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Taman opinnaytetyon aiheena oli kulttuurienvalimsiakaskohtaaminen hotellissa.
Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdéd mahdollisian tarkasti kulttuurienvalista
asiakaskohtaamista hotellivirkailijoiden nakokult@asMillaisia kulttuurienvaliset
asiakaskohtaamiset olivat, ja erosiko palvelu sdaisian nahden.

TyOn teoriaosuudessa kasiteltiin hotellin toimimbgparistdd, kulttuurien kohtaamis-
ta, seka asiakaskohtaamista monikulttuurisessa ystigsa. Tutkimusmenetelmaksi
tahan tutkimukseen valikoitui kvalitatiivinen eiddullinen tutkimusmenetelma. Ai-
neistonkeruumenetelmana toimi teemahaastattelustetéalun teemoina olivat vas-
taanoton tyypillisimmat kulttuurienvaliset asiakaBkaamiset, vuorovaikutus asia-
kaskohtaamisissa, ja kulttuurienvélisessa asiakdakmisessa tarvittavat tiedot ja
taidot. Tutkimusaineistoa kerattiin haastatteleem&buman ja Porin seudun eri ho-
tellien hotellivirkailijoita. Haastatteluista saddwastaukset analysoitiin, ja niistd saa-
tiin vastaukset tutkimustehtavaan.

Tutkimustulosten perusteella selvitettiin millaikattuurienvaliset asiakaskohtaami-
set ovat. Tulosten perusteella voitiin sanoa, e#i@a kohtaamiset olivat hyvin sa-
manlaisia kuin suomalaiset asiakaskohtaamiset. gabgelussa oli kommunikointi-
kielessa ja tavoissa mita eri kulttuureissa onkihutistuloksista ilmeni myés miten
hotellivirkailijat toimivat, kun asiakkaan kanssal@dy yhteista kielta. Tutkimuk-
sessa selvitettiin mité erikoistoiveita ulkomaadlkisasiakkailla on niin palvelun kuin
yopymisen suhteen. Tutkimustuloksista nousi myd#eesrilaisia ongelmatilanteita,
joita hotellivirkailijat kohtasivat ulkomaalaistesiakkaiden kanssa.
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The subject of this thesis was intercultural cugtoencounter in the context of ho-
tel. The purpose of the research was to extensolahfy intercultural customer en-
counter in receptionist perspective. How would tbeeptionists define the intercul-
tural customer encounters and if it differed froemvicing Finnish customers.

The theoretical part consisted the context of hat@tural encounters and customer
encounter in multicultural environment. The metloddhe research was qualitative
and the data was collected through theme intervidlis themes of the interviews
were the most typical intercultural customer end¢eusituations in a reception, in-
teraction in the customer encounters and the krayel@nd skills needed in intercul-
tural customer encounter. The data was collecteidteyviewing the receptionists in
different hotels in the area of Rauma and Pori. @& was analysed to get the re-
sults shown in this thesis.

The intercultural customer encounters were defin@skd on the findings of the re-
search and the results revealed that the interalilancounters are quite similar to
Finnish ones. The differences occurred in the laggwf the communication and in
the cultural habits. It was also revealed, how réeeptionists act when they don’t
have a common language with the client. The rebesitowed which special needs
the foreigner customers have according to the mtodnd the service. The results
also presented different problematic situations tha receptionists faced with the
foreign customers.
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyén aiheena on tarkastella kuignuélistd asiakaskohtaamista
hotellissa. Tavoitteena on saada tietoa millaisiftdkurienvaliset asiakaskohtaamiset
ovat, ja eroaako palvelu suomalaisiin ndhden. Tutkaineistoa saadaan haastatte-

lemalla hotellien vastaanottovirkailijoita.

Tutkimusmenetelm&na kaytettiin kvalitatiivista kladullista tutkimusta, ja aineisto-
keruumenetelmana kaytettiin teemahaastattelua. thteslakysymykset oli jaettu

kolmeen eri teemaan, jotka olivat vastaanoton tiigpmmat kulttuurienvaliset asia-
kaskohtaamiset, vuorovaikutus asiakaskohtaamises&a kulttuurienvalisessa asia-
kaskohtaamisessa tarvittavat tiedot ja taidot. Hdimtuita tehtiin yhteensa viisi kap-
paletta.

Teoriaosuudessa kasitelladn ensin hotellin toigimzaristdd, hotellivirkailijoiden
tydskentelya vastaanotossa, ja millaista hotelailijan tyo on. Taméan jalkeen kasi-
tellaan kulttuurien kohtaamista, kulttuurieroja,ga kulttuurien tapoja. Teoriaosuu-
dessa kasitelladn myods asiakaskohtaamista moniktikessa ymparistdéssa, sanaton-
ta viestintdd sekd asiakaskohtaamisprosessia ibs#ellTeoriaosuuden lopussa tar-
kastellaan tutkimusmenetelmén ja aineistonkeruuarmedmia. Tyon lopussa tarkas-

tellaan tutkimuksen tuloksia.

Tulosten luotettavuuteen vaikuttaa se kuinka hyutkimus on suunniteltu ja miten
sen toteuttamiseen on valmistauduttu. Luotettavaruteikuttaa myos tutkimusym-
paristd eli missa tutkimustuloksia keréataan ja opldkalla henkil6itd, jotka voivat

vaikuttaa tutkittavan vastauksiin.

Tama opinnadytety6 on osa Sanna-Mari Renforsin japdaSalon hanketta Potkua
palveluosaamiseen. Hankkeessa keskitytaan henkih@iutoimintaan pohjautuvien

asiakaskokemusten ymmartamiseen, jota asiakasllseasaan vuorovaikutuksessa
henkilokunnan kanssa. Hankkeen tavoitteena orélig@iimarrysta onnistuneen asia-

kaskohtaamisen avaintekijoista, joihin panostametl@laan parantaa palveluosaa-



mista ja tehostaa toiminnan tuottavuutta palvehtaioilla. (V. Salo henkilokohtai-
nen tiedonanto 17.4.2014.)

Asiakaskohtaamisen laatua tarkastellaan moniskasesa toimintaymparistoissa ja
monista nakokulmista. Hankkeessa keskitytddn passsiasiakkaan nakokulmaan,
mutta otetaan huomioon myds johdon ja tyontekijdid@tukset onnistuneesta asia-
kaskohtaamisesta. Asiakaskohtaamista tarkasteHasvokkaisena, puhelimessa tai
sahkoisissa kanavissa tapahtuvana kohtaamisen&alw.henkilokohtainen tiedon-

anto 17.4.2014.)



2 TUTKIMUKSEN TAVOITE, TARKOITUS JA
TUTKIMUSTEHTAVA

2.1 Tutkimuksen tavoite ja tarkoitus

Taméan opinnaytetydn tavoitteena on tarkastelladulienvalista asiakaskohtaamista
hotellissa. Tutkimuksen tarkoituksena on selvitt@hdollisimman tarkasti kulttuu-
rienvélista asiakaspalvelua hotellivirkailijoidedkdkulmasta. Opinnaytetydssa tut-
kimusmenetelmana kaytetaan kvalitatiivista eli ldbsta tutkimusmenetelmaa. Tut-
kimus pyrkii selvittdmaan hotellivirkailijan ja utknaalaisen asiakkaan kohtaamista.
Tutkimusaineistoa kerataan haastattelemalla hetellastaanottovirkailijoita, ja nai-
den vastausten perusteella analysoidaan tuloksiltukirilla tassa tydssa tarkoite-
taan kulttuurien kohtaamista eli kun suomalainealf@maalainen kohtaavat, ja mita

kulttuurien eroja naissa kohtaamisissa ilmenee.

2.2 Tutkimustehtavat

Taman opinnaytetyon tutkimustehtavind on selvittiéen ulkomaalaisia asiakkaita
palvellaan, ja eroaako palvelu suomalaisiin nahdesiksi selvitetddn, minkalaisia

asiakkaita ulkomaalaiset ovat.

Vastauksia néihin kysymyksiin saadaan haastattélematellivirkailijoita eri hotel-
leista. Haastattelut toteutetaan teemahaastattdienkilokohtaisesti haastateltavan
kanssa. Nain tavoitellaan mahdollisimman tarkkagatauksia ja vastauksia pystyy
taydentdma&an haastattelijan lisdkysymyksilla taarodlla mydhemmin yhteytta
haastateltavaan.



3 HOTELLIN TYOYMPARISTO

Hotelli on majoitusyrityksista korkeatasoisin, pngaso luokitellaan palvelun laadun
ja maaran mukaan. Mitd enemman hotellissa on pghjgh kuinka laadukasta pal-
velu on, sitd parempi hotelli on luokitukseltaahlehmi & Lahdenkauppi 2002,

170.) Hotelli tayttda asiakkaan kaikenlaiset odséik Hotellin yhteydessa yleensa
toimii ravintola sekd muita palveluita. Yleensataanuita palveluita voivat olla esi-

merkiksi kokoustilat, sauna- ja kuntosalipalvel(Brannare, Kairamo, Kulusjarvi

2005, 11))

Hotellin toimintaymparistd voidaan jakaa sisdisgemilkoiseen ympéaristoon. Sisai-
nen ymparisté muodostuu hotellin tydntekijoistéhgiddn ammattitaidostaan. YKksi
tarkeimmista sisdisen toimintaympariston ominaisistl on palveluvarmuus. Pal-
veluvarmuus koostuu tyontekijan patevyydesta, Haseiudesta, uskottavuudesta
seka turvallisuudesta. Patevyys tarkoittaa tekmisgmista, johon liittyy tyontekijan
ammattitaito eli miten tyontekija suoriutuu paiéidista toista. Kohteliaisuuteen liit-
tyy tyontekijan ulkoinen olemus, milta tyontekijé@yitdd, ja miten han kayttaytyy.
Uskottavuuteen liittyy yrityksen imago eli millars&uvan asiakkaat ovat muodosta-
neet yrityksesta. Turvallisuutta on se, ettd asdkatee olonsa turvalliseksi asues-
saan hotellissa. Turvallisuuteen vaikuttaa hotdjlimtekijat seka toimintaohjeet ha-

té- ja onnettomuustilanteita varten. (Rautiaine8i&konen 2008, 103.)

Hotellin ulkoiseen ymparistoon liittyy kaikki fyyset tilat. Naita tiloja ovat muun
muassa aula, vastaanotto, kokous- ja kongressgla ravintola. Hotellin vastaanot-
to on tarkein tila hotellissa. Kun asiakas saapoielhin, han nékee ensimmaisena
aulan ja vastaanoton. Naista asiakas saa ensigamnan hotellista. Fyysisen toimin-
taympariston ensivaikutelmaan ja palvelun onniss@®mn vaikuttaa tilojen sisustus,

viihtyvyys ja tietenkin siisteys. (Rautiainen & Sionen 2008, 104.)

Matkailun edistamiskeskuksen tekeméan tilaston mulexdten hotellissa yopyneita
ulkomaalaisia olivat venalaiset, britannialaisetksalaiset, ranskalaiset, ruotsalaiset
ja japanilaiset. Tilasto on joulukuulta 2013. Véua vuoksi myds joulukuussa 2012

eniten yopyjia hotelleihin tuli samoista maista.afibilun edistamiskeskus 2013.)
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3.1 Hotellin vastaanotto

Vastaanotto on hotellin keskipiste. Jokainen asi@soi hotellin vastaanotossa saa-
puessaan hotelliin, yopyessdan hotellissa ja lsdéin hotellista. Vastaanotto sijait-
see yleensa aina sisaankaynnin ja aulan yhteyddeséllin vastaanoton asiakaspal-
velutila muodostuu vastaanottotiskeistd. Tiskirataan pitaa olla avoin, jotta virkai-
lijat pystyvat tyoskentelem&én helposti myos rudhla@ina. (Rautiainen & Siisko-
nen 2008, 104-105.) Vastaanotosta l6ytyy useitéoanintoja, kuten itse vastaanot-
to, kassatoiminnot, neuvonta ja puhelinvaihde. &@&asbtto on hotellin kommuni-
kointikeskus, josta valitetdan tietoja hotellin esastoille. (Rautiainen & Siiskonen
2008, 140.)

Hotellin vastaanotto toimii hotelliasukkaille infosteend. Hotelliasukkaat ovat
yleensa ulkopaikkakuntalaisia, ja valttamatta hiotetmparistd ei ole heille tuttua

aluetta. Taman vuoksi hotellin vastaanotossa ili@dpalveluoppaita, tapahtumaka-
lentereita, yleisesitteitéa ja kaupungin karttojadfitvieraiden saatavilla. (Alakoski,

Horkko, Lappalainen 2006, 118.)

Vastaanotossa tyoskentelee yleensa esimiestelddhatellipdallikkd, joka vastaa
hotellin tuottavuudesta, kannattavuudesta, markkmsta, myynnista ja tyévuorois-
ta. Hotellipaallikdlla voi olla vastuu myos hotellihenkilokunnasta. Esimerkiksi
tyontekijoiden rekrytointi, tydnjohto, tiedon vdéiminen tyontekijoille, ja tyonteki-
joiden koulutusmahdollisuuksien luominen voivataohotellipaallikbn tyotehtavia.
(Rautiainen & Siiskonen 2008, 141.) Hotellipdalhkbséaksi hotellin vastaanotossa

tyoskentelee hotellivirkailijoita, joista on kertotenemmaén seuraavassa luvussa.

3.2 Hotellivirkailijan tyo

Hotellivirkailijat tydskentelevat ympari vuorokauddéotellin vastaanotossa, ja teke-
vat paasaantdisesti kolmivuorotyota. Virkailija tzss tyopéaivan aikana monesta eri
osaamisalueesta. Keskeisin tyénkuva on kuitenkirausien vastaanottaminen ja
hoitaminen, asiakkaan kohtaaminen ja sisaankimaunen, asiakaspalvelu, uloskir-

jautuminen seka asiakkaan laskuttaminen. (Rautia8n8iiskonen 2008 142.)
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Hotellivirkailijat kayttavat tyovalineinaan erilassjarjestelmia. Jarjestelmét auttavat
virkailijaa vastaanoton asiakasliikenteessa. Tyidtkg hotellin vastaanotossa vaatii
virkailijalta tietotekniikan ja viestintalaitteidehallintaa seké tietoliikennepalvelui-
den tuntemusta. Na&itd voivat olla muun muassaneter tarjoamat palvelut seka
sahkoposti. (Rautiainen & Siiskonen 2008, 142-143.)

Hotellivirkailija pitd& olla kiinnostunut paikkakman matkailutarjonnasta, jotta han
osaa suositella asiakkaille erilaisia alueen palteel Virkailijan on seurattava aktii-
visesti matkailutuotteiden sek&a huvi- etta kultttarjontaa. Hotellivirkailija ei saa
vaheksya paikkakunnan palvelutarjontaa, vaikkaistusi virkailijan mielesta taval-
liselta ja silta, ettd paikkakunnalla ei ole mitggatvelutarjontaa. Varsinkin ulkomaa-

laisille tavallisen tuntuiset asiat voivat ollamlgksia. (Alakoski ym. 2006, 118.)

Kielitaito on tarkeaa hotellivirkailijalle, koskalkomaalaiset asiakkaat odottavat
henkilokohtaista ja huomaavaista palvelua. Tam#lye@d& hotellivirkailijalta hyvaa

ja monipuolista kielitaitoa. (Hemmi & Lahdenkau@®@f02, 37.) Virkailijan olisi hy-
va osata suomen ja englannin kielen lisaksi esiik&rkespanjaa, ranskaa tai saksaa
(Matkailu- ja ravitsemisalan osaamistarverapof@l 2, 22). Kielitaidon liséksi hotel-
livirkailijan pitéisi tuntea eri kulttuureja ja usktoja, jotta han osaisi hallita asiakas-
kohtaamisia, ja suhtautua asiakkaisiin heidan wedla tavalla (Hemmi & Lahden-
kauppi 2002, 185).

Hotellivirkailijan tyd on my6s henkilokohtaista myijtyota, jota tehdaan asiakkaan
oleskelun aikana tai asiakkaan uloskirjautumistdassa. Esimerkiksi han voi myyda
asiakkaille ravintolapalveluita tai, kun asiakaslahdtsséa, han voi ottaa puheeksi
mahdollisen tulevan huonevarauksen. Virkailijaréuluntea hotellin palvelut ja osa-
ta neuvoa asiakasta myos lahialueen palveluihimuiiinen & Siiskonen 2008,
142.)

Vastaanotossa tyoskentelevan tyon luonteeseenikgeluetta virkailija tyoskentelee
kaikkien nahtavana. Taman vuoksi tydskentelyn, komikoinnin ja kayttaytymisen
tarvitsee olla sopivaa ja kohteliasta. (Alakoski.y2006, 153.) Hotellivirkailijan pi-

taa ajatella asiakasta, virkailijan pitd&d havaidaga tunnistaa asiakkaan tarpeet seka
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odotukset. Jotta virkailija voi palvella asiakastahdollisimman hyvin, hanella tay-
tyy olla kokemusta erilaisista asiakkaista. (Aladgsn. 2006, 53.)

Hotellin vastaanotossa tydskentelevalle ominaistaemtavakeskeisyys. Hotellivir-
kailijat pyrkivat virheettdbmyyteen ja nopeuteendgédan. TAman vuoksi vuorovaiku-
tus voi jaada vahaiseksi asiakkaan kirjautuess@sidotelliin tai ulos hotellista.
Tehtavakeskeisyyden takia hotellivieras voi aistt#d han saa tylya palvelua. Tamén
voi valttaa katsekontaktilla asiakkaaseen. Katseh{anon tarkead, ja se viestii ho-
tellivirkailijan viestintdhalukkuudesta. (Rautiam& Siiskonen 2010, 139.) Enem-
man katsekontaktia kasitellaén luvussa viisi; ass@khtaaminen monikulttuurisessa

ymparistossa.

Hotellivirkailijan pitdd olla tydssaan palvelualtja asiakaslahtoinen. Virkailijalla
pitdé olla positiivinen ja aktiivinen asenne, kuintkohtaa asiakkaan. Virkailijan pi-
tda huolehtia samaan aikaan monen asiakkaan pstizgjaten hanen pitaa olla jar-
jestelmallinen ja paineensietokykyinen. Hotelliailijan ty6 vaatii yhteisty6ta mui-
den osastojen ja niiden tyontekijoiden kanssanjdi@gnen pitaa pystya tyoskentele-
maan ryhmassa. Tarkeimmat ominaisuudet hotellim&tavuuden kannalta on, etta
hotellivirkailija ottaa huomioon tydssaéan taloudrllden ja kannattavuuden. (Rauti-
ainen & Siiskonen 2008, 142-143.) Tarkeinta hotehkailijalle on kuitenkin hyvat
vuorovaikutustaidot. Nain han pystyy tyoskentelemaén tyonkavereidensa kuin
hotellin asiakkaiden kanssa. Vuorovaikutustaidohittgvat asiakaskohtaamisissa.
Mitd enemman virkailija on palvellut asiakkaitatdsparemmat vuorovaikutustaidot

hanelle kehittyy.
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4 KULTTUURIEN KOHTAAMINEN

Kulttuuri on laaja kasite ja sen voi ajatella mdaesi ndkokulmasta. Kun puhutaan
kulttuurista arkikielessa, sita yleensa ajatelldreen synonyymina. Talloin se sisal-
taa perinteiset taiteenmuodot, kuten kuvataiderjallisuus sekéa modernit taiteenla-
jit, kuten valokuvataide ja stand-up- komiikka lelvakomiikka. Kulttuuri kasitteena
on kuitenkin taidetta monipuolisempi ja se merlatg@ljon muutakin. Historiassa
sana kulttuuri tarkoittaa latinaksi viljella. Metis on kuitenkin laajentunut, ja nyky-
aan voidaan sanoa, etta kulttuuri on kaikkea ntithdimen tekee. (Frisk & Tulkki
2005, 6.)

Kun ihmiset toimivat samassa ymparistdssa ja ynamattyhtenaisesti, niin nama
ihmiset muodostavat oman kulttuurirynmén. Ihmiseltéaluonnollinen tarve kuulua
eri kulttuurirynmiin. lhminen voi kuulua eri kulttweihin piiriin esimerkiksi, suku-

puolen, ian, asuinpaikan tai harrastuksen peruatg€risk & Tulkki 2005, 6-7.)

Kulttuuri voidaan jakaa individualistisiin eli ykékulttuureihin seka kollektiivisiin
eli ryhmakulttuureihin. Yksilokulttuureissa ihmineisettaa oman etunsa ennen mui-
ta, ja maailmankuva on minédkeskeinen. Ryhméakuktissa perheen etu menee
oman edun edelle. Kollektiivisessa kulttuurissahpkésitys on laaja, ja se kattaa ko-
ko lahisuvun. (Frisk & Tulkki 2005, 7.)

Kulttuuri tulee esille tassa opinndytetydssa siméen eri kulttuureissa kayttaydy-

téaan, ja mita kulttuurieroja on eri kulttuurien kaamisissa.

4.1 Kulttuurierot

Kulttuuri siirtyy sukupolvelta toiselle. Kansanrunsarinat ja perinneruoat kertovat
tietyn kulttuurin ominaispiirteita. Kulttuuriperinda liittyy myos sosiaalinen kayttay-
tyminen, miten vieraan kulttuurin kayttaytyminemtwu toiselle kulttuurille epéa-
miellyttavalta. Esimerkiksi fyysinen etaisyys kesteltaessa seka puhenopeus ja aa-
nen voimakkuus voivat aiheuttaa toisen kulttuudinistajan mielestda hammennysta.
(Frisk & Tulkki 2005, 7.)
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Toisen kulttuurin edustajalle voi olla vaikeaa ynmtéa ja toimia niin kuin toisessa
kulttuurissa toimitaan. Taman takia ihminen toiomnan kulttuurinsa mukaan, ja voi
aiheuttaa toisessa kulttuurissa halveksuntaa, kbiatai syytetyksi tulemista. Tavat
voivat siis olla toisessa kulttuurissa hyvaksyttygéin taas toisessa jopa laittomia.
Kulttuurieroissa on huomioitava myds tulkinnat. $&sa kulttuurissa elavat tulkit-
sevat eleet, merkit ja symbolit samalla tavalla.ngtonaistd ovat samanlaisia eri
kulttuureissa, mutta merkitys voi olla myo6s pairtaasen. Esimerkiksi kieltaytymi-
sen merkkind paan pydrittaminen voi toisessa kuiittga tarkoittaa hyvaksymista.
(Frisk & Tulkki 2005, 7-8.)

4.2 Eri kulttuurien tavat

Eri kulttuurien edustajat kayttaytyvat eri tavoiréissa luvussa kasitellaan eri kulttuu-
rien tapoja. Ensimmaisena kasitellaan suomalaagiakulttuuria, jotta voidaan verra-
ta sen eroja muihin kulttuureihin. Muut kohdemaatpoimittu Matkailun edistymis-
keskuksen tilastosta, josta ilmenee eniten hosalligopyneet ulkomaalaiset. Naita
kohdemaita ovat Vengja, Iso-Britannia, Ranska jzada (Matkailun edistamiskes-
kus 2013.)

4.2.1 Suomalainen tapakulttuuri

Suomessa tervehditaan kattelemalla. Tervehdyssémah tervehdittdvan nimen

mainitsemista voi kuulostaa ulkomaalaisen mielegilta ja kylméaltd. Suomalaiset
eivat kayta puhuteltaessa toistensa nimid. Suonmdsattelussa kaytettava herroit-
telu voidaan kokea piruiluna. (Mikluha 1998, 147.)

Suomalaiset eivat aloita usein keskustelua vieraaisen kanssa, ja siksi ulkomaa-
laisista saattaa tuntua, ettd suomalaiset ovatididj ja tylyja. Suomalaiset puhuvat
suoraan ja rehellisesti. Se mita sanotaan, otdtalesta ja odotetaan, ettd toimitaan
sanojen mukaisesti. Suomalaiset puhuvat hitaagayjat ovat pitkid. Hiljaisuus ei

ole suomalaisen mielesta negatiivinen asia, va@inpsiletaan luonnollisena. Aane-
kastd puhetta voidaan pitaa epamiellyttdvand. CGikadpeliasta keskeyttdd toisen
puhe Suomessa. Suomalaiset odottavat, ettd kekkastgppani on kertonut asiansa
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loppuun, ja vasta sitten he puhuvat itse. (Infopamkvw-sivut 2014.) Vuorovaiku-
tustilanteissa suomalaiselle on ominaista muun saubgjaisuus, pidattyvyys ja pas-
siivisuus. Suomalaiset sanovat suoraan sen, natéelgvat. Small talk keskustelua
eli alkujutustelua suomalaiset pitavat turhanaifggpuolisena. Suomalaisista tyh-
janpaivainen puhe tuntuu vastenmieliselta, ja sé&ratpuhutaan mieluummin asiaa
tai vaihtoehtoisesti ollaan hiljaa. (Mikluha 1998,7-148.)

Sanattomassa viestinnassa valtetaan toisen kasksta ja reviirin pitda olla vahin-
taan kadenmitan pituinen. Suomessa arvostetaarekkatisktia. Jos keskustelu-
kumppania ei katsota silmiin, se tulkitaan jonkisteéseksi eparehellisyydeksi.
(Mikluha 1998, 150.)

Mitad kannattaa valttda, kun kohtaa suomalaisenRu&tsltaessa suomalaisen kanssa
kannattaa valttdd puhumasta Suomen itsenaisyygasténgjan vallasta. Suomalai-
set eivat pida juoruilusta eivatkad uteliaisuudeska siita, etté heita tuijotetaan. Ka-

teltdessa katta pitdad puristaa tiukasti. (Lewis62@37.)

4.2.2 Venalainen tapakulttuuri

Vengjalla katellaan runsaasti seka tavattaessametttaessa. Hyvat ystavat kattelevat
toisiaan suomalaisia enemman. Harvinaista ei olees@ samat ihmiset kattelevat
toisiaan useamman kerran paivassa. Puhuteltaesétiiget eivat suoraan sinuttele,
vaan teitittely on normaalimpaa. Sinuttelun ehdamoltava harkittua, eikéa sitd saa
tehda missaan nimessa ensi tapaamisella. Vengjaitiennd suoraan asiaan, vaan
kaytetaan small talkia. (Mikluha 1998, 168.)

Venaldinen seurustelu- ja tapakulttuuri eroaa pajoomalaisesta. Tuntemattomalle
venalainen voi olla hyvinkin epakohtelias, kun taakavapiirissa venalaiset ovat
ystavallisia ja kohteliaita. TAmé asia selittyy&silettd Vengjalla erotetaan selvasti
toisistaan yksityinen ja julkinen puoli. Yksityis&kltasolla kohteliaisuus kuuluu asi-
aan, mutta julkisella tasolla tuntemattomalle evitae olla kohtelias, eikéd edes hy-
myilla. Hymyily tuntemattomalle voi heréattaa epdha) ja hymya pidetdédn sopimat-

tomana, jos siihen ei ole erityista syyta. Ven@aismukaan hymyyn pitaa olla jokin
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erityinen syy. Venalainen ei hymyile sen vuoksiaetntaisi hyvan vaikutuksen. Ys-
tavallinen kasvojen ilme, ja kohtelias danenpaisdtuvaavat vuorovaikutusta vena-
laisen kanssa. (Hakala 2010, 123, 125.)

Mitd kannattaa valttaa, kun kohtaa vendalaisen? Mes#l eivat pida siita, ettd heitd
vahatelladn. Keskustelu ep&onnistumisista ei olé&skgan suotavaa venalaisten
kanssa. Vendlaiset eivat pida nolatuksi tulemiselstieasvojen menetyksesta. Vena-
laiset eivat pida huonosta kaytoksestd, eika stii@ on liian rento tai nenakas. (Le-
wis 2006, 379.)

4.2 .3 Britannialainen tapakulttuuri

Britannialaiset eivat kattele samassa maarin edvgtka usein kuin monet muut eu-
rooppalaiset. Kattelya voi tapahtua myds harvemkoin pohjoismaissa. Britannia-
laiset eivat koskaan kattele toista automaattisgltensa kattelya tapahtuu silloin,
kun esitellaan itsedan tai kun erotaan pitkdksaailPuhuttelu on Britanniassa muo-
dollista, sukunimen edessa kaytetdan Mr., MrsjeSladam tittelia. Small talk kes-
kustelu on taidetta, joka paranee ajan myoéta. Bmitdaiset ovat hyvia keskustelijoi-
ta ja kayttavat small talkia tutustumiskeinonat&rnialaiset innostuvat keskustelus-

sa enemman kuin suomalaiset. (Mikluha 1998, 74, 76.

Britannialaiset puhuvat matalalla éanella ja hadlit Kovadaninen puhe on britan-
nialaisen mielesta hairitsevad, ja osoittaa huonaja. Keskusteltaessa toisen
kanssa britannialainen katsoo suoraan silmiinujankelee tarkasti. Jos toista ei kat-
sota silmiin, siita voidaan tulkita, ettd henkitlbn jotain salattavaa. Sanattomassa
viestinnassa fyysinen kontakti on pidettdva malsioliman vahaisena britannialais-
ten kanssa. Britannialaisia ympéaroi niin sanottaikupla, jonka sadde on metrin mit-
tainen. Eli ulkopuolisten on oltava metrin paasstabnialaisten reviirista. (Mikluha
1998, 80.)

Mitd kannattaa valttaa britannialaisten kanssa®taBnialaiset eivat pida siita, etta
tunteita naytetaan avoimesti ja julkisesti. Britetsisten kanssa keskusteltaessa pi-

taisi valttdd kehuskelu esimerkiksi siitd, jos amjonkun tunnetun henkilon. Kes-



17

kusteltaessa pitaisi valttaa myos liiallista puhstani mutta kuitenkin pitka hiljai-
suuskaan ei ole hyvasta. (Lewis 2006, 200.)

4.2.4 Ranskalainen tapakulttuuri

Ranskalaiset kattelevat aina tavattaessa ja hyidestea kaikkia paikalla olevia riip-
pumatta siitd, kuinka hyvin he tuntevat toisensgvat ystavat tervehtivét toisiaan
poskisuudelmalla. Miehet tervehtivat poskisuudelanaiseimmiten vain sukulaisi-
aan. Ranskalaiset suutelevat poskille ainakin kksgiaa, useammin ystavyydesta
riippuen suukkoja annetaan useampi. Puhuttelu oodwilista Ranskassa. Puhutel-
taessa toista kaytetddn Monsieur, Madame tai Maette sukunimen yhteydessa,
myOohemmin keskustelun edetessa voidaan puhutella ndyos ilman sukunimea.
Ranskalaiset puhuttelevat kohteliaasti teititelnuttelu on harvinaista jopa laheis-
tenkin kesken. (Mikluha 1998, 122-123.)

Ranskalaisia luonnehditaan yleensa isdnmaallisrksilistisiksi, kekseliaiksi, ulos-
pain suuntautuneiksi ja alyllisiksi. Nama ominaidetiovat epéloogisia keskenaan,
mutta kuvaavat hyvin ranskalaista, jotka haluavia yksilollisia eika toistensa ko-
pioita. Ranskalaiset teitittelevat yleisesti jaoseheille luonnollinen ja kohtelias tapa
puhua. Ranskalaisen mielestd suoruus on epaméeiidt lian suoraan asian esitta-
nyt henkild ei ranskalaisen mielesta ole tarpeékanovarainen tilanteen edellytta-
malla tavalla. (Aittoniemi ym. 2000, 250-251.)

Sanattomassa viestinnassa ranskalaiset kayttaljan gdeitd. Monet muista maista
tulevat kayttavat adnensavyja tunteiden ilmaiseems&un taas ranskalaiset kaytta-
vat siihen silmid, kasia, huulia ja olkapaitd. Vanaikutustilanteessa ranskalaisen
kadet eivat ole paikoillaan, vaan ne ilmaisevat&eimielentilaansa, sydanta ja sie-
lua. Ranskalaisille katsekontakti on tarkeaa, éa gidetaan henkiloon, jonka kanssa
keskustellaan. Ranskalaisen reviiri on noin 30tgetai vahemman. (Mikluha 1998,
127))

Mitd ranskalaisten kanssa pitaisi valttdd? Ranskela kanssa keskusteltaessa ei

kannata esittad vahvoja mielipiteitda, kunnes tiediéisd asemassa keskustelukump-
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panisi on. Ranskalaiset eivat pida pitkista hiljaissista, eli heidan kanssaan kannat-
taa jutella koko ajan. Ranskalaisten kanssa toligds valttaa sarkasmia ja ironiaa.
(Lewis 2006, 262.)

4.2.5 Aasialainen tapakulttuuri

Aasiassa vaaran tervehtimismuodon kayttdminenasaaiheuttaa keskustelukump-
panien valilla sosiaalista jannitysta. Tama johdind, etta on tarkeda ottaa huomioon
henkildiden status. Aasialaiset kattelevat yleeldsgimaalaisia, mutta eri Aasian
maissa on omia perinteisia tervehtimistapoja. Aasianaisia ei yleensa katella ol-
lenkaan. Aasian kulttuureissa on yleista, ettdessa kumarretaan. (Mikluha 1998,
176.) Japanissa perinteinen tervehtimistapa ontklewyarrus. Kuinka syvalle ku-

marretaan, riippuu siitéa kuinka arvostettu toinenkilo on. (Mikluha 1998, 203.)

Puhuttelu eroaa eri Aasian maissa (Mikluha 1998&).1Japanilaiset puhuttelevat
englanninkielella ulkomaalaisia teititellen. Japaiset puhuttelevat vieraitaan nimel-
|& ja tittelilla ja vieraiden on kohteliasta tehsi#moin. Japanilaisia puhutellaan aina
sukunimella, jonka peraan voidaan liittdd kohtsliaiden ilmaisemiseksi san-paate.
San-paate tarkoittaa kohteliaisuutta. Japanilass#ioittavat usein ulkomaalaisten
etunimet sukunimiksi, koska Japanissa sukunimetelesin. Etunimia kaytetaan Ja-
panissa ainoastaan vain sukulaisten ja laheist&iviga kesken. (Mikluha 1998,
205.)

Sanattomassa viestinndssa aasialaisille on tysgaillhauraminen tai hymyileminen
lahes kaikelle. Aasialainen voi katked naurunsdyanynséa taakse hammennyksen,
suuttumuksen ja jopa vihan. (Mikluha 1998, 178paislainen peittaa todellisen tun-
teen usein hymyn taakse. Japanissa pidetaan yimeiskisena velvollisuutena hy-
myilya, vaikka kyseessa olisi surullinen tilannapdnilaisilla on aina kasvoillaan
ystavéllinen hymy, he eivat halua pahoittaa viezaga mieltd, vaikka heilla olisi
suuria huolia ja murheita kannettavanaan. Hymylléolla monta merkitysta, se voi
tarkoittaa huvittuneisuutta, anteeksipyynt6d, itaajopa vihaa. Katsekontakti on
avain siihen, mita japanilainen toisesta ajatte¥eensa puhekumppania ei katsota

silmiin. Silmiin saa ainoastaan vilkaista. JapasdHde suora tuijotus silmiin on hyvin
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epékohteliasta ja se koetaan uhkaavana. Japamitgistetaan katsomaan keskuste-
lukumppaniaan silmien sijaan leukaan. (Mikluha 19881-212.)

Aasiassa kayttaydytddn tietyn kohteliaisuusstamdandukaan, jotka voivat olla
suomalaisen mielesta hyvin outoja. Aasialaiset g@aliét kasvojensa menettamista.
Aasialainen pyytaa anteeksi myos sellaisista vétiejoita ei ole itse tehnyt, esimer-
kiksi jos ruoka ei ole ollut hyvaa. Aasialainenagina kieltdavaa vastausta, jos se voi
loukata toista osapuolta. Jos aasialainen ei haata toista kulttuurin edustajaa,
han kieltaytyy tapaamasta, esimerkiksi kertomaléamaom syyksi. Nain vastataan niin
kauan, kunnes ulkomaalainen ymmartaa, ettd vastaugselteinen. Aasialainen on
noyra ja vaatimaton, ja hén voi pitdd ulkomaalaisieilevina ja sivistymattomina.
(Aittoniemi ym. 2000, 260.)

Mité japanilaisten kanssa tulisi valttda? Japaseliée ei saa sanoa "ei” tai jos joku

asia ei onnistu, jos on eri mieltéa japanilaisengsanpitaa olla vain hiljaa. Japanilaiset
eivat pida myos siitd, ettd heidat ahdistetaan kaak tai heita pilkataan. (Lewis

2006, 520.)
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5 ASIAKASKOHTAAMINEN MONIKULTTURISESSA
YMPARISTOSSA

Asiakaskohtaaminen on ainutlaatuinen, koska seiedlla koskaan taysin samanlai-
nen. Asiakas on muodostanut jonkinlaisen mielikuearakaskohtaamisesta koke-
mustensa perusteella. Asiakkaalla on mielikuvé siittd tulee tapahtumaan, kun han
kohtaa hotellivirkailijan. Asiakkaan mielikuva ak@éskohtaamisesta joko muuttuu tai
vahvistuu ensikohtaamisessa. (Aarnikoivu 2005, B¥gnteinen ensivaikutelma luo
hyvan pohjan kohtaamiselle, kun taas kielteinernvaiigitelma jattaa asiakkaan mie-
leen ja tunteisiin huonon vaikutelman. Ensivaikon®lvoi vaikuttaa koko asiakas-
kohtaamiseen (Hemmi &Lahdenkauppi 2002, 35). Myigesta ja kielteisesta ensi-
vaikutelmasta on kerrottu lisdd edella. Asiakas#aiinen alkaa, kun asiakas saa-

puu hotelliin ja kohtaa hotellivirkailijan.

Asiakaskohtaaminen on vuorovaikutustilanne, joss&aksi osapuolta: lahettgja ja
vastaanottaja. Tassa tapauksessa osapuolina dediivirailija ja asiakas. Kun ho-
tellivirkailija kohtaa asiakkaan vaativassa tilagga, tavoitteena on I6ytaa ratkaisu,

joka tyydyttdd molempia osapuolia. (Marckwort 2023.)

Myonteisessa kontaktissa voidaan saada vaikeaststafielppo. Kuitenkin myon-
teisessa kontaktissa asiakaskohtaaminen voi merttavalliseksi keskusteluksi, ja
asian kasittely ja lopputulos voivat jddda takdlalaontaktin muuttuminen negatii-
viseksi voi johtua, esimerkiksi siita, jos hoteltkailija ei ota katsekontaktia asiak-
kaaseen. Asiakas voi tuntea, ettei h&ntd huomikaddaamisessa, ja han voi alkaa
kiinnittamaan huomioita hairitseviin tekijoihin,ieserkiksi hotellivirkailijan aani voi
alkaa arsyttaa asiakasta. (Marckwort 2011, 23-24.)

Seuraavalla sivulla on esitetty kuvio asiakaskahiaasta. Kuviossa kuvataan sita,

miten kohtaaminen etenee hotellivirkailijan ja &kean valilla. (Kuvio 1)
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e\uorovaikutuksen
onnistuminen

eAsiakkaan tarpeita vastaava

Haltuunotto e
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eAsiantuntijuuden nayttaminen

e . eAsiakkaan
Paattaminen vaikutelma koko

kohtaamisesta

Kuvio 1. Asiakaskohtaaminen mukailtu Erdsalo (2Q1134-135)

Erasalon (2011,134) mukaan asiakaskohtaamineneetetgssa jarjestyksessa, jo-
hon kuuluu aloitus, haltuunotto, asian kasittelgdspaattaminen. Erédsalo on kuvan-
nut kohtaamista asiakaspalvelijan ja asiakkaati&dliassa asiakaspalvelijan korvaa

hotellivirkailija.

Aloitus, joka maarittdd sen miten vuorovaikutusistuu. Vuorovaikutuksessa hotel-
livirkailija ja asiakas tulkitsevat ensikohtaamisasyntyvia vaikutelmia, jotka alka-
vat ohjata asiakaskohtaamista. Hotellivirkailija tlanteessa ammattilainen, ja py-
syy vaikuttamaan siihen, ettd kohtaaminen onniddaltuunottovaiheessa hotellivir-
kailija valitsee asiakkaan tarpeita vastaavan toiatavan, jolla han vie kohtaamista
eteenpdain. Asiakaskohtaamisen paaroolissa ovalliviokailija ja asiakas. Hotelli-
virkailijan persoona on hanen tarkein tyovalineem&isittelyvaiheessa hotellivirkai-
lija on alansa asiantuntija, joka tuntee hotelliotteet, ja osaa toimia asiakaskohtaa-
misessa niin kuin kuuluukin arvostaen asiakasteds@&o 2011, 134-135.) Hotelli-
virkailijan persoona, tausta, asiakaskokemuksetnras asiakaspalveluun seka am-
mattitaito vaikuttavat asiakaskohtaamiseen (Aainik@®005, 93). Paattdminen luo
asiakkaalle viimeisen vaikutelman asiakaskohtaastaseKokeeko asiakas itsensa
tervetulleeksi riippuu siitd, miten kohtaaminen gp@aa Hotellivirkailijan myonteinen

asiakaspalveluasenne on hyvéan asiakaskohtaamiaan @erasalo 2011, 135.)
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5.1 Sanaton viestinta

Kun kaksi eri kulttuurinedustajaa kohtaa, ja josehgit pysty kommunikoimaan sa-
nallisesti, voidaan eleet ottaa avuksi. Usein sanafestinta aiheuttaa tahattomia
loukkauksia seka vaarinymmarryksia. Jokapaivaisedaeiassa esimerkiksi eleet

eivat ole joka kulttuurissa samanlaisia. (Miklure9&, 33.)

Valvion mukaan asiakaskohtaamisessa sanattomaaftintdéin vaikuttavat kehon
asento, likkuminen palvelutilanteessa, ilmeet lgee katsekontakti, aanenpainot ja
sanat, sekda oman innostuneisuuden nayttamineni¢vab4i0, 108). Kun hotellivir-
kailja kohtaa asiakkaan, virkailijan ryhti ja hywsento on tarkeda (Valvio 2010,
108). Liikkuminen palvelutilanteessa tulisi ollaohnollista ja rauhallista. Liian no-
peat liikkeet voivat kertoa asiakkaalle hotellidiijan hermostuneisuudesta. limeet
ja eleet asiakaskohtaamisessa tulisi olla luorsialja itselleen sopivia. Hymyilemi-
nen on tarkeda asiakaskohtaamisessa. Hymyilemisgllgoositiivinen vaikutus,
yleensa se myds tarttuu asiakkaaseen. (Valvio 2014,115.)

Yksi voimakkaimmista sanattoman viestinnan tekigisn katsekontakti. Katsekon-
takti kertoo asiakkaalle, ettd hotellivirkailija twmomannut asiakkaan. Katsekontaktit
voidaan jakaa kolmeen eri tyyppiin, joita ovat aklatse, sosiaalinen katse seka in-
tiimikatse. Virkakatse kohdistuu silmien ja otsagskikohdalle. Tama katse kertoo
kontaktissa olevalle tilanteen olevan virallinemsBalinen katse kohdistuu suun ja
silmien rajaamaan alueeseen. Intiimi katse kohdigtuomattavasti suuremmalle
alueelle ja katseessa katsotaan ihmistéa laajemhsiakaskohtaamisessa tulisi ottaa
huomioon eri katsetyypit, ja kayttaa niita niillepsvissa tilanteissa. (Valvio 2010,
116, 118.)

Aanen kaytto on myos tarkeda asiakaskohtaamisessallivirkailijalla tulisi olla
riittdvan kuuluva &ani, jotta asiakas voi vakuuttuekailijan kertomista asioista.
Virkailijan on hyva painottaa sanoja, jotka ovaiaikaan tarked ymmartaa. Puheen

tulisi olla tauotettua, jotta asiakas pystyy sigi#rgan asiat. (Valvio 2010, 118.)

Hotellivirkailijan oman innostuneisuuden nayttammnasiakkaalle on myos tarkeaa

sanattomassa viestinnassa. Jos virkailja on ionostasiakaskohtaamisesta, niin
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tama innostuneisuus valittyy myos asiakkaaseenellatkailijan tadytyy muokata
omaa kayttaytymistd&n vastaamaan asiakkaan kayttésgi. (Valvio 2010, 120.)
Sanaton viestinta kertoo asiakkaille hotellivirkar tunteista, tahdosta ja suhtautu-
misesta asiakaspalveluun, edustettavaan yritykselepulta omaan itseensa (Valvio
2010, 115).

Sanaton viestinta kertoo asiakkaalle positiivisehggatiiviset asenteet hotellivirkai-
lijasta. Positiivista sanatonta viestintaa voi @kmerkiksi se, miten hotellivirkailija
kertoo katsekontaktilla asiakkaalle palveluhaluldkesta. Negatiivista sanatonta
viestintda voi olla esimerkiksi tilanteessa, jobsdellivirkailijalla on kiire, ja nain
asiakas saa mielikuvan palvelumotivaation puutteeblotellivirkailija voi myos
puolestaan tulkita asiakaan mielentilaa hanen gtéén, eleistdén ja &&dnensavystaan.
(Rautiainen & Siiskonen 2008, 136.)

5.2 Small talk

Vaikutelma keskustelukumppanista syntyy oheisumesin ja kielellisen viestinnén
kautta. Small talkin eli alkujutustelun tehtavamaaloittaa keskustelu miellyttavasti
vastapuolen kanssa. Small talkin tavoitteena oddumyodnteinen ja rento ilmapiiri
keskustelukumppanien valilla. Suomalaiselle snak bn vaikeaa, koska suomalai-
nen ei pida tyhjan puhumisesta. (Hakala 2010, 34.)

Monikulttuurisessa asiakaskohtaamisessa suomalaigisnkuitenkin puhua enem-
man, kayttda eleitq, osoittaa kiinnostusta toistht&an ja vastailla laajemmin kes-
kustelukumppanin kysymyksiin kuin "kylla” tai "etastauksilla. Aito kuuntelu luo
kiinnostusta ja kunnioitusta keskustelukumppaniht&an. Keskustelussa tulee olla
aidosti kiinnostunut asioista tai ainakin yrittaaytidaa kiinnostuneelta. (Hakala,
2010, 35.)

Small talk keskusteluaiheita valittaessa on hyva tétoa eri kulttuurien tabuista.
Talloin tietdd, mitkd asiat ovat sopivia keskusaéieita. (Hakala 2010, 37.) Naita
asioita, joita kannattaa valttda eri kulttuuriensdjien kanssa keskusteltaessa, kasi-

teltiin aikaisemmassa luvussa nelja; kulttuuriehtkaminen.
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5.3 Asiakaskohtaaminen prosessina hotellissa

Asiakaskohtaaminen alkaa, kun asiakas varaa hudmsehista. Taman jalkeen ho-

tellivirkailija tekee esivalmisteluita ennen kuisiakas saapuu hotelliin. Kun asiakas
saapuu hotelliin, hanet kirjataan sisaan hotebigegtelméén. Asiakkaan yopyessa
hotellissa, han voi oleskelunsa aikana kysya nejavopastusta hotellin vastaanotos-
ta. Asiakkaan lahtiessa hotellista hotellin vastdéassa hanet kirjataan ulos hotellin
jarjestelmésta. Viimeinen vaihe prosessissa orkkeasan palaute. Palautetta asiak-
kaalta voidaan kysya vapaamuotoisesti keskustelgakkaan kanssa tai suunnitel-

lun lomakkeen avulla. (Rautiainen & Siiskonen 20140-158.)

Olen ottanut tarkemmin tarkasteluun palveluproségsiain ne vaiheet, joita tutkin
tutkimuksessani. Naitd ovat asiakkaan saapuminéglliig asiakkaan oleskelu ho-

tellissa ja asiakkaan lahteminen hotellista.

5.3.1 Asiakkaan saapuminen hotelliin

Saapuvan asiakkaan vastaanoton tulee olla ysttéilkohteliasta ja sujuvaa (Rauti-
ainen & Siiskonen 2010, 153). Tarkeé&a on, etté&kasiAuomataan heti, kun han saa-
puu hotelliin. Jos asiakasta ei pysty kiireen vudieti palvelemaan, niin talléin kat-
sekontakti ja nyokkays kertovat asiakkaalle, etiigh on huomattu. Jos hotellivir-
kailja ei ota minkdanlaista katsekontaktia asia@deen, asiakas ei voi olla varma
siita, etta hanet on huomattu. (Rautiainen & Si02010, 139.)

Kun asiakas saapuu hotelliin, hotellivirkailijavehtii asiakasta. Tervehtimisen jal-
keen hotellivirkailija tunnistaa asiakkaan eli kysgsiakkaan nimed, jolla etsitaan
varaus. Varauksen l0ydyttyd hotellivirkailija antasiakkaalle matkustajakortin tay-
tettavaksi. Matkustajakorttiin taytetaan nimi, kalassuus, henkilétunnus, kotiosoite,
matkan tarkoitus ja allekirjoitus seka passin nuongrs asiakas tulee pohjoismaiden
ulkopuolelta. (Rautiainen & Siiskonen 2008, 1499téllien on pidettava kirjaa yo-

pyjistd, ja se onnistuu matkustajakorttien avulliatkustajakortteja sailytetaan vuo-
den ajan hotellissa, ja vain hotellin tyontekij@ijb viranomaisilla on oikeus taytet-
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tyihin matkustajakortteihin. (Brannare ym. 2005034JIkomaalaiset matkustajakor-
tit toimitetaan aina paikalliselle poliisilaitok$el(Alakoski ym. 2006, 90).

Asiakkaan taytettyd matkustajakortin, asiakas taga sisaan hotellin varausjarjes-
telmaan. Taman jalkeen asiakkaalle annetaan awvdinkbotellivirkailija kertoo
huoneen sijainnin, ja mista asiakas paasee huaresseSamalla asiakkaalle kerro-
taan aamiaistarjoilusta seka mahdollisista palgtduijoita asiakas saa kayttéaa mak-
sutta. Viimeiseksi asiakkaalle toivotetaan miedlytia vierailua. (Rautiainen & Siis-
konen 2008, 149-150.)

5.3.2 Asiakkaan oleskelu hotellissa

Asiakkaat majoittuvat hotelleihin eri syista, jotasiakkaat kaipaavat erilaisia palve-
luita. Vapaa-ajallaan hotellissa vieraileva kysed@emman lahialueen palveluista ja
tapahtumista, kun taas tyomatkalla oleva hotellsukas on ehkad kiinnostunut

enemman hotellin tarjoamista palveluista. (Branryane 2005, 152.)

Kun asiakkaat asuvat hotellissa, he tiedustelenigista asioita vastaanotosta oles-
kellessa hotellissa. Naita asioita voivat ollajresikiksi oleskeluajan pituuden muut-
taminen, jolloin avainkortti koodataan uudelleersiakkaat kyselevét heratyksesta
tai aamupalasta niin puhelimitse kuin tulemallat&asottoon henkilokohtaisesti.
Asiakkaita yleensa kiinnostavat paikkakunnan paivehiten lahialueella liikutaan,
ja miten erilaiset palvelut ovat avoinna niin hbgsh kuin ymparistossakin. Tavalli-
sempia kysymyksid asiakkaat esittavat hotellivirjalie liittyvat hotellin tilojen
aukioloihin seka erilaiset aktiviteetit hotellin péristossa, esimerkiksi ostospaikat ja
illanviettomahdollisuudet. (Rautiainen & Siiskon2®08, 150-151.)

5.3.3 Asiakkaan lahteminen hotellista

Lahtdselvityksen tulee tapahtua nopeasti, koskarswsa asiakkaista lahtee samaan
aikaan aamulla. Asiakkaan saapuessa hotellin vasttaan, virkailija avaa asiak-

kaan tiedot koneelta. Uloskirjautumistilanteessakkaalta kysytaan huoneennume-
roa, jolla otetaan lasku esille. Taman jalkeenkksialta kysytdan maksutapa, ja on-
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ko minibaarista otettu jotakin. Hotellivirkailijaykyy asiakkaalta laskuerittelyn tar-
vetta eli haluaako asiakas useamman laskun. Kuysymaksaa asiakkaan laskun,
tarkistetaan yrityksen laskutusosoite. Asiakkasikaustellaan onko han viihtynyt
hotellissa, ja tarvitseeko asiakkaalle tilata eskiksi taksi. Lopuksi asiakas hyvas-

tellaan ja toivotetaan tervetulleeksi uudelleerayainen & Siiskonen 2008, 153.)

5.4 Kulttuurienvalinen asiakaskohtaaminen

Kulttuurienvalinen asiakaskohtaaminen tarkoittaakeittuureista olevien ihmisten
valistd vuorovaikutusta. Tassa tapauksessa kukiondlinen asiakaskohtaaminen on
hotellivirkailijan ja asiakkaan vélista sanalliggasanatonta viestintdd. Kun kaksi eri
kulttuuria kohtaavat siihen tarvitaan empatiaasjauuutta ja ystavallisyytta. (Mik-
luha 1998, 5.)

Hotellivirkailijan taytyy sopeutua tilanteeseen,nkbiotelliin saapuu ulkomaalainen
asiakas. Palvelu on laadukasta, kun asiakastalla@nehanelle luontevalla kielella.
Nain asiakas pystyy ilmaisemaan itseddn mahdohisim hyvin. Hotellivirkailijan
pitaisi selvitd koko asiakaspalvelutilanteestaldsaan valitsemalla kielella. Hotelli-
virkailijan tarvitsee tietaa yleiset kayttaytymiasaiot eri kulttuureissa ja eri kielissa.
Naita kayttaytymissaantoja voivat olla esimerkiksiakkaan tervehtiminen, taytyyko
asiakasta teititella vai voiko tuttavallisemmindiglla, miten eri kulttuureissa puhu-
tellaan ja kaytetaan kohteliaisuuksia. Ulkomaatagstakkaat odottavat, etta heidat
huomioidaan palvelutilanteessa yksilollisesti. TamBolla esimerkiksi, etta asiakas-

ta puhutellaan nimella palvelutilanteessa. (Rangiai& Siiskonen 2010, 141.)

Hotellivirkailijan on huomattava, ettd eri kulttwista tulevat asiakkaat odottavat
palvelulta enemman kuin suomalaiset asiakkaat. aMijan pitéaisi huomioida eri

kulttuureista tulevien asiakkaiden taustoista jiutauksista johtuvat majoittumiseen
liittyvat erikoisvarustelutarpeet seka asiakaskaimizeen liittyvat odotukset. Muista
kulttuureista tulevat asiakkaat odottavat hotellitmalle kulttuurilleen ominaisia
palveluita, kuten esimerkiksi pesulapalveluita. idksset ja venaldiset kysyvat usein

piccolopalvelua eli laukunkantopalvelua. (RautiaigeSiiskonen 2010, 141.)
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Ulkomaalainen asiakas arvostaa asiakaskohtaamisggsa&tta hanta palvellaan ha-
nen omalla aidinkielelladn. Asiakas arvostaa myti ettd hotellissa yopymiseen

liittyisi omalle kulttuurilleen ominaisia palvelait
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Laadullinen tutkimus

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kuvataan todellistama&, ja pyritdan tutkimaan
kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Lakgkgsa tutkimuksessa pyritaan
enemman l6ytdmaan ja paljastamaan tosiasioita tadaentamaan olemassa olevia
vaittamia. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2009, 18hinnaytetydssani kaytin laadul-

lista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa.

Laadullinen tutkimus tapahtuu todellisissa tilagsei, ja ihminen toimii tiedonkeruun

valineena. Tutkija luottaa enemman omiin havainta, esimerkiksi haastatteluti-

lanteessa tutkittavan kanssa kuin mittausvalinéidiékittavaan tietoon. Laadullises-

sa tutkimuksessa suositaan tapoja, joissa tutiettaemat nakemykset paasevat esil-
le. Tutkimukseen valitaan tutkittavat tarkoitukserkaisesti. Tutkimuksen tuloksia

kasitelladn ainutlaatuisina, ja aineistoa tulkitsan mukaisesti. (Hirsjarvi ym. 2009,

164.)

6.2 Haastattelu

Haastattelu on kaytetyimpia tiedonkeruumuotoja.dtktéelu on joustava menetelma,
ja siksi se sopii moniin erilaisiin tutkimustarkaksiin. Haastattelussa ollaan suoras-
sa kielellisessa vuorovaikutuksessa tutkittavarsganHaastattelussa on mahdollista
saada esiin vastausten taustalla olevia motiiigj&ielelliset vihjeet auttavat haas-
tattelijaa ymmartamaan vastauksia toisin kuin ntittkimuksen alussa ajateltiin.
Haastattelun teemoja on mahdollista jarjestaa leelelhaastattelutilanteessa. Haas-
tattelussa annetaan haastateltavalle mahdolliswmagtitsedan koskevia asioita esille
vapaasti. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 34-35.)

Haastattelun etuna on se, etta tutkittavat henkddidaan yleensa mukaan tutkimuk-
seen. Tutkittaviin on mahdollista ottaa yhteyttédimgmminkin, jos tarvitsee tayden-
nysta aineistoon. Haastattelu tiedonkeruunvélinesasitaa tuoda myds ongelmia.
Haastattelun teko on aikaa vievaa, ja se edellyttédellista suunnittelua. Haastatel-
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tava voi kokea haastattelun itsedan uhkaavaksel@ttpvaksi tilanteeksi. Haastatte-
lun luotettavuutta voi heikentaa se, etta siindagpumus antaa sosiaalisesti suotavia

vastauksia. (Hirsjarvi ym. 2009, 207.)

Haastattelua tehtdessd mukana voi olla erilaisiadtekijoita. Haastattelun tulisi

tapahtua rauhallisessa paikassa. Muiden ihmistematio saattaa héairitd haastatte-
lua. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 127.) Hairidtekijoitéaastattelussa voi olla haastatte-
lun keskeytyminen, esimerkiksi jos haastattelu h&ypa haastateltavan tyoaikana,

tyontekijan taytyy valilla palvella asiakkaita jalpelimen soidessa vastata siihen.

Haastattelutyyppeja on kolme. Strukturoitu haastattli lomakehaastattelu tapahtuu
lomaketta apuna kayttden. Kysymysten ja vaitteitheioto ja jarjestys on maaratty.
Kun kysymykset on saatu tehtya, haastattelu orploetighda, ja siité jd& suoraan vas-
taukset paperille. Toinen haastattelutyyppi on tEemastattelu. Se on lomake- ja
avoimen haastattelun valimuoto. Tutkija on rajanmagstattelun teema-alueet. Tee-
mahaastattelussa kysymysten muoto ja jarjestys eledarkkoja, vaan ne muotou-
tuvat haastattelun aikana. Kolmas haastattelutygppavoin haastattelu. Avoimessa
haastattelussa tutkija selvittdd haastateltavamlagia, mielipiteita, tunteita ja kasi-
tyksid sitd mukaan, kun ne tulevat vastaan haektatkuluessa. Avointa haastatte-
lua voidaan pitaa haastattelutyypeista lahimparskustelua. Avoin haastattelu vie
paljon aikaa, ja vaatii useita haastattelukertdfssa haastattelutyypissa haastattelija
ohjaa tilannetta kysymalla kysymyksia ja tarkentdanaiitda. Haastattelun ohjaami-
sen takia, teemahaastattelu vaatii enemman taltagstattelijalta. (Hirsjarvi ym.
2009, 208-209.)

Haastattelutyyppina tassa tutkimuksessa kaytimabaastattelua, koska haastattelu-
tilanteessa pystyin muokkaamaan kysymysten mug@dggirjestysta sen mukaan mi-
ten haastattelu eteni. Haastattelemalla henkil@isésti, sain kysymyksiini mahdol-

lisimman laajat vastaukset.
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6.3 Aineiston hankinta

Tutkimuksen aineistokeruu tehtiin haastattelenban ja Rauman seudun hotellien
hotellivirkailijoita. Valitsin Rauman ja Porin seun hotellit, koska ne ovat lahella
asuinaluettani. Rauman alueen hotellit ovat siitélenkiintoisia, koska ulkomaalai-
sia hotellivieraita on paljon Olkiluodon ydinvoinaal johdosta. Ulkomaalaiset tyon-

tekijat ja yrityksien vieraat yopyvat Rauman alubertelleissa.

Ensimmaiseksi otin yhteyttd hotellien hotellipddihin, ja kysyin saisinko haasta-
tella hotellien vastaanottovirkailijoita. Pyysinfté saisin tulla henkilokohtaisesti
haastattelemaan virkailijoita. Osalle se ei sopigoen he vastasivat haastattelun
kysymyksiin kirjallisesti. Kaikki muut haastattelikahden kesken kasvotusten.

Haastatteluja oli vaikeampi saada kuin mité olatel]ut.

Haastattelin kolmea hotellivirkailjaa henkilokolsesti, ja kaksi vastasi kysymyk-
siini kirjallisesti. Haastattelut toteutettiin jalluussa 2013. Haastateltavat saivat ky-
symykset etukdteen ennen haastattelua, jotta railjg@nkinlainen kuva siitd misté
tulisimme keskustelemaan haastattelussa. Haastakiestivat 15—-30 minuuttia, ja
haastattelut nauhoitettiin. Kaksi henkilokohtasibfhastatteluista tehtiin haastatelta-
van tyOpaikalla tyOaikana, ja yksi tehtiin haadtaten vapaa-aikana. TyOaikana
tehdyt haastattelut keskeytyivat muutaman kerran, lkaastateltavan oli palveltava
valilla hotellin asiakkaita. Vapaa-aikana tehty $tattelu ei keskeytynyt kertaakaan,

ja siksi tuntuikin, etta tama haastattelu sujuhpéten.

Haastattelun kysymykset oli jaettu kolmeen eri team ja kysymyksia oli yhteensa
12. (Liitel). Haastattelun teemat olivat vastaandigypillisemmat kulttuurienvaliset
asiakaskohtaamiset, vuorovaikutus asiakaskohtaasaisesekd kulttuurienvélisessa

asiakaskohtaamisessa tarvittavat tiedot ja taidot.

6.4 Aineiston analysointi

Tutkimuksen keratyn aineiston ydinasia on analylygkinta ja johtopaatoksien teko.

Tama on tarkein vaihe, ja siihen tdhdataan tutkiemafoittaessa. Analyysivaiheessa
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tutkijalle selvidd millaisia vastauksia han sagitatisongelmaan. (Hirsjarvi ym.
2009, 221.)

Aineiston analysointia voidaan tehdad monin tavéinalyysitapoja on kaksi, selitta-
minen ja ymmartaminen. SelittAmiseen pyrkivassadgimistavassa kaytetaan tilas-
tollista analyysia ja paatelmien tekoa. Ymmartaerspyrkivassa tavassa kaytetaan
laadullista analyysia ja paatelmien tekoa. Aingisamalysointiin valitaan sellainen
tapa, joka tuo parhaiten vastauksen tutkimustehtévidaadullisen aineiston tyypilli-
semmat analyysimenetelmét ovat teemoittelu, tysiyittsisallonerittely, diskurssi-
analyysi ja keskusteluanalyysi. Analysointivaihn@edaadullisessa tutkimuksessa
mielenkiintoisuuden ja haastavuudet tekevat aioeistinsaus ja elamanlaheisyys.
(Hirsjarvi ym. 2009, 224-225.)

Aineiston keraamisen jalkeen tutkija tarkistaa oakweistossa virheita, ja puuttuuko
tietoja. Jos tietoja puuttuu, tutkija voi ottaa gyttd haastateltaviin, jotta he voivat
taydentda vastauksiaan. Tutkijan on myos hyvagtigeaineisto. Haastattelujen jal-
keen nauhoitettu aineisto kirjoitetaan yleensa aakdi sana sanalta eli litteroidaan.
Litterointi voidaan tehda koko aineistosta tai kalden, esimerkiksi teemojen mu-
kaisesti. Miten tarkkaan litterointi taytyy tehddifa ei ole selvaa ohjetta. Ennen litte-
rointia olisi tiedettdva millainen analyysista w®ile (Hirsjarvi ym. 2009, 221-222.)

Analysoin tutkimuksen aineistoa ymmartamiseen pagsa lahestymistavalla, eli

poimin esille nousevia tuloksia haastatteluista.

Aineisto kannattaa purkaa tietokoneelle, talldittytaan ylimaaraisilta aineistojen
siirroilta ja analyysiin on monipuolisia mahdolligsia. Litterointi on ty6lasta ja hi-
dasta, koska aineisto kirjoitetaan sanasta sam&@amtoon on hyva hankkia purkulai-
te, jolla voidaan sééadella kirjoittamisnopeuttairgfrvi, Hurme 2008, 139-140.)

Itse purin haastattelut haastattelu kerrallaantitedbostoon kysymysten alle. TAmén
jalkeen kokosin kaikkien tutkittavien vastauksetssyyyksien alle. Lopuksi viela
kuuntelin haastattelut uudelleen, ja tarkistind ethstaukset ovat oikein. Haastatelta-
vien nimet, ja heidan edustamiensa yritysten nienigutkimuksessa mainita, koska
ne eivat olleet tutkimuksen kannalta oleellisiasdkisi haluttiin sailyttaa anonymi-

teetti.



32

7 TUTKIMUSTULOKSET

Haastatteluiden tulokset on jaettu kolmeen teenkgaymysten tavoin. Teemat ovat
omina kappaleina tassa luvussa. Ensin kasitellagtaanoton tyypillisempia kulttuu-
rienvélisid asiakaskohtaamisia, sitten vuorovaiki#tuasiakaskohtaamisessa, ja vii-
meisena kulttuurienvalisessa asiakaskohtaamisassgtavia tietoja ja taitoja. Haas-
tateltavat esiintyvat nimilla H 1, H 2, H 3, H 4 5. Taustatiedoksi haastattelun
alussa haluttiin selvittdd kuinka kauan haastatattavat tydskennelleet hotellin vas-
taanotossa. Kaksi haastateltavaa oli tydoskenngbyvuotta alalla, yksi 13 vuotta,

yksi yhdeksan ja puoli vuotta seka yksi kaksi jalpuuotta.

7.1 Vastaanoton tyypillisemmat kulttuurienvéaliset asiskohtaamiset

Ensimmaisessd teemassa selvitettiin, missa tiksaenotellivirkailja kohtaa ulko-
maalaisen asiakkaan. Naitd tilanteita olivat siké@gutuminen hotellin, neuvonta

hotellin- ja alueen palveluihin seka uloskirjautaemn hotellista.

Vuorovaikutus on tarkea tekija, joka vaikuttaa eéiwm laatuun. Vuorovaikutustilan-
teessa otetaan huomion jokaisen oma persoonaliapenpalvella asiakasta. (Rauti-
ainen & Siiskonen 2010, 161.) Asiakkaan ja virkari kohtaaminen ensimmaista
kertaa méaarittelee sen miten vuorovaikutus onnistiuorovaikutuksessa virkailija
ja asiakas tulkitsevat kohtaamisessa vaikutelnoikaj ohjaavat asiakaskohtaamista.
Virkailija pystyy ammattilaisena vaikuttamaan shhesttd vuorovaikutus asiakkaan
kanssa onnistuu. (Erdsalo 2001, 134-135.)

7.2 Vuorovaikutus asiakaskohtaamisessa

Haastattelukysymysten toisena teemana oli vuorotaskasiakaskohtaamisissa. Ky-
symyksilla haluttiin selvittdd, miten ulkomaalaisisiakasta palvellaan, ja eroaako se
jotenkin suomalaisten palvelemisesta. Toisessadssanhaluttin myods selvittdd mi-

ten virkailijat toimivat, jos asiakkaan kanssa kel ghteista kielta seka mita virkailija
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tekee, jos asiakas ei ymmarra asiaa. Tassa teermabsi@ttin myds sanattoman

viestinnan merkitysta.

7.2.1Ulkomaalaisen asiakkaan palveleminen, ja palvetohiomalaisiin verrattu-
na

Miten ulkomaalaista asiakasta palvellaan, kysymgg8evastaukset olivat samanlai-
sia. Asiakasta palvellaan samalla tavalla kuin salaistakin, eli palvelussa ei ole
eroja. Palvelu eroaa tietenkin siind, ettd asiakpatvellaan hanen omalla aidinkie-
lellaan, tai vahintd&n englannin kielella. Tutkinrsaksa tuli esille myds se, etta pal-
velu riippuu mistéa maasta hotellivieraat tulevagingerkiksi britannialaisia ja ranska-

laisia teititellaan, koska se kuuluu heidan tapwshi

"Jokainen asiakas yhta tarked, sinansa ei merkity®ahalla kumpikin maksaa, ja

molemmat ovat yhta arvokkaita.” H4

"Asiakasta palvellaan aina samalla tavalla toimintallin mukaan.” H3

7.2.2Kielimuuri ja asian ymmartaminen

Kun yhteinen kieli puuttuu virkailijan ja asiakkagalilla, haastateltavat ottivat kayt-
t6on perinteisen kynan ja paperin, eli esimerkigoittamalla sanan aamiainen pa-
perille. Kirjoittamalla tai piirtamalla yleensa assaatiin selvitettya. Tallaisissa tilan-
teissa myds muut hotellivieraat ovat olleet avusiasiakas on hakenut esimerkiksi
kollegansa avuksi. Tutkimuksessa tuli myds ilmiet& joskus vieraiden mukana voi
olla myos tulkki. Esimerkiksi jos joku ryhma tulémtelliin. Myds rohkeus nousi
esille siind mielessa, ettd virkailijakaan ei vietdd kaikkia sanoja vierailla kielilla.
Virkailijan taytyy myos joskus nayttdd, ettei hasaa kaikkea. Tuloksista ilmeni
my0s se, etta hyvin harvoin tulee tilanne, josskailija ja asiakas eivat ymmartaisi

mit&d&n mita toinen yrittda sanoa.
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"Valilla piirretdé&n asioita, ja joskus yksi sanakivoi aukaista tilanteen. Olen ollut
myaQs tilanteessa, jossa olen turvautunut kyseistéakosaavaan toiseen hotelliasuk-

kaaseen.” H2

"Virkailijan taytyy olla rohkea, ja opetella asiakkn kanssa, jos ei tieda jotakin sa-
naa. Kehtaa myontaa, ettei osaa kaikkia sanojkiefilla.” H4

Miten sitten toimitaan tilanteissa, jos asiakakeaita kaikkiaan ymmarra asiaa tai
hotellivirkailija ei ymmarra asiakasta? Tuloksistausi esille ohjeiden viittominen,
paperille piirtdminen, ja rauhallinen selostus &ish kysymysHaastattelussa tuli
my0s ilmi se, etta tilanteita, joissa asiakas emdrra asiaa tulee paivittain, niin
suomalaisten kuin ulkomaalaistenkin kanssa. Esitk&rkniten asiakas paasee hotel-

lin parkkipaikalle.

"Kasimerkeilla asia saadaan jotenkin aina yleensévdle.” H3

"Kertoo asiakkaalle ihan juurta jaksaen, kuin lafisekertoisi.” H5

7.2.3 Sanaton viestinta

Sanattoman viestinnan esiintulo asiakaskohtaanaidesastateltavat kokivat samoja
asioita. Kaikkien haastateltavien mielestad on @#kkatsekontaktin luominen seka
hymyileminen. Haastateltavat kertoivat myos osasadnkea asiakasta hyvin millai-
sella mielella asiakas on, ja paatella siita ntéiéoin asiakasta kohdellaan. Esimer-
kiksi sanattomalla viestinnalla on suuri merkitigeska asiakas ei pysty salaamaan
kaikkea, ja taman takia nakee voiko asiakkaallgailian vai pitddko olla aarimmaisen
korrekti. Vastauksista ilmeni myds se, ettd useilmolkomaalaiset hotellivieraat

ovat hyvin ystavallisia, ja nain virkailijakin yt&a olla viela ystavallisempi.

"Palvellessa asiakasta huomioin aina katsekontéktja paannyokaytyksella vas-
taanottoon saapuvan uuden asiakkaan, ndin hanéietévansa huomiossa ja seu-

raavana palveluvuorossa.” H2
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"Hymyillaadn asiakkaalle, etta asiakas ajattelee ke olevan ok, ettei asiakkaan
tarvitse hermostua.” H3

7.3 Kulttuurienvalisessa asiakaskohtaamisessa taraittéedot ja taidot

Kolmannessa teemassa selvitettiin mita erikoisttavelkomaalaisilla asiakkailla on,
mité erityistd ulkomaalaiset vaativat itse asiakéiamisessa, ja miten kohtaamiset

eroavat suomalaisiin nahden.

Erikoistoiveita olivat esimerkiksi seuraavat: moheluavat ulkomaalaiset kylvylli-
sen huoneen, jotkut vaativat laukun kantoa huomeega kylmyyden takia myds
lisdlammittimida on hotellihuoneeseen kaivattu. Aagainat ovat myos ulkomaa-
laisten asiakkaiden yleisimpid kysymyksia. Nykygéna tarke&da asiakkaille on no-

pea internet-yhteys olivat he suomalaisia tai ul&alaisia.

Haastatteluista ilmeni, ettd hotellivirkailijoidenielesta ulkomaalainen ei vaadi itse
asiakaskohtaamisessa mitdan erityista. Yksi hadistaista vastasi, etta palvelun
taytyy olla nopeaa, ja ulkomaalaiset vaativat kahtesissa vahan "small talkia”. Tu-

loksista ilmeni myos se, etta kohtaamiset ovat séeisa, niin suomalaisten kanssa

kuin ulkomaalaistenkin.

7.4 Ongelmatilanteet ja epaonnistuneet asiakaskohtaamis

Haastateltavilta kysyttiin myds epéaonnistuneisiakaskohtaamisista seka ongelma-
tilanteista. Tuloksista nousi esille venalaiseth@dan kielitaidottomuutensa. Suu-
rimpia ongelmia on aiheutunut tilanteista, joissale ollut yhteista kieltd asiakkaan

kanssa. Osa haastateltavista koki, ettei epaomeiséukohtaamisia ole ollut, vaan
kohtaamiset ovat menneet hyvin. Epaonnistuneitakaskohtaamisia ei ole valtta-
matta siina tilanteessa huomattu, vaan tyytymati@palveluun on tullut jalkika-

teen palautteessa ilmi, vaikka virkailijan mielekthtaaminen oli onnistunut. Tasta

syysta aina ei voi tietda mita asiakaskohtaamiseltdtaa.
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"Silloin talléin ulkomaalainen saattaa polttaa hueessa, eika milldan tunnu tajua-

van etta asia on kielletty.” H1

"Hankalin ulkomaalainen asiakas juopunut venalaingoka ei ymmarra englan-
tia."H2

"Hankala tilanne, vendlaisid asiakkaita, jotka haluat laskun sellaisella tavalla
mit& ei voi tehda. Heilla oli mukana onneksi tuljkka puhui vengjaa, ja asia saa-

tiin selvitettyd.” H3

"Vendalaisryhma, ei puhunut lainkaan englantia. Adaat menivat ovelle demon-
stroimaan, etta ei paase sisélle. He saivat saaosaunan, sitten ma koitin kaikkea
et sauna ei ole talla hetkella paalla, etta se tiorsja silloin paalla. Asiakkaat nayt-

tivat, ettd ovi on kiinni. Siitd sain selville, @&saunan ovi oli ollut lukossa, ja menin

avaamaan oven heille.” H3

"Ranskalainen mies, joka ei nahnyt tiettya tv-kaamvsoitteli koko yon respaan ja
haukkui”. H5

Miten haastateltavat kokivat onnistuneensa asiatdakkmisissa? Osa haastateltavis-
ta ei ollut kokenut sellaisia onnistuneita asiakds&amisia, jotka olisi jaanyt erityi-
sesti mieleen. Yksi haastateltavista kertoi onmesésta asiakaskohtaamisesta esi-
merkin, ettd asiakas kehuu palvelua kokonaisuytekepaiva, ja kiittaa siita henki-
|0kohtaisesti.

Tutkimuksessa haluttiin saada myos selville onkanjdietty ulkomaalaisten ryhma,
jonka voisi nostaa esille niin hyvassa kuin huonosselessa. Vastauksista nousi
esille kommunikointiongelmat venalaisten kanssam@mamisongelmat intialaisten
ja japanilaisten englanninkielen kanssa. Vastatksisusi myos esille vaativat rans-
kalaiset sekd saksalaisten tarkkuus laskujen j#tiduikanssa. Hyvassa mielesséa
esiin nousi rauhalliset ja ystavalliset japanilaseka korealaiset. Venalaiset koettiin
myo6s hyvassa mielessa, jos heidan kanssaan |6ktgyngen kieli.
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8 TULOSTEN YHTEENVETO

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd mahduotiiman tarkasti kulttuurienvalista
asiakaspalvelua hotellivirkailijoiden nakokulmastfaitkimustehtavana oli selvittda

miten ulkomaalaisia asiakkaita palvellaan, ja ekogaalvelu suomalaisiin nahden.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta asiakka&relgmisesta seuraavia asioita.
Asiakasta palvellaan samalla tavalla kuin suomialkis, eli palvelussa ei ole eroja.
Palvelu eroaa tietenkin siind, ettéa asiakasta pabre hdnen omalla aidinkielellaan
tai vahintaan englannin kielella. Palvelu riippuitaésmista maasta hotellivieraat tu-
levat. Esimerkiksi brittildisia ja ranskalaisiattiellaan, koska se kuuluu heidan ta-

poihinsa.

Tutkimuksessa selvisi miten virkailija toimii, kasiakkaan kanssa ei [6ydy yhteista
kieltd. Silloin kayttbon otetaan perinteinen kyméapaperi. Kirjoittamalla sanan tai
piirtdmalla kuvan asia saatiin selvitettya. Tilassa, joissa asiakkaan kanssa ei yh-
teista kielta 16ydy, avuksi ovat olleet myds muatdilivieraat, tai asiakas on hakenut
esimerkiksi kollegansa avuksi. Hyvin harvoin tutéanne, jossa virkailija ja asiakas

eivat ymmartaisi mitdan mita toinen yrittaa sanoa.

Sanattomassa viestinndssa on tarkeaa katsekonta@tmnen seka hymyileminen.
Hotellivirkailijoilla on myds taito lukea asiakashyvin millaisella mielella asiakas
on, ja paatella siita milla tavoin hanta kohdellabdiseimmat ulkomaalaiset hotelli-

vieraat ovat hyvin ystavallisia, ja nain virkaikja yrittéaa olla viela ystavallisempi.

Tutkimustuloksista nousi esille mita erikoistoizelkomaalaiset vaativat asiakas-
kohtaamisissa. Niitd olivat palvelun nopeus, jaoullealisten kanssa kaytetdan
enemman small talkia. Virkailijoiden mielesta ulkaahainen ei vaadi itse kohtaami-
sessa mitaan erityistd. Mita ulkomaalaiset vaatydgtymisen suhteen? Esille nousi,
ettd monet haluavat kylvyllisen huoneen, laukunkenimuoneeseen, lisdlammittimen
kylmyyden takia ja lainaksi adapterin, koska heigliintonsa eivat sovi meidan séh-
koverkkoon. Nykypaivana niin ulkomaalaisille kuinosnalaisillekin on tarke&a no-

pea internet-yhteys.
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Tutkimuksessa nousi esille, millaisia ongelmatigiat hotellivirkailijat ovat koh-
danneet ulkomaalaisten asiakkaiden kanssa. Esllsirvenélaiset, ja heidan kieli-
taidottomuutensa, tilanteet, joissa ei ole olluteydta kieltéa asiakkaan kanssa. Esille
nousi myds kommunikointiongelmat venalaisten karssed ymmartamisongelmat
intialaisten ja japanilaisten englanninkielen kans$aastateltavat pitivat ranskalaisia
vaativina seka saksalaisia tarkkoina laskujen jtikn kanssa. Tietyt ulkomaalisten
ryhmat nousivat esille niin hyvassa kuin huonosgeessa, kuten rauhalliset ja ysta-
valliset japanilaiset seka korealaiset. Venald®settin myds hyvassa mielessa, jos

heidan kanssaan loytyy yhteinen kieli.
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9 LUOTETTAVUUSTARKASTELU

Tutkimuksessa pyritdén valttaméaan virheita, muita buolimatta tulosten luotetta-
vuus ja patevyys vaihtelevat. Reliaabelius eli étiaivuus tutkimuksessa tarkoittaa
tulosten toistettavuutta. Eli tutkimus voidaan taés ja tulokset pysyvat samana. Va-
lidius eli patevyys tutkimuksessa tarkoittaa tutksmenetelmén kykya mitata sita,
mit& on tarkoituskin mitata. (Hirsjarvi ym. 200812)

Aineiston keraamisen laadukkuuteen voi vaikuttakad@teen suunnittelemalla hyva
haastattelurunko. Haastatteluvaiheessa laatua a@nfaa huolehtimalla teknisen
valineiston kunnosta. Onko tallentamiseen tarkwniteiuhuri, tutkimuksen haastatte-
lurunko ja kysymykset kunnossa, ja mukana haabititbmteessa. Haastattelutilan-
teessa voidaan tarkistaa haastattelunrungosta kaik&i kysymykset kysytty vai
taytyyko jotakin vield tarkentaa. (Hirsjarvi & Hug2008, 184.)

Tutkimuksen luotettavuutta parantaa tutkijan tarkkbostus tutkimuksen toteuttami-
sesta. Tarkkuutta taytyy olla tutkimuksen kaikisséheissa. Miten aineisto on tuo-
tettu, on kerrottava tarkasti ja totuudenmukaisddtiastattelututkimuksessa kerro-
taan, esimerkiksi olosuhteista ja paikoista, joiggkimus on suoritettu. Kun tutki-
mus on tehty, ja tuloksia aletaan tulkita, tutkgataaditaan taitoa punnita vastauksia
ja perustella tulkintojansa. Lukijaa helpottaa iokkseen tutustuessa, jos tuloksiin

lisdtaan suoria lainauksia tehdyista haastattelufstirsjarvi ym. 2009, 232-233.)

Tutkimusta suunniteltaessa mietin ensin milla tasaan mahdollisimman tarkan ja
luotettavan aineiston tutkimukselleni. Taman vuogéadyin teemahaastatteluun,
nain sain kohdata kasvokkain tutkittavat, ja teemaabattelun avulla sain hyvin tar-
kan aineiston tutkimukselleni. Tuloksia halusinvéi#aa suorilla lainauksilla haas-
tatteluista, nain lukijan mielenkiinto sailyy, jedetaan miten tutkittavat ovat oikeas-

ti vastanneet kysymyksiin.

Haastattelun luotettavuuteen vaikuttaa haastateioe. Missa tilanteessa haastatel-
laan, esimerkiksi tapahtuuko se tyon ohessa veasthedtavan vapaa-aikana. Tyo-

aikana tehty haastattelu yleensa keskeytyy, kusthtetavan taytyy palvella valilla
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asiakkaita. Vapaa-ajalla haastateltava keskittygmenan haastatteluun. Haastatte-
luun vaikuttaa myos se, ettd maaradko esimieskett,saa osallistua haastatteluun.
Haluaako esimies tietyn tyontekijan haastattelwskia esimerkiksi han tietaa tyon-

tekijan taustoja.

Haastatteluun vaikuttaa myds se, onko haastatteiteessa muita paikalla kuin

haastattelija ja haastateltava. Esimerkiksi esieneliisndolo haastattelutilanteessa
tai miettiikd haastateltava, lukeeko esimies teHtbdstattelut. Tama voi johtaa sii-

hen, ettd haastateltava haluaa antaa hyvan kuvantsestaan tyontekijdnéd seké
edustamastaan yrityksesta.
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10 POHDINTA

Taman tutkimuksen perusteella voidaan todeta,utkt@maalaisten asiakkaiden pal-
veleminen on samanlaista kuin suomalaisten asidkkgpalveleminen. Erovaisuuk-
sia palvelemisessa ilmeni, esimerkiksi milla kiglehsiakasta palvellaan, ja mita
kaytantoja palvelemisessa on eri kulttuureissakimutstehtavaan saatiin vastaus el
miten ulkomaalaisia asiakkaita palvellaan, ja ekoagalvelu suomalaisiin nahden.
Taman lisaksi saatiin selville se, ettd minkalaasekkaita ulkomaalaiset ovat. Teo-
riaosuudessa kasitteleméni asiat nousivat esiisthtdtavien vastauksista, ja nain

ollen tukivat toisiaan.

Olen oppinut paljon taman tutkimuksen aikana nigteHin toimintaymparistosta,
hotellivirkailijan tyosta, kulttuureista ja asiakahtaamisesta. Olen ymmartanyt mi-
ten hotellivirkailijat toimivat ja palvelevat ulkomalaisia asiakkaita, ja mit eroavai-
suuksia kohtaamisissa on. Asiakaskohtaamisissatoéot johtuvat siitéa, ettd miten
eri kulttuureissa toimitaan ja kayttaydytdan. Obppinut kerddméan aineistoa tut-
kimusta varten. Tassa tutkimuksessa aineistonkeznatelméané oli teemahaastatte-
lu. Teemahaastattelun avulla sain kysymyksiini nodilgimman laajat vastaukset, ja
pystyin ohjaamaan haastattelutilannetta. Teemadidelst toimi minusta hyvin tassa
tutkimuksessa, koska pystyin muokkaamaan kysymyhksidstattelutilanteen mu-
kaan, sekad henkilokohtaisessa haastattelussa pystyainnoimaan ja huomaamaan
tutkimuksen kannalta tarkeita asioita, joita eskilesi lomakehaastattelussa ei tulisi

iImi.

Haastatteluja hotellivirkailijoille olisi voinut tela enemman, jotta tuloksista olisi
tullut viel& monipuolisemmat. Nain tutkimuksen lettavuus olisi parantunut. Neljan
eri hotellin hotellivirkailijan vastaukset olivatigrin piirtein samanlaisia, useammal-
la haastattelulla olisi varmaan saatu joko poikkedta tai sitten enemman yh-

tenevaisyytta tutkimustuloksiin.

Omasta mielestani tutkimus onnistui hyvin. Tyomeaoli hyvin mielenkiintoinen, ja
siksi sita olikin mukava tehda. Alussa ongelmiattiuge, ettd en oikein osannut yh-

distaa asioita, jotka liittyvat tahan tutkimukse@eoriaosuuden kokoamisen jalkeen
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aloin suunnittelemaan haastattelun kysymyksigemperusteella haastattelua. Mihin
sitten suuntaisin haastatteluni? Ajattelin, ettadtattelisin Rauman seudun hotelleja
ainoastaan. Tama johtui siita, etta siella tyosidentlla hotellivirkailijoilla olisi eni-
ten kokemusta ulkomaalaisista hotellivieraista kikoRauman seudun hotelleissa y6-
pyy ja asuu paljon ulkomaalaisia Olkiluodon ydinwaian takia. Otin yhteyttd Rau-
man seudun hotelleihin, ja pyysin saada haastdietkllien vastaanottovirkailijoita.
Haastatteluja oli vaikeampi saada kuin olin ajatelHaastattelut eivat menneet niin
kuin olin kuvitellut. Rauman seudun hotellivirk@ali pitivat ulkomaalaisia tavalli-
sempina hotellivierailijoina kuin suomalaisia eliosnalainen oli heille se harvinai-
sempi hotellivieras. Taman takia paatin laajentaastatteluja myods Porin seudun
hotelleihin, jotta saisin haastatella myds selatsotellivirkailijoita, joille ulkomaa-

laiset hotellivieraat olisivat harvinaisempia kgmomalaiset hotellivieraat.

Haastattelun tehtyani aloin purkamaan tutkimusatoai Purettuani aineiston, aloin
kokoamaan sita tdhan tyohoni. Tutkimuksen tulokdiianinusta helpompi kirjoittaa
kuin teoriaa. Tulosten valmistuessa, taydensiraviebriaa, jotta siita tuli mahdolli-

simman monipuolinen ja laaja.

Tyon merkitys tilaajalle: Opinnaytetydssa suoriigth haastattelujen kautta saamme
arvokasta tietoa erityisesti vuorovaikutteisest#tiurienkohtaamisesta hotellikon-
tekstissa. Téalta aihealueelta meilla ei ole aienmp#damustietoa, joten tuloksia pys-
tymme hyddyntamaan hankkeessamme erittain hyvgikisi itse hotellikontekstissa
hankittua tutkimustietoa vuorovaikutustilanteistailtda on hankkeessa hankittu mel-
ko vahan. Tama aineisto tulee siis todelliseeneespen. (V.Salo henkilokohtainen
tiedonanto 17.4.2014.)
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LITE 1

Haastattelun kysymykset

VASTAANOTON TYYPILLISEMMAT KULTTUURIENVALISET
ASIAKASKOHTAAMISET

Missa tilanteissa kohtaat ulkomaalaisen asiakkaan?

Kuvaile naita tilanteita asiakaskohtaamisissa.
VUOROVAIKUTUS ASIAKASKOHTAAMISESSA

Miten palvelet ulkomaalaista asiakasta? Kerro edikieniin onnistuneesta kuin
epaonnistuneesta asiakaskohtaamisesta ulkomaakaisssa.

Miten ulkomaalaisen asiakkaan palveleminen eroamalaisen asiakkaan palvele-
misesta?

Miten toimit tilanteissa, jossa ei ole olemassaigté kielta asiakkaan kanssa?
Miten sanaton viestinta tulee esiin asiakaskohtaassa?sanatonta viesintaa: ke-
hon asento, likkuminen palvelutilanteessa, ilma@&lieet, katsekontakti, &dnenpai-
not ja sanat sekd oman innostuneisuuden nayttaminen

Jos asiakas ei ymmarra asiaa, mita teet jottaaseatkaan ymmartamaan asian?

Millaisia ongelmatilanteita esiintynyt asiakaskaasissa ulkomaalaisten kanssa,
miten niista on selvitty?

Onko jokin tietty ulkomaalaisten ryhma, jonka vaistaa esiin niin hyvéssa tai huo-
nossa mielessa taman yhteydessa?

KULTTUURIENVALISESSA ASIAKASKOHTAAMISESSA TARVITTAVAT
TIEDOT JA TAIDOT

Mita erikoistoiveita ulkomaalaisilla asiakkailla ®n

Mita erityista ulkomaalaiset vaativat asiakaskohtséssa?

Miten kohtaamiset poikkeavat suomalaisten kohtaiataid



