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Tassa opinnaytetyossa tutkitaan vastaanottovirkailijoiden kieliosaamista Helsingin alu-
eella. Tutkimusongelmana selvitetdan, mité kielid osataan ja mistd osaamisesta on pulaa
tand paivand. Alaongelmat koskevat parjaamista arjen tyossa osaamisen avulla, tyopai-
kalla vallitsevia asenteita kieliosaamista kohtaan ja sitd, minka kielien osaamista tullaan
tarvitsemaan tulevaisuudessa hotellin vastaanotossa vastaanottovirkailijoiden nikoékul-
masta. Tutkimus on kvantitatiivinen kvalitatiivisen tutkimuksen elementeilla.

Palvelu on kaikkea toimintaa, jolla pyritiin vastaamaan asiakkaan tarpeisiin. Kaytin-
n6ssi se on vihintdan kahden ithmisen vilistd vuorovaikutusta. Lahtokohtaisesti asia-
kasta pyritidn palvelemaan hinen didinkielellddn. Se on osa palvelun laatua, joka vaikut-
taa asiakastyytyviisyyteen. Palvelun laatu on kilpailutekiji. Sen avulla yritys voi erottau-
tua. Asiakkaan kokema palvelun laatu vaikuttaa organisaation imagoon. Se vaikuttaa,
miten asiakas esimerkiksi suhtautuu yrityksen mahdollisesti tekemiin virheisiin. Hyvin
palvelun ja asiakaskeskeisyyden arvostus edellyttda palvelukulttuuria.

Kieliosaaminen on osa vastaanottovirkailijan ammattipatevyytta. Kielenkaytolla voi
vahvistaa arvostamisen, valittimisen ja yhteenkuuluvuuden tunnetta asiakkaan ja asia-
kaspalvelijan vililld. Kieliosaaminen on my6s turvallisuustekija ja se vaikuttaa ongel-
manratkaisun nopeuteen. Kielitaito on osa viestintiosaamista, joka pitaa sisallian kult-
tuuriosaamisen ja kyvyn kayda dialogia, viitelld ja kommentoida.

Vuosien 2000- 2009 vililla Suomen matkailutulot kasvoivat 40 %. Vuonna 2012 ulko-
maalaisten yopyjien maira ylitti 20 miljoonaa. Eniten hotelliyopymisia tuli Venajan,
Ruotsin ja Saksan suunnalta. 2014 oli nidkyvissd notkahdusta Vendjiltd suuntautuvan
matkailun kohdalla. EK:n vuonna 2009 teettima tutkimus on antanut viitteitd siitd, etta
Aasian ja Eteldi-Amerikan merkitys kasvaa maailmantaloudessa.

Kysymystulokset osoittavat, etta vastaajilla on halua, mutta ei aikaa opiskella saannolli-
sesti kielid. Venijin kielen merkitys tuli vastauksissa esille timén piivin ja tulevaisuu-
den tirkednd palvelukieleni. Kiinan ja japanin kielten osaamisen merkitys tulee kasva-
maan. Tyopaikoilla ilmapiiri on suotuisa kielten opiskeluun. Tydorganisaation osalta
tarvitaan lisad toimia kieliosaamisen edistdmiseksi, esimerkiksi jarjestimalla kielikursseja
tyontekijoille tai sponsoroimalla kielten opiskelua.
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1 Johdanto

Tidssd opinndytetyossi tutkitaan hotellien vastaanottovirkailijoiden kieliosaamista Hel-
singin seudulla. Haluan selvittad, mitéd kielid osataan eniten ja mistid osaamisesta on pu-
laa. Alaongelmina tutkin, miten nykyisella osaamisella selvitdan arjen tyosta, miten kie-
liosaamiseen suhtaudutaan ty6paikalla ja mitd kieliosaamista tullaan tarvitsemaan vas-
taanotossa tulevaisuudessa. Asiaa tutkitaan vastaanottovirkailijoiden nikékulmasta. On
tarkoitus myos selvittda, mitd mieltd he ovat kieliosaamisen kehittamisen keinoista ma-

joitusalalla.

Matkailualaa kansainvilisempaa toimialaa pitad vield etsid. Kansainvilinen ei ole vain
asiakaskunta vaan yleensd myos henkilokunta. Kieliosaaminen on hotelleissa olennai-
nen ty6kalu péivittiisessa tyossa. Sitd tarvitaan asiakaspalvelussa ja viestinndssa yrityk-
sen sidosryhmien kanssa, joista tirkeimpid ovat asiakkaat. Tyoni tietoperustan ensim-
maiisessa luvussa kerron ensin palvelun laadusta ja sithen vaikuttavista tekijoista. Asia-
kaspalvelun laatu vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen, milld on puolestaan vaikutusta yri-
tyksen imagoon tai toisin sanoen asiakkaan mielikuviin yrityksestd. Hyva mielikuva saa

asiakkaan antamaan yrityksen pienet virheet anteeksi.

Asiakaspalvelun laatu on my0s erottava ja siten yrityksen kilpailutekija. Arvon tuotta-
minen asiakkaalle voi maksaa itsensi takaisin esimerkiksi niin, ettd timin kulutus yri-
tyksessa kasvaa. Naiden lisiksi ensimmaisestéd luvusta selvida, ettd mitd nopeammin
asiakkaan ongelmaan saadaan ratkaisu, sitd vihemmain yrityksen tiytyy kayttda resursse-
ja ongelman ratkaisemiseen. Ja siind auttaa myos kieliosaaminen. Koska kieliosaaminen
on tirkea viestinnan tyokalu, tutustutaan ensimmaisen luvun viimeisessa kappaleessa

juuri viestintaan.

Kolmannessa luvussa kerrotaan, etta asiakaspalvelussa tyoskentelevilla taytyy olla am-
mattinsa puolesta hyvit viestintitaidot. Niilld voidaan syventad vuorovaikutusta tyonte-
kijan ja asiakkaan vililld. Se vahvistaa luottamusta tyOntekijan ja asiakkaan vililla seka
yrityksen ja asiakkaan vililld, ja se luo turvallisuudentunnetta asiakkaalle. Kieliosaami-
nen on osa asiakaspalvelun laatua. Luvussa kolme tarkoitus on osoittaa, ettd henkil6s-

ton kieliosaamisen parantamisella kehitetdian myos tarjotun asiakaspalvelun laatua.



Tyontekijoille kieliosaaminen tuo mielekkyytta ja itsevarmuutta jokapiiviiseen tyohon
ja se antaa my6s mahdollisuuden etenemiselle alalla. Luvussa puhutaan my6s kulttuu-

rienvalisestd osaamisesta, johon kieliosaaminen tiiviisti liittyy.

Seuraavaksi tutustutaan yrityksen palvelukulttuuriin, jonka avulla pyritddn varmista-
maan, ettd kaikki tyontekijat toimivat palvelukeskeisesti. Heiddn pitda suhtautua kaik-
keen vuorovaikutukseen suopeasti. Palvelukulttuuri ei synny itsestdin ja sithen voi vai-
kuttaa sisdisen markkinoinnin keinoin, joita esitellidn kolmannen luvun toisessa kappa-

leessa.

Kolmannen luvun viimeisessd kappaleessa kieliosaamista tarkastellaan yrityksen kilpai-
lutekijiand asiakaspalvelun osalta. Ensin aloitetaan osaamisen maarittelylld ja paadytain
sithen miten osaamisella voidaan erottautua. Kieliosaamisella voidaan myos vaikuttaa
yrityksen kustannuksiin jos voidaan uskoa kappaleen esimerkkid Rosetta Stone-
nimiseltd yritykseltd. Sen mukaan asiakkaan palveleminen hinen omalla didinkielelldin

vaikuttaa huomattavasti asiakkaan kulutukseen yrityksessa.

Tietoperustan viimeisessa luvussa kerrotaan matkailun kehityksesta Suomessa viime
vuosina. Luvussa kisitellidn matkailun tulevaisuuden trendejd ja niiden asettamia haas-
teita ja vaatimuksia majoitusyrityksille. Siind osoitetaan, ettd monipuolisempaa kie-
liosaamista tullaan todella tarvitsemaan suomalaisissa hotelleissa tulevaisuudessa. Lu-
vussa annetaan myos viitteitd siitd, minka kielten osaamisen merkitys tulee kasvamaan
tulevaisuudessa. Niitd vastauksia on myohemmin mielenkiintoista verrata kyselyn tu-

loksiin.

Tutkimuksen kohteena ovat Helsingin alueen hotellien vastaanottovirkailijat. Tutkimus
toteutetaan sahkoiselld kysymyslomakkeella. Lomake lihetetdan linkkiné hotelleille
sahkGpostitse. Se on helppo sijoittaa hotellin sisdiseen verkkoon kaikkien tyontekijoi-
den nihtiville. Vastausaikaa hotelleilla on muutama viikko. Vastaukset kisitelladn Web-

ropol- ohjelmalla.

Varsinaisessa tutkimuksessa ja teoriaosuudessakin padosin kdytetidn termid kieliosaa-

minen. Teoriaosuudessa kuitenkin puhutaan usein kielitaidosta. Kielitaito on termina



virallisempi, mutta koska ty6ssi el tutkita kielitaidon tasoa eikd ole tarkoitus syventya
kielitaidon teoriaan, olen paitynyt tutkimaan kieliosaamista. Aiheesta 16ytyy myos

enemmin kirjallisuutta ja lihteitd kielitaidon termilld. Siksi en ole vilttynyt kielitaidon

termin kayttimiseltd teoriaosuudessakaan.



2 Palvelun laatu

Yksinkertaisesti ajateltuna palvelu on asiakaspalvelijan ja asiakkaan valistd vuorovaiku-
tusta, jossa toinen pyrkii toteuttamaan jalkimmdisen toivomuksia mahdollisuuksien
mukaan. Laajemmassa mittakaavassa palvelu on kaikkea toimintaa, jossa ovat lahtokoh-
tana asiakkaat tarpeineen. Organisaatio, joka tarjoaa palvelua, pyrkii toimimaan niin,
ettd asiakas kokee saavansa mahdollisimman paljon hyotya hankkimastaan tuotteesta tai
palvelusta. Asiakas on yritykselle kuin yhteistybkumppani, jolla on paljon annettavaa
kaikille liiketoiminnassa mukana oleville, asiakkaan hankkimaa tuotetta tai palvelua ha-
nen saatavilleen toimittaville osapuolille. (Heikkonen, Heindmaa & Jokinen, 2000, 11—

12.)

Organisaation tavoitteena on tarjota asiakkaalle vihintiin heidin vaatimuksensa taytta-
vid, mutta mieluummin sitd ylittdvaa, laatua. (Heikkonen, ym. 2000, 11-12). Kaikki
palvelun ominaisuudet, jotka tayttivit asiakkaan odotukset, ovat laatua. Palveluorgani-
saation palvelun laatutavoite on saavutettu silloin, kun asiakas on kaikin puolin tyyty-
viinen tuotteeseen, saamaansa palveluun ja kaikkeen, mika niihin liittyy. (Lehtonen,
Pesonen & Toskala 2002, 95.) Kiytinnossd hyva palvelu on useimmiten kahden ihmi-

sen positiivisen vuorovaikutuksen muodostumista. (Heikkonen, ym. 2000, 225.)

Palveluista puhuttaessa tormitidn kisitteeseen “totuuden hetki”. Silld tarkoitetaan yh-
den asiakaskohtaamisen onnistumista. (Heikkonen, ym. 12). Totuuden hetki on ainut-
kertainen palvelutilanne, jossa vaihdetaan tavaraa ja tietoa seki tunteita (Heikkonen,
ym. 225.) Palvelun peruspiirteisiin liittyy heterogeenisuus, koska yhden asiakkaan saama
palvelu ei ole koskaan samanlainen kuin seuraavan asiakkaan periaatteessa saama “’sa-
ma” palvelu. Tdmi johtuu siitd, ettd kaiken muun sdilyessd ennallaan, sosiaalinen suhde

on kuitenkin erilainen ja asiakas saattaa toimia eri tavalla (Gronroos 2009, 81.)

Gronroosin (2009, 79) mukaan palvelujen tiarkein piirre on niiden prosessiluonne. Ne
ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista, joissa kaytetadn erilaisia resursseja yleen-
sd suoraan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, jotta asiakkaan ongelmaan 16ytyisi
ratkaisu. Naitd resursseja ovat muun muassa ihmiset ja muut fyysiset resurssit, tieto,

jarjestelmat ja infrastruktuurit. Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa, miten prosessin



lopputulos on toimitettu hinelle. Esimerkiksi pankkiautomaatin saavutettavuus tai
matkatoimistovirkailijoiden ulkoinen olemus ja kiyttiytyminen sekd hinen tapansa hoi-
taa tehtdvinsi ja sanoa sanottavansa vaikuttavat asiakkaan palvelusta muodostamaan
kasitykseen. (Gronroos 2009, 101.) Palveluille ominaista on my6s tuotannon ja kulu-
tuksen samanaikaisuus. Niiti ei voi varastoida. (Gronroos 2009, 80). Ilmién aineetto-

muudesta johtuen asiakkaan on vaikeaa arvioida palvelun laatua. (Grénroos, 2009, 81).

2.1 Koettu palvelun laatu

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta, joista
yksi on tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toinen toiminnallinen eli prosessiulottu-
vuus. Lopputulosulottuvuudessa on kyse siitd, mitd asiakkaat saavat vuorovaikutukses-
saan yrityksen kanssa, ja silld on iso merkitys heiddn arvioidessaan palvelun laatua.
(Gronroos 2009, 101.) Tama liittyy tiiviisti asiakastyytyviisyyteen. Asiakastyytyviisyys
tarkoittaa asiakkaan onnen tai pettymyksen tunteita, jotka ovat tulosta siitd, vastaako
saatu lopputuote hinen odotuksiaan. (Kotler & Keller 2006, 66.) Asiakkaan laatuko-
kemukseen vaikuttaa my6s, miten prosessin lopputulos on toimitettu hinelle eli laadun
prosessiulottuvuus. Esimerkiksi pankkiautomaatin saavutettavuus tai matkatoimistovir-
kailijoiden ulkoinen olemus ja kayttiytyminen seké hinen tapansa hoitaa tehtivinsi ja

sanoa sanottavansa vaikuttavat asiakkaan palvelusta muodostamaan kasitykseen.

(Gronroos 2009, 101.)

Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat kaikki tekijat palvelun toimitusprosesseissa, kuten
kohtaaminen henkil6kunnan kanssa, fyysiset elementit, palvelun viemi aika ja onko
palvelu toimitettu oikein, seka mita asiakas kokemuksesta saa lopputuloksena. (Wil-
liams & Buswell 2009, 61). Sithen vaikuttaa my6s, miten palveluntarjoaja on toiminut
suhteessa asiakkaan odotuksiin. Jos se ei vastaa odotuksia, asiakas on tyytymaton. (Kot-
ler & Keller 2006, 66). Jos lopputuote vastaa odotuksia, asiakas on tyytyviinen. Jos se
puolestaan ylittdd odotukset, asiakas on erittdin tyytyviinen tai mielissddn. (Kotler &

Keller 2000, 66.)



Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa muut samaan aikaan samaa tai samankaltaista
palvelua kuluttavat asiakkaat. Muut asiakkaat voivat lisitd jonotusaikaa tai hairita asia-
kasta, tai he voivat toisaalta vaikuttaa myOnteisesti ostajan ja myyjan viliseen vuorovai-
kutusilmapiiriin. (Gronroos 2009, 102.) Huomion arvoista on, ettd asiakas voi arvioida
saamansa asiakaspalvelun “hyviksi”, mutta hin ei ole valttimattd saanut tyydytysta ko-
kemuksesta. (Williams & Buswell 2009, 59). Yritysten edustajien on tirkedd tiedostaa
tima, koska palvelujen johtamisen ja markkinoinnin malleja kehittiessd pitdd ymmartaa,
mitka ovat asiakkaiden odotukset ja mitd he arvioivat pohtiessaan palvelun laatua
(Gronroos 2009, 98-99). ”Kun palveluntarjoaja ymmirtid, miten kayttdjat kokevat pal-
velujen laadun ja arvioivat sitd, se voi médrittdd, miten nditd arvioita voi hallita ja ohjata

haluttuun suuntaan” (Groénroos 2009, 99).

2.2 Koetun palvelun laadun vaikutus yrityksen imagoon

Imago on mielikuvia, jotka ovat ajattelun ja muistin tietorakenteita, joiden avulla ihmi-
nen jasentaa monimutkaista todellisuutta helpommin hallittaviksi todellisuuskuviksi ja
toisaalta tiydentivit sirpaleiset havainnot kokonaiseksi kuvaksi kohteesta. Mielikuva
vaikuttaa ihmisten toimintaan, koska se ei ole objektiivinen tai perustu fyysiseen todelli-
suuteen. Yritys saattaa joskus viittda, ettd yhteisén mielikuva siitd ei vastaa todellisuutta,
kun taas yleison nikékulmasta ristiriitaa ei todellisuuden ja mielikuvien vililld ole ole-

massa. (Lehtonen, ym. 2002, 88.)

Asiakaspalvelija on ensimmadinen ja usein ainoa asiakkaan kontakti organisaatioon. Silla,
minkilainen mielikuva asiakkaalle tulee ensikohtaamisesta asiakaspalvelijan kanssa, on
ratkaiseva vaikutus asiakassuhteen syntymiseen. Asiakas ei mene liikkkeeseen tai viras-
toon etsimain vaikeuksia vaan ratkaisua ongelmiinsa. Hin ei halua kuulla teknisista
ongelmista tai vaikeuksista, vaikka ne olisikin jo tuotteessa tai palvelussa ratkaistu. Hian
odottaa, ettd asiakaspalvelija tekee paatoksenteon hinelle mahdollisimman helpoksi.
Siksi asiakkaalle on tarjottava ratkaisuja ongelmiin eika lisda huolen tai ahdistuksen ai-

heita. (Lehtonen, ym. 2002, 89.)

Asiakas pystyy usein nikemiin palveluyrityksen ja resurssit, toimintatavat ja prosessit.

Tamain lisaksi tyoyhteison sisdinen ilmapiiri valittyy kohtaamiseen asiakkaan kanssa.



(Lehtonen, ym. 2002, 7.) Asiakkaan kokema palvelun tai tuotteen laatu vaikuttaa orga-
nisaation ulkoiseen kuvaan eli toisin sanoen imagoon. (Lehtonen, ym. 2002, 95). Yri-
tyksen tai paikallisen toimipisteen imago on useimmissa palveluissa erittdin tarked tekija
ja voi vaikuttaa laadun kokemiseen monin tavoin. Myonteinen mielikuva yrityksesta,
voi saada asiakkaan antamaan pienet virheet anteeksi. Jos virheitd sattuu usein, imago
kirsii, ja huono imago voi puolestaan saada pienenkin virheen niyttimiin isolta. Ima-
goa voi pitad laadun kokemisen suodattimena (Grénroos 2009, 102.) Imagosta on
myo6s kirjoitettu, ettd suhteellisen yhteniiset ja pysyvat mielikuvat, jotka asiakas mieles-
sddn organisaatioon liittdd, syntyy hinen kokemuksistaan ja kaikesta informaatiosta, jota

organisaatio eri tavoin hinelle vilittid. Vahva myonteinen mielikuva on lisdarvoa, joka

lisad yhteison vetovoimaisuutta. (Lehtonen, ym. 88.)

Isohookana kirjoittaa imagosta kayttaen mielikuva-sanaa. Mielikuva on sen muodosta-
jalle aina totta, joten yritys esimerkiksi yrityksen johto ei voi sanoa, ettd sidosryhmalld
on vaird mielikuva organisaation tuotteista tai palveluista. Tavoitekuva on se mielikuva,
jonka yritys asettaa tavoitteeksi ja se voi pitaa sisillidn koko organisaation tai brandin.
Kaikkien sidosryhmien mielessa olevan mielikuvan tulisi vastata mahdollisimman pal-
jon yrityksen tavoitemielikuvaa. Muuten yrityksen tulisi miettid syita, miksi ne eroavat
toisistaan. Syy voi piiletd siini, ettd yritys ei ole tarpeeksi aktiivinen. Esimerkiksi se 1a-

hettad vaaria sanomia, vaarissa kanavissa, vaarille kohderyhmille tai syy voi olla teoissa.

(2007, 19-29.)

Imagoa voi parantaa synnyttimilld myonteisid elimyksid ja panostamalla asiakaspalve-
luun, asiakassuuntautuneisuuteen ja ~asiakas on kuningas”- ajatteluun. Prosessi on aina
hidas ja edellyttida organisaatiolta jatkuvaa viestintaa ja mielikuvatavoitteita tukevaa toi-
mintaa. (Pesonen, ym. 2002,89.) Mielikuvien muuttaminen on pitkajanteistd kehitys-
tyotd, joka vaatii sadnnollistd tutkimusta sidosryhmien mielikuvista liittyen sen toimin-
taan, tuotteisiin ja palveluun. Ihminen pyrkii saamaan sellaista informaatiota, joka tukee
hinen aiempia kisityksiaan. Télld tavoin han myos pyrkii torjumaan omia kasityksiaian
rikkovaa informaatiota. Kielteisen mielikuvan muuttaminen positiiviseksi ei siis ole
helppoa. Siksi on tirkeda heti alusta kiinnittda huomiota mielikuviin, niidden syntyyn ja

seurantaan. (Isohookana 2007, 19-29.)



2.3 Asiakaspalvelu ja arvon tuottaminen kilpailutekijini

Palveluosaaminen on tirkeinti tyontekijatehtdvissa majoitus- ja ravintola-alalla. Merki-
tystd on erityisesti asiakaspalveluosaamisella ja asiakkaiden tarpeiden tunnistamisella ja
ennakoinnilla. Nama ovat tulevaisuuden haasteita toimialalla. (EK 2006, 39.)
Myyntihenkil6stoltd (jota timin tyon yhteydessd edustaa hotellissa vastaanottohenkilés-
t0), vaaditaan yrityksen tavoitteiden mukaista toimintaa ja toisaalta asiakkaiden ongel-
mien ratkomista kilpailijoita paremmin. Myyntihenkil6st6 on yrityksen resursseista ai-

noa, joka on aidosti lihella asiakkaita ja markkinoita (Isohookana 2007, 135.)

Asiakaspalvelussa onnistuminen vaatii paljon osaamista ja jatkuvaa kehittymista. Asia-
kaspalveluty6ssi tyoskentelevi ei ole koskaan valmis. Uuden oppiminen on tyén haas-
te. Hyvi asiakaspalvelu on vaativaa ty6ti ja se vaikuttaa ratkaisevasti yrityksen imagoon
ja myyntiin (Heikkonen, ym. 2000, 30- 31.) Kuluttajat ovat tina paivana koulutetumpia
ja informoidumpia kuin koskaan ennen ja heilld on vilineita, joilla tarkastella yritysten
viittdimia ja etsid muita mahtavia vaihtoehtoja yrityksen kilpailijoilta. (Kotler 2006, 64).
Erottautumista kilpailijoista voidaan edistdd arvon luomisella, misti kerrotaan tarkem-

min seuraavaksi.

Arvo on se, mitd hy6tyi asiakas kokee saavansa suhteessa sithen, mitd voimavaroja on
kaytetty sen saamiseen. (Kotler & Keller 2006, 64). Nykyaikaisen johtajan on osoitet-
tava tyontekijoilleen, kuinka paljon taloudellista hyvinvointia heille ja yrityksille koituisi,
jos jokainen keskittyisi tuottamaan asiakkaille huomattavaa arvoa (Kotler 2005, 8). Yri-
tykselle arvo on ensisijaisesti laadun, palvelun ja hinnan oikean yhdistelmin kehittamis-
td kohdemarkkinoita varten. (Kotler 2005, 3). Arvoa tuottamalla asiakkaitten kulutus
kasvaisi ja heidin palvelemisestaan koituvat kustannukset yritykselle laskisivat. Jokainen

hyotyisi ja erinomaista asiakaspalvelua tyontekijat palkittaisiin. (Kotler 2005,8.)

Arvon tuottaminen alkaa oikeiden thmisten palkkaamisesta. (Kotler 2005,8). Philip
Kotler on kirjoittanut vertauskuvallisen esimerkin lapsesta, joka saapui kolmen muura-
rin luo, ja kysyi, mita he tekevit. Yksi sanoi sekoittavansa laastia. Toinen sanoi autta-
vansa seindn korjaamisessa. Kolmas taas sanoi hymyillen: ”"Rakennamme katedraalia”.

(Kotler 2005, 3-4.) Vastaanottovirkailija saattaa ajatella vain opiskelevansa uutta kieltd



tai vain kehittdvansd vanhaa osaamista. Niin saattaa myos esimies suhtautua omaan tai
tyontekijoiden kielten opiskeluun. Kun ajatellaan asiaa laajemmin, kielten opiskelu an-
taa mahdollisuuden palvella entistd paremmin isompaa segmenttid hotellin kansainvali-

sistd asiakkaista ja luo seka asiakkaille ettd itse yritykselle niin lisdarvoa.

2.4 Viestintitaidot osana hyvia asiakaspalvelua

Tissid kappaleessa tutustutaan viestinnan mairitelméan, puhutaan henkil6stén vuoro-
vaikutusvalmiuksista ja tarkastellaan viestintda turvallisuustekijani. Lopuksi sivutaan

my0s, miten tehokkaalla viestinnilld voidaan vihentda yrityksen kuluja.

Asiakaspalvelu on kdytinnossd aina viestintad. Siksi on hyvid paneutua atheeseen myos
viestinnian nikékulmasta. Viestintda voidaan pitia tiedon siirtimisend eli sen ldhettdimi-
send ja vastaanottamisena osapuolelta toiselle. (Helsingin yliopisto 2004- 2010.) Viestin-
td on myOs vuorovaikutuksellista toimintaa, jossa viestintitapahtumaan osallistuvat
tuottavat, jakavat ja tulkitsevat merkityksia yhdessia. Vuorovaikutukseen vaikuttavat
muun muassa tilanne, viestijoiden vilinen suhde ja puhekulttuuri. Se on jatkuvasti muu-
toksessa oleva tapahtumaketju, jossa ei valttimitti ole selkedd alkua ja loppua. Vuoro-
vaikutus on aina konteksti-sidonnaista ja melkein aina kulttuurisidonnaista. Vuorovai-
kutus on myo6s intentionaalista, eli vihintdan toisella osapuolella on tarkoituksena valit-

tad toiselle jokin viesti. (Helsingin yliopisto 2004- 2010.)

Jokainen viestintitilanne on ainutkertainen. (Lohtaja- Ahonen 2012, 34). Koska kyse

vuorovaikutuksesta, mukana viestinndssa on vahintain kaksi osapuolta, joita ovat lahet-
tdjd ja vastaanottaja, joiden roolit vaihtelevat viestinnin ajan. Inhimillinen tekijd vaikut-
taa sithen, etti prosessiin tulee hiiriditd. Adnen tason ja selkeyden seki kiytettivin kie-

len lisiksi, viestin perille menoon vaikuttaa vastaanottajan mielikuvat kdytetyista sanois-

ta ja olosuhteista, joissa saattaa olla hairitsevia tekijoita. (Lohtaja- Ahonen 2012, 12-13.)

Vuorovaikutusvalmiudet ovat tietoja, taitoja ja asenteita, jotka auttavat viestimadn tar-
koituksen ja tavoitteen suuntaisella tavalla. Hyvilla vuorovaikutustaidoilla on iso merki-
tys palveluty6ssd kun toimitaan asiakkaiden ja yhteistybkumppaneiden kanssa. Ne ovat

my6s olennainen osa ammattipatevyytta. (Hjelt- Putilin 2005, 34- 35.) Kielenkayton ja



sanallisen viestinndin taidot ovat ihmisen viestintitaitojen kannalta olennaiset. Kielelli-
nen viestintd muodostuu sanoista, lauseista, taivutusmuodoista ja kieliopillisista raken-
teista. Kielelliseen valmiuteen vaikuttaa muun muassa sanavarasto, sanasujuvuus, aja-
tussujuvuus seka ilmaisun sujuvuus eli kyky pukea ajatukset sujuvasti, selkedsti ja ym-
mirrettiviksi sanoiksi. Kielenkaytollda on mahdollista vahvistaa arvostamisen, vilittimi-
sen ja yhteenkuuluvuuden tunnetta, mikd syventdd vuorovaikutusta (Hjelt- Putilin 2005,
34- 35.) Siitd huolimatta, ettd teknologian kehitys ja digitalisointi luovat uusia liiketoi-
mintamahdollisuuksia kaikille palvelualoille, palvelun inhimillisyys ja asiakkaan kunni-

oittaminen on yha tirkedmpai. (EK 2000, 64).

Vuorovaikutustilanteet sisiltavat aina riskeja, koska palveluty0ssa, toisen osapuolen
viestintd ja kdyttdytyminen eivit ole koskaan tdydellisesti ennakoitavissa. Sen sijaan, etta
viltettdisiin vuorovaikutukseen antautumista, tulisi kiinnittda huomiota vuorovaikutuk-
sen riskinhallintaan eli parantaa taitotason viestintiosaamista. Jokainen palvelualalla
tyoskentelevi tarvitsee viestintikayttdytymisen ja thmisten kohtaamisen keinovalikoi-
maa arjen tyosta selvidmiseksi mahdollisimman turvallisesti. (Hjelt- Putilin 2005, 13—
14.) Turvallisuus on yksi edellytys laadukkaalle palvelulle, koska palvelualan yhteisclla
on tarve viestittad asiakkailleen ja vierailijoilleen turvallisuudesta ja sithen tidhtadvista
toimista. Sen lisiksi palvelualan ty6ntekijoilld on tarve kontrolloida arveluttavia ja uh-

kaavia tilanteita ja ehkaista niitd etukiteen viestinti- ja vuorovaikutusvalmiuksiensa

avulla (Hjelt- Putilin 2005, 15.)

Tehokkaalla viestinnilld voidaan vihentaa myos yrityksen kuluja. Aalto-yliopiston teet-
timassd tutkimuksessa selvitettiin puhelinpalvelukeskusten menestystekijoitd. Tutki-
muksen tulokset paljastivat suomalaisyritysten seuraavan laiskasti asiakaspalvelujensa
tuloksellisuutta. Kisittelemani atheen kannalta merkittava tuloksista ilmennyt tieto
osoittaa, ettd olennaisinta asiakastyytyvaisyyden ja tehokkuuden tasapainottamisen kan-
nalta on asian ratkaiseminen kerralla. Mitd vihemman puhelinsoittoja asiakas joutui
tekemddn samasta asiasta ja mitd vihemmain hin joutui odottamaan, sitd parempi. Kun
joudutaan 30 % kontakteista hoitamaan kahteen otteeseen se vaikuttaa suoraan asiakas-
tyytyvaisyyteen ja kustannustehokkuuteen. Tutkimuksesta selvida myo0s, ettd tyonteki-
joiden palkitsemisella hyvistd palvelusta on merkitysti asiakastyytyviisyydessa. (Kaup-
palehti 2013, 7.)
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3 Vastaanottohenkil6ston kieliosaaminen osana asiakaspalve-

lun laatua

Vastaanottohenkiloston tyétehtiviin kuuluu tiiviisti asiakaspalvelu. Koska hotelliala on
tunnetusti kansainvilinen, kieliosaaminen on osa vastaanottovirkailijan ammattipate-
vyyttd. Se vaikuttaa hdnen tarjoamansa asiakaspalvelun laatuun. Oman kokemukseni
mukaan hotellin vastaanotossa esimerkiksi monet ruotsinkieliset asiakkaat pitavat itses-
tadnselvyytend, ettd suomalaisessa hotellissa pitdisi saada palvelua ruotsin kielelld. Vena-
ldisistd hotellivieraista osa ei puhu puolestaan lainkaan suomea ja heikosti englantia.
Tulin my0s todistaneeksi, ettd sama koskee kiinalaisia matkailijoita. Jos vastaanottovir-
kailija ei hallitse ruotsin, vendjin tai kiinan kielta, tilanteesta voi selvitd yrittimalld vield
englannin kielta, elekielelld tai turvautumalla toisen tyontekijan apuun. Uskon kuiten-
kin, ettd mitd parempi ja monipuolisempi on vastaanottovirkailijan kieliosaaminen, sitd

parempaa asiakaspalvelua hin voi tarjota.

3.1 Kielitaito osana ammattipitevyytti

Yrityksen kilpailuetu syntyy vuorovaikutuksessa, jossa asiakas ja tyontekija kohtaavat
(EK 2000, 39). Yrityksen kilpailukyky ja menestys saattaa olla uhattuna, jos yritykselld ei
ole tarpeeksi tyontekijoita, joiden kielitaito vastaa yrityksen tarpeita. Se voi rajoittaa
toiminnan laajentamista ja vaikuttaa negatiivisesti tarjotun asiakaspalvelun laatuun (Kie-
likello 2010.) Mitd vaativimpia tyontekijan tehtavat ovat, sitd monipuolisempaa kielitai-
toa haneltd vaaditaan. Kielenkayton toimivuus ja rohkeus kayttaa sitd on jopa tirkeam-
péd kuin kielen tdydellinen hallinta. Hyvi kielitaito tarkoittaa, ettd ihminen pystyy otta-
maan osaa keskusteluun sujuvasti ja ilmaisemaan asioita ymmarrettavisti ja vakuutta-

vasti. Tadma on myo6s luottamusta rakentava tekija. (EK 2009, 9.)

Kielitaito on laajaa viestintdosaamista, joka pitai sisalladn kulttuuriosaamisen ja kyvyn
kdydi dialogia, viitelld ja kommentoida. Kielitaidon ylldpitiminen on tirkedd seki yksi-
16lle etté yritykselle. Tyontekijalle se antaa mahdollisuuden monipuolisempiin tehtaviin,
uralla etenemiseen ja helpottaa kansainvilista liikkuvuutta. (EK 2009,9.) Kielitaitovaa-

timukset tyontekijan tehtivissa olevalle kasvavat jatkuvasti. Palvelualalla tyontekijatason
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tehtavid hoitavan tehtaviin kuuluu paivittdin asiakaspalvelu, ja ldhtokohtaisesti asiakkai-

ta pyritdan palvelemaan heidin didinkielellian. (EK 2009,9.)

Se etti jollakulla on hyva kielitaito tarkoittaa, ettd henkil6 pystyy osallistumaan keskus-
teluun sujuvasti, ilmaisemaan asioita selkeésti ja vakuuttavasti, mikd puolestaan rakentaa
luottamusta puhujan ja kuulijan vilille. (EK 2012, 7). Kieliosaaminen liittyy osaksi vies-
tintdosaamiseen, joka kisittdd myos kulttuuriosaamisen seké kyvyn kiyda dialogia, ar-
gumentoida ja viitelld. (EK 2012, 7). Vastaanottajien kulttuuritausta korostuu erityisesti
puhetilanteissa, joissa kuulijoina on ryhma, joka koostuu useista kansallisuuksista. Suo-
malaisessa kuulija- ja lukijakunnassa on my6s erilaisesta kulttuuritaustasta tulevia thmi-
sid. Esimerkiksi suomenruotsalaiset, maalaiset ja maahanmuuttajat jne. (Lohtaja-
Ahonen, 2012, 37.) Suomalaisten kielitaito on parantunut kymmenessa vuodessa, mutta
ilmaisutaito ei, vaikka kommunikaatiossa on paljon enemmasti kyse (Leppanen 2007,

103).

Globalisaation myota kulttuurienvalisestd osaamisesta on tullut entista merkitykselli-
sempid kaikilla elimin osa-alueilla. Etnisen ja kulttuurisen erilaisuuden kohtaamiset
ovat entistd useamman ihmisen arkitodellisuutta. Pelkkien tallaisten tilanteiden koh-
taaminen ei sindnsi edistd kulttuurienvilistd oppimista eikd se ole muutenkaan itses-
tadnselvyys. Yksi kulttuurienvaliseen viestintaan liittyvista kysymyksista on “kulttuuri-
nen lukutaito”. Se on kykya lukea, ymmartaa ja 16ytaa eri kulttuurien merkityksia ja sen
seurauksena arvioida, vertailla ja oppia tuntemaan uusia kulttuureja, jotka ovat kietou-
tuneita toisiinsa tietyssa paikassa. Globaalissa ja monikulttuurisessa maailmassa kulttuu-

rinen lukutaito on yhti tirkeda kuin luku- ja kirjoitustaito. (Salo-Lee 2009.)

3.2 Palvelukulttuuri arvon tuottamisen takana

Hotelleissa on yleensa kaytossd manuaalit, joiden avulla pyritddn tarjotun asiakaspalve-
lun tasalaatuisuuteen. Kédytinnossi tima tarkoittaa, ettd vastaanottovirkailijan tarjoa-
malle palvelulle on olemassa kirjalliset kriteerit. Néin varmistetaan, ettd jokaista asiakas-

ta kohdellaan tasa-arvoisesti. Tdmi on yksi esimerkKki siitd, miten voidaan ylldpitda pal-
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velukulttuuria yrityksessa oman tulkintani mukaan. Téssa kappaleessa tutustutaankin

tarkemmin palvelukulttuurin kisitteeseen.

Palveluorganisaatio tarvitsee vahvaa ja vakiintunutta kulttuuria, joka edistid hyvin pal-
velun ja asiakaskeskeisyyden arvostusta. Asiakaspalvelutilanteet ovat erilaisia, jonka
vuoksi tarvitaan selked ja palvelukeskeinen kulttuuri, joka antaa tyontekijéille viitettd
sithen, kuinka suhtautua uusiin, ennakoimattomiin ja jopa hankaliin tilanteisiin. Kult-
tuuri tekee palveluldhtbisen strategian tyontekijéille eldviksi ja ohjaa heiddn kayttayty-
mistadn. Palvelunikékulman omaksuminen ja palvelustrategian toteuttaminen vaatii

jokaisen organisaation jasenen tukea. (Gronroos 2009, 481-483.)

Palvelukulttuuri merkitsee, ettd organisaation tyontekijéitd voi luonnehtia palvelukes-
keisiksi, mika tarkoittaa, etta heilld on yhteisia asenteita ja arvoja, joiden vaikutus orga-
nisaation thmisiin on se, ettd kaikki suhtautuvat keskindiseen vuorovaikutukseensa ja
ulkopuolisten tahojen kanssa harjoittamaansa vuorovaikutukseen suopeasti. Henkil6s-
ton palvelukeskeisyys parantaa sisdista ilmapiirid. Lisaksi se parantaa sisdisten palvelujen
ja tuen laatua. Palvelukeskeisyys saa asiakkaat ja muut kokemaan palvelun laadun hy-
viksi ja se auttaa parantamaan suhteita asiakkaisiin ja muihin osapuoliin. (Gronroos,

2009, 481-483.)

Palvelukulttuuriin voi vaikuttaa yrityksen sisdisen markkinoinnin keinoin. Sisdisen
markkinoinnin tavoitteena on luoda suhteet organisaatioon kuuluvien ihmisten vilille,
riippumatta niiden statuksesta tai tyonimikkeestd. Tarkoitus on parantaa suhteita niin,
ettd tyontekijdt ovat motivoituneita palvelemaan seka sisiisid ettd ulkoisia asiakkaita
asiakaskeskeisesti ja palveluhenkisesti. Heilla pitiisi olla tallaista tyoskentelya varten
tarvittavat tiedot ja taidot seka sisiisiltd palveluntuottajilta, jirjestelmilta ja tekniikalta
tarvitsemansa tuki. Tallaisten suhteiden luomisessa on tirkeidd, ettd tyontekijit luottavat
toisiinsa ja sithen, etta yritys ja sen johto antavat heille kaiken fyysisen ja tunneperiisen
tuen, jota asiakaskeskeinen ja palveluhenkinen tyéskentely edellyttivit (Gronroos 2009,

450.)

Periaatteessa on kolmenlaisia tilanteita, joissa sisaistd markkinointia tarvitaan:
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- kun luodaan palvelukulttuuria yritykseen ja pyritddn kehittimiin henkilostod
palveluhenkiseksi

- kun pidetdin ylld palveluhenkisyyttd henkil6ston keskuudessa

- kun esitellddn uusia tuotteita ja palveluja sekd markkinointikampanjoita- ja toi-

mia tyontekijoille (Gronroos 2009, 451.)

Palvelukulttuuri on olemassa silloin, kun organisaation tirkeimpind normeina ovat pal-
veluhenkisyys ja kiinnostus asiakkaita kohtaan. Kun kulttuuri on luotu, sitd on pidettivi
aktiivisesti ylla, koska muuten henkil6ston asenteet ja yrityksen normit palaavat helposti
takaisin tekniseen tehokkuuteen. Palvelukulttuurin yllipitimisen kannalta sisdisen

markkinoinnin tavoitteena on varmistaa etta:

- johtamismenetelmit ovat rohkaisevia ja edistavit tyontekijoiden palveluhenki-
syytta ja asiakaskeskeisyyttd

- sisaiset suhteet sailyvat hyvina

- tyontekijit saavat jatkuvasti palautetta ja tietoa

- markkinoida uusia tuotteita ja palveluja sekd markkinointikampanjoita- ja toimia
tyontekijoille ennen kuin niitd aletaan markkinoida ulospiin (Grénroos 2009,

452-453)

Johdolla ei ole mahdollisuutta valvoa jatkuvasti palvelun toimitusta ja totuuden hetkia.
Siksi sen on luotava episuora valvonta ja pidettdvi sitd ylld. Yhteni keinona on luoda
ilmapiiri, jossa tyontekijat kokevat palvelun paillimmaiseksi ajatteluaan ja kayttaytymis-

tadn ohjaavaksi normiksi (Gronroos 2009, 453.)

3.3 Kieliosaaminen kilpailutekijini

Osaaminen on tyon edellyttimien tietojen ja taitojen hallintaa ja niiden soveltamista
kaytannon tyotehtivissa (Valtiovarainministerié 2002). Yrityksen kilpailukyky riippuu
eniten siitd, mitd yrityksessa osataan, miten osaamista kaytetdan ja miten nopeasti kye-
tadn oppimaan uutta. Osaamisen johtaminen merkitsee kaikkea tarkoituksellista toimin-
taa, jonka avulla yrityksen strategian edellyttimidd osaamista vaalitaan, kehitetdan, uudis-

tetaan ja hankitaan. Sen tulosten pitiisi nikya kehittyneempina toimintatapoina, tuot-
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teina ja palveluina sekd innovaatioina ja lopulta parantuneena taloudellisena tuloksena.
Jos yksittdisten thmisten ja thmisryhmien osaamista ei kytketa yrityksen paamaariin ja
tavoitteisiin, osaamisen kehittiminen saattaa kohottaa tyontekijéiden tyomarkkina-
arvon kehittymistd, mutta ei kanavoidu organisaation toiminnan ja kilpailukyvyn kehit-
tymiseen. (Viitala 2007, 170.) Palkitsevassa ilmapiirissi tyonteko on mielekkdampai ja
se kannustaa tyontekijaa kehittymain seka vahvistaa sitoumuksen tunnetta tehtivian ja

koko organisaatioon (Valtiovarainministerié 2002).

Tulevaisuudessa tyontekijoiden asenteista ja ominaisuuksista korostuvat itseohjautu-
vuus ja joustavuus (Taipale-Lehto 2012,13; 24). Kyky oppia uutta on tirkeéd ja etenkin
myynnissé ja markkinoinnissa tarvitaan monipuolista osaamista. Vuorovaikutustaidot ja
sosiaaliset taidot merkitsevit paljon. (Taipale-Lehto 2012,13;24.) Tyontekijéiden taito-
jen arvioinnin lisaksi pitdisi arvioida onko heilla my6s oikea asenne. Palkatut henkilot
tarvitsevat hyvin koulutuksen. Asiakkaan lihtokohdista ajattelu ei tapahdu itsestddn,

vaan sen on oltava suunniteltua, sovellettua ja palkittua (Kotler 2005, 8-9.)

Tina pdivind monet tuotteet muistuttavat toisiaan ulkonaoltiddn, ominaisuuksiltaan ja
hinnaltaan. Yritys voi erottautua muista kehittimalld omaperaisid tuotteita. Palveluko-
konaisuuden avulla erottautuminen kilpailijoista on yksi keino. Palvelukokonaisuus on
kaikkien palvelupakettien yhdistelma, jota organisaatio tarjoaa. Palvelupaketti taas koos-
tuu ydinpalvelusta ja lisipalveluista. Kilpailija voi tarjota samankaltaista tai samanlaista
tuotetta sijainnista huolimatta ja kilpailua voidaan silloin kdyda ldhinna hinnan alenta-
misella. Siina tapauksessa yritys joutuu tinkimaan kannattavuudesta ja katteista. Palve-
lukokonaisuus on mahdollisuus erottautua kilpailijoista ja asiakkaan tarpeisiin voidaan

rakentaa sopiva palvelupaketti. (Leppianen 2007,132.)

Yritys voi rakentaa kilpailullisen etulyontiaseman panostamalla eri asiothin, kuten pa-
rempaan laatuun, palveluun, nopeuteen, suunnitteluun ja luotettavuuteen ja yhdistamal-
ld nama tekijat matalampiin kustannuksiin tai hintaan jne. (Kotler 2005, 59—60). Seu-
raavassa esimerkissd osoitetaan, minkalaista kilpailuetua voidaan saada panostamalla

osaamiseen.
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Yhdysvaltalainen Rosetta Stone- niminen yritys on tehnyt tutkimuksen, jossa on haasta-
teltu yli 1000 henkil6stopaillikk6a amerikkalaisista ja globaaleista yrityksistd. 60% tut-
kimukseen osallistuneista arvioi ettd kielitaidolla oli merkittivid vaikutus liiketoiminnal-
listen tavoitteiden saavuttamisessa. Globaalien yritysten edustajista jopa 78 % tuli sa-
maan tulokseen. Globaaleilla markkinoilla kilpaillessa tarvitaan parasta mahdollista
asiakaspalvelua. Yhden prosentin panostus asiakaspalveluun, voi tuoda jopa 40 miljoo-
naa dollaria voittoa keskisuurelle yritykselle 5 vuoden aikana. Tutkimukset ovat osoit-
taneet, ettd kun asiakkaalle puhutaan hinen didinkielellddn se parantaa sidnnéllisid tulo-
ja ja tuottoa 25 Yo:sta 85 %o:iin. Kun tutkimuksessa kysyttiin, mihin henkiloston ammat-
titaidon kehittdmisessa ja koulutuksessa pitiisi erityisesti kiinnittid huomiota, suurin
painoarvo vastauksissa oli kielitaidon kehittdmisessa. (Rosetta Stone 2013.) Tutkimusta
lukiessa pitdd tietenkin muistaa, ettd kyseessa on kielipalveluja tarjoava yritys, jonka na-
kékulma ei ole taysin objektiivinen asiaan. Jos tulokset ovat luotettavia, niin niistd selvi-
ad, ettd henkiloston kielitaidon kehittimiselld on my6s vaikutusta yrityksen tekemain

tulokseen.
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4 Matkailukysynnin muutokset ja niiden asettamat haasteet

tulevaisuudessa

Ulkomailta Suomeen suuntautuvan matkailun kehittiminen on koko kansantalouden ja
alueidenkin nikékulmasta tehokkain keino lisdtd matkailusta saatavia tuloja. Matkailu
on ainoa vientiala, jonka kulutus tapahtuu kotimaassa, ja joka maksaa arvonlisdveroa.
Vuonna 2009 Suomessa vieraili 5,7 miljoonaa ulkomaista matkailijaa, mika on 50 %
enemmain kuin vastaava luku vuonna 2000. Suomen matkailutulot ulkomailta puoles-
taan kasvoivat 40 %. Tilld aikavililld paivakavijéiden maira kaksinkertaistui, mutta
vihintdin yhden yon tailld viettavien maira kasvoi runsaan neljanneksen. (TEM 2009,

10.) Vuonna 2012 matkailijoiden méiri oli jo 7,6 miljoonaa (MEK 2013).

Ennusteiden mukaan ulkomaisten matkailutulojen mairan on ennustettu kaksinkertais-
tuvan vililla 2010- 2020. (TEM 2009, 10). T4assa raportissa ei tosin ole voitu varautua
vuoden 2014 tapahtumiin maailmanpolitiikassa ja taloudessa ja sen mahdollisiin vaiku-
tuksiin venalaisten matkustajien maarissa. Helsingin Sanomat uutisoi marraskuussa
2014, etta ruplan ennitysalhainen kurssi ja Venajin asettamat matkustusrajoitukset va-
hentivit Vendjalta tulevaa matkailua. Venaldismatkailijoiden yopymisten maara viheni
11 % tammi-elokuussa 2014 edellisvuoteen verrattuna (HS 2014.) Toisen lihteen mu-
kaan matkatoimistojen myynnin maara romahti, mikd nakyi viisumihakemuksien maa-
rin vihenemisend Suomen Pietarin padkonsulaatissa. Vield kesilld konsulaatissa odotet-
tiin myonnettyjen vilsumien mairan ylittivan miljoonan rajan, mutta maira oli jadmassa

2014 reilusti sen alle (YLE 2014.)

4.1 Kotimaan matkailun tilastotietoa

Yopymiset ulkomailta olivat vuonna 2012 kaiken kaikkiaan yli 5 %:n nousussa. Y6py-
miset rekister6idyissa majoitusliikkeissé lisaantyivat vuonna 2012 1,6 % vuodesta 2011.
Yopymismaara ylitti ensimmaisen kerran 20 miljoonan rajan. Ulkomaalaisyopymiset
lisadntyivit 5,4 % ja kun kotimaisten yopymisten maard nousi vain 0,2 %. Eniten ul-

komaalaisyOpymisid tuli Vendjalta. Maara ylitti ensimmadisen kerran 1,5 miljoonan rajan
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kasvuluvun ollessa 17,1 %. Toiseksi eniten yopyivit ruotsalaiset (-3 %), saksalaiset (-1
%), britit (+4 %), virolaiset (+3 %) ja ranskalaiset (+2 %) (MEK 2013a.) Matkailuun
kulutettiin vuonna 2012 arviolta 13,3 miljardia euroa. Kyseinen summa sisaltda suoma-
laisten ja ulkomaisten matkailijoiden kulutusmenot Suomessa. Ulkomaalaisten matkaili-
joiden osuus matkailun kokonaiskulutuksesta oli 32 % eli 4,2 miljardia euroa (MEK

2013b.)

Heindkuussa 2013 yopymisten maiara Helsingissa vaheni aavistuksen verran. Se johtui
siitd, ettd ulkomailta yOpymisten maira viheni vajaat 2 %. Kotimaasta tilastoitiin vajaan
prosentin nousu vuodentakaisista luvuista. Eniten yopymisid tuli Venajalté, vaikka maa-
rd laski vajaat 4 % edellisvuodesta. Seuraavilla sijoilla olivat Saksasta, Japanista, Yhdys-
valloista, Iso-Britanniasta ja Ruotsista tulleet. Kasvua tuli selvisti Aasian markkinoilta,

kuten Japanista, Kiinasta, Etela-Koreasta ja Kiinasta (Artman 2013.).

Ulkomaisten matkailijoiden méari on kasvanut edellisind vuosina huomattavasti. Mat-
kailu on kasvanut maailmanlaajuisesti 3-4 %o:in vuosivauhtia. Matkailijoiden virta Suo-
meen on kasvanut vield enemman. Vuonna 2012 kasvu oli yli viisi prosenttia. Turun

Sanomien vuoden 2013 artikkelissa muistutetaan, ettd ulkomaalaiset matkailijat ovat

tuoneet Suomelle jo yli nelja miljardia euroa. Lisaksi matkailun palkka- ja kulutusverot
maksetaan Suomeen ja matkailuala tyollistad noin 130 000 henkil6a ja on siten merkit-
tava tekija nykyisessa taloudessa. Matkailuala ty6llistda paljon nuoria ja sen lisaksi maa-

hanmuuttajia, joilla on tirked rooli alalla kielitaidon ja kulttuurituntemuksen vuoksi.

4.2 Kehittyvien maiden kehitys kasvattaa potentiaalisia asiakasryhmii

Turun Sanomien vuonna 2010 julkaistussa artikkelissa oli kyse siitd, kuinka kehitysmai-
den kehityksesta tulee globaalin kasvun veturi. Se yllapitda kasvua, silld vilin kun teolli-
suusmaat pistavat talouttaan kuntoon ja pyrkivit kasvuun. Kehitysmaiden kasvua tukee
artikkelin mukaan teknologian nopeampi omaksuminen, suurempi keskiluokka, kehi-

tysmaiden vilinen kasvava kaupankaynti, perushyodykkeiden korkea hintataso ja alhai-

nen velkasuhde, mika mahdollistaa infrastruktuurihankkeiden rahoittamisen lainalla.
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Kehitysmaihin lukeutuu muun muassa Kiina, Etela-Amerikan maita (esimerkiksi Brasi-

lia), Intia ja Afrikan maita (DAC 2014).

Turun Sanomat uutisoi my6s helmikuussa Kiinan noususta lihivuosina maailman suu-
rimmaksi taloudeksi bruttokansantuotteen koolla eli kokonaistuotannon maaralla.
OECD:n pitkin ajan kasvuennusteen mukaan vuonna 2060 Intian ja Kiinan bruttokan-
santuote on yhteensa suurempi kuin teollisuusmaiden yhteenlaskettu. Tani piivina se
on kolmasosa siitd. Nopeasta kasvusta huolimatta BK'T on henked kohdin laskettuna
edelleen vain 20- 65 % rikkaiden maiden vastaavasta luvusta. Ennusteen mukaan Kii-
nan ostovoimaan perustuva bruttokansantuote ylittdd vuonna 2016 Yhdysvaltain brut-
tokansantuotteen, ja Euroopan unionin se ohittaa muutaman vuoden sen jalkeen.
OECD:n mukaan kehitysmaiden pitkd kasvu on ennennikemaiton. Sen ansiosta miljar-

dien ihmisten elintaso on noussut ja jatkaa nousemistaan. (Turun Sanomat 2013.)

4.3 Kieliosaamisen tarve ty6elimaissi tulevaisuudessa

Vuoden 2009 tutkimuksessa EK kysyi yrityksiltd, minka kielten merkitys kasvaisi rekry-
tointikriteerind tulevaisuudessa. Puolet tiedusteluun vastanneista oli ennakoinut, ettd
venijan kieltd osaavien tarve kasvaisi. Yritykset pitivit kielitaidon puutetta yhteni syy-
nd, joka on esteend suomalais-venalaiselle litketoiminnalle: veniliisten englannin kielen
riittAmaton taito ja suomalaisten riittimaton venajin kielen osaaminen. Kolmannes
yrityksistd ennakoi portugalin, vajaa kolmannes kiinan ja lihes neljinnes ennakoi espan-
jan kielten osaajien tarpeen kasvavan. Tama kertoo Aasian ja Etela-Amerikan merkityk-
sen kasvusta maailmantaloudessa tulevaisuudessa. Kohdemaan kielen osaaminen on
tarkeda, koska paikallisen vaeston englannin taito on melko heikko. Englannin kielen
taidon asema taas vastausten perusteella jatkaa vahvistumistaan. EU:n my6ti ranskan ja

saksan kielten asema jatkaa vahvistumistaan myos. (EK 2009, 13.)

Vuoteen 2020 mennessd Suomi on aidosti kansainvilinen maa. Useissa organisaatioissa
englanti on virallisena kayttokielena. Maahanmuutto ja kansainvilisten osaajien rekry-
toinnin lisddntyminen vaikuttavat sithen, ettd tyoyhteisoista tulee monikulttuurisia. Tata

kehitysta voi jarruttaa maan kieli ja kulttuuri hintatason ja ilmaston lisaksi. Suomen ve-
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tovoiman lisidmiseen tulisi panostaa. Tulevaisuudessa suomalaisilla palveluyrityksilld on
merkittavasti kansainvilisia asiakkaita. Ulkomaisten asiakkaiden ja maahanmuuton
vuoksi syntyy uusia palvelutarpeita, mika vaikuttaa asiakaspalveluun. Palveluntuottajien
pitdd ymmartaa silloin paremmin erilaisia kulttuuritekijoitd, ja se on haaste osaamiselle.
(EK 2000, 9.) Nikemyksena on, ettd vuoteen 2020 mennessia Suomi on kasvattanut
ulkomaisten matkailijoiden madrid voimakkaasti (EK 20006, 35). Vieraiden kulttuurien
lisndolo on voimistunut ja kansainvilisille asiakkaille on rdatal6ity heiddn haluamiaan
palveluja. Henkilosto kansainvalistyy ja litkkuu globaalisti. Taman seurauksena alalle

saadaan ihmisid, joilla on ammattiylpeytta ja hyvi palveluasenne. (EK 2006, 35.)

Tuotteiden ja palveluiden tuotanto-osaamisessa on tulevaisuudessa tirkead kansainvi-
listen kulttuurien tuntemus. Pitdd tiedostaa, miten ne vaikuttavat tuote- ja palvelutar-
jontaan sekd muun muassa henkiléstohallintoon.. (Taipale-Lehto 2012, 13; 23.) Asia-
kasosaamisessa asiakaspalveluhenkilostolti edellytetddn hyvia asiakaspalvelutaitoja. Eri-
laiset asiakkaat pitdd osata kohdata yksilollisesti. (Taipale-Lehto 2012, 13; 24.) Kéden-
taitojen opiskelun lisaksi tyontekijoiden koulutuksessa tulee korostaa asiakasosaamista,

myyntitaitoja ja vuorovaikutustaitoja. Kielitaito on alan perusosaamista. (EK 20006, 39.)

Elinkeinoministerioén teettimin tutkimuksen mukaan vuonna 2009 tyénantajat korosti-
vat rekrytointivaiheessa eniten englannin ja ruotsin kielen taidon merkitysta hakijalta.
Eniten ruotsin osaajia tarvittiin palvelualoilla. Kolmanneksi tirkeimpana pidettiin vena-
jan kielen taitoa. Saksan kieli oli neljannella sijalla. Palvelualoilla vajaa kolmannes pai-
notti venajin kielen osaamista. Kyseisten kielten lisaksi tyoelimassa tarvitaan ranskan,
viron, espanjan, kiinan ja italian kielten osaajia. Lahes kaikilla palvelualoilla tarvittiin
ranskan kielen osaajia. Palvelualoilla 3 % yrityksista tarvitsi kiinan kielen osaajia. (EK
2009, 5-7.) Tulevaisuudessa tarkeimpina kielina tulee olemaan suomen lisiksi englanti,

saksa ja venaja. (EK 2000, 39).

5 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus alkaa aiheenvalinnalla ja aiheeseen perehtymiselld aiemmin julkaistun aineis-

ton perusteella. Tutkimussuunnitelmassa kiteytyy kaikki perehtymisestéd saatu kasitys
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tutkimusaiheesta. Siina maaritelladn tirkeimmat kiinnostavat tutkimuskysymykset. Tut-
kimussuunnitelmassa maaritellddn tutkimuksen lihtékohdat, miten se toteutetaan ja
miten tulokset raportoidaan (Jyviskylidn yliopisto 2014a.) Tutkimusongelmat ja tutki-
muksen tavoite ovat tutkimusaineiston hankinnan lihtékohtana (Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka 2014). Téssd luvussa tutustutaan timin tyon tutkimuksen luonteeseen,

tutkimusongelmaan ja alaongelmiin seka kyselylomakkeen laatimisprosessiin.

5.1 Kovalitatiivinen tutkimus kvantitatiivisen tutkimuksen elementeilld

Timan opinnaytetyon tutkimusmenetelmiksi on valittu kvantitatiivinen tutkimus laa-
dullisen tutkimuksen elementeilld. Nykyhetken kieliosaamisen tilannetta voidaan kuvata
maarillisin keinoin, mutta asenteita ja mielipiteitd atheeseen liittyen voi tutkia parem-
min laadullisen tutkimuksen menetelmin. Tilastokeskuksen mairitelmin mukaan laa-
dullisessa tutkimuksessa haastatellaan yleensa valittuja yksiloitd ja haastattelun perus-
muoto on avoin kysymys tai teema. Laadullisessa tutkimuksessa ei ole kriittisid pisteita,
vaan tulkinta jakautuu koko tutkimusprosessin ajalle ja aineiston todellisuudella ei ole
merkitystd. (Tilastokeskus 2014.) Mairallisessa tutkimuksessa kaytetddn puolestaan run-

saasti laskennallisia ja tilastollisia analyysimenetelmia (Jyviskyldn yliopisto 2014b).

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa ollaan yleensa kiinnostuneita luokittelemisesta, syy-ja
seuraussuhteista, vertailusta sekd numeerisiin tuloksiin perustuvasta ilmién selittimises-
td. Kvalitatiivista tutkimusta pidetddn madrillisen tutkimuksen parina, koska siind pyri-
tidn hahmottamaan kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksid nahden kokonaisen
kuvan. Molemmilla metodeilla voidaan selittda, tosin eri keinoin, tutkimuskohdetta.

(Jyvaskyldn yliopisto 2014b.)

Kwvalitatiivista tutkimusta voidaan kayttad yksin tai sithen voidaan liittdd kvantitatiivisia
ominaisuuksia (Taloustutkimus Oy 2014). Kvantitatiivisen osan kysymykset voidaan
laatia kvalitatiivisen osan teorian perusteella, jolloin ne loogisesti rakentuvat kattamaan
tutkimusongelman kannalta tirkeit osa-alueet ja kokonaisuudet. (Taloustutkimus Oy
2014). Kvalitatiivinen tutkimus toteutetaan yleensd kasvotusten ryhma- tai henkilokoh-
taisina haastatteluina (Taloustutkimus Oy 2014). Tassa tutkimuksessa itse kysely toteu-

tetaan sahkoiselld tutkimuslomakkeella, jossa on seka mairallisia ettd laadullisia ominai-

21



suuksia. Mairilliset ominaisuudet nakyvit monivalintakysymyksind, laadulliset puoles-
taan avoimina kysymyksind. Kyselyn kohderyhmai, joita ovat kyselyyn vastanneet hel-
sinkildisten hotellien vastaanottovirkailijat, on nayte perusjoukosta. Se tarkoittaa, etta

vastaajista ei ole yhteystietoja niin kuin tdssi tapauksessa ja vain halukkaat ovat osallis-

tuneet tutkimukseen.

5.2 Tutkimusongelmat ja alaongelmat

Timan opinndytetyon tavoitteena on tutkia vastaanottovirkailijoiden kieliosaamista
hotelleissa Helsingin alueella. Tutkimusongelma on kieliosaamisen tila eli mita kielid
osataan eniten ja mistd osaamisesta on pulaa. Tutkimuksen alaongelmina selvitetdin,
miten nykyiselld osaamisella selvitddn arkityon haasteista, tutkitaan asenteita kieliosaa-
mista kohtaan seki selvitetddn, mitd kieliosaamista vastaanotossa tulevaisuudessa tarvi-

taan, jotta voidaan palvella laadukkaasti yhi kansainvalistyvimpaa asiakaskuntaa.

5.3 Kyselylomakkeen laatimisprosessi

Tamain tyon tutkimus on toteutettu kvantitatiivisella tutkimuksella laadullisen tutki-
muksen elementeilld. Kyselylomakkeessa on siis seki strukturoituja ettd avoimia kysy-
myksid. Kyselylomakkeen kysymykset perustuvat opinnéytetyon teoriaosuuteen. Kysy-
mykset etenevit aihealueittain ja ne ovat kyselylomakkeessa aikajirjestyksessa riippuen,
onko kysymyksessa kyse nykyhetkesta vai tulevaisuudesta. Kyselylomake on luotu
Webropol- ohjelmalla, koska se on yksinkertainen tapa keriti aineistoa internetin vali-
tykselld. Kyselylomakkeessa on strukturoituja monivalintakysymyksia seka avoimia ky-
symyksid. Avoimet kysymykset antavat vastaajalle mahdollisuuden perustella vastauk-
sensa perusteellisemmin ja nama perustelut auttavat jalkeenpiin tutkimustuloksia ana-

lysoitaessa.

Tutkimuksen toteutukseen on valittu siahkoinen kyselylomake sen kiytinnéllisyyden ja
monipuolisuuden vuoksi. Tiedin kokemuksesta vastaanottovirkailijoiden kiireisesta
arjesta tyOssd. Vastaanottovirkailijoiden tirkein ja yleisin kiyttimai tyokalu on tietokone,

jonka diressa vietetddn suuri osuus tyOajasta. Siksi sahkoinen kyselylomake on heille
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luonnollisin tapa osallistua tutkimukseen. Koska tutkimuksessa on mukana useampi
hotelli, on tutkimuksen toteutus helpompaa sihkoisesti. Lomakkeiden vieminen pape-
risina paikanpiille jokaiseen hotelliin erikseen on ty6ldstd, samoin kuin lomakkeiden
kerdaminen. Se my0s sddstid virkailijoiden aikaa, kun ei tarvitse miettid, mistd lomak-
keita 16ytyy tai mihin ne pitad palauttaa taytettynd. Kaikissa hotelleissa, joissa on kdytos-
sd sisdinen sdhkoinen verkko, on yleensi mahdollisuus lisita linkki tutkimukseen ver-

kon sivuille kaikkien nakyville.

Ennen tutkimuslomakkeen linkin ldhettimisti testasin sitd useammalla ihmiselld, jotka
kuuluivat lahipiiriini. Sain kyseisiltd henkil6iltd palautetta kysymysten muotoilusta ja
sisallosta seka linkin toimivuudesta. Vasta virheiden korjaamisen jilkeen ja luvan saa-

tuani hotellien edustajilta lihetin lomakkeen linkin hotelleihin.
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6 Tutkimustulokset

Tutkimukseen otti osaa 15 eritasoista hotellia Helsingin alueella. Kyselylomakkeessa oli

yhteensd 24 kysymystd. Vastaajia oli 61 henkil6a.

Ensimmiisessd kysymyksessa kysyttiin kieliosaamista (Kuvio 1.) ja osaamista arvioitiin
asteikolla 0-5 (5 Aidinkieli 4 Erinomainen 3 Hyvi 2 Kohtalainen 1 Heikko 0 Ei osaa-
mista). Vastaajista 50 puhui didinkielenddn suomea, 4 ruotsia, 4 venijid, 3 englantia, 1
espanjaa ja 1 italiaa. Loytyi yksi kaksikielinen, jonka édidinkielid ovat latvia ja bosnia seka
yksi, joka puhuu erinomaisesti katalaania ja arabiaa. Todennidkéisesti kahta didinkieltd
puhuvien mairi oli suurempi (noin 3 henkil6a edelld mainittujen lisidksi) johtuen vas-
taajien ja vastausten miirin erosta: 61 vastaajaa ja 64 didinkieltd valittuna. 39 % vastaa-
jista arvioi didinkielensa olevan hyvilld tasolla. Englannin kieltd osasivat kaikki vahin-
tadn hyvin. 10 %:lla vastaajista oli oman arvionsa mukaan hyva saksan kielen osaami-
nen ja 11 % hyvi ranskan kielen osaaminen. Suurin osa vastaajista osasi espanjaa hei-

kosti tai kohtalaisesti. Kukaan vastaajista ei osannut kiinaa. Japania osasi 1 vastaajista

kohtalaisesti.
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Kuvio 1. Arvioi kieliosaamistasi asteikolla 0-5
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Toisen kysymyksen vastauksista selvisi, ettd 53 %o:lla vastaajista viimeisin tutkinto oli
alempi ammattikorkeakoulu, 26 %o:1la se oli keskiasteen koulutus, 13 %:lla ylempi am-
mattikoreakoulu, 5 %o:lla yliopisto ja 3 %o:lla perusaste. Seuraavasta kysymyksestd kavi
ilmi ettd 33 % osallistuneista opiskelee tyon ohella koulussa tai opistossa, jossa voi
opiskella yhta tai useampaa ulkomaista kieltd. Neljannessa kysymyksessi oli kyse ase-
masta hotellissa. 62 % vastaajista oli tyontekijoitd, 31 % esimiestehtivissa, 5 % tyohar-

joittelijoita ja 2 % myyntineuvottelijoita.

Kysymykset 5-11 koskivat sitd, miten vastaanottovirkailijat selviytyvit arjen tyosta kie-
liosaamisellaan, onko kieliosaaminen kilpailuetu ja onko jotain kielid, joiden osaamista
tarvitaan jo tind paivina lisad hotellin vastaanotossa. 61 % vastaajista ajatteli, etta hei-
din hotellissaan on riittivisti kieliosaamista nykyisen kotimaisen ja kansainvalisen asia-
kaskunnan palvelemiseen. 38 %:n mielestd osaamista ei ole tarpeeksi ja 2 % ei osannut
sanoa. Suurin osa eli 55 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd vastaanottohenkiloston kie-

liosaaminen on kilpailuetu, 30 % oli eri mielta ja 15 % ei osannut sanoa.

93 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd on kielid, joiden osaamista tarvittaisiin jo tind paii-
vana, loput 7 % oli eri mielta. Kylld vastauksen valinneet saivat kertoa avoimesti, mita
kielten osaamista tarvittaisiin. 95 % vastaajista mainitsi vendjan kielen. Venijan kielen
lisaksi hotellin vastaanotossa tarvitaan seuraavia kielid suuruusjirjestyksessa vastausten
mukaan: kiinaa, japania, ruotsia espanjaa, saksaa, italiaa, ranskaa. Venajin kieltd perus-
teltiin muun muassa venaldisten vapaa-ajan matkustajien mairan kasvulla ja venildisten
heikolla englannin kielen tasolla. Venilaiset arvostavat didinkielelladn saatua palvelua.
Vastauksista selvisi my0s etti italialaisia tydmatkalaisia on paljon, mutta tilanteista selvi-

ad englannin kielen avulla.

Suurin osa vastaajista kuvasi parjadmistaan nykyiselld kieliosaamisella arjen tyossa sanal-
la ’hyvin”. Avoimissa vastauksissa mainitaan usein, ettd englannin kielen avulla parjaa
hyvin asiakaspalvelutilanteissa. Muissa vastauksissa mainitaan myos, etta arjen tilanteis-
ta selvidd muun muassa kehon/elekielelld tai ”Google translate”- ohjelmaa apuna kayt-

tien. Venaldisten seka japanilaisten kanssa turvaudutaan jopa piirtimiseen.
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Kysymyksessd numero 10 tiedustellaan, onko kieliosaamisella vaikutusta myynnin mai-
raan vastaajan hotellin vastaanotossa. 66 % vastaajista arvioi, ettd vaikutusta on. 25 %:n
mielesti ei ja loput eivit osanneet sanoa. Seuraavassa kysymyksessa 81 % vastaajista
kertoi turvautuvansa joskus toisen tyontekijan apuun tulkkaus/kddntdmistilanteessa.

18 % vastasi “ei koskaan”. Kysymyksessa 12 kysyttiin opiskelevatko kohdehenkil6t
kielia tyon ulkopuolella. 29 % vastasi opiskelevansa. Suurin osa eli 71 % vastaajista ei
opiskellut. 51 % seuraavan kysymyksen vastaajista oli tyytyviisid nykyiseen kielitai-
toonsa. vahin alle puolet eli 47 % eivit olleet tyytyvaisia ja 1 vastaajista ei osannut sa-

noa.

Kysymyksessa 14 vastaajat saivat valita mieleisensa 4 eri vaihtoehdoista, jotka vastasivat
eniten vastaajan suhtautumista kielten opiskeluun tind paivina. Suurin osa eli 59 %
vastaajista valitsi vathtoehdon: ”Haluaisin kehittdd nykyista osaamista ja oppia uusia
kielid, mutta aika ei riitd saidnnolliseen opiskeluun”. 18 % valitsi vaihtoehdon: ”Kielten
opiskelu on hy6dyllistd, mutta parjdan nykyiselld osaamisella hyvin arjen ty6ssa. Kieli-
taito kehittyy tyossa”. 13 % valitsi vaittaméin: ”Haluaisin oppia uusia kielid ja kehittaa
kieliosaamistani, mutta joskus tulevaisuudessa. Nyt ei sovi elimintilanteeseen”. Kukaan
vastaajista ei valinnut viimeista véittimad, jonka mukaan opiskelulle tyon ohella ei ole

tarvetta ja nykyiselld osaamisella parjaa my6s tulevaisuudessa.

98 % vastaajista ajatteli. ettd kieliosaamisesta on apua haastavissa asiakaspalvelutilan-
teissa, 2 % el osannut sanoa. 95 %:n mielesti asiakkaat arvostavat tyontekijin kie-
liosaamista, 5 % ei osannut sanoa. Suurin osa seuraavan kysymyksen vastaajista (Kuvio
2) 48 % ei osannut sanoa, saako esimieheltdin tukea opiskeluun. 37 % ei saanut tukea
ja 15 % sai tukea. Ne jotka saivat tukea esimieheltain, kertoivat kysymyksessa 18 muun
muassa, ettd tyOpaikalla jarjestetdan venajin alkeiskurssia sitd haluaville, tyGpaikalla
kannustetaan ja rohkaistaan kayttimain harvinaisempia kielid ja joskus siitd saa kiitosta,

tyOajoissa joustetaan opiskelun hyviksi ja tybnantajalta saa virikeseteleita.
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Koetko saavasi esimieheltasi tukea opiskeluun?

En osaa sanoa

Ei

Kylla

Kuvio 2. Koetko saavasi esimicheltisi tukea opiskeluun?

Kysymyksessd numero 19 kysyttiin, minkalaista tukea kielten opiskeluun vastaaja toi-
voisi saavansa esimieheltdian. Vastauksissa toivottiin esimiehen osallistuvan kielen opis-
kelun kustannuksiin tai, ettd hin jarjestdisi kielikursseja tyontekijoille. Sen lisiksi toivot-
tiin, ettd tyontekijoille jarjestettdisiin aikaa tyGaikana opiskelulle. Muutama ehdotti kieli-
lisdd ja yksi ehdotti motivoimista esimiehen taholta. Yksi vastaaja kirjoitti, ettd mika
tahansa tuki kelpaisi, koska nyt ei tueta millaan tavalla, ja yksi kommentoi, etta firmalla
ei ilmeisesti ole varaa sellaiseen. 3 % vastaajista koki, ettei tarvitse minkadnlaista tukea

kielten opiskeluun esimiehen taholta.

Kysymyksesta 20 selvisi, ettd 80 % vastaajista koki, ettd tyGyhteisossd hinen kieliosaa-
mistaan arvostetaan. 10 % koki, ettd osaamista ei arvosteta ja 10 % ei osannut sanoa.
Seuraavassa kohdassa kaikki muut paitsi yksi vastaaja olivat sitd mieltd, ettd heidan kie-
liosaamisella on vaikutusta heididn tarjoaman asiakaspalvelun laatuun. Kohdassa 22 ky-
syttiin, kokeeko vastaaja, ettd hinen ty6yhteisossdin kieliosaamista pidetain osana yri-
tyksen tarjoamaa asiakaspalvelun laatua. 85 % vastasi “kylla”, 10 % ei” ja 5 % “en osaa

sanoa”.

Kysymyslomakkeen toiseksi viimeisessid (Kuvio 3) kysymyksessa tiedusteltiin, mitd yhtd
tai useampaa kieltd, nyt tai jo aiemmin alettua, vastaaja haluaisi opiskella mahdollisuu-
den tullessa. 58 henkil6d vastasi tihdn avoimeen kysymykseen. Venijin kieli tuli vasta-

uksissa esille 33 kertaa, espanjan kieli 17 kertaa, ranska 13 kertaa, ruotsi 9 kertaa, saksa
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8 kertaa, japani 6 kertaa ja 4 kertaa mainittiin kiinan kieli. My®0s italian sekd portugalin
kieli mainittiin muutaman kerran. Yhden kerran mainittiin ainakin kreikan, somalian,

vietnamin ja hollannin kielet.

M japani
MW saksa
M ruotsi
MW ranska

W espanja

Kuvio 3. Jos voisit alkaa opiskella yhti tai useampaa kielta (nyt tai aiemmin opiskeltua),

mita ne olisivat?

Viimeisessd kysymyksessa vastaajilta kysyttiin heiddn mielipidettdin siitd, minka kielten
merkitys kasvaa tulevaisuudessa hotelleissa ja pyydettiin vapaaehtoisia perusteluja vas-
tauksille (Kuvio 4). Vastauksissa esiintyi venajin kieli 44 kertaa, kiinan kieli 16 kertaa,
japani 7 kertaa, espanja 4 kertaa, englanti 3 kertaa, arabia 2 kertaa ja italian sekd Turkin
kieli 1 kerran. Perusteluja venajin kielelle olivat muun muassa nama: Vendjan markki-
nointiin panostetaan ja sitd kautta odotetaan asiakasméirien kasvavan siltd suunnalta.
Se on suuri asiakassegmentti. Venaliiset asiakkaat eivit vilttimatta puhu englantia, ja
siksi on vaikeaa kertoa palveluista ja tehda lisimyyntid. Kahteen otteeseen kerrottiin

my®0s, ettd venildiset asiakkaat toivovat palvelua venijaksi

Kiinan kieltd perusteltiin ldhes joka vastauksessa Kiinan kasvulla ja yhdessé vastaukses-
sa “maailman valtaamisella”. My6s Aasiasta kantautuvan matkailun kasvu mainittiin
useampaan otteeseen ja ndin perusteltiin myos japanin kielen tarvetta. Yksi vastaajista
sanoi, ettd espanjan ja englannin taidon osaamista ei voi korostaa litkaa. Muille kielille ei

l6ytynyt perusteluja. Yksi vastaajista kirjoitti, ettd englanti on ja pysyy hinen mielestdin
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tirkeimpani kielend asiakaspalvelussa ulkomaisten asiakkaiden kanssa. Sama vastaaja
my0Os mainitsee, ettd kesdisin on paljon australialaisia matkailijoita, jotka ovat usein

maininneet arvostavansa suomalaisten hyvaa englannin taitoa.

60 -

40 -

20 A

Kuvio 4. Minka kielien merkitys kasvaa tulevaisuudessa hotelleissa Suomessa?
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7 Yhteenveto

7.1 Vastaajien taustan merkitys

Yleensi aineistoa keritessa selvitetddn myos sen ominaispiirteitd kuvaavia muuttujia,
kuten tutkittavien henkiléiden ikd, sukupuoli, koulutustaso ja sosioeckonominen asema.
Tavoitteena on saada aineistosta kokonaiskuva, jotta voidaan havaita siind esiintyvat
piirteet, luokittelut, poikkeamat ja muut. Niin saadaan esille muuttuja-arvot ja niiden
merkitys tutkimuksen kannalta. Esimerkiksi, vaikuttavatko ne tulosten edustavuuteen ja
todenmukaisuuteen. (VirtuaaliAMK 2014.) Tdmin opinndytetyon kyselylomakkeessa
on paitetty selvittid muun muassa vastaajan viimeisin koulutus, toimenkuva vastaan-

otossa sekd opiskeleeko vastaaja kielid jossain koulussa tai opistossa tyon ohella nyky-

hetkella.

Viimeisin koulutus antaa viitettd vastaanottovirkailijoiden koulutustasosta. Se voi auttaa
hahmottamaan, miksi kieliosaamista on vastaanotossa paljon tai vihan. Sama koskee
kysymysta kielten opiskelusta tyén ohella. Toimenkuvaa vastaanotossa kysytain, koska
jos esimerkiksi kaikki vastaajat olisivat sattumalta ty6harjoittelijoita, niin voidaan epailla
tutkimuksen luotettavuutta, koska tyoharjoittelijat eivit yleensd omaa pitkdd kokemusta
vastaanottovirkailijan ty6sta, eivitki ole siis yhtd kokeneita asiakaspalvelussa vastaan-
otossa kuin vakituiset tyontekijit. Heiddn voi olla vaikeaa nihdd kokonaiskuvaa asiasta.
Esimichet saattavat taas nihda kysymyksen tyontekijoiden kieliopiskelun tukemisesta
ert nikékulmasta kuin tyontekijat. Tutkimuksen likviditeetin kannalta on hyvi, jos vas-

taajia on monipuolisesti eri tyotehtivien edustajista vastaanotossa.

7.2 Tuloksien pohdinta

Kyselyyn vastasi yhteensd 61 henkil6d. 33 % kohdehenkil6ista vastasi opiskelevansa
ty6ajan ulkopuolella kielid. Opiskelun ja tyon yhdistiminen ei ole aina helppoa, varsin-
kin jos tekee toitd koko-aikaisesti. Silta kannalta kielid tyon ohella opiskelevien maara
on ainakin kohtuullinen, vaikka voisi olla suurempi. Onhan kieliosaaminen tirked tekiji
asiakaspalvelun laadun kannalta vastaanottovirkailijan ty6ssd. Monipuolista kieliosaa-
mista on vastaajien keskuudessa tuloksien perusteella, mikd varmasti selittyy osin hei-

din koulutustaustallaan, eli suurimmalla osalla heistd korkeakouluopinnot takanaan.
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Parhaiten hallitaan ehki ne tarkeimmit kielet Helsingin alueen hotelleissa eli suomen,
ruotsin ja englannin kielet, mutta my6s muuta osaamista 10ytyy kuten venijin, espan-
jan, ranskan ja saksan kielet. Toisaalta esimerkiksi kiinan kielen osaamista ei ollut vas-

taajien keskuudessa lainkaan, mikd on huomion arvoista.

Vihin yli puolet vastaajista oli tyytyviisia kieliosaamiseensa, noin puolet ei. Se viittaa
sithen, ettd on tarvetta kehitykselle. Suurimmalla osalla on halua opiskella ja kehittda
nykyistd osaamista, mutta aika ei riitd saannolliseen opiskeluun. Siita kertoo myos se,
ettei kukaan valinnut kysymyksessi vastaajan asenteesta kielten opiskelua kohtaan vaih-
toehtoa “opiskelulle ei ole tarvetta”. Niiden vastausten perusteella voidaan sanoa, ettd

vastaajien mielestd on olemassa tarve kielten opiskelulle.

Suurin osa ajatteli ettd osaaminen nykyisen kansainvalisen asiakaskunnan palvelemiseen
riittad, mutta 38 % oli eri mieltd. Sen sijaan ylivoimaisesti suurin osa vastasi, ettd tina
péiviand on kielid, joiden osaamista vastaanotossa tarvitaan lisad. Naistd vastauksista
voidaan vetad johtopaatos, ettd vastaanottovirkailijat kokevat parjadvinsa arjen tyossi
nykyiselld osaamisella hyvin. Kuitenkin erilaisten muuttujien vuoksi maailmantaloudes-
sa, helsinkildisissa hotelleissa palvellaan jatkuvasti yha kansainvalistyvampaa asiakaskun-
taa, ja se synnyttdd tarvetta uudenlaiselle osaamiselle tai nykyisen osaamisen kehittimi-

selle.

Eniten vastaajat haluaisivat opiskella vendjin, espanjan, ranskan, ruotsin ja saksan kie-
lid. Kun tarkastellaan asiaa ammatillisesta nikokulmasta, seuraavien kielten merkitys
kasvaa tulevaisuudessa hotellin vastaanotossa: venija, kiina japani, espanja, englanti
sekd arabia. Kummankin kysymyksen vastaukset ovat monipuolisia eri kielten osalta,
mika on hyvi asiakaspalvelun kehityksen kannalta, jos vastaajat saavat mahdollisuuden
niiden opiskeluun. Kuitenkin nididen kysymysten vertailu osoittaa, ettd vastaanottovir-
kailijat eivat valttimatta halua opiskella niitd kielid, joiden merkitys heididn mielestain
tulee heiddn ammatissaan kasvamaan. Syyt voit johtua esimerkiksi kielen mielekkyydes-
td tai haastavuudesta, koulutuksen saatavuudesta tai muusta. T4ma antaa hotellien esi-
miehille pohdittavaa sen suhteen, millaisin kannustein hotellin vastaanottovirkailijoita

saadaan opiskelemaan kielid, joiden merkitys tulee tulevaisuudessa korostumaan.
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Venijin kielen merkitystd korostettiin vastauksissa selkeidsti eniten. Myos aasialaisten
kielten kuten kiinan ja japanin kielten merkityksen kasvu nikyy vastauksista. Vastaukset
tuntuvat vastaavan hyvin teoriaosuuden tietoja Vendjin seka Aasian talousalueen kas-
vusta ja matkailun kasvusta sieltd suunnasta. Huomioitavaa on, ettd kysely toteutettiin
kevailla 2014, ja silloin ei ollut vield yleisessa tiedossa tulevat pakotteet Venajille ja rup-
lan heikkeneminen. Ruotsin kielen asema ei ponnahtanut erityisesti esiin tyossa, ehka
koska osaamista tuntui olevan vastaajilla jo valmiiksi ainakin kohtuullisesti. Ruotsin ja
englannin kielet ovat vastausten perusteella edelleen tirkedssd asemassa, mitd tulee
asiakaspalveluun hotellin vastaanotossa Helsingin alueella. Se on hyvi asia, koska niin
merkittivien kielten hallitseminen jokapaiviisessi tyossid Helsingissd voisi vaikuttaa
asiakaspalvelun kohdalla jopa hotellin imagoon. Onneksi puutteen voi korjata tarvitta-
essa eri keinoin. Jos kieliosaaminen ei riitd, niin turvaudutaan luovuuteen eli esimerkiksi
elekieleen, sahkoisiin kdantojarjestelmiin, piirtimiseen yms. Suurin osa myo6s turvautuu
joskus toisen tyontekijin apuun tulkkaus/ kddntimistilanteessa. Kieliosaamisen puute
ei ole vastausten perusteella siis este asiakaspalvelulle. Tosin sitd voidaan ajatella sen

laatuun vaikuttavana tekijana.

Kieliosaaminen on tirkea osa vuorovaikutusta vastausten perusteella. Vastaajien mie-
lesta, siitd on apua haastavissa asiakaspalvelutilanteissa, ja silli on vaikutusta myynnin
médrdan vastaanotossa. Asiakkaat tuntuvat myos arvostavan tyontekijoiden kieliosaa-
mista. Suurin osa vastaajista uskoo, etta silli on vaikutusta tarjotun asiakaspalvelun laa-
tuun. Sen perusteella voidaan ajatella, ettd silld on vaikutusta asiakastyytyviisyyteen.
My6s tyoyhteisossa kieliosaamista tunnutaan selkedsti pitivan osana yrityksen tarjoa-
maa asiakaspalvelun laatua. Niin kuin tietoperustassa mainitaan, palvelukulttuuri on
yrityksessd olemassa kun yrityksen tyontekijoita voi kutsua palvelukeskeisiksi eli he suh-
tautuvat tarjoamaansa palveluun suopeasti. Kieliosaamisen merkityksen tiedostaminen

kertoo mielestini vastaajien palvelukeskeisyydesta.

Vain 15 % vastanneista pystyi varmasti sanomaan saavansa tukea esimiehelti kielten
opiskeluun. Méird on mielestini pieni asian hyodyllisyyteen nihden. Onneksi oli my6s
valonpilkahduksia: Jossakin hotellissa oli jarjestetty kielikurssi ja yksi hotelli maksot1 vas-
taajan kielikurssimaksun. Yksi kohdehenkildistd kertoi, ettd tyOpaikalla sai esimieheltd

kielten opiskeluun kannustusta, rohkaisua ja kiitostakin joskus. Vastauksissa tuli ilmi
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myos, ettd joissakin hotelleissa tyévuoroissa joustettiin tyoaikojen suhteen opiskelun
hyviksi. Yksi vastaaja mainitsi virikesetelit. Niilld hin todennakoisesti tarkoitti, ettd niil-

14 voisi maksaa ulkopuolisen yrityksen tarjoamia kielikursseja.

Avoimissa vastauksissa vastaajilla oli selkeitd toiveita kielten opiskelun suhteen ty6n
ohessa. Tyonantaja voisi osin tai kokonaan kustantaa opinnot halukkaille (kuitenkin
ainakin 2 vastaajaa koki, etteivit tarvinneet tukea esimieheltd), hotellissa voitaisiin jr-
jestda kielikursseja, tai esimerkiksi hotelliketjun sisalld voitaisiin jarjestda kursseja alan
ammattilaisille. Kielilisa mainittiin my6s kannusteena. Erddn vastaajan mukaan mita
tahansa tukea saisi olla, koska minkédinlaista tukea ei ole, ja joku mainitsi, ettd hotellilla

ei kai ole resursseja sellaiseen.

Siitd huolimatta, ettd laheskdan kaikki vastaajista eivat kokeneet saavansa tukea kielten
opiskeluun esimiehiltd, tyoyhteis6ssi arvostetaan kieliosaamista vastausten perusteella.
Eli lihtokohta on oikea ilmapiirin ollessa suotuisa. Kiytinnon toimintaa vastaanotto-
virkailijoiden kieliosaamisen parantamiseksi tarvitaan selkeidsti enemman. Kysehan on
loppujen lopuksi yrityksen tirkeimmin sidosryhmin eli asiakkaiden palvelemisesta laa-
dukkaasti monipuolista kieliosaamista hyoédyntien. Eika pidd unohtaa Elinkeinoelaman
keskusliiton ennustusta Suomen kansainvalisyydestd vuonna 2020. Sen mukaan Suomi
on silloin aidosti kansainvilinen maa ja se asettaa haasteita yrityksen henkil6ston osaa-
miselle. Koko ajan kansainvilistyvamman asiakaskunnan palvelemiseksi on panostetta-
va ainakin tyontekijoiden kieliosaamisen parantamiseen. Kielten opiskelu on aikaa vievi
prosessi, ja timin tyon kyselyn vastaukset osoittavat, etta hotelleilla on vield paljon teh-

tivad vastaanottovirkailijoiden kieliosaamisen edistimiseksi.

7.3 Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisessa tutkimuksen toteuttaja ei objektiivisuuden sailyttamiseksi saa sekoittaa
omia uskomuksiaan, asenteitaan ja arvostuksiaan tutkimuskohteeseen. Tutkijan tulisi
pyrkia ymmartimaan haastateltavan henkilén nakokulma ja ilmaisu. Tutkimuksen tu-
loksia tulkitessa saatua tietoa pitdisi pyrkid ymmartimaan ja jarjestimaan, ja siind vol
kayttad apuna tutkimuksen taustalla olevaa teoriaa (Tilastokeskus 2014.) Erilaisia tutki-

muksia yrityksille teettivin IROResearch Oy:n mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen
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heikkous on, ettd saatuja tuloksia ei voida tilastollisin perustein yleistdd tutkimuksen
kohteena olevaan perusjoukkoon ja 16ydosten painoarvoa kohderyhmaissi on vaikeaa

arvioida (IRO 2014).

Kvantitatiivisen tutkimuksen olennainen piirre on aineistoin realistisuuden vaatimus.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa objektiivisuuteen paistiin silld, etta tutkija pysyy eros-
sa tutkittavasta henkil6sti ja keskittyy vain kyseiseen kysymykseen taustatekijoitd huo-
mioon ottamatta. Vastauksia tarkastellaan puolueettomasti. Esitettavit kysymykset eli

mittarit perustellaan teoriaosuudella. Kysymysten vastaukset esitetddn aina numeerises-

sa muodossa (Tilastokeskus 2014.)

Timin opinndytetyon kyselyn kaikkiin kysymyksiin ei saatu vastauksia kaikilta vastaajil-
ta, mika johtui siitd, ettd osa kysymyksista ei ollut pakollisia, ja ne ovat jadneet vastaajil-
ta todennakoisesti huomaamatta. Jilkeenpiin ajatellen olisi pitanyt laittaa nimakin ky-
symykset pakollisiksi. Vajaiden vastausten mairi ei ole kuitenkaan merkittiva. Vastauk-
sien maaraan ja laatuun on voinut tietenkin vaikuttaa my6s olosuhteet tyopaikalla (esi-
merkiksi kiire) seka tyontekijoiden kokemus alalta ynna muut tekijit. Vastaajien maédrin
kohdalla on my6s huomioitava, ettd koska ei tiedetd osallistuneiden hotellien vastaanot-
tohenkil6iden koko médrid eikd vastaanottovirkailijoiden mairid Helsingin alueella
kokonaisuudessaan, vastauksia ei voi yleistia koko kohderyhmia edustavaksi. Eli vasta-

ukset edustavat vain kyselyyn vastanneita vastaanottovirkailijoita.

7.4 Johtopditokset

Vastausten perusteella voidaan sanoa, ettd kyselyyn vastanneiden vastaanottovirkailijoi-
den mielestd kieliosaaminen vaikuttaa asiakaspalvelun laatuun ja myynnin méaridan vas-
taanotossa. He kokevat, ettd asiakkaat arvostavat heidin kieliosaamistaan. Tyontekijit
hyGtyvit osaamisesta vaativissa asiakaspalvelutilanteissa. Se on my6s monen vastaanot-
tovirkailijan mielesta kilpailuetu hotellille. Nykyiseen kieliosaamiseen ollaan padosin
tyytyviisid, ja arjen tilanteista tyOssd selvitddn erityisesti englannin kielen avulla. Uudelle
osaamiselle on kuitenkin tarvetta. Suurin osa vastanneista haluaisikin opiskella kielid

tyon ohella, mutta aika et riita.
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Pidosin tukea kielten opiskeluun ei saada esimiestaholta tai ei tiedetd, onko tillaista
tukea mahdollista saada. Loytyi kuitenkin myos myonteisia esimerkkejd, esimerkiksi
jonkun tyopaikalla oli jarjestetty kielikurssi, ja jossakin jarjestettiin aikaa tyontekijan
opiskelulle tai motivoitiin ja rohkaistiin sanallisesti. Avoimissa vastauksissa vastaanot-
tovirkailijat toivoivatkin timdnsuuntaista kehitystéd tyopaikoillaan. Sen lisaksi ehdotet-
tiin, ettd tyonantaja osallistuisi kielten opiskelun kustannuksiin tai motivoimiseen kay-

tettaisiin esimerkiksi kielilisaa.

Motivoimiselle on tarvetta, ainakin jos ajatellaan asiaa ty6elimin nikokulmasta. Jos
verrataan kysymyksid, mita kielid vastaajat haluaisivat opiskella itse ja mitd kielid tarvit-
taisiin jo tana pédivani ja tulevaisuudessa vastaanotossa, huomataan, ettd vastaukset ei-
vit tdysin vastaa toisiaan. Hyvid esimerkkeji ovat kiinan ja japanin kielet. Niitd koros-
tettiin venajin jilkeen eniten kun kysyttiin, mitd osaamista tarvitaan tyoeldmassa tina
paivand. Samat vastaukset olivat pddosassa my0s tulevaisuudesta kysyttiessd. Vendjin
kielta halusi opiskella suurin osa vastaajista, mikd vastaa tyGelaimin tarvetta, mutta seu-
raavina tulivatkin espanjan, ranskan ja ruotsin kielet. 6 vastaajaa 58:sta haluaisi opiskella
japanin ja 4 kiinan kieltd. Tdssd on athetta pohdinnalle. Voiko sanoa, ettd halukkaita
aasialaisten kielten opiskeluun on ”vain” timin verran vai onko tuo méara ’hyva” tai
kenties “yllattivian hyva” kun mietitddn kielten erilaisuutta suomen kieleen verrattuna ja
haastavuutta. Merkillistd huolen aihetta ei kuitenkaan ole. Tutkimuksen perusteella voi-

daan sanoa, ettd ainakin tutkimukseen osallistuneet vastaanottovirkailijat parjaavit asia-

kaspalvelutilanteissa hyvin.

Jatkossa aihetta voidaan tutkia esimerkiksi ulkomaisten matkailijoiden nakékulmasta
Suomessa. Mitd mieltd he ovat hotellin henkil6kunnan kieliosaamisesta. Onko silld vai-
kutusta heidan tyytyvaisyyteensd, viihtyisyyteen hotellissa ja turvallisuudentunteeseensa
yms. Seuraavassa tyossid voitaisiin myos tutkia, esimerkiksi haastattelemalla hotellien
esimiehid ja hotelli- ja ravintola-alan oppilaitosten edustajia siitd, miten alan opiskelijoita
saataisiin kannustettua enemmain opiskelemaan ty6elamassa tarvittuja kielid myos tule-
vaisuuden tarvetta ajatellen. Onhan kielen opiskelu pitka ja vaativa prosessi, jonka aloit-
taminen kannattaa heti mahdollisuuden tullen. Loytamissini lahteissd ennustettiin kehi-

tysmaiden kasvua ja matkailun kehittymistd niiden suunnalta. Olisi mielenkiintoista tut-
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kia tarkemmin, mistd maista titd kehitysti tulee ja minkdlaisia haasteita ja mahdolli-

suuksia se tuo suomalaisille hotelleille.

Opinndytetyohon kuuluu oman ammatillisen kehittymisen arviointi opinndytetyon pro-
sessin aikana. Opinndytetyon tekeminen oli haastavaa aiheen valinnasta lahtien. Piti
valita itseddn kiinnostava aihe, ja tutkia sitd uudesta nikokulmasta. Kun keksin atheen
kahden minua kiinnostavan asian ansiosta, hotellin vastaanottotyé ja kielet, piti maari-
tella viela nakokulma ja tutkimusongelmat. Nakokulma valikoitui nopeasti, mutta tut-
kimusongelmien maarittiminen osoittautui yllattivin pitkdaikaiseksi prosessiksi. Siind
auttol opinndytetyon ohjaajan tarkentavat kysymykset. Tietoperustan kirjoittaminen oli
haasteellista, koska kieliosaamisesta itsessain ei 16ytynyt paljon materiaalia. Enemman
tietoa 1Oytyi sitd sivuavista ja tdhidn tyohon liittyvistd kasitteistd kuten kielitaito, viestin-
ta, asiakaspalvelu ja sen laatu ja muut. Kun materiaalia kévi ldpi, piti arvioida aineiston
luotettavuutta ja ajankohtaisuutta. Koska materiaalia 16ytyi paljon, piti ty6ta kirjoittaes-
sa myOs karsia ja jarjestelld iso médra tekstid, jotta jéljelle jdisi olennainen ja tietoperusta
etenisi loogisesti. Tietoperustan kirjoittaminen vei ehka eniten aikaa, ja sen hiominen

jatkui koko prosessin loppuun asti.

Seuraavana oli kyselylomakkeen laatiminen ja kohderyhmin rajaaminen sekd itse kyse-
lyn toteutus. Naistd eniten aikaa vei kyselylomakkeen laatiminen. Sen piti perustua tie-
toperustaan ja kysymysten piti olla yksiselitteisia. Silloin piti viimeistadn paittda, mista
tietoperusta koostuisi. Kyselylomakkeen luominen sihkoisesti toi omat haasteensa, kun
piti opetella kdyttimadn uutta ohjelmaa. Itse toteutus oli melko yksinkertaista, tosin
vastauksia piti odotella muutaman viikon, jotta mahdollisimman moni ehti vastata. Kun
tulokset oli saatu kasiteltya, jii jaljelle tulosten analysointi, pohdintaosuus ja kokonai-
suuden hiominen lopulliseen muotoonsa. Naiden kohdalla prosessi nopeutui, koska

alkoi tuntua siltd, ettd oli jo aika saada ty6 padtokseensa.

Haasteellisinta opinnédytetyon kirjoittamisessa oli ajanhallinta sekd motivaation yllapi-
taminen. Kirjoitin ty6td kokoaikatyon rinnalla arjen muista menoista puhumatta. Valilla
kun aikaa olisi ollut enemmain lomasesonkeina, niin tuntui, ettd piti saada my6s ladattua
akkuja. Ja tdssid el auttanut valilld lopahtanut motivaatio tietoperustaa varten olevien

materiaalien etsimisessa ja kasittelyssa. Vililld tuntui, ettd ty6 ei valmistuisi koskaan,
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kun vililld oli epéselvdd, miten jatkaisin kirjoittamista tietyn aiheen kohdalla. Huomasin
lopulta, ettd eniten sain aikaan kun omistin tyolle kokonaisia pdivid ja kun olin paattinyt
kerralla kirjoittaa paljon. Lisipontta sain opinnaytetyon ohjaajalta, jonka kanssa sovit-

tiin kyselytuloksien analysoimisen jalkeen tyon valmistumisen ajallisista tavoitteista.

Kun nyt katson taaksepain, ajanhallinta olisi voinut olla parempaa, ja olisin voinut myo6s
olla aktiivisempi kirjoittaja. OpinndytetyOprosessin aikana perehdyin minua kiinnosta-
viin aiheisiin eli kieliosaamiseen sekd asiakaspalveluun, ja sain paljon hyodyllistd tietoa
tyoelimaa ajatellen. Opin etsimain oman alani ldhteitd ja arvioimaan niiden luotetta-
vuutta. Koen, etti kirjoitusasuni parani prosessin edetessi. Padsin myo6s tekemain kyse-
lylomakkeen ja opin, miten tuloksia voi analysoida. Tamain tyon jilkeen on helpompaa
tarttua uusiin haastaviin t6ihin, koska tietdd, ettd vain tyotd tekemailld sekin lopulta val-
mistuu. Kaiken kaikkiaan koen, ettd opinnaytetyo oli merkittava kokemus itselleni ja

toivon, ettd tutkimuksesta on hyo6tyé hotelli- ja ravintola-alalla tai muussa yhteydessa.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

Tutkimus vastaanottovirkailijoiden kieliosaamisesta Helsingin seudulla

1. Arvioi kielitaitoasi asteikolla 0-5 5 Aidinkieli 4 Erinomainen 3 Hyva 2 Koh-
talainen 1 Heikko O Ei osaamista

Suomi
Ruotsi
Englanti
Viro
Vendja
Saksa
Espanja
Italia
Ranska
Kiina
Japani
Muu, mika?

2. Viimeisin koulutus (paattynyt tai suoritettu 50% opinnoista)
Perusaste
Keskiaste
Alempi ammattikorkeakoulu
Ylempi ammattikorkeakoulu

Yliopisto

3. Opiskeletko téalla hetkelld tyon ohessa koulussa tai opistossa, joka tarjoaa
mahdollisuuden yhden tai useamman ulkomaisen kielen opiskeluun?

Kylla
Ei

4. Toimenkuvasi vastaanotossa:
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Esimies
Tyontekija
TyoOharjoittelija
Muu mika?

. Onko hotellissasi mielestasi riittavéasti kieliosaamista hotellin nykyisen koti-
maisen ja kansainvélisen asiakaskunnan palvelemiseen?

Kylla
Ei
En osaa sanoa

. Koetko etté vastaanottohenkiléstonne kieliosaamisen on Kilpailuetu?
Kylla

Ei

En osaa sanoa

. Onko tiettya kielté/kielid, jonka osaamista tarvittaisiin hotellissasi lisda jo ta-
né péivana?

Kylla
Ei

. Jos vastasit kyll4, mit& kielia pitaisi osata?

. Miten koet parj&éavasi nykyisella kieliosaamisella:

asiakaspalvelussa

muiden arjen tyotehtavien hoidossa? Esimerkiksi kommunikaatio hotellin si-
dosryhmien edustajien kanssa.

10. Koetko, ettd kieliosaamisella on vaikutusta myynnin madraan vastaanotos-

sanne?

Kylla

Ei

En osaa sanoa

11. Miten usein turvaudut hotellin toisen tyontekijan tulkkaus-/k&&ntdmisapuun

asiakaspalvelutilanteessa?
Usein

Joskus
En koskaan
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En osaa sanoa
12. Opiskeletko kielia tydajan ulkopuolella?

Kylla
Ei

13. Oletko tyytyvainen nykyiseen kielitaitoosi?
Kylla
Ei

En osaa sanoa

14. Mika alla olevista kuvaa eniten suhtautumistasi kielten opiskeluun tana pai-
vana? Voit valita yhden vaihtoehdon.

Haluaisin kehittdd nykyist4 osaamista ja oppia uusia kielig, mutta aika ei riita
s&annolliseen opiskeluun.

Kielten opiskelu on hyddyllistd, mutta parjaan nykyisell4 osaamisella hyvin
arjen tyossé. Kielitaito kehittyy tyossa.

Haluaisin oppia uusia kieli& ja kehitt&4 kieliosaamistani, mutta joskus tule-
vaisuudessa. Nyt ei sovi eldmantilanteeseen

Kielten opiskelulle tyon ohella ei ole tarvetta ja nykyisella osaamisella pérjaa
my0s tulevaisuudessa.

15. Koetko kieliosaamisesta olevan apua haastavissa asiakaspalvelutilanteissa?
Kylla
Ei
En osaa sanoa
16. Koetko asiakkaiden arvostavan kieliosaamistasi?
Kylla
Ei

En 0saa sanoa

17. Koetko saavasi esimieheltési tukea opiskeluun?
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Kylla
Ei
En osaa sanoa
18. Jos vastasit edelliseen kysymykseen kylld, minkalaista apua saat?

19. Jos vastasit ei, minkalaista tukea kaipaisit?

20. Koetko, ettd tyoyhteisdssasi kieliosaamista arvostetaan?
Kylla
Ei

En osaa sanoa

21. Koetko kieliosaamisellasi olevan vaikutusta tarjoamasi asiakaspalvelun laa-
tuun?

Kylla
Ei
En osaa sanoa

22. Koetko, ettd tydyhteisdssasi kieliosaamista pidetddn osana yrityksen tarjoa-
maa asiakaspalvelun laatua?

Kylla
Ei

En osaa sanoa

23.Jos voisit alkaa opiskella yht& tai useampaa kielta (uutta tai aiemmin opiskel-
tua), mité ne olisivat?

24. Mainitse kieli tai kielig, joiden osaamisen merkitys kasvaa mielestasi tulevai-
suudessa hotellinne vastaanotossa. Jos haluat, voit myo6s perustella valintasi.
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