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1 JOHDANTO

Rovaniemi on kansainvalinen joulukaupunki, jossa vieraskieliset kavijat erilaisis-
ta kulttuureista ovat arkipaivaa. Ulkomaalaiset asiakkaat arvostavat omalla kie-
lellddn saatua palvelua yha enemman, ja siksi olisikin tarkeaa kehittdad matkai-

lualalla tyoskentelevien kielitaitoa monipuolisemmaksi ja paremmaksi.

Euroopan unionin tavoitteena olisi, ettd jokainen unionin kansalainen osaisi pe-
rustaidot ainakin kahdesta eri kielestd oman aidinkielensa liséksi (European
Commission 2012b). Tutkimusten mukaan englanti koetaan edelleen tarkeim-
maksi kieleksi rekrytointitilanteessa (Elinkeinoelaméan keskusliitto 2010a). Sa-
malla englannin kielentaidosta on kuitenkin muodostunut itsestdanselvyys ja
kyseisen kielen osaamista ei pideta enaa erikoistaitona. Englanninkielen taito ei

enda yksistaan riitd monipuoliseen kielitaitoon oman aidinkielen rinnalla.

Tutkimusongelmina opinnaytetyssani oli selvittaa Webropol-kyselyn avulla, mil-
lainen kielitaito rovaniemelaisten matkailualan yritysten henkilékunnalla on talla
hetkella. Kyselyn avulla selvitin, mitd kielid osataan ja kuinka hyvin. Halusin
saada kasityksen nimenomaan siita, millaiseksi tyontekijat itse kokevat oman
kielitaitonsa. Tavoitteenani oli myo6s selvittda matkailualalla tytskentelevilta, mi-
ten tarkeédksi he kokevat kielitaidon, arvostetaanko tata taitoa tyopaikalla, ja etta
miten kulttuurien valisissa asiakaspalvelutilanteissa kaytetddn sanatonta viestin-

taa apuna.

Tutkimuksessani halusin selvittéa myos, mitd mielta tydnantajat ovat tyonteki-
joidensa kielitaidoista, ja etta tayttavatko tyontekijoiden tiedot ja taidot yritysten
tarpeet. Suuren hotelliketjun yksittaiseltd kerroshoitajalta tuskin vaaditaan yhta
hyvaa kielitaitoa kuin ohjelmapalveluyrityksen oppaalta, mutta satunnaisissa
asiakaspalvelutilanteissa voi myoOs kerrossiivoojan "s’il vous plait” saada aikaan

yhta vahvan ja mieleenpainuvan vaikutuksen.

Koska tyon tavoitteena oli saada selville kattavasti millainen kielitaito Rovanie-

men matkailualalla on, lahetin kyselyn ravintoloihin, majoituspalveluyrityksiin,
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matkakohteisiin sekd ohjelmapalveluyrityksiin. Tuloksia vertasin yleiseen kieli-
tasoon Euroopan unionin sisalla sek& Rovaniemen matkailutilastoihin. Jotta ky-
selyn vastaajat olisivat osanneet arvioida paremmin kielitaitojaan, liitin euroop-

palaisen viitekehyksen kielitaidon tasoasteikon ohjeistukseksi kyselyyn.

Toimeksiantajana opinnaytetydssani toimii Rovaniemen Matkailu ja Markkinointi
Oy, jonka matkailutilastoja kaytin ty6ssani hyodyksi vertaamalla niitd kyselytu-
loksiini. Matkailutilastojen liséaksi vertasin rovaniemelaisten matkailuyritysten
henkilokunnan Kkielitaitoa Eurobarometri-tutkimukseen (European Commission
2012b). Tyon tuloksia voi hyddyntdd Rovaniemen matkailua kehittdesséa seka

matkailualan yritysten henkilokunnan ammattitaitoa parannettaessa.

Kielitaitoa on tutkittu aiemmin Rovaniemen ulkopuolella muun muassa opinnay-
tetydssa Oululaisten yritysten arvostama kielitaito (Nikka 2011) seka laajemmin
Eurobarometri-raportissa Europeans and their languages (European Commissi-
on 2012b). Nikan tyosta kay ilmi englannin kielen tarkea asema ensimmaisena
vieraana kielena seka venajan kielen heikko asema. Vendajan kielen tarkeys tie-
dostetaan, mutta sita ei kuitenkaan koeta yhtéa hyddylliseksi kuin englannin, sak-
san ja ruotsin kielia. (Nikka 2011, 34.) Eurobarometri-tutkimuksen mukaan Eu-
roopan unionin kansalaisista hieman yli puolet osaa puhua toista kielta aidinkie-
lensa lisaksi, kun taas vahan alle puolet unionin kansalaisista ei osaa mitaan

vierasta kieltd (European Commission 2012b, 12).

Kielitaitoa ei ole aiemmin tutkittu Rovaniemen alueella, joten mielestani opinnay-
tetyoni ja tutkimukseni tulivat tarpeeseen. Rovaniemi on erityisen vilkas ja kan-
sainvalinen kaupunki, joten kielitaidon luulisi olevan iso osa alueen matkailualal-
la tydskentelevien ammattitaitoa. Kaupungista l6ytyy ammattimaisia matkai-
lualan harjoittelija seka eriasteisissa kouluissa alaa opiskelevia, joten olikin mie-
lenkiintoista n&dhda tutkimuksen lopputulos. Millainen kielitaito kansainvélisesséa

joulukaupungissa on?



2 ROVANIEMEN MATKAILU

Rovaniemen kaupunkistrategian mukaan Rovaniemi on aidosti kansainvalinen
monipuolisten palvelujen ja rajattomien mahdollisuuksien kasvava keskus (Ro-
vaniemi 2013). Rovaniemi on Lapin kansainvéalinen matkailukeskus, jonka mat-
kailu perustuu pitkalti joulutuotteeseen ja ymparivuotiseen saatavuuteen (Lapin
korkeakoulukonserni 2013, 26). Rovaniemi on rekisterditynyt Joulupukin viralli-
seksi kotikaupungiksi ja kaupunki tunnetaan tittelistdan The Official Hometown
of Santa Claus. Rovaniemen matkailulle on ominaista myds hyva talvisesonki

joulun jalkeen seka kasvava kokous- ja kongressimatkailu. (Lapin liitto 2010.)

Rovaniemen alueen tarkeimmat matkailukohteet ovat Joulupukin Pajakyla, San-
ta Park, Arktikum, Ounasvaara sekd Ranuan eldinpuisto. Joulupukin luona Pa-
jakylassa vierailee vuosittain noin 400 000 henkiléa. (Visit Rovaniemi 2006.) La-
pin liton matkailustrategiassa maaritelladn Lapin matkailun arvoihin kuuluvan
asiakastyytyvaisyyden ja laadun, johon kuuluu matkailupalveluiden tuottaminen
asiakaslahtoisesti yksilotasolla seka lammin ja ystavallinen palvelu (Lapin liitto
2010).

Rovaniemen Matkailu ja Markkinointi Oy:n matkailutilastojen mukaan vuonna
2012 ulkomaalaisten kavijoiden maara oli suurempi kuin kotimaisten. Ulkomaa-
laisia rekisteroityja yopymisia oli kyseisena vuonna Rovaniemella 279 000, kun
taas kotimaisia yopymisia oli 217 900. (Visit Rovaniemi 2012.)

Suurin osa ulkomaalaisista yopymisista tuli Venajaltd (63 800), Saksasta (31
100), Ranskasta (20 700), Japanista (17 600), Italiasta (15 500) sek& Norjasta
(13 100). Talvisesonkina 2012—-2013 suurin osa ulkomaalaisista yopyjistd saa-
pui Isosta-Britanniasta, Venajalta, Italiasta sekd Japanista, kun taas keséseson-
kina 2012 suurin osa yopyjista tuli Venajalta, Saksasta, Norjasta, Alankomaista
sekd Ruotsista. Verratessa kotimaisia kaupunkeja keskenddn Rovaniemi ol
kolmanneksi vetovoimaisin kaupunki ulkomaalaisissa yopymisissa heti Helsingin

ja Vantaan jalkeen. (Visit Rovaniemi 2012.)
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Vuonna 2006 Rovaniemella oli noin 120 matkailun ydintoimijayritysta. Matkailun
ydintoimijoita ovat yritykset kuten matkatoimistot, majoitusliikkeet, ohjelmapalve-
luyritykset, tilausliikenne seké kayntikohteet. Mukaan luettuna henkiltliikenteen
yritykset seka ravintolat ja kahvilat, oli Rovaniemellda vuonna 2006 matkailualan
yrityksia yli 380. Rovaniemen vuoden 2006 matkailustrategiasta kavi myoés ilmi
alueen matkailuelinkeinon tiedostavan kielitaidon tarkeyden alalla. Strategiassa
todetaan tyovoiman tarvitsevan eri asiakassegmenttien kulttuurien tuntemista
seka kielitaitoa muunkin, kuin englannin osalta. Strategian mukaan Rovaniemen
matkailu kaipasi englannin lisdksi muun muassa ranskan, italian, espanjan, ve-

najan seka saksan kielen taitoisia tyontekijoita. (Visit Rovaniemi 2006.)

Matkailuteollisuuden alueellisen tarkeyden Rovaniemelle ymmartad vertaamalla
vuoden 2011 matkailutuloja saman vuoden koko teollisuus-toimiluokan tuloihin,
jotka olivat noin 330 miljoonaa euroa. Matkailun osuus oli 175 miljoonaa euroa,
eli hieman yli puolet koko teollisuusalan tuloista. (Lapin korkeakoulukonserni
2013, 26.)

On myo6s huomioitavaa, ettd matkailu ty6llistdd Rovaniemella saman verran ih-
misia kuin teollisuus, vaikka jalkimmaisen liikkevaihto on reilusti suurempi. Mat-
kailualan palkkaverotulot olivat vuonna 2011 noin 5 miljoonaa euroa. (Lapin kor-
keakoulukonserni 2013, 27.) Rovaniemen asukasluku seutukuntineen oli vuonna
2012 65 100 ja alueen tyopaikkojen maara noin 27 500. Majoitus- ja ravitsemis-
toiminta ty6llisti samana vuonna 950 henkil6a. (Lapin liitto 2013, 12-13.)



3 KIELITAITO

3.1 Kielitaito ja tyoelama

Kieli on yksi keskeisimmista tekijoista, joka erottaa ihmisen muista elainlajeista.
Ihminen pystyy kayttamaan kieltddn niin puhuttaessa ja kirjoittaessa, kuin myos
ajateltaessa. Kieli on jokapaivainen tyokalu, jonka avulla hahmotamme maail-
man, ja jota kdytamme paivittdin monella eri tapaa moniin eri tarkoituksiin. Kieli
on symbolijarjestelma, joka toimii koodina viestittdessa merkityksia ihmiselta
toiselle. (Maattd 2009, 23; Karlsson 2004, 1-2; Sajavaara—Piirainen—Marsh
1999, 11.)

Maailmassa on talla hetkella 7105 luonnollista kieltd (Ethologue 2013) ja joka
kolmas maailman ihminen kayttaa paivittain kahta tai jopa useampaa kielta (Kal-
liokoski—Kotilainen—Pahta 2009, 9). Vieraiden kielten taito on yha tarkedmmassa
asemassa tydllisyyden ja likkuvuuden kannalta, koska nykyinen ty6elamé pe-
rustuu kansainvaliseen vuorovaikutukseen. Kielitaito ei ole enda pelkastaan
merkki hyvasta yleissivistyksestd, vaan siita on tullut oleellinen osa ammattitai-
toa. (Euroopan komissio 2012; Maatta 1993, 68.)

Kansainvalisyys ja globalisoituminen ovat muuttaneet tyéelaméaa maailmanlaa-
juiseksi verkostoitumiseksi. Rohkeus kayttaa kielia seka kielenkayton toimivuus
ovat usein oleellisempia asioita tyoelaman viestintéatilanteissa, kuin taydellinen
kielenhallinta. Elinkeinoelamé&n keskusliiton mukaan hyva kielitaito tarkoittaa
sitd, ettd henkild kykenee sujuvasti ottamaan osaa keskusteluun, han kykenee
iimaisemaan itseaan ymmarrettavasti seka rakentamaan luottamusta. Hyva kieli-
taito helpottaa kansainvalistymista seka lisaa ammatillisia vaihtoehtoja. (Elinkei-
noelaman keskusliitto 2010b.)

Kieli on vuorovaikutuksellista ja se syntyy ja kehittyy erilaisissa konteksteissa,
joissa sita kaytetddn (Sajavaara ym. 1999, 23). Asiakaspalvelutilanteessa palve-
lun edellytyksend on kontaktin syntyminen asiakaspalvelun tarjoajan ja sita tar-
vitsevan vdlille. Vuorovaikutuksessa on siis aina kaksi osapuolta. Elinkeinoela-

man keskusliiton mukaan palvelualalla tydskentelyyn kuuluu pyrkimys palvella



7
asiakasta taman omalla aidinkielellaan (Elinkeinoelaman keskusliitto 2010b.) On
kuitenkin pidettava mielessa, ettd asiakas ei aina halua kommunikoida omalla
aidinkielella&n. Laadukkainta palvelu on juurikin silloin, kun palvelukielena on

luontevin kieli asiakkaan nakdkulmasta (Rautiainen—Siiskonen 2006, 103).

Haaga Instituutin tekemén tutkimuksen mukaan Kkielitaidon merkitys matkai-
lualalla tulee kasvamaan yha lisda. Kyseiseen tutkimukseen osallistui eri matkai-
lualan yrittajia, jotka kertoivat nakemyksidaan, millainen tulevaisuuden matkai-
luala tulee olemaan, ja mitkd trendit alalla tulevat vaikuttamaan. (Havas—

Jaakonaho—Rantanen-Sievers 2006, 84.)

Kun asiantuntijoilta kysyttiin tulevaisuuden matkailualan ammattilaisten osaamis-
tarpeita, painottuivat vastauksissa vuorovaikutustaidot, kulttuurien tuntemus ja
monipuolinen kielitaito. Haastatelluista osa koki, etta vahvan englannin kielen
osaamisen lisaksi ruotsin kielitaidon tulisi olla yh&a parempi. Toinen puolisko oli
taas sitd mieltd, etta olisi parempi osata vahvasti jokin muu kieli, kuin englanti tai
ruotsi. (Havas ym. 2006, 89.) Tassa vaiheessa tutkimuksessa ei mainittu mitaan

vendjan kielen tarkeydestd, mika oli hieman yllattavaa.

Tutkimustuloksissa painotettiin kielitaitoa ja kulttuurien tuntemusta tarkeana
osana tulevaisuuden matkailualan ammatillisuutta, mutta toisaalta siind todettiin
my6s muun muassa liiketoimintaosaamisen, taloudenhallinnan, luovuuden, in-
novatiivisuuden sekd monen muun ominaisuuden olevan yhta tarkea. (Havas
ym. 2006, 92.) Tutkimuksen loppupuolella kiteytettiinkin hyvin, ettd vuonna 2020
matkailualan tyontekijdiden tulee olla moniosaajia, jotka hallitsevat teknisten tai-

tojen lisaksi kommunikoimisen ja eri kielet. (Havas ym. 2006, 141.)

Vaikka eri kielten osaamista arvostetaan ja niiden tarkeys tiedostetaan, on eng-
lannin kielen asemaa vaikea horjuttaa. Elinkeinoelaman keskusliiton henkilosto-
ja koulutustiedustelun mukaan englanti koetaan yha huomattavasti tarkeimmaksi
kieleksi uutta henkiléstoad rekrytoidessa niin palvelu- kuin myds teollisuus- ja ra-
kennusalalla. Seuraavaksi tarkeimpina kielina pidettiin ruotsia ja vendjaa seka
saksaa ja ranskaa. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2010a.)
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Englannin kielesta on tullut lingua franca, eli valittdjakieli, jota puhuu koko maa-
iImassa useampi ei-syntyperainen puhuja, kuin mita natiivi-, eli syntyperaisia
puhujia on. On arvioitu, ettd kielta kayttaa jossain maarin jopa nelja miljardia
ihmista. Kyseista kielitaitoa pidetddn nykyaan niin itsestaan selvyytena, etta sen
osaamista ei pideta enda edes erityisosaamisena. Englanti on yleisin kieli niin
kansainvalisessa bisnesmaailmassa, tieteessa, kuin myds kulttuurissa. (Euro-
pean Commission 2011; Johansson—Nuolijarvi-Pyykko 2011, 38, 115; Marck-
wort—Marckwort 2011, 23.)

Aiemmin mainitussa Haaga Instituutin tutkimuksessa todettiin myos erityisesti
matka-asiantuntijoiden tydossa ammattikielen osaamisen lisdksi ruumiin- ja ele-
kielen olevan yha tarkeampaa. Lisaksi kerrottiin, ettéd asiakaspalvelijan kaytta-
man kielen ja sen kayton on oltava sopusoinnussa asiakkaan kayttaman kielen
kanssa. Esimerkkind kaytettiin, ettd liiketapaamisella asiakkaalle ei sanota
"heippa”. (Havas ym. 2006, 115.) Mielestani tulevaisuudessakin maalaisjarjella
ja omalla ajattelulla tulee parjadmaan hyvin. Jos virallissavytteisemmankin ko-
kouksen ilmapiiri tai sen osanottajat ovat rentoja ja samalla aaltopituudella, voi
"heipalla” luoda tuttavallisen suhteen asiakkaaseen ja paremman kuvan kuin

turhalla jaykkyydella.

3.2 Kielitaito ja kulttuuri

Kieli ei siis ole pelkkdaa muotoa ja sisaltéa vaan siihen kuuluu myoés kulttuuria ja
kommunikaatiota. Pystymme kommunikoimaan myo6s ei-verbaalisella kielella,
kuten ilmeilld, eleilla sekd pukeutumisella ja tapakulttuurillamme. Ei-verbaalisen
kielen avulla voimme ilmaista tunteitamme, ajatuksiamme sekd muun muassa
tapakulttuuria. Kieli on kulttuurisidonnaista, joten kielitaitoon ei riitd yksinomaan
kielen osaaminen, vaan kielenosaajalla tulisi olla myds kommunikaatio- ja kult-
tuuritaitoja. Jokaista kieltd oppiessamme tutustumme kielen opiskelun rinnalla
myos eroihin ja ominaispiirteisiin kielen kommunikaatiossa seka kulttuurissa.
Yleensa kielitaito ei olekaan ainoa padmaara kielenopetuksessa virallisten ope-
tussuunnitelmien mukaan, vaan tavoitteena voi olla my6s kulttuurintuntemus ja

kansainvalistyminen. (Kukkonen 1996, 7-8; Sajavaara ym. 1999, 188.)
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Liséksi kielentaitajalla voi olla laajahko kielitaito jostain kielestd, mutta omassa
tyotehtavassa tarvittavia sanoja ja fraaseja ei osata. Miten talloin maaritellaan
kielitaito? Yhta hyvin toinen tydntekija voi osata alan sanaston hyvin parjaten
nain kielitaidoillaan, vaikkei muuten kieltd osaisikaan. Kielitaitoa on hyvin vaikea
maaritella, mutta tallaisissa tapauksissa vastaaja voi arvioida itse parjaako tyoti-
lanteessa omilla kielitaidoillaan ja ndin maarittdd osaamisensa. Huonommin kie-
lid osaava voi olla non-verbaalisesti hyva elehtija ja kekselids ja néin ollen saada
asiansa toimitettua. Vuorovaikutus ei ole siis pelkkda puheen ja kielen valitysta,
vaan myos eleiden, katseiden ja kehonosien kayttamista kielen kanssa merkitys-

ten viestimiseen (Haddington—-Kaanta 2011, 11-12).

Amerikkalaisen tutkijan Albert Mehrabian mukaan kahden ihmisen hyvalle vuo-
rovaikutukselle merkittavintd on kehonkieli. Mehrabian tutkimuksen mukaan vas-
ta sen jalkeen tulevat aanen kaytto ja sanat vuorovaikutuksen keinoina. Ratkai-
sevinta ei siis aina ole valttamatta se mitd sanotaan, vaan se miten vastapuoli

ymmartaa sanoman. (Marckwort—Marckwort 2011, 25, 30.)

3.3 Aikaisempia tutkimuksia

Aiempaa tutkimusta kielitaidon tasosta matkailualalla ei Rovaniemen alueella ole
tehty. Siksi opinnaytetydssani kaytan tietoperustana Euroopan komission laati-
maa Eurobarometri-raporttia Europeans and their languages (European Com-
mission 2012). Aiheesta on tehty myds seuraavia opinnaytetoita: Oululaisten
yritysten arvostama kielitaito (Nikka 2011), Vieraiden kielten taito Kemi-Tornion
matkailuyrityksissa (Pulkkinen 2000) seka Kulttuurien valinen viestinta majoitus-
palveluyrityksen vastaanotossa (Heikkinen 2012) ja Tarjoilijoiden ja ulkomaalis-
ten asiakkaiden vélinen kommunikointi, Case: osuuskauppa Hameenmaa (Lep-
palda 2011). Kaytin naita teoksia apuna tutkimuksessani. Liséksi kaytan opinnay-
tetydssani hyodyksi Rovaniemen matkailutilastoja sekd Elinkeinoelaméan kes-

kusliiton tilastoja, joista saan hyvaa tietoa tydelaman tarpeista.

Paasaantoisesti kaytan tietoperustana Eurobarometri-raporttia sen tuoreuden,
luotettavuuden seké kattavuuden takia. Raportista saa hyvan kasityksen millai-
nen kielitaito Euroopan unionin alueella yleensd on. Nikan opinnaytetyd Oulu-
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laisten yritysten arvostama kielitaito (2011) on myds tuore, mutta ty6 ei niinkaan
kasittele matkailualaa, vaan yrityselamé&a yleisesti sekd Suomen ulkomaan-
kauppaa. Pulkkisen tyd Vieraiden kielten taito Kemi-Tornion matkailuyrityksissa
(2000) on vertailukohteena hyva teos, mutta sen julkistamisvuosi on jo hieman
vanha. Leppéalan opinnaytety6 tutkii aihetta suppeahkosti, kuten myds Heikki-

sen, mutta jalkimmaisessa keskitytaéan Rovaniemen alueeseen.

Nikan opinnaytetydssa Oululaisten yritysten arvostama kielitaito paatutkimuson-
gelmina oli selvittdd, mitka kielet koetaan tarkeimmiksi, ja missa tilanteissa niita
tarvitaan (Nikka 2011, 23). Tutkimuksesta kavi ilmi englannin kielen tarkeys se-
k& sen vahva asema ensimmaisena vieraana kielena. Venajan kielta ei koeta
yhta hyddylliseksi kuin englannin, saksan ja ruotsin kielid, vaikka sen hyoty var-

sinkin tulevaisuudessa tiedostetaan. (Nikka 2011, 34.)

Leppalan opinnaytety6 keskittyy selvittamaan neljan lahtelaisen ravintolan tarjoi-
ljoiden mielipiteita ulkomaalaisista asiakkaista seka heidan kielitaitoaan ja mah-
dollista kielimuuria asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla. Tutkimuksen tuloksista
kay ilmi englannin kielen yleisyys ja sen hyva taso seka ruotsin ja vengjan kieli-
en heikkous. Yllattavaa oli, ettd opinnaytetydn mukaan 61 prosentilta vastaajista
ei ollut kysytty heidan kielitaidostaan tyohaastattelussa. Kyselyyn vastanneista
kukaan ei kokenut ulkomaalaisten kanssa tydskentelya epamiellyttavaksi. Vas-
tauksista kavi myds ilmi, etta kielitaidon kehittamista motivoisi, jos kielten osaa-
minen huomioitaisiin bonuksena palkassa. (Leppéala 2011, 1-2, 30-31, 34.)

Riikka Heikkisen opinnaytetydssd haastatellaan kuutta vastaanottovirkailijaa
Rovaniemen eri hotelleista. Haastatteluista kay ilmi kommunikaatio-ongelmat
vieraskielisten asiakkaiden kanssa. TyoOntekijat kertovat kayttavansa viestinta-
tilanteissa apuna elekielta seka paperille piirtdmista ja kirjoittamista. (Heikkinen
2012, 22-23.) Puolet haastateltavista vastaanottovirkailijoista oli kokenut suu-
rimmaksi ongelmaksi asiakkaan tai oman Kkielitaidon riittdméattémyyden varaus-
ten tekemisen yhteydessa. Haastateltavien mielesta tama vaikeuttaa etenkin
puhelimen valityksella tehtavia varauksia. Eras haastateltava oli myds oivalta-
nut, ettd ongelmat eivat valttamatta johdu pelkastaan kielitaidon puutteesta,
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vaan myo0s ehka kulttuurillisista eroista. Haastatteluiden perusteella kysyntaa
Rovaniemella olisi ainakin ven&jan, japanin, italian seka espanjan taitajille.
(Heikkinen 2012, 24, 35.)

3.4 Eurobarometri

Euroopan unionissa on 23 virallista kieltd. Euroopan unioni kannustaa sen kaik-
kia kansalaisia monikielisyyteen ja paamaarana olisi, etta jokaisella kansalaisel-
la olisi aidinkielensa lisaksi perustaidot kahdesta eri kielestd. Eurobarometritut-
kimuksessa kaydaan lapi Euroopan unionin kansalaisten kokemuksia ja havain-
nointeja monikielisyydesta. Lisaksi tutkimus selvittaa mitéa kielid osataan, miten
hyvin seka mita mielta kielten oppimisesta ollaan. (European Commission 2012,
1-2.)

Eurobarometri-tutkimus toteutettiin haastattelemalla kansalaisia Euroopan unio-
nin jasenmaissa aika valilla 25.2. — 11.3.2012. Vastaajia oli reilut 26 000 erilai-
sista sosiaalisista vaestoryhmistd 27 jasenmaasta. (European Commission
2012, 3))

Kyselyssa selvitettiin, mitd muita kielid kuin omaa aidinkieltddn Euroopan unio-
nin kansalaiset osaavat. Osaamisen maaritelmana oli keskusteltavuus ja kyky
pitdd keskustelua ylla. Kavi ilmi, etta vastaajista hieman yli puolet osaa puhua
toista kieltd aidinkielensa lisaksi. Neljannes osa puhuu aidinkielensa liséksi ai-
nakin kahta muuta kieltd sek& 10 prosenttia vastaajista ainakin kolmea muuta
kieltd. Huomioitavaa on, etta vahan alle puolet vastaajista ei osaa puhua mitdan

vierasta kieltd. (European Commission 2012, 12.)

Suomalaisista 71 prosenttia osaa pitaa keskustelua ylla ainakin yhdella vieraalla
kielella, 48 prosenttia osaa kyselyn mukaan puhua ainakin kahta vierasta kielta
aidinkielen lisaksi sekd 26 prosenttia pystyy puhumaan kolmea vierasta kielta.
Perati 25 prosenttia vastasi, ettei pysty pitdmaan keskustelua ylla muulla kielella
kuin omalla aidinkielellaan. Muuhun Eurooppaan verrattuna suomalaisten kieli-

taito on kuitenkin tutkimuksen mukaan hyva. Selvityksen mukaan Suomessa
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yleisin puhuttu ulkomainen kieli on englanti 70 %, toisena ruotsi 44 % seka kol-

mantena saksa 18 %. (European Commission 2012, 15, 21.)

Tutkimuksessa selvitetddn myos kansalaisten passiivisia kielitaitoja. Tassa selvi-
tyksessa passiivisen kielitaidon maaritelméana on kyky pystya seuraamaan vie-
raskielisen televisio- tai radio-ohjelman kulkua. Suomalaisista vastaajista puolet
kokee osaavansa englantia passiivisesti. Muita kielia ei osata yhta hyvin; suo-
malaisista vastaajista saksaa osaa passiivisesti 11 prosenttia, ranskaa ja espan-

jaa nelja prosenttia seka venajaa kaksi. (European Commission 2012, 31.)

Tutkimuksessa kysyttiin vastaajilta mitk& ovat kielen oppimisen suurimpia etuja.
Suomalaisten vastaajien mielesta suurimpana etuna on kielen tai kielten kaytto
téissa. Muista Euroopan unionin maista vain Tanska 72 %, Ruotsi 70 % seka
Saksa 66 % kokivat kielitaidon kayttdmisen toissé tarkeampéné etuutena kuin
Suomi. (European Commission 2012, 65.).

3.5 Eurooppalaisen viitekehyksen tasoasteikko kielille

Opinnaytetydssani kaytin itsearvioinnin apuna eurooppalaisen viitekehyksen
tasoasteikko kielille (katso liite 2). Yhteinen eurooppalainen viitekehys maarittaa
yhteisen tason Euroopan maiden Kkielitasolle. Se auttaa Euroopan maita luo-
maan yhteisen, kansainvalisen pohjan kielten opetussuunnitelmiin, tutkintoihin
seka oppikirjojen laatimiseen. Euroopan neuvoston mukaan eurooppalaisen vii-
tekehyksen tavoitteena on edistaa jasenvaltioiden keskindistd yhtendisyytta ja
likkuvuutta. (Jokiniemi 2008, 19-20.)

Viitekehys maarittaa myos yhteiset kielitaidon tasot, jotta kielten taitajien tieto- ja
taitotasoja voisi mitata yhteisesti Euroopan sisélla. Viitekehys ei pelkastaan luo
yhteistéa pohjaa kielitasolle, vaan myds kuvaa millaista kielitaitoa edellytetdaan
tehokkaaseen viestimiseen vierailla kielilla. Viitekehyksen tarkoituksena on hel-
pottaa kielitaidon maarittdAmista objektiivisten kriteeriensa avulla. Viitekehys pyr-
kii maarittamaan kielitaidon kattavasti, lapinakyvasti ja johdonmukaisesti. Tama
tarkoittaa sita, etta se pyrkii maarittdmaan kielitiedon, kielen osataidot seké kie-
lenkayton osa-alueet mahdollisimman kattavasti ja mahdollisimman selkeasti ja
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ymmarrettavasti. Lisaksi viitekehys pyrkii olemaan joustava; sitd pitaisi voida

soveltaa aina tarpeiden mukaan eri olosuhteisiin. (Jokiniemi 2008, 19, 26-27.)

Kielitaidon kaikkien osa-alueiden hallitseminen on vaikeaa, joten yhdenkin osa-
alueen tiedoista ja taidoista on hyétya tydelamassa (Laurén 2000, 9). Viiteke-
hyksessa on otettu huomioon taso-erot kielitaidon eri osa-alueiden valilla. Nain
ollen voidaan maaritella osittainen viestintataito, joka on hyddyllinen esimerkiksi
tapauksissa, joissa kielenpuhujalla on rajalliset taidot kielen ymmartamisessa,

mutta ei puhumisessa. (Jokiniemi 2008, 19-20.)

On yleistd, etta suulliset ja kirjalliset kielitaidot eroavat toisistaan. Puhumista ja
Kirjoittamista on helpompi havainnoida ja mitata, koska molemmat ovat konk-
reettista toimintaa, joista jaa jalki. On hyvin vaikeaa saada kielitaidosta taysin
luotettava ja kattava kuva arvioimalla tai mittaamalla vain yhté kielitaidon osa-
aluetta. Oleelliseksi osaksi kielitaidossa voi méaaritella taidon kayttaa kielta tilan-
teeseen sopivalla tavalla. Viitekehyksessa on otettu huomioon myoés kielen yh-
teys kulttuuriin. Kieli ei toimi alana kuten matematiikka, vaan kielenkaytto vaihte-
lee suuresti sen ymparistdn ja kontekstin mukaan. (Jokiniemi 2008, 19, 75; Sa-
javaara ym. 1999, 183, 188, 206.)

Viitekehyksen valine itsearviointiin mahdollistaa jokaisen kielenkayton osa-
alueen arvioinnin erikseen. Itsearvointilokerikossa kielitaidon osa-alueet arvioi-
daan ymmartamisen, puhumisen seké kirjoittamisen osalta erikseen, joista ym-
martdminen ja puhuminen on jaettu vield kuullun ja luetun ymmartamiseen seké
suulliseen vuorovaikutukseen seka puheen tuottamiseen. Nama osa-alueet ar-
vioidaan taitotasoilla A1, A2, B1, B2, C1 seka C2, joista A kuvastaa peruskielitai-
toa, B itsendisen kielenkayttajan kielitaitoa seka C taitavan kielenkayttajan kieli-
taitoa. (Jokiniemi 2008, 48-50.)
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4  KYSELY ROVANIEMELAISIIN MATKAILUALAN YRITYKSIIN

4.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Tyobmenetelména tutkimuksessani kaytin kvantitatiivista, eli maarallista mene-
telmaad. Maarallisessa tutkimusmenetelmassa tutkittavia asioita ja tuloksia tar-
kastellaan ja esitetd&dn numeerisesti. Lopuksi numeeriset tiedot analysoidaan ja
tulkitaan sanalliseen muotoon. (Vilkka 2007, 14.)

Opinnaytetydni pohjautui omaan haluuni ja uteliaisuuteeni selvittda rovanieme-
laisten matkailualan yritysten henkilokunnan kielitaito. Tutkimustyyppind kaytin-
kin tutkimuksessani kartoittavaa tutkimusta, jolloin tavoitteena oli etsia uusia na-

kokulmia tai uutta tietoa vahan tunnetusta aiheesta (ks Vilkka 2007, 20).

Maaréllisessa tutkimuksessa edetdan teoriasta kaytantoon. Oleellista méaarallis-
té tutkimusta tehdessd on operationalisoida, eli muuttaa teoreettiset kasitteet
ymmarrettavadn muotoon arkikielelle. Maarallisessa tutkimuksessa olevat kasit-
teelliset asiat pitda muuttaa pienempiin osa-alueisiin, kuten kysymyksiksi ja vas-
tausvaihtoehdoiksi, jotta teksti olisi ymmarrettdvampaa ja lahempéna kaytannon
tasoa. On myo6s oleellista, etta jokainen kyselyn vastaaja ymmartaa kysymykset
ja kasitteet samalla tavalla. (Vilkka 2007, 25, 36-37.)

Kyselyn laatimiseen kuuluu tutkimuksen objektiivisuuden ja esteettisyyden ta-
kaaminen. Tutkimuksen objektiivisuus taytyy taata vaikuttamalla mahdollisim-
man vahan kyselysta saatuihin vastauksiin asettamalla ne kokonaan ulkopuoli-
seen viitekehykseen. Liséksi ennen aineiston keraamista taytyy strukturoida, eli
vakioida tutkittavat asiat ja siihen liittyvat kasitteet niin, etta jokaisella on valmiu-
det ymmartaa ja kasitella kysymykset samalla tavalla. (Vilkka 2007, 14-16.)

Eettisyyteen tutkijan tulisi pyrkia noudattamalla ammattietikkansa kysymys-
tenasettelun, aineiston keraamisen, tulosten esittamisen seka aineiston sailytyk-
sen yhteydessa. Yksityisyytta ja tekijanoikeuksia koskevat asiat taytyy ottaa
huomioon. (Vilkka 2007, 89 — 91.) Kyselyss& minun ei tarvinnut tietda vastaajien
henkilollisyytta ja ilmoitinkin heille kasittelevani vastuksia anonyymisti. Tyossani
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kayttamat tutkimukset ja tilastot ovat julkisia, joten salassapitovelvollisuutta mi-

nulla ei ollut. Liséksi itse tutkimustuloksetkin ovat julkista tietoa.

Tutkimuksessani tuli ottaa huomioon myés sen validiteetti ja reliabiliteetti. Validi-
teetti mittaa sen, kuinka hyvin tutkimuksessa kaytetty mittausvaline mittaa tutkit-
tavaa asiaa (Kajaanin ammattikorkeakoulu 2013). Tydssani sdhkopostilla lahe-
tetty kysely oli paras ratkaisu saamaan selville faktoja ja mielipiteitd, mitka koin
tarkeiksi. Lomakkeen kysymysten laatiminen ja niiden asettelu onnistui myés, ja
kysymykset kysyivat juuri sitd, mitd halusinkin tietaa. Mielestani tutkimukseni on
validi, silla kysely kohdistui oikeaan kohderyhmaan monipuolisesti ja kysymykset
kasittelivat tutkittavaa asiaa kattavasti. Kyselyyn vastanneet henkilot edustavat
niin hyvin eri tyopaikkoja ja -tehtavia, etta voi sanoa, etta kysely edustaa suppe-

asti koko Rovaniemen matkailualaa.

Reliabiliteetti liittyy tasmallisyyteen, tarkkuuteen ja luotettavuuteen tutkimuksen
vastauksissa (Kajaanin Ammattikorkeakoulu 2013). Tutkimus tehtiin, lahetettiin
ja vedettiin yhteen sahkoisessda muodossa, joten kaikki vastaajat saivat samat
kysymykset, eli ne ovat keskenaan vertailukelpoisia. Uusimalla kyselyn samoille
ihmisille samoilla kysymyksilla, toteutuisi reliabiliteetti todistetusti, mikali vasta-
ukset olisivat samat kuin ensimmaisella kerralla (Kajaanin ammattikorkeakoulu
2013).
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4.2 Aineiston hankinta
Aineiston keraamisen tapana tutkimuksessani oli kysely, eli survey-tutkimus,
jonka tein Webropol-ohjelman avulla. Survey- tutkimus tarkoittaa sita, etta kysely
on vakioitu niin, ettd jokaiselta kyselyn vastaajalta kysytdan tasmalleen samoja
asioita samalla tavalla (Vilkka 2005, 73). Ominaista kyselylle on myds se, etta

kyselyyn vastaaja itse lukee kysymykset ja vastaa niihin itse (Vilkka 2007, 28).

Opinnaytetyoni tavoitteita ajatellen Webropol-kysely oli paras tapa saada pri-
maarisia eli ensi kaden aineistoja (Vilkka 2007, 33). Tavoitin samalla kyselylla
useita eri ihmisia ja kyselyn luonteen vuoksi vastaajat saivat rauhassa ja ano-
nyymisti miettid omia osaamisiaan ja vastauksiaan. Vastaajille jai myos aikaa
tutustua viitekehyksen tasoasteikkoon (katso liite 2), jonka laitoin kyselyyn liit-

teeksi itsearviointia helpottamaan.

Maarallisen tutkimuksen miinuspuolena voi olla kuitenkin vastausprosentin va-
haisyys seka vastauslomakkeiden hidas palautuminen. Vastaajien vahimmais-
maaran tulisi olla 100, jotta tuloksista voisi vetaa kunnollisia johtopaatoksia. Li-
séksi erityisesti matkailualalla tulisi huomioida sesongit kyselya lahetettdessa.
(Vilkka 2007, 17, 28.) Vaikka en saanutkaan sataa vastausta, olen tyytyvainen
vastausmaaraan, joka oli 46. Haastattelemalla en olisi tavoittanut noinkaan isoa
vastaajajoukkoa ja yrityksiin jatettavat paperiset vastauslomakkeet olisi ollut
hankala kerata takaisin analysoitavaksi. Lahetin kyselyn syyskuun puolessa va-
liss&, joka oli ainut mahdollinen ajankohta aineiston keraamiseen pysyakseni

aikataulussa.

Lahetin kyselyn Webropol- ohjelman avulla rovaniemelaisiin majoituspalvelu- ja
ohjelmapalveluyrityksiin, kayntikohteisiin kuten Joulupukin Kammariin ja Santa
Parkiin seka ravintoloihin ja kahviloihin. Kysely oli tarkoitettu koko tydpaikan
henkildkunnalle, myds johdolle. Kriteerina oli, etta yritys on matkailualan yritys ja
sijaitsee Rovaniemen kunnan sisalla. Koska lahetin kyselyn sahkdpostiin, tuli
myo6s kyselyn vastaanottajilla olla julkisesti |6ytyva séhkopostiosoite. Tama
osoittautui hankalaksi, koska monilla yrityksilla on vain yleinen info- sdhkdpos-
tiosoite yrityksen Internet- sivuillaan. Googlen hakukonetta kayttamalla l6ysin
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kuitenkin eri kautta hotellinjohtajien ja ravintolapaallikdiden yhteystiedot, joille

my0s l&hetin kyselyn.

En verrannut tarkemmin erikseen, mita tydnantaja toivoo henkilokuntansa osaa-
van, vaan tiedustelin myods heidan omaa kielitaitoaan. Kysyin tyontekijoilta ja
tyonantajilta samat kysymykset, koska halusin nimenomaan saada kuvan ylei-
sesta kielitaidosta matkailualalla. Kyselylomakkeessa oli kuitenkin avoin kohta
myos pelkille tydnantajille, jossa pyysin heita kertomaan millaiseksi he kokevat

nykyisten tydntekijoidensa taidot.

Kyselyyn vastaaminen vei alle 10 minuuttia. Kysely jakautui kahteen eri osioon:
alussa lomakkeessa kysyin vastaajan taustatietoja, kuten sukupuolta, ikaa, tyo-
paikkaa, ammattia ja aidinkieltéa. Loppukyselyssa tiedustelin vastaajien kielitaitoa

seka mielipiteita erilaisista kulttuurillisista tilanteista. (Liite 1)

Vastaajien kielitaitoa tiedustelin monivalinta-asteikon avulla, jossa vastaajan
taytyi arvioida eri kielien taitoja viitekehyksen mukaan Al:sta C2:seen. Aaripaina
olivat myos valintavaihtoehdot aidinkieli ja ei taitoa. Valmiina kielivaihtoehtoina
olivat suomi, englanti, ruotsi, saksa, ranska, espanja, vengja ja italia. Liséksi
vastaajalla oli mahdollisuus Kirjoittaa jokin muu kieli mitd osaa. Kysyin my6s

missa vastaajat ovat kielia oppineet. (Liite 2)

Seuraavassa osiossa ohjeistin vastaajia valitsemaa kohdan, joka kuvastaa hei-
dan mielipiteitddn parhaiten. Vaihtoehtoina olivat taysin samaa mielta, jokseen-
kin samaa mieltd, jokseenkin eri mieltd, taysin eri mielta ja en osaa sanoa. Tie-
dustelin vastaajilta muun muassa ovatko he kiinnostuneita kielistd, kehittavatko
he kielitaitojansa ja milla keinoin he toimivat kansainvalisissad asiakaspalveluti-
lanteissa, joissa yhteista kieltéa asiakkaan kanssa ei ole. Tassa kohdassa halusin
saada selville vastaajien tottumukset kielien kaytosta tdissa ja vapaa-ajalla sekéa

sada selville miten paljon vastaajat ja heidan tyopaikkansa arvostavat kielitaitoa.

Yhteensd séhkopostiosoitteita 10ysin 191, mika oli mielestani hyva luku. Jouk-
koon kuului laidasta laitaan matkailualan harjoittajia hotellinjohtajista ohjelma-
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palveluyrittajiin seka hotellin vastaanotosta leirintdalueisiin ja kahviloihin. En-
simmaisené kuutena paivana vastauksia oli tullut vain 32, minka jalkeen lahetin
viela vastaamattomille muistutusviestin ja odotin pari paivaa vastauksia. Lopulta

sain tutkimukseen vastaajia 46.

4.3 Kielitaso ja kulttuurienvélinen viestinta rovaniemeldisissd matkai-
lualan yrityksissa

4.3.1 Taustatiedot

Kyselyn aloitin kysymalla vastaajien taustatietoja, kuten sukupuolta, ikaa, tyo-

paikkaa, ammattia ja aidinkieltd, sukupuolta seka ik&&. Olisin voinut tiedustella

myds vastaajien koulutusta, mutta se tulee osittain ilmi myéhemmin (kuvio 5).

Sukupuoli

H Nainen H Mies

Kuvio 1. Vastaajien sukupuolijakauma (n = 46)

Kyselyyn vastasi 46 henkil64, joista suurin osa oli naisia (kuvio 1). Vastaajista
vain 28 prosenttia oli miehida, kun taas naisien osuus oli huomattavasti enem-
man: 72 prosenttia. Miesten antamien vastausten véahyys johtuu luultavasti
enemmankin matkailualan henkilékunnan naispainotteisuudesta, kuin miesten

haluttomuudesta vastata kyselyyn.

Kuviossa 2 tarkastelen vastaajien ikda. Kyselyyn halusin laittaa hyvin tarkan ika-

jakauman, silla minusta oli mielenkiintoista tietdd tarkalleen kunkin ikaryhmén
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kielitottumukset, silla ajattelin niiden vaihtelevat suuresti eri ikdryhmien valilla.
Ikajaottelu saattoi olla liilankin tarkka, mutta ajattelin sen helpottavan kyselyn
analysointia. Myohemmin tarkastelen ikaryhmia kuitenkin laajemmin tutkimustu-

loksia analysoidessa.

Ika

H1ka

Alle 20-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51-55 56-60 YIi60
20

Kuvio 2. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma (n = 46)

Suurin osa kyselyn vastaajista sijoittuu 20-55 ikavuosien valille (kuvio 2). Yllat-
tavaa oli, ettd alle 30-vuotiaita ei vastannut kuin vain yhdeksan. Suurin osa vas-
tagjista on ialtéan 31-45- tai 51-55-vuotiaita. Kyselyyn vastasi myos kolme yli

56-vuotiasta.

Tyo6paikat jaoin valmiiksi neljaan eri ryhmaan, jotka olivat hotelli- tai muu majoi-
tuspalveluyritys, ravintola/ kahvila/ baari, ohjelmapalveluyritys sek& matkakohde.
Lisaksi annoin vastaajille mahdollisuuden liséta itse tydpaikan, jos se ei kuulunut

mihinkdan aiemmista jokin muu-kohtaan.
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Tyopaikka
MW Hotelli tai muu majoituspalveluyritys O Ravintola/ kahvila/ baari
@ Ohjelmapalveluyritys W Matkakohde
O Jokin muu

15%

0

7%

15%

Kuvio 3. Kyselyyn vastanneet tydaloittain (n = 46)

Suurin osa kyselyyn vastanneista kertoi tydpaikakseen hotellin tai muun majoi-
tuspalveluyrityksen (kuvio 3). Toiseksi eniten vastaajia oli ohjelmapalveluyrityk-
sista. Vastaajista 15 prosenttia kertoi tydskentelevansa jossain matkakohteessa
ja toiset 15 tydskentelevansa jossain muualla, esimerkiksi myynti- ja markkinoin-
titoimistossa, matkailuneuvonnassa seka freelancerina. Tyopaikakseen ravinto-
lan tai kahvilan valitsi vain kolme vastaajaa. Rovaniemel&isten ravintoloiden ja
kahviloiden yhteystietoja oli hyvin vaikea I0yt&a4, joten taméan toimialan vahaisyys

vastaajissa selittynee luultavasti silla.

Pidin mahdollisena, ettd kohta jossa tiedustelen tyOpaikkaa, voisi aiheuttaa
hammennysta. Joku olisi voinut kokea vaikeaksi vastata mink& alan yrityksessa
on toissa, jos edustaa esimerkiksi pienempdaa yritysta jossa on samassa ohjel-
mapalveluaktiviteetteja ja ravintolapalveluita. Paatin kuitenkin, ettd kyselyyn vas-
taaja osaa itse paattda milla alalla yrityksen paapaino suurimmaksi osaksi on.
Huoli oli my6s turha, silla kysymyksen asettelu ei nayttanyt tuottaneen epasel-
vyyksia.

Tiedustelin lomakkeessa my0Os vastaajien tyonimikkeita. Neljd vastaajaa kertoi
olevansa vastaanottovirkailijoita. Lisaksi kyselyyn vastasi useita myyntipaallikoi-
ta, kahdeksan yrittdjaa sekéd laaja kirjo henkilditd myyntineuvottelijasta muun

muassa kahvilavastaavaan, myyjaan, matkailuneuvojaan, front desk manageriin,
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sales manageriin, koordinaattoriin ja matkaoppaaseen. Liséksi yksi vastaaja jatti

iImoittamatta tyonimikkeensa, joten hdanen ammattinsa jaa arvoitukseksi.

Mielestani oli tarkedd kysya taustatiedot-osiossa vastaajien aidinkieltd. Kysy-
myksesta sai selville myos sen, onko Rovaniemella paljon kansainvalisia tyénte-

Kijoita.

Aidinkieli

Jokin muu

4%\

Kuvio 4. Kyselyyn vastanneiden aidinkieli (n = 46)

Melkein kaikki vastaajat ovat aidinkieleltdédn suomalaisia (kuvio 4). Vain kaksi
henkil6a ilmoitti aidinkielekseen jonkin muun. Jokin muu- vaihtoehdon valinnei-
den aidinkielet ovat ranska sekd espanja ja katalaani. Toinen vastaajista on il-

meisesti kaksikielinen.

Yllattavan moni vastaajista on aidinkieleltddn suomalainen. Luulin, etta vastaa-
jissa olisi ollut hieman enemman ulkomaalaistaustaisia henkil6itd, jotka kuitenkin
osaavat suomea ja jotka ovat ymparivuotisesti alueella tdissd. Kenties heita ei
ollutkaan Rovaniemella kyselyn ajankohtana, tai sitten kysely ei vain tavoittanut

heita.
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4.3.2 Kielitaito
Tutkimukseni mukaan matkailualalla tyoskentelevat ihmiset ovat oppineet kielia
padasiassa lukiossa, korkeakoulussa sekd peruskoulussa (kuvio 5). Kielia oli
opittu myo6s ulkomailla kdydessa, kansalaisopistossa seka oma-aloitteisesti va-
paa-ajalla. Liséksi jossain muualla- vaihtoehtoon oli vastattu, etta kielia on opittu

muun muassa toissa seka hotelli- ja ravintolakoulussa.

Kielia opittu
m Peruskoulussa m Lukiossa
Korkeakoulussa m Kansalaisopistossa

®m Oma-aloitteisesti vapaa-aikana m Ulkomailla oleskelun aikana
Jossain muualla
13 % 4%
9%

19 %
6 %

Kuvio 5. Paikat, jossa vastaajat ovat kielitaitonsa hankkineet (n = 46)

Vastaajat pystyivat valitsemaan monta eri vastausvaihtoehtoa, joten kuviosta ei
kay ilmi yksittaisten henkildiden oppimistottumukset. Kieli& oli kuitenkin enim-
makseen opiskeltu ja opittu kouluissa peruskoulusta aina lukioon ja korkeakou-
luun. Kyselyn valmiina vastausvaihtoehtona ei ollut ammattikoulua tai muuta
toisen asteen koulua lukion lisaksi, mutta nelja vastaajaa oli lisannyt kyseisen
koulutuksen jokin muu- kohtaan. Lukiossa kielid oli opiskellut lahemmas 40 vas-
taajaa, joten tasta voi paatelld, ettda suurin osa rovaniemeldisistd matkailualan

tyontekijoista on peruskoulutukseltaan ainakin ylioppilas.
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Englanti on selvasti hyvin osattu kieli rovaniemelaisissa matkailualan yrityksissa
(kuvio 6). Suurin osa ilmoitti osaavansa englantia hyvin ja yksi vastaaja ilmoitti

osaavansa sita jopa aidinkielen veroisesti.

Englannin kielitaito

3 N
Ny s
X®

<

Kuvio 6. Englannin kielitaito (n = 46)

Yllattavaa on kuitenkin, ettd yksi vastaaja ilmoitti, ettei hanella ole mitaan taitoja
englannin kielestd. Samoin nelja vastaajaa ilmoitti englannin kielen taitonsa ole-
van heikohko. Englannin kielen hyva taso korostuu kuitenkin enemman, kun ver-

taa edeltavaa kuviota seuraavan, venajan kielen osaamiskuvioon.
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Vendjan kielitaito

>
<<.>‘\,

Kuvio 7. Vendjan kielitaito (n = 46)

Vendajan kieltd ei suurin osa vastaajista tunne lainkaan (kuvio 7). Kaikista vas-
taajista, joita oli 46, jopa 28 ilmoitti, ettei omaa mink&aéanlaista kielitaitoa kysei-
sesta kielestd. Vendajan alkeita kertoi osa osaavansa ja yksi vastaajista vastasi

osaavansa kielta hyvin, C2:n tasoisesti.

Suurin osa kyselyn vastaajista on kuvion 8 mukaan keskinkertaisia ruotsin osaa-
jila. Suurin osa rovaniemelaisistd matkailualan tyontekijoista kykenee siis kay-
maan perustason keskustelu ruotsin kielella. Kaksi vastaajista ilmoitti, ettei osaa
ruotsia millaan tasolla, kun taas lahemmas kymmenen vastaajaa kertoi osaa-

vansa kyseista kieltéa todella hyvin tai taysin aidinkielen veroisesti.
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Ruotsin kielitaito
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Kuvio 8. Ruotsin kielitaito (n = 46)

Tulosten perusteella ruotsin kielen opiskelusta on siis hyotya ja lahes kaikki op-

pivat monen vuoden opiskelun jalkeen ainakin jotakin.

Ranskan kielitaidot ovat rovaniemeléaisissa matkailualan yrityksissa heikohkot
(kuvio 9). Suurimmalla osalla ei ole kyseisesta kielesta mitaan taitoja. Yksi vas-
taajista on aidinkieleltddn ranskalainen ja loput vastasivat taitonsa olevan silta

valiltd alkeista ja perussanastosta todella hyvaan kielitaitoon.

Ranskan kielitaito

X2

& R

Kuvio 9. Ranskan kielitaito (n = 46)
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Vastaajien kielitaidot espanjasta ja italiasta ovat lahes identtiset ranskan kielitai-
don kanssa, joten kuvio ranskan kielitaidosta edustaa hyvin myds osaamista
naiden kahden muun kielen osalta. Suurimmalla osalla vastaajista ei ole kielista

mitdan taitoa, mutta muuten eritasoisia kielen osaajia alkajista hyviin taitajiin

lOytyy.

Saksan kielen taitoa tarkastellessa huomaa, etta se on Manner-Euroopan kielis-
ta selvasti tunnetuin ja kyselyn perusteella Rovaniemella osataan saksasta use-

assa paikassa ainakin alkeet (kuvio 10).

Saksan kielitaito

& v W Q> QY & > \{-_\é\
X2

& R

Kuvio 10. Saksan kielitaito (n = 46)

Suurimmalla osalla on saksan kielesta joko perustiedot ja -taidot tai ei taitoa ol-
lenkaan, mutta vastaajista I6ytyi myds monta hyvaa kielen osaajaa.

Alemmassa kuviossa on eriteltynd saksan kielitaito erikseen vield ikaryhmien
mukaan (kuva 11). Kuviosta huomaa, etta etenkin 36 — 55- vuotiailla on joko
todella hyvat, tai keskinkertaiset taidot kielestd. Tama selittynee saksan kielen
vahvasta painottamisesta ja arvostuksesta kouluissa vanhempien ikaryhmien

ollessa lapsia ja nuoria.
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Kuvio 11. Saksan Kielitaito ikaryhmittain (n = 46)
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Kun tarkastelee kielitaitoja myds englannin ja ruotsin osalta ikaryhmittéain, ei

huomaa niin ndkyvaa muutosta ikaryhmien valilla.

Englannin kielitaito ikdaryhmittain

7
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3 M 26-35
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Kuvio 12. Englannin Kielitaito ikaryhmittain (n = 46)

Englannin kielen osalta hyvia ja ei-niin-taidokkaita kielen osaajia l16ytyy jokaises-

ta ikdryhmasta (kuvio 12). Ainoastaan kaikki alle 26- vuotiaista nayttdd osaavan

kieltd vahintaan B2- tason tasoisesti. Tutkimustuloksen mukaan ei voi yleistaa,

ettd vanhemmilla ik& puolilla olisi huonompi englannin kielentaito, silla hanta-

paassa on myos muutama alle 26 — 35- vuotias.
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Tarkastellessa vengjan kielitaitoa ikaryhmittain huomaa, ettd huonoiten kielta

taitavat nuorimmat ikaryhmaét ja parhaat taidot ovat 36 — 55- vuotiailla (kuvio 13).

Venajan kielitaito ikaryhmittain
12
ol | M Alle 20 - 25
6 H 26-35
4
2 d 36-45
0 ". M 46-55
4}*& vow o o & . &\z\\ 56-60 ja yli

Kuvio 13. Vengjan kielitaito ik&ryhmittain (n = 46)

Alla olevan kuvion mukaan englannin kielitaidossa ei ole ty6aloittain suuria tai
huomattavia eroja (kuvio 14). Majoituspalveluyritysten tyontekijoilla on kaikilla
englannin kielitaito ainakin tasolla B1. Matkakohteissa ja ohjelmapalveluyrityk-
sissa on joitain huonompia kielen osaajia, mutta vastapainoksi heista [0ytyy
my0s todella hyvié kielenosaajia.

Englannin kielitaito tydaloittain
9
8 M Hotelli tai muu
7 majoituspalveluyritys
(N=18)
6 M Ravintola/ kahvila/ baari
5 (N=3)
4 i Ohjelmapalveluyritys
3 (N=11)
2
H Matkakohde
1 (N=7)
0"  Joki ika?
) okin muu, mika?
Ka &
<& %b

Kuvio 14. Englannin kielitaito tyQaloittain (n = 46)
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Muita kielid, joita vastaajat kyselyn mukaan osaavat ovat norja, portugali ja

tanska, joita osataan Al- tasoisesti.

4.3.3 Mielipiteet kielista ja kulttuurien valisesta kommunikaatiosta
Tutkimuksessa halusin my6s ottaa huomioon suhtautumisen kieliin seka kulttuu-
rien valiseen ja sanattomaan viestintddn. Halusin analysoida tutkimuksessani

vastaajien mielenkiintoa kieliin monesta eri nakdkulmasta katsottuna.

Kiinnostus kielia kohtaan

119 0%4%

M Tdysin samaa mielta
M Jokseenkin samaa mieltd
i Jokseenkin eri mielta

@ Taysin eri mielta

M En osaa sanoa

Kuvio 15. Kiinnostus kielia kohtaan (n = 46)

Kyselysta kay ilmi, ettd kaikista vastaajista noin puolet on kiinnostunut kielista ja
neljannes osa kokee kielet jokseenkin kiinnostaviksi (kuvio 15). Kukaan ei ollut
asiasta taysin eri mieltd, vaikkakin 10ytyi niitd, jotka ovat jokseenkin sitd mielta,
etteivat kielet heitd kiinnosta. Tarkasteltuna samaa kysymystéa ikaryhmien mu-
kaan nakee, ettd kiinnostuneimpia kielistd ovat nuorimmat ja vanhimmat iké&ryh-
mat (kuvio 16). Yli 56- vuotiaita vastaajia oli vahan, mutta tama ik&ryhma vastasi
yksimielisesti, ettd ovat taysin samaa mieltd vaitteen kanssa ja ovat kiinnostu-

neita kielista.
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Kuvio 16. Kiinnostus kielid kohtaan ikaryhmittain (n = 46)
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Kyselyn mukaan matkailualan tyontekijoiden kiinnostus kielid kohtaan on tyo-

alasta riippumatta samantyylinen (kuvio 17). Kuitenkin vain majoituspalvelu- ja

ohjelmapalveluyrityksissa oltiin jokseenkin eri mielta siita, kiinnostavatko kielet.

Kiinnostus kieliin tyoaloittain
10
9 .
8 .
7 .
6 .
Z i M Tdysin samaa mielta
g i { M Jokseenkin samaa mieltd
(1) i i Jokseenkin eri mielta
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Kuvio 17. Kiinnostus kielid kohtaan tydaloittain (n = 46)
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Kuvion 18 mukaan kielia kayttdessa ei pelata virheitd. Etenkin keskimmaiset
ikdryhmat ovat taysin samaa mielta vaittaman kanssa. Vanhemmat ja nuorem-
mat ikapolvet ovat kenties epavarmempia vieraiden kielien kayton kanssa tai he
kokevat kielia puhuessaan kieliopillisuuden ja aantadmisen tarkeammiksi, kuin

itse puheen tuottamisen.

En pelkaa virheita kayttaessani
vieraita kielia

10

M Tdysin samaa mielta

6

M Jokseenkin samaa mielta
4 i Jokseenkin eri mielt
2 | M Taysin eri mielta

M En osaa sanoa

Alle20- 26-35 36-45  46-55 56-60ja
25 yli

Kuvio 18. Virheiden pelkddminen kielid kayttaessa (n = 46)

Tutkimuksen mukaan kaikkien ikdryhmien edustajat kayttavat kielitaitojaan va-
paa-ajalla aina kun mahdollista (kuvio 19). Etenkin 26 — 45 ja yli 56- vuotiaat
ovat eniten sitd mieltd, ettd kayttavat kielitaitojansa vapaa-ajalla aina kun mah-
dollista. Yli 56- vuotiasta I6ytyy myOs vastaaja, joka ei osannut sanoa vaitta-
maan mitdan. Tama kertoo ehka siita, ettei vastaajalla ole mahdollisuutta esi-
merkiksi vieraskielisen seuran puutteen takia kayttaa kielitaitojaan vapaa-ajalla,

vaikka haluaisikin.



32

Kaytan kielitaitojani vapaa-ajalla aina
kun mahdollista

10

M Taysin samaa mielta
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M Jokseenkin samaa mielta
4 i Jokseenkin eri mieltd
2 - M Taysin eri mielta
v M En osaa sanoa
O '] T T T T I I_\
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Kuvio 19. Kielien kayttdminen vapaa-ajalla (n = 46)

Suurin osa vastaajista on sita mieltd, etta kielitaito on tarke& osa heidan ammat-
titaitoaan alalla (kuvio 20). Majoituspalveluyrityksessa tytskentelevista yksi vas-
taaja ei kuitenkaan osannut sanoa mita mieltd on ja toinen on asiasta jokseenkin
eri mieltd. Miksi nama eridvat vastaukset tulivat juuri majoituspalveluyrityksista
voi johtua siitd, ettéa hotellissa tai muussa majoituspalveluyrityksessa asiakas-
kontakti on lyhyempi ja ehka selkeampi kuin esimerkiksi ravintolassa tilauksen
teko. Ehka he kokevat, ettd esimerkiksi vastaanottotydssa on paljon muutakin

tarkeampaa kuin kielitaito.
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Kielitaidon tarkeys alalla
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Kuvio 20. Kielitaidon tarkeys tbissa (n = 46)

Majoituspalveluyrityksista 16ytyi myos yksi vastaaja, joka on eri mielta siitd, etta
kayttaa kielitaitoaan tdissd aina kun mahdollista (kuvio 21). Muuten vastaajat
ovat lahes yhta mielta siita, etta he kayttavat taitojaan téissa aina kun mahdollis-

ta.
Kaytan kielitaitojani toissa aina kun
mahdollista
10 H Taysin samaa mielta
8 .
6 - .
M Jokseenkin samaa
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Kuvio 21. Kielien kaytto tdissa (n = 46)

Kuvion 22 mukaan rovaniemelaisissa matkailualan yrityksissa arvostetaan kieli-

taitoa. Vain muutama kyselyyn vastaajista, jotka edustavat majoituspalveluyri-



tyksia seka jotain muita matkailualan yrityksia, ovat jokseenkin eri

man kanssa.
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mielta vaitta-

Kielitaitoa arvostetaan toissani
14
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: M Tdysin samaa mielta
4 H Jokseenkin samaa mielta
7 J i Jokseenkin eri mielta

M Taysin eri mielta
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Kuvio 22. Kielien arvostus tdissa (n = 46)

Suurin osa vastaajista on jokseenkin sitd mieltd, etta kielitaito omalla tyopaikalla

on riittava (kuvio 23).

Yleinen kielitaso tyopaikallani on
mielestani riittava
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Kuvio 23. Yleinen kielitaso tyopaikalla (n = 46)
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Taysin samaa mieltd olevia vastaajia on vahemman, mitd jokseenkin eri mielta
olevia. Majoituspalveluyritysten henkilokunnasta |0ytyi myds yksi vastaaja, joka
on taysin eri mielta siita, etta tyopaikan kielitaso on riittava.

Kun hain nykyiseen tyohoni minulta
kysyttiin tyohaastattelussa
kielitaitoani

8
6 1
4 M Tdysin samaa mielta
5 | H Jokseenkin samaa mielta
0 - i Jokseenkin eri mielta

R 6\0"“. \.\\&o\@\". Q/Z}AQ}O"' 'Seé(\be"' .(\@\)\\,\"' :"Is'éysin eri mieltd
S &8 .Q}éb @’5& 5 n osaa sanoa

Ny o

Kuvio 24. Kielitaidon tiedustelu ty6haastattelutilanteessa (n = 46)

Suurimmalta osalta on tutkimuksen mukaan kysytty tydhaastattelussa kielitaitoja
(kuvio 24). Ohjelmapalveluyrityksissa tydskentelevista pari henkiléa on vastan-
nut, ettd heilta ei ole kysytty kielitaitoa tydhaastattelussa. Tama saattaa johtua
joko siita, etta jostain syysta tyopaikalla ei ole koettu sita tarkeaksi, tai etta tdihin

on tultu esim. harjoittelun kautta.

Henkil6t, jotka vastasivat en osaa sanoa, ovat luultavasti olleet niin kauan tois-
s4, etteivat endd muista tyohaastatteluhetked. Nama henkilot ovat saattaneet
tulla uuteen tyopaikkaan ilman tyOhaastattelua, tai ovat itse yrittgjia, joten he
eivat voineet vastata kysymykseen. On myds mielenkiintoista, etta suurin osa

majoituspalveluyrityksessa tyoskenteleva vastasi, ettei osaa sanoa.
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Kuvio 25. Kannustus kielien kayttoon tyoaloittain (n = 46)

Suurin osa vastaajista on taysin samaa mielta vaittdman kanssa, etta tyopaikalla
kannustetaan vieraiden kielien kayttamiseen (kuvio 25). Matkakohteet ja ohjel-
mapalveluyritykset ovat kuitenkin ainoat ryhmat, jossa kukaan ei ollut asiasta
edes jokseenkin eri mieltd. Osa ei osannut sanoa vaittamaan mitaan. Tama joh-
tuu luultavasti siita, etta he eivat ymmartaneet kysymysta tai heidan tyopaikoil-
laan kielien kayttamisesta ei keskustella juuri lainkaan ja vaite ei ndin herattanyt

mitdén ajatuksia.

On kuitenkin luonnollista, ettéd esimerkiksi ohjelmapalveluyrityksissa kannuste-
taan kielien kayttdmiseen enemman, kuin esimerkiksi majoituspalveluyritykses-
sa. Ohjelmapalveluyritysten toimintaan kun usein liittyy pidempi aikaiset asia-

kaskontaktit, joissa henkilokunta koulutetaan toiminaan vierailla kielilla.

Suurin osa vastaajista on samaa mielta vaittaman kanssa, etta vieraiden kielien
osaaminen helpottaa heidan ty6taan (kuvio 26). Vain padlle viisi vastaajaa oli
asiasta vain jokseenkin samaa mielta ja yksi vastaaja ei osannut vastata kysy-
mykseen mitaan. Vastaajista kuitenkin vain osa olisi kiinnostunut osallistumaan

kielikurssille, jos ty6paikka jarjestaisi semmoisen.
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Mielipiteita kielista ja kulttuureista
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Kuvio 26. Vastaajien mielipiteita kielista ja kulttuurien vélisestd kommunikaatiosta (n =
46)

Suurin 0sa vastaajista on samaa mielta vaittdman kanssa, etta vieraiden kulttuu-
rien tuntemus helpottaa kanssakaymista asiakkaiden kanssa (kuvio 26). Noin
puolet vastaajista on jokseenkin sitd mieltd, ettd ulkomaalaisten arvostavat eni-
ten omalla kielellaan saatua palvelua. Toinen puolisko tuntuu olevan asiasta

taysin samaa mielta vaittaman kanssa.

Kansainvélisissa asiakaspalvelutilanteissa sanaton viestintd, kuten eleet ja il-
meet ovat tdrkeampi asia kuin kielitaito. Vaittdmasta oltiin suureksi osaksi joko
jokseenkin eri mielta tai jokseenkin samaa mielta (kuvio 26). Huomattavasti suu-
rin osa vastaajista ilmoitti kyllakin olevansa taysin tai jokseenkin samaa mielta,

ettd kayttaad vaativissa asiakaspalvelutilanteissa apuna sanatonta viestintaa.
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4.3.4 Avoimet kysymykset
Kyselylomakkeessa kysyin minka tai mitka kielet vastaajat kokevat tarkeiksi tu-
levaisuudessa (kuvio 27). Vastaajat olivat kovin yksimielisia siitd, etta tarkein
kieli tulevaisuudessa on venaja. Myds englannin, japanin ja kiinan kielid paino-
tettiin. Vahiten tarkeimmiksi arvioitiin ruotsin ja hollannin kielet, jotka mainittiin
vain kerran vastauksissa. Yhdessa vastauksessa painotettin myods yleisesti
kaikkien aasialaisten kielten tarkeytta tulevaisuudessa.

Tarkeimmat kielet tulevaisuudessa

hollanti
1%

ranska
7 % —
espanja
7%
kiina
9%

ruotsi
1%

Kuvio 27. Tarkeimmat kielet tulevaisuudessa (n = 46)

Ranskan, saksan ja espanjan kielitaidot koetaan yhta tarkeiksi, mutta kukaan
vastaajista ei maininnut italian kieltd. Mydskaan norjan kielta ei vastausten mu-

kaan koeta tarkeaksi tulevaisuutta ajatellessa.

Toisessa avoimessa kysymyksessa kysyttiin, miten vastaajat toimivat asiakas-
palvelutilanteessa, jossa asiakkaan kanssa ei ole yhteista kielta (kuvio 28). Suu-
rin osa vastasi kayttavansa sanatonta viestintdd kuten elekieltd, nayttelemista,

viittoilua tai kadesta pitden nayttamistéa apuna kyseisissa tilanteissa.
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Toisessa avoimessa kysymyksessa kysyttiin, miten vastaajat toimivat asiakas-
palvelutilanteessa, jossa asiakkaan kanssa ei ole yhteista kielta (kuvio 28). Suu-
rin osa vastasi kayttavansa sanatonta viestintaa kuten elekielta, nayttelemista,

viittoilua tai kadesta pitden nayttamista apuna kyseisissa tilanteissa.

Toimiminen tilanteissa, jossa ei
yhteista kielta

M Sanaton viestintd ja
elekieli, ndyttaminen

M Kirjoittaminen/
piirtaminen

M Google kaantaja/ sanakirja

H Eri kieliset esitteet ja muu
apumateriaali

E Tulkki/ kollegan apu

E Muu

Kuvio 28. Toimiminen asiakaspalveltuilanteissa, joissa ei ole yhteista kielta (n = 46)

Viides osa vastaajista kertoi kayttavansa apuvélineena kynaa ja paperia, joiden
avulla piirtden tai Kirjoittaen pyritddn paasemaéan asiakkaan kanssa yhteisym-
marrykseen viestintatilanteessa. Osa kayttaa myods Google kaantajaa tai sana-
kirjaa apuna. Lisaksi materiaalit kuten kartat ja esitteet toimivat apuna, seka pie-
ni osa vastaajista mainitsi kayttdvansa apuna tulkkia tai kyseista vierasta kielta

puhuvaa kollegaa.

Vastaajat kertoivat myos yrittavansa loytdd englannista tai muusta kielesta joita-
kin yhteisia sanoja, jotta viestiminen onnistuisi. Lisaksi eri kielien yhdisteleminen
ja selkedasti, hitaasti puhuminen esim. englannin kielella on huomattu lisdavan
ymmarrettavyyttd. Kaiken kaikkiaan vastauksista heijastuu luovuus ja kekseliéi-
syys. Eras vastaaja kirjoitti: "Hyvin harvoin tarvii yhteista kieltd, asuminen on osa
elamaa ympari maailman ja pelisaannot suhteellisen yksinkertaiset.” Toinen vas-

taaja kiteytti myos nain ajatuksensa: "Jotenkin on aina selvitty”.
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Muuta kommentoitavaa- kohdassa vastaajat saivat kirjoittaa ajatuksiaan aihees-
ta. Kommentit edustivat eri mielipiteita kielitaidon tarkeydesta ja sen liittymisesta

matkailualalla tydskentelevan ammattitaitoon.

Eréas vastaaja kirjoitti: "ltsevarmuus, rohkeus ja halu kommunikoida ovat tarke-
ampia kuin kielen taydellinen osaaminen”. Samoilla linjoilla oli my6s toinen vas-
taaja, joka kommentoi rohkaisevasti: "Kun yrittdaa ratkaista ongelmaa, vaikka
kaikkea ei ymmarra, saa jo sympatiat puolelleen”. Myos henkild, joka kommen-
toi: "Vieraiden kielien kayttaminen perustuu uskaltamiseen, ymmarretyksi tule-
minen on paéaasiassa sanoja perékkain, ja mielestani kouluissa kielioppi on ihan
lian yliarvostettua, siita syystd monet harjoittelijat eivat uskalla alkaa puhumaan
koska luulevat ettd kaiken pitda olla kieliopillisesti oikein” tuntui olevan samaa

mielta.

Kielitaidon puutetta eivat kaikki siis koe ongelmaksi, kuten kommentoija: "Ku-
kaan ei ole jattanyt majoittumatta kielitaidon puutteen takia” kertoo. Lisaksi eras
vastaajista kommentoi: "Tuskinpa ummikko arabit edes odottaa, ettéd heidan kiel-

ta osataan’.

Osa kommentoijista kertoi olevansa kuitenkin myds eri mieltd. Erds vastaajista
tahdensi, ettd pelkdstaan jo muutaman sanan osaaminen asiakkaan aidinkielella
tekee vaikutuksen henkiloon. Eras henkild kommentoi myds yleisesti, etta ” Kiel-
ten opiskelu on tarkeda kaikilla aloilla ja tasoilla tydoskenteleville. Pelkka englanti
ei riitd! Pari viikkoa sitten Lapin Kansa kertoi, kuinka pohjoissuomalaiset ras-

kaanliikenteen autonkuljettajat saisivat toita Ruotsista, jos osaisivat ruotsia”.

Viimeinen avoin kysymys oli suunnattu ainoastaan tyonantajille. Kyselyssa pyy-
dettiin tybnantajia kommentoimaan ja arvioimaan omakohtaisesti, tayttavatko
heidan mielestddn tyontekijéiden kielitaidot yrityksen tarpeet. 18 tydnantajaa

vastasi tahan kohtaan.
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Viisi tydnantajaa vastasi selvasti kylla ja ainoastaan yksi vastasi ei. Suurin osa
vastasi jotain silta valilta, kuten etta tilanne on hyvéa, mutta saisi olla parempikin.
Tilanne tyopaikoilla on kuulemma riittava, mutta kielia voisi aina osata enemman
ja paremmin. Yksi tydnantajista kirjoitti, etta kielitaito on melkein yrityksen vaati-
malla tasolla ja eras henkild6 kommentoi, etté kielitaso on riittava silloin, kun kay-
tosséa on tulkit. Myods kausityontekijoiden tarkeytta kielitaidon turvaamisessa pai-
notettiin seka kerrottiin tulevana kautena kiinnitettavan erityishuomiota tyonteki-

jéiden kielitasoon.

Yksi vastaajista totesi: "Eikohan siivoajakin ole tarkeampi kuin kielitaitoinen ra-
joittunut yhdenasian osaaja. (moni siivoaja hallitsee viron- venajan -ja englannin
kielen ja he ovat merkittavia tekijoita asiakaspalvelussa myds oman tyénsa kaut-
ta)”.
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5 JOHTOPAATOKSET

Englanti on selkeéasti puhutuin ja osatuin kieli rovaniemeléisissa matkailualan
yrityksissa. Englantia kaytetddn lingua francana paikkaamaan muita kielid ja
siihen turvaudutaan kun muita yhteisia kielid ei ole tai niitd ei haluta kayttaa.
Englannin kieli on hallussa suurimmalla osalla vastaajista ikaan tai tyopaikkaan
katsomatta ja osa vastaajista kokee kyseisen kielen olevan tarkedssa asemassa

my0s tulevaisuudessa.

Tutkimukseni mukaan ruotsin kieltéd osataan kohtuullisen hyvin niin majoituspal-
velu-, kuin my6s ohjelmapalveluyrityksissa ja matkakohteissa. Liséksi monessa
yrityksessad on saksankielen taitoisia tyontekijoitd varsinkin vanhemmissa ika-

polvissa. Ranskan, italian ja espanjan kielitaidot ovat heikompia.

Rovaniemelaisissa matkailualan yrityksissd vendjaa osataan todella heikosti,
vaikka suurin osa vastaajista tiedostaa sen olevan tarkein kieli tulevaisuudessa.
Rovaniemen matkailutilastojen mukaan suurin osa kansainvalisistd yopymisista
on tullut vime vuosina Venajalta (Visit Rovaniemi 2012). Rovaniemella ei siis

osata alueen matkailun kannalta tarkeinta kielta.

Jo vuoden 2006 Rovaniemen matkailustrategiassa todettiin alueen matkailun
kaipaavan englannin kielitaidon lisdksi ranskan-, italian-, espanjan-, venajan-,
seka saksan kielentaitoisia tyontekijoitd (Visit Rovaniemi 2006). Tutkimukseni

tulosten mukaan ainakaan talla hetkella tavoitteeseen ei ole paasty.

Monet vastaajista kommentoi, ettd vieraan kielen taidottomuus ei haittaa asia-
kaspalvelutilannetta, ja etté naista tilanteista selvitddn aina elekielen avulla. Ro-
vaniemeldisten matkailualan yritysten henkilékunta on kylla luovaa ja kekseliéis-
ta sanattoman viestinnan osalta, mutta enta jos asiakas nimen omaa haluaa ja
vaatii palveluaan omalla aidinkielelladn? Talldin ei paraskaan elekielella toimi-
minen ja palvelualttius valttamatta auta. Pitaisi muistaa, ettd palvelu on laaduk-
kainta silloin, kun palvelukielend on luontevin kieli asiakkaan nakokulmasta

(Rautiainen-Siiskonen 2006, 103). Elinkeinoelamé&n keskusliiton mukaan palve-
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lualalla tydskentelyyn kuuluu pyrkimys palvella asiakasta taman omalla aidinkie-

lelladn (Elinkeinoelaman keskusliitto 2010b).

Aidinkielella saatua palvelua ei peraankuuluta pelkastaan tilastot, vaan myos
itse matkailijat, erityisesti venalaiset, mika selviaa TripAdvisor- yhteison ja Boo-
king.com- Internet- sivuilta. Tarkastellessani rovaniemelaisille majoituspalvelu-
yrityksille annettuja negatiivisia palautteita kyseisilla foorumeilla tormasin lahes
jokaisen rovaniemelaisen hotellin kohdalla yhteen tai useampaan kommenttiin,
jossa kaivattiin venajankielista palvelua. Venajankielentaitoinen henkilékunta tai
hotellihuoneen vengjankielinen tv-kanava olisi tuonut yopymisiin huomattavaa

lisdarvoa.

Negatiivista palautetta ei ollut annettu kuitenkaan vain vengjan kielen osalta,
vaan muutamia yksittaisia palautteita oli annettu myds japanin ja ranskan kielien
osalta. Palautteen antajat olisivat halunneet palvelua omalla aidinkielellaan. Li-
saksi ihmeteltiin norjankielisen tv- kanavan puuttumista hotellista ja erds ruotsa-
lainen vierailija kommentoi hotellin vastaanottovirkailijoiden olleen haluttomia

puhumaan ruotsia.

Suurin osa kyselyn vastaajista ei kuitenkaan pelkaa virheita vieraita kielia kayt-
tdessaan ja suurin osa tyontekijoista kayttaa kielitaitojaan myos vapaa-ajalla.
Kielista ollaan paasaantoisesti kiinnostuneita ja suurimmaksi osaksi ty6paikka
kannustaa kielien kayttdmiseen ja taitoa arvostetaan. Lahtokohdat kieltenopiske-
luun ovat siis hyvat, vaikka kaikkia tyopaikan jarjestama kielikurssi ei kuitenkaan
kiinnostaisi. Tyontekijat kuitenkin tiedostavat, etta kielien osaaminen helpottaa

heidan tyotansa, ja etta taito on tarkea heidan alallaan.

Verratessa kielitaidon tasoa rovaniemelédisissd matkailualan yrityksissa Euroo-
pan unionin sisaiseen, on taso Rovaniemella hyva. Vain hieman yli puolet eu-
rooppalaisista osaa ainakin yhta vierasta kieltd (European Commission 2012).
Tutkimuksestani ei kay ilmi yksittdisten henkildiden kielten osaaminen, mutta

yleinen taso on korkeammalla, silla unionin asukkaista jopa 46 %:lla ei ole taitoa
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mistaan vieraasta kielesta. Rovaniemella jopa 98 %:lla matkailualalla tytskente-

levista on taidot ainakin englannin kielesta.

Selvityksen mukaan Suomessa yleisin puhuttu ulkomainen kieli on englanti 70
%, toisena ruotsi 44 % seka kolmantena saksa 18 %. (European Commission
2012, 15, 21.)

Eurobarometritutkimuksen mukaan vengjan kieltad ei osata unionissa muualla-
kaan Ita-Euroopan maita lukuun ottamatta (European Commission 2012). Tay-
tyy kuitenkin muistaa, etta meilla tarve vengjankielen osaajiin on selva ja huo-

mattavasti suurempi kuin monessa muussa maassa.

Venajankielisten matkaajien tulo jatkunee vielda tulevaisuudessakin, mutta sa-
maan aikaan pitaisi alkaa tiedostamaan ja vastaamaan my6s muiden asiakas-
ryhmien kasvuun. Elinkeinoelaman keskusliiton mukaan pula vengjan kielien
osaajista on saanut julkisuutta vasta hiljattain (Lapin Kansa 2013). Jos koulut-
tautumistarpeet pitaisi tiedostaa ennen valitonta tarvetta, tulisiko venajan kielen
lisdksi panostaa jo nyt kiinan, japanin ja muiden aasialaisten kielien osaajiin,

jotka ovat tulevaisuuden suurin kasvava matkailuryhma?
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6 POHDINTA

Haasteena tutkimuksessani oli tyontekijéiden itsearvionnin onnistuminen seké
aitojen vastausten saaminen. Itsearviointi oli kiinni vastaajasta itsestdan, mutta
hyvan ohjeistuksen avulla sain mielestani todenmukaista ja hyodyllista tietoa

kieltenosaamisesta.

Kysely kuvastaa todennakoisesti aitoja mielipiteitd, silla etenkin kuviot 18 ja 19
noudattavat hyvin Gaussin kayraa, eli normaalijakaumaa. Normaalijakauman
muodostuminen on kyselytutkimuksissa yleista ja se kertoo tassakin tapaukses-
sa siita, ettd kuviot kuvastavat totuudenmukaisia ja aitoja mielipiteita. (Aalto yli-
opisto 2007.)

Tarkastellessa vastaajien ammatteja voi todeta, etta kyselyn vastaajat koostui-
vat hyvin eri alan ja ammatin edustajista. Lista on kuitenkin aika johtajapainot-
teinen, ja olisi ollut mukava saada enemman matkailutoimistovirkailijoita, oppaita
seka kahvilatyontekijoita mukaan kyselyyn. Myos kerroshoitajien ja siivoajien
vastaukset ja mielipiteet olisivat olleet tarkeitd, mutta koska heidéan yhteystieto-
jaan ei ldytynyt, en voinut lahestya heita. Vaihtoehtona olisi ollut haastatella néi-
ta kyseisia ihmisi&, mutta jarjestelyjen kannalta se olisi ollut vaikeaa.

Vertailin kielten oppimistottumuksia myds ikaryhmittain, mutta yllatyksekseni eri
ikaryhmien valilla ei ollut suuria eroja. Suuret ikéluokat nayttivat opiskelleen
myds kouluissa kielia, saman lailla kuin alle 30- vuotiaatkin. Oletin, etta alle 35-
vuotiaista huomattavasti useampi olisi vastannut opiskelleensa kielida ulkomailla
oleskelun aikana. Iimeisesti vaihto-oppilasvuodet ja muu oleskelu ulkomailla ei
ole ollut niin yleista kuin ajattelin. Voi myds olla, ettd kansainvalistymisen aikana

ei vain ole keritty oppia itse kielta.

Mielestani tutkimukseni tuloksista nousi selkeasti yksi asia esille yli muiden, joka
on vengjan kielen taidottomuus. Tiesin kielen olevan tarkea alueella ja huonosti
osattu, mutta olisin silti luullut Rovaniemella olevan useampia kielen osaaja. Oli

my0s mielenkiintoista huomata, etta vaikka suurimmaksi osaksi vastaajat suh-
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tautuvat kielien oppimiseen ja niiden kayttamiseen positiivisesti, |[0ytyi myds joi-
tain vastaajia, jotka olivat asiasta hieman eri mieltd. Olisi ollut mielenkiintoista
saada tietdd perustelut miksi eras vastaajista ei koe kielitaitoa tarkeéksi ominai-

suudeksi tydssaan majoituspalveluyrityksessa.

Kysymyksia ja johtopaatoksia tutkimustuloksista olisi voinut tehdéa viela lisaa,
mutta rajat tulivat vastaan ja kaiken hyodyllisen kysyminen kyselylomakkeessa
ja sen analysoiminen oli mahdotonta. Kysymyksia ja ristiintaulukointeja olisi ollut
mukava tutkia pitemmalle, mutta minun tuli arvioida tarkeimmat asiat ja analy-

soida ne.

Olen tyytyvéainen tyéhoni ja etenkin tutkimustuloksiin. Vaikka vastaajamaara ei
ollut suuri, kuvastaa se silti hyvin alan osaamista. Opinnaytetyfstani saatuja tu-
loksia voi hyddyntdéd Rovaniemen matkailun kehittamisessa, silla tuloksista na-
kee suoraan matkailuyritysten henkildston kieliosaamisen. Tutkimuksen perus-
teella voi myos perustellusti todeta miten tarkeaa kielien opetus eriasteisissa
kouluissa myéhemman osaamisen kannalta on. Toivon myds, etta kysely herat-
taa pohdintaa ja keskustelua matkailualan ammattilaisten ominaisuuksista, vie-

raiden kielten opiskelusta yleensa seka vendajan kielen tarkeydesta.

Aihetta voisi tutkia viela lisaa ja selvittda esimerkiksi eri kulttuureista ja eri kielel-
lista alueista saapuvien matkaajien tottumuksia Rovaniemella. Mita kielia he
osaavat puhua, mité kieli& he haluavat kayttaa ja mita mieltd he ovat rovanieme-
laisten kielitaidoista? Jatkotutkimuksen tuloksia voisi verrata opinnaytetyohoni,
jolloin voisi todentaa onko rovaniemeldisen matkailualan henkilokunnan kielitaito

hyva perustellusti, asiakkaiden nakdkulmasta katsottuna.
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Kyselylomake Liite 1

Kielitaito rovaniemelaisissia matkailualan yrityksissa

Taustatiedot

1. Sukupuoli *

€ HNainen

€ Mies

2. Iki*
Alle 20
20-25
26-30
31-35
36-40
41-45
46-50
51-55
56-60

DD DO DO DD DD DD

i 60

3. Tyopaikka *

Hotelli tai muu majoituspalveluyritys
Ravintola/ kahvila/ baari

Ohjelmapalveluyritys

e JEe T e [ |

Matkakohde

Jokin muu,

o]

mika? |

4. Ammattinimike *
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5. Aidinkieli *
€ Suomi
C Ruotsi
€ Vendja

Jokin muu,

mika?

Kielitaito ja asiakaspalvelu

6. Kielitaito

Valitse seuraavista omaa kielitaitoasi parhaiten vastaavat kohdat. Itsearvioinnin avuksi liitteesta lOytyy eurooppalaisen
viitekehyksen tasoasteikko, jota voi kayttaa apuna.

Eitaitoa A1 A2 B1 B2 C1 C2 Aidinkieli
Suomi r - E O EE =
Englanti O O EGE o
Ruotsi B OB EBREBEE B
saksa 0 T EEEED ©
Racia E T EEECDE B
Espanja E CEOBEBRE O
Venaja 0 oo @ood O
Italia F EEEREE B
Jokin muu, mika? | - FrerreErreEorF
Jokin muu, mika? [ r rrrrrrr -

7. Missa olet oppinut kielia? *
Voit valita useamman vaihtoehdon

[T Peruskoulussa

[T Lukiossa

[T Korkeakoulussa

[T Kansalaisopistossa

[T Oma-aloitteisesti vapaa-aikana

™ Ulkomailla oleskelun aikana

™ Jokin muu, mika?



8. Valitse seuraavista sopivin vaihtoehto *

Taysin En
samaa Jokseenkin Jokseenkin  Taysin osaa
mielta samaa mielta eri mielta en mielta sanoa

Olen kiinnostunut kielista c c c c c
Kehitan kielitaitoani mielellaan vapaa-ajalla c c c c c
Kaytan kielitaitoani toissa aina kun mahdollista c c c c c
Kaytan l.uehtaltoam vapaa-ajalla aina kun o o = = o
mahdollista

En pelkaa virheita kayttaessani vieraita kielia c c c c c
Kielitaito on tarkea osa ammattitaitoa alallani c c c G e
Vieraiden kielten osaaminen helpottaa tyotani (e C ¢ (s c
Kielitaitoa arvostetaan toissani o c € c c
Yl@ll}el: kielitaso tyopaikallani on mielestani . p. - - -
riittava

'I'.\.oopilklfallam kannustetaan vieraiden kielien o . - - -
kayttamiseen

Olisin kiinnostunut osallistumaan kielikurssille jos ~ — & & 2
tyopaikkani jarjestaisi semmoisen

Kun hain nykyiseen tyohoni minulta kysyttiin & 5 & & &
tyohaastattelussa kielitaitoani

Luulen, ?tta L.l.l_l.(omaalalsot arvostavat eniten c o c o o
omalla kielellaan saatua palvelua

Asiakaspalvelussa vieraiden kulttuurien tuntemus - - - - -

helpottaa kanssakaymista asiakkaiden kanssa

Kansainvalisissa asiakaspalvelutilanteissa sanaton

viestinta kuten eleet ja ilmeet ovat tarkeampi c c c c c
asia kuin kielitaito

Kaytan vaativissa asiakaspalvelutilanteissa apuna
sanatonta viestintaa

9. Minka tai mitka kielet koet erityisen tarkeiksi tulevaisuudessa?
E




=

10. Miten toimit asiakaspalvelutilanteessa, jossa sinulla ei ole yhteista kieltd asiakkaan kanssa?
EI

2|

11. Muuta kommentoitavaa?

Seuraava avoin kysymys on tarkoitettu vain tyonantajille.
12. Tayttaako henkilokunnan kielitaito mielestanne yrityksen tarpeet?

- |

=
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Liite 2

Eurooppalaisen viitekehyksen tasoasteikko

Al A2 B1 B2 C1 c2
Kuudiun Tunaistan ttuja sanofs ja Ymmana =¥~ Ymmarran p3akohdat Ymmara hetia ja Ymmarran pitkankda punetta siloinki Ymmarran vai i i i
ymmarSminen | @valismpa ja. jotka Kakkein Joka liittyy | yieiskiefsesta puneesta, jossa luenoja. Pystyn jopa seursamaan Kun Sit3 ei ok muctoilty selke3sti ja kun | 213vaa ja naunoitettua puhetta silloinkin,
minua itsaani, pemem ja I3heisest omaan efGmaani; esmeriks: | kaskaan esimerkis 3, D p jos aihe on asiciden valisin suhieisin vain viltatsan kun on kyse syntyperasen
i3hiympdrisidani, kun minulle punutasn | aivan keskeinen tisto fsestanija tai vapaa-aikana s3anndfisest isen . Ymmarra i 23 niitd imaista tasmaifsest. izer
Y nitaast ja selvast. p ar. i esintyvia ja minufie tuttuja aiheita. N-uutiset @ 3j § Ymmarran tv-ohjeimia ja iaiman | minulia on hikan 3ikaa MtuStUE
3sSUINP3IINKS [3 tyOpaikka. Ymmamran Tawoiian paskondat monista radio- @ v | Ymmama P iella | entyisia ponnistiksia puhetapaan.
M Whyiden, setkeiden, yksinkertaisten ohjeimista, joissa kiste3an esitetyt elokuvat
M viestien ja kuuiutusten ydinsisalon. ajankohtaisia tai minua
= nenkildkohtaisest 1 ammatilisest
AR Kinnosiavia asicita, kun puhe on melko
TA hidasta ja selvaa.
Mi Luetun YMM3ren wituja nimia, S3noi3 @ Mydn. | Pystyn iukemaan hyvia iyhyit3, Ymmanan tekstej3, joissaon Pystyn lukemasn a;anmnmsxa Ymmarran pitiia |3 monipolvisia asia-ja | Pystyn lukemaan vaivatta
NE | ymmariminen | yksinkertaisia i ¥sia teksteja. Pysyn padasiassa hyvin arva 1 ja winailisuustesteld ja huomaan k3ytannollisesti katsoen kakenlaisis
N iimoituksissa, julisteissa ja letieloissa. | 10yiamadn Semyd, ennustetavissa Kisita tai tyonon limyvad Dena rapome;aja navmsemaan niissa tyyfiercia. Ymmarran enityisaiojen Kinoi kielia, myos ja,
oievaauebapkapawas:sta Y =P B Kinoittajien nakokulmat |3 kannanotol. | artikkeleita j3 melko piKia teknisia rakentesiisest i welelisesti
yesinkerasisia Vel henkilokohtsisissa | Ymmaman oman aikani ohjeita silloinkin, kun ne eivat ity monimutkaisia tekstejd, kuten
mainoksists, esitteistd, ruckalistoista ja | kifeissa. Kaunokrjalisuutia. omaan alaani. ohjekirjoja, entyisakojen artkkelena ja
aicatauliista. Ymmarran yhyita, Kaunoikinalisuutta.
yksinkertaisia henkildkontaisia kineits.
Suulinen iydyn Kakkein yisi i Pystyn kommunikoimaan Selvydyn useimmists Sianteista, joita Pystyn viesima3an niin sujuvast ja Pystyn iimaisemaan ajatuksiani Pysyyn oflamaan vaivatia 0saa asioiden
vuorovaikutus | keskusteluisa, jos p ppanini on |3 rutiminomaisissa syntyy kohdekigisiia alueila sporlaarislieﬂésé.inﬁl’nen syuvast ja spontaanisti iman ett3 kasitislyyn ja Kaikxiin kessusteivinin.
vaimis 1oistamaan sanottavansa i tenmssa jJoa edelynavat Pysym minun juuricaan tarvitsee hakea Tunnen Nyvin kizielle tyypiliset,
iimaisemasn asian toisin, p j3 suoraa aiheisia, mmmmmm iimauksia. Osaan kayttad oelta idiomaattiset i J3 puheiett
ista hi in i3 minua musnamersmalonmmmsta jotka ovat tunuja, itsedni ki ia tai pucii kokee sen joustavast ja tenoikkaass sosisalsiinia | imaukset Pystyn tuomaan esile
muotoilemaan sen, mita ynitan sanoa. | Sehiydyn hyvin lyhyisia keskusteluists, | jotka Sittyvat anielam3an, esimeriiksi e — Pystyn osalislumaan ammasilsiin tarkotuksin. Csaan ajatuksiani sujuvasti ja vaittamaan
B Pystyn esittlamaan yksinkeraisia mutta ymmarman harvoin kysiksi perheesean, harrastuksing tydhan, axtivisest] wiuista ainepineista muotoilla ajatuksia ja mielipitenta tasmallisest menqalcn
UH KysymyKksid ja vasiaamaan seliaisin pradkseni keskustelua tse yia. maxusamisesn j3 ajankohtaisin K3yt3vaan weskusteluun, esmamaan usmallsesapmaaunan Osaan perdantya ja
arkisia tarpeita i hyvin Wiya anefa asioinin. nakemyksiani Ja p niita. i afavast muden Wert33 mahdolliset ongeimat nin
U Kasittielevissa keskustelsissa. purupen puheenvuoonin. SUjJVase, £33 muut tuskin havarseval
Mi olizenkaan ongelmia.
NE Puheen Osaan kaynaa yksi 15 ¥ | Pystyn perhenani ja muita Osaanlmayvmenlmau&sna Pystyn esntamadan seiketd. Pys:ynesinéné&l selk=ia ja Pysyn esittamadn selkadn 3 sujwvan
N Suottami B 3 N, MISS3 asun 3 nmisia, elinolojani, koulutustausaania |y tavalla YRSyl i ia hyvinki yRSitys Kuvauksia Kuvauksen 1ai perustelun asiaynisyteen
KEit3 wunnen. nyKyistd 13i eqedista tydpaikkaani ia ja tap enilaisista minua kil aineista. aiheista ja kehittelemaan | sopivalla tyyflla. Estyksessanion
kaymaen, usein avan i ja pyrkimy! mrIPym Pystyn seitiamaan nakokantani leslmsanmnasekapéétﬁnéil 12hokas looginen rakenne, joka sutiaa
yesinkerizisia imauksia 3 lauseita. perustelemaan ja seitt3m3an lyhyess | johoniin aj i ySymy Y P P j33 i =]
mielipitsitani j3 suunnisimiani. Pystyn | ja esittamaan eri vaintboshtojen edut ja muistamaan 1arksit3 seikkoja.
X2romaan 13nnan t5i seittimaan krjan | naiat.
tai juonen seka
omia reaktiofani.
Ki | Kircitaminen | Pystyn kr)oaamaan iryen, Pystyn kirjoittamaan lyhyita, Pystyn Kinodtamaan yksinkenaista, Pystyn kifoitamaan seleits, myds Pystyn iimaisemaan ajatuksiani ja Osaan kirjonttaa selkedd, sujuvaa w=kstia
yksinkertaisen p si a ja ja viesisid | yhtendista tekstia aiheista, jotka ovat yksityiskontia sisaltavia sehityksia nakokantojani varsin lasjasti sekedssa, | asiaankuuluvala tyylild. Pystyn
RJ Pystyn 13 a3 asioists, jotka littyvat arkisin tampeisiini. | tuthya Wi itsedni Kilnnostavia. Pystyn nyvinkin enlaisista aiheista, jotka nyvin jasennstyssa tekstissa. Pystyn Kijoifiamaan MmonimuXaisia kneita,
ol lomakkeits, joissa Aysylam Pystyn Kirjoittamaan hyvin kioimamaan henkildkontaisia Kirjeita, Kinnostavat minua. Pystyn isasmaan wnoittamaan yksityiskontaisia raportieja tai artkkelena, jotka
nennoueba, esmerkiksi kijottamaan | y 3 o wneen | joissa kuvailen kokemuksia ja Kirjoitelman %3i raportin, jossa valitan selvityksid monipoNisista aiheista es'neievét Jonkn mﬁisen tapauksen.
T nimeni, kansalisuuten ja osoitieen i K33 ¥ jostakin. | vai i 203 tai 85130 perusteiuia jonkin teyn i SKiry tai Ka
A notelin majpoitiumisiomakkeeseen. nakd p 1ai sita D ] pﬂta aunavat vassaaanaa Fytamasn
Pystynkmmamammeﬁpssa 1arkeimping pramiani seikoja. Osaan | ja seikat. Pystyn
Mi vaita jukialle sopivan tyyin. | kigjof 3 ja
NE nenKiGkoRISt memtysa ammattin i mnomansuuaeen
N Hittyvista julikaisuista.
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