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tytaryhtion OOOQO Sokotelin Sokos Hotel Vasilievskyn vastaanottoprosessien
kulttuurieroja kulttuuriulottuvuuksien avulla.

Sokos hotelliketjulla on hyva maine ja laatu Suomen markkinoilla sekd se eroaa
positiivisesti Kilpailijoistaan Vendjan markkinoilla. Mennessa lomalle Pietariin monet
suomalaiset valitsevat kotimaisen tunnetun ja luotettavan hotellin. Olleessaan
harjoittelussa Sokos Hotel Vasilivskyssa huomasin, ettd vastaanottohenkilékunnan
toiminta ei aina ollut johdonmukaista, tdma nakyi ulospdin ja asiakkaat havaitsivat sen
helposti. On tarked4, ettd saman brandin hotellit ovat myds samanlaisia laadun ja
palvelun kannalta toimintaympadristostd huolimatta. Opinndytetydssa tutkitaan ja
pohditaan vastaanoton palveluerojen syita kansallisen kulttuurin nakdkulmasta.

Opinnaytetyé  koostuu  teoria- ja  tutkimusosasta.  Teoriassa  késitellaan
vastaanottoprosessit, kulttuurin maaritelméa, Holfsteden viisi kulttuuriulottuvuutta, ja
kansallisia kulttuurieroja. Lisaksi esitellddn lyhyesti suomalaisten ja venaldisten
ominaispiirteet.

Tutkimuksellinen osuus toteutettiin  kayttdmalla kvantitatiivista eli maaréllista
tutkimusmenetelma&. Tutkimusaineisto kerattiin kyselylomakkeiden avulla. Vastaajat
olivat kahdesta eri toimintaympéristossa toimivissa Sokos hotelleissa tydskentelevia
vastaanoton henkil6kuntaan kuuluvia. Vastaajien ndkokulmia pohdiskeltiin ja verrattiin
olemassa oleviin teorioihin kulttuuriulottuvuuksista.

Kysymyslomakkeiden avulla selvisi, ettd kansallisilla kulttuuritekij6illa on suurta
merkitysta vastaanottohenkilokunnan kayttaytymiseen.

Tutkimus on kulttuuritekijoiden avulla antanut omille tulkinnoille ja kokemuksille
syvyytta ja laajuutta.
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The thesis deals with the Sokos Hotels chain, Sokos Hotel llves, the Russian subsidiary
OO0 Sokotel Sokos Hotel Vasilievsky, as well as the differences in the cultural
dimensions of their processes.

The Sokos Hotel chain has a good reputation and it meets the standards of the Finnish
market. It differs from its competitors in the Russian market in a positive way. When
vacationing in St. Petersburg, many Finns choose this domestic well-known and reliable
hotel. Based on observations done during a practical training period at Sokos Hotel
Vasilivsky, the front desk staff was not always consistent which was clearly visible to
the customers. It is important that the hotels of the same brand are also similar in terms
of quality and service in spite of the environment. In this work, the reasons for
differences in reception service are discussed from the perspective of national culture.

The thesis consists of a theory and a research section. Theory section deals with the
reception process, the definition of culture, Holfstedes five cultural dimensions, and
national cultural differences. In addition, characteristics of Finnish and Russian cultures
are briefly presented.

The study was conducted using quantitative research methods. The data were collected
using questionnaires. The respondents were reception employees at Sokos hotels with
two different operating environments. The respondents thought about the points of view
and compared them to the existing theories of cultural dimensions.

The responses to the questionnaires revealed that the national cultural factors play an
important role in the reception staff’s behaviour.

The study identified factors which provide in-depth knowledge for understanding cul-
ture and culture-related differences.

Key words: cultural dimensions, reception processes, Sokos Hotels
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon idean taustalla ovat omakohtaiset kokemukseni eroavaisuuksista
venaldisten ja suomalaisten yritysten kulttuureissa. Ollessani tyoharjoittelussa Sokos
Hotel Vasilievskyssa Pietarissa Vengjalla 15.6-15.9.2011 huomasin, ettd
toimintaymparistd vaikuttaa liiketoimintaan. Lopullinen ajatus opinndytetydn aiheesta

tuli venélaisilta tyotovereilta, jotka kertoivat omista tyékokemuksistaan.

Venaldinen yrityskulttuuri on suhteellisesti nuori. Sen taustalla ovat neuvostoliittolaiset
valtion yllapitamat jaykat rakenteet, jotka alkoivat muistuttaa suomalaista mallia vasta
kaksikymmenta vuotta sitten. Tydssa tutkin, miten suomalainen hotelliketju Sokos on
kohdannut vastaanottohenkilokunnan toiminnoissa venéléisen kulttuurin aiheuttamat
haasteet. Opinndytetyon tutkimusongelma on, miten erilaiset kulttuuritekijat ovat
vaikuttaneet suomalaistaustaisten hotellin  vastaanottohenkilékunnan toimintoihin
Vendjélla ja mitd kulttuurieroja sielld toimiessa pitda ottaa huomioon niin ettad ketjun

palvelukonsepti on samankaltainen ymparistosta riippumatta.

Tassa tyossa tutkin Suomen ja Vengjan vélisia kulttuurieroja ja niiden vaikutuksia
emoyhtién  valitsemaan  vastaanottoprosessistrategiaan ~ suomalaisten  yritysten
venaldisessd tytaryhtiossa. Kohdeyrityksi valitsin Sokos Hotels hotelliketjun kaksi
hotelli esimerkkid. Vertailen Sokos Hotels ketjun Sokos Hotel llveksen ja venaldisen
tytaryhtion OOO Sokotel Sokos Hotel Vasilievskyin vastaanottoprosesseja Holfsteden

kulttuuriulottuvuuksien nakokulmasta.

Tutkimus tehtiin kayttden kvantitatiivista eli maarallistd menetelmaa. Aineistonkeruu
toteutettiin kyselylomakkeen avulla. Kyselyn kohderyhmaéksi valitsin Suomessa toimiva
Sokos Hotel Ilveksen sekd Vengjalla toimivan Sokos Hotel Vasilievskyn

vastaanotonhenkil6kunnan. Tulokset késiteltiin Tixel tilasto-ohjelmalla.



VASTAANOTTOPROSESSI

Hotellissa majoittuminen on prosessi hotellin henkilékunnalle seké asiakkaalle. Asiakas
asioitaessa palveluymparistdssa han on vuorovaikutuksessa henkilékunnan kanssa, joten
ne molemmat ovat prosessin osapuolia. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 105-107.)
Asiakkaan palvelemiseen liittyvat tyovaiheet on esitetty kuviossa 1.

Valmistautumiset
ennen asiakkaan

saapumista

J

Asiakkaan

vastaanotto,
palvelutilanteen

aloitus, tarvekartoitus

l

Varsinaisen palvelun

antaminen asiakkaan

oleskelun aikana

l

Palveluprosessin

paattdminen ja chek-

out

J

Toiminnot

asiakkaan  1ahdon

jalkeen

KUVIO 1. Palveluprosessin vaiheet (Ale’n, Nenonen, Savola, Uusiméki 1997, 35).

Ennen hotelliin saapumista asiakas tekee matkasuunnitelman sek& hakee tietoa
hotelleista esimerkiksi Internetistd ja vasta sitten tekee ennakkovarauksen. (Alakoski,

Horkko, Lappalainen 2006, 13.) Erilaiset varauskanavat, Internet ja puhelinvaraukset
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ovat suosituimpia varauskeinoja. Jos asiakas kokee, ettd Internet-sivut eivat anna
tarpeeksi tietoa hotellin toiminnasta, han soittaa hotelliin varmistaakseen palveluun
liittyvat yksityiskohdat.

Varausvaiheen jalkeen asiakas saapuu hotelliin. Vastaanottovirkailija valmistautuu
saapuvien asiakkaiden vastaanottoon jo edellisend yond. Ensimmaéisend selvitetaan
paivan huonetilanne, samalla kerroshoitajat saavat ldhtevien sek jatkavien asiakkaiden
listan. Yoajon aikana tulostetaan seuraavaan péivan saapuvien asiakkaiden lista ja
aamuvuoro tarkistaa ne varaukset vield kerran niin, ettd asiakkaiden varaukset on otettu

vastaan seké& toivomukset on huomioitu varmasti. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 113.)

Huonevaraustilanne muuttuu jatkuvasti, sen takia on hyvé olla selvilla etukéteen, mihin
huoneisiin asiakkaat sijoitetaan. Asiakkaan yleisia toiveita liittyvat huoneen sijaintiin,
huoneen toimivuuteen ja muihin erikoistoivomuksiin. Nama asiat tulee huomioida
varaustilanteessa. Eri asiakkaat vaativat hotellilta tiettyjd palveluja, jolloin vip-
asiakkaiden, kanta-asiakkaiden, perheiden, ryhmien ja liikematkustajien toiveet taytyy
ottaa tarkasti huomioon. Muutoksia tulee myods asiakkaan oleskelun aikana, kuten
huoneen vaihto, oleskeluajan pidentdmin tai lyhentdminen sekd henkilomaéran muutos.
(Rautiainen & Siiskonen 2010, 109.)

Hotellin vastaanotossa on erilaisia toimenkuvia ja tehtdvid, riippuen hotellin koosta ja
toiminta-ajatuksesta.  Vastaanottovirkailijat ovat avainasemassa asiakkaiden ja
henkilokunnan valisessa kanssakdymisessa ja vaativat stressinsietokykyé, joustavuutta,
kohteliaisuutta, kokonaisuuksien hallintaa ja tarkkuutta. (Ale’n, Nenonen, Savola,
Uusiméki 1997, 32, 34.) Kuitenkin hotellin koosta riippumatta vastaanoton
henkilokunta valmistautuu asiakkaan tuloon, vastaanottaa asiakkaita, vastaa asiakkaiden
kysymyksiin ja tiedusteluihin, huolehtii puhelin- ja sahkopostiliikenteestd, seké hoitaa

hotellin maksuliikennetta ja asiakaslaskujen yllapitoa seké kasittelee asiakaspalautteita.

Vastaanotolla on térked rooli hotellin informaatiopisteend ja tietopankkina. Vastaanotto
saa yleensd ensimmaisend kuulla muutoksista ja palautteesta, joten sill& on tarked rooli
tiedon valittamisestd muille osastoille. Hotellin vastaanoton henkilokunta vaikuttaa
eniten asiakkaan saamaan mielikuvaan hotellin palvelusta. Vastaanottovirkailijat ovat

yleensa ensimmainen ja viimeinen kontakti asiakkaan ja hotellin henkilékunnan vélill&.



2.1 Asiakkaan saapuminen ja oleskelu hotellissa

Asiakkaan saapuminen hotelliin on yksi tarkeimmista tapahtumista hotellille ja sen tulee
olla sujuva prosessi. Asiakkaille tulee kertoa mahdollisimman paljon hotellin
toiminnasta ja sen ympadristossa tapahtuvista asioista. Huonevarauksen ja
hotellihuoneeseen liittyvien toiveiden huomioiminen on térkead, eika ketddn saa jattaa

eriarvoiseen asemaan.

Hotellin fyysinen ympéristd, kuten vastaanotto, aula ja kalusteet luovat asiakkaalle
ensivaikutelman koko hotellista. Tyovuoron aikana on huolehdittava, ettd hinnat,
aikataulut, aukioloajat ja palvelut 16ytyvat helposti ja nopeasti sekd, etta lehdet ja

esitteet ovat jarjestyksessé aulatiloissa. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 110.)

Vastaanoton tarkin vaihe tassé& on huomata asiakas heti niin, ettd han tuntee itsensa
ystavéllisesti tervetulleeksi hotelliin. Tamén hetken perusteella asiakas muodostaa
ensimmaisen mielikuvan hotellista, joka on osa asiakkaan palvelukokemusta. Aulan
sisustus ja siisteys muodostavat asiakkaalle mielikuvan hotellin laadusta seka sen
tasosta. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 110.)

Hyvin organisoitu vastaanoton toiminta seké joustavuus ja henkilékunnan apu antavat
asiakkaalle miellyttdvan kuvan hotellista itsestddn ja sen jélkeen asiakas pystyy
ottamaan muut kokemukset hotellissa avoimemmin vastaan. Asiakkaalle muodostuu

hyva ja pitkékestoinen vaikutelma hotellin toiminnasta ja sen tavoista.

2.2 Majoittuminen huoneeseen ja oleskelu

Vastaanotossa sisdankirjautumisen jélkeen asiakas ohjataan hénelle varattuun
huoneeseen. Vastaanoton tehtdvand on antaa asiakkaalle avain huoneeseen seka
mahdolliset lisdlomakkeet, esimerkiksi minibaarin kulutuslomake. Vastaanoton
tehtdvand on myos kertoa tarkeimmat informaatiot hotellista, sen lisdpalveluista,
aamiaisesta ja muista ravintoloista. (Rautiainen & Siiskonen 2005, 38-39.)
Ruokailtaessa hotellin ravintolassa hotellissa majoittuvat asiakkaat tuntevat olevansa

ensiarvoisessa asemassa verrattuna hotellin ulkopuolelta tulleisiin asiakkaisiin. Myos
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lisdaarvona hotellin asiakkaat pitavdt majoituksen yhteydessé saamat etukupongit

hotellin omiin ravintoloihin.

Asiakaan majoittumisen jalkeen hotellihuoneesta tulee asiakkaalle kodin korvike.
Hotellihuoneen tarkoitus asiakkaalle on tarjota paikka nukkumiselle, rentoutumiselle,
viihtymiselle ja mahdollisesti my6s tyontekoon. Palvelujen kayttd riippuu paljolti
asiakkaiden yksilOllisistd tarpeista, matkan tarkoituksesta sek& oleskelun pituudesta.
huoneen kéyttétarkoitukselle asetetaan tiettyjd perusvaatimuksia. (Alakoski, HOrkko,
Lappalainen 2006, 13.) Ensivaikutelma palvelutilanteessa on tosi tarked. Sujuva
majoittuminen alkaa hotellihuoneen I0ytdmiselld helposti, silla selkeat kyltit ja
tarvittava informaatio vastaanotossa auttavat paljon. Ongelmana monet asiakkaat pitavat
avainkorttien kayttod. Vaikeuksia hotellihuoneeseen mentdessa saattaa tuottaa myos
huoneen pienuus, koska asiakkaan matkatavarat vievét paljon tilaa. Huoneen varustelun
tdytyy myo0s vastata sitd, kuinka paljon asiakas on huoneestaan maksanut.
Perusvaatimukset, kuten rauhallisuus ja siisteys ovat tarkeitd kaikille. Myo6s asiakas

huomaa heti, jos huoneesta puuttuu jotain oleellista tai jokin asia on rikki.

Usein saapuessaan hotellihuoneeseen asiakkaat tekevat tutustumiskierroksen, jolla
saadaan ensivaikutelma hotellin kunnosta ja sen palveluista. Huoneessa oleva
hotellikansio on tarked osa tata projektia. Television kautta saatu informaatio hotellista
auttaa myos hahmottamaan kokonaiskuvaa ja asiakas tietdd talldin paremmin mita
palveluja hotelli tarjoaa. (Ale’'n, Nenonen, Savola, Uusimaki 1997, 32, 34.)

Hotellihuoneessa itsessadn ei yleensé vietetd paljon aikaa.

2.3 Asiakkaan lahteminen hotellista

Lahtoselvitys tapahtuu asiakkaan saapuessa hotellin vastaanottoon l&ht6péivana.
Uloskirjautuminen on merkitty tapahtuvaksi klo 12. Hotellin jarjestelméssa on lasku
asiakkaan majoittumisestaan ja lahtotilanteessa vastaanoton tehtdvand on selvittdd muut
laskuun liitettavéat asiat, esimerkiksi puhelut ja minibaarin kayttd. Maksutapa selvitetaan
normaalisti jo asiakkaan saapuessa hotelliin, jotta uloskirjautuminen olisi
vaivattomampaa ja nopeampaa. Jos asiakkaan lasku ldhetetddn hanen yritykseensd,

laskutusosoite ja sen hyvéksyntd tdytyy varmistaa asiakkaalta hénen allekirjoituksella.
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Asiakkaan on ilmoitettava laskutuksesta etukateen, kun han tekee huonevarauksen.
(Rautiainen & Siiskonen 2010, 138 — 139.)

Hotelliprosessista asiakkaalle jaa parhaiten mieleen hotellista lahteminen. Vastaanotossa
hotellista uloskirjautumisen toivotaan olevan sujuvaa ja vaivatonta, kuten myos hotelliin
kirjautuminenkin. Sen takia vastanotossa voidaan etukateen valmistautua asiakkaan
l&htoon. Monet asiakkaat maksavat hotellihuoneen etukéteen jo saapuessaan hotelliin.
Talléin voi valttdd uloskirjautumisvaiheessa syntyvda ruuhkaa. (Ale’n, Nenonen,
Savola, Uusimaki 1997, 43-44.) Matkalaukkujen sdilytysmahdollisuus, niiden
kuljettaminen autolle sek& joustavat uloskirjautumisajat tekevat hotellista poistumisen

miellyttdvammaksi.

Palveluprosessi jatkuu vield asiakkaan lahdon jalkeen. Hotellista poistuessa asiakas
usein antaa henkil0kohtaista palautetta majoittumisen kokemuksesta. Palautteeseen
liittyvat jalkihoidot ja parannukset kyseisille ongelmille korjaavat ep&onnistuneen
palveluprosessin ja varmistavat sen, ettd asiakas palaa uudelleen. (Ale’n, Nenonen,
Savola, Uusiméki 1997, 45.) Osa asiakkaista haluaa saada tietoa edelleen hotellin

toiminnasta ja tarjouksista, mutta osa haluaa valttaa jalkikontaktin hotelliin taydellisesti.

Asiakaspalautteet mahdollistavat yrityksen kehittymistd, joten asiakasta tulisi Kiittaa,
sekd positiivisesta tai negatiivisestakin palautteesta. Asiakkaan toiveita tulee kunnioittaa
viimeiseen asti. Tam& voi vaikuttaa myods siihen, tuleeko asiakas tulevaisuudessa
uudelleen hotelliin. Hotellin kannalta on taloudellisinta, jos syntyy kanta-asiakassuhde.
(Alakoski, Horkko, Lappalainen 2006, 13.)



11

3 KULTTUURI

Kulttuurin madritelma riippuu siitd mista ndkékulmasta sita tarkastellaan. Kulttuuri-sana
on perdisin latinan kielen sanasta cultura, joka tarkoittaa muun muassa viljelld, asua,
pitdd huolta, ruokkia, kunnioittaa, palvoa, viettdd juhlia ja toimittaa pyhid menoja.
(Toimi 1986, 3). Kulttuuri-sana toistuu ihmisten arkipuheessa eri merkityksissa.
Késitteeseen kuuluu arkkielaman asioita ja sen konkreettista sisaltod ei voi luetella.
Kuitenkin kulttuuri on sellainen kokonaisuus, joka on kiintedsti sidoksessa historiaan,

uskontoon ja yhteiskuntaan. (Kanervo, Saarinen, 8.)

Hollantilainen tydeldman ja kulttuurien tutkija Geert Hofstede méarittelee kulttuuria
psykologisesta ndkokulmasta “kulttuuri on mielen kollektiivinen ohjelmointi, joka
erottaa tietyn ryhman tai luokan jésenet toisten ryhmien jasenistd”. Mielen ohjelmointi
tarkoittaa sitd, ettd ihmisten ajatukset, tunteet, ja toiminta rakentuvat ajan myota

sosiaalisen ympériston vaikutuksesta. (Salo-Lee, Malberg, Halinoja 1998, 6.)

Kansalliset kulttuurit kuitenkin siséltavéat alueellisia eroja, joten silloin voi puhua
alakulttuureista. Kulttuurienvalisen viestinnan professori Liisa Salo-Lee mukaan
kulttuuri voi olla kansallista, etnista tai alueellista. Kulttuuri-kasitetta voi kayttdd myos
puhuttaessa eri ikapolvista, sukupuolesta tai organisaatiokulttuurista. (Salo-Lee 20013,
4). Yksil6llisiin eroihin vaikuttavat taloudelliset tekijat, sosiaalinen eldméa ja
henkilokohtaiset luonteenpiirteet. Globalisaatio ja kehitys ovat aiheuttaneet muutosta
kulttuurissa ja arkielamassé, ne ovat myos kasvattaneet kulttuurillisia eroja kaupungin ja
maaseudun valilla. Lansimaistuminen eli kulttuurien samankaltaistuminen n&hdaan

uhkana paikallisille kulttuureille. (Kanervo, Saarinen, 8).

Paatoksenteko on monimutkaisempaa kun kyseessd on monikansallinen ryhma4, tai jos
paatokset tulevat yhdestd kulttuurista, mutta ratkaistava ongelma tapahtuu toisessa
kulttuurissa. Jossakin tapauksessa ne eivat ole ratkaistavia ongelmia ja vaativat vain

hyvéaksymistd. (Salo-Lee, Malberg, Halinoja 1998, 86.)

Yrityksen emoyhtion (SOK) organisaatiokulttuuri ja suomalainen kansallinen kulttuuri
kohtaavat venaldisen kansallisen kulttuurin toimintaympéristdn, jossa toimivat

paikalliset tyontekijat. Tytaryhtiossa on oma organisaatiokulttuurinsa, joka voi olla
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sekoitus molempia kansallisia kulttuureita tai jompikumpi ndista kulttuureista voi olla

hallitseva.

Holfsteden ajatusmallin avulla tutkin Vendjan ja Suomen Kkulttuurin piirteita
samankaltaisuuden ja erilaisuuden perustella, sekd kuvailen suomalaisia ja venaldisia
ominaispirteitd, ennen  kuin  siirrytddn  yrityskohtaiseen  tutkimukseen ja

organisaatiokulttuuriin.

3.1 Kansalliset kulttuurierot kulttuuriulottuvuuksien ndkokulmasta

Geert Hofstede on laatinut IBM: n tyontekijoiden tutkimuksen kansalaisten
kayttdytymisesta ja kansallisten kulttuurien eroista. Han tutki samanlaista tyota tekevia
tyontekijoitd yli 50 maissa ja totesi samanlaisia ongelmia. Eroavaisuuksia oli niiden
ratkaisutavoissa. Tutkimustulosten perusteella Hofstede paattyi kulttuurien keskuudessa
neljaan ulottuvuuteen, joiden mukaan maan arvojarjestelmat voidaan kuvata. Néit4 ovat
yksilollisyys vastaan yhteisollisyys, maskuliinisuus vastaan feminiinisyys, seka
suhtautuminen vallanjakoon ja epévarmuuden valttdminen. Myohemmin Holfsteden
ulottuvuuksille lisattiin viides ulottuvuus - aikakasitys, eli ndkemys ajasta pitkan tai
lyhyen aikavélin mukaan. (Holfstede 1993, 31-35.) Viidennen ulottuvuuden otan myos

mukaan tdhan tutkimukseen.

Ty6ssa vertaillaan venaldisia ja suomalaisia yleisella tasolla, koska ndiden kansakuntien
piirissd on myos alueellisia eroja. Vertailtaessa vendjan ja suomen eroavaisuuksia ja
samankaltaisuuksia ne selitetddan Holfsteden kulttuuriulottuvuuksien avulla. Kulttuurin
ulottuvuuksien tunteminen auttaa ymmartamadn eroja Suomen ja Vengjan kulttuurin

valilla.

Valtaetaisyys

Jokaisessa yhteiskunnassa on oma tapansa suhtautua eriarvoisuuteen. Kulttuurit eroavat
toisistaan myo6s siing, kuinka vallan mé&ard vaihtelee kulttuurista toiseen. Myds
johtamistavat eri kulttuureissa ovat erilaisia. Valtaetéisyys esiintyy vallankayt0ssa,
vallanjaossa ja suhteessa auktoriteetteihin pééattdjien ja kansalaisten, esimiehen ja
alaisten sekd perheessd miesten ja naisten sekd vanhempien ja lasten valisissa

suhderooleissa. (Salo-Lee, Malberg, Halinoja 1998, 89; Kanervo, Saarinen, 13.)
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Yhteiskunnan riippuvuus, eriarvoisuus ja monimutkainen hierarkia, sekd valta
sellaisenaan kun se on, ovat hyvaksyttavid suuren valtaetaisyyden maissa. Valta-aseman
erojen korostaminen hidastaa paatoksentekoa seka erilaiset saannot ja normit rajoittavat
kommunikaatiota yrityksessa. Pohjoismaissa valtaetdisyys on pieni, esimiehet ovat
helposti Idhestyttavid, ihmisten eriarvoisuutta minimoidaan, kaikilla on samat etuudet ja
oikeudet, arvoina ovat oikeutettu vallankaytto, tasa-arvoisuus ja demokratia. (Kanervo,
Saarinen, 13-14.). Suomessa esimiehen ja alaisen valilla on molemminpuolinen
riippuvuussuhde mutta Vendjalld se on yksipuolinen, jolloin vallanpitdjat ovat isia ja
kansa edustaa lapsia. Taman perustella voi selittdd miksi suuren valtaetéisyyden maissa
alaiset ovat aloitehaluttomia ja odottavat tarkkaa ohjausta ja valvontaa. Venaldiset
tyontekijat ihannoivat hyvétahtoista ja itsevaltiasta esimiestd, Suomessa ihanne esimies
on osaava ja demokraattinen. (Parikka 2007, 25; Salo-Lee, Malberg, Halinoja 1998, 78.)
Jos yksilon asema ei ole tasapainoinen kaikilla elaménalueilla, vallan kasityksella
tarkoitetaan hyvaa asiaa eikd ongelmaa. Tasa-arvo Kkasvattaa yhteiskunnissa
keskiluokkaa. (Holfstede 1993, 43.)

Vengjalla, kuten myds muissa suuren valtaetaisyyden maissa, valta perustuu karismaan,
perheeseen tai ystaviin ja voiman kayttéon. Suhteet ovat yhta tarkeitd niin politiikassa,
kuin myos yritystoiminnassa. (Parikka 2007, 24.) Venajalla lapsille kuuluu vanhempien
totteleminen ja kunnioittaminen. Isa on perheen auktoriteetti ja perheissé on selva
roolijako miehen ja naisen valilla. Isdn tavoin opettaja on koulussa auktoriteetti ja
tyopaikalla se on esimies. Niille kuuluu tehda suurp&atoksid, joita kunnioitetaan ja
totellaan. Suomessa asiat ovat painvastoin, selvid auktoriteetteja ei olemassa ja kasvatus

kotona seké koulussa on paljon vapaampaa kuin Vengjélla. (Kanervo, Saarinen 13-14.)

Suomen ja Vengjan vdlilla on suuri ero epédoikeudenmukaisuuden hyvaksymisessa.
Transparency International- jarjeston vuosittaisen selvityksen mukaan Suomi on yksi
maailman vahiten korruptoituneista maista kun taas Venajalla ei ole oleellista vallan
laillisuutta, se menee oikeuden edelle. Vaikka Vendjalld on ulkoisesti demokratian
perinteiset laitokset, maata kuitenkin johdetaan presidentin kansliasta kasin. Venajan
politiikkaan kuuluu lakien valikoiva kunnioitus, byrokratia ja korruptio. Russia in
Global Affairs ulkopolitiikkalehden p&atoimittaja Fjodor Lukjanov totesi, ettd Vengjan
tulevaisuuden suurin ongelma on korruption sdénndgilla toimiminen. Poliittiset kaytannot

ovat iskostuneet syvélle kansan henkiseen ohjelmointiin, joten myods kansalaiset eivat



14

kunnioita lakia eikéd séantdja. Vladimir Putin heitti sellaisen aforismin, joka kuvaa tata
asiaa: “Lainsdadant6d miettivat sadat ja sadat ihmiset,— lain kiertoa miettivat miljoonat”.
Suuri valtaetdisyys on aiheuttanut VVenajalla epéluottamuksen valtaan ja valtioon, johon
suhtaudutaan Kielteisesti. Vengjalla kansan suhde valtioon on erityinen: valtaan ei
luoteta eikd odoteta apua. Korruption voima on voittanut jopa laakarien etiikan.
Venéléiset filosofit ovat todenneet, ettd Vengjan alymystaso ja kansa on sisimmé&ssaan
valtioton. Venéléisilla on sellainen ajattelutapa, ettd vendldinen henki ja kansa ei ole
sama kuin Vendjan valtio. Eroavaisuus epaoikeuden hyvaksymisessa aiheuttaa ongelmia
kanssakaymisessd ja vaikeuttaa yhteisymmaérrystd Suomen ja Vendjan vélilla. Myos
Vengjan kilpailukyvyn kehitys ja yhteiskunnan uudistuminen hidastuvat. (Parikka 2007,
22-25,84-85, 212.)

Kaikki organisaatiot ovat hierarkkisia, mutta toisiinsa verrattuna ne ovat joko enemman
tai vahemman hierarkkisia. Holfsteden tutkimuksen pédasiallisena tuloksena on todettu,
etta organisaatiot ovat kulttuurisidonnaisia johtamistyylissaan.
Organisaatiokayttdytymiseen vaikuttavat yrityksen sisélld tapahtuva ihmisten
kayttdytyminen ja sen vaikutus yrityksen kokonaisuuteen, sekd myds johtamiseen
liittyvat teoriat ja metodit, joissa heijastuvat kansallisen kulttuurin piirteet. Yhdelle
kulttuurille sopiva johtamistyyli ei ole kelvollinen toisella tavalla ohjelmoidulle
tyontekijoille. Johtamismenetelmat, jotka eivat huomioi tyontekijoiden arvoja, ovat
usein epédonnistuneita. Vallankéyttétapojen erot heijastuvat johtamistyyleissd, tavoissa
tehdd paatoksia sekd alaisten motivoinnissa. Pienemmaén valtaetdisyyden kulttuurista
tuleva johtaja sopeutuu melko vaivattomasti uuteen suuren valtaetdisyyden
tydymparistoon ja oppii kayttdytymaan sekd kohtelemaan alaisiaan autoritaarisesti.
Ongelmallisempaa se on toisinpdin, jos suuremman valtaetéisyyden esimies siirtyy

pienempééan valtaetéisyys kulttuuriin. (Salo-Lee, Malberg, Halinoja 1998, 77-79.)

Individualistisuus - kollektiivisuus

Yhteiskunnan kaupungistuminen, teollistuminen ja globalisoituminen kaikkialla
maailmassa lisdavat yksilollisyyden korostumista. Holfsteden tutkimuksen mukaan
yksil6llisyyden aste vaihtele maiden vélilla sek& myds maiden sisalld. Pohjoismaat ovat
useiden tutkimusten mukaan yksilollisia, mika tarkoitta, ettd myds vahemman
riippuvaisia vallanpitdjistd. Ryhmistd riippuvaiset ihmiset ovat my0ds riippuvaisia
vallanpitgjistd, eli kollektiiviset maat ovat myods suuren valtaetdisyyden maita. (Salo-

Lee, Malberg, Halinoja 1998, 89.)Yksil6llisyys ja yhteisollisyys vaikuttavat myods
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viestintatyyleihin niin, ettd yksilollisyys tuo mukanaan suoraa ja yhteisollisyys

epésuoraa viestintatyylia (Salo-Lee 2013, 7).

Teorian avulla voi sanoa, ettd Suomi arvioidaan yksilokulttuurisena maana.
Tybeldmassa se tarkoittaa, ettd tydsuhde on l&dhinna liiketoimi, joten sukulaissuhteita ei
ole yleensd suosittuja ja tyOsuhdetta voi katkaista sosiaalisesti sekd laillisesti
hyvaksyttavélla tavalla. Tallaisessa yksilokulttuurissa on pidetddn tarkednd osana
arviointi- ja tavoitekeskusteluja. Esimiehen palautetta, olisiko se negatiivinen tai
positiivinen, pidetddn tarkednd yritystoiminnan kehittdmiskeinona. Mahdollinen
palkitseminen hyvéastd tydsuorituksesta on henkilokohtainen. (Salo-Lee, Malberg,
Halinoja 1998, 92-93.)

Venéja on vastakohtaisesti kollektiivinen maa, joten tydnantajan pitéisi olla varovainen
palkatessaan tyontekijoita. lhmissuhteet téllaisessa kulttuurissa merkitsevat enemman
kuin tehtavéat ja suoritukset. Kollektiivisessa yhteisossa sukulaisten ja tuttujen
palkkaaminen on suosittua. Henkilosuhde on ensisijalla ja vasta sitten solmitaan
lilkesuhde. Avoimet keskustelut tydsuorituksesta ovat ristiriitaisia kollektiivisessa
yhteiskunnassa. (Salo-Lee, Malberg, Halinoja 1998, 93-94.)

Myos tyontekijan motivointiin vaikuttaa se, eladkd han individuaalisessa vai
kollektiivisessa kulttuurissa. Abraham Maslovin teorian mukaan ihmisten tarpeet voi
jakaa niin, ettd ensiksi on tyydytettdva fyysiset ja turvallisuuden tarpeet, sitten
liittymisen ja arvostuksen tarpeet ja vasta viimeisend itsensd toteuttamisen tarpeet.
Toisin sanoin Maslovin tarvehierarkiassa pyramidin huipulla sijaitseva itsensa

toteuttaminen on tyypillista yksilokulttuureille. (Salo-Lee, Malberg, Halinoja 1998, 96.)

Maskuliinisuus - feminiinisyys

Maskuliinisen kulttuurin ominaispiirteitd ovat menestyminen, kunniahimo, tyon teko,
raha, vahvuus miehissd, aidillisyys naisissa, eli sukupuoliroolit ovat voimakkaat, sek&
se, ettd taloudellinen kasvu on elinympériston saastumattomuuden edelld. Feminiinisia
kulttuurin ominaispiirteitd ovat péinvastoin, eli hyva ymparisto, luonto, elaman laatu,
hyvida esimies-alaissuhteita, yhteistydhenkisyys, sukupuoliroolien olemattomineen.
(Salo-Lee, Malberg, Halinoja 1998, 100- 101.)
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Holfsteden kuvauksen mukaan maskuliinisen kulttuurin yritysjohtaja on paatoksen
tekija, padttavdinen ja jopa aggressiivinen. Maskuliinisessa kulttuurissa tydssa
arvostetaan ammattitaitoa, epaonnistumista ei hyvéksytd ja ristiriidat ratkaistaan
taistelemalla. Holfsteden tutkimuksen mukaan maskuliinisilla kulttuureilla kilpailuetu
on tuotannossa, varsinkin raskaiden laitteiden valmistuksessa ja kemiateollisuuden
massatuotannossa. Feminiisessa kulttuurissa taas johtaja toimii intuitiivisesti ja hakee
paatoksille mielipiteitda muilta. Feminiisessa kulttuurissa ty0ss&d arvostetaan
yhteistyokykya ja ristiriidat ratkaistaan neuvottelemalla ja 16ytaméalla kompromisseja.
Kilpailuetu on palvelualoilla, asiakkaan eritystarpeisin perustuvassa tuotannossa ja
biokemiassa. (Salo-Lee, Malberg, Halinoja 1998, 106, 112; Holfstede 1993, 138-139.)
Talla ulottuvuudella Suomi on feminiininen maa ja Vengd on pdinvastoin
maskuliinisempi. Kuitenkin maskuliinisuus-feminiinisyys ulottuvuuksien mukaan
Venédjan kohdalla arviointi on aika vaikea, koska se on yhdistelméa sekd pehmeité etta

kovia arvoja.

Epavarmuuden valttaminen

Epavarmuus on sellainen subjektiivinen kokemus tai tunne, ei valttamétta vain
henkilokohtainen, mutta voi olla yhteinen muiden yhteiskuntajasenten kanssa. Itse termi
on lainattu amerikkalaisista organisaatioista, mutta epdvarmuus kuuluu kaikkiin
yhteisdihin kaikissa maissa. Tulevaisuudesta kukaan ei tiedd, ennen kuin kohtaa sen
tosiasian. Epavarmuuden valttamiselld voi mitata sen, kuinka uhkaavalta tuntemattomat
ja epdvarmat tilanteet tuntuvat erilaisten kulttuurien yhteisgissé. Suuri epdvarmuus Voi
olla ahdistuksen syynd, joten ihmiset ovat kehittdneet erilaisia keinoja valttaméaan

epavarmuutta lainsaddannon, uskonnon ja tekniikan avulla. (Holfstede 1993, 160-161.)

Kansallisella tasolla tarkasteltuna epdvarmuutta kuvaavat mittarit muodostavat eroja,
joiden avulla nousi neljas kulttuurin ulottuvuus, eli epévarmuuden vélttdminen.
Tutkimuksessa selvitettiin  tyontekijoiden stressinsietokykyd, halukkuutta noudata
yrityksen s&anttjé, sekd tahtoa pitkdaikaisesta urasta saman yrityksen palveluksesta.
Tulkinta oli sellainen, ettd maissa, joissa ei siedetd stressia tunnetaan ennustavuuden
tarve, halutaan noudattaa saant6ja ja toivotaan pitkdd tyouraa. (Hofstede 1993, 161-
165.)

Vendjalla, kuten muissa epévarmuutta valttdvissa maissa lainsaadannolla ja

pikkutarkoilla s&annoéilld voidaan tuoda turvaa ihmisille. Maardykset ovat vain
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tukirakenteita, mutta maan valtaetdisyys ratkaisee noudatetaanko niitd saant6ja vai ei.
Vengjalla hyvaksytadn vallan vaarinkdytokset. Suomessakin s&anndt ovat tarkeité,
mutta poikkeuksena Vengjaan niit4 noudatetaan. (Parikka 2007, 49.)

Epavarmuutta voimakkaasti valittavissa kulttuureissa ihmiset kaipaavat sellaisia suhteita
ja organisaatioita, joissa tapahtumat ovat selkedt ja ennustettavat. TyOpaikoilla
epavarmuuden valittavissa yhteiskunnissa ihmiset haluavat tehdd kovasti toitd ja
kiirehtivdt, koska aika on rahaa. Sellaisissa kulttuureissa ihmisille on tyypillista
tunteiden voimakas ilmaiseminen, Kiireellisyys, hermostuneisuus. Epavarmuuden
hyvéaksyvissa kulttuureissa hyvéksytdan tutut sek& tuntemattomat riskit tai sellainen
toiminta, jossa ei ole s&ant6ja. Ihmiset vaikuttavat rauhallisilta, rennoilta, laiskoilta ja
huolettomilta. Aika on vain suuntaa-antava, voi valilla rentoutuakin. (Holfstede 1993,
167-169, 176.)

Outi Parikan havaintojen mukaan Vendja kuuluu suuren epdvarmuuden valttavan
kulttuureihin, joissa véltetdan tuntemattomia tilanteita, vierautta ja moniselitteisyytta.
Viimeisen kohdan valttelya ilmaistaan Vendjalld paljon enemman kun Suomessa.
Vengjélld on kehitetty oma strategia moniselitteisien ja yllattavien tilanteiden
minimoimiseksi niin, ettd valmistaudutaan riskialttiiseen kayttaytymiseen, jolloin
ratkaisut voivat ndyttdd muiden silmissé epaloogiselta. Kohteliaisuus tuntemattomille,
kuten hymyileminen ja small talk eivdt ole tyypillisia venaldisessd Kkulttuurissa.
Tuntemattoman kunnioitus tarkoittaa varmuutta, joten kaikki ovat hyodyksi toisilleen.
Byrokratia ja tarkat ohjeet johtuvat epdvarmuuden vélttelystd, silloin syntyy illuusio
siitd, ettd kaikkeen on varauduttu ja sdénndt tuovat turvan, vaikka todellisuudessa
sa&annot eivat toimiksikaan. (Parikka 2007, 45-46.)

Geert Holfstede on todennut, ettd maat, jotka pyrkivat epdvarmuuden vélttdmiseen ovat
tuottaneet paljon filosofian ja tieteen alalla, mikd heijastuu myds liike-eldméan

paatoksentekoprosesseissa (Parikka 2007, 47).

Aikakasitys

Uskontojen kasitys elaman pituudesta on vaikuttanut kulttuurien aikaké&sitykseen, jonka
mukaan ne voidaan jakaa lyhyen ja pitkdn aikavalin kansallisiin kulttuureihin.
Juutalaisuus, kristinusko ja islam ovat lyhyen aikavalin kulttuureja, joissa korostuu

nykyhetki ja ovat tulevaisuussuuntautuneita. Elaméssd on alku ja loppu, ja aika on
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rahaa. Tallaisissa kulttuureissa on tarke&é tyon tulos, pitkdjanteisyys, taloudellisuus ja
tehokkuus. Buddhalaisuus ja hindulaisuus ovat pitkén aikavélin kulttuureja, joissa elama
on aluton seké loputon, jokaisen hetken voi korvata, korostuu lyhytjanteisyys, nykyhetki
ja menneisyys. Toisin sanoin kulttuurit voidaan jakaa aikakésityksen perustella
yksiaikaisin ja moniaikaisin kulttuureihin. Aikakasitys on ndakymatén, mutta se on
kuitenkin tarkea tekija kulttuurienvélisesséa vuorovaikutuksessa. (Kanervo, Saarinen,
12.)

Tybeldmassa aikakasitys ilmenee suunnitelmallisuudessa, tasmallisyydessé ja sovituista
tapaamisajoista  kiinnipitdmisessa.  Yksiaikaisissa  Kkulttuureissa ihmiset  ovat
tehtdvahenkisid, suorittavat vain yhtd asia kerallaan loppuun asti. Moniaikaisissa
kulttuureissa ihmiset suorittavat useita tehtavia kerrallaan, jotka voi helposti keskeyttéa

ihmissuhteiden yllapitamisen vaadittaessa. (Salo-Lee, Malberg, Halinoja 1998, 61.)

Edelld mainittu luokitus on kuitenkin suuntaa-antava, koska myds muut tekijat, kuten
esimerkiksi sukupuoli, tilanteen merkitys tietylle ihmisryhmalle ja hierarkia vaikuttavat
kulttuurienvaliseen kommunikointiin. Suomi ja Vendja molemmat ovat kristinuskoisia,
eli Kanervon ja Saarisen mukaan lyhyenajan kulttuureihin kuuluvia. N&iden kulttuurien
vélisessd kommunikoinnissa on kylla eroja aikakésityksen kohdalla. Mielestani Vengja
on enemman pitkan ajan orientaation maa. Venéléiset eivat ole niin suunnitelmallisia
kuin suomalaiset. He eldvét lyhytjanteisesti, joten tulevaisuuden ajattelu on venélaisille
vaikeampaa, eika aikatauluja suunnitella etukéateen. Venalaisille on tyypillista ilmaisu:
”dla arvaile huomisesta etukdteen, mitds jos sotaa alkaa”. Aikatauluista Vendgjalla ei

myoskaan pideté kiinni, ihmissuhteet ovat tarkeampia.

3.2 Suomalaisen kulttuurin ominaispiirteet

Suomalaisilla kuten muilla kansoilla on my6és oma tapa kommunikoida. Jossakin
mielesséd suomalaiset vélttavat suullisia keskusteluja kirjallisen varmentamiseen, ovat
hiljaisia ja sulkeutuneita. (Lehtonen 1993, 28.)Viestinndssd suomalaisille on tyypillista
sanoa suoraan se mitd ajattelevat. Kiritiikin esittdminen, hiljaisuus, passivisuus,
ilmoittavat vain ajatuksien lopputuloksen, eik& koko ajatteluprosessia. Keskeyttdminen
on epdakohteliasta ja sinuttelu on tavallista. Kommunikoinnissa suomalaisille on

ominaista hitaus ja perusteellisuus. Suomalaisessa kulttuurissa sanoilla on suuri paino.
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Se mitd suomalaiset sanovat pitdd olla tarkoin harkittua, sosiaalisesti kiinnostavaa ja
silla on merkitystd kaikille kuuntelijoille. Yleensd suomalaisille keskustelussa on
tyypillistd samanmielisyys vaikka todellisuudessa voivat olla eri mieltd. N&in he
yrittavat valttdd ristiriita- ja vaittelytilanteisiin joutumista. Kuitenkin negatiivisista
asioista sanotaan suoraan. Henkilokohtaisten kohteliaisuuksien jakaminen ei ole
suomalaisille tavanomaista, koska kohteliaisuusfraaseja mielletd&n helposti turhana seka
epéolennaisena. Suomalaiset valttavat toisen koskettamista, arvostavat omareviirid ja
katsekontaktia. (Mikluha 1988, 148-150.)

Usein suomalaiset tuntevat itsensa vieraassa kulttuurissa epavarmaksi ja eriarvoiseksi
kayttdessddn vierasta kieltd. Vaikeudet kahdenkertaistuvat, jos puutteelliseen
kielitaitoon ja kulttuurituntemukseen liittyy lisdksi henkil6kohtainen heikko

itseluottamus ja erilaisia selviytymisen pelkoja. (Lehtonen 1993, 28-29.)

Suomalainen tapakulttuuri on aika yhdenmukaista siksi he joskus vierastavat monia
uusia toimintatapoja ja asioita. Yhteiskunnassa kaikki ovat tasa-arvoisia ja kaikkia
kohdataan oikeudenmukaisesti, myds naisten ja miesten tasavertaisuutta pidetaan
erittdin tarkednd. Suomalainen kulttuuri on yksilokeskeistd, eli yhteiskunnan perusta on
yksild, eikd perhe. Suomalaiset kayttavat aikansa jarkevasti ja suunnittelevat tapaamiset
etukateen ja noudattavat sovittuja aikatauluja. Ahkeraa, lupauksensa pitdvaa ja sisukasta
ihmista arvostetaan suomalaisessa yhteisdssa. Ristiriidat ratkaistaan yleensa
keskustelemalla, tunteita ei nayteta julkisesti. Suomalaisille tarkeité asioita ovat luonto,
hiljaisuus ja sauna. (Infopankki 2005.)

Keskiajalla Suomen hallintokielen& oli ruotsi, vaikka kéytettiin myds latinaa. Suomen
suuriruhtinaskunnassa ruotsi séilyi virka- ja hallintokielend. Vendjén vallan aikana ei
kaikki osaisi suomea, puhumattakaan vengjan kielestd. Vuodesta 1818 virkamiehelt4
vaadittiin vendjan kielentaitoa. Yliluokan kansainvalisena kielena kuitenkin oli ranskaa.
Ajan myotd Suomesta tuli kolmikielinen maa. Suomen itsendistyessd vendjan
pakollinen opetus myds loppui, mutta ruotsin opetusta jatkettiin. Nykyaan 2000- luvulla
Vendjan kaupallinen merkitys ja kanssakdayminen lisdéntyivét, joten se vaati vendjén

kielen sek& kulttuurin osaamista. (Lumme & Saliméki 2010, 20-21).
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3.3  Venalaisen kulttuurin ominaispiirteet

Vengjan valtarakenteilla ja hallitsemismuodoilla on oma historiallis-kulttuurinen
alkuperansé. Venaldinen kansanperinne on joutunut monen iskun kohteeksi.

Venédjén historia jakautuu neljaén aikakauteen:

-Muinaisvenaldinen kausi 800-1300-luku

- Vengjan imperiumin aikakausi 1300-1917

- Neuvostoliiton aikakausi 1917-1991

- Venéjan itsendistymisen jélkeinen aika 1991-

(Vendjan historia 2005.)

Nykyinen Vendja eli Vendjan Federaatio on kooltaan suurin valtio maailmassa ja
ulottuu sekd Euroopan ettd Aasian alueelle. Sen pinta-ala on 17075 400 km2 ja
valimatkat ovat pitkid. Matkustaminen kaupungista toiseen kestaa yleensa vuorokauden

ja jopa enemman.

Vendjan kulttuurista voi puhua vain vyleisesti. Sen rikas kulttuuri on syntynyt
vuosisatojen aikana ja sille on tyypillistd alueelliset erot. Vengjéalla asuu sadan eri
kansallisuuden edustajia, joiden ainut yhdistavd tekija on yhteinen hallinto ja
lainsaadantd. Vuosisatojen aikana eri puolilta suuntautunut muuttoliike ja valloitukset
ovat luoneet Aasian ja Euroopan mantereilta perdisin olevat kielet, uskonnot ja
kansanperinteet, jotka ovat sdilyneet sorroista ja kommunismista huolimatta kansojen
elaméssd. Kielid on neljasta eri kieliperheestd: indoeurooppalaisesta, altailaisesta,
kaukasialaisesta ja uralilaisesta. Paakieli on vendjd, muuten Vengjalla yli 100
aidinkieltd. Venjdn paakaupunki on Moskova. Valtiomuoto on tasavalta ja
valtiopadmies on presidentti, joka valitaan kuudeksi vuodeksi kerrallaan. Sama henkil
voidaan valita enintddn kahdelle perdkkaiselle kaudelle.(®enepatiBHOEe ycTpO#CTBO

Poccun.).

Julkisesti Venidjd ndyttdd “pelottavalta karhulta”, yksityisesti se on ihmisldheinen,
pehmead ja lammin kansa, jossa ystavysverkosto on tarked ja luo sosiaalista ja henkista
turvallisuutta (Salo-Lee, Malberg, Halinoja 1998, 152). Vengja on kansakunta, jota
kohtaan monella suomalaisella on yha vahvoja asenteita. Monen mielestd tuntuu, etta
kyseessa on kova yhteiskunta, mutta Vendjalla on paljon lampimia ihmisia. Siella

omista pidetddn huolta. Venaldiset ovat luonteeltaan optimistisia, uskovat ja luottavat
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huomiseen, ovat vieraanvaraisia ja osaavat tehda juhlan pienista iloista (Salo-Lee,
Malberg, Halinoja 1998, 152).

Small talk on valttamatonta, se on ystavallisyytta ja lammittelya joissa tiedustellaan
toisten mielentilaa ja vasta sitten siirrytddn liikeasioihin (Mikluha 1988, 168).
Venaldisen keskustelutyyli on aika kohteliasta ja siihen kuuluu perinteisesti teitittely.
Amerikkalaistyylinen small talk ei sovi venélaisten mentaliteettiin. Yleens& puhutaan
jostain asiasta ja aiheet vaihtelevat kirjallisuudesta politiikkaan, tai eldman suuren
tarkoituksen pohtimiseen. (Salo-Lee, Malberg, Halinoja 1998, 153.) Keskusteluaiheet
venaldisilla ovat vapaat ja esitettdvat kysymykset ovat henkilokohtaisempia Kkuin
suomalaisilla (Mikluha 1988, 168).

Venélédisessa kulttuurissa naiset otetaan huomioon naisina, joille annetaan
kohteliaisuuksia ja kukkia (Salo-Lee, Malberg, Halinoja 1998, 154). Lahjojen
antaminen on luonnollista ja tarkoituksenmukaista. Kukkien antaminen on yleist,
siihen ei tarvitse olla syytd. Kukkia tulee olla pariton maard, koska parillinen méara
viedadn vain hautajaisiin. Lasten ja kodinhoito on enemman naisten hartioilla, seka
isyyslomaa vendjall4 ei ole olemassa. Usein samassa asunnossa asuu monta sukupolvea,
asunnotkaan eivat ole isoja. Isovanhemmat ovat kasvattamassa lapsenlapsia. N&in
vanhemmat voivat olla tyfelamdssd, koska Vendjalla ei makseta ditiysrahaa.
Vanhainkoteihin joutuvat vain perheettomit tai “tarpeettomat” ihmiset, muuten lapset
aina hoitavat vanhempia loppuun saakka. VVanhempia kunnioitetaan eivétka lapset kutsu
heitd nimilla vaan heitad kutsutaan &idiksi ja isaksi.

Vendldiset ovat hyvin taikauskoisia, uskovat ihmeparantajiin, ennustajiin ja
selvannakijoihin. Esimerkiksi jos venélainen on menossa matkalle ja laukut on pakattu,
on tapana istahtaa hetkeksi. Se tavallaan suojelee matkan aikana onnettomuuksilta.
Viheltdémisen sisatiloissa uskotaan tuottavan taloudellista tappiota, roskien vieminen
illalla aiheuttaa juorujen ja kateellisuuden juurruttamista perheen ympadrille. Monet
ihmiset ottavat taikauskot tosi vakavasti ja suuttuvat, jos tehd&én toisella tavalla, eika
usko samoihin esivanhemmilta perintyneihin asioihin. Itse talla hetkell& haaveilen, ettd
kohta vihdoinkin pédasen kampaamoon, tukka on jo puoli vuotta leikkaamatta ja
vanhemmat eivét anna lupaa siihen. Raskaana olevat eivat voi leikata hiuksiansa, koska

uskotaan, ettd muuten lapsi voi perid ohuet ja huonot hiukset.
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Venéléisten eldmanrytmi on nopeaa, varsinkin isoissa kaupungeissa. Tyypillinen
sanonta "aika on rahaa". Tapaamisaikoja ei noudeta tarkasti ja myohdstyminen on
tyypillista. Parempi on hoitaa enemman asioita ja my6hastyd hieman tapaamisesta kuin

odottaa ilman tekemista.

Aidot venélaiset ruokalajit ovat blinit, marinoidut ja suolaiset vihannekset, keitot, hillot
ja tietysti leipa. Venaldisessa keittiossa kéytetdan paljon luonnonantimia kuten marjoja,
kalaa ja sienid. Venélaiselle ruuille on tyypillistd ruokien runsaus ja monipuolinen
valinta oli sitten juhla tai tavallinen perheen pdivallinen. Venéldinen paivéllinen ei ole

mit&an ilman keittoja. Teesté ja vodkasta on tullut kansallisjuomia.

Vendjd on Suomen naapurimaa ja monet ruokalajit ovatkin suomalaisille tuttuja,
esimerkiksi blinit, pasha ja borssikeitto. Suomalaisten ja venélaisten yhteiskuuluvuutta
lisdd myos vodka ja sauna. Vendldinen sauna kutsutaan banjaksi, joka on kostean 16ylyn
sauna suomalaisen saunan ollessa kuivan 16ylyn sauna. Vaikka molemmat kansat juovat
perinteisesti vodkan raakana, juomatavoissa on kuitenkin eroja. (Salo-Lee, Malberg,
Halinoja 1998, 152-153.)

Juhlatilaisuudessa alkoholijuomat ovat yleensé ruokapdydassé ja isanté tai muut miehet
kaatavat laseihin, mutta eivat koskaan naiset. Pdytatapoihin kuuluu maljapuheita ja
kilistdmistd, koska ilman puhetta juominen on juopottelua (Mikluha 1988, 170-171).
Yleisid seurustelujuomia ovat vodka, viini ja samppanja. Venélaisessa
juomakulttuurissa tavoitteena ei ole humalanhaku vaan alkoholi kuuluu perinteisesti
seurusteluun. On tarkea osata juoda tulematta humalaan, sen takia juomat kannattaa
valita tarkkaan. On olemassa tietyt juontitavat ja sdanndt, sellaiset kuin “ei saa nauttia
erilaisia juomia samalla kertaa”, “kannattaa siirtyd miedoista vahvempiin juomiin” seké

juomisen ohella kannattaa nauttia zakuskaa- lampimié ja kylmia ruokia.

Venaldisten mielestd ruuassa on tarvittava maard nestettd ja sen takia tavalliseen
ateriaan ei yleensd kuulu ruokajuomia. Lapset juovat maitoa, teetd tai
hedelmakompottia. Mehut ja muut juodaan huoneenlampdéising, varsinkaan lapsille ei
Iking laiteta jaitd. Aterian jalkeen juodaan teetd, vain harvat juovat kahvia. Teetd

nautitaan makeisten kanssa.
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Vendjad on mahdollisuuksien maa ja Pietari sen kulttuurinen keskus. Kaupungissa on
kaikkea. Erityisend vetovoimana esiintyy musiikki ja baletti. Koko kaupungin keskusta
on historiallinen néhtavyys lukuisien teattereineen, museoineen ja muiden
nahtavyyksineen. Pietari on ihana varsinkin kevéalla ja syksylla. Se on mielenkiintoinen
sekoitus vendaléista ja lansimaista kulttuuria. Pitkia katuja, lukuisia kauppoja, kahviloita,

ravintoloita, suuria kauppakeskuksia ja kukkaistutuksia on joka paikassa.

Suomen ja Vendjan rajalla itainen ja lantinen kulttuuri kohtaavat toisensa. Konflikteihin
ja epéluuloihin vaikuttavat erilaiset toisistaan poikkeavat maailmankatsomukset.
Protestanttisuus ja ortodoksisuus ilmenevat ndiden kansakuntien luonteessa.
Ensimmaéisen maailmankuvaa johtaa rationaalisuus seka tyonteon kunnioitus korostuu,
sammoin myos tasméllisyys ja jarjestys. Y1ld mainittuja arvoja edustavat “oikea” tapa
ajatella ja ne tulevat kansan elaméan kasvatuksen, kansaperinteen ja kulttuurin kautta.
Néin olleen vendldisia sanotaan laiskoiksi, epaluotettavaksi ja epérationaaliseksi, vaikka
se johtuu enemman siitd, ettd venaldisilla nailla arvoilla on toinen asema. Tasta voi
tehda sellaisen johtopéaatoksen, ettd venaldiset ovat erilaisia kuin suomalaiset, mutta
eroja on myos suomalaisten ja venaldisten omassa piirissa. (Salo-Lee, Malberg,
Halinoja 1998, 151-152.)

Vendjalla ei mikdan toimi eika jarjesty loogisesti. Ulkomaalaisten silmissa aluksi
tuntuu, ettd kaikki on kaaosta, eikd kukaan huolehdi mistaan tai tiedd mistdan mitaan.
Kaikki pitaa tehda kirjallisesti ja kolmena kappaleena, kun kotimaassa on toisinpain,
kaikki on loogista ja helppoa. Kuitenkin asiat jarjestyvat aina jollain tavalla, siihen vain
pitéisi tottua ja omaksua venaldisten asenne asioiden hoitoon. Samanlaiset asenteet ja
asioiden hoitotavat esiintyvat myos muissa slaavilaiskulttuurisissa maissa. Kulttuurin ja
yhteiskunnan ymmaértdminen auttaa l0ytdamé&éan jarjettomillekin asioille loogisia
vastauksia. On hyva muistaa, ettd jokaisella ihmiselld on takana oma kulttuurinen
taustansa, joka vaikuttaa tapaan n&hd& asiat. Aina on helpompi ymmartaa toista ja sen

kulttuuria yrittamalla ajatella asioita hdnen kannaltaan.
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4 SOK: ORGANISAATIORAKENNE

Suomen ensimmaiset osuuskaupat syntyivdat 1800-luvun lopussa. Osuustoiminnan
perinteiset arvot olivat yhteisollisyys sekd palvelujen ja tavaroiden tarjoaminen
asiakkailleen helposti ja edullisesti. Yllamainitut arvot ohjaavat S-ryhmén toiminta
my0s tandpaivana. (Sokos Hotel Ilves 2013.)

S-ryhm& on suomalainen vahittdiskaupan ja palvelualan yritysverkosto, jonkun
muodostavat osuuskaupat ja Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta (SOK)
tytaryhtidineen. Tarkedmmin S-ryhman rakenne nékyy kuviossa 2. S-ryhma harjoittaa
liiketoimintaa ketjutoimintaperiaatteilla, jossa on keskitetty hankinta. Asiakasomistajille
ketjumainen liiketoiminta takaa tuotteiden ja palveluiden tasaista laatua, tehokkuutta

seké edullisia hintoja. (S-kanava 2012a)

ASIAKASOMISTAJAT
>
_|

SOK-yhtyma

Kuvio 2. S-ryhmén rakenne (S-kanava 2012a).

Sokos Hotels -ketjulla on yhteensd yli 50 hotellia ja sen omistaa Suomen
Osuuskauppojen Keskuskunta (SOK), joka toimii muun muassa S-ryhméan osuus-
kauppojen keskusliikkeend: SOK-yhtyman liikevaihto vuonna 2011 oli 11 280
miljoonaa euroa ja konsernin henkiloston maaréd Idhes 10 000 ihmistd Sokotel Oy on
SOK:n tytéryhtiot: Virossa A/S Sokotel ja Vengjalla OOO Sokotel (Sokos Hotels
2012c; S-kanava 2012a.)
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4.1 Kohdeyritykset

Opinnaytetytssa tutkin Sokos Hotels ketjun Sokos Hotel llveksen ja venaldisten
tyréaryhtion OOO Sokotelin Sokos Hotel Vasilievskyn kulttuurieroja emoyhtién
nakokulmasta. Kohdeyritysten valintaan vaikuttivat yritysten koko ja toiminnan
jatkuvuus kohdemaassa. Tutkimuksen laadun vuoksi valitsin samankaltaisia hotelleja,

joiden toiminta on vakiintunutta.

Sokos Hotel llves ja Sokos Hotel Vasilievsky kuuluvat S-ryhman Sokos Hotels -
ketjuun, joka on Suomen tunnetuin ja suurin hotelliketju. Ketjuun kuuluu yli 50 hotellia,
joista suurin osa sijaitsee Suomessa, yksi Virossa ja kolme Vengjalla. Muut S-ryhman
hotelliketjut ovat Radisson Blu ja Holiday Club. (Sokos Hotels 2012a.)

Tamperelainen uudistunut kansainvélinen Sokos Hotel llves sijaitsee aivan kaupungin
ydinkeskustassa hyvien liikenneyhteyksien ja ostomahdollisuuksien &arella (Sokos
Hotel llves 2013). Hotelli on 19-kerroksinen. Keskeisen sijainnin takia kaupungin
palvelut ovat helposti saatavilla, joten hotelli sopii hyvin niin kaupunkilomailuun kuin
tyomatkustajillekin. (Sokos Hotels 2012e.)

Pietarissa on yhteensd kolme Sokos hotellia ja ne kaikki tekevat monipuolista
yhteisty6ta esimerkiksi tyontekijoiden perehdyttdmisessd. Tdma antaa mahdollisuuden
laajentaa tietdmystd koko yrityksen toiminnasta ja mahdollistaa tyontekijéiden

Kierratysta hotellista toiseen, kuten on tapahtunutkin Sokos Hotel Vasilievskyssa.

Sokos Hotel Vasilievsky sijaitsee Vasilin saarella, josta on 10-15 minuutin k&velymatka
moniin Pietarin pdandhtavyyksiin, kuten kauppahalliin, viehattdvaan Pyhan Andreaksen
tuomiokirkkoon, Taideakatemiaan sekd Kunstkamera museoon jne. Pietarin
paanahtavyydet kuten Eremitaasi, lisakin kirkko ja Amiraliteetti ovat nekin vain lyhyen
noin 15 min k&velymatkan péaéassa hotellilta, Nevan toisella puolella. Hotellin
ldheisyydessé on vilkas kdvelykatu ja lahimmaélle metroasemalle Vasiliostrovskaya on n
7 min ké&velymatka. (Sokos Hotels 2013.)

Tytaryhtiossa keskitytddn asiakaspalveluun, kulttuurieroihin ja niiden nékymiseen

asiakaspalvelussa, emoyhtion yrityskulttuuriin, kommunikaatioon ja osastojen véliseen
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yhteistyéhon (Oksanen, 2007.) Kokonaisuudessa Vasilievsky on siisti ja tyylikas,
henkilokunta on ystavéllinen ja asiantunteva, kaikki puhuvat erittdin hyvaa englantia,
palvelu on yksilollinen ja asiakaslahtOinen. Sijainti on todella hyvd, aivan Pietarin
historiallisessa keskustassa, lahella Nevan rantaa ja Pietarin padanéhtavyydet ovat vain
lyhyen kdavelymatkan pééssa hotellilta. Hotellissa on helppo asioida. Hyvét kokoustilat.
Hotelli muuttuu trendien mukaan ja on joustava. Hinta-laatusuhde on paikallaan.
Kolmesta Sokos hotellista Sokos Hotel Vasilievsky on varausten perustella suosituin.

Hotellilla on yhteistydkumppanit, hyvét suhteet ja pysyva asiakaskunta.

Vaikka tytaryhtiossa suomalainen johto opiskelee vendjan kieltd, kuitenkin
organisaatiokielend on kaytetty englantia. Englannin kieli on molemmille kulttuureille

vieras kieli, joka yhdistaa niita ja helpottaa kommunikaatiota organisaatiossa.

Sokos Hotels -ketju pyrkii luomaan mielikuvan hotellista, joka on luotettava,
korkeatasoinen ja helposti ladhestyttdvd. (Sokos Hotels 2012a.) Sokos Hotel Ilves ja
Sokos Hotel Vasilievsky toimivat pitkalti ketjun asettamien ohjeiden mukaan.
Markkinointi ja hinnoittelu ovat Sokos Hotels- ketjun péaatettavissa, mutta palvelu
kuitenkin syntyy hotellin tyontekijoiden, hotellihuoneiden, ravintolapalveluiden ja
muiden palveluiden kautta. Asiakaspalvelu onkin hotellin yksi tarkeimmisté

toimintatavoista, jonka kautta asiakas kokee elamyksia.

4.2 Organisaatiokulttuuri

1980- luvun l&htien johdon Kirjallisuudessa vaitettiin, ettd yrityksen menestys perustuu
yhteisiin ajatus- ja toimintatapoihin. Holfstede (Holfstede 1993, 38) on kuvannut
yrityskulttuurin késitettd “organisaation psykologiseksi varallisuudeksi, jota voidaan
kéyttdd ennustettaessa, mitd organisaation rahavaroille tapahtuu seuraavien viiden

vuoden kuluessa”.

Organisaatiossa tyoskentelevat ihmiset omaavat erityisen vuorovaikutustapansa toimia
muiden ihmisten kanssa, joka erottaa heiddt muiden organisaatioiden jasenista.
Organisaatiokulttuuri eroaa kansallisesta ~ kulttuurista ~ monella  tavalla.
Organisaatiokulttuuri ei valttdmatta vaikuta kulttuurissa ihmisen arvoihin asti, se on

sosiaalinen jarjestelmd johon ihmiset kuuluvat ja ovat velvollisia toimimaan
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organisaation kulttuurisadntdjen mukaan vain tyfaikana ja irtisanovat siitd jonakin
paivand. Kansallinen kulttuuri kulkee mukana ihmisten jokapéivéisessd elamassa.
(Holfstede 1993, 38, 256-257.) Kansainvalisen organisaation toiminnassaan kuitenkin

on otettava huomioon molempien kulttuurien nakékulmat.

Vuorovaikut
uskanavat

Teknologia,
suhde
luontoon

Henkilokunnan
taidot ja
asenteet

Ulkoinen
toimintaympar
istd

Organisaatiokulttuuri o

Paamaarat ja
tavoitteet
Organisaatio
rakenne

Paatoksenteko

S&annét  ja
tavat

Toiminta-
ajatus

KUVIO 3: Organisaatiokulttuurin riippuvuus ulkoisista ja siséisista tekijoista (Shein
2001, 44-74.)

Organisaatiot, joilla on vahva kulttuuri, herattavat ihmisissa erilaisia tunteita.
Kansalliset kulttuuritekijat vaikuttavat organisaatiokulttuureihin. Kuviossa 3 nakyy
organisaatiokulttuurin riippuvuus muista toiminnoista. Tutkimukset osoittavat, ettd
arvojen rooli verrattuna kaytantéjen rooliin kansallisella ja organisaation kulttuurin
tasolla eivét kohtaa keskendan. Néaiden valissé olevat kaytantdjen erot ovat kuitenkin
isommat kuin arvoerot. Kansallisella tasolla kulttuurierot nayttaytyvat enemmaén arvojen
roolissa ja vadhemmaéan kaytannoissd. Organisaation tasolla kulttuurieroja taas on
enemman kaytanndissd, kuin arvoissa. Tutkimustulosten mukaan organisaation
kulttuurin ytimen& ovat yhteiset ndkemykset jokapaivaisessd kaytannossa. (Holfstede
1993, 258, 260-262.)

Organisaatiopsykologian alan perustajan Edgar Scheinin ajatuksien mukaan ei ole
olemassa v&aradd tai oikeata, parempaa tai huonompaa kulttuuria, vaan parhain
lopputulos on saavutettavana jos yritysten kulttuuri sopeutetaan yritysten tavoitteisiin

sekd kohdemaan toimintaympéristoon. Organisaatiokulttuurilla on suurta merkitysta,
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silla kulttuuriset arvot ja ajatusmallit méaérittdvat strategian, paadmadran seké
toimintatapoja. Kulttuurin roolin  ymmaértdminen organisaation eldmassa tuottaa

toimivampia seka tuloksellisempia organisaatioita. (Shein 2001, 29.)

Edgar Sheinin ajatusmallin mukaan jokaiselle organisaatiolle on Kkehitettava
toteuttamiskelpoista strategiaa siitd mitd ja miten kyseisessa organisaatiossa tehdaan.
Organisaatiokulttuuri riippuu eri ulkoisista ja siséisista tekijoistd (kuvio 3).
Organisaation strategia ja toiminta-ajatus, paamarat ja tavoitteet, ulkoinen
toimintaymparistd, sdannot ja toimintatavat, paatoksentekotavat, vuorovaikutuskanavat,
teknologia, suhtautuminen luontoon, sekd tyontekijoiden taidot ja asenteet vaativat
omaperadisia organisaatiorakenteita, jarjestelmié ja prosesseja. (Shein 2001, 44-74.)

Sokos Hotellien toiminnassa tulisi ndkyd S- ryhméan perusarvoja, joita ovat
asiakaslahtoisyys, vastuullisuus, tuloksellisuus, uudistuminen seka kumppanuus.
Osaava ja motivoitunut henkilostd on Sokos Hotellien menestymisen kannalta erityisen
tarkedd. Ketju huolehtii henkiléston hyvinvoinnista mm. osaamisen kehittdmiselld,
monipuolisilla palkitsemiskeinoilla sekd laadukkaalla esimiestydlla. Henkiloston
viihtyvyyttd tyossadn mitataan s&annollisesti tyotyytyvaisyystutkimuksella. (Sokos
Hotels 2012a.)

OOO Sokotelin kohderyhmia ovat paikalliset ja ulkomaiset liike- ja vapaa-
ajanmatkustajat, joista suomalaisten osuus asiakkaista on suhteellisen suuri. Strategiset
paatokset ja tiedot kulkevat organisaation yksikoiden sisallda avainhenkildiden kautta.
Ketjun johto Vengjalla on suomalainen. Suurin osa henkilokunnasta on venélaisi,
kuitenkin  siivouspuolta  hoitavat  koulumattomat ldhes kadulta  palkatut
maahanmuuttajat. Tytaryhtion toimintaa ja yrityskulttuuria ohjaavat emoyhtion yhteiset
arvot: asiakaslahtoisyys, vastuullisuus, tuloksellisuus, uudistuminen ja kumppanuus,
jotka ovat pehmeitd, feminiinisia arvoja. Yhteisten arvojen juurruttaminen kohdemaassa
on tdrkedd ja se huomioidaan muun muassa tyontekijoiden perehdyttdmisessé.
Tavoitteena on, ettd tyontekija ymmartda yrityksen arvoja ja osaa toimia niin, ettd
asiakkaalle annetut lupaukset tayttyvat. Seka esimiehilld, ettd henkilokunnalla on
mahdollisuus perehdytykseen Suomessa, lisdksi henkilokunnalle on jarjestetty
kielikursseja. Johtamisessa noudatetaan suomalaista matalan valtaetéisyyden mallia,
mutta my6s huomioidaan paikallisten tyontekijoiden odotukset tarkemmasta

valvonnasta esimies-alaissuhteessa seka ongelmatilanteisen ratkaisemisessa.
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Yksi tarkeimmistd Sokos Hotels -ketjun asiakassegmenteistd on asiakasomistajat, jotka
luetaan vapaa- ajanmatkustajiin. Suurin osa heistd on kaksin matkustavia aikuisia
pariskuntia, mutta varsinkin keséisin Sokos Hotelleissa kay paljon lapsiperheitd. Sokos
Hotels -ketjun hotellit on luokiteltu Onni Oravan perhehotelleiksi ja niissa on kehitelty
lapsille omaa toimintaa. Markkinointi ja bonuskorttijarjestelmé on luotu palkitsemaan
asiakasomistajia, jotka saavat etuja itselleen kaikessa paivittaisessd asioinnissa. Ostojen
ja palveluiden keskittdminen S-ryhmélle tuo asiakkaille ostohyvityksia seka tuote- ja
palveluetuja. S-ryhmén visio on: “Halutuimmat ja Kkattavimmat palvelut
asiakasomistajan omasta kaupasta”. (S-kanava 2012b.) S-ryhma haluaa palvella kaikkia
ihmisi& yksilollisine tarpeineen ja helpottaa yksilokeskeisten tavoitteiden saavuttamista.
S-ryhmén visio edustaa henkil6kohtaisia arvoja, kuten yksilén valinnanvapautta ja

helppoa saatavuutta.

Sokos Hotelleissa kdy paljon seka kotimaisia etta ulkomaalaisia tydmatkustajia. Heité
varten on Kkehitetty oma liikematkustajan etukortti S-Card, jolla saa erilaisia

hotellikohtaisia etuja seka pisteitd yopymisista. (Sokos Hotels 2012d.)

Ulkoiseen toimintaymparistoon kuuluvat asiakkaiden ja kilpailijoiden lisdksi myods
muut sidosryhmat. Kohdemaan lakijarjestelma, taloudellinen tilanne, pankit,
vakuutusyhtiot, byrokratia, kulttuurillinen, poliittinen ja ekologinen ympéristd ovat
jattaneet oman jalkensa liiketoiminnassa. Jossakin kohdissa se esittaytyy rajoittavana

tekij&na yritysten arvojen ja tavoitteiden toteutettaessa.

Suurempiin haasteisiin  Vendjalla kuuluu palvelun ja laadun tuottaminen ja sen
tasaisuus, henkilokunnan saatavuus ja valmennus, sitoutuminen tyohon, seka
henkilokunnan  vaihtuvuus. Usein maksavat asiakkaat koetaan kiusallisiksi
rauhanhéiritsijoiksi. (Oksanen, 2007). Asiakaspalautteet, varsinkin negatiiviset eivét
koskaan paase johdolle asti, koska ne laitetaan suoraan roskakoriin. Usein palvelun
laadun saavuttamisessa auttavat valmennus ja jatkuva kouluttaminen, mutta suuren
vaihtuvuuden ansiosta valmennus vaatii runsaasti voimavaroja seka aikaa, mika ei ole

aina mahdollista.

Palvelukulttuuri Vengjélla ei ole samalla tasolla kun Suomessa. Suomalaiset ovat

tottuneen henkilokohtaiseen palveluun ja vastaanottovirkailijan hymyilemista pidetdén
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olennaisena, miké& Vendjalla ei ole itsestdén selvéd. Kuitenkin viime aikoina venaldinen
palvelutaso on muuttunut parempaan suuntaan kansainvélisemmaéksi ulkomaamatkailun
ansiosta. Suurkaupungeissa hotellitoiminta perustuu maksukykyisid asiakkaita
tavoitteleviin yrityksiin, joissa palvelun laatu on keskeinen. Tarked laadun mittari on
henkilokunnan viestintd- ja markkinointiosaaminen. Korkeatasoisien yrityksien
asiakaskunta maksaa korkean hinnan huomioinnista, joten henkilokunta valitaan ja
perehdytetadn tarkkojen kriteerien mukaan. Pienissa perheyrityksissa palvelun laadussa
ndkyy “omat kasvot”. (Oksanen, 2007). Sokotel tarjoa kilpailijoita asiakasldhtdisempaa

ja ystavéllisempéaa palvelua.

Palveluala VVendjalla karsii tydvoimapulasta, se ei ole yhtd arvostettua eiké siit4 voi tulla
ura. Se sopii yleensd nuorille véliaikaisena tyond ja laittomasti oleskeleville
maahanmuuttajille. Muistan itse, ettd vanhemmat ovat aina pelotelleet sanoen: “Jos et

paase yliopistoon tai korkeakouluun, niin joudut palvelualalle”.

Ollessaan harjoittelemassa Vasilievskyssa huomasin, ettd Vengjalla palvelualojen
palkkataso on tosi alhainen minkd takia monet vastaanottotyontekijat saadessaan
valmennusta ja kokemusta lahtevat toisiin hotelleihin tai vaihtavat kokonaan
palvelualan kevyemp&éan kansainvalisyytté ja kielitaitoa vaativiin toimistotoihin, jotka
tarjoavat parempien palkojen lisdksi kevyemman tyén ja saanndllisen tydajan.
Suomessa palvelualojen ammattiliitto pitdd tyontekijoiden palkkatason kohtuullisena
mikd antaa mahdollisuutta sosiaaliseen tasa-arvoon. Vasilievskyssa henkilokunnan
sitouttamiseen kaytettadn etuuksina, esimerkiksi pédivan ateria ja valipalat veloituksetta,
lahjakortteja Suomen hotelleihin ja edullisia henkilokuntahintoja, henkilékunnalle
suunnattu bonusjérjestelmd sekd koulutus. Kuitenkin henkil6kunnan vaihtuvuus on

vielakin aika suuri.

Tyon tehokuutta Vasilievskyssa pidetdan yll& esimiehen valvonnalla ja ohjauksella.
Sisdiselld valvonnalla tavoitellaan tyontekijoiden joustavuutta tyotehtdvissd oman
esimiehen esimerkin kautta. Sokotelin myynti- ja markkinointijohtaja Satu-Johanna
Oksanen uskoo, ettd suomalainen demokraattinen yrityskulttuuri on onnistumisen keino
my0s venaldisessd toimintaympadristossd ja se on tyodssa viihtymista lisdavé tekija.
”Uskon vankasti, ettd kun ihmiselld on hyvai olla tydpaikalla, on hénen suhtautumisensa
niin asiakkaisiin kuin kollegoihinsa toisenlaista kuin silloin, jos hanelle ei anneta

mahdollisuutta itsendiseen ajatteluun ja toimintaan”. (Oksanen, 2007).
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Sokotelissa pyritddn noudattamaan emoyhtion s&antfja ja toimintatapoja. Mutta
kaytanndssa niitd ei voida taysin noudattaa, johtuen vendldisestd kulttuuritausta ja
kulttuurinarvoulottuvuuksista. Emoyhtion toimintatapojen juurruttaminen Vendjalle tuo

haasteita myos eri aikakasityksen vuoksi.

Ympéristoasioista Vengjélla ei ajatella samalla tavalla kun Suomessa. Ekologinen
ajattelu on viel& tuntematonta, vaikka siitd puhutaan jo aika usein. Vendjan kansa ei
vield ole tulevaisuusorientoitunutta ja suhtautuu luontoon kuin se olisi loppumaton ja
ilmainen. Teknologian kehitys Vengjallda on lansimdista hitaampaa. Vankka
byrokraattinen systeemi ja tottumukset toimivat vanhan tavan mukaan, eikd anna

mahdollisuuksia kehitykseen.

Kansallisten  kulttuurierojen  perusteella voi rakentaa organisaatiokulttuurin
toimintamalleja tavoitteisiin paasemiseksi. Sokos hotelliketjussa hallitsee suomalainen
yrityskulttuuri. Sokos Hotellit on kansainvélinen ketju, jolla on selked arvopohja eri
toimipisteissd. Ketjun arvojen vélityksessa venaldiseen tytaryhtion on otettava

huomioon Ven&jan kulttuuria ja sen toimintaympérist6d koskevia asioita.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimukseen haluttiin saada eri toimintaympéristdissa tyoskentelevd vastaanoton
henkilokunta. Kohdeyritykseksi valitsin tamperelainen Sokos Hotel Ilves ja Pietarissa

toimiva Sokos Hotel Vasilievsky.

Tutkimus on maérallinen ja aineisto kerdttiin kdyttaen kyselylomakkeita. Kysymyksia
oli yhteensa 35. Tutkimus suoritettiin helmikuussa 2013 ja vastaukset késiteltiin Tixel

tilasto-ohjelmalla.

llvekseen vein suomenkieliset lomakkeet henkilokohtaisesti ja Vasilievskyyn lahetin
vengjankieliset lomakkeet sdhkopostitse. Vastaukset olen pyysin ldhettdmaan suoraan
minulle tai esimiehen kautta. llveksessd sovittiin erikseen, ettd haen vastauksen
henkilokohtaisesti. Vastausaika oli 1,5 viikkoa ja odotuksena oli se, ettd vastaukset
venaldisilta tyontekijoiltd tulevat viivastyksend. Yllatyksend oli, ettd se meni juuri
toisinpain. Vendjaltd sain vastaukset aika nopeasti sédhkopostitse, mutta Ilveksessa

jouduin k&ymaan useamman kerran ja vastauksissa meni reilu kuukausi.

Olin suunnittelut saavani vastauksia 7 tyontekijaltd kummastakin hotellista. Tulokset
vastasivat odotuksia, eli sain yhteensa 15 vastausta. llveksesta sain yhden vastauksen

enemman kuin Vasilievskysta, mutta yksi vastaajista oli harjoittelija.

Sekéd vendjankieliset ja suomenkieliset lomakkeet olivat identtisid. Lomakkeiden
sisallon voi jakaa kolmeen osaan. Ensimmdisessd osassa Kkysyttiin vastaajien
taustatiedot, kuten sukupuli, ikd, tyoskentelyaika yrityksessa seka tydsuhde. Kyselyn
toinen osa koostui vaittamistd, joista piti ympyrdida vastausvaihtoehdot 4-portaisella
asteikoilla tdysin samaa mieltd - tdysin erimieltd. Kolmas osa koostui avoimista
kysymyksistd, joissa tiedusteltiin vapaasti muodostettavia henkilokohtaisia mielipiteitd

motivoinnista, tyotyytyvaisyydestd, viihtyvyydesta ja sisdisesta viestinnasta.

Lomakkeissa strukturoituihin kysymyksiin oli vastattu aika hyvin muutamaa poikkeusta
huomioimatta, mika johtui enemman huolimattomuudesta ja Kkiireestd. Avoimiin

kysymyksiin vastattiin, mutta llveksen tyontekijat olivat jattaneet niihin joko osittain tai
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kokonaan vastamaatta. Syitd tdhdn voimme vain arvailla, asiat joko toimivat, eika

tarvita mitd&n kehitysta tai sitten se johtuu suomalaisesta passiivisesta ominaispiirteesta.



34

6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselylomakkeen alussa selvitettiin vastaajien taustatiedot, kuten ika ja sukupuoli, seka
tyosuhteen muoto ja kesto. Kyselykaavakkeen palauttaneita oli kaikkiaan 15, heista 7
venaldista ja 8 suomalaista. Vastaajat koostuivat vastaanottotyontekijoistd seka yhdesta
suomalaisesta harjoittelijasta. Suurin osa vastaajista oli naisia, eli yhteensa 13 naista ja 2
miestd. Miehi& suomalaisista vastaajista ei ollut ollenkaan. Miesten vdhemmistod vastaa
aika hyvin alan yleista sukupuolirakennetta, jossa naisia on enemmisto.

Vastaajien ikéluokka vaihteli 21 ja 45 valissd, keskiarvoksi saatiin 27,6 vuotta. Eniten
vastaajista oli 23-vuotiaita (36%) ja 25-vuotiaita (14%), muut ik&luokat olivat 7%
jokaista. Venélaiset tyontekijat olivat huomattavasti nuorempi kuin suomalaiset.

Venélaisten ikdluokka oli 21-25 vuotta.
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KUVIO 4. Tydsuhden kesto vuosina

Vastaajien  tyosuhteen  kestosta  (kuvio 4) selvisi, ettd suurin  0saa
vastaanotontyontekijoista tyoskentelee yrityksessé alle vuoden (40%). Pidemmaén ajan
tyoskennelleitd (3-5vuotta) oli 33% vastanneista. Kaikista vahiten oli 1-2 vuotta
tyoskentelevid (20%) ja yli 5 vuotta tyoskentelevia (7%). Venéléiset tyontekijat ovat

tyoskennelleet yrityksessa suomalaisia tyontekijoitd lyhyemman aikaa, joko alle vuoden



35

tai korkeintaan 1-2 vuotta. Suomalaiset tyontekijat olivat olleet yrityksessd toissa

muutamasta kuukaudesta ylGspéin.
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KUVIO 5. Tydsuhden muoto

Tuloksista selvisi, ettd suurimalla osalla vastaajista 71% oli kokoaikainen tydsuhde.
Kuviossa 5 nédkyy, ettd vendlaiset tyontekijat tydskentelevédt vain koko-aikaisessa
tyosuhteessa. Suomalaisia on seka koko-aikaisia, ettd osa-aikaisia tyontekijoita. Osa-
aikaisessa tyosuhteessa tyoskentelevia suomalaisia on enemman kuin koko-aikaisessa

tyosuhteessa.

6.2 Tyotyytyvaisyyden tilanne
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KUVIO 6. Tyotyytyvéisyys
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Molempien kansalaisuuksien vastanneet olivat melko tyytyvaisid tyohon (kuvio 6).
Tdysin tyytyméattdmid vastaajia ei ollut kummassakaan kansalaisuudella. T&ysin
tyytyvaisid tyohon olivat 63% venéldisid ja 38 % suomalaisia. Jossakin maarin

tyydyttymattomané oli yksi venaldinen vastaanotontyontekija.
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KUVIO 7. Ristiriitatilanteiden selvittdminen tydpaikalla

Tutkimuksesta selvisi,ettd Sokos Hotel Vasilievskyssé ristiriidat selvitettiin heikommin
kuin Ilveksesséd (kuvio7). Vastaneista ristiriitojen selvittdmisen myonsivat 57%
suomalaista ja 43% vendlaistd. Seka osittain samaa mielta ristiriitojen selvittamisesta

olivat 63% suomalaisia ja 37% venaldisia vastaajia.
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KUVIO 8. Palkan oikeudenmukaisuus
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Molempien kansalaisuuksien edustajat (yhteensd 6 henkil6d) olivat yhtd mieltd, etta
palkka ei maardydy oikeudenmukaisesti (kuvio 8). Kuitenkin suurin osa suomalaisia

67% olivat tyytyvaisia palkkaan, venalaisista vain 33%.
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KUVIO 9. Asiakaspalveluhenkisyys

Molempien kansojen edustajat olivat asiakaspalveluhenkisia (kuvio 9). Vastaajista 10
tunnistivat itsensd taysin asiakaspalveluhenkiseksi, niistd venélaisid oli 60% ja 40%
suomalaisia. Hieman vahemman asiakaspalveluhenkisié oli yhteensd 5 henkil6d, joista

80% suomalaisia ja 20% venalaisia.
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KUVIO 10. Tyémotivaatio
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Yhteensa 7 vastaajaa oli tdysin motivoituneita tyohon, niistd 57% suomalaisia ja 43%
venaldisia (kuvio 10). Hieman vdhemmaé&n motivoituneita oli yhteensé 5 vastaajaa, joten
niistd suomalaisten osuus oli 40% ja venal&isten 60%. Motivaation puute oli kolmella

vastaajista, joista 67% oli suomalaisia ja 33% venaldisia.
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KUVIO 11. Mahdollisuus koulutukseen

Vastaajista 12 olivat saaneet tyohon liittyvaa koulutusta, joista suomalaisia oli 7 (kuvio
11). Vastaajat, jotka eivdt ole saaneet tarvittavaa koulutusta oli 3, yksi niistd oli

suomalainen.
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KUVIO 12. Mahdollisuus edeta uralla
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Kymmenelld vastaajista oli mahdollisuus edetd uralla, néistd oli 50% venélaisid ja
saman verran suomalaista (kuvio 12). Eri mielta t&sté oli 5 vastaajista, eli 3 suomalaista
ja 2 venélaista.
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KUVIO 13. Tiedon kulku

Tiedon kulku vastaaneiden mielestd on sujuva molemmissa hotellissa (kuvio 13). Vain

2 suomalaista ja 1 venaldinen vastaajia olivat eri mielta siité.
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KUVIO 14. Esimiehen tuki tyossé

Tuloksien mukaan suomalaiset vastaajat saavat tukea esimieheltd venéldisia enemmén
(kuvio 14). Positiivisesti vastanneista 7 olivat suomalaisia, vain 1 suomalaisista oli eri

mielta.
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KUVIO 15. Kehityskeskustelut tyopaikalla

Kehityskeskusteluja tytaryhtiossd kaydaan huomattavasti heikommin kuin Ilveksessa
(kuvio  15). Kaikki suomalaiset vastaajat ovat kayneet  sd&nnollisesti

kehityskeskusteluissa. Venaldisistd 3 olivat eri mielta.

6.3 Avoimet kysymykset

Suomalaisista vastaajista osa jatti avoimiin kysymyksiin vastaamatta tai osittain
vastaamatta. Motivoitavana tekijana llveksen vastaanottotyontekijat pitivét tyokavereita,
myyntikilpailuja, palkkaa, etuja, tyOtehtdvid ja uuden oppimista. Motivoivimmat
palkitsemismenetelmat vastaajien mielestd olivat lahjakortit, hotellimatkat ja ruokailut
ty6antajan piikkiin, muu taloudellinen palkitseminen, suullinen kiitos, henkilokunnan
yhteiset matkat ja muu yhteinen vapaa-ajan vietto, ja lisdvastuu tyotehtévissd miké
auttoi urakehityksessa. Tyontekijoiden ja asiakkaiden viihtyisyyttd voisi parannella
kolmen vastaajan mielestd riittavalla tyévoiman maaralla vuoroissa, aamu- ja
iltavuorojen tasoituksella ja etenemismahdollisuuksilla. Kahden vastaajan mielesta

tiedonkulkua voitaisiin parantaa palaverien ja kokouksien avulla.

Venéléisten vastaajien mielestd motivoivina tekijoind olivat tyokaverit, asiakkaat,
mahdollisuus kehitykseen, taloudellinen palkitseminen ja oikeudenmukainen palkka.

Kolme ei vastannut mitédan tdhan kohtaan. Motivoivat palkitsemismenetelmét vastaajien
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mielestd oli suullinen kiitos, mahdollisuus kehitykseen, oikeudenmukainen palkka ja
taloudellinen palkitseminen. Tyontekijoiden mielestd asiakkaiden viihtyisyytta voisiin
lisdtd parantamalla tyopaikan viihtyvyytta ja tekniikan toimivuutta, uutta tekniikkaa
hankkimalla, erilaisten bonusohjelmien kehittdmiselld, sisustamalla hotelli uudella
tavalla, muun muassa enemman kauniita ja yksilollisid& huoneita. Tiedonkulkua
voitaisiin parantaa sisdisten kommunikaatiokanavien jatkuvalla yllapitdmisellda ja
kehitykselld, jokapéivéisien palaverien avulla, kommunikoimalla tyokavereiden kanssa

seka eri osastojen Vvélilla.

Avoimissa kysymyksisséd vastaajilla oli mahdollisuus vapaaseen sanaan. Naistéd
kysymyksista selvisi, etta olisi hyva puhua asioista enemman, joten yhteiset palaverit
ovat hyodyllisid. Palaverit ja keskustelut ovat tarkeita kehityksen ja viestinnén kannalta.
Tyontekijat viihtyvat, jos tyohenkisyys on hyvaa ja tyot jaetaan tasapuolisesti. Myos
tyotyytyvaisyytta vastaajien mukaan voitaisiin parantaa laitteiden ja koneiden
toimivuutta parantamalla. Kiireessa tydskenteleminen aiheuttaa sen, ettei ehdi tehda
maaréattyja tehtdvia ja se aiheuttaa stressid. Stressié ei tule niin paljon, jos vuorossa on
kaksi tai useampi tyodntekija, ndin vastuut jakautuvat. Erinomaisen asiakaspalvelun
Kilpailuedun ja yrityksen menestymisen voi saavuttaa tyOmotivaatiolla ja
sitoutuneisuudella. Siséisten motivointikeinojen avulla, kuten tydntekijan arvostus,
kehityskeskustelut ja palautteiden avulla annetaan tyontekijalle arvostusta kuulumisesta
kyseiseen organisaatioon ja ndin annetaan mahdollisuus olla ylpeéd siitd. Vastauksista
ilmeni, ettd sitoutuneisuutta lisdavat tekijat olivat hyvét valit tyokavereihin, hyvat
asiakaspalautteet seké tyopaikkaedut.
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7 PAATANTA

Opinnaytetyossa tutkin Sokos Hotels ketjun Sokos Hotel llveksen ja venaldisten
tytaryhtion OOOQO Sokotelin  Sokos Hotel Vasilievskyn vastaanottoprosessien
kulttuurieroja kulttuuriulottuvuuksien avulla. Kohdeyritysten valintaan vaikuttivat
yritysten koko ja toiminnan jatkuvuus kohdemaassa. Tutkimuksen laadun vuoksi

valitsin samankaltaisia hotelleja, joiden toiminta on vakiintunutta.

Sokos hotelliketjun nimi kuvaa tiettyd taso- ja laatuvaatimusta. Kun asiakas valitsee
Sokos hotellia, hanelld on jo tietynlaiset odotukset ja kokemukset S-ryhman brandié
kohtiaan. Sen takia on tarked, ettd saman ketjun hotellit ovat my6s samanlaisia laadun ja
palvelun kannalta toimintaympéristosta huolimatta. Mennessa lomalle Pietariin monet
suomalaiset valitsevat kotimaisen ja tunnetun ja luotettavan hotellin. Olleessaan
harjoittelussa Sokos Hotel Vasilivskyssa huomasin, ettd kaikki ei toimi sellaisella
tavalla kun pitdisi ja asiakkaat huomaavat sen heti. Hotellipalvelun onnistuminen
rilppuu  monesta tekijastd, kuitenkin hyva vastaanotto on tarkein niista.
Vastaanottovirkailijat ovat ensimmadinen ja viimeinen kontakti asiakkaan ja hotellin
henkilokunnan valill4, joten ne vaikuttavat eniten asiakkaan saamaan mielikuvaan
hotellin palvelusta. Sen takia tadssd tutkimuksessa halusin selvittdd, kuinka
kulttuuritekijat vaikuttavat saman yrityksen vastaanottohenkilékunnan toiminnan ja
palvelun erilaisuuteen. Tarkoituksena oli tutkia ja verrata suomalaisten ja venaldisten
ominaispiirteita seké niiden vaikutusta organisaatiokulttuurin eri

kulttuuriulottuvuuksien avulla.

Organisaatiokulttuuri riippuu eri ulkoisista ja sisaisista tekijoista, kuten organisaation
strategia ja toiminta-ajatus, paadmardat ja tavoitteet, ulkoinen toimintaympaéristo, sdéannot
ja toimintatavat, paatoksentekotavat, vuorovaikutuskanavat, teknologia, suhtautuminen
luontoon, tyontekijoiden taidot ja asenteet, jotka vaativat omaperdisia

organisaatiorakenteita, jarjestelmia ja prosesseja.

Kansalliset kulttuuritekijat vaikuttavat organisaatiokulttuuriin. Organisaation tasolla
kulttuurieroja on enemmaén kaytannoissa kuin arvoissa. Suomalaisen yrityksen

kaytdnnot kohtaavat venaldisen kulttuurin piirteet, joita on otettava huomioon
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henkilostohallinnassa ja kulttuurien valisessa viestinndssd. Emoyhtion toimintatapojen

juurruttaminen Venéjélle tuo haasteita myos eri aikakésityksen vuoksi.

Venéléisessa tytaryhtiossa Sokotelissa toiminnan pohjalla ovat suomalaisten emoyhtitn
arvot, saannot ja toimintatavat. Sokotelilla tavoitteena on S-ryhmén toiminta-ajatuksen
mukainen yhtendisyys toimintaympariston kulttuurista riippumatta. Ketjun arvojen
valityksessa venaldiseen tytdryhtioén on otettava huomioon Vendjan kulttuuri ja

toimintaymparistod koskevat asiat.

Tutkimuksen mukaan kansalaisuuksilla ei ollut merkitystd siihen miten hyvin
tyontekijat tunsivat yrityksen arvot, vision ja tavoitteet, joten tehokkuus tai tehottomuus
ei riippunut siitd, etteivat tyontekijat tienneet miten yritys odottaa heiddn tekevén
tyonsa. Poikkeuksena oli kuitenkin se, ettd yrityksen palvelut, venaldiset tunsivat
suomalaisia heikommin. Siihen ehk& vaikutti eniten tyGsuhteen pituus, koska
vendléisistd tyontekijoistd suurin osa oli ty6skennellyt alle vuoden. Suomalaiset
vastaanottotyontekijat tunsivat oman hotellin palvelut aika hyvin, mutta venaldiset
hieman heikommin. Erityisesti ravintolan tarjoamat palvelut, vapaa-ajan palvelupaketit

seké Finnair Plus kanta-asiakasohjelma oli kaikista heikoimmin tunnettu.

Teknologian kehitys Vengjalla on lansimaista hitaampaa. Kyselylomakkeiden
vastauksista selvisi, ettd tyontekijoiden seka asiakkaiden viihtyvyyttd voisi parantaa
hotellitekniikan  uudistuksella. ~ Vankka byrokraattinen  systeemi ja suuren
valtaetéisyyden maalle tyypilliset tottumukset toimia vanhan tavan mukaan, eivat

antaneet mahdollisuuksia kehitykseen.

Vasilievskyssa tyodskentelee paikallista henkilokuntaa, mutta johto on suomalainen.
Sokotelin  myynti- ja markkinointijohtaja Satu-Johanna Oksanen tiedottaa, ett4
tytaryhtiossa keskitytddn asiakaspalveluun, kulttuurieroihin ja niiden n&kymiseen
asiakaspalvelussa, emoyhtion yrityskulttuuriin, kommunikaatioon ja osastojen valiseen

yhteistyohon.

Henkilostojohtaminen on tarked yrityksen strategiassa. Emoyhtion ajatusmalli siirtyy
tytaryhtioon avainhenkil6iden kautta. Tytaryhtion johto opiskelee venéjankieltd, mutta
organisaatiokielend on englanti. Se on vieras kieli molemmille osapuolille ja on

yhdistettava tekija kommunikoinnissa organisaation kesken.
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Tyon tehokuutta Vasilievskyssa pidetddn ylla esimiehen valvonnalla ja ohjauksella.
Siséiselld valvonnalla tavoitellaan tyOntekijéiden joustavuutta tyotehtdvissa oman
esimiehen esimerkin kautta. Sokotelin myynti- ja markkinointijohtaja Satu-Johanna
Oksanen uskoo, ettd suomalainen demokraattinen yrityskulttuuri on onnistumisen keino
my0s venaldisessd toimintaymparistossd ja se on tyossd viihtymistd lisadva tekija.
Avainhenkildiden kansainvélinen ajattelu ja kohdemaan kulttuurin ymmaértdminen

helpottaa kulttuurien vélistd kommunikointia.

Palvelun laatu ei kuitenkaan synny pelkastddn hyvasta johtamisesta, prosessien
toimivuudesta tai tekniikasta, sen takana ovat aina ihmiset, eli yrityksen henkil6sto.
Esimiehen ty6 motivoinnissa on ratkaiseva tekija. Hanen on oltava paikalla ja
osallistuttava tyohon esimerkillisesti palvelun ja laadun kannalta. Tyodntekijan
asenteisiin vaikuttaa esimiehen ty0, viihtyvyys tyopaikalla sekd oman roolin
ymmarrettavyys yrityksen strategiassa. Vastaanoton henkilokunnan osaaminen, olemus
ja toiminta heijastuvat asiakkaalle ensimmaisena ja viimeisena
majoituspalveluprosessissa. Koulutus kuuluu yrityksen toimintaan seka tapahtuvaan
kehitykseen. Usein palvelun laadun saavuttamisessa auttavat valmennus ja jatkuva
kouluttaminen, mutta Vasilievskyssa suuren vaihtuvuuden ansiosta valmennus vaatii

riittdvasti voimavaroja seké aikaa, miké ei ole aina mahdollista.

Palvelukulttuuri Vendjalla ei ole samalla tasolla kun Suomessa. Kuitenkin viime aikoina
venaldinen palvelutaso on muuttunut parempaan suuntaan kansainvalisemmaéksi
ulkomaamatkailun ansiosta. Suurempiin haasteisiin Venajalla kuuluu palvelun ja laadun
tuottaminen ja sen tasaisuus, henkilokunnan saatavuus ja valmennus, sitoutuminen
tyohon, seka henkilokunnan vaihtuvuus. Vasilievskyssa viime aikana on vaihtunut 99%
vastaanottotyontekijoista. Sokotel pyrkii tarjoamaan kilpailijoita asiakaslahtdisempaa ja
ystavallisempédd palvelua, mutta henkil6kunnan suurvaihtuvuus laskee tehtdvien
hallitsemistaitoa. Yritykselle on hyddyllistd, jos vastaanotonhenkilokunta on

palveluksessa pidemmén ajan.

Vastaajien tydsuhde ja muoto ovat vaikuttaneet tyotyytyvéisyyteen. Tuloksien mukaan
kokoaikaisessa tyosuhteessa tydskentelevat ovat tyytyvaisempid kuin osa-aikaiset tyon-
tekijat. Tyosuhteen alussa tyontekijat olivat tyytyvaisid, mutta tyosuhteen kasvaessa

tyytyvaisyys vaheni. Suomessa lyhyen tydskentelyaikaan saattaisi vaikuttaa sesonkiajat
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ja siitd johtuvat maardaikaiset tydsuhteet, seka sijaisuus. Suomalainen lainsdadanté ja
siitd johtuvat tyovoimakustannukset ovat Suomessa aika korkeat, jonka takia osa-
aikaiset tydsuhteet ovat suosiossa. Kysynnalld on myds vaikutusta tyésuhdemuotoon.
Pietari on sellainen kaupunki, jonka vetovoima tuo matkustajia ympéri vuoden. Kysynta
pysyy suunnilleen samalla tasolla vuoden aikana, joten tietylle mééralle vastaanoton
henkilokuntaa on tarvetta aina. Poikkeuksena vain se, ettd keséksi Vasilievskiin
palkataan erikseen laukkujen kantajia sek& virkailija, joka hoitaa ulkomaalaisten
rekisterdintid. Muina aikoina ulkomaalaisten vieraiden rekistergintida hoitavat

vastaanotonvirkailijat.

Sokos Hotel Ilves ja Sokos Hotel Vasilievsky toimivat pitkalti ketjun asettamien
ohjeiden mukaan. Markkinointi ja hinnoittelu ovat Sokos Hotels- ketjun paatettavissa,
mutta palvelu kuitenkin  syntyy hotellin  tyontekijoiden, hotellihuoneiden,
ravintolapalveluiden ja muiden palveluiden kautta. Asiakaspalvelu on hotellin yksi
tarkeimmistd toimintatavoista, jonka kautta asiakas kokee eldmyksid. Motivoitunut,
koulutettu ja asiakaspalveluhenkinen vastaanottohenkilokuntaa takaa yrityksen
laadukasta toimintaa ja menestystd. Tyontekijan oma rooli organisaatiossa ja
etenemisen mahdollisuus lisasivat sitoutuneisuutta. Henkilokunnalle on tarke&é tuntea
arvostusta ja ymmartdd kuinka heidan tekemd ty0 liittyy kokonaisuuteen yrityksen
laadun ja arvojen vélityksessd. Mahdollisuus edetd uralla lisda tyén vaihtelevuutta,

haasteellisuutta ja tyon merkitystéa.

Tyo6paikan ilmapiri ja henkilokunnan hyvinvointi vaikuttavat tyosuorituksiin. Asiakkaat
saavat parempaa palvelua motivoituneelta asiakaspalvelijalta. Motivointiin vaikuttaa
aika pitkalti asuuko ihminen individuaalisessa vai kollektiivisessa yhteiskunnassa.
Venéléisestd kulttuurista vastaanottotyontekija ensimmadisend huolehtii, ettd hénen
perustarpeensa on tyydytetty. Suomalaisen kulttuurin  vastaanottotyontekijan
perustarpeet ovat muutenkin hoidettu hyvin, joten han keskittyy itsensé toteuttamiseen.
Suomessa palvelualojen ammattiliitto pitdd tyontekijoiden palkkatason kohtuullisena
mikd antaa mahdollisuutta sosiaaliseen tasa-arvoon. Suomeen verrattuna tytaryhtion
vastaanottovirkailijat saavat tosi alhaisen palkan, noin 400 € kuussa, menot kuitenkin
ovat samanlaisia kuin suomessa tai jopa korkeampia. Kuitenkin palkat Sokos Hotel
Vasilievskyn vastaanottotyontekijoilla ovat kilpailukykyisia muiden Pietarin hotellien
keskenddn. Vasilievskyssa henkilokunnan sitouttamiseen kaytettddn etuuksina péivan

ateria ja vdlipalat veloituksetta, lahjakortteja Suomen hotelleihin ja edullisia
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henkilokuntahintoja, henkilékunnalle suunnattu bonusjarjestelmd seka koulutus.
Kuitenkin Kollektiivisessa maassa ndma etuudet eivat ole ratkaisevia perustarpeen
kannalta ja henkil6kunnan vaihtuvuus on vieldkin aika suuri. Vengjélla palveluala karsii
tyévoimapulasta, koska se ei ole yhtd arvostettua eika silla voi luoda uraa. Se sopii
yleensa nuorille véliaikaisena tyona ja laittomasti oleskeleville maahanmuuttajille.
MyoOs palkkataso palvelualoilla on tosi alhainen, jonkun vuoksi monet
vastaanottotyontekijat saadessaan valmennusta ja kokemusta lahtevét toihin ulkomaille
tai vaihtavat kokonaan palvelualan kevyempiin kansainvélisyytté ja Kielitaitoa vaativiin
toimistotdihin, jotka tarjoavat parempien palkojen liséksi kevyemman tyon ja

sédannollisia tyoaikoja. Palkka, henkil6sto ja yrityksen strategia ovat sama kokonaisuus.

Vasilievskyn vastaanotonhenkilokunnan suureen vaihtuvuuteen on vaikuttanut vield
lisaksi se, ettd Vendja on kollektiivinen maa, jossa ihmissuhteet ovat ensisijalla ja vasta
sitten tehtévit ja suoritukset, sen takia henkilokunnan ldhteminen “pomon perdssd” oli
ihan ennustettavaa. Haastattelin kavereita jotka ennen toimineet Vasilievskyssa
vastaanotonvirkailijoina. Heidan syy lahtoon palkan lisaksi oli tyokavereiden lahto.

Tyopaikasta oli tullut kylma ja ahdistava.

Uskon, ettd tehokkaamalla tiedonkululla olisi vaikutusta tydilmapiriin, motivatioon seké
sitoutumiseen tydhon. Ihmisten valinen yhteisty6 on tarkeda asiakaspalvelussa yrityksen
yhteisarvojen  vélittdmisessd, tuottavuuden ja laadun parantamisessa  seka
innovaatioideoiden kehittdmisessd. Tiedonkulkua osastojen, erityisesti ravintolan ja
vastaanoton valilla tulisi Vasilievskyssa parantaa, ettei tulisi tietdmattomyydesta
johtuvia virheitda palveltaessa asiakkaita. Huomasin ettd Vasilievskyssd on tarkka
hierarkia, eli vastaanottohenkilokunnalla on omat teht4vat, ravintolassa on omat,
consiergepalvelijalla omat. Toisin sanoen, jos asiakas Kysyy vastaanottovirkailijalta

jotan ravintolapalveluista, hén ohjaa suoraan ravintolaan hoitamaan asian.

Lisdmyyntid koskeva kilpailu védhent&4 tyémotivaatiota. Vasievskyyn oli maarétty tarkat
luvut kuinka paljon lisédmyyntid on saatavana ja monet kokivat sen mahdottomaksi
toteuttaa ja tuli paljon negatiivisia erimielisyyksid johdon kanssa. Yhteinen tavoite
lisamyynnistd ei ole aina reilu kaikkia kohtaan, muu muassa siksi, ettd myynnissa
vahvat henkil6t jaisivat mahdollisesti huomioimatta. Yksilokohtainen kilpailu ei

motivoi Kkaikkia, koska kaikissa vuoroissa ei ole mahdollisuutta tehda lisamyyntia. Jos
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palkitseminen olisi yhtendistd, niin kaikilla olisi mahdollisuus pyrkid asetettuun

tavoitteeseen.

Jokaisen maan kansalaisilla takana on oman maan kulttuurinen tausta, mika vaikuttaa
tapaan nahda maailmaa. Edgar Scheinin ajatuksien mukaan ei ole olemassa vaaraa tai
oikeata kulttuuria. Suomalaisen ja venaldisen kulttuurin vertailu auttaa ymmartaméaan
ettd kyseisilla kansoilla on erilaiset maailmankatsomukset. Kohdemaan asenteen
ymmartaminen auttaa asioiden jarjestelyssa ja loogisten vastauksien I0ytdmisessé. Paras
lopputulos on saavutettavissa, jos Sokotelin yrityskulttuuria sopeutetaan S-ryhman
tavoitteisiin sekd Ven&jan toimintaympéristoon. Kulttuurin roolin ymmartdminen

organisaation eldmassa tuottaa toimivampia seka tuloksellisempia organisaatioita.

Tutkimuksessa kaytin teoriapohjan kulttuuriulottuvuuksista, kyselyaineistoa seka omia
kokemuksia kansainvélisista vuorovaikutustilanteista, Vendjan kulttuurista ja erityisesti
kokemuksia harjoittelusta Sokos Hotel Vasilievskyssa. Tyoskentely Sokos hotel

Ilveksessa voisi lisata tutkimukseen liséa syvyytta ja tarkkuutta.
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LITTEET

Liite 1.Suomenkielinen kyselylomake 1(4)

KYSELYLOMAKE 1.02.2013

Opiskelen Tamperen ammattikorkeakoulussa Hotelli-ja ravintola-alaa. Teen lopputyon
Kulttuuritekijoiden vaikutuksesta vastaanottoprosessien erilaisuuteen. Kyselyyn
vastaaminen vie noin 10 minuuttia ja kyselyyn vastataan anonyymisti ja vastaukset
kasitelldaan taysin luottamuksellisina. Vastaus-aika on kaksi viikkoa eli perjantaihin

22.02.2013 asti. Vastauksia voi palauttaa minulle sdéhkdpostitse veeratuikka@yandex.ru

tai haen ne henkilokohtaisesti 22.2 jalkeen. Jos kysely heréttdd kysymyksid, voit ottaa
yhteytta allekirjoittaneisiin séhkopostitse.
Kiitos yhteisty0sta jo etukateen!

Ymparoi mielestasi oikea vaihtoehto
1) Olen

a) nainen b) mies

2) Olen tydskennellyt vastaanotossa

a)alle 1 vuoden  b) 1-2 vuotta  c) 3-5vuotta d) yli 5 vuotta

3) Ika

4) Tyoskentelen
a) kokoaikaisena  b) osa-aikaisena

Vastaa seuraaviin vaittamiin asteikolla 1-4 ympyréimalla mielestasi oikea
vastausvaihtoehto
1 = taysin eri mielt& 2 = jokseenkin eri mielt&

3 = jokseenkin samaa mielta 4 = taysin samaa mielta

5) Tyo6tyytyvaisyys
1.0len oma-aloitteinen ja innokas tyodssa 12314

2. Ristiriitatilanteet selvitetdan tyopaikalla 1234
3.0len tyytyvdinen tychoni 1234
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4. Minulla on mahdollisuus vaikuttaa tyotehtaviini
5. Nykyiset tehtdvani ovat mielekkaité ja haastavia
6. Koen saavani arvostusta tydstéani

7. Tiedan mit& minulta odotetaan ty6ssani

8. Minulla on mahdollisuus kehittaa ty6téani

6) Motivaatio

9. Olen motivoitunut tyohoni

10. Olen asiakaspalveluhenkinen

11. Ammattitaitoani arvostetaan

12. Palkkani méaraytyy oikeudenmukaisin perustein

13. Muut etuudet palkan ohella motivoivat hyvaan tychon
14. Yleinen ty6ilmapiiri motivoi tydssdjaksamista

15. Minut on perehdytetty hyvin tyéhoni

16. Saan ty6honi liittyvaa koulutusta

17. Minulla on mahdollisuus oppia uusia asioita tydssani
18. Minulla on mahdollisuus edet& urallani

7) Sisdinen yrityskuva

19. Ty0organisaatiossa vallitsee tasa-arvo

20. Yrityksen arvot ovat minulle tuttuja

21. Yrityksen visio on minulle tuttu

22. Tiedonkulku organisaatiossa on sujuvaa

23. Henkilostopolitiikka hoidetaan tasapuolisesti
24. Saan esimiehelta tukea tydsséni

25. Saan esimiehelta palautetta tyostéani

26. Kehityskeskusteluja k&ydéaéan saannollisesti

Kirjoita vastauksesi alla oleville riveille
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2(4)

27. Mika motivoi sinua eniten tyossasi? esim. tyotehtavat, asiakkaat, tyokaverit, palkka,

muut

yms.

edut
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Liite 1. Suomenkielinen kyselylomake 3(4)

Laita rasti mielestasi oikean vastauksen kohdalle
28. Miten hyvin tunnet hotellin tuotteet?

Erittain Hyvin Joten En
hyvin kuten ollenkaan

1.Eri huoneluokat

2.Hotellin

ravintolatarjonnan

3.Hotellin

kokouspalvelut

4.\Vapaa-ajan

majoituspalvelupaketit

5.Hotellin saunatilat

6.Asiakasomistus  S-
etukortti
asiakasohjelman

7. Tyématkustuksen
kanta-asiakasohjelman
(S-Card)

8. Finnair Plus kanta-

asiakasohjelma

Ymparoi oikea vastausvaihtoehto
29. Onko sinulla ollut mahdollisuus tutustua hotellin tuotteisiin, kuten eri huone-
luokkiin, ravintolatarjontaan tai kokouspalveluihin?

a) Kylla b) Ei

8). Toiden sisaltd ja kehittymismahdollisuudet

30. Oletko saanut koulutusta suosittelevaan myyntityohon?
a) Kylla b) En

Mikali valitsit vaihtoehdon b siirry vastaamaan kysymykseen 33.
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Liite 1. Suomenkielinen kyselylomake 4 (4)

31. Onko koulutus kehittdnyt myyntityotasi?
a) Kylla b) Ei

32. Motivoisiko koulutus Sinua myymaan enemman?
a) Kylla b) Ei

Kirjoita vastauksesi alla oleville riveille
33) Miten  mielestdsi  sisdistda  viestintdd /  tiedonkulkua  voitaisiin

kehittaa?

34) Mitka palkitsemismenetelmdt motivoisivat sinua eniten? esim. taloudellinen
palkitseminen,

Kiitosta, muuta  tunnustusta, itsensd  kehittdmismahdollisuudet,  vapaa-
ajanviettomahdollisuudet,

koulutus, harrastus- ja liikuntamahdollisuudet

yms.

35) Kuinka voidaan parantaa tyontekijoiden ja asiakkaiden viihtyisyytta?

KIITOS PALAUTTEESTA!
Ystavallisin terveisin,
Veera Tuikka

Tampereen ammattikorkeakoulu
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Liite 2. Vendjankielinen Kyselylomake 1(5)

AHKETA 12.11.2012

51 yaycs B ynuBepcurere Tammepe 110 crienuanbHOCTH TOCTUHUYHBIA U PECTOPAHHBII
ousnec. [Iumy AUIIIOMHYIO pabOTy O BIUSHUH KYJIBTYPHBIX (DAKTOPOB HA pa3inine
IpoIIecChl CITYyXObI ipuéma u pa3menienus. Omnpoc 3aiimer okoio 10 MUHYT, aHKETa
3aI0JIHACTCS aHOHUMHO M OTBETHI OyIyT pacCMaTPUBAThCs CTPOTO KOH(PHUICHIINAIBHO.
Bpewmst Ha oTBeT cocTaBisieT MOJITOPBI HEAENH, 10 noHeneabHuka 18.2.2013. [Toxanyii-
CTa, IPUCHUIAWTE OTBETHI 110 JICKTPOHHOM MOYTE HA MOH ajpec:
veeratuikka@yandex.ru. Eciu ankera BeI3BIBA€T BOIPOCHI, BEI MOKETE CBA3ATHCA CO
MHOM 110 2JIEKTPOHHOM I10YTE.

3apanee cracu0o 3a Baiie COTPYAHUYECTBO!
OO0BeauTe NPAaBUJILHBIN BAPHAHT
1) Ber:

a) JKeHIIMHA 0) My>KUnHa

2) Bel paboTaere Ha CTOWKE perucTpaiuu

a) meHee 1 rona 6) 1-2 ner B) 3-5 et r) Oosee 5 jet

3) Bam Bo3pact

4) Be1 paboTtaere

a) MOJIHBIN pabouuii 1eHb 0) HeNOMHBIA padounii AeHb

OtBeTbTe Ha ciIeAyIOLIHE 3asiBJICHUSI 110 mKaJje 1-4, 00Beast NpaBUIIbHBIN BADHAHT
0oTBeTA,
1 = MOJIHOCTHIO HE COTJIACEH 2 = B HEKOTOPOil CTeNeHH He COrJiaceH

3 = B HEKOTOPO# CTeNEeHHU COIJIACEH 4 = MOJHOCTBHIO COTJIaceH

5) YnoBaerBopenue oT paboThI

1. Sl HUIIMATHBEH, TIOJIOH CTPEMJICHU M SHEPTHH B CBOCH padoTe 1234
2. KoH(]muKTHBIE CUTyalluu Ha MOEH paboTe peraroTcs 1234
3. 51 noBoneH cBoeilt paboToit 1234

4.V MeHs eCTh BO3MOXKHOCTh OKa3bIBaTh BIWSHUE Ha MOU (QYHKIIMK B pabore 12 34
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5. B Hacrosuiee BpeMsl IIOCTABIECHHBIE IIEPEJ0 MHOM 3aJ1a4y SIBJISIOTCS YBJIEKATEIbHBI-

MU U TPEOYIOIIMMHU YCHIIUN 1234
6. 51 9yBCTBYIO, UTO MOJIYyYaro JOJDKHOE MPU3HAHUE 32 CBOIO padoTy
7. 51 3Ha10, 4ETO OT MEHS JKIYT B MOCH paboTe

8. Y MeHs eCTh BO3MOKHOCTb Pa3BHBATh/yIy4IllaTh CBOIO PabOTy

6) MOTHBaLIMS

9. 51 MOTUBUPOBAH B CBOCH padboTe

10. S opueHTHpPOBAH HA KJIIMEHTA

11. Mowu npodeccuoHanbHbIC HABBIKHU IICHST

12. Mos 3apruiata HAuUMCISETCS HAa CIIPaBEJIMBBIX OCHOBAHUSX

13. Jlpyrue npeumymiecTBa B IONOJHEHHE K 3apabOTHOM MJIaTe MOTUBUPYIOT
Ha XOpOIIIyIo paboTy

14. O6u1as atmocepa MOTUBHPYET CIPABISITHCS B paboTe

15. MeHs X0po1iIo MOCBATHIIA B MOIO paboTy

16. 5 mosryyaro MHCTPYKTa)K CBSI3aHHBIN C BBIMOIHIEMOM paboToit

17.Y meHst ecTh BOBMOXKHOCTh y3HaTh HOBOE B MO paboTe

18. Y meHst ecTh BOBMOXKHOCTH JJISI POABMKEHUS BIIEPE B MOCH Kapbepe

7) BHYTpEHHUI UMUK KOMITAHUA

19. B xoMmnaHnuu npaBuT paBEHCTBO

20. IlerHOCTH KOMIIAaHUHM MHE 3HAKOMBI

21. Ilenn xoMIaHUH MHE 3HAKOMBI

22. Ilepenayda nHbOpMaIIMK B KOMIIAHHH XOPOIIIO HaJaKeHa

23. KagpoBas IOJUTHKA IPOBOJIUTCS CIPABEIMBO/PaBHONPABHO
24. 51 monmy4aro OT CBOETO Ha4aJIbCTBA MOJIJIEPKKY B paboTe

25. 5l momyyaro OT CBOEro HaualabCTBa OT3BIBBI O MOEH paboTe

26. becenpl 0 pa3BUTUN/AOCTHKEHHUSIX TPOBOIATCS PETYISIPHO

3anumuTe CBOM OTBET B CTPOYKH PACIIOJIOKEHHbIEC HUKE

1234
1234
1234

1234
1234
1234
1234

1234
1234
1234
1234
1234
1234

1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
1234
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27. Yro Oonbiie Bcero MoTuBupyeT Bac B pabote? Hampumep, BbiomgHsIeMble (yHK-
UM, KJIAEHTHI, COCIY)XHBLbI, 3apaboTHas  IulaTa, Jpyrue IMpPUEMYILECT-

Ba?

OTtMeTbTE raioukoii no Bamemy ycMOTpeHHIO IPABUJIBHBIN OTBET

28. Kak xopo1110 BbI 3HaeTe MPOIYKIIUIO OTEs?

Ouenp Xopowo | He B nmonnoit | CoBceM He 3HAIO
XOpOUIO Mmepe

1. Pa3Hble kareropuu
HOMEpOB

2. ACCOPTUMEHT
pecTtopaHa

3. Kondepeni-ycnyru

4.IlakeTsl ycIyr st
CBOOOJIHOTO BPEMEHU

5. Caynsl otens

6.bonycHas po-
rpamMa  S-Etukortti
(nost MTOCTOSTHHBIX
KJINEHTOB)

7. boHycHag mpo-
rpamma S-Card
(JIBroTel B JENOBOM
MOE3/IKe)

8. bonycHas kapra
nporpammbl  Finnair
Plus s mOCTOSIHHBIX
KJIreHToB Finnair.

OO0BeauTe NPAaBUIBHBIA BAPHUAHT 0TBETA
29. bpuia 1 y Bac BO3MOKHOCTh O3HAKOMUTBLCS C YCIyTaMu OTeJsl, TAKUMU Kak pas-

JUYHBIE KAaTETOPUU HOMEPOB, C aCCOPTUMEHTOM pecTopaHa v KoH(epeHI-yciayramu??
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a) Jla 0) Het

8) CyIIHOCTD Da6OT W BO3MOXXHOCTH PAa3BHUTHUA

30. ITpouutu 1 Bel TpeHUHT/TIOBBIIIIEHNE KBATHU(UKAIIMK B 00J1aCTH TTPOJAXK?

a) Ja 0) Her
Ecsin Bol BbIOpa/iu BAPUAHT 0TBeTa 0, TO MepeMecTUTECh YTOObI OTBETUTH HA BO-
npoc: 33
31. TpeHuHT/MOBBIIEHNE KBATM(PUKAIIMK pa3BuiIo Bamm crmiocoOHOCTH B 001acTH Mpo-
nax?

a) lla 6) Her

32. Tpenunr/noselieHre KBaaupukauu MOTUBHpYeT Bac Ha To, 4TOOBI MpoIaBaTh
0omb1e?
?

a) Jla 0) Her

3anummTe cBOIl OTBET B CTPOYKH PACIIOJIOKEHHbIE HUKe
33 Kak, mo-BamieMy MHEHHIO, MOXKHO Pa3BUTh BHYTPEHHHE KOMMYHMKAIUU / MOTOK
uHpOpMaLuu B KOMIIa-

HUHU?

34) Kakue metonpl moomipeHus MOTUBUPYIOT Bac Gonbiie Bcero? Hanpumep ¢unanco-
BOE BO3HArpaXkJe€HUeE, OXBaa, Ipyroe Mpu3HaHUE, BOZMOKHOCTH CaMOpa3BUTHSI, BO3-
MOXHOCTH  Jis  jJocyra,  oOpa3zoBaHMs,  3aHATHH  Xo000m u  coop-

TOM.
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35) Kax mo-BariemMy MOXHO MOBBICUTh KOM(OPT/y100CTBa KaK JUIsl COTPYAHUKOB TaK U

JUIA KIINCH-

TOB?

CITACHUBO 3A BAII OT3LIB!
C yBaxxeHuew,
Beepa Tyiikka

Yuusepcuret Tamrepe



