen puhetaitoa ei vain ole opetettu niin aktiivisesti. Moni osaa lukea eng-
lantia, mutta ei niink&&n puhua sitd. Englannin kaytté on kuitenkin koko ajan
yleistymassa. (Mikluha 1998, 167-169.)

Viestinndssa Vengja liittyy tyypillisesti korkean merkitysyhteyden kulttuurei-

hin, eli niihin, joille on tarkedd epasuora kommunikointi ja sanaton viestinta.
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Venalaisia pidetaan tyypillisesti myos hyvina puhujina ja he uskaltavat puhua
julkisesti ilman ujostelua. He arvostavat suoraa puhetta, vaikka he saattavat
itse esittaa asiat hieman kierrellen. Venalaisia itseaan ihmetyttaa suomalais-
ten tyyli kuunnella keskustelukumppaniaan taysin hiljaa, he itse kun ovat tot-
tuneet kuulijoiden reagointiin. Virallisissa tilanteissa venalaiset saattavat vai-
kuttaa ulkopuoliselle jaykiltd ja hitailta, mutta esimerkiksi yksityiselaméssa
iimeikkyys on paljon runsaampaa. (Mikluha 1998, 167-169.) Tutkimus- ja
analysointikeskuksen tietojen mukaan venélaisten matkustaminen Suomeen
on kasvanut voimakkaasti vuoden 1992 jalkeen. Vuonna 1992 venalaisia
matkustajia on saapunut Suomeen noin 200 000 henkil6a, kun taas vuonna
2012 maaré on ollut jo 3,7 miljoonaa. (Nurkka 2012, 2.) Vastaanottovirkaili-
joiden pohdinnat nuoresta matkustajamaasta eivat siis ole taysin tuulesta
temmattuja. Eras haastateltava oletti, etta venalaiset (ja keskieurooppalaiset)
kulttuurien edustajat tulivat mieleen, koska heita nakyy Rovaniemella enem-

man ja nain ollen heita tulee palveltua aktiivisesti viikoittain.

Seuraavaksi eniten mainintoja vastaanottovirkailijoilta tuli italialaisista mat-
kustajista. Talle valinnalle tuli samankaltaisia perusteluja kuin venalaisiinkin.
Paaasiallinen syy, minka takia italialaisten kanssa saattaa tulla enemman
ongelmallisia viestintétilanteita, oli kielitaidon puute. My6s taman paivan huo-
noa taloustilannetta ja sita, ettd he ovat tottuneet omaan tapakulttuuriinsa,
pidettiin jonkinlaisena selityksend. Suuri osa italialaisista puhuu englantia,
tosin tasta huolimatta he mieluummin kommunikoivat omalla kielellaén. Kes-
kusteluntaito on suuressa arvossa Italiassa ja heidan asenteestaan kuultaa
se, etta ihmisten taytyy pystya keskustelemaan. Italialaiset puhuvat pitkaan ja
paljon, heilla on myds kasitys, etta hyva kommunikaatio on vakuuttavaa seka
loogista. Italiassa ilmaistaan runsaasti omia tunteita ja tdmé& osaltaan vaikut-
taa siihen, ettd italialaisten kanssa on vaivatonta kommunikoida. Italialaiset
kayttavat paljon elekieltd kommunikoidessaan, jotta saisivat ajatuksensa pe-
rille. (Mikluha 1998, 82—-85.)

Italia kuuluu viestinndssé tyypillisesti matalan merkitysyhteyden maihin, eli
taysin painvastaiseen kuin Vendja. Tastd esimerkkeja on suora kommuni-
kointi ja puheliaisuus. Tosin korkeasta merkitysyhteydesta on myos viitteita,

koska he kayttavat paljon sanatonta viestintda. Vaikka italialaisten kanssa
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kommunikoiminen on periaatteessa helppoa, he vaativat kanssakeskustelijal-
ta nopeaa reaktiokykya. Esimerkiksi kokouksissa italialaiset eivat voi sietda
yli viiden sekunnin hiljaisuuksia. Jos toinen osapuoli jaa miettimaan, he tus-
kaantuvat ja aloittavat puhumisen uudestaan. Tama tarkoittaa niin sanotusti
vuoron menetysta. Italialaiset eivat halua sanoa suoraan “ei”, vaan mie-
luummin pitkittavat suoraa vastaamista tallaisessa tilanteessa. Saadakseen
esitettya asiansa, italialaiset, elehtimisen lisaksi, kayttavat maksimaalisesti
aanenkorkeutta ja erilaisia aanensavyja. Suomalaiset saattavat luulla italia-
laisten voimakasta elehtimistéa epaluotettavuudeksi. (Mikluha 1998, 84—86.)
Espanjalaiset ja japanilaiset kulttuurien edustajat mainittiin parissa eri haas-
tattelussa, heti venélaisten ja italialaisten jalkeen. Vastaanottovirkailijat pe-
rustelivat vastauksiaan espanjalaisista samalla tavoin kuin italialaisistakin. He
epailivat, etta kielitaidon puute on suuri selitys viestinnallisiin ongelmatilantei-
siin, kuten myods kunkin maan tapakulttuuri saattaa vaikuttaa omalta osaltaan
tilanteisiin. Espanjalaiset osaavatkin yleisesti aika vdhan englantia ja siksi
arvostavat sita, ettd muut osaavat heidan kieltdan. Espanjalaiset osaavat
yleensa keskustella minkalaisesta aiheesta tahansa ja he saattavat taysin

unohtaa ajankulun tallaisissa tilanteissa. (Mikluha 1998, 61-62.)

Espanjalaiset rakastavat seuraa ja saattavat jopa loukkaantua, jos toisella
osapuolella ei olekaan aikaa kuunnella. Kuten Italiassakin, Espanjassa on
matalan kuin myds korkean merkkiyhteyden piirteita. Toisin sanoen, he aloit-
tavat keskustelut epasuorasti, mutta kayttavat paljon sanatonta viestintaa.
Jotta he saisivat selitettya asiansa, he kayttavat runsasta sanastoaan hyvaksi
ja tdydentavat puhetta paljon sanattomalla viestinnalla. Hyva kommunikoija
iimaisee itsedan selkeasti ja mahdollisuuksien mukaan humoristisestikin, il-
man etté loukkaa muita. Espanjalaiset monesti keskeyttelevéat toisen puhetta,
mutta tAma tarkoittaa vain innostuneisuutta. Espanjassa harvemmin hyvaksy-
td&n negatiivisia vastauksia ja he monesti vastaavatkin "kylla” kieltdytymisen

sijaan, jos se vain tekee toisen onnelliseksi. (Mikluha 1998, 62—-63.)

Japanilaisista matkustajista vastaanottovirkailijat sanoivat, ettd he ovat mo-
nesti sellaisia, etteivat halua nayttaa jos eivat ole ymmartaneet jotain. Tama
liittyi heiddn mukaansa japanilaisten omaan tapakulttuuriin ja tama pitaa

paikkansa. Tapakulttuuri -osiossa luettelin erilaisia ryhmié, jotka on jaoteltu
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tapakulttuurin mukaan. Kaukoidan kulttuureissa yksilollisyydelle jaa todella
harvoin jalan sijaa, jokaisen tulee kuulua johonkin yhteis66n ja siihen kuulu-
mista arvostetaan paljon. Yksilon omalla toiminnalla on suuri merkitys ryh-
massa ja yksilon pitda huolehtia, etteivat omat tai ryhmén kasvot ole vaaras-
sa. Tama selittaa vastaanottovirkailijoiden mielipiteen japanilaisista. Virkailijat
pitivat japanilaisia myos todella kohteliaina ja miellyttavina asiakkaina. Arvo-
kas kayttaytyminen onkin tarkeda japanilaiselle kulttuurille. (Luoto 2000, 50.)

Japanilaiset eivat kiiruhda heti suoraan asiaan, kun on esimerkiksi kyse neu-
votteluista, vaan haluavat ensin jakaa kohteliaisuuksia. Heille statukset ovat
tarkeitd ja he olettavatkin, ettd korkeamman statuksen omaava aloittaa neu-
vottelut. Viestinnassa Japani on korkean merkitysyhteyden maa, eli japanilai-
set arvostavat hierarkisuutta, hiljaisuutta, he kayttavat symboleja ja ovat hy-
vid kuuntelijoita. Tassa huomaa yhtalaisyyksia suomalaisten tapakulttuuriin.
Japanilaiset arvostavat myos tarkkailemista enemmaén kuin pelkkaéa puhetta.
He ovat verbaalisesti vaatimattomia ja mieluummin tehostavat kommunikoin-
tia jattamalla tiettyja asioita sanomatta ja toistamalla sen sijaan yksityiskohtia.
(Mikluha 1998, 205-207.)

"No ehka venalaisten kanssa on vaikeampi tulla ymmarretyksi ja
on kielitaidossa puutteita. Myds japanilaisten. Osa osaa kovinkin
hyvin, mutta sitten on taas niitd aaripaitd. — — Ne on nyt taalla
Pohjois-Suomessa muutenkin semmoinen valtavirta.” (H4)

"Venalaisten kanssa on, toki se on taas siita johtuvaa kun on uusi
vuosi ja loppiainen, kun venalaisia on 99 prosenttia asiakkaista,
niin niita tilanteita vain on sitten koko ajan. Totta kai, ympari vuo-
denhan hotellissa tullee semmoisia haasteellisia tilanteita.” (H6)

Kulttuurin tutkija huomaa eri ihmisryhmien ja kulttuurien ajattelevan ja kayt-
taytyvan eri tavoin (Hofstede 1993, 23). Omalla kulttuurilla on suuri vaikutus
siihen, kuinka ihmiset vuorovaikuttavat keskendan. Vaikka kumpikin osapuoli
pystyisi kommunikoimaan taydellisen sujuvasti vieraalla kielell&, he saattavat
silti ymmartaa toisensa vaarin, jos toinen ei puhu omaa aidinkieltadan. Kulttuu-
rilla, esimerkiksi kansallisella ylpeydella ja asenteella, on vaikutus siihen mi-
ten kommunikaatiota vastaanotetaan. (Mikluha 1998, 7.) Kysyin vastaanotto-
virkailijoilta ovatko viestinndlliset ongelmatilanteet heidan mielestaan yksilo-

vai kulttuurisidonnaisia. Talla tarkoitin, johtuvatko ongelmatilanteet tietysta
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kansallisuudesta vai onko kyse yksilon omista piirteista. Yli puolet haastatel-
tavista oli sitd mieltd, ettda kumpikin vaikuttaa viestintatilanteeseen, niin kult-

tuuri kuin myos yksilon ominaisuudet.

"Eikdhan ne ole aina yksildtilanteita. Minun mielesta niita ei voi
yleistaa.” (H1)

"Osittain on myos kulttuurisidonnaisia, mutta totta kai yksiloitakin
on, ettd esimerkiksi se kielitaito. Kaikilla ei ole heikko kielitaito,
etta on tosi paljon eroja.” (H4)

Melkein kaikki vastaanottovirkailijat olivat olleet sellaisessa viestintatilantees-
sa, ettei asiakkaan kanssa ollut I6ytynyt mink&anlaista yhteista kielta ja jokai-
nen oli kayttanyt jossain tulkkaustilanteessa apuna ryhmien mukana olevia
oppaita. Osa kertoi myos kayttavansa apuna talon omaa henkilékuntaa, jotka
puhuvat asiakkaan kanssa samaa kielté, auttavasti tai sujuvastikin. Jokaisen
mielesta viestintatilanne on onnistunut ratkaisevasti tulkin kayton myota. En-
sinndkin kolmannen osapuolen kayttdminen on tehnyt tilanteen paljon hel-
pommaksi oman tydn hoitamisen kannalta, koska tilanteen selvittamiseen ei
ole kulunut paljoa aikaa. Toisekseen, vaarinkasityksiltd on valtytty tilantees-
sa, koska asiakkaalla on ollut joko samaa kulttuuria edustava henkil6 tukena

tai ainakin asiakas on saanut virheetonta tietoa omalla kielellaan.

"Meilla oli uudenvuoden ja loppiaisen aikaan venalainen tulkki.
Se ei ollut meilla varsinaisesti tdissa, mutta toimi tulkkausapuna
ja sille pystyi myos soittamaan, jos oli tarvetta.” (H3)

”On ollut tosi hyva systeemi. Tuntuu paljon helpommalta nama
isot ryhmat, nyt kun niilla muutamana vuonna on ollut opas taal-
14, toisin kuin silloin kun ne tulivat ensimmaista kertaa eika niilla
ollut taalla ketaan.” (H1)

Moni vastaanottovirkailijoista perusti k&sityksensa edella mainituista kulttuu-
rien edustajista omaan tytkokemukseensa. Taman liséksi perusteluna oli se,
ettd virkailija on ollut tekemisissa tiettyjen kansalaisuuksien kanssa monta
vuotta naiden majoittuessa Rovaniemella useina vuosina. Eras virkailija kui-
tenkin totesi, ettd Lapin kiireisen talvisesongin aikana, jolloin on paljon eri
kulttuurien edustajia asiakkaina, hanen mielestéan ei ole jarkevaa pyrkia
muodostamaan pysyvaa mielikuvaa tietyistd kulttuureista. Tuona aikana on
vastaanotossa todella kiireistd ja asiakaspalvelutilanteet ovat my6s nopea-

tempoisia, joten kasitykset eri kulttuureista voivat muodostua vaaranlaisiksi.
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"Ne ovat muodostuneet kaikkien asiakaspalvelutilanteiden, eivat
valttamatta negatiivisten tilanteiden kautta. Tassa vuosien varrel-
la.” (H6)

"Tassa kuule, kun niiden kanssa on puuhasteltu vuosikaudet.”

(H5)
Haastattelun viimeisena kysymyksena esitin, kokeeko virkailija parjaavansa
erityisen hyvin jonkin tietyn kulttuurinedustajan kanssa. Puolet haastateltavis-
ta vastasi tulevansa toimeen kaikkien ihmisten kanssa tasapuolisen hyvin.
Puolet vastasi myos japanilaisten olevan ryhma, jonka kanssa tulee toimeen
erityisen hyvin. Heitd luonnehdittiin peruspositiivisiksi ihmisiksi, jotka ottavat
helposti vastaan tiedon kuin tiedon. Tama tulos saattaa johtua siita, etta ja-
panilaisia pidettiin hyvin rauhallisina ihmisind. He myds pysyvat enemman
omissa oloissaan. Pari henkilod mainitsi naiden kahden tuloksen liséksi koti-
maiset asiakkaat sellaisina, joiden kanssa kokee parjaavansa paremmin kuin
muiden. Talla ei kuitenkaan ole merkitysta kulttuurienvalisen viestinnéan kan-

nalta.

"No en mina tieda, voisiko sita yleistaa. Japanilaiset ovat helppo-
ja, koska he ovat todella ystavallisia ja rauhallisia. Ottavat hirve-
an helposti vastaan kaiken, kuten ohjeet ja muut. Vaikkeivat he
niitd aina ymmartaisikaan, niin he sanovat, ettd he ymmartavat.”
(H4)

” — — Parjaa kuitenkin kaikenlaisten asiakkaiden kanssa. Ja on
ollut haastavampikin tapaus, kun siitd on selvinnyt niin ne jaa sit-
ten mieleen. — — Kuitenkin on tekemisissa eri kulttuurien edusta-
jien kanssa ja on ollut tosi ihania asiakkaita, niin ryhmista ja eri
maista.” (H2)
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5 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tuottaa uutta tietoa kulttuurienvalises-
ta viestinndsta ja sen haasteista. Suomenkielisia tutkimuksia ja olemassa
olevaa tietoa kulttuurienvélisesta viestinnasta on saatavilla niukalti. Esimer-
kiksi ammattikorkeakoulujen verkkokirjasto Theseuksesta |6ytyi muutamia
tata aihetta ainoastaan jollain tavalla sivuavia opinnaytetoita, joten tama aihe
innoitti jo senkin vuoksi. Tarkoituksena oli 16ytaa ratkaisukeinoja kulttuurien-
valisiin asiakaspalvelun ongelmatilanteisiin ja tutkia syyt jotka synnyttavat
naité tilanteita. Naihin asioihin etsin vastauksia haastattelemalla eri hotellien
vastaanottovirkailijoita ndiden tydtehtavien tiimoilta. Toimeksiantajani oli teh-
nyt jo aikaisemmin tutkimusta tdhan aiheeseen liittyen haastattelemalla eri
safariyritysten tyontekijoitd, mutta he halusivat taman lisaksi myos syvempaa

tietoa kulttuurienvalisesta viestinnasta.

Paaasiallisena tavoitteenani oli l0ytaa tietoa erilaisista ongelmatilanteista,
joita sattuu hotellin vastaanotossa, eri kulttuurien edustajien kohdatessa. Tu-
loksissa kavikin ilmi paljon erilaisia yksittaisia tekijoita ja tilanteita, jotka aihe-
uttivat haasteita vastaanottovirkailijoille. Yleisin syy tilanteissa oli, ettei asiak-
kaan ja virkailijan valilla ollut yhteista kielta, eli heidan valillaan oli kielimuuri.
Erityisesti silloin kielimuuri muodostui ongelmaksi, kun asiakas oli varaamas-
sa hotellihuonetta puhelimella. Talldin ei ole minkaanlaista keinoa auttaa
asiakasta, jos asiakas ei puhu englantia ja jos virkailija ei puhu asiakkaan
aidinkielta. Ainut ratkaisu téllaiseen tilanteeseen on pyytaa asiakasta lahes-

tymaan hotellia sahkodpostilla tai faksilla.

Yleensa kirjoitetusta tekstista kun voi paasta paremmin selville asiakkaan
tarkoitusperista. Tallgin virkailija voi myds hyodyntéaa erilaisia kaanndspalve-
limia, esimerkiksi Google-kaantajad. Paikan paalla virkailijoiden oli helpompi
selvittaa tilanteita asiakkaan kanssa, koska téalléin he pystyivat kayttamé&aan
erilaisia viestintdkeinoja apuna. Kielimuurin lisdksi toinen ongelmatilanteiden
syy oli, ettd asiakas ei halua nayttaa virkailijalle, ettei ymmarra tata. Tama
saattoi johtua asiakkaan omasta matkavasymyksesta, tapakulttuurista tai
vastaanoton kiireisestéa ajankohdasta, jolloin asiakas halusi paasta tilanteesta

nopeasti pois.
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Ratkaisukeinoja kulttuurienvalisiin viestintéatilanteisiin [6ytyi tutkimuksen pe-
rusteella muutamia esimerkkeja. Se, ettd vastaanottovirkailijat opiskelisivat
itselleen jonkin kielen, antaisi heille uuden ty6kalun kulttuurienvéliseen vies-
tintddn. He pystyisivat talléin suuremmalla todennékdisyydella palvelemaan
tiettyja asiakasryhmia. Valitettavasti tdhan virkailijoilla ei ole monestikaan
aikaa tyon ohessa ja usein oma saamattomuus on syyna, ettei saa aikaiseksi
littya kielikursseille. Vuorotyon ollessa kyseessa, on vaikea yhdistda saan-
nollisesti jarjestettavat kielten tunnit sekéd epasaanndlliset tydvuorot. Talle
ratkaisuna olisi mahdollisesti se, ettad opintoihin liittyisi pakollisena opintojak-
sona yksi kieli. Haastatteluiden perusteella Rovaniemell& olisi kysyntaa aina-
kin vendjan osaajille, kuten myos italian, espanjan ja japanin taitajille.

Yhteisen kielen puuttuessa toinen selkea ratkaisu tutkimuksen perusteella on
se, ettd jos samassa tyoyhteisdssa on henkiloita, jotka puhuvat eri kielia, hei-
td hybdynnetd&dn monesti ongelmallisissa tilanteissa. Ryhmien oppaita on
my0s monesti otettu mukaan erilaisiin viestinnallisiin tilanteisiin tulkeiksi.
Kolmannen osapuolen osallistuminen tilanteeseen on auttanut erilaisten vaa-
rinkasitysten ratkaisussa ja tilanne on selvitetty nopeasti. Kielen liséksi, toi-
seksi ilmiselvaksi ongelmatilanteeksi muodostuivat erilaiset vaarinkasitykset
eri kulttuurien edustajien valilla. Yksi pateva ratkaisukeino téllaiselle olisi, etta
hotellihuoneiden infolaput olisivat mahdollisimman selkeita ja niista kavisi
esimerkiksi ilmi aamiaisen ajankohdat ja varsinkin palvelut, jotka maksavat
erikseen. Yleenséakin tiedon maaraa voisi lisata hotelleissa. Tama helpottaisi
check-out -hetked, jolloin asiakkaalta veloitetaan mahdolliset ylimaaraiset

kaytetyt palvelut.

Opinnaytety6ta tehdessani mieleeni tuli vaistamatta, etta tietoa olisi saatu
mahdollisesti kerattyd enemman, jos selvitys olisi suoritettu nimettdmana ky-
selyna. Virkailijat olisivat uskaltaneet vastata taysin rehellisesti kyselylomak-
keella ja vastauksia olisin saanut useammalta taholta. Haastatteluissa on
aina se vaara, ettd ihmiset eivat valttdmatta uskalla vastata taysin rehellisesti
vaikka haastattelu toteutettaisiin aivan yhta nimettémana kuin kyselykin. Joh-
topaatdsten vetamista vaikeutti vastausten hajanaisuus, joka omalta osaltaan
teki haastavaksi suoran vastauksen loytdmisen esitettyyn kysymykseen. Ta-

ma johtui tutkimusmenetelmasta ja vastaajien pienesta lukuméaarasta. Mie-
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lestani selvitys on kuitenkin suhteellisen luotettava, koska tietyt asiat toistui-
vat vastauksissa ja esitin jokaisen kysymyksen jokaiselle haastateltavalle.
Tulokset eivat kuitenkaan ole taysin yleistettavissa, koska haastateltavia oli
vain rajallinen maara. Selvityksen luotettavuutta lisaa silti se, etta haastatte-
luissa toteutin laadullisen tutkimuksen menetelmaa, mutta lahestyin kerattya
aineistoa maarallisen tutkimuksen menetelmin, eli perustin saamani tulokset

niiden toistuvuuteen.

Kyselyn avulla olisin saanut enemmén kohdennettua tietoa tutkimusongel-
miin, mutta toisaalta virkailijat eivat valttamatta olisi jaksaneet vastata yhta
pitk&sti, kuin haastatteluiden aikana. Taméan aiheen alue on sen verran tun-
tematon, etta talla tutkimusmenetelmalla sain hahmotettua kokonaiskuvan
kattavammin. Seuraavan tutkijan on mahdollisesti helpompi lahestya tata
aihetta kyselytutkimuksen avulla, kun olennaiset asiat viitekehykseen liittyen
ovat tdsmennettyna jo tassa tyossa. Olisi mielenkiintoista nahda tamankaltai-
nen selvitys tehtyn& esimerkiksi johtajan nakokulmasta. Toisen tekijan kans-
sa tahan olisi voinut yhdistdd muun muassa ravintola-alan nakdkulman ja

tama olisi antanut liséa luotettavuutta selvitykselle.

Opinnaytetyon kirjoittaminen kokonaisuudessansa oli haastava kokemus.
Olisin olettanut tytn maaran jakautuvan tasaisemmin suhteessa aikaan. Vaa-
tivimpia tekijoita prosessin aikana olivat aikataulussa pysyminen ja haastatte-
lun laatiminen. Haastattelun laadinnassa taytyi ottaa huomioon tutkimuson-
gelma, toimeksiantajan toivomukset sekd uuden tiedon tuottaminen. Myos
haastatteluiden tulosten purkaminen oli omalla tavallaan haasteellinen koke-
mus, koska en ollut aikaisemmin vastauksia litteroinut. Suurin tyd oli litteroin-
nissa, kun Kirjoitin nauhoittamani haastattelut puhtaaksi. Ensi alkuun myds

tulosten analysointi oli vaikeaa ja vaati paljon miettimista.

Prosessin aikana opin ajattelemaan kulttuurienvélisia asioita eri kantilta kuin
ennen ja oma nakokulmani laajeni. Varsinkin, kun olin itse vastaanottovirkaili-
jan tybtehtavissa prosessin kanssa samaan aikaan, tulin huomanneeksi
kuinka haastavia tilanteita eri kulttuurien edustajien valille kehittyy, eritoten
kun on kyse talvikaudesta eli sesongista. Viestinnallisia tilanteita oppi arvos-

tamaan, kun osasi selvittdd asiakkaan tarpeita ja kun oppi eri kulttuureista
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uusia asioita. Opinnaytetyd antoi uudenlaista nakdkantaa erilaisiin kulttuurei-
hin ja olen yksi niistd onnekkaista, jotka voi hyddyntaa opinnaytetytsta saa-
tua oppia omassa tydssaan. Erilaisten kulttuurien edustajia tapaa kiireisena
sesonkina paivittain, hiljaisempaan kevat aikaan viikoittain ja joka kerta huo-
maa saman asian, eri kulttuurien edustajien ajatukset kulkevat eri tavoin.
Kieltamattd Hofsteden (1993) ajatukset pitavat paikkaansa. Kulttuuri on sita,
mita henkildt ovat oppineet omassa sosiaalisessa ymparistossaan, ilman pe-
rimaa.

"Kulttuuri on mielen ohjelmointia, joka erottaa jonkin ryhman tai

luokan ihmiset toisesta” (Hofstede 1993, 21).
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LITTEET Liite 1.

Haastattelulomake

Vastaajan sukupuoli:

[ Imies [ ] nainen

Vastaajan ika:

[ ] 18-30 vuotta [ ] 30-39 vuotta [ ] 40-49 vuotta
[ 150+

1. Kuinka monta vuotta olet tydskennellyt majoitusliikkeen vastaanoton
tyotehtavissa?

2. Mita koet kulttuurien véalisella viestinnalla tarkoitettavan?

"Kulttuurienvalinen viestinta on yleisesti maaritelty viestinnaksi eri kult-
tuureista tulevien ihmisten valilla. Kantava ajatus kulttuurienvalisessa
viestinnassa on, ettd se toki kattaa verbaalisen kommunikaation, mut-
ta paljon muutakin: muun muassa non-verbaalisen ilmauksen.”

Varis, M. Kulttuurien valinen viestinta ja kasvatus 2011. Osoitteessa
http://herkules.oulu.fi/isbn9789514294693/isbn9789514294693.pdf.
(1.10.2012))

3. a) Millaisia eri viestintakeinoja koet olevan olemassa?
b) Mita niista kaytat itse tyossasi?

4. Millaisia kulttuurienvalisia viestinnallisia ongelmia kohtaat...
Mistd ndma mielestasi johtuvat? Miten voitaisiin ratkaista?
a) varaustilanteessa
b) check-in ja palveluista kertominen
c) majoittumisen aikana opastuksessa ja opasteiden ymmartdminen

d) maksutilanteessa / check-out
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5. Esiintyyko joidenkin tiettyjen kulttuurien edustajien kanssa enemman
viestinnallisia ongelmatilanteita kuin muiden?

6. Keiden?

7. Mista mahdolliset erot eri kulttuurien valilla mielestasi johtuvat?

8. Ovatko ongelmat viestintatilanteissa mielestasi kulttuuri- vai yksi-
|6sidonnaisia? (Johtuuko kansallisuudesta vai yksilon ominaisuuksis-
ta)

9. a) Oletko ollut tilanteessa, jolloin asiakkaan kanssa ei ole [0ytynyt yh-
teistd viestintdmuotoa?

10. Onko sinulle tullut vastaan tilannetta jossa olisi kaytetty tulkkia?
(Jos ei niin 11. kysymyksen ohittaminen)

11. Vaikuttiko tulkin kayttaminen mielestasi viestintatilanteen onnistumi-
seen ja valittyikd informaatio halutulla tavalla?

12. Oletko kohdannut tydssasi vaaratilannetta, joka on johtunut viestinnan
epaonnistumisesta? (Mika tilanne, miten ratkesi, miten olisi voitu eh-
kaista?)

13. Mihin kokemuksesi edella mainitsemistasi kulttuureista perustuvat eli
millaisten tilanteiden pohjalta ndkemyksesi on muotoutunut?

14. Koetko parjaavasi jonkin tietyn kulttuurin edustajan kanssa erityisen
hyvin?



