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Tässä opinnäytetyössä tutkitaan vastaanottovirkailijoiden kieliosaamista Helsingin alu-
eella. Tutkimusongelmana selvitetään, mitä kieliä osataan ja mistä osaamisesta on pulaa 
tänä päivänä. Alaongelmat koskevat pärjäämistä arjen työssä osaamisen avulla, työpai-
kalla vallitsevia asenteita kieliosaamista kohtaan ja sitä, minkä kielien osaamista tullaan 
tarvitsemaan tulevaisuudessa hotellin vastaanotossa vastaanottovirkailijoiden näkökul-
masta. Tutkimus on kvantitatiivinen kvalitatiivisen tutkimuksen elementeillä. 
 
Palvelu on kaikkea toimintaa, jolla pyritään vastaamaan asiakkaan tarpeisiin. Käytän-
nössä se on vähintään kahden ihmisen välistä vuorovaikutusta. Lähtökohtaisesti asia-
kasta pyritään palvelemaan hänen äidinkielellään. Se on osa palvelun laatua, joka vaikut-
taa asiakastyytyväisyyteen. Palvelun laatu on kilpailutekijä. Sen avulla yritys voi erottau-
tua. Asiakkaan kokema palvelun laatu vaikuttaa organisaation imagoon. Se vaikuttaa, 
miten asiakas esimerkiksi suhtautuu yrityksen mahdollisesti tekemiin virheisiin. Hyvän 
palvelun ja asiakaskeskeisyyden arvostus edellyttää palvelukulttuuria.  
 
Kieliosaaminen on osa vastaanottovirkailijan ammattipätevyyttä. Kielenkäytöllä voi 
vahvistaa arvostamisen, välittämisen ja yhteenkuuluvuuden tunnetta asiakkaan ja asia-
kaspalvelijan välillä. Kieliosaaminen on myös turvallisuustekijä ja se vaikuttaa ongel-
manratkaisun nopeuteen. Kielitaito on osa viestintäosaamista, joka pitää sisällään kult-
tuuriosaamisen ja kyvyn käydä dialogia, väitellä ja kommentoida. 
 
Vuosien 2000- 2009 välillä Suomen matkailutulot kasvoivat 40 %. Vuonna 2012 ulko-
maalaisten yöpyjien määrä ylitti 20 miljoonaa. Eniten hotelliyöpymisiä tuli Venäjän, 
Ruotsin ja Saksan suunnalta. 2014 oli näkyvissä notkahdusta Venäjältä suuntautuvan 
matkailun kohdalla. EK:n vuonna 2009 teettämä tutkimus on antanut viitteitä siitä, että 
Aasian ja Etelä-Amerikan merkitys kasvaa maailmantaloudessa.  
 
Kysymystulokset osoittavat, että vastaajilla on halua, mutta ei aikaa opiskella säännölli-
sesti kieliä. Venäjän kielen merkitys tuli vastauksissa esille tämän päivän ja tulevaisuu-
den tärkeänä palvelukielenä. Kiinan ja japanin kielten osaamisen merkitys tulee kasva-
maan. Työpaikoilla ilmapiiri on suotuisa kielten opiskeluun. Työorganisaation osalta 
tarvitaan lisää toimia kieliosaamisen edistämiseksi, esimerkiksi järjestämällä kielikursseja 
työntekijöille tai sponsoroimalla kielten opiskelua.  

Asiasanat 
kielitaito, vastaanotto, asiakaspalvelu, viestintä, matkailu 



 

 

Sisällys  

1 Johdanto ................................................................................................................................ 1 

2 Palvelun laatu ........................................................................................................................ 4 

2.1 Koettu palvelun laatu .................................................................................................. 5 

2.2 Koetun palvelun laadun vaikutus yrityksen imagoon ............................................. 6 

2.3 Asiakaspalvelu ja arvon tuottaminen kilpailutekijänä ............................................. 8 

2.4 Viestintätaidot osana hyvää asiakaspalvelua ............................................................ 9 

3 Vastaanottohenkilöstön kieliosaaminen osana asiakaspalvelun laatua ........................ 11 

3.1 Kielitaito osana ammattipätevyyttä ......................................................................... 11 

3.2 Palvelukulttuuri arvon tuottamisen takana ............................................................ 12 

3.3 Kieliosaaminen kilpailutekijänä ............................................................................... 14 

4 Matkailukysynnän muutokset ja niiden asettamat haasteet tulevaisuudessa ............... 17 

4.1 Kotimaan matkailun tilastotietoa ............................................................................ 17 

4.2 Kehittyvien maiden kehitys kasvattaa potentiaalisia asiakasryhmiä .................... 18 

4.3 Kieliosaamisen tarve työelämässä tulevaisuudessa ................................................ 19 

5 Tutkimuksen toteutus ........................................................................................................ 20 

5.1 Kvalitatiivinen tutkimus kvantitatiivisen tutkimuksen elementeillä.................... 21 

5.2 Tutkimusongelmat ja alaongelmat .......................................................................... 22 

5.3 Kyselylomakkeen laatimisprosessi .......................................................................... 22 

6 Tutkimustulokset ................................................................................................................ 24 

7 Yhteenveto .......................................................................................................................... 30 

7.1 Vastaajien taustan merkitys ...................................................................................... 30 

7.2 Tuloksien pohdinta ................................................................................................... 30 

7.3 Tutkimuksen luotettavuus ........................................................................................ 33 

7.4 Johtopäätökset ........................................................................................................... 34 

Lähteet ...................................................................................................................................... 39 

Liitteet ....................................................................................................................................... 44 

 



 

 

1 

1 Johdanto 

Tässä opinnäytetyössä tutkitaan hotellien vastaanottovirkailijoiden kieliosaamista Hel-

singin seudulla. Haluan selvittää, mitä kieliä osataan eniten ja mistä osaamisesta on pu-

laa. Alaongelmina tutkin, miten nykyisellä osaamisella selvitään arjen työstä, miten kie-

liosaamiseen suhtaudutaan työpaikalla ja mitä kieliosaamista tullaan tarvitsemaan vas-

taanotossa tulevaisuudessa. Asiaa tutkitaan vastaanottovirkailijoiden näkökulmasta. On 

tarkoitus myös selvittää, mitä mieltä he ovat kieliosaamisen kehittämisen keinoista ma-

joitusalalla.  

 

Matkailualaa kansainvälisempää toimialaa pitää vielä etsiä. Kansainvälinen ei ole vain 

asiakaskunta vaan yleensä myös henkilökunta. Kieliosaaminen on hotelleissa olennai-

nen työkalu päivittäisessä työssä. Sitä tarvitaan asiakaspalvelussa ja viestinnässä yrityk-

sen sidosryhmien kanssa, joista tärkeimpiä ovat asiakkaat. Työni tietoperustan ensim-

mäisessä luvussa kerron ensin palvelun laadusta ja siihen vaikuttavista tekijöistä. Asia-

kaspalvelun laatu vaikuttaa asiakastyytyväisyyteen, millä on puolestaan vaikutusta yri-

tyksen imagoon tai toisin sanoen asiakkaan mielikuviin yrityksestä. Hyvä mielikuva saa 

asiakkaan antamaan yrityksen pienet virheet anteeksi.  

 

Asiakaspalvelun laatu on myös erottava ja siten yrityksen kilpailutekijä. Arvon tuotta-

minen asiakkaalle voi maksaa itsensä takaisin esimerkiksi niin, että tämän kulutus yri-

tyksessä kasvaa. Näiden lisäksi ensimmäisestä luvusta selviää, että mitä nopeammin 

asiakkaan ongelmaan saadaan ratkaisu, sitä vähemmän yrityksen täytyy käyttää resursse-

ja ongelman ratkaisemiseen. Ja siinä auttaa myös kieliosaaminen. Koska kieliosaaminen 

on tärkeä viestinnän työkalu, tutustutaan ensimmäisen luvun viimeisessä kappaleessa 

juuri viestintään.  

 

Kolmannessa luvussa kerrotaan, että asiakaspalvelussa työskentelevällä täytyy olla am-

mattinsa puolesta hyvät viestintätaidot. Niillä voidaan syventää vuorovaikutusta työnte-

kijän ja asiakkaan välillä. Se vahvistaa luottamusta työntekijän ja asiakkaan välillä sekä 

yrityksen ja asiakkaan välillä, ja se luo turvallisuudentunnetta asiakkaalle. Kieliosaami-

nen on osa asiakaspalvelun laatua. Luvussa kolme tarkoitus on osoittaa, että henkilös-

tön kieliosaamisen parantamisella kehitetään myös tarjotun asiakaspalvelun laatua. 
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Työntekijöille kieliosaaminen tuo mielekkyyttä ja itsevarmuutta jokapäiväiseen työhön 

ja se antaa myös mahdollisuuden etenemiselle alalla. Luvussa puhutaan myös kulttuu-

rienvälisestä osaamisesta, johon kieliosaaminen tiiviisti liittyy.  

 

Seuraavaksi tutustutaan yrityksen palvelukulttuuriin, jonka avulla pyritään varmista-

maan, että kaikki työntekijät toimivat palvelukeskeisesti. Heidän pitää suhtautua kaik-

keen vuorovaikutukseen suopeasti. Palvelukulttuuri ei synny itsestään ja siihen voi vai-

kuttaa sisäisen markkinoinnin keinoin, joita esitellään kolmannen luvun toisessa kappa-

leessa. 

 

Kolmannen luvun viimeisessä kappaleessa kieliosaamista tarkastellaan yrityksen kilpai-

lutekijänä asiakaspalvelun osalta. Ensin aloitetaan osaamisen määrittelyllä ja päädytään 

siihen miten osaamisella voidaan erottautua. Kieliosaamisella voidaan myös vaikuttaa 

yrityksen kustannuksiin jos voidaan uskoa kappaleen esimerkkiä Rosetta Stone-

nimiseltä yritykseltä. Sen mukaan asiakkaan palveleminen hänen omalla äidinkielellään 

vaikuttaa huomattavasti asiakkaan kulutukseen yrityksessä.  

 

Tietoperustan viimeisessä luvussa kerrotaan matkailun kehityksestä Suomessa viime 

vuosina. Luvussa käsitellään matkailun tulevaisuuden trendejä ja niiden asettamia haas-

teita ja vaatimuksia majoitusyrityksille. Siinä osoitetaan, että monipuolisempaa kie-

liosaamista tullaan todella tarvitsemaan suomalaisissa hotelleissa tulevaisuudessa. Lu-

vussa annetaan myös viitteitä siitä, minkä kielten osaamisen merkitys tulee kasvamaan 

tulevaisuudessa. Niitä vastauksia on myöhemmin mielenkiintoista verrata kyselyn tu-

loksiin. 

 

Tutkimuksen kohteena ovat Helsingin alueen hotellien vastaanottovirkailijat. Tutkimus 

toteutetaan sähköisellä kysymyslomakkeella.  Lomake lähetetään linkkinä hotelleille 

sähköpostitse. Se on helppo sijoittaa hotellin sisäiseen verkkoon kaikkien työntekijöi-

den nähtäville. Vastausaikaa hotelleilla on muutama viikko. Vastaukset käsitellään Web-

ropol- ohjelmalla.  

 

Varsinaisessa tutkimuksessa ja teoriaosuudessakin pääosin käytetään termiä kieliosaa-

minen. Teoriaosuudessa kuitenkin puhutaan usein kielitaidosta. Kielitaito on terminä 
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virallisempi, mutta koska työssä ei tutkita kielitaidon tasoa eikä ole tarkoitus syventyä 

kielitaidon teoriaan, olen päätynyt tutkimaan kieliosaamista. Aiheesta löytyy myös 

enemmän kirjallisuutta ja lähteitä kielitaidon termillä. Siksi en ole välttynyt kielitaidon 

termin käyttämiseltä teoriaosuudessakaan.  
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2 Palvelun laatu 

Yksinkertaisesti ajateltuna palvelu on asiakaspalvelijan ja asiakkaan välistä vuorovaiku-

tusta, jossa toinen pyrkii toteuttamaan jälkimmäisen toivomuksia mahdollisuuksien 

mukaan. Laajemmassa mittakaavassa palvelu on kaikkea toimintaa, jossa ovat lähtökoh-

tana asiakkaat tarpeineen. Organisaatio, joka tarjoaa palvelua, pyrkii toimimaan niin, 

että asiakas kokee saavansa mahdollisimman paljon hyötyä hankkimastaan tuotteesta tai 

palvelusta. Asiakas on yritykselle kuin yhteistyökumppani, jolla on paljon annettavaa 

kaikille liiketoiminnassa mukana oleville, asiakkaan hankkimaa tuotetta tai palvelua hä-

nen saatavilleen toimittaville osapuolille. (Heikkonen, Heinämaa & Jokinen, 2000, 11–

12.) 

 

Organisaation tavoitteena on tarjota asiakkaalle vähintään heidän vaatimuksensa täyttä-

vää, mutta mieluummin sitä ylittävää, laatua. (Heikkonen, ym. 2000, 11–12). Kaikki 

palvelun ominaisuudet, jotka täyttävät asiakkaan odotukset, ovat laatua. Palveluorgani-

saation palvelun laatutavoite on saavutettu silloin, kun asiakas on kaikin puolin tyyty-

väinen tuotteeseen, saamaansa palveluun ja kaikkeen, mikä niihin liittyy. (Lehtonen, 

Pesonen & Toskala 2002, 95.) Käytännössä hyvä palvelu on useimmiten kahden ihmi-

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

 

Palveluista puhuttaessa törmätään käsitteeseen ”totuuden hetki”. Sillä tarkoitetaan yh-

den asiakaskohtaamisen onnistumista. (Heikkonen, ym. 12). Totuuden hetki on ainut-

kertainen palvelutilanne, jossa vaihdetaan tavaraa ja tietoa sekä 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. Tämä johtuu siitä, että kaiken muun säilyessä ennallaan, sosiaalinen suhde 

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

 

Grönroosin (2009, 79) mukaan palvelujen tärkein piirre on niiden prosessiluonne. Ne 

ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista, joissa käytetään erilaisia resursseja yleen-

sä suoraan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, jotta asiakkaan ongelmaan löytyisi 

ratkaisu. Näitä resursseja ovat muun muassa ihmiset ja muut fyysiset resurssit, tieto, 

järjestelmät ja infrastruktuurit. Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa, miten prosessin 
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lopputulos on toimitettu hänelle. Esimerkiksi pankkiautomaatin saavutettavuus tai 

matkatoimistovirkailijoiden ulkoinen olemus ja käyttäytyminen sekä hänen tapansa hoi-

taa tehtävänsä ja sanoa sanottavansa vaikuttavat asiakkaan palvelusta muodostamaan 

käsitykseen. (Grönroos 2009, 101.) Palveluille ominaista on myös tuotannon ja kulu-

tuksen samanaikaisuus. Niitä ei voi varastoida. (Grönroos 2009, 80). Ilmiön aineetto-

muudesta johtuen asiakkaan on vaikeaa arvioida palvelun laatua. (Grönroos, 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 siitä, mitä asiakkaat saavat vuorovaikutukses-

saan yrityksen kanssa, ja sillä on iso merkitys heidän arvioidessaan palvelun laatua. 

(Grönroos 2009, 101.) Tämä liittyy tiiviisti asiakastyytyväisyyteen. Asiakastyytyväisyys 

tarkoittaa asiakkaan onnen tai pettymyksen tunteita, jotka ovat tulosta siitä, vastaako 

saatu lopputuote hänen odotuksiaan. (Kotler & Keller 2006, 66.) Asiakkaan laatuko-

kemukseen vaikuttaa myös, miten prosessin lopputulos on toimitettu hänelle eli laadun 

prosessiulottuvuus. Esimerkiksi pankkiautomaatin saavutettavuus tai matkatoimistovir-

kailijoiden ulkoinen olemus ja käyttäytyminen sekä hänen tapansa hoitaa tehtävänsä ja 

sanoa sanottavansa vaikuttavat asiakkaan palvelusta muodostamaan käsitykseen. 

(Grönroos 2009, 101.) 

 

Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat kaikki tekijät palvelun toimitusprosesseissa, kuten 

kohtaaminen henkilökunnan kanssa, fyysiset elementit, palvelun viemä aika ja onko 

palvelu toimitettu oikein, sekä mitä asiakas kokemuksesta saa lopputuloksena. (Wil-

liams & Buswell 2009, 61). Siihen vaikuttaa myös, miten palveluntarjoaja on toiminut 

suhteessa asiakkaan odotuksiin. Jos se ei vastaa odotuksia, asiakas on tyytymätön. (Kot-

ler & Keller 2006, 66).  Jos lopputuote vastaa odotuksia, asiakas on tyytyväinen. Jos se 

puolestaan ylittää odotukset, asiakas on erittäin tyytyväinen tai mielissään. (Kotler &  

Keller 2006, 66.) 
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Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa muut samaan aikaan samaa tai samankaltaista 

palvelua kuluttavat asiakkaat. Muut asiakkaat voivat lisätä jonotusaikaa tai häiritä asia-

kasta, tai he voivat toisaalta vaikuttaa myönteisesti ostajan ja myyjän väliseen vuorovai-

kutusilmapiiriin. (Grönroos 2009, 102.) Huomion arvoista on, että asiakas voi arvioida 

saamansa asiakaspalvelun ”hyväksi”, mutta hän ei ole välttämättä saanut tyydytystä ko-

kemuksesta. (Williams & Buswell 2009, 59). Yritysten edustajien on tärkeää tiedostaa 

tämä, koska palvelujen johtamisen ja markkinoinnin malleja kehittäessä pitää ymmärtää, 

mitkä ovat asiakkaiden odotukset ja mitä he arvioivat pohtiessaan palvelun laatua 

(Grönroos 2009, 98–99). ”Kun palveluntarjoaja ymmärtää, miten käyttäjät kokevat pal-

velujen laadun ja arvioivat sitä, se voi määrittää, miten näitä arvioita voi hallita ja ohjata 

haluttuun suuntaan” (Grönroos 2009, 99). 

 

2.2  Koetun palvelun laadun vaikutus yrityksen imagoon 

Imago on mielikuvia, jotka ovat ajattelun ja muistin tietorakenteita, joiden avulla ihmi-

nen jäsentää monimutkaista todellisuutta helpommin hallittaviksi todellisuuskuviksi ja 

toisaalta täydentävät sirpaleiset havainnot kokonaiseksi kuvaksi kohteesta. Mielikuva 

vaikuttaa ihmisten toimintaan, koska se ei ole objektiivinen tai perustu fyysiseen todelli-

suuteen. Yritys saattaa joskus väittää, että yhteisön mielikuva siitä ei vastaa todellisuutta, 

kun taas yleisön näkökulmasta ristiriitaa ei todellisuuden ja mielikuvien välillä ole ole-

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

 

Asiakaspalvelija on ensimmäinen ja usein ainoa asiakkaan kontakti organisaatioon. Sillä, 

minkälainen mielikuva asiakkaalle tulee ensikohtaamisesta asiakaspalvelijan kanssa, on 

ratkaiseva vaikutus asiakassuhteen syntymiseen. Asiakas ei mene liikkeeseen tai viras-

toon etsimään vaikeuksia vaan ratkaisua ongelmiinsa. Hän ei halua kuulla teknisistä 

ongelmista tai vaikeuksista, vaikka ne olisikin jo tuotteessa tai palvelussa ratkaistu. Hän 

odottaa, että asiakaspalvelija tekee päätöksenteon hänelle mahdollisimman helpoksi. 

Siksi asiakkaalle on tarjottava ratkaisuja ongelmiin eikä lisää huolen tai ahdistuksen ai-

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

 

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

Tämän lisäksi työyhteisön sisäinen ilmapiiri välittyy kohtaamiseen asiakkaan kanssa. 
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(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 erittäin tärkeä tekijä 

ja voi vaikuttaa laadun kokemiseen monin tavoin. Myönteinen mielikuva yrityksestä, 

voi saada asiakkaan antamaan pienet virheet anteeksi.  Jos virheitä sattuu usein, imago 

kärsii, ja huono imago voi puolestaan saada pienenkin virheen näyttämään isolta. Ima-

goa voi pitää laadun kokemisen suodattimena (Grönroos 2009, 102.) Imagosta on 

myös kirjoitettu, että suhteellisen yhtenäiset ja pysyvät mielikuvat, jotka asiakas mieles-

sään organisaatioon liittää, syntyy hänen kokemuksistaan ja kaikesta informaatiosta, jota 

organisaatio eri tavoin hänelle välittää. Vahva myönteinen mielikuva on lisäarvoa, joka 

lisää yhteisön vetovoimaisuutta. (Lehtonen, ym. 88.)  

 

Isohookana kirjoittaa imagosta käyttäen mielikuva-sanaa. Mielikuva on sen muodosta-

jalle aina totta, joten yritys esimerkiksi yrityksen johto ei voi sanoa, että sidosryhmällä 

on väärä mielikuva organisaation tuotteista tai palveluista. Tavoitekuva on se mielikuva, 

jonka yritys asettaa tavoitteeksi ja se voi pitää sisällään koko organisaation tai brändin. 

Kaikkien sidosryhmien mielessä olevan mielikuvan tulisi vastata mahdollisimman pal-

jon yrityksen tavoitemielikuvaa. Muuten yrityksen tulisi miettiä syitä, miksi ne eroavat 

toisistaan. Syy voi piiletä siinä, että yritys ei ole tarpeeksi aktiivinen. Esimerkiksi se lä-

hettää vääriä sanomia, väärissä kanavissa, väärälle kohderyhmälle tai syy voi olla teoissa. 

(2007, 19–29.) 

 

Imagoa voi parantaa synnyttämällä myönteisiä elämyksiä ja panostamalla asiakaspalve-

luun, asiakassuuntautuneisuuteen ja ”asiakas on kuningas”- ajatteluun. Prosessi on aina 

hidas ja edellyttää organisaatiolta jatkuvaa viestintää ja mielikuvatavoitteita tukevaa toi-

mintaa.  (Pesonen, ym. 2002,89.) Mielikuvien muuttaminen on pitkäjänteistä kehitys-

työtä, joka vaatii säännöllistä tutkimusta sidosryhmien mielikuvista liittyen sen toimin-

taan, tuotteisiin ja palveluun. Ihminen pyrkii saamaan sellaista informaatiota, joka tukee 

hänen aiempia käsityksiään. Tällä tavoin hän myös pyrkii torjumaan omia käsityksiään 

rikkovaa informaatiota. Kielteisen mielikuvan muuttaminen positiiviseksi ei siis ole 

helppoa. Siksi on tärkeää heti alusta kiinnittää huomiota mielikuviin, niiden syntyyn ja 

seurantaan. (Isohookana 2007, 19–29.) 
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2.3 Asiakaspalvelu ja arvon tuottaminen kilpailutekijänä 

Palveluosaaminen on tärkeintä työntekijätehtävissä majoitus- ja ravintola-alalla. Merki-

tystä on erityisesti asiakaspalveluosaamisella ja asiakkaiden tarpeiden tunnistamisella ja 

ennakoinnilla. Nämä ovat tulevaisuuden haasteita toimialalla. (EK 2006, 39.) 

Myyntihenkilöstöltä (jota tämän työn yhteydessä edustaa hotellissa vastaanottohenkilös-

tö), vaaditaan yrityksen tavoitteiden mukaista toimintaa ja toisaalta asiakkaiden ongel-

mien ratkomista kilpailijoita paremmin. Myyntihenkilöstö on yrityksen resursseista ai-

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

 

Asiakaspalvelussa onnistuminen vaatii paljon osaamista ja jatkuvaa kehittymistä. Asia-

kaspalvelutyössä työskentelevä ei ole koskaan valmis. Uuden oppiminen on työn haas-

te. Hyvä asiakaspalvelu on vaativaa työtä ja se vaikuttaa ratkaisevasti yrityksen imagoon 

ja myyntiin (Heikkonen, ym. 2000, 30- 31.) Kuluttajat ovat tänä päivänä koulutetumpia 

ja informoidumpia kuin koskaan ennen ja heillä on välineitä, joilla tarkastella yritysten 

väittämiä ja etsiä muita mahtavia vaihtoehtoja yrityksen kilpailijoilta. (Kotler 2006, 64). 

Erottautumista kilpailijoista voidaan edistää arvon luomisella, mistä kerrotaan tarkem-

min seuraavaksi. 

 

Arvo on se, mitä hyötyä asiakas kokee saavansa suhteessa siihen, mitä voimavaroja on 

käytetty sen saamiseen.  (Kotler & Keller 2006, 64). Nykyaikaisen johtajan on osoitet-

tava työntekijöilleen, 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 yhdistelmän kehittämis-

tä kohdemarkkinoita varten. (Kotler 2005, 3). Arvoa tuottamalla asiakkaitten kulutus 

kasvaisi ja heidän palvelemisestaan koituvat kustannukset yritykselle laskisivat. Jokainen 

hyötyisi ja erinomaista asiakaspalvelua työntekijät palkittaisiin. (Kotler 2005,8.) 

 

Arvon tuottaminen alkaa oikeiden ihmisten palkkaamisesta. (Kotler 2005,8). Philip 

Kotler on kirjoittanut vertauskuvallisen esimerkin lapsesta, joka saapui kolmen muura-

rin luo, ja kysyi, mitä he tekevät. Yksi sanoi sekoittavansa laastia. Toinen sanoi autta-

vansa seinän korjaamisessa. Kolmas taas sanoi hymyillen: ”Rakennamme katedraalia”. 

(Kotler 2005, 3-4.) Vastaanottovirkailija saattaa ajatella vain opiskelevansa uutta kieltä 
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tai vain kehittävänsä vanhaa osaamista. Näin saattaa myös esimies suhtautua omaan tai 

työntekijöiden kielten opiskeluun. Kun ajatellaan asiaa laajemmin, kielten opiskelu an-

taa mahdollisuuden palvella entistä paremmin isompaa segmenttiä hotellin kansainväli-

sistä asiakkaista ja luo sekä asiakkaille että itse yritykselle näin lisäarvoa.  

 

2.4 Viestintätaidot osana hyvää asiakaspalvelua 

Tässä kappaleessa tutustutaan viestinnän määritelmään, puhutaan henkilöstön vuoro-

vaikutusvalmiuksista ja tarkastellaan viestintää turvallisuustekijänä. Lopuksi sivutaan 

myös, miten tehokkaalla viestinnällä voidaan vähentää yrityksen kuluja.  

 

Asiakaspalvelu on käytännössä aina viestintää. Siksi on hyvä paneutua aiheeseen myös 

viestinnän näkökulmasta. Viestintää voidaan pitää tiedon siirtämisenä eli sen lähettämi-

senä ja vastaanottamisena osapuolelta toiselle. (Helsingin yliopisto 2004- 2010.) Viestin-

tä on myös vuorovaikutuksellista toimintaa, jossa viestintätapahtumaan osallistuvat 

tuottavat, jakavat ja tulkitsevat merkityksiä yhdessä. Vuorovaikutukseen vaikuttavat 

muun muassa tilanne, viestijöiden välinen suhde ja puhekulttuuri. Se on jatkuvasti muu-

toksessa oleva tapahtumaketju, jossa ei välttämättä ole selkeää alkua ja loppua. Vuoro-

vaikutus on aina konteksti-sidonnaista ja melkein aina kulttuurisidonnaista. Vuorovai-

kutus on myös intentionaalista, eli vähintään toisella osapuolella on tarkoituksena välit-

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

 

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

vuorovaikutuksesta, mukana viestinnässä on vähintään kaksi osapuolta, joita ovat lähet-

täjä ja vastaanottaja, joiden roolit vaihtelevat viestinnän ajan. Inhimillinen tekijä vaikut-

taa siihen, että prosessiin tulee häiriöitä. Äänen tason ja selkeyden sekä käytettävän kie-

len lisäksi, viestin perille menoon vaikuttaa vastaanottajan mielikuvat käytetyistä sanois-

ta ja olosuhteista, joissa saattaa olla häiritseviä tekijöitä. (Lohtaja- Ahonen 2012, 12–13.) 

 

Vuorovaikutusvalmiudet ovat tietoja, taitoja ja asenteita, jotka auttavat viestimään tar-

koituksen ja tavoitteen suuntaisella tavalla. Hyvillä vuorovaikutustaidoilla on iso merki-

tys palvelutyössä kun toimitaan asiakkaiden ja yhteistyökumppaneiden kanssa. Ne ovat 

myös olennainen osa ammattipätevyyttä. (Hjelt- Putilin 2005, 34- 35.) Kielenkäytön ja 
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sanallisen viestinnäin taidot ovat ihmisen viestintätaitojen kannalta olennaiset. Kielelli-

nen viestintä muodostuu sanoista, lauseista, taivutusmuodoista ja kieliopillisista raken-

teista. Kielelliseen valmiuteen vaikuttaa muun muassa sanavarasto, sanasujuvuus, aja-

tussujuvuus sekä ilmaisun sujuvuus eli kyky pukea ajatukset sujuvasti, selkeästi ja ym-

märrettäväksi sanoiksi. Kielenkäytöllä on mahdollista vahvistaa arvostamisen, välittämi-

sen ja yhteenkuuluvuuden tunnetta, mikä syventää vuorovaikutusta (Hjelt- Putilin 2005, 

34- 35.) Siitä huolimatta, että teknologian kehitys ja digitalisointi luovat uusia liiketoi-

mintamahdollisuuksia kaikille palvelualoille, palvelun inhimillisyys ja asiakkaan kunni-

oittaminen on yhä tärkeämpää. (EK 2006, 64). 

 

Vuorovaikutustilanteet sisältävät aina riskejä, koska palvelutyössä, toisen osapuolen 

viestintä ja käyttäytyminen eivät ole koskaan täydellisesti ennakoitavissa. Sen sijaan, että 

vältettäisiin vuorovaikutukseen antautumista, tulisi kiinnittää huomiota vuorovaikutuk-

sen riskinhallintaan eli parantaa taitotason viestintäosaamista. Jokainen palvelualalla 

työskentelevä tarvitsee viestintäkäyttäytymisen ja ihmisten kohtaamisen keinovalikoi-

maa arjen työstä selviämiseksi mahdollisimman turvallisesti. (Hjelt- Putilin 2005, 13–

14.) Turvallisuus on yksi edellytys laadukkaalle palvelulle, koska palvelualan yhteisöllä 

on tarve viestittää asiakkailleen ja vierailijoilleen turvallisuudesta ja siihen tähtäävistä 

toimista. Sen lisäksi palvelualan työntekijöillä on tarve kontrolloida arveluttavia ja uh-

kaavia tilanteita ja ehkäistä niitä etukäteen viestintä- ja vuorovaikutusvalmiuksiensa 

avulla (Hjelt- Putilin 2005, 15.) 

 

Tehokkaalla viestinnällä voidaan vähentää myös yrityksen kuluja. Aalto-yliopiston teet-

tämässä tutkimuksessa selvitettiin puhelinpalvelukeskusten menestystekijöitä. Tutki-

muksen tulokset paljastivat suomalaisyritysten seuraavan laiskasti asiakaspalvelujensa 

tuloksellisuutta. Käsittelemäni aiheen kannalta merkittävä tuloksista ilmennyt tieto 

osoittaa, että olennaisinta asiakastyytyväisyyden ja tehokkuuden tasapainottamisen kan-

nalta on asian ratkaiseminen kerralla. Mitä vähemmän puhelinsoittoja asiakas joutui 

tekemään samasta asiasta ja mitä vähemmän hän joutui odottamaan, sitä parempi. Kun 

joudutaan 30 % kontakteista hoitamaan kahteen otteeseen se vaikuttaa suoraan asiakas-

tyytyväisyyteen ja kustannustehokkuuteen. Tutkimuksesta selviää myös, että työnteki-

jöiden palkitsemisella hyvästä palvelusta on merkitystä asiakastyytyväisyydessä. (Kaup-

palehti 2013, 7.)  
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3 Vastaanottohenkilöstön kieliosaaminen osana asiakaspalve-

lun laatua 

Vastaanottohenkilöstön työtehtäviin kuuluu tiiviisti asiakaspalvelu. Koska hotelliala on 

tunnetusti kansainvälinen, kieliosaaminen on osa vastaanottovirkailijan ammattipäte-

vyyttä. Se vaikuttaa hänen tarjoamansa asiakaspalvelun laatuun. Oman kokemukseni 

mukaan hotellin vastaanotossa esimerkiksi monet ruotsinkieliset asiakkaat pitävät itses-

täänselvyytenä, että suomalaisessa hotellissa pitäisi saada palvelua ruotsin kielellä. Venä-

läisistä hotellivieraista osa ei puhu puolestaan lainkaan suomea ja heikosti englantia. 

Tulin myös todistaneeksi, että sama koskee kiinalaisia matkailijoita. Jos vastaanottovir-

kailija ei hallitse ruotsin, venäjän tai kiinan kieltä, tilanteesta voi selvitä yrittämällä vielä 

englannin kieltä, elekielellä tai turvautumalla toisen työntekijän apuun. Uskon kuiten-

kin, että mitä parempi ja monipuolisempi on vastaanottovirkailijan kieliosaaminen, sitä 

parempaa asiakaspalvelua hän voi tarjota.  

 

3.1 Kielitaito osana ammattipätevyyttä 

Yrityksen kilpailuetu syntyy vuorovaikutuksessa, jossa asiakas ja työntekijä kohtaavat 

(EK 2006, 39). Yrityksen kilpailukyky ja menestys saattaa olla uhattuna, jos yrityksellä ei 

ole tarpeeksi työntekijöitä, joiden kielitaito vastaa yrityksen tarpeita. Se voi rajoittaa 

toiminnan laajentamista ja vaikuttaa negatiivisesti tarjotun asiakaspalvelun laatuun (Kie-

likello 2010.) Mitä vaativimpia työntekijän tehtävät ovat, sitä monipuolisempaa kielitai-

toa häneltä vaaditaan. Kielenkäytön toimivuus ja rohkeus käyttää sitä on jopa tärkeäm-

pää kuin kielen täydellinen hallinta. Hyvä kielitaito tarkoittaa, että ihminen pystyy otta-

maan osaa keskusteluun sujuvasti ja ilmaisemaan asioita ymmärrettävästi ja vakuutta-

vasti. Tämä on myös luottamusta rakentava tekijä. (EK 2009, 9.)  

 

Kielitaito on laajaa viestintäosaamista, joka pitää sisällään kulttuuriosaamisen ja kyvyn 

käydä dialogia, väitellä ja kommentoida. Kielitaidon ylläpitäminen on tärkeää sekä yksi-

lölle että yritykselle. Työntekijälle se antaa mahdollisuuden monipuolisempiin tehtäviin, 

uralla etenemiseen ja helpottaa kansainvälistä liikkuvuutta. (EK 2009,9.) Kielitaitovaa-

timukset työntekijän tehtävissä olevalle kasvavat jatkuvasti. Palvelualalla työntekijätason 
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tehtäviä hoitavan tehtäviin kuuluu päivittäin asiakaspalvelu, ja lähtökohtaisesti asiakkai-

ta pyritään palvelemaan heidän äidinkielellään. (EK 2009,9.) 

 

Se että jollakulla on hyvä kielitaito tarkoittaa, että henkilö pystyy osallistumaan keskus-

teluun sujuvasti, ilmaisemaan asioita selkeästi ja vakuuttavasti, mikä puolestaan rakentaa 

luottamusta puhujan ja kuulijan välille. (EK 2012, 7). Kieliosaaminen liittyy osaksi vies-

tintäosaamiseen, joka käsittää myös kulttuuriosaamisen sekä kyvyn käydä dialogia, ar-

gumentoida ja väitellä. (EK 2012, 7). Vastaanottajien kulttuuritausta korostuu erityisesti 

puhetilanteissa, joissa kuulijoina on ryhmä, joka koostuu useista kansallisuuksista. Suo-

malaisessa kuulija- ja lukijakunnassa on myös erilaisesta kulttuuritaustasta tulevia ihmi-

siä. Esimerkiksi suomenruotsalaiset, maalaiset ja maahanmuuttajat jne. (Lohtaja-

Ahonen, 2012, 37.) Suomalaisten kielitaito on parantunut kymmenessä vuodessa, mutta 

ilmaisutaito ei, vaikka kommunikaatiossa on paljon enemmästä kyse (Leppänen 2007, 

103). 

 

Globalisaation myötä kulttuurienvälisestä osaamisesta on tullut entistä merkitykselli-

sempää kaikilla elämän osa-alueilla. Etnisen ja kulttuurisen erilaisuuden kohtaamiset 

ovat entistä useamman ihmisen arkitodellisuutta. Pelkkien tällaisten tilanteiden koh-

taaminen ei sinänsä edistä kulttuurienvälistä oppimista eikä se ole muutenkaan itses-

täänselvyys. Yksi kulttuurienväliseen viestintään liittyvistä kysymyksistä on ”kulttuuri-

nen lukutaito”. Se on kykyä lukea, ymmärtää ja löytää eri kulttuurien merkityksiä ja sen 

seurauksena arvioida, vertailla ja oppia tuntemaan uusia kulttuureja, jotka ovat kietou-

tuneita toisiinsa tietyssä paikassa. Globaalissa ja monikulttuurisessa maailmassa kulttuu-

rinen lukutaito on yhtä tärkeää kuin luku- ja kirjoitustaito. (Salo-Lee 2009.) 

 

 

3.2 Palvelukulttuuri arvon tuottamisen takana 

Hotelleissa on yleensä käytössä manuaalit, joiden avulla pyritään tarjotun asiakaspalve-

lun tasalaatuisuuteen. Käytännössä tämä tarkoittaa, että vastaanottovirkailijan tarjoa-

malle palvelulle on olemassa kirjalliset kriteerit. Näin varmistetaan, että jokaista asiakas-

ta kohdellaan tasa-arvoisesti. Tämä on yksi esimerkki siitä, miten voidaan ylläpitää pal-
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velukulttuuria yrityksessä oman tulkintani mukaan. Tässä kappaleessa tutustutaankin 

tarkemmin palvelukulttuurin käsitteeseen. 

 

Palveluorganisaatio tarvitsee vahvaa ja vakiintunutta kulttuuria, joka edistää hyvän pal-

velun ja asiakaskeskeisyyden arvostusta. Asiakaspalvelutilanteet ovat erilaisia, jonka 

vuoksi tarvitaan selkeä ja palvelukeskeinen kulttuuri, joka antaa työntekijöille viitettä 

siihen, kuinka suhtautua uusiin, ennakoimattomiin ja jopa hankaliin tilanteisiin. Kult-

tuuri tekee palvelulähtöisen strategian työntekijöille eläväksi ja ohjaa heidän käyttäyty-

mistään. Palvelunäkökulman omaksuminen ja palvelustrategian toteuttaminen vaatii 

jokaisen organisaation jäsenen tukea. (Grönroos 2009, 481–483.) 

 

Palvelukulttuuri merkitsee, että organisaation työntekijöitä voi luonnehtia palvelukes-

keisiksi, mikä tarkoittaa, että heillä on yhteisiä asenteita ja arvoja, joiden vaikutus orga-

nisaation ihmisiin on se, että kaikki suhtautuvat keskinäiseen vuorovaikutukseensa ja 

ulkopuolisten tahojen kanssa harjoittamaansa vuorovaikutukseen suopeasti. Henkilös-

tön palvelukeskeisyys parantaa sisäistä ilmapiiriä. Lisäksi se parantaa sisäisten palvelujen 

ja tuen laatua. Palvelukeskeisyys saa asiakkaat ja muut kokemaan palvelun laadun hy-

väksi ja se auttaa parantamaan suhteita asiakkaisiin ja muihin osapuoliin.  (Grönroos, 

2009, 481–483.)  

 

Palvelukulttuuriin voi vaikuttaa yrityksen sisäisen markkinoinnin keinoin. Sisäisen 

markkinoinnin tavoitteena on luoda suhteet organisaatioon kuuluvien ihmisten välille, 

riippumatta näiden statuksesta tai työnimikkeestä. Tarkoitus on parantaa suhteita niin, 

että työntekijät ovat motivoituneita palvelemaan sekä sisäisiä että ulkoisia asiakkaita 

asiakaskeskeisesti ja palveluhenkisesti. Heillä pitäisi olla tällaista työskentelyä varten 

tarvittavat tiedot ja taidot sekä sisäisiltä palveluntuottajilta, järjestelmiltä ja tekniikalta 

tarvitsemansa tuki. Tällaisten suhteiden luomisessa on tärkeää, että työntekijät luottavat 

toisiinsa ja siihen, että yritys ja sen johto antavat heille kaiken fyysisen ja tunneperäisen 

tuen, jota asiakaskeskeinen ja palveluhenkinen työskentely edellyttävät (Grönroos 2009, 

450.) 

 

Periaatteessa on kolmenlaisia tilanteita, joissa sisäistä markkinointia tarvitaan:  
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- kun luodaan palvelukulttuuria yritykseen ja pyritään kehittämään henkilöstöä 

palveluhenkiseksi 

- kun pidetään yllä palveluhenkisyyttä henkilöstön keskuudessa 

- kun esitellään uusia tuotteita ja palveluja sekä markkinointikampanjoita- ja toi-

mia työntekijöille (Grönroos 2009, 451.)  

 

Palvelukulttuuri on olemassa silloin, kun organisaation tärkeimpinä normeina ovat pal-

veluhenkisyys ja kiinnostus asiakkaita kohtaan. Kun kulttuuri on luotu, sitä on pidettävä 

aktiivisesti yllä, koska muuten henkilöstön asenteet ja yrityksen normit palaavat helposti 

takaisin tekniseen tehokkuuteen. Palvelukulttuurin ylläpitämisen kannalta sisäisen 

markkinoinnin tavoitteena on varmistaa että: 

 

- johtamismenetelmät ovat rohkaisevia ja edistävät työntekijöiden palveluhenki-

syyttä ja asiakaskeskeisyyttä 

- sisäiset suhteet säilyvät hyvinä 

- työntekijät saavat jatkuvasti palautetta ja tietoa 

- markkinoida uusia tuotteita ja palveluja sekä markkinointikampanjoita- ja toimia 

työntekijöille ennen kuin niitä aletaan markkinoida ulospäin (Grönroos 2009, 

452–453.)  

 

Johdolla ei ole mahdollisuutta valvoa jatkuvasti palvelun toimitusta ja totuuden hetkiä. 

Siksi sen on luotava epäsuora valvonta ja pidettävä sitä yllä. Yhtenä keinona on luoda 

ilmapiiri, jossa työntekijät kokevat palvelun päällimmäiseksi ajatteluaan ja käyttäytymis-

tään ohjaavaksi normiksi (Grönroos 2009, 453.)  

 

3.3 Kieliosaaminen kilpailutekijänä 

Osaaminen on työn edellyttämien tietojen ja taitojen hallintaa ja niiden soveltamista 

käytännön työtehtävissä (Valtiovarainministeriö 2002). Yrityksen kilpailukyky riippuu 

eniten siitä, mitä yrityksessä osataan, miten osaamista käytetään ja miten nopeasti kye-

tään oppimaan uutta. Osaamisen johtaminen merkitsee kaikkea tarkoituksellista toimin-

taa, jonka avulla yrityksen strategian edellyttämää osaamista vaalitaan, kehitetään, uudis-

tetaan ja hankitaan. Sen tulosten pitäisi näkyä kehittyneempinä toimintatapoina, tuot-
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teina ja palveluina sekä innovaatioina ja lopulta parantuneena taloudellisena tuloksena. 

Jos yksittäisten ihmisten ja ihmisryhmien osaamista ei kytketä yrityksen päämääriin ja 

tavoitteisiin, osaamisen kehittäminen saattaa kohottaa työntekijöiden työmarkkina-

arvon kehittymistä, mutta ei kanavoidu organisaation toiminnan ja kilpailukyvyn kehit-

tymiseen.  (Viitala 2007, 170.) Palkitsevassa ilmapiirissä työnteko on mielekkäämpää ja 

se kannustaa työntekijää kehittymään sekä vahvistaa sitoumuksen tunnetta tehtävään ja 

koko organisaatioon (Valtiovarainministeriö 2002). 

 

Tulevaisuudessa työntekijöiden asenteista ja ominaisuuksista korostuvat itseohjautu-

vuus ja joustavuus (Taipale-Lehto 2012,13; 24). Kyky oppia uutta on tärkeää ja etenkin 

myynnissä ja markkinoinnissa tarvitaan monipuolista osaamista. Vuorovaikutustaidot ja 

sosiaaliset taidot merkitsevät paljon. (Taipale-Lehto 2012,13;24.) Työntekijöiden taito-

jen arvioinnin lisäksi pitäisi arvioida onko heillä myös oikea asenne. Palkatut henkilöt 

tarvitsevat hyvän koulutuksen. Asiakkaan lähtökohdista ajattelu ei tapahdu itsestään, 

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

 

Tänä päivänä monet tuotteet muistuttavat toisiaan ulkonäöltään, ominaisuuksiltaan ja 

hinnaltaan. Yritys voi erottautua muista kehittämällä omaperäisiä tuotteita. Palveluko-

konaisuuden avulla erottautuminen kilpailijoista on yksi keino. Palvelukokonaisuus on 

kaikkien palvelupakettien yhdistelmä, jota organisaatio tarjoaa. Palvelupaketti taas koos-

tuu ydinpalvelusta ja lisäpalveluista. Kilpailija voi tarjota samankaltaista tai samanlaista 

tuotetta sijainnista huolimatta ja kilpailua voidaan silloin käydä lähinnä hinnan alenta-

misella. Siinä tapauksessa yritys joutuu tinkimään kannattavuudesta ja katteista. Palve-

lukokonaisuus on mahdollisuus erottautua kilpailijoista ja asiakkaan tarpeisiin voidaan 

rakentaa sopiva palvelupaketti. (Leppänen 2007,132.)  

 

Yritys voi rakentaa kilpailullisen etulyöntiaseman panostamalla eri asioihin, kuten pa-

rempaan laatuun, palveluun, nopeuteen, suunnitteluun ja luotettavuuteen ja yhdistämäl-

lä nämä tekijät matalampiin kustannuksiin tai hintaan jne. (Kotler 2005, 59–60). Seu-

raavassa esimerkissä osoitetaan, minkälaista kilpailuetua voidaan saada panostamalla 

osaamiseen.  
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Yhdysvaltalainen Rosetta Stone- niminen yritys on tehnyt tutkimuksen, jossa on haasta-

teltu yli 1000 henkilöstöpäällikköä amerikkalaisista ja globaaleista yrityksistä. 60% tut-

kimukseen osallistuneista arvioi että kielitaidolla oli merkittävä 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, että kun asiakkaalle puhutaan hänen äidinkielellään se parantaa säännöllisiä tulo-

ja ja tuottoa 25 %:sta 85 %:iin. Kun tutkimuksessa kysyttiin, mihin henkilöstön ammat-

titaidon kehittämisessä ja koulutuksessa pitäisi erityisesti kiinnittää huomiota, suurin 

painoarvo vastauksissa oli kielitaidon kehittämisessä. (Rosetta Stone 2013.) Tutkimusta 

lukiessa pitää tietenkin muistaa, että kyseessä on kielipalveluja tarjoava yritys, jonka nä-

kökulma ei ole täysin objektiivinen asiaan. Jos tulokset ovat luotettavia, niin niistä selvi-

ää, että henkilöstön kielitaidon kehittämisellä on myös vaikutusta yrityksen tekemään 

tulokseen.  
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4 Matkailukysynnän muutokset ja niiden asettamat haasteet 

tulevaisuudessa 

 

Ulkomailta Suomeen suuntautuvan matkailun kehittäminen on koko kansantalouden ja 

alueidenkin näkökulmasta tehokkain keino lisätä matkailusta saatavia tuloja. Matkailu 

on ainoa vientiala, jonka kulutus tapahtuu kotimaassa, ja joka maksaa arvonlisäveroa. 

Vuonna 2009 Suomessa vieraili 5,7 miljoonaa ulkomaista matkailijaa, mikä on 50 % 

enemmän kuin vastaava luku vuonna 2000. Suomen matkailutulot ulkomailta puoles-

taan kasvoivat 40 %.  Tällä aikavälillä päiväkävijöiden määrä kaksinkertaistui, mutta 

vähintään yhden yön täällä viettävien määrä kasvoi runsaan neljänneksen. (TEM 2009, 

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

 

Ennusteiden mukaan ulkomaisten matkailutulojen määrän on ennustettu kaksinkertais-

tuvan välillä 2010- 2020. (TEM 2009, 10). Tässä raportissa ei tosin ole voitu varautua 

vuoden 2014 tapahtumiin maailmanpolitiikassa ja taloudessa ja sen mahdollisiin vaiku-

tuksiin venäläisten matkustajien määrässä. Helsingin Sanomat uutisoi marraskuussa 

2014, että ruplan ennätysalhainen kurssi ja Venäjän asettamat matkustusrajoitukset vä-

hentävät Venäjältä tulevaa matkailua. Venäläismatkailijoiden yöpymisten määrä väheni 

11 % tammi-elokuussa 2014 edellisvuoteen verrattuna (HS 2014.) Toisen lähteen mu-

kaan matkatoimistojen myynnin määrä romahti, mikä näkyi viisumihakemuksien mää-

rän vähenemisenä Suomen Pietarin pääkonsulaatissa. Vielä kesällä konsulaatissa odotet-

tiin myönnettyjen viisumien määrän ylittävän miljoonan rajan, mutta määrä oli jäämässä 

2014 reilusti sen alle (YLE 2014.)  

 

4.1 Kotimaan matkailun tilastotietoa 

Yöpymiset ulkomailta olivat vuonna 2012 kaiken kaikkiaan yli 5 %:n nousussa. Yöpy-

miset rekisteröidyissä majoitusliikkeissä lisääntyivät vuonna 2012 1,6 % vuodesta 2011. 

Yöpymismäärä ylitti ensimmäisen kerran 20 miljoonan rajan. Ulkomaalaisyöpymiset 

lisääntyivät 5,4 % ja kun kotimaisten yöpymisten määrä nousi vain 0,2 %. Eniten ul-

komaalaisyöpymisiä tuli Venäjältä. Määrä ylitti ensimmäisen kerran 1,5 miljoonan rajan 
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kasvuluvun ollessa 17,1 %. Toiseksi eniten yöpyivät ruotsalaiset (-3 %), saksalaiset (-1 

%), britit (+4 %), virolaiset (+3 %) ja ranskalaiset (+2 %) (MEK 2013a.) Matkailuun 

kulutettiin vuonna 2012 arviolta 13,3 miljardia euroa. Kyseinen summa sisältää suoma-

laisten ja ulkomaisten matkailijoiden kulutusmenot Suomessa. Ulkomaalaisten matkaili-

joiden osuus matkailun kokonaiskulutuksesta oli 32 % eli 4,2 miljardia euroa (MEK 

2013b.)  

 

Heinäkuussa 2013 yöpymisten määrä Helsingissä väheni aavistuksen verran. Se johtui 

siitä, että ulkomailta yöpymisten määrä väheni vajaat 2 %. Kotimaasta tilastoitiin vajaan 

prosentin nousu vuodentakaisista luvuista. Eniten yöpymisiä tuli Venäjältä, vaikka mää-

rä laski vajaat 4 % edellisvuodesta. Seuraavilla sijoilla olivat Saksasta, Japanista, Yhdys-

valloista, Iso-Britanniasta ja Ruotsista tulleet. Kasvua tuli selvästi Aasian markkinoilta, 

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

 

Ulkomaisten matkailijoiden määrä on kasvanut edellisinä vuosina huomattavasti. Mat-

kailu on kasvanut maailmanlaajuisesti 3-4 %:in vuosivauhtia. Matkailijoiden virta Suo-

meen on kasvanut vielä enemmän. Vuonna 2012 kasvu oli yli viisi prosenttia. Turun 

Sanomien vuoden 2013 artikkelissa muistutetaan, että ulkomaalaiset matkailijat ovat 

tuoneet Suomelle jo yli neljä miljardia euroa. Lisäksi matkailun palkka- ja kulutusverot 

maksetaan Suomeen ja matkailuala työllistää noin 130 000 henkilöä ja on siten merkit-

tävä tekijä nykyisessä taloudessa. Matkailuala työllistää paljon nuoria ja sen lisäksi maa-

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

 

4.2 Kehittyvien maiden kehitys kasvattaa potentiaalisia asiakasryhmiä 

 

Turun Sanomien vuonna 2010 julkaistussa artikkelissa oli kyse siitä, kuinka kehitysmai-

den kehityksestä tulee globaalin kasvun veturi. Se ylläpitää kasvua, sillä välin kun teolli-

suusmaat pistävät talouttaan kuntoon ja pyrkivät kasvuun. Kehitysmaiden kasvua tukee 

artikkelin mukaan teknologian nopeampi omaksuminen, suurempi keskiluokka, kehi-

tysmaiden välinen kasvava kaupankäynti, perushyödykkeiden korkea hintataso ja alhai-

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

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

 

Turun Sanomat uutisoi myös helmikuussa Kiinan noususta lähivuosina maailman suu-

rimmaksi taloudeksi bruttokansantuotteen koolla eli kokonaistuotannon määrällä. 

OECD:n pitkän ajan kasvuennusteen mukaan vuonna 2060 Intian ja Kiinan bruttokan-

santuote on yhteensä suurempi kuin teollisuusmaiden yhteenlaskettu. Tänä päivänä se 

on kolmasosa siitä.  Nopeasta kasvusta huolimatta BKT on henkeä kohdin laskettuna 

edelleen vain 20- 65 % rikkaiden maiden vastaavasta luvusta. Ennusteen mukaan Kii-

nan ostovoimaan perustuva bruttokansantuote ylittää vuonna 2016 Yhdysvaltain brut-

tokansantuotteen, ja Euroopan unionin se ohittaa muutaman vuoden sen jälkeen. 

OECD:n mukaan kehitysmaiden pitkä kasvu on ennennäkemätön. Sen ansiosta miljar-

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

 

4.3 Kieliosaamisen tarve työelämässä tulevaisuudessa 

 

Vuoden 2009 tutkimuksessa EK kysyi yrityksiltä, minkä kielten merkitys kasvaisi rekry-

tointikriteerinä tulevaisuudessa. Puolet tiedusteluun vastanneista oli ennakoinut, että 

venäjän kieltä osaavien tarve kasvaisi. Yritykset pitivät kielitaidon puutetta yhtenä syy-

nä, joka on esteenä suomalais-venäläiselle liiketoiminnalle: venäläisten englannin kielen 

riittämätön taito ja suomalaisten riittämätön venäjän kielen osaaminen. Kolmannes 

yrityksistä ennakoi portugalin, vajaa kolmannes kiinan ja lähes neljännes ennakoi espan-

jan kielten osaajien tarpeen kasvavan. Tämä kertoo Aasian ja Etelä-Amerikan merkityk-

sen kasvusta maailmantaloudessa tulevaisuudessa. Kohdemaan kielen osaaminen on 

tärkeää, koska paikallisen väestön englannin taito on melko heikko. Englannin kielen 

taidon asema taas vastausten perusteella jatkaa vahvistumistaan. EU:n myötä ranskan ja 

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

 

Vuoteen 2020 mennessä Suomi on aidosti kansainvälinen maa. Useissa organisaatioissa 

englanti on virallisena käyttökielenä. Maahanmuutto ja kansainvälisten osaajien rekry-

toinnin lisääntyminen vaikuttavat siihen, että työyhteisöistä tulee monikulttuurisia. Tätä 

kehitystä voi jarruttaa maan kieli ja kulttuuri hintatason ja ilmaston lisäksi. Suomen ve-
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tovoiman lisäämiseen tulisi panostaa. Tulevaisuudessa suomalaisilla palveluyrityksillä on 

merkittävästi kansainvälisiä asiakkaita. Ulkomaisten asiakkaiden ja maahanmuuton 

vuoksi syntyy uusia palvelutarpeita, mikä vaikuttaa asiakaspalveluun. Palveluntuottajien 

pitää ymmärtää silloin paremmin erilaisia kulttuuritekijöitä, ja se on haaste osaamiselle. 

(EK 2006, 9.) Näkemyksenä on, että vuoteen 2020 mennessä Suomi on kasvattanut 

ulkomaisten matkailijoiden määrää voimakkaasti (EK 2006, 35). Vieraiden kulttuurien 

läsnäolo on voimistunut ja kansainvälisille asiakkaille on räätälöity heidän haluamiaan 

palveluja. Henkilöstö kansainvälistyy ja liikkuu globaalisti. Tämän seurauksena alalle 

saadaan ihmisiä, joilla on ammattiylpeyttä ja hyvä palveluasenne. (EK 2006, 35.) 

 

Tuotteiden ja palveluiden tuotanto-osaamisessa on tulevaisuudessa tärkeää kansainvä-

listen kulttuurien tuntemus. Pitää tiedostaa, miten ne vaikuttavat tuote- ja palvelutar-

jontaan sekä muun muassa henkilöstöhallintoon.. (Taipale-Lehto 2012, 13; 23.) Asia-

kasosaamisessa asiakaspalveluhenkilöstöltä edellytetään hyviä asiakaspalvelutaitoja. Eri-

laiset asiakkaat pitää osata kohdata yksilöllisesti. (Taipale-Lehto 2012, 13; 24.) Käden-

taitojen opiskelun lisäksi työntekijöiden koulutuksessa tulee korostaa asiakasosaamista, 

myyntitaitoja ja vuorovaikutustaitoja. Kielitaito on alan perusosaamista. (EK 2006, 39.) 

 

Elinkeinoministeriön teettämän tutkimuksen mukaan vuonna 2009 työnantajat korosti-

vat rekrytointivaiheessa eniten englannin ja ruotsin kielen taidon merkitystä hakijalta. 

Eniten ruotsin osaajia tarvittiin palvelualoilla. Kolmanneksi tärkeimpänä pidettiin venä-

jän kielen taitoa. Saksan kieli oli neljännellä sijalla. Palvelualoilla vajaa kolmannes pai-

notti venäjän kielen osaamista. Kyseisten kielten lisäksi työelämässä tarvitaan ranskan, 

viron, espanjan, kiinan ja italian kielten osaajia. Lähes kaikilla palvelualoilla tarvittiin 

ranskan kielen osaajia. Palvelualoilla 3 % yrityksistä tarvitsi kiinan kielen osaajia. (EK 

2009, 5-7.) Tulevaisuudessa tärkeimpinä kielinä tulee olemaan suomen lisäksi englanti, 

saksa ja venäjä. (EK 2006, 39). 

 

 

5 Tutkimuksen toteutus 

Tutkimus alkaa aiheenvalinnalla ja aiheeseen perehtymisellä aiemmin julkaistun aineis-

ton perusteella. Tutkimussuunnitelmassa kiteytyy kaikki perehtymisestä saatu käsitys 
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tutkimusaiheesta. Siinä määritellään tärkeimmät kiinnostavat tutkimuskysymykset. Tut-

kimussuunnitelmassa määritellään tutkimuksen lähtökohdat, miten se toteutetaan ja 

miten tulokset raportoidaan (Jyväskylän yliopisto 2014a.) Tutkimusongelmat ja tutki-

muksen tavoite ovat tutkimusaineiston hankinnan lähtökohtana (Saaranen-Kauppinen 

& Puusniekka 2014). Tässä luvussa tutustutaan tämän työn tutkimuksen luonteeseen, 

tutkimusongelmaan ja alaongelmiin sekä kyselylomakkeen laatimisprosessiin.  

 

5.1 Kvalitatiivinen tutkimus kvantitatiivisen tutkimuksen elementeillä 

Tämän opinnäytetyön tutkimusmenetelmäksi on valittu kvantitatiivinen tutkimus laa-

dullisen tutkimuksen elementeillä. Nykyhetken kieliosaamisen tilannetta voidaan kuvata 

määrällisin keinoin, mutta asenteita ja mielipiteitä aiheeseen liittyen voi tutkia parem-

min laadullisen tutkimuksen menetelmin.  Tilastokeskuksen määritelmän mukaan laa-

dullisessa tutkimuksessa haastatellaan yleensä valittuja yksilöitä ja haastattelun perus-

muoto on avoin kysymys tai teema. Laadullisessa tutkimuksessa ei ole kriittisiä pisteitä, 

vaan tulkinta jakautuu koko tutkimusprosessin ajalle ja aineiston todellisuudella ei ole 

merkitystä. (Tilastokeskus 2014.) Määrällisessä tutkimuksessa käytetään puolestaan run-

saasti laskennallisia ja tilastollisia analyysimenetelmiä (Jyväskylän yliopisto 2014b). 

 

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa ollaan yleensä kiinnostuneita luokittelemisesta, syy-ja 

seuraussuhteista, vertailusta sekä numeerisiin tuloksiin perustuvasta ilmiön selittämises-

tä. Kvalitatiivista tutkimusta pidetään määrällisen tutkimuksen parina, koska siinä pyri-

tään hahmottamaan kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksiä nähden kokonaisen 

kuvan. Molemmilla metodeilla voidaan selittää, tosin eri keinoin, tutkimuskohdetta. 

(Jyväskylän yliopisto 2014b.) 

  

Kvalitatiivista tutkimusta voidaan käyttää yksin tai siihen voidaan liittää kvantitatiivisia 

ominaisuuksia (Taloustutkimus Oy 2014). Kvantitatiivisen osan kysymykset voidaan 

laatia kvalitatiivisen osan teorian perusteella, jolloin ne loogisesti rakentuvat kattamaan 

tutkimusongelman kannalta tärkeät osa-alueet ja kokonaisuudet. (Taloustutkimus Oy 

2014). Kvalitatiivinen tutkimus toteutetaan yleensä kasvotusten ryhmä- tai henkilökoh-

taisina haastatteluina (Taloustutkimus Oy 2014). Tässä tutkimuksessa itse kysely toteu-

tetaan sähköisellä tutkimuslomakkeella, jossa on sekä määrällisiä että laadullisia ominai-
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suuksia. Määrälliset ominaisuudet näkyvät monivalintakysymyksinä, laadulliset puoles-

taan avoimina kysymyksinä.  Kyselyn kohderyhmä, joita ovat kyselyyn vastanneet hel-

sinkiläisten hotellien vastaanottovirkailijat, on näyte perusjoukosta. Se tarkoittaa, että 

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

tuneet tutkimukseen.  

 

5.2 Tutkimusongelmat ja alaongelmat 

 

Tämän opinnäytetyön tavoitteena on tutkia vastaanottovirkailijoiden kieliosaamista 

hotelleissa Helsingin alueella. Tutkimusongelma on kieliosaamisen tila eli mitä kieliä 

osataan eniten ja mistä osaamisesta on pulaa. Tutkimuksen alaongelmina selvitetään, 

miten nykyisellä osaamisella selvitään arkityön haasteista, tutkitaan asenteita kieliosaa-

mista kohtaan sekä selvitetään, mitä kieliosaamista vastaanotossa tulevaisuudessa tarvi-

taan, jotta voidaan palvella laadukkaasti yhä kansainvälistyvämpää asiakaskuntaa. 

 

5.3 Kyselylomakkeen laatimisprosessi 

 

Tämän työn tutkimus on toteutettu kvantitatiivisella tutkimuksella laadullisen tutki-

muksen elementeillä. Kyselylomakkeessa on siis sekä strukturoituja että avoimia kysy-

myksiä. Kyselylomakkeen kysymykset perustuvat opinnäytetyön teoriaosuuteen. Kysy-

mykset etenevät aihealueittain ja ne ovat kyselylomakkeessa aikajärjestyksessä riippuen, 

onko kysymyksessä kyse nykyhetkestä vai tulevaisuudesta. Kyselylomake on luotu 

Webropol- ohjelmalla, koska se on yksinkertainen tapa kerätä aineistoa internetin väli-

tyksellä. Kyselylomakkeessa on strukturoituja monivalintakysymyksiä sekä avoimia ky-

symyksiä. Avoimet kysymykset antavat vastaajalle mahdollisuuden perustella vastauk-

sensa perusteellisemmin ja nämä perustelut auttavat jälkeenpäin tutkimustuloksia ana-

lysoitaessa. 

 

Tutkimuksen toteutukseen on valittu sähköinen kyselylomake sen käytännöllisyyden ja 

monipuolisuuden vuoksi. Tiedän kokemuksesta vastaanottovirkailijoiden kiireisestä 

arjesta työssä. Vastaanottovirkailijoiden tärkein ja yleisin käyttämä työkalu on tietokone, 

jonka ääressä vietetään suuri osuus työajasta. Siksi sähköinen kyselylomake on heille 
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luonnollisin tapa osallistua tutkimukseen. Koska tutkimuksessa on mukana useampi 

hotelli, on tutkimuksen toteutus helpompaa sähköisesti. Lomakkeiden vieminen pape-

risina paikanpäälle jokaiseen hotelliin erikseen on työlästä, samoin kuin lomakkeiden 

kerääminen. Se myös säästää virkailijoiden aikaa, kun ei tarvitse miettiä, mistä lomak-

keita löytyy tai mihin ne pitää palauttaa täytettynä. Kaikissa hotelleissa, joissa on käytös-

sä sisäinen sähköinen verkko, on yleensä mahdollisuus lisätä linkki tutkimukseen ver-

kon sivuille kaikkien näkyville.  

 

Ennen tutkimuslomakkeen linkin lähettämistä testasin sitä useammalla ihmisellä, jotka 

kuuluivat lähipiiriini. Sain kyseisiltä henkilöiltä palautetta kysymysten muotoilusta ja 

sisällöstä sekä linkin toimivuudesta. Vasta virheiden korjaamisen jälkeen ja luvan saa-

tuani hotellien edustajilta lähetin lomakkeen linkin hotelleihin. 
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6 Tutkimustulokset  

Tutkimukseen otti osaa 15 eritasoista hotellia Helsingin alueella. Kyselylomakkeessa oli 

yhteensä 24 kysymystä. Vastaajia oli 61 henkilöä. 

 

Ensimmäisessä kysymyksessä kysyttiin kieliosaamista (Kuvio 1.) ja osaamista arvioitiin 

asteikolla 0-5 (5 Äidinkieli 4 Erinomainen 3 Hyvä 2 Kohtalainen 1 Heikko 0 Ei osaa-

mista). Vastaajista 50 puhui äidinkielenään suomea, 4 ruotsia, 4 venäjää, 3 englantia, 1 

espanjaa ja 1 italiaa. Löytyi yksi kaksikielinen, jonka äidinkieliä ovat latvia ja bosnia sekä 

yksi, joka puhuu erinomaisesti katalaania ja arabiaa. Todennäköisesti kahta äidinkieltä 

puhuvien määrä oli suurempi (noin 3 henkilöä edellä mainittujen lisäksi) johtuen vas-

taajien ja vastausten määrän erosta: 61 vastaajaa ja 64 äidinkieltä valittuna. 39 % vastaa-

jista arvioi äidinkielensä olevan hyvällä tasolla. Englannin kieltä osasivat kaikki vähin-

tään hyvin. 10 %:lla vastaajista oli oman arvionsa mukaan hyvä saksan kielen osaami-

nen ja 11 % hyvä ranskan kielen osaaminen. Suurin osa vastaajista osasi espanjaa hei-

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

kohtalaisesti. 

 

 

 

Kuvio 1. Arvioi kieliosaamistasi asteikolla 0-5  
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Toisen kysymyksen vastauksista selvisi, että 53 %:lla vastaajista viimeisin tutkinto oli 

alempi ammattikorkeakoulu, 26 %:lla se oli keskiasteen koulutus, 13 %:lla ylempi am-

mattikoreakoulu, 5 %:lla yliopisto ja 3 %:lla perusaste. Seuraavasta kysymyksestä kävi 

ilmi että 33 % osallistuneista opiskelee työn ohella koulussa tai opistossa, jossa voi 

opiskella yhtä tai useampaa ulkomaista kieltä. Neljännessä kysymyksessä oli kyse ase-

masta hotellissa. 62 % vastaajista oli työntekijöitä, 31 % esimiestehtävissä, 5 % työhar-

joittelijoita ja 2 % myyntineuvottelijoita.  

 

Kysymykset 5-11 koskivat sitä, miten vastaanottovirkailijat selviytyvät arjen työstä kie-

liosaamisellaan, onko kieliosaaminen kilpailuetu ja onko jotain kieliä, joiden osaamista 

tarvitaan jo tänä päivänä lisää hotellin vastaanotossa. 61 % vastaajista ajatteli, että hei-

dän hotellissaan on riittävästi kieliosaamista nykyisen kotimaisen ja kansainvälisen asia-

kaskunnan palvelemiseen. 38 %:n mielestä osaamista ei ole tarpeeksi ja 2 % ei osannut 

sanoa.  Suurin osa eli 55 % vastaajista oli sitä mieltä, että vastaanottohenkilöstön kie-

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

 

93 % vastaajista oli sitä mieltä, että on kieliä, joiden osaamista tarvittaisiin jo tänä päi-

vänä, loput 7 % oli eri mieltä. Kyllä vastauksen valinneet saivat kertoa avoimesti, mitä 

kielten osaamista tarvittaisiin. 95 % vastaajista mainitsi venäjän kielen. Venäjän kielen 

lisäksi hotellin vastaanotossa tarvitaan seuraavia kieliä suuruusjärjestyksessä vastausten 

mukaan: kiinaa, japania, ruotsia espanjaa, saksaa, italiaa, ranskaa. Venäjän kieltä perus-

teltiin muun muassa venäläisten vapaa-ajan matkustajien määrän kasvulla ja venäläisten 

heikolla englannin kielen tasolla. Venäläiset arvostavat äidinkielellään saatua palvelua. 

Vastauksista selvisi myös että italialaisia työmatkalaisia on paljon, mutta tilanteista selvi-

ää englannin kielen avulla. 

 

Suurin osa vastaajista kuvasi pärjäämistään nykyisellä kieliosaamisella arjen työssä sanal-

la ”hyvin”. Avoimissa vastauksissa mainitaan usein, että englannin kielen avulla pärjää 

hyvin asiakaspalvelutilanteissa. Muissa vastauksissa mainitaan myös, että arjen tilanteis-

ta selviää muun muassa kehon/elekielellä tai ”Google translate”- ohjelmaa apuna käyt-

täen. Venäläisten sekä japanilaisten kanssa turvaudutaan jopa piirtämiseen.  
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Kysymyksessä numero 10 tiedustellaan, onko kieliosaamisella vaikutusta myynnin mää-

rään vastaajan hotellin vastaanotossa. 66 % vastaajista arvioi, että vaikutusta on. 25 %:n 

mielestä ei ja loput eivät osanneet sanoa. Seuraavassa kysymyksessä 81 % vastaajista 

kertoi turvautuvansa joskus toisen työntekijän apuun tulkkaus/kääntämistilanteessa.  

18 % vastasi ”ei koskaan”. Kysymyksessä 12 kysyttiin opiskelevatko kohdehenkilöt 

kieliä työn ulkopuolella. 29 % vastasi opiskelevansa. Suurin osa eli 71 % vastaajista ei 

opiskellut.  51 % seuraavan kysymyksen vastaajista oli tyytyväisiä nykyiseen kielitai-

toonsa. vähän alle puolet eli 47 % eivät olleet tyytyväisiä ja 1 vastaajista ei osannut sa-

noa.  

 

Kysymyksessä 14 vastaajat saivat valita mieleisensä 4 eri vaihtoehdoista, jotka vastasivat 

eniten vastaajan suhtautumista kielten opiskeluun tänä päivänä. Suurin osa eli 59 % 

vastaajista valitsi vaihtoehdon: ”Haluaisin kehittää nykyistä osaamista ja oppia uusia 

kieliä, mutta aika ei riitä säännölliseen opiskeluun”. 18 % valitsi vaihtoehdon: ”Kielten 

opiskelu on hyödyllistä, mutta pärjään nykyisellä osaamisella hyvin arjen työssä. Kieli-

taito kehittyy työssä”. 13 % valitsi väittämän: ”Haluaisin oppia uusia kieliä ja kehittää 

kieliosaamistani, mutta joskus tulevaisuudessa. Nyt ei sovi elämäntilanteeseen”. Kukaan 

vastaajista ei valinnut viimeistä väittämää, jonka mukaan opiskelulle työn ohella ei ole 

tarvetta ja nykyisellä osaamisella pärjää myös tulevaisuudessa.  

 

98 % vastaajista ajatteli. että kieliosaamisesta on apua haastavissa asiakaspalvelutilan-

teissa, 2 % ei osannut sanoa. 95 %:n mielestä asiakkaat arvostavat työntekijän kie-

liosaamista, 5 % ei osannut sanoa. Suurin osa seuraavan kysymyksen vastaajista (Kuvio 

2) 48 % ei osannut sanoa, saako esimieheltään tukea opiskeluun. 37 % ei saanut tukea 

ja 15 % sai tukea. Ne jotka saivat tukea esimieheltään, kertoivat kysymyksessä 18 muun 

muassa, että työpaikalla järjestetään venäjän alkeiskurssia sitä haluaville, työpaikalla 

kannustetaan ja rohkaistaan käyttämään harvinaisempia kieliä ja joskus siitä saa kiitosta, 

työajoissa joustetaan opiskelun hyväksi ja työnantajalta saa virikeseteleitä. 
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Kuvio 2. Koetko saavasi esimieheltäsi tukea opiskeluun? 

 

Kysymyksessä numero 19 kysyttiin, minkälaista tukea kielten opiskeluun vastaaja toi-

voisi saavansa esimieheltään. Vastauksissa toivottiin esimiehen osallistuvan kielen opis-

kelun kustannuksiin tai, että hän järjestäisi kielikursseja työntekijöille. Sen lisäksi toivot-

tiin, että työntekijöille järjestettäisiin aikaa työaikana opiskelulle. Muutama ehdotti kieli-

lisää ja yksi ehdotti motivoimista esimiehen taholta. Yksi vastaaja kirjoitti, että mikä 

tahansa tuki kelpaisi, koska nyt ei tueta millään tavalla, ja yksi kommentoi, että firmalla 

ei ilmeisesti ole varaa sellaiseen. 3 % vastaajista koki, ettei tarvitse minkäänlaista tukea 

kielten opiskeluun esimiehen taholta.  

 

Kysymyksestä 20 selvisi, että 80 % vastaajista koki, että työyhteisössä hänen kieliosaa-

mistaan arvostetaan. 10 % koki, että osaamista ei arvosteta ja 10 % ei osannut sanoa. 

Seuraavassa kohdassa kaikki muut paitsi yksi vastaaja olivat sitä mieltä, että heidän kie-

liosaamisella on vaikutusta heidän tarjoaman asiakaspalvelun laatuun. Kohdassa 22 ky-

syttiin, kokeeko vastaaja, että hänen työyhteisössään kieliosaamista pidetään osana yri-

tyksen tarjoamaa asiakaspalvelun laatua. 85 % vastasi ”kyllä”, 10 % ”ei” ja 5 % ”en osaa 

sanoa”.  

 

Kysymyslomakkeen toiseksi viimeisessä (Kuvio 3) kysymyksessä tiedusteltiin, mitä yhtä 

tai useampaa kieltä, nyt tai jo aiemmin alettua, vastaaja haluaisi opiskella mahdollisuu-

den tullessa. 58 henkilöä vastasi tähän avoimeen kysymykseen. Venäjän kieli tuli vasta-

uksissa esille 33 kertaa, espanjan kieli 17 kertaa, ranska 13 kertaa, ruotsi 9 kertaa, saksa 

0 5 10 15 20 25 30 35

Kyllä

Ei

En osaa sanoa

Koetko saavasi esimieheltäsi tukea opiskeluun? 
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8 kertaa, japani 6 kertaa ja 4 kertaa mainittiin kiinan kieli. Myös italian sekä portugalin 

kieli mainittiin muutaman kerran. Yhden kerran mainittiin ainakin kreikan, somalian, 

vietnamin ja hollannin kielet.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kuvio 3. Jos voisit alkaa opiskella yhtä tai useampaa kieltä (nyt tai aiemmin opiskeltua), 

mitä ne olisivat? 

 

Viimeisessä kysymyksessä vastaajilta kysyttiin heidän mielipidettään siitä, minkä kielten 

merkitys kasvaa tulevaisuudessa hotelleissa ja pyydettiin vapaaehtoisia perusteluja vas-

tauksille (Kuvio 4). Vastauksissa esiintyi venäjän kieli 44 kertaa, kiinan kieli 16 kertaa, 

japani 7 kertaa, espanja 4 kertaa, englanti 3 kertaa, arabia 2 kertaa ja italian sekä Turkin 

kieli 1 kerran. Perusteluja venäjän kielelle olivat muun muassa nämä: Venäjän markki-

nointiin panostetaan ja sitä kautta odotetaan asiakasmäärien kasvavan siltä suunnalta. 

Se on suuri asiakassegmentti. Venäläiset asiakkaat eivät välttämättä puhu englantia, ja 

siksi on vaikeaa kertoa palveluista ja tehdä lisämyyntiä. Kahteen otteeseen kerrottiin 

myös, että venäläiset asiakkaat toivovat palvelua venäjäksi  

 

Kiinan kieltä perusteltiin lähes joka vastauksessa Kiinan kasvulla ja yhdessä vastaukses-

sa ”maailman valtaamisella”. Myös Aasiasta kantautuvan matkailun kasvu mainittiin 

useampaan otteeseen ja näin perusteltiin myös japanin kielen tarvetta. Yksi vastaajista 

sanoi, että espanjan ja englannin taidon osaamista ei voi korostaa liikaa. Muille kielille ei 

löytynyt perusteluja. Yksi vastaajista kirjoitti, että englanti on ja pysyy hänen mielestään 
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tärkeimpänä kielenä asiakaspalvelussa ulkomaisten asiakkaiden kanssa. Sama vastaaja 

myös mainitsee, että kesäisin on paljon australialaisia matkailijoita, jotka ovat usein 

maininneet arvostavansa suomalaisten hyvää englannin taitoa.  

 

 

 

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

7.1 Vastaajien taustan merkitys 

Yleensä aineistoa kerätessä selvitetään myös sen ominaispiirteitä kuvaavia muuttujia, 

kuten tutkittavien henkilöiden ikä, sukupuoli, koulutustaso ja sosioekonominen asema. 

Tavoitteena on saada aineistosta kokonaiskuva, jotta voidaan havaita siinä esiintyvät 

piirteet, luokittelut, poikkeamat ja muut. Näin saadaan esille muuttuja-arvot ja niiden 

merkitys tutkimuksen kannalta. Esimerkiksi, vaikuttavatko ne tulosten edustavuuteen ja 

todenmukaisuuteen. (VirtuaaliAMK 2014.) Tämän opinnäytetyön kyselylomakkeessa 

on päätetty selvittää muun muassa vastaajan viimeisin koulutus, toimenkuva vastaan-

otossa sekä opiskeleeko vastaaja kieliä jossain koulussa tai opistossa työn ohella nyky-

hetkellä.  

 

Viimeisin koulutus antaa viitettä vastaanottovirkailijoiden koulutustasosta. Se voi auttaa 

hahmottamaan, miksi kieliosaamista on vastaanotossa paljon tai vähän. Sama koskee 

kysymystä kielten opiskelusta työn ohella. Toimenkuvaa vastaanotossa kysytään, koska 

jos esimerkiksi kaikki vastaajat olisivat sattumalta työharjoittelijoita, niin voidaan epäillä 

tutkimuksen luotettavuutta, koska työharjoittelijat eivät yleensä omaa pitkää kokemusta 

vastaanottovirkailijan työstä, eivätkä ole siis yhtä kokeneita asiakaspalvelussa vastaan-

otossa kuin vakituiset työntekijät. Heidän voi olla vaikeaa nähdä kokonaiskuvaa asiasta. 

Esimiehet saattavat taas nähdä kysymyksen työntekijöiden kieliopiskelun tukemisesta 

eri näkökulmasta kuin työntekijät. Tutkimuksen likviditeetin kannalta on hyvä, jos vas-

taajia on monipuolisesti eri työtehtävien edustajista vastaanotossa. 

 

7.2 Tuloksien pohdinta  

Kyselyyn vastasi yhteensä 61 henkilöä. 33 % kohdehenkilöistä vastasi opiskelevansa 

työajan ulkopuolella kieliä. Opiskelun ja työn yhdistäminen ei ole aina helppoa, varsin-

kin jos tekee töitä koko-aikaisesti. Siltä kannalta kieliä työn ohella opiskelevien määrä 

on ainakin kohtuullinen, vaikka voisi olla suurempi. Onhan kieliosaaminen tärkeä tekijä 

asiakaspalvelun laadun kannalta vastaanottovirkailijan työssä. Monipuolista kieliosaa-

mista on vastaajien keskuudessa tuloksien perusteella, mikä varmasti selittyy osin hei-

dän koulutustaustallaan, eli suurimmalla osalla heistä korkeakouluopinnot takanaan. 
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Parhaiten hallitaan ehkä ne tärkeimmät kielet Helsingin alueen hotelleissa eli suomen, 

ruotsin ja englannin kielet, mutta myös muuta osaamista löytyy kuten venäjän, espan-

jan, ranskan ja saksan kielet. Toisaalta esimerkiksi kiinan kielen osaamista ei ollut vas-

taajien keskuudessa lainkaan, mikä on huomion arvoista.  

 

Vähän yli puolet vastaajista oli tyytyväisiä kieliosaamiseensa, noin puolet ei. Se viittaa 

siihen, että on tarvetta kehitykselle. Suurimmalla osalla on halua opiskella ja kehittää 

nykyistä osaamista, mutta aika ei riitä säännölliseen opiskeluun. Siitä kertoo myös se, 

ettei kukaan valinnut kysymyksessä vastaajan asenteesta kielten opiskelua kohtaan vaih-

toehtoa ”opiskelulle ei ole tarvetta”. Näiden vastausten perusteella voidaan sanoa, että 

vastaajien mielestä on olemassa tarve kielten opiskelulle.  

 

Suurin osa ajatteli että osaaminen nykyisen kansainvälisen asiakaskunnan palvelemiseen 

riittää, mutta 38 % oli eri mieltä. Sen sijaan ylivoimaisesti suurin osa vastasi, että tänä 

päivänä on kieliä, joiden osaamista vastaanotossa tarvitaan lisää. Näistä vastauksista 

voidaan vetää johtopäätös, että vastaanottovirkailijat kokevat pärjäävänsä arjen työssä 

nykyisellä osaamisella hyvin. Kuitenkin erilaisten muuttujien vuoksi maailmantaloudes-

sa, helsinkiläisissä hotelleissa palvellaan jatkuvasti yhä kansainvälistyvämpää asiakaskun-

taa, ja se synnyttää tarvetta uudenlaiselle osaamiselle tai nykyisen osaamisen kehittämi-

selle.  

 

Eniten vastaajat haluaisivat opiskella venäjän, espanjan, ranskan, ruotsin ja saksan kie-

liä. Kun tarkastellaan asiaa ammatillisesta näkökulmasta, seuraavien kielten merkitys 

kasvaa tulevaisuudessa hotellin vastaanotossa: venäjä, kiina japani, espanja, englanti 

sekä arabia. Kummankin kysymyksen vastaukset ovat monipuolisia eri kielten osalta, 

mikä on hyvä asiakaspalvelun kehityksen kannalta, jos vastaajat saavat mahdollisuuden 

niiden opiskeluun. Kuitenkin näiden kysymysten vertailu osoittaa, että vastaanottovir-

kailijat eivät välttämättä halua opiskella niitä kieliä, joiden merkitys heidän mielestään 

tulee heidän ammatissaan kasvamaan. Syyt voit johtua esimerkiksi kielen mielekkyydes-

tä tai haastavuudesta, koulutuksen saatavuudesta tai muusta. Tämä antaa hotellien esi-

miehille pohdittavaa sen suhteen, millaisin kannustein hotellin vastaanottovirkailijoita 

saadaan opiskelemaan kieliä, joiden merkitys tulee tulevaisuudessa korostumaan.   
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Venäjän kielen merkitystä korostettiin vastauksissa selkeästi eniten. Myös aasialaisten 

kielten kuten kiinan ja japanin kielten merkityksen kasvu näkyy vastauksista. Vastaukset 

tuntuvat vastaavan hyvin teoriaosuuden tietoja Venäjän sekä Aasian talousalueen kas-

vusta ja matkailun kasvusta sieltä suunnasta. Huomioitavaa on, että kysely toteutettiin 

keväällä 2014, ja silloin ei ollut vielä yleisessä tiedossa tulevat pakotteet Venäjälle ja rup-

lan heikkeneminen. Ruotsin kielen asema ei ponnahtanut erityisesti esiin työssä, ehkä 

koska osaamista tuntui olevan vastaajilla jo valmiiksi ainakin kohtuullisesti.  Ruotsin ja 

englannin kielet ovat vastausten perusteella edelleen tärkeässä asemassa, mitä tulee 

asiakaspalveluun hotellin vastaanotossa Helsingin alueella. Se on hyvä asia, koska näin 

merkittävien kielten hallitseminen jokapäiväisessä työssä Helsingissä voisi vaikuttaa 

asiakaspalvelun kohdalla jopa hotellin imagoon. Onneksi puutteen voi korjata tarvitta-

essa eri keinoin. Jos kieliosaaminen ei riitä, niin turvaudutaan luovuuteen eli esimerkiksi 

elekieleen, sähköisiin kääntöjärjestelmiin, piirtämiseen yms. Suurin osa myös turvautuu 

joskus toisen työntekijän apuun tulkkaus/ kääntämistilanteessa. Kieliosaamisen puute 

ei ole vastausten perusteella siis este asiakaspalvelulle. Tosin sitä voidaan ajatella sen 

laatuun vaikuttavana tekijänä. 

 

Kieliosaaminen on tärkeä osa vuorovaikutusta vastausten perusteella. Vastaajien mie-

lestä, siitä on apua haastavissa asiakaspalvelutilanteissa, ja sillä on vaikutusta myynnin 

määrään vastaanotossa.  Asiakkaat tuntuvat myös arvostavan työntekijöiden kieliosaa-

mista. Suurin osa vastaajista uskoo, että sillä on vaikutusta tarjotun asiakaspalvelun laa-

tuun. Sen perusteella voidaan ajatella, että sillä on vaikutusta asiakastyytyväisyyteen. 

Myös työyhteisössä kieliosaamista tunnutaan selkeästi pitävän osana yrityksen tarjoa-

maa asiakaspalvelun laatua. Niin kuin tietoperustassa mainitaan, palvelukulttuuri on 

yrityksessä olemassa kun yrityksen työntekijöitä voi kutsua palvelukeskeisiksi eli he suh-

tautuvat tarjoamaansa palveluun suopeasti. Kieliosaamisen merkityksen tiedostaminen 

kertoo mielestäni vastaajien palvelukeskeisyydestä. 

 

Vain 15 % vastanneista pystyi varmasti sanomaan saavansa tukea esimieheltä kielten 

opiskeluun. Määrä on mielestäni pieni asian hyödyllisyyteen nähden. Onneksi oli myös 

valonpilkahduksia: Jossakin hotellissa oli järjestetty kielikurssi ja yksi hotelli maksoi vas-

taajan kielikurssimaksun. Yksi kohdehenkilöistä kertoi, että työpaikalla sai esimieheltä 

kielten opiskeluun kannustusta, rohkaisua ja kiitostakin joskus. Vastauksissa tuli ilmi 
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myös, että joissakin hotelleissa työvuoroissa joustettiin työaikojen suhteen opiskelun 

hyväksi. Yksi vastaaja mainitsi virikesetelit. Niillä hän todennäköisesti tarkoitti, että niil-

lä voisi maksaa ulkopuolisen yrityksen tarjoamia kielikursseja.  

 

Avoimissa vastauksissa vastaajilla oli selkeitä toiveita kielten opiskelun suhteen työn 

ohessa. Työnantaja voisi osin tai kokonaan kustantaa opinnot halukkaille (kuitenkin 

ainakin 2 vastaajaa koki, etteivät tarvinneet tukea esimieheltä), hotellissa voitaisiin jär-

jestää kielikursseja, tai esimerkiksi hotelliketjun sisällä voitaisiin järjestää kursseja alan 

ammattilaisille.  Kielilisä mainittiin myös kannusteena. Erään vastaajan mukaan mitä 

tahansa tukea saisi olla, koska minkäänlaista tukea ei ole, ja joku mainitsi, että hotellilla 

ei kai ole resursseja sellaiseen.  

 

Siitä huolimatta, että läheskään kaikki vastaajista eivät kokeneet saavansa tukea kielten 

opiskeluun esimiehiltä, työyhteisössä arvostetaan kieliosaamista vastausten perusteella. 

Eli lähtökohta on oikea ilmapiirin ollessa suotuisa. Käytännön toimintaa vastaanotto-

virkailijoiden kieliosaamisen parantamiseksi tarvitaan selkeästi enemmän. Kysehän on 

loppujen lopuksi yrityksen tärkeimmän sidosryhmän eli asiakkaiden palvelemisesta laa-

dukkaasti monipuolista kieliosaamista hyödyntäen. Eikä pidä unohtaa Elinkeinoelämän 

keskusliiton ennustusta Suomen kansainvälisyydestä vuonna 2020. Sen mukaan Suomi 

on silloin aidosti kansainvälinen maa ja se asettaa haasteita yrityksen henkilöstön osaa-

miselle. Koko ajan kansainvälistyvämmän asiakaskunnan palvelemiseksi on panostetta-

va ainakin työntekijöiden kieliosaamisen parantamiseen. Kielten opiskelu on aikaa vievä 

prosessi, ja tämän työn kyselyn vastaukset osoittavat, että hotelleilla on vielä paljon teh-

tävää vastaanottovirkailijoiden kieliosaamisen edistämiseksi.  

 

7.3 Tutkimuksen luotettavuus 

Laadullisessa tutkimuksen toteuttaja ei objektiivisuuden säilyttämiseksi saa sekoittaa 

omia uskomuksiaan, asenteitaan ja arvostuksiaan tutkimuskohteeseen. Tutkijan tulisi 

pyrkiä ymmärtämään haastateltavan henkilön näkökulma ja ilmaisu. Tutkimuksen tu-

loksia tulkitessa saatua tietoa pitäisi pyrkiä ymmärtämään ja järjestämään, ja siinä voi 

käyttää apuna tutkimuksen taustalla olevaa teoriaa (Tilastokeskus 2014.) Erilaisia tutki-

muksia yrityksille teettävän IROResearch Oy:n mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen 
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heikkous on, että saatuja tuloksia ei voida tilastollisin perustein yleistää tutkimuksen 

kohteena olevaan perusjoukkoon ja löydösten painoarvoa kohderyhmässä on vaikeaa 

arvioida (IRO 2014). 

 

Kvantitatiivisen tutkimuksen olennainen piirre on aineistoin realistisuuden vaatimus. 

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa objektiivisuuteen päästään sillä, että tutkija pysyy eros-

sa tutkittavasta henkilöstä ja keskittyy vain kyseiseen kysymykseen taustatekijöitä huo-

mioon ottamatta. Vastauksia tarkastellaan puolueettomasti.  Esitettävät kysymykset eli 

mittarit perustellaan teoriaosuudella. Kysymysten vastaukset esitetään aina numeerises-

sa muodossa (Tilastokeskus 2014.) 

  

Tämän opinnäytetyön kyselyn kaikkiin kysymyksiin ei saatu vastauksia kaikilta vastaajil-

ta, mikä johtui siitä, että osa kysymyksistä ei ollut pakollisia, ja ne ovat jääneet vastaajil-

ta todennäköisesti huomaamatta. Jälkeenpäin ajatellen olisi pitänyt laittaa nämäkin ky-

symykset pakollisiksi. Vajaiden vastausten määrä ei ole kuitenkaan merkittävä. Vastauk-

sien määrään ja laatuun on voinut tietenkin vaikuttaa myös olosuhteet työpaikalla (esi-

merkiksi kiire) sekä työntekijöiden kokemus alalta ynnä muut tekijät. Vastaajien määrän 

kohdalla on myös huomioitava, että koska ei tiedetä osallistuneiden hotellien vastaanot-

tohenkilöiden koko määrää eikä vastaanottovirkailijoiden määrää Helsingin alueella 

kokonaisuudessaan, vastauksia ei voi yleistää koko kohderyhmää edustavaksi. Eli vasta-

ukset edustavat vain kyselyyn vastanneita vastaanottovirkailijoita. 

 

7.4 Johtopäätökset 

Vastausten perusteella voidaan sanoa, että kyselyyn vastanneiden vastaanottovirkailijoi-

den mielestä kieliosaaminen vaikuttaa asiakaspalvelun laatuun ja myynnin määrään vas-

taanotossa. He kokevat, että asiakkaat arvostavat heidän kieliosaamistaan. Työntekijät 

hyötyvät osaamisesta vaativissa asiakaspalvelutilanteissa. Se on myös monen vastaanot-

tovirkailijan mielestä kilpailuetu hotellille. Nykyiseen kieliosaamiseen ollaan pääosin 

tyytyväisiä, ja arjen tilanteista työssä selvitään erityisesti englannin kielen avulla. Uudelle 

osaamiselle on kuitenkin tarvetta. Suurin osa vastanneista haluaisikin opiskella kieliä 

työn ohella, mutta aika ei riitä. 
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Pääosin tukea kielten opiskeluun ei saada esimiestaholta tai ei tiedetä, onko tällaista 

tukea mahdollista saada. Löytyi kuitenkin myös myönteisiä esimerkkejä, esimerkiksi 

jonkun työpaikalla oli järjestetty kielikurssi, ja jossakin järjestettiin aikaa työntekijän 

opiskelulle tai motivoitiin ja rohkaistiin sanallisesti. Avoimissa vastauksissa vastaanot-

tovirkailijat toivoivatkin tämänsuuntaista kehitystä työpaikoillaan. Sen lisäksi ehdotet-

tiin, että työnantaja osallistuisi kielten opiskelun kustannuksiin tai motivoimiseen käy-

tettäisiin esimerkiksi kielilisää.  

 

Motivoimiselle on tarvetta, ainakin jos ajatellaan asiaa työelämän näkökulmasta. Jos 

verrataan kysymyksiä, mitä kieliä vastaajat haluaisivat opiskella itse ja mitä kieliä tarvit-

taisiin jo tänä päivänä ja tulevaisuudessa vastaanotossa, huomataan, että vastaukset ei-

vät täysin vastaa toisiaan. Hyviä esimerkkejä ovat kiinan ja japanin kielet. Niitä koros-

tettiin venäjän jälkeen eniten kun kysyttiin, mitä osaamista tarvitaan työelämässä tänä 

päivänä. Samat vastaukset olivat pääosassa myös tulevaisuudesta kysyttäessä. Venäjän 

kieltä halusi opiskella suurin osa vastaajista, mikä vastaa työelämän tarvetta, mutta seu-

raavina tulivatkin espanjan, ranskan ja ruotsin kielet. 6 vastaajaa 58:sta haluaisi opiskella 

japanin ja 4 kiinan kieltä. Tässä on aihetta pohdinnalle. Voiko sanoa, että halukkaita 

aasialaisten kielten opiskeluun on ”vain” tämän verran vai onko tuo määrä ”hyvä” tai 

kenties ”yllättävän hyvä” kun mietitään kielten erilaisuutta suomen kieleen verrattuna ja 

haastavuutta. Merkillistä huolen aihetta ei kuitenkaan ole. Tutkimuksen perusteella voi-

daan sanoa, että ainakin tutkimukseen osallistuneet vastaanottovirkailijat pärjäävät asia-

kaspalvelutilanteissa hyvin. 

 

Jatkossa aihetta voidaan tutkia esimerkiksi ulkomaisten matkailijoiden näkökulmasta 

Suomessa. Mitä mieltä he ovat hotellin henkilökunnan kieliosaamisesta. Onko sillä vai-

kutusta heidän tyytyväisyyteensä, viihtyisyyteen hotellissa ja turvallisuudentunteeseensa 

yms. Seuraavassa työssä voitaisiin myös tutkia, esimerkiksi haastattelemalla hotellien 

esimiehiä ja hotelli- ja ravintola-alan oppilaitosten edustajia siitä, miten alan opiskelijoita 

saataisiin kannustettua enemmän opiskelemaan työelämässä tarvittuja kieliä myös tule-

vaisuuden tarvetta ajatellen. Onhan kielen opiskelu pitkä ja vaativa prosessi, jonka aloit-

taminen kannattaa heti mahdollisuuden tullen. Löytämissäni lähteissä ennustettiin kehi-

tysmaiden kasvua ja matkailun kehittymistä niiden suunnalta. Olisi mielenkiintoista tut-
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kia tarkemmin, mistä maista tätä kehitystä tulee ja minkälaisia haasteita ja mahdolli-

suuksia se tuo suomalaisille hotelleille.  

 

Opinnäytetyöhön kuuluu oman ammatillisen kehittymisen arviointi opinnäytetyön pro-

sessin aikana. Opinnäytetyön tekeminen oli haastavaa aiheen valinnasta lähtien. Piti 

valita itseään kiinnostava aihe, ja tutkia sitä uudesta näkökulmasta. Kun keksin aiheen 

kahden minua kiinnostavan asian ansiosta, hotellin vastaanottotyö ja kielet, piti määri-

tellä vielä näkökulma ja tutkimusongelmat. Näkökulma valikoitui nopeasti, mutta tut-

kimusongelmien määrittäminen osoittautui yllättävän pitkäaikaiseksi prosessiksi. Siinä 

auttoi opinnäytetyön ohjaajan tarkentavat kysymykset. Tietoperustan kirjoittaminen oli 

haasteellista, koska kieliosaamisesta itsessään ei löytynyt paljon materiaalia. Enemmän 

tietoa löytyi sitä sivuavista ja tähän työhön liittyvistä käsitteistä kuten kielitaito, viestin-

tä, asiakaspalvelu ja sen laatu ja muut. Kun materiaalia kävi läpi, piti arvioida aineiston 

luotettavuutta ja ajankohtaisuutta. Koska materiaalia löytyi paljon, piti työtä kirjoittaes-

sa myös karsia ja järjestellä iso määrä tekstiä, jotta jäljelle jäisi olennainen ja tietoperusta 

etenisi loogisesti. Tietoperustan kirjoittaminen vei ehkä eniten aikaa, ja sen hiominen 

jatkui koko prosessin loppuun asti. 

 

Seuraavana oli kyselylomakkeen laatiminen ja kohderyhmän rajaaminen sekä itse kyse-

lyn toteutus. Näistä eniten aikaa vei kyselylomakkeen laatiminen. Sen piti perustua tie-

toperustaan ja kysymysten piti olla yksiselitteisiä. Silloin piti viimeistään päättää, mistä 

tietoperusta koostuisi. Kyselylomakkeen luominen sähköisesti toi omat haasteensa, kun 

piti opetella käyttämään uutta ohjelmaa. Itse toteutus oli melko yksinkertaista, tosin 

vastauksia piti odotella muutaman viikon, jotta mahdollisimman moni ehti vastata. Kun 

tulokset oli saatu käsiteltyä, jäi jäljelle tulosten analysointi, pohdintaosuus ja kokonai-

suuden hiominen lopulliseen muotoonsa. Näiden kohdalla prosessi nopeutui, koska 

alkoi tuntua siltä, että oli jo aika saada työ päätökseensä. 

 

Haasteellisinta opinnäytetyön kirjoittamisessa oli ajanhallinta sekä motivaation ylläpi-

täminen. Kirjoitin työtä kokoaikatyön rinnalla arjen muista menoista puhumatta. Välillä 

kun aikaa olisi ollut enemmän lomasesonkeina, niin tuntui, että piti saada myös ladattua 

akkuja. Ja tässä ei auttanut välillä lopahtanut motivaatio tietoperustaa varten olevien 

materiaalien etsimisessä ja käsittelyssä. Välillä tuntui, että työ ei valmistuisi koskaan, 
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kun välillä oli epäselvää, miten jatkaisin kirjoittamista tietyn aiheen kohdalla. Huomasin 

lopulta, että eniten sain aikaan kun omistin työlle kokonaisia päiviä ja kun olin päättänyt 

kerralla kirjoittaa paljon. Lisäpontta sain opinnäytetyön ohjaajalta, jonka kanssa sovit-

tiin kyselytuloksien analysoimisen jälkeen työn valmistumisen ajallisista tavoitteista.  

 

Kun nyt katson taaksepäin, ajanhallinta olisi voinut olla parempaa, ja olisin voinut myös 

olla aktiivisempi kirjoittaja. Opinnäytetyöprosessin aikana perehdyin minua kiinnosta-

viin aiheisiin eli kieliosaamiseen sekä asiakaspalveluun, ja sain paljon hyödyllistä tietoa 

työelämää ajatellen. Opin etsimään oman alani lähteitä ja arvioimaan niiden luotetta-

vuutta. Koen, että kirjoitusasuni parani prosessin edetessä. Pääsin myös tekemään kyse-

lylomakkeen ja opin, miten tuloksia voi analysoida. Tämän työn jälkeen on helpompaa 

tarttua uusiin haastaviin töihin, koska tietää, että vain työtä tekemällä sekin lopulta val-

mistuu. Kaiken kaikkiaan koen, että opinnäytetyö oli merkittävä kokemus itselleni ja 

toivon, että tutkimuksesta on hyötyä hotelli- ja ravintola-alalla tai muussa yhteydessä. 
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Liitteet 

Liite 1. Kyselylomake 

 

Tutkimus vastaanottovirkailijoiden kieliosaamisesta Helsingin seudulla 

 

1. Arvioi kielitaitoasi asteikolla 0-5 5 Äidinkieli 4 Erinomainen 3 Hyvä 2 Koh-

talainen 1 Heikko 0 Ei osaamista 

 

Suomi 

Ruotsi 

Englanti 

Viro 

Venäjä 

Saksa 

Espanja 

Italia 

Ranska 

Kiina 

Japani 

Muu, mikä? 

 

2. Viimeisin koulutus (päättynyt tai suoritettu 50% opinnoista) 

 

Perusaste 

Keskiaste 

Alempi ammattikorkeakoulu 

Ylempi ammattikorkeakoulu 

Yliopisto 

 

3. Opiskeletko tällä hetkellä työn ohessa koulussa tai opistossa, joka tarjoaa 

mahdollisuuden yhden tai useamman ulkomaisen kielen opiskeluun? 

 

Kyllä 

Ei 

 

4. Toimenkuvasi vastaanotossa: 
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Esimies 

Työntekijä 

Työharjoittelija 

Muu mikä? 

 

5. Onko hotellissasi mielestäsi riittävästi kieliosaamista hotellin nykyisen koti-

maisen ja kansainvälisen asiakaskunnan palvelemiseen? 

 

Kyllä 

Ei 

En osaa sanoa 

 

6. Koetko että vastaanottohenkilöstönne kieliosaamisen on kilpailuetu? 

Kyllä 

Ei 

En osaa sanoa 

 

7. Onko tiettyä kieltä/kieliä, jonka osaamista tarvittaisiin hotellissasi lisää jo tä-

nä päivänä? 

 

Kyllä 

Ei 

 

8. Jos vastasit kyllä, mitä kieliä pitäisi osata? 

 

9. Miten koet pärjääväsi nykyisellä kieliosaamisella: 

asiakaspalvelussa 

muiden arjen työtehtävien hoidossa? Esimerkiksi kommunikaatio hotellin si-

dosryhmien edustajien kanssa. 

 

10. Koetko, että kieliosaamisella on vaikutusta myynnin määrään vastaanotos-

sanne? 

Kyllä 

Ei 

En osaa sanoa 

 

11. Miten usein turvaudut hotellin toisen työntekijän tulkkaus-/kääntämisapuun 

asiakaspalvelutilanteessa? 

 

Usein 

Joskus 

En koskaan 
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En osaa sanoa 

 

12. Opiskeletko kieliä työajan ulkopuolella? 

 

Kyllä 

Ei 

 

13. Oletko tyytyväinen nykyiseen kielitaitoosi? 

 

Kyllä 

Ei 

En osaa sanoa 

 

14. Mikä alla olevista kuvaa eniten suhtautumistasi kielten opiskeluun tänä päi-

vänä? Voit valita yhden vaihtoehdon. 

 

Haluaisin kehittää nykyistä osaamista ja oppia uusia kieliä, mutta aika ei riitä 

säännölliseen opiskeluun.  

 

Kielten opiskelu on hyödyllistä, mutta pärjään nykyisellä osaamisella hyvin 

arjen työssä. Kielitaito kehittyy työssä. 

 

Haluaisin oppia uusia kieliä ja kehittää kieliosaamistani, mutta joskus tule-

vaisuudessa. Nyt ei sovi elämäntilanteeseen 

 

Kielten opiskelulle työn ohella ei ole tarvetta ja nykyisellä osaamisella pärjää 

myös tulevaisuudessa. 

 

15. Koetko kieliosaamisesta olevan apua haastavissa asiakaspalvelutilanteissa? 

 

Kyllä 

Ei 

En osaa sanoa 

 

16. Koetko asiakkaiden arvostavan kieliosaamistasi? 

 

Kyllä 

Ei 

En osaa sanoa 

 

17. Koetko saavasi esimieheltäsi tukea opiskeluun? 
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Kyllä 

Ei 

En osaa sanoa 

18. Jos vastasit edelliseen kysymykseen kyllä, minkälaista apua saat? 

 

19. Jos vastasit ei, minkälaista tukea kaipaisit? 

 

20. Koetko, että työyhteisössäsi kieliosaamista arvostetaan? 

 

Kyllä 

Ei 

En osaa sanoa 

 

21. Koetko kieliosaamisellasi olevan vaikutusta tarjoamasi asiakaspalvelun laa-

tuun? 

 

Kyllä 

Ei 

En osaa sanoa 

 

22. Koetko, että työyhteisössäsi kieliosaamista pidetään osana yrityksen tarjoa-

maa asiakaspalvelun laatua? 

 

Kyllä 

Ei 

En osaa sanoa 

 

23. Jos voisit alkaa opiskella yhtä tai useampaa kieltä (uutta tai aiemmin opiskel-

tua), mitä ne olisivat? 

 

24. Mainitse kieli tai kieliä, joiden osaamisen merkitys kasvaa mielestäsi tulevai-

suudessa hotellinne vastaanotossa. Jos haluat, voit myös perustella valintasi. 

 

 

 


