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Tiivistelmi — Abstract

Tutkimuksessa tarkastellaan kulttuurienvilistd asiakaspalveluilmittd viestinndn nikokulmasta. Tyon
keskeisend tehtidvind on selvittdd, millaista roolia kulttuuri niyttelee asiakaspalvelutilanteissa. Kulttuu-
rienvilistd asiakaspalvelua ldhestytdidn jyviskyldldisten hotellivirkailijoiden nikokulmasta tutkimalla
heididn kokemuksiaan ja nikemyksidan ulkomaalaisten asiakkaiden palvelemisesta. Toisena tutkimus-
tehtdvidni on kartoittaa, millaista osaamista hotellivirkailijat tarvitsevat kulttuurienvilisissd palveluti-
lanteissa tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisesti toimiakseen.

Tutkimukseen osallistui 37 vastaanottovirkailijaa kuudesta jyviskylaldisestd hotellista. Tutkimuksessa
kiytettiin kolmea aineistonkeruumenetelmié. Hotellivirkailijoille tehty lomaketutkimus kartoitti struk-
turoidusti vastaajien taustoja, kielitaitoa ja kansainvilistd kokemusta. Kriittisten tilanteiden tutkimus-
menetelmilld virkailijoita keréttiin kirjoitelmia, joissa heitd pyydettiin kuvaamaan kokemiaan ongel-
mallisia ja onnistuneita kulttuurienvilisid palvelutilanteita. Kirjoitelmia saatiin yhteensd 60 kappaletta.
Aineistoa kerittiin myos teemahaastatteluilla, joihin osallistui 15 hotellivirkailijaa. Aineistoa analysoi-
tiin laadullisin menetelmin.

Yksilon kulttuuritaustan ndhdddn vaikuttavan palveluodotuksiin, palvelun laatumidrittelyihin sekd yk-
silon viestintdkdyttdytymiseen palvelutilanteissa. Kulttuurisidonnaisuus nidkyy myds arvoissa ja asen-
teissa sekd palveluskripteissd. Kulttuurienvilisen asiakaspalveluosaamisen edellytyksend on kulttuu-
rierojen tiedostaminen. Asiakaspalvelijalla tdytyy olla kulttuurintuntemusta seké kulttuurienvilisté sen-
sitiivisyyttd pystydkseen havainnoimaan ja tulkitsemaan asiakkaiden kéyttiytymistd. Hotellivirkailijat
sanoivat luottavansa asiakkaan nonverbaaliseen viestintdin havaintoja tehdessddn. Asiakaspalvelijan
tuli pystyd tekeméén johtopaitoksid asiakkaan mielialasta ja odotuksista muutamassa sekunnissa, jotta
asiakaspalvelija pystyi mukauttamaan kayttiytymisensd ja viestintdnsd palvelutilanteeseen sopivaksi.
Hotellivirkailijoilta vaadittiin myos palvelumotivaatiota sekd myonteistd asennoitumista vieraita kult-
tuureita ja erilaisuutta kohtaan.
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I TUTKIMUSPROSESSI
1 JOHDANTO

1.1 Johdatus tutkimusalueeseen

Suomessa yleisimmiit péivittdiset kulttuurienvéliset kohtaamiset tapahtuvat erilaisissa asia-
kaspalveluympdristdissd. Eri kansallisuuksien ja kulttuurien edustajat joutuvat toistensa
kanssa vuorovaikutukseen esimerkiksi lentokentilld, kulkuvilineissi, hotelleissa, ravinto-
loissa, matkailukohteissa sekd erilaisissa myymailtissd. Suomessa néitd kulttuurienvélisid
palvelutilanteita syntyy pienehkén maahanmuuttajavieston lisdksi myos ulkomaalaisten
matkailijoiden kanssa, joiden m#drd on viime vuosina ollut selkedssd kasvussa. Vuonna
2000 Suomessa rekisterditiin yli neljd miljoonaa ulkomaalaisten yopymistéd erilaisissa ma-
joitusliikkeissd. Kasvua edellisestd vuodesta saavutettiin noin 300 000 ySpymisen verran.
(Tilastokeskus 2001.) Kun jo vuonna 1999 ulkomaalaisten matkailun tuotto oli ldhes 13
miljardia markkaa, Matkailun edistdmiskeskuksen johtaja Jaakko Lehtonen totesi, ettd

matkailuteollisuudesta” (Saarivuori 2000).

Vaikka kansainvilinen matkailu ja siihen liittyva palveluteollisuus ovat merkittdvid elin-
keinoja lukuisissa maissa (Edgell 1990, 5), on kulttuurienvilisten palvelutilanteiden tutki-
mus ollut ndihin vuosiin asti melko vihiistd. Tutkimuksen puute on havaittu yli tieteen-
alojen rajojen (Shames & Glover 1989, 3; Winsted 1997, 337-339; Stauss & Mang 1998,
79; 1999, 329; Mattila 1999b, 376; Hautamzki 2000, 11, 51; Kriegl 2000, 64-66; Weier-
mair 2000, 397). Jonkin verran on 16ydettdvissi tutkimuksia, joissa vertaillaan asiakaspal-
velun laatumidrittelyja eri kulttuurien nakokulmasta (Masuda & Masuda 1995, Bejou, Ed-
vardson & Rakowski 1996; Winsted 1997; Espinoza 1999; Mattila 1999b; Hautamiki
2000). Sen sijaan kulttuurienvilisen viestinnin roolista palvelutilanteissa tai kulttuurienvé-
lisess# palvelutyOssi tarvittavasta osaamisesta ei aikaisempaa tutkimusta ole juurikaan ol-
lut 1oydettidvissa.

Vaikka empiiristd tutkimusta ei aiheesta juurikaan ole, ei kulttuurien ja kulttuurienvilisen
viestinnidn merkitystd ole kuitenkaan kokonaan sivuutettu kansainvilistd matkailua ja asia-
kaspalvelua kisittelevdssd kirjallisuudessa. Taloustieteilijat ovat kiinnittdneet huomiota
kansainvilisen kilpailukyvyn lisddmiseen. Jafarin ja Wayn (1994, 72) mukaan matkai-
luyrittdjien tulee pystyd tyydyttdmédn asiakkaiden kulttuurisidonnaiset tarpeet ja toivomuk-
set pdrjitidkseen valtioiden vilisessd kiihtyvissd kilpailussa kansainvilisistd matkailijoista.
Hautamien (2000, 43) mielestd kansainvéliseen markkinakysyntdén pystytddn vastaamaan
parhaiten, jos yrityksilld on kielitaitoista ja monipuolista kulttuurintuntemusta omaavaa
henkilokuntaa. Pelkkd henkilostokoulutus ei kuitenkaan riitd nostamaan kilpailukykyd,
vaan kansainvilisen laadun parantamiseen tarvitaan yrityksen kokonaisvaltaista asenteiden
ja toiminnan muutosta. Tavoitteena on saada johto ja henkilostd arvostamaan erilaisuutta
sekd kiinnostumaan oppimaan lisd4 erilaisista kulttuureista. (Hautaméki 2000, 43; ks. Bar-
bee & Bott 1991.) Myods Masuda ja Masuda (1995, 62) uskovat, ettd kansainvélisen turis-
min tuottoa pystytddn lisddmédn vain, jos matkailu- ja palvelualan yrittdjat alkavat suhtau-
tua myonteisesti kulttuurienvilisen palveluosaamisen kehittdmiseen.



Suomessa kulttuurieroja huomioivan palveluosaamisen kehittiminen on hyvin alkuvai-
heessa. Harvat suomalaiset matkailu- ja palvelualan yritykset huomioivat tietoisesti yritys-
strategiassaan seki piivittiisessd toiminnassaan eri kulttuureja edustavien asiakkaiden eri-
tyistarpeet ja viestinnilliset odotukset. Ongelmia ja haasteita kulttuurienvilisissd palvelu-
tilanteissa ilmenee kuitenkin jonkin verran, kuten tdmén tutkimuksen empiirisestd aineis-
tosta tullaan myohemmin havaitsemaan.

Jotta kulttuurienvilistd osaamista palvelualalla voitaisiin kehittdd, olisi tarpeen tehdd pe-
rustutkimusta kulttuurienvilisestd palveluilmiostd. Olisi tdrkedd selvittdd, millaista roolia
kulttuuri palvelutilanteissa nédyttelee ja millaista osaamista kulttuurienvélisessd asiakaspal-
velutydssi siten tarvitaan. Ndihin kysymyksiin tdmé tutkimus pyrkii 10ytdméa4n vastauksia.
Kulttuurienvilistd asiakaspalvelua tarkastellaan tdssd tyossd jyvéskyldldisten hotellivirkai-
lijoiden ndkokulmasta tutkimalla heiddn kokemuksiaan ja nikemyksiddn ulkomaalaisten
asiakkaiden palvelemisesta.

1.2 Tutkimusraportin kulku

Johdanto-luku (1) etenee téstd eteenpdin tyon kannalta keskeisimpien késitteiden médrit-
telylld. Johdannossa tarjotaan myos katsaus keskeisimmistd kulttuurienvilistd asiakaspal-
velua kisittelevistd tutkimuksista. Luvussa Tutkimuksen suorittaminen (2) esitellddn tutki-
muskysymykset seki kerrotaan tutkimusmenetelméivalinnoista. Luvussa kuvataan mydos ai-
neiston kerddmis-, analyysi- ja tulkintaprosessia.

Aikaisempia tutkimuksia ja teoriaa esitelldéin opinndytetdissd usein erillddn tutkimuksen
varsinaisista empiirisistd tuloksista. Empirian ja teorian integrointi tehddén timén kaltaisis-
sa toissd monesti vasta tutkimusraportin lopussa. Jisentelytapa juontaa juurensa kvantita-
tiivisten tutkimusten raportointitraditiosta. Téssd tutkimusraportissa kiytetddn Alasuutarin
(1999, 289-294; ks. myos Eskola & Suoranta 1998, 243-244) suosittelemaa laadullisen
tutkimuksen raportointitapaa. Padluvut Il (Kulttuurin rooli asiakaspalvelussa) ja 111 (Kult-
tuurienvilinen asiakaspalveluosaaminen) sisdltivit kuusi teemoitettua tuloslukua (3-8).
Aiheeseen soveltuvien tutkimusten ja teorioiden esittely sekd empiiristen tulosten tulkinta
on integroitu ndihin tuloslukuihin. Pohdinta-luvussa (IV) tulosten synteesiin pohjautuen
abstraktiotasoa pyritddn nostamaan ja pohdiskelemaan kulttuurienvilistd asiakaspalveluil-
miotd yleisemmailld tasolla. Luvussa arvioidaan myos tutkimusprosessia seké tulosten ar-
voa akateemisen tutkimuksen ja palveluteollisuuden nidkdkulmasta.

Edelli esitellyn raportointitavan katsotaan sopivan hyvin timén teemoiltaan monipuolisen
tutkimuksen esitystavaksi. Teemoitettu raportointitapa lisdd tyon luettavuutta ja mahdol-
listaa laaja-alaisen ldpileikkauksen tekemisen kulttuurienvilisestd asiakaspalveluilmiosta.

1.3 Keskeiset Kkiisitteet

Kulttuurienvilisté palveluviestinidd esiintyy tilanteissa, joissa asiakkailla on erilainen
kulttuuritausta kuin asiakaspalvelijoilla. Niitd kohtaamisia kutsutaan tdssd tyOssd kulttuu-
rienviélisiksi asiakaspalvelutilanteiksi (intercultural service encounters) ja itse prosessia
kulttuurienviéiliseksi asiakaspalveluksi. Kulttuurienvilisid kohtaamisia syntyy muun muassa
ulkomaalaisten matkailijoiden ja maahanmuuttajien kohdatessa palvelutehtdvisséd toimivia
valtavieston edustajia. Kulttuurienvilisestd palvelusta on kysymys my®s valtavédeston
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edustajan kohdatessa maahanmuuttajavihemmistod edustavan asiakaspalvelijan. Téssé
tyossd kisitellddn sellaisia palvelutilanteita, joita suomalaiset asiakaspalvelijat ovat koke-
neet ulkomailta tulleiden asiakkaiden kanssa suomalaisessa hotelliympéristossa.

Eri kulttuureja edustavista yksittédisistd asiakkaista kdytetddn tdssd tyossd nimitystd ulko-
maalainen tai kansainvilinen asiakas. Asiakasryhmistd kdytetddn termejd monikulttuu-
rinen tai kansainvilinen asiakaskunta. Suurin osa hotellivirkailijoiden kertomuksissa ja
kuvauksissa esiintyvistd asiakkaista on ulkomaalaisia liike- tai vapaa-ajanmatkailijoita,
mutta joukkoon mahtuu myds Suomessa méadrdaikaisella tyokomennuksella olevia ekspat-
riaatteja. Kulttuurienvilisen asiakaspalveluilmion kannalta asiakkaan taustalla on merki-
tystd silloin, kun hidnen voidaan olettaa sosiaalistuneen muuhun kuin palveluntarjoajan
kulttuuriin.

Tassi tyossd kisitellddn myos monokulttuurista palvelua. Télloin palveluyritys, asiakaspal-
velija ja asiakas jakavat saman kansallisen kulttuuritaustan. Monokulttuurinen palvelu il-
menee aina jossakin tietyssd kulttuurikontekstissa. Tdssd tyossd kisitellddn suomalaista
palvelukulttuuria. Kansallisessa palvelukulttuurissa ndkyvit kansallisen kulttuurin piirteet:
arvot ja asenteet sekd viestintdnormit ja -tyylit. Myos erilaiset yhteiskunnassa tapahtuvat
muutokset, kuten esimerkiksi saneeraukset ja automatisoituminen, heijastuvat kansallisessa
palvelukulttuurissa.

Kulttuuri midritelldsn yleensi tietyssd sosiaalisessa ympiristossi eldneiden ihmisten jaka-
miksi, sosiaalistumisprosessissaan oppimiksi arvoiksi, asenteiksi, perinteiksi, symboleiksi,
kayttdytymisnormeiksi ja viestinndllisiksi piirteiksi. Janet ja Milton Bennett (2000, 3) ryh-
mittelevit edelld mainittuja teemoja objektiivisen ja subjektiivisen kulttuurin otsikkojen
alle. Objektiivisella kulttuurilla he tarkoittavat erilaisia kulttuuri-instituutioita ja -tuotteita,
joita ryhmi ihmisid on luonut vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Objektiivisen kulttuu-
rin osa-alueita ovat muun muassa kollektiivinen historia, poliittiset ja kaupalliset systeemit,
taiteen ilmaisumuodot, arkkitehtuuri, kirjallisuus, urheilu seki erilaiset sankarit ja juhla-
piivit. Objektiiviseen kulttuuriin kuuluvat myts monet kulttuurin ndkyvit ominaisuudet
kuten kieli lingvistisend ilmiond sekd vaate-, ruoka- ja juomakulttuuri. Naiden teema-
alueiden tunteminen saattaa lisétd yksilon kulttuurista tietdimystéd, mutta se ei vield paranna
yksilon kyvykkyyttd viestid vieraista kulttuureista tulevien ihmisten kanssa. Vuorovaiku-
tusvalmiuksien lisddmiseksi tarvitaankin tietimystd vastapuolen subjektiivisesta kulttuu-
rista. Silld tarkoitetaan erilaisia opittuja ja jaettuja arvoja, uskomuksia ja tapoja, jotka ovat
yhteisid ryhmille ihmisida. Subjektiiviseen kulttuuriin kuuluvat myos yksildiden kulttuu-
risidonnainen tapa ajatella sekd kommunikoida kieltd ja nonverbaalista viestintdd kdyttd-
milld. (Ks. Bennett 1998, 3-4.)

Subjektiivisella kulttuurilla on monia tasoja. Abstraktein ja laajin kulttuurin taso on kan-
sallinen kulttuuri (esim. suomalainen, ruotsalainen). Tietyn valtion rajojen sisilld asuvat
ihmiset jakavat erilaisia kulttuurisia ominaisuuksia keskendin, esimerkiksi viestinnéllisid
piirteitd ja tietynlaisia arvoja. Jokaisen kansallisen kulttuurin sisdlld on kuitenkin hyvin
paljon kulttuurista variaatiota, muun muassa etnisten ryhmien (romani, saamelainen) ja
alueellisten erojen (itdsuomalainen, ldnsisuomalainen) ansiosta. Muita yksilon kulttuuri-
identiteettiin vaikuttavia tekijoitd ovat sukupuoli (mies, nainen), sosioekonominen asema
(rikas, koyhi), koulutusaste (peruskoulu, yliopisto), uskonto (kristitty, muslimi), ik (teini-
ikdinen, eldkeldinen), fyysinen kyvykkyys (liikunta-, kuulorajoite) sekéd seksuaalinen suun-
tautuminen (homoseksuaali, heteroseksuaali). Kulttuuriryhmié nédistd tekee nithin kuuluvi-
en jdsenten yhtendinen arvo- ja ajattelumaailma seki tapa toimia ja viestid. Kulttuuriryh-
min arvot ja normit on omaksuttu sosiaalistumisprosessin kautta. Edelld mainittujen taso-
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jen lisdksi Bennetit nikevit kulttuuritasoina my6s organisaatiokulttuurin ja organisaation
sisilld olevien yksikoiden omat kulttuurit. (Bennett & Bennett 2000, 3; Bennett 1998, 4-5.)

Kulttuurin tasoista tissd tyossd kisitelldsin pdgasiallisesti kansallisia kulttuureja. Muina
suppeammin esiteltdvind kulttuuritasoina esiintyvat uskonnot kulttuurisina ryhminé (8.2)
sekd palveluyritysten organisaatiokulttuurit (6). Objektiivisen kulttuurin osa-alueista sivu-
taan erilaisia kulttuurisia symboleja, esimerkiksi valuuttaa ja opasteita (1.4), ruoka- ja juo-
makulttuuria (1.4, 6.4 ja 8.2) sekd saunakulttuuria (7.3). Tdssd tutkimuksessa keskitytdidn
kuitenkin p#dosin subjektiivisen kulttuurin erilaisiin teemoihin, kuten palveluun liitettdviin
arvoihin, uskomuksiin seki palvelukédyténteisiin ja -viestintddn (luvut 1, 4, 5, 6,7, 8, 9 ja
10).

Jotta kulttuuri-ilmi6itd voitaisiin jotenkin jdsentdd, on vilttdmétontd tehdd kulttuurisia
yleistyksid. Yleistiminen ilmenti tietyn kulttuurin edustajien todennikoisyyttd toimia jol-
lakin tietyll tavalla ja uskoa tietynlaisiin arvoihin. (Bennett 1998, 6-7.) Yleistdmistd voi-
daankin pitds kulttuurisidonnaisen toiminnan havainnoinnin “ldhto-ruutuna”. Kun vasta-
osapuolesta saadaan keritty4 lisdtietoa viestinnédn keinoin, pystytddn yleistyksiin perustuvaa
informaatiota tarkentamaan ja korjaamaan. Stereotypiaksi yleistiminen muuttuu silloin,
kun automaattisesti uskotaan jokaisen tiettyd kulttuuria edustavan henkilon toimivan aina
kulttuurilleen tyypilliselld tavalla (Bennett 1998, 6-7). Kulttuuri- ja kansallisuusstereotypi-
at tarkoittavat kansallisiin kulttuureihin liitettdvid yleistdvid asenteita ja ennakkoluuloja
(Lehtonen 1998a, 308). Asiakaspalvelijan mielissd olevat kielteiset stereotypiat muiden
kulttuurien edustajista (esim. kaikki venildiset ovat epdrehellisid) saattavat johtaa huonojen
palveluasenteiden syntymiseen ja siten huonoon palveluun.

Asiakaspalvelutilanne tai synonyymisesti palvelutilanne, midritelldin tdssd tyOssd asiak-
kaan ja palveluyrityksen viliseksi kohtaamiseksi. Tyossd mukaillaan Shostackin (1985,
243) méidritelmidd palvelutilanteesta (service encounter) ajanjaksona, jolloin asiakas on
vuorovaikutuksessa palvelun kanssa. Miéritelmd kattaa niin vuorovaikutuksen henkild-
kunnan kanssa kuin asiakkaan itsenidisen asioimisen fyysisessd palveluympiristossd. Ai-
neelliseen palveluympéristoon liittyvid odotuksia ei jdtetd tdsséd tydssd huomioimatta, vaik-
ka enimmikseen keskitytddnkin palveluviestinnén tutkimiseen.

Myds Gronroos (1990, 49) midrittelee palvelun laajasti: ’palvelu on ainakin jossain médrin
aineeton teko tai tekojen sarja, joka tapahtuu yleensd, joskaan ei vélttdmittd asiakkaan,
palveluhenkilokunnan ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjoajan jér-
jestelmien vilisessd vuorovaikutuksessa ja joka tarjoaa ratkaisun asiakkaan ongelmiin”.
Samanlaista nikokulmaa edustaa myos Lehtinen (1983, 21). Sen sijaan enemmin vuoro-
vaikutteisuutta korostavat Surprenant ja Solomon (1987, 87), joiden mukaan asiakaspal-
velu on dyadista vuorovaikutusta asiakkaan ja yrityksen tydntekijdn kanssa. Myds monet
muut tutkijat korostavat palvelutilanteen vuorovaikutuksellista ja sosiaalista luonnetta
(esim. Czepiel, Solomon, Surprenant & Gutman 1985, 14; McCallum & Harrison 1985,
35; Nyquist, Bitner & Booms 1985, 196).

Palvelu on siis enimmékseen aineetonta, vaikkakin useisiin palveluihin kuuluukin aineelli-
sia elementtejd (Lehtinen 1983, 22-23; Gronroos 1990, 50). Palvelukokonaisuus voidaan
jakaa aineelliseen ja henkilokohtaiseen palveluun. Aineellinen palvelu hotellikontekstissa
sisdltad fyysisen miljoon (sisustus, valaistus, tila), hotellihuoneen varustelun (vuodevaat-
teet, tekniset laitteet, pesuaineet ja minibaari) seké henkilokunnan médridn. Henkiltkohtai-
nen palvelu on se vuorovaikutussuhde, joka syntyy asiakkaan ja asiakaspalvelijan vilille.
(Hultin 1994, 20, esimerkit kirjoittajan.)



Lehtinen (1983, 22-23) on luokitellut erilaisia palvelukokonaisuuksia sen mukaan, kuinka
suuri osuus fyysisilld tuotteilla on palvelukokonaisuudessa. Esimerkiksi ravintolapalvelut
perustuvat puoleksi konkreettisten tuotteiden kiyttoon (esim. elintarvikkeet) ja puoleksi
palveluun, kun taas hotellipalvelut Lehtinen luokittelee sataprosenttisesti palveluiksi. Ho-
tellipalvelujen kohdalla fyysisten tuotteiden omistusoikeus siirtyy asiakkaalle vain viliai-
kaisesti (Seaton & Bennett 1996, 446). Kun asiakas tulee hotelliin, maksamalla huoneesta
hén vuokraa kidyttdoikeuden sen fyysisiin puitteisiin haluamakseen ajaksi. Palvelusta saata-
va eldmys onkin ldhes ainoa asia, mikéd jd4 asiakkaalle hotellista ldhtiessddn (Lehtinen
1983, 54). Aineettomuuden tdhden palvelua onkin vaikea arvioida. Asiakkaan tekemi arvi-
ointi perustuukin enimmikseen subjektiivisen kokemuksen ja tuntemuksen varaan. (Gron-
roos 1990, 50-51.)

1.4 Kulttuurienvilinen asiakaspalvelu tutkimuskohteena

Kulttuurin roolista litketoiminnassa on kirjoitettu paljonkin (esim. Thiederman 1991; Bra-
ke & Walker 1995), samaten kulttuurin merkityksestd kulutuskéyttaytymisessd, markki-
noinnissa ja mainonnassa (esim. Rossman 1994; Starkey 1994; Li 2001; ks. myos Winsted
1997), mutta tutkimussovellutukset asiakaspalvelukontekstiin ovat olleet melko vihdisii.
Seuraavassa esitellddn olemassa olevaa kulttuurienvélisen asiakaspalvelun kirjallisuutta ja
tutkimusta.

Lihtokohtia kulttuurin vaikutukseen palvelutilanteessa

Lihtosykidyksen tille tutkimukselle antoivat Shamesin ja Gloverin (1989, 2) ajatukset
kulttuurin merkityksestd palvelutilanteessa. Heiddn mukaansa palvelutilanteessa on aina
mukana vuorovaikutusta ja viestintdd, joka muotoutuu kaltaisekseen tilanteeseen osallistu-
vien henkildiden kulttuuritaustan ohjaamana. Asiakkaiden kulttuuri-, koulutus- ja koke-
mustausta vaikuttaa heidédn tarpeisiinsa, palveluodotuksiinsa ja palvelun laatustandardien
muotoutumiseen.

The service experience is a social experience. As such it involves human interaction
and communication. The nature or form which this interaction takes is determined by
the culture or cultures of the interacting individuals. — — Service is the attempt of a
person to fulfill the perceived needs of another within a particular social environment.
— — The manner in which needs are expressed and interpreted is culturally influenced,
and each interaction unfolds within a unique milieu of perceptions. — — A desirable
level of customer satisfaction results when the service consumer’s expectations are
met or exceeded. Expectations are shaped by culture, Consumers define service and
set their own service standards according to their upbringing, education and experi-
ence. (Shames & Glover 1989, 2.)

Tidtd ajatusmallia tukee myos Winsted (1997, 337), jonka mukaan palveluympéristossd
vallitsevat sdinntt ja odotukset vaihtelevat kulttuurista toiseen, koska sosiaalinen vuoro-
vaikutus, jota palvelukin on, toimii kulttuurisesta viitekehyksestddn. Masuda ja Masuda
(1995, 62-64) uskovat, ettd kieli, kulttuuri ja uskonto muokkaavat ihmisten elin- ja kéyt-
tdytymistapoja ja siten myos palveluun liittyvid arvostuksia ja tottumuksia. (Ks. myos
Stauss & Mang 1998, 79.)

Shames ja Glover (1989, 2) kayttavit kulttuuritaustan vaikutuksesta ihmisten ajattelutapoi-
hin, asenteisiin, arvostuksiin ja kdyttdytymiseen metaforaa kulttuurisesta matkalaukusta
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(ks. myos Laudadio 1989, 171; Jafari & Way 1994, 77-78). Matkalaukku kulkee aina yk-
sildiden mukana kohteesta toiseen ja laukun sisdlté vaikuttaa yksilon toimintaan. Asiakkaat
viestivit palvelutilanteissa tarpeistaan ja odotuksistaan kulttuurilleen ominaisella tavalla, ja
asiakaspalvelija tulkitsee heidin toivomuksiaan ja viestintddnsi omista kulttuurisista lahto-
kohdistaan. Asiakaspalvelijan tulkintoihin ja toimintaan vaikuttavat hdnen kansallisen
ja/tai etnisen kulttuuritaustansa lisdksi hdnen edustamansa palveluyrityksen kulttuuritausta.
Hyvin samansuuntaisesti ajattelee Laudadio (1989, 171), jonka mukaan kulttuurienvilisen
palvelutilanteen prosessiin ja lopputulokseen vaikuttavat nelji erilaista kulttuuria: 1) asia-
kaspalvelijan kulttuuri, 2) asiakkaan kulttuuri, 3) palveluympéristtn kansallinen kulttuuri
seki 4) palveluyrityksen organisaatiokulttuuri.

Fitzgerald (1998, xi) on erityisen huolestunut siiti, etteivit monet ihmiset, esimerkiksi ho-
tellinjohtajat ja asiakaspalvelijat tiedosta olevansa oman kulttuurinsa tuotteita. Tdmén kal-
taiset yksilot uskovat, ettd heiddn kulttuurisidonnainen tapansa toimia on universaali ja si-
ten osa ihmisten perusluonnetta. He eivit edes voi kuvitella, etteikt kaikilla ihmisilld olisi
samanlainen kisitys esimerkiksi kohteliaasta kiyttdytymisestd, siis samanlainen kuin heilld
itsellddn. (Fitgerald 1998, xi; ks. myos Tiittula 1992, 139-141.) Tillaista kulttuurisidonnai-
set erot ja mieltymykset sivuuttavaa kapeakatseisuutta, jonka rajoittamana palvelun tarjo-
ajat saattavat toimia, Shames ja Glover (1989, 3-4) kutsuvat kulttuuriseksi tunnelinddksi
(cultural tunnel vision).

Kulttuurienvilisen palvelun laatu ja kansalliset erot laatuméirittelyissi

Shamesin ja Gloverin (1989, 1) mukaan laadukas kulttuurienvilinen palvelu (world-class
service) on johdonmukaista kansainvilisen asiakaskunnan tarpeiden ja odotusten tyydytté-
mistd. Kulttuurienvilisen palvelun laatua voi asiakkaan nikokulmasta mitata silld, miten
asiakaspalvelija pystyy tdyttdmidn asiakkaan kulttuurisidonnaiset odotukset ja tarpeet (Fit-
gerald 1998, xi). Hyvi# asiakaspalvelua tarjotakseen palveluyrittdjien on tiedettdvd moni-
kulttuurisen asiakaskuntansa kulttuurisidonnaisista kdyttaytymisnormeista, mieltymyksisti,
arvoista ja asenteista. TAmd on myos tapa varmistaa omien tavoitteidensa saavuttaminen.
(Gardenswartz & Rowe 2000, 1.) Kun tietdd, minkilaiset palvelutuotteet parhaiten myyvit
ja millaisella palvelulla on mahdollista saavuttaa suurin asiakastyytyvéisyys, voi suhtautua
luottavaisemmin liiketoimintansa kannattavuuteen.

Asiakaspalvelua on jossain mirin tutkittu kulttuurienvilisid vertailuja tekemalld. Winste-
din (1997) tutkimus amerikkalaisten ja japanilaisten tavoista médritelld palvelun laatua on
yksi merkittdvimmistd kulttuurisidonnaiseen palveluilmioon pureutuneista toistd. Winsted
oli yksi ensimmdisisté tutkijoista, joka empiirisin kokein osoitti palvelun laatuméiritelmien
olevan kulttuurisidonnaisia. Hén pyrki tutkimuksessaan selvittdimiin, minkélaisin kritee-
rein Japanissa ja Yhdysvalloissa arvioidaan palvelutilanteita, ja miten ndmé kahden kult-
tuurin kriteerit eroavat toisistaan. Tutkimuksessaan hin selvitti kansallisia eroja seuraavien
palvelun laatuominaisuuksien arvioinnissa: kohteliaisuus, ystdvillisyys, muodollisuus, hen-
kilokohtainen huomioiminen, aitous, nopeus, tehokkuus ja tdsmdllisyys sekd keskustele-
vuus, huolenpito ja kontrolli. Japanilaisen ja amerikkalaisen palvelukulttuurin eroihin ovat
perehtyneet myos Barsky & Dittmann (1990). He ovat tehneet synteesid yhdysvaltalaisen ja
japanilaisen palvelun laatuominaisuuksien parhaimmiksi arvioimistaan piirteistd. Tatd sy-
nergiatuotetta he kutsuvat S-teoriaksi.



Hautaniemi (2000) sovelsi Winstedin (1997) tuloksia tutkiessaan helsinkildisen hotellin ul-
komaalaisten ja suomalaisten litkemiesasiakkaiden késityksid palvelun laadusta. Hautami-
ki kdytti mittarissaan Winstedin (1997) lisdksi Parasuramanin, Berryn ja Zeithamlin
(1991) sekd Albrechtin ja Zemken (1985) laatuluokituksia. Kulttuurieroja tutkimuksessa
tarkasteltiin Hofteden (1993) kulttuuridimensioiden ndktkulmasta. Hautamien instrumen-
tissa on seitsemidn ominaisuutta: konkreettiset asiat, vakuuttaminen, palveluhalukkuus,
eldytyminen, normalisointi, aitous ja muodollisuus. Hautamdki tutki opinndytetydssdin
palvelun laatuun liittyvid arvostuksia liikemiesasiakkaiden nékokulmasta. Tutkitut 594
asiakasta edustivat 16:ta eri kansallista kulttuuria.

Mattilan (1999b) tutkimuksessa havaittiin, ettd liikkemiehet ovat melko homogeeninen ryh-
mi palveluodotuksiltaan. Aasialaisia ja linsimaalaisia matkailijoita vertailtaessa havaittiin,
ettd liikematkailijoita yhdistdd padmédiritietoinen tehokkuusajattelu, mikd puolestaan
muokkaa heidén palveluodotuksiaan (Mattila 1999b, 384). Vapaa-ajanmatkailijoiden ha-
vaittiin sen sijaan olevan huomattavasti liikematkailijoita heterogeenisempi joukko palve-
luodotuksiltaan. Vapaa-ajanmatkailijoiden joukossa erilaiset kulttuurisidonnaiset piirteet ja
palveluodotukset nousivat liikematkailijoita selkedmmin esiin. Esimerkkeind aasialaisten
vapaa-ajanmatkailijoiden kulttuurisidonnaisista palveluodotuksista olivat ihmisldheiseen
palveluun seki asiakkaiden nonverbaalisen palautteen tulkintaan ja siihen reagointiin liitty-
vit odotukset. (Mattila 1999b, 386.)

Kulttuurienvilisid vertailututkimuksia edustaa myds Bejoun, Edvardsonin ja Rakowskin
(1996) tyd, jossa vertailtiin asiakaspalvelutilanteissa ilmenneitd ongelmia ruotsalaisen ja
amerikkalaisten lentoyhtididen asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden nidkokulmasta. Tydssd
kiytettiin kriittisten tilanteiden tutkimusmenetelmad. Tutkimuksessa selvisi, ettd amerik-
kalaiset asiakkaat odottivat ruotsalaisia useammin asiakaspalvelijoiden tekevén jotakin lie-
ventidikseen palveluprosessin ongelmista asiakkaalle syntynyttd mielipahaa ja vaivaa.
Kriittisten tilanteiden kertomuksissa kuvattu huono palvelu vaikutti asiakassuhteeseen
kielteisesti periti 59 prosentilla amerikkalaisista asiakkaista. Ruotsalaisista asiakkaista sen
sijaan vain 16 prosenttia koki epdonnistuneen palvelutilanteen muuttaneen heidédn suhtau-
tumistaan kielteisemmiksi palveluntarjoajaa kohtaan. Lukujen radikaalia eroa spekuloitiin
silld, ettd vuonna 1989 Ruotsissa lentopalveluja tarjosi vain yksi yhtio eli kyseinen lento-
yhti6 toimi tdysin monopoliasemassa. Asiakkaat eivit ndin ollen voineet halutessaan vaih-
taa palveluntarjoajaa. (Bejou ym. 1996.) Toisaalta ndmd luvut voivat kertoa my6s jotakin
kansallisista eroista asiakkaiden suhtautumisessa palvelun laatuun ja asiakkaan asemaan
laadun madrittelijana.

Kulttuurienviilisten teemojen tiedostaminen ja kouluttaminen palvelualalla

Kirjallisuuden joukosta on 1oydettdvissd muutamia tutkimuksia, joissa on tarkasteltu, mitd
hotellit ja matkailuyritykset ovat tehneet tarjotakseen hyvidd palvelua monikulttuuriselle
asiakaskunnalle. Yhdysvaltalaiset hotellit ovat Jafarin ja Wayn (1994) mukaan reagoineet
kansainvilisen turismin kasvuun ldhinni tarjoamalla erilaisia erityispalveluja, ei niinkidéin
panostamalla henkildston kulttuurisen osaamisen kehittdmiseen. Aineellisia, monikulttuu-
riselle asiakaskunnalle suunnattuja palveluja ovat muun muassa monikieliset opasteet, va-
luutanvaihtomahdollisuus, ulkomaalaisten luottokorttien hyviksyminen seki erilaiset tulk-
ki- ja kiddnnospalvelut. Yrityksen kulttuurienvilisen palvelun tasoa voidaan nostaa myds
kayttamilld monikielisid majoittautumis- ja palautekortteja, ruokalistoja, karttoja sekd mat-
kailuesitteitd palvelun tukena (Hughes Raber 1995b, 15). Ulkomaalaisille asiakkaille tar-
jotaan hotelleissa my0s teknisten laitteiden kiyttimiseen tarvittavia adaptereja, ulkomaalai-



sia tv-kanavia ja sanomalehtid sekéd kulttuuriset mieltymykset huomioivia ruokailuvaih-
toehtoja. (Jafari & Way 1994, 75; ks. Edgell 1990, 117; Hughes Raber 1995b, 15.)

Kiinnostavan niakokulman kulttuurienvilisen palvelun tarjoamiseen tuo Aguilarin (1998)
tutkimus, joka tehtiin International Association of Amusement Parks & Attractions jdsen-
jérjestdjen keskuudessa. Tutkimuksen mukaan ei-amerikkalaisista matkailukohteista 75
prosenttia oli mukauttanut palvelujaan ulkomaalaisten asiakkaiden tarpeita ajatellen. Eri-
tyisesti pienten maiden palveluyrittdjit kertoivat kokevansa velvollisuudekseen tarjota
kulttuurierot huomioivaa palvelua. Vastaava luku Yhdysvalloissa oli 32 prosenttia. Palve-
lun kansainvilistyminen nékyi tdssd Aguilarin (1998) tutkimuksessa muun muassa valuu-
tanvaihtomahdollisuutena, etnisten ruokavaihtoehtojen lisddmisend, monikielisten tyonte-
kijoiden palkkaamisena sekd erilaisena kulttuurivalmennuksena.

Jafarin ja Wayn (1994) tutkimuksessa havaittiin erittdin harvojen hotellien tarjoavan hen-
kilostolleen kielikursseja tai monikulttuurisuuteen liittyvdd koulutusta. Samankaltaisia tu-
loksia saivat myos Lee ja Chon (2000) yhdysvaltalaisten ravintolayritysten monikulttuu-
risuuskoulutustarjontaa selvittdessddn. Amerikkalaisten palveluyritysten kulttuurinen osaa-
minen onkin tihén asti perustunut lihinni monikielisen ja -kulttuurisen henkilckunnan rek-
rytointiin (Jafari & Way 1994; Lee & Chon 2000; ks. myos Aguilar 1998; Starkey 1994).
Jafari ja Way (1994, 75) olivatkin havainneet tutkimuskohteenaan olevasta hotellihenki-
16stostd periti puolella olevan monikulttuurinen tausta (ks. myos Lee & Chon 2000). Pelk-
k# kulttuuritausta ei kuitenkaan tee yksilostd vield kulttuurienvilisesti osaavaa henkildd.
Tietynlainen kulttuuritausta saattaa auttaa joissakin kulttuurisidonnaisissa tilanteissa, mutta
yleiskulttuurista tietimystd se ei vield takaa. Jafarin ja Wayn (1994) mielestd korkealaatui-
sen palvelun takaamiseksi asiakaspalvelijoiden koulutusta kulttuurienvélisestd viestinnisti
seki asiakkaiden kulttuurisidonnaisista palveluodotuksista tulisi voimakkaasti liséta.

Muutamia matkailualan yrityksid (Hilton International, Sheraton, SAS, Toronto Crowne
Plaza) lukuun ottamatta kulttuurienvilisen asiakaspalvelun koulutusta ei siis juurikaan ole
otettu osaksi palveluyritysten kansainvilistymisstrategiaa (Ahlstrom & Hovemyr 1989;
Shames 1989; Sage 1989; Falbo 1998). Kulttuurienvilisen palveluosaamisen kehittdmiseen
on kiinnittinyt Yhdysvalloissa huomiota ainakin kolme matkailualan korkeakoulua: Cor-
nell University, Michigan State University ja Northern Arizona University (Shames 1989;
Conner 2000) sekd Australiassa University of Western Sydney ja RMIT University (Mal-
froy & Daruwalla 2000; Mallinson & Weiler 2000).

Palvelualan oppikirjoissa kulttuurienvilisid kohtaamisia on tarkasteltu sekd kansainvilisten
liikkematkailijoiden ja turistien ettd amerikkalaisten etnisten vihemmiston edustajien pal-
velutilanteissa. Fitzgerald (1998) esittelee teoksessaan Cross-Cultural Communication for
the Tourism and Hospitality Industry Australian matkailun kannalta merkittdvimpien ul-
komaisten matkailijaryhmien arvoja, viestintityylejd, kdyttdytymistd, odotuksia ja mielty-
myksid. Teokset Hosting International Guests (Educational Institute of American Hotel
and Motel Association 1995; Hughes Raber 1995a, 1995b) sekd Multicultural Customer
Service: Providing QOutstanding Service Across Cultures (Aguilar & Stokes 1996) tarjoavat
kulttuurispesifin tietimyksen sijaan yleiskulttuurista tietoa kulttuurienvélisisséd asiakaspal-
velutilanteissa sovellettavaksi.
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2 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

2.1 Tutkimuskysymykset

Koko ty6 pyrkii vastaamaan kysymykseen: millaista roolia kulttuuri ndyttelee asiakaspal-
velutilanteissa. Kysymystd tarkastellaan tdsséd tydssd niin kulttuurienvélisissd kuin mono-
kulttuurisissakin palvelutilanteissa. Tutkimuksen ennakko-oletuksen mukaan jokainen yk-
sil6, niin asiakas kuin asiakaspalvelija, toimii palvelutilanteissa oman kulttuurinsa normien
ohjaamana ja tulkitsee tilannetta omasta kulttuurisidonnaisesta nidkokulmastaan (ks. esim.
Shames & Glover 1989, 2). Koska monikulttuurisen asiakaskunnan kulttuurisidonnaisen
kayttdaytymisen uskotaan lisddvin palvelutilanteiden variaatiota ja samalla haasteellisuutta,
selvitetdn tdssd tyossd, millaista osaamista hotellivirkailija tarvitsee kulttuurienvalisissd
palvelutilanteissa.

Koska ensimmiinen tutkimuskysymys on hyvin laaja, pyritddn sitd jakamaan helpommin
kasiteltaviksi kokonaisuuksiksi suppeampien tutkimuskysymysten avulla. Tutkimuksen
alussa kartoitettiin, mitéd asioita kulttuurienviliseen asiakaspalveluilmioon liittyy. Osa tar-
kastelun kohteiksi valituista teemoista nousi esiin aineistosta, osa tutkimuskirjallisuudesta.

Ensimmadisend tutkittavana teemana ovat hotellialan palveluprosessit. Téssd tyOssd niitd
tutkitaan kartoittamalla, mitd palvelutilanteita hotellivirkailijat tyossddn kohtaavat. Asia-
kaspalvelun laatuun liittyvid kulttuuripiirteitd selvitetddn vertailemalla, miten kulttuurien-
vilisen ja suomalaisen monokulttuurisen asiakaspalvelun laatuominaisuudet eroavat toi-
sistaan. T#ssd tyossd pyritddn myds selvittdmidn hotellivirkailijoiden ndkemyksid siitd,
missd mddrin asiakkaiden palveluodotukset ovat kulttuurisidonnaisia. Téssd tyOssé tarkas-
tellaan myos kansallista palvelukulttuuri-ilmiotd. Tutkimuksen kohteena on erityisesti
suomalainen palvelukulttuuri. Tehtdvind on selvittidd, millaisia ovat suomalaiseen palvelu-
kulttuuriin liitetyt mielikuvat ja mistd ne saattavat johtua.

Asiakaspalvelua tahdottiin tutkia ympiristdssi, jossa kulttuurienviliset kontaktit ovat osa
asiakaspalvelijoiden arkipdivdd runsaan ulkomaalaisen asiakaskunnan vuoksi. Tutkimuk-
sen kohteeksi haluttiin samalla ala, jossa palvelun abstraktius ja siten palveluviestinnin
rooli korostuisivat. Niilla kriteereilld tutkimuskohteeksi valittiin matkailu- ja majoitusala
ja tarkemmin rajattuna jyviskylaldiset hotellit. Palvelutilanteita péitettiin tarkastella hotel-
lien vastaanottovirkailijoiden kokemusten ja nikemysten valossa keskittyen erityisesti
viestinndllisiin teemoihin. Asiakaspalvelijoiden nidkokulma valittiin osittain aikaisempiin
tutkimuksiin perustuen. Asiakaspalvelijoiden on tutkimusten mukaan sanottu olevan luo-
tettava tietoldhde asiakaspalveluprosesseja tutkittaessa. Heilld on runsaasti kontakteja asia-
kaskuntaan ja kokemuksensa kautta he tietdvit, millaista osaamista asiakaspalvelutydssi
tarvitaan. (Chung 1997, 50.) Hotellien henkilokunnasta juuri vastaanottovirkailijat valittiin
tutkimuskohteeksi siksi, ettd heilld oli henkilostostd eniten kontakteja ulkomaalaisten asi-
akkaiden kanssa.

Edelld mainittuja tutkimuskysymyksid ldhdettiin siis tarkastelemaan hotellivirkailijoiden
ndkokulmasta. Tutkimuksessa haluttiin lisaksi selvittdd kulttuurienvélisesséd asiakaspalve-
lutyossi tarvittavaa osaamista. Aihetta ldhestyttiin selvittimilld, minkdlaisia ongelmia ja
onnistumisia hotellien kulttuurienvdlisissd palvelutilanteissa esiintyy. AsiakaspalvelutyOs-
sd ilmenevid haasteita ja tyoprosesseja analysoimalla p#astiin tutkimaan jo edelld mainittua
tutkimuksen toista padkysymystd: millaista osaamista hotellivirkailija tarvitsee kulttuu-
rienvdlisissd palvelutilanteissa.
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Kuten usein laadullisissa tutkimuksissa on tapana (mm. Alasuutari 1999, 268-279; Eskola
& Suoranta 1998, 15), tdssikin tyossd alkuperdisen tutkimussuunnitelman mukainen on-
gelmanasettelu muutti muotoaan tutkimusprosessin edetessd. Tutkimuskysymykset tar-
kentuivat lopulliseen muotoonsa vasta tutkimusraportin kirjoitusvaiheessa.

I Millaista roolia kulttuuri niyttelee asiakaspalvelutilanteissa? Koko tyo <

|

Miti palvelutilanteita hotellivirkailijat tySssdén kohtaavat? Luku3

Miten kulttuurienvilisen ja suomalaisen monokulttuurisen |
Luku 4

asiakaspalvelun laatuominaisuudet eroavat toisistaan?
Misséd médrin asiakkaiden palveluodotukset olevat kulttuurisidonnaisia? Luku 5

Millaisia ovat suomalaiseen palvelukulttuuriin liitetyt mielikuvat ja Luku 6.
mistd ne saattavat johtua?

Minkdlaisia ongelmia ja onnistumisia hotellien kulttuurienvélisisséd Luku 7
palvelutilanteissa esiintyy?

11 Millaista osaamista hotellivirkailija tarvitsee kulttuurienvalisissi Luka&
palvelutilanteissa? !

TAULUKKO 1. Tutkimuskysymykset ja niiden keskeisin kisittelypaikka tdssé tyossi

2.2 Tutkimuksen ldhestymistapa

Kulttuurienvilisestd asiakaspalveluilmitstd on loydettdvissd melko vidhidn tieteellistd tut-
kimusta. Arkikielessd puhutaan esimerkiksi suomalaisen palvelun laadusta ja sen erosta ul-
komailla saatuun palveluun verrattuna, mutta ilmioté ei ole juurikaan tarkasteltu kisitteelli-
selld tasolla. Alasuutarin (1999) mukaan laadullisen tutkimuksen avulla voidaankin par-
haiten paljastaa sellaisia ilmidits, jotka ovat “yleisesti tiedettyjd, mutta huonosti tiedostet-
tuja”. Esimerkiksi suomalaista palvelukulttuuria tutkimalla voidaan pyrkiéd “eksplikoimaan
kulttuurista alitajuntaa”. Toisin sanoen, tarkastelemalla palvelukulttuuria refleksiivisesti,
ilmittd voidaan jdsentdd, kisitteellistdd sekd pyrkid loytdmédn sille erilaisia selityksid.
Yleistettivyysongelmaa ei tdllaisissa tutkimuksissa ole, jos suomalaisesta palvelukulttuu-
rista lukiessaan yksilo tunnistaa eksplikoidut asiat “kulttuurisiksi itsestdfinselvyyksiksi”.
Erityisesti omaa kulttuuria tutkittaessa pitdisi kuitenkin “pystyd ndkemidn itsestddnsel-
vyyksien horisontin taa”. Haastavaa onkin se, miten n#itd kulttuurisia itsestdfnselvyyksid
tutkimusprosessin aikana problematisoidaan. Omaa kulttuuria voidaan verrata muihin
kulttuureihin, jotta ilmitlle saataisiin nimittdjid sitd jdsentdmddn. Tutkimuksen uskotta-
vuutta ja yleistettdvyyttd lisdd tulkintojen tekeminen aikaisempiin poikkitieteellisiin tutki-
muksiin pohjautuen. (Alasuutari 1999, 218-219, 234-237, 244-245.)
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Eri henkiloiden kisitykset samoista ilmioistéd vaihtelevat yksilon kokemustaustasta riippuen
(Syrjild ym. 1994, 114; Mikeld 1990, 77). Tdssé tyossd hotellivirkailijoiden kokemus- ja
koulutustaustoja ei tutkimushenkiloitd hankkiessa pyritty vakioimaan, silld juurl tdmé vari-
aatio teki aineistosta entistd rikkaamman. Laadullisen, kuvailevan tutkimuksen periaattei-
den mukaan aineistoa ei analysoitu tilastollisen edustavuuden valossa, vaan siitd etsittiin
sis#llollistd monimuotoisuutta. Jopa yhdeltd henkiloltd saatujen ilmaisujen katsottiin ole-
van tutkimuksen kannalta merkittdvid ja marginaalisuudessaankin rikastuttavan tutkimuk-
sen sisillollistd variaatiota. (Ks. Mikeld 1990, 45; Syrjala ym. 1994, 127.)

IImion monimuotoisuuden lisdksi aineistosta etsittiin my6s jonkinlaista sdinndnmukai-
suutta (ks. Hirsjirvi & Hurme 2000, 26; Mikeld 1990, 45). Kulttuurienvélisid asiakaspal-
velutilanteita voidaan kutsua jopa enigmaattisiksi eli arvoituksellisiksi episodeiksi. Eskolan
ja Suorannan (1998, 133) mukaan tillid tarkoitetaan tilanteita, joissa on havaittavissa sdén-
nonmukaisuuksia, mutta sgdnnot ovat implisiittisid ja niitd noudatetaan usein tiedostamat-
tomasti. Tdssd tutkimuksessa halutaankin nostaa kulttuurienvilisten asiakaspalvelutilantei-
den tiedostamattomia toimintamalleja eli skripteji tiedostamisen tasolle.

2.3 Tutkimusmenetelmit metodologisesta ndkokulmasta

Alasuutarin (1999, 82) mukaan tutkimusmenetelmi “koostuu niistd kidytdnndistd ja operaa-
tioista, joiden avulla tutkija tuottaa havaintoja, sek# niistd sdénnoistd, joiden mukaan néitd
havaintoja voi edelleen muokata ja tulkita.” Laadullisessa tutkimuksessa suositaan erityi-
sesti sellaisia menetelmii, joilla tutkittavien ndkokulmat ja @4ni padsevit esille. Tallaisia
ovat osallistuva havainnointi, avoimet ja puolistrukturoidut haastattelut seki erilaisten kir-
joitettujen dokumenttien sisillonanalyysit. (Hirsjarvi ym. 2000, 155; Hirsjirvi & Hurme
1985, 26.)

Tutkimusmenetelmien valintaa ohjaa usein se, millaista tietoa halutaan saada. Hirsjarvi ym.
(2000, 172) suosittelevat perussddnnoksi, ettd jos tutkija haluaa tietdd, mitd ihmiset ajatte-
levat, tuntevat, kokevat tai uskovat, on syytd kiyttid haastatteluja, kyselylomakkeita tai
asenneskaaloja. Thmisten julkista toimintaa voidaan puolestaan tutkia havainnoimalla, kun
taas ihmisten yksityisestd tai muutoin ei-julkisesta toiminnasta aineistoa on parasta kerétéd
haastatteluin, kyselylomakkein ja paivikirjamenetelmalld.

Kulttuurienvilinen asiakaspalvelu on melko abstrakti ilmio, jota perustutkimuksen puuttu-
essa oli vaikea operationaalistaa. T#std syystd esimerkiksi strukturoidut kyselylomakkeet
eivit olisi kovinkaan hyvin sopineet timén ilmitn tarkasteluun. Observoinnilla vastaanoton
tyoprosesseista ja kulttuurienvilisistd kohtaamista olisi saatu rikasta dataa, mutta menetel-
mini se olisi ollut aikaa vievi ja haastava toteuttaa. Observointi tai tilanteiden videokuva-
us oli mahdotonta myos siksi, ettd palveluyritykset suojelevat asiakkaitaan erilaisin tieto-
turvaan liittyvin toimin. Asiakkaiden yksityisyyttd uhkaava aineistonkeruu olisi saattanut
heikentii asiakkaiden luottamusta yritystd kohtaan. Sen sijaan kriittisten tilanteiden tutki-
musmenetelmilld voidaan tutkimusten mukaan hankkia hyvinkin konkreettisia esimerkkeji
siitd, millaista hyvd palvelu on kiytinngssé ja mitki tilanteet saattavat aiheuttaa ongelma-
tilanteita palveluyrityksissd. (Ks. Bitner, Nyquist & Booms 1985, 48.) Kiriittisten tilantei-
den menetelmid voidaan kuvailla tavaksi tehdd epasuoria havaintoja (Kalaja 1989, 74).
Bitner ym. (1985, 49) rohkenevat jopa viittdd, ettd tilannekuvauksilla voidaan saada suoraa
havainnointia vastaavia tuloksia.
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Téssd tutkimuksessa pdadyttiin kédyttdiméin kolmea erilaista tutkimusmenetelméd. Vas-
taanottovirkailijoille tehty 1) kyselylomaketutkimus kartoitti strukturoidusti vastaanotto-
virkailijoiden taustoja sekd ohjasi virkailijoita vastaamaan 2) kriittisten tilanteiden tutki-
tellivirkailijoiden nikemyksii, ajatuksia ja uskomuksia liittyen kulttuurienviliseen asiakas-
palveluilmiton. Niitd asioita kartoitettiin 3) teemahaastatteluilla. Luvuissa 2.3.1 (Kriittis-
ten tilanteiden tutkimusmenetelmd) ja 2.3.2 (Teemahaastattelut) esitellddn valittuja tutki-
mus- ja aineistonkeruumenetelmid metodologisesta niktkulmasta. Varsinaista aineistonke-
ruuprosessia kuvataan luvussa 2.4.

2.3.1 Kriittisten tilanteiden tutkimusmenetelma

Kriittisten tilanteiden tutkimusmenetelmi (critical incident technique, CIT) voidaan méé-
ritelld kokoelmaksi tutkimuskiytinteitd, joiden tarkoituksena on kerétd tilannekuvauksia
ratkaisemaan ihmisten tyohon ja suorituksiin liittyvid kdytdnnon ongelmia ja kehitteleméin
tehokkaampia toimintamalleja. (Flanagan 1954, 327.) CIT on toisin sanoen tutkimusme-
netelmd, jolla voidaan systemaattisesti kerdtd ja analysoida tehokkaaksi tai tehottomaksi
arvioitua toimintaa tietyssd kontekstissa (Bitner ym. 1985, 49). Flanagan (1954, 327) on
madritellyt kriittisten tilanteiden tutkimusmenetelmén seuraavasti:

The critical incident technique consists of a set of procedures for collecting direct ob-
servations of human behavior in such way as to facilitate their potential usefulness in
solving practical problems and developing broad psychological principles. The criti-
cal incident technique outlines procedures for collecting observed incidents having
significance and meeting systematically defined criteria. By an incident is meant any
observable human activity that is sufficiently complete in itself to permit inferences
and predictions to be made about the person performing the act.

Flanagan (1954, 335-346) suosittelee kriittisten tilanteiden tutkimusprosessia jaettavaksi
viiteen vaiheeseen. Ensin Flanagan (1954, 336-337) kehottaa madrittelemééin, mikd on tut-
kittavan toiminnan tavoite. Tuloksia voidaankin verrata vain tavoitteisiin nihden (Bitner
ym. 1985, 49). Tilanne (incident) voidaan méiritelld kriittiseksi (critical) silloin, kun se
vaikuttaa my6nteisesti tai kielteisesti toimintaan (Flanagan 1954, 338). Tdssd tutkimukses-
sa tutkittavan toiminnan eli asiakaspalvelun tavoitteena on tyydyttdd ulkomaalaisten asiak-
kaiden tarpeet ja toiveet tarjoamalla heille kyseisen yrityksen laatukriteerit tdyttdvad pal-
velua.

Seuraavaksi Flanaganin (1954, 337-343) mukaan midritelldfin kriteerit aineistolle. Tdssé
vaiheessa piitetiddn, missd kontekstissa tilanteen tulee olla tapahtunut ja mitké ovat hyvik-
syttdvien tilanteiden kriteerit. Minimikriteerien mukaan tilannekuvauksen on 1) sisdllettdvi
tietoa todellisesta kdyttiytymisestd, 2) oltava kuvaus vastaajan omista havainnoista, 3) si-
sillettdvi kaikki analysoimiseen tarvittavat tiedot sekd 4) oltava médritelty tavoitteen kan-
nalta kriittiseksi (Flanagan 1954, 342; ks. myos Bitner ym. 1985, 49). Kalajaa (1989, 93)
mukaillen tilanteen on oltava selvérajainen, konkreettinen tilanne ja riittdvén havainnolli-
nen tulkintojen tekemiseksi. Flanagan (1954, 340) sanoo my®s, ettd kuvatun tilanteen pitdi-
si olla tapahtunut lihimenneisyydessé (esimerkiksi viimeisen kahden vuoden aikana), jotta
tilanne pystyttiisiin muistamaan ja kuvaamaan tarkasti.

Kolmannessa vaiheessa keritiin aineisto. Flanaganin (1954, 344-345) mukaan tutkimuk-
sen neljintend vaiheena on aineiston analyysi. Analyysi alkaa tilannekuvauksien jakami-

14



sella eri luokkiin joko aineistoléhtdisesti tai perustuen aikaisempien tutkimusten valmiisiin
kategorioihin (Flanagan 1954, 344-345; ks. Bitner, Booms & Tetreault 1990; Bitner,
Booms & Mohr 1994). Flanaganin (1954, 335) mukaan tdmé vaihe on usein hyvinkin in-
duktiivinen ja perustuu tutkijan subjektiivisiin valintoihin. Luokat muodostuvat lopullisiksi
monien uudelleen kategorisointien, nimedmisten ja tarkistusten kautta. Viidennessd ja vii-
meisessd vaiheessa tehddin aineistoon liittyvét tulkinnat ja raportoidaan tutkimus (Flana-
gan 1954, 345).

Kriittisten tilanteiden menetelm#d on kritisoitu muun muassa siitéd, ettd sen analyysi ja tul-
kinta perustuvat tutkijan intuitioon (ks. Bitner ym. 1985, 49). Monissa tutkimuksissa tu-
losten luotettavuutta on pyritty parantamaan muun muassa kidyttimailld rinnakkaisluokitte-
lijaa tai toista puolikasta aineistosta luokituksen toimivuuden tarkistamiseen. Tutkimuksen
luotettavuutta voi Flanaganin (1954, 343-345) mukaan lisétd valikoimalla aineisto asetet-
tujen kriteereiden mukaisesti, kera@mailléd ja dokumentoimalla aineisto systemaattisesti seké
perustelemalla tehdyt valinnat ja tulkinnat yksityiskohtaisesti. Muun muassa Andersson ja
Nilsson (1964) ovatkin todenneet kriittisten tilanteiden tutkimusmenetelmin olevan syste-
maattisesti toteutettuna validi ja reliaabeli.

2.3.2 Teemahaastattelut

Haastattelu on ennalta suunniteltua, pdamadrdhakuista toimintaa tavoitteenaan informaati-
on kerddminen (Hirsjiarvi & Hurme 1985, 39). Haastattelu on aineiston keruun kannalta
joustava tutkimusmenetelmi. Haastattelussa on mahdollisuus esimerkiksi lomakekyselyd
paremmin motivoida henkiloitd vastaamaan. Samoin vastausten selventdmiseen ja syven-
tamiseen on mahdollisuus kesken haastattelun. Haastattelujen kdyttd on erityisen suositel-
tavaa tutkittaessa aiheita, joista ei ole aikaisempaa tutkimusta. (Hirsjirvi ym. 2000, 192;
Hirsjarvi & Hurme 1985, 29.) Tdmin tutkimuksen aineistonkeruuseen haastattelu oli
luonteva valinta juuri ndistd syistd.

Puolistrukturoidun haastattelun runko sis#ltdd vain tutkittavat perusteemat. Siksi sitd kut-
sutaan my0s teemahaastatteluksi. Teemahaastattelu rajaa aihealueen, mutta ei rajoita haas-
tattelijaa. Haastattelijalla on vapaus rddtiloidd kysymyksien muoto ja osittainen sisiltd
haastateltavan ja haastatteluprosessin mukaan sopivaksi. (Hirsjarvi ym. 2000, 195; Hirsjar-
vi & Hurme 2000, 47-48; 1985, 49-50.) Haastattelijan onkin oltava aktiivinen kuuntelija,
joka pystyy etenemiin haastattelussa haastateltavan antamien vihjeiden, ei oman ennakko-
suunnitelmansa mukaisesti (Syrjdld ym. 1994, 137-138). Teemahaastattelu on myds talou-
dellinen ajank#yton kannalta, silld teemat rajaavat aihealuetta avointa haastattelua tarkem-
min. Teemat takaavat myOs sen, ettd kaikissa haastatteluissa kisitellddn samoja aiheita.
(Eskola & Suoranta 1998, 88; Hirsjdrvi & Hurme 2000, 48; 1985, 50.)

Teemat tarjoavat myos alustavan luokittelurungon aineiston analyysivaiheessa (Eskola &
Suoranta 1998, 88; Hirsjarvi & Hurme 2000, 149). Teemahaastatteluaineisto on analyysin
kannalta monipuolisia vaihtoehtoja tarjoava. Teemahaastattelua voidaan analysoida kuvai-
levien ja tulkitsevien laadullisten menetelmien lisdksi myos médréllisesti. Aineistosta voi-
daan laskea frekvenssejd ja sitd voidaan saattaa tarvittaessa jopa tilastollisen analyysin
muotoon. (Eskola & Suoranta 1998, 166; Hirsjarvi ym. 2000, 195.) Téssd tutkimuksessa
pyrittiin hyddyntim#in teemahaastatteluiden edelld kuvailtuja ominaisuuksia mahdolli-
simman kokonaisvaltaisesti.
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2.4 Aineistonkeruumenetelmien kiytto

Tutkimukseen osallistui kuusi hotellia, jotka edustivat kolmea eri hotelliketjua Jyviskyldn
alueelta. Tutkimuskohteina olivat Scandic Hotel, Sokos Hotel Alex, Alexandra ja Jyvisho-
vi sekid Restelin ketjuun kuuluvat Cumulus Jyviskyld ja Rantasipi Laajavuori. Majoituska-
pasiteetiltaan kyseiset yritykset olivat Jyviskyldn suurimpia, ja vuodepaikkoja hotelleissa
oli yhteensi 1610 hengelle (Jyviaskylin seudun matkailupalvelu 2001). Keviin 2000 aikana
kyseisissd hotelleissa tyoskenteli yhteensi 41 hotellivirkailijaa. Tutkimukseen osallistuivat
vastaanottojen vakinaiset, osa-aikaiset ja ekstra-tyontekijit sekd pitkdaikaiset harjoittelijat.

2.4.1 Kyselylomaketutkimus

Téssd tyOssi kidytetty kyselylomake koostui saatekirjeestd, vastaanottovirkailijoiden tausta-
tietoja kartoittavasta kaksisivuisesta strukturoidusta osasta seki kriittisiin tilanteisiin pe-
rustuvien kirjoitelmien ohjeistuksesta ja vastauspapereista (liite 1). Virkailijoiden taustatie-
doista kartoitettiin 1) sukupuoli, 2) ikd, 3) koulutus, 4) ammatillinen tiydennyskoulutus, 5)
koulutustarpeet, 6) kielitaito, 7) eniten kdytetyt kielet asiakaspalvelussa, 8) tyossiolovuodet
tdiménhetkisessid toimipaikassa, 9) tyosuhteen muoto/vakinaisuus, 10) tyokokemus hotel-
lialan asiakaspalvelutehtidvissd, 11) muu tyokokemus asiakaspalvelualalta sekd 12) kan-
sainvilinen kokemus ulkomailla ja kotimaassa.

Asiakaspalvelun haasteita selvittdvid aineistoa kerédttiin kriittisten tilanteiden tutkimusme-
netelméd soveltavalla kirjoitelmatehtévilld. Vastaanottovirkailijoita pyydettiin kertomaan
yhdestd ongelmallisesta ja yhdestd onnistuneesta asiakaspalvelutilanteesta, joissa heididn
asiakkaansa olivat edustaneet toista kulttuuria kuin he itse. Kirjoitelmaohjeistuksessa on-
gelmallisista asiakaspalvelutilanteista annettiin esimerkkeind asiakkaan ristiriitaiset odo-
tukset palvelusta sekd moninaiset ymmirtimisvaikeudet. Vastaajia pyydettiin erityisesti
kirjoittamaan tilanteista, joissa sanallinen ja sanaton viestintd olivat olleet asiakaspalvelun
kannalta merkittdvissd asemassa. Onnistuneet asiakaspalvelutilanteet méiriteltiin puoles-
taan sellaisiksi, joissa asiakas oli antanut virkailijalle myonteistd palautetta tai asiakas oli
vastaajan mielestd poistunut tilanteesta muutoin erityisen tyytyvéisend. Vastaajia pyydettiin
pohtimaan nditd kulttuurienvilisid vuorovaikutustilanteita pienten kirjoitelmien muodossa.
Kirjoitustehtdvin tarkempaa ohjeistusta esitelldén liitteessi 1.

Asiakaspalvelijoilta kysyttiin tietoisesti juuri ongelmallisista ja onnistuneista tilanteista, ei-
ki esimerkiksi heidédn tarjoamastaan hyvistéd ja huonosta palvelusta. Tdmén uskottiin ma-
daltavan virkailijoiden vastaamiskynnystd kulttuurissa, jossa omia kasvoja halutaan suo-
jella vilttamilld itsensd kehumista tai omista virheistddn kertomista. Tilannekuvauksia ke-
rdttiin tietoisesti tdstd samaisesta syystd nimettomind palautettavan lomakkeen avulla eikd
esimerkiksi haastatteluilla, mikd on ollut yleisin aineistokeruumenetelmé kriittisten tilan-
teiden tutkimuksissa (ks. esim. Nyquist, Bitner, & Booms 1985; Bitner ym. 1990, 1994;
Bejou, Edvardson & Rakowski 1996).

Hotellien johtajat kommentoivat lomaketta ennen sen esitestausta erddn aineistoon kuulu-
van hotellin henkil6stolld. Esitestauslomakkeissa oli lisdnd kysymyssarja, jolla keréttiin
palautetta kyseisestd lomakkeesta. Esitestauksen jdlkeen kirjoitelmatehtdvédn ohjeistusta
muokattiin havainnollistavampaan suuntaan lisddmalld esimerkkejd. Lisdksi kirjoitustehtd-
vastd poistettiin toistensa kanssa paillekkiisid, tehtdvid ohjaavia kysymyksia.
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Varsinainen aineisto kerittiin kevadlla 2000. Kyselylomake jaettiin kuudessa hotellissa
yhteensi 41:1le hotellivirkailijalle. Kahta hotellia lukuunottamatta lomake annettiin henki-
16stolle vastaanottojen kuukausipalavereissa. Talloin tutkijalla oli mahdollisuus kertoa tut-
kimuksen tarkoituksesta ja kyselylomakkeen tdyttdmisestd sekd motivoida henkilostod
vastaamaan. Muissa hotelleissa tutkija kédvi antamassa lomakkeet vastaanoton tyonteki-
joille heidin tydaikanaan.

Vastausmotivaatiota lisddmdissd oli hotellien vilinen haastekilpailu, jossa aktiivisimmin
vastannut vastaanottovirkailijoiden tiimi sai palkinnoksi Matkailun edistdmiskeskuksen
sponsoroiman teatteri-illan. Ilmeisesti timéd motivaatiokeino oli toimiva, silld lomakkeista
palautui 90 prosenttia (n = 37). Varsinaisen vastausprosentin kriteeriksi muodostui se, oli-
ko ainakin toinen kirjoitelmista kirjoitettu. Kirjoitelmat oli jitetty kokonaan kirjoittamatta
neljidssd lomakkeessa, miki laski vastanneiden méarian 33:een henkiloon. Lopullinen vas-
tausprosentti oli siten 80 %. Kirjoitelmia palautui yhteensi 60 kappaletta.

2.4.2 Teemahaastattelut

Ennen aineistonkeruun alkamista tutkija tapasi hotellien johtajat. Tapaamisen yhteydessi
hotellinjohtajia pyydettiin kommentoimaan kyselylomakkeiden lisiksi myds teemahaastat-
telukysymyksiéd. Johtajille tehtiin samassa yhteydessd pilottihaastatteluja kulttuurienvili-
sestd asiakaspalveluilmiostd. Haastattelut auttoivat tutkijaa aiheen rajauksessa ja tutkimuk-
sen suunnitteluprosessissa. Joitakin sitaatteja johtajien pilottihaastatteluista valittiin kéy-
tettdviksi myOs tutkimusraportissa.

Varsinaisiin teemahaastatteluihin osallistui 15 hotellivirkailijaa, joista 10 oli naisia ja 5
miehid. Haastateltavat ilmaisivat osallistumishalukkuutensa kyselylomakkeiden saatekir-
jeessi olleella ilmoittautumislipukkeella (liite 1). Haastatteluihin osallistuneiden kesken
arvottiin Jyviskylan seudun matkailupalvelujen lahjoittama kesiristeily. Haastattelut teh-
tiin padosin tutkijan kotona ja ne kestivat henkilosti riippuen 30-90 minuuttia. Haastattelut
ddninauhoitettiin ja litteroitiin myShemmin sanatarkasti.

Haastatteluiden piéfiteemoina olivat 1) hotellin vastaanoton tyypillisimmit kulttuurienvili-
set asiakaspalvelutilanteet, 2) hyvin kulttuurienvilisen ja suomalaisen palvelun laatuomi-
naisuudet, 3) ulkomaalaisten asiakkaiden palveluodotukset, 4) palvelukulttuurien vertailu,
5) kulttuurienvilisen palvelun haasteet seké 6) asiakaspalvelussa tarvittavat tiedot ja taidot.
Viimeisessd teema-alueessa keskityttiin erityisesti kulttuurispesifiin tietimykseen ja vies-
tintdtaitoihin. Vastaanottovirkailijoiden teemahaastatteluiden suuntaa antavat kysymykset
ovat liitteend 2.

2.5 Aineiston analyysi ja tulkinta

Analyysi aloitettiin jarjestdmilld aineisto. Lomakkeet ja haastattelut koodattiin kirjain- ja
numerokoodein. Kirjaimilla (A-E) kuvattiin, mitd hotellia yksilé edusti. Anonymiteetin
sdilyttamiseksi koodiavain jad kuitenkin vain tutkijan tietoon. Kirjoitelmissa kirjainkoodin
perdssd esiintyi numerokoodi (1-10), miké ilmaisi, monesko vastaaja yksilo oli kustakin
hotellista, Haastatteluissa toistuivat samat kirjainkoodit (A-E), mutta kirjainta seurasivat
roomalaiset numerot (I-XV). Numero ilmaisi yksiloiden haastattelujirjestyksen. Luetta-
vuuden lisdamiseksi raportissa kiytetyissé sitaateissa mainitaan aina, onko kysymyksessd
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kirjoitelma vai haastattelu. Kirjoitelmien sitaateissa ilmoitetaan erikseen, oliko kirjoittaja
madritellyt tilannekuvauksensa ongelmalliseksi vai onnistuneeksi.

Aineiston alustava luokittelu perustui tutkimusmenetelmiin (ks. Hirsjérvi & Hurme 2000,
148). Tutkimusaineiston runsauden vuoksi kyselylomakkeella saatu aineisto ja teemahaas-
tatteluaineisto pidettiin tutkimusprosessin loppumetreille asti erillddn. Tutkimusraportin
kirjoitusvaiheessa aineistot yhdistettiin ja tulkittiin kutakin teemaa kisittelevidn luvun si-
salla.

Ensimmadiseksi analysoitiin kyselylomakkeen strukturoitu osa, jolla kerittiin tietoa hotelli-
virkailijoiden taustoista ja kansainvilisestd kokemuksesta. Vastaukset tallennettiin SPSS-
tilasto-ohjelmaan, jonka avulla laskettiin frekvenssejd ja erdiden vastausten keskiarvoja.
Aineiston pienuudesta johtuen muuta kvantitatiivista analyysia ei tehty. Taustatietoja kar-
toittavat kysymykset olivat hyvin yksityiskohtaisia, koska niitd oli tarkoitus kdyttdd myo-
hemmin apuna virkailijoiden kuvaileman toiminnan tulkitsemisessa. Tutkimuksen loppu-
vatheessa analyysi pédétettiin jdttdi muun aineiston runsauden vuoksi tekemitti.

Kyselylomakkeella kerdittyjen kirjoitelmien analyysi aloitettiin luokittelemalla kertomukset.
Kokonaisaineistoon kuului 60 kertomusta, joista 45 tdytti kirjoitelmille asetetut kriteerit.
Kirjoitelmassa piti kasitelld virkailijan omakohtaista, hotellissa tapahtunutta palvelutilan-
netta. Kirjoitelma ei saanut olla yleistys ulkomaalaisista asiakkaista tai palvelutilanteista,
eikd suositus palvelutilanteissa toimimiselle, vaan sen piti olla konkreettinen ja havainnol-
linen tilannekuvaus. Kirjoitelmista 14 oli yleistyksid ja yksi ei kisitellyt hotellikontekstia.
Luokittelukriteerit tdyttdvid, ongelmallisista tilanteista kirjoitettuja kuvauksia saatiin tédten
21 kappaletta ja onnistuneita tilanteita kuvaavia kertomuksia 24 kappaletta.

Seuraavaksi vastaanottovirkailijoiden kirjoittamille kertomuksille tehtiin asiakkaiden de-
mografisia tietoja kartoittava méadréllinen tekstianalyysi. Kriittisten tilanteiden tulkinnassa
paitettiin soveltaa erityisesti sanastoanalyysia, jossa aineistoa luokiteltiin ilmaisuihin ja sa-
nastoon perustuen. (Ks. Eskola & Suoranta 1998, 170-173.) Kirjoitelmista analysoitiin asi-
akkaiden 1) kansallisuus, 2) sukupuoli, 3) ikd, 4) matkan syy (liitke- vai vapaa-
ajanmatkailija) sekd 5) matkustusmuoto (yksin, pariskuntana/perheend vai ryhmaéssi). Li-
siksi kategorisoitiin 6) asiakaspalvelutilanteessa kiytetty kieli, 7) keitd oli osallisena pal-
velutilanteessa sekd 8) mitd palvelutilannetta (esim. check-in, maksutilanne) kirjoitelma
kuvasi. Nami kvantifioidut tulokset esitelldén graafisessa muodossa luvussa 7.2.

Kirjoitelmien siséllonanalyysia jatkettiin luokittelemalla ongelmien syitd teemoittain. Tee-
maluokat muodostuivat ongelmista, jotka ovat yhteisid useammalle vastaajalle. Teemojen
tunnistaminen pohjautui juuri tiettyjen ongelmien toistuvaan esiintymiseen (ks. Hirsjirvi &
Hurme 2000, 149, 172-173; Silverman 1993, 162-165; Alasuutari 1999, 191-195). Kun
padluokat olivat selvilld, tarkennettiin jaottelua padluokkien sisdlld. Ongelmaluokat kvanti-
fioitiin laskemalla. Laskemisen avulla tahdottiin tarkistaa, onko joku ongelmaryhmé mer-
kittdvasti muita suurempi. Ongelmien madréllistd esiintymistd kuvataan graafisesti luvussa
7.3. Kustakin ongelmaluokasta analysoitiin luokittelun ja sisdllon analyysin keinoin myos
ongelmien ratkaisuja. Ongelmien ohella kertomuksista analysoitiin onnistumiskokemuksia
ja niihin johtaneita syitd (luku 7.4). Télld analyysitavalla pyrittiin selvittdméén, miten alun
perin ongelmalliset tilanteet saatiin muutettua onnistumisiksi. Ongelmien ratkaisuja ja on-
nistumiskokemusten syiti analysoimalla pyrittiin osaltaan selvittdémidn hyvén palvelun
ominaisuuksia ja sen tarjoamisessa tarvittavaa osaamista.
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Teemahaastatteluaineisto luokiteltiin ensin haastattelukysymysten mukaisiin karkeisiin
luokkiin (ks. Hirsjarvi & Hurme 2000, 148-149). Analyysi jatkui etsimélld raakahavain-
noista yhteisid nimittdjia. Aineistoa pelkistettiin yhdistelemilld raakahavaintoja niiden si-
sdllon ja merkitysten perusteella sekd selkeytettiin poistamalla toistoja ja epdolennaisuuk-
sia. (Ks. Alasuutari 1999, 40, 212-214; Syrjald 1994, 115, 125; Hirsjdarvi & Hurme 2000,
137.) Analyysin jatkuessa luokat jalostuivat aineiston itsensd seké tutkijan intuition ohjaa-
mina (ks. Hirsjdrvi & Hurme 2000, 148-149). Luokkien sisélld aineistoa pilkottiin yhid pie-
nempiin yksikoihin, kunnes vaikutti siltd, ettd kaikille kommenteille 16ytyi sopiva alaluok-
ka. Alasuutarin (1999, 212-213) mukaan hyvéssi typologiassa kaikki havainnot ovat tar-
kasti midritellysséd luokissa, eikd sopimattomien tapausten “kaatoluokkaa” kidytetd. Tédhidn
pyrittiin myds téssi tutkimuksessa. Luokat eivit kuitenkaan olleet aina toisiaan poissulke-
via. Tdmin vuoksi samaa havaintoa saatettiin kiyttdd useammassakin luokassa.

Tamin jilkeen haastatteluaineistoa Katsottiin kokonaisuutena ja karkeiden péiluokkien
padllekkdisyyksid ryhdyttiin poistamaan yhdistelemilld luokkia keskendén. Luokkia ryh-
miteltiin ja nimettiin olemassa olevien teoreettisten kisitteiden sekd itse luotujen kisitteel-
listen termien mukaan (ks. Hirsjdrvi & Hurme 2000, 148-150). Esimerkiksi kaikki asia-
kaspalautetta kuvaileva aineisto yhdistettiin ja luokiteltiin palautteen médrdn (paljon, vi-
hiin), sisallon (mydnteinen, kielteinen), palautekanavan (suullinen, kirjallinen, vilitteinen),
viiveen (vdlitdn, viivisteinen) sekd palautteen antajan kulttuuritaustan mukaan. Kirjoitus-
vaiheessa alaluokkia yhdistettiin ja tiivistettiin abstraktiotason nostamiseksi.

Kaikki teema-alueet kisiteltiin samalla lailla prosessoiden. Teemaluokkien sisdisessd ryh-
mittelysséd kiytettiin usein apuna asteikointia. Luokittelu eteni usein asteikolla enemmdn-
vihemmdin tai myonteisempi-kielteisempi suhtautuminen aiheeseen. (Asteikoinnista esim.
Hirsjdrvi & Hurme 2000, 172.) Esimerkiksi analysoitaessa kertomuksia palvelun mukaut-
tamisesta (luku 8.3.3) aineisto luokiteltiin asteikolla palvelu paranee/palvelua enemmdin —
palvelu varovaisempaa — palvelu tilannesidonnaista — palvelu vaikeutuu/palvelua vihem-
miéin — palvelu samanlaista kaikille/ei palvelun mukauttamista.

Kirjoitusprosessin loppuvaiheessa tutkimusmenetelmén perusteella ryhmitellyt aineistot
yhdistettiin yhteisten laajempien, teoriaan pohjautuvien teemaluokkien alle. Empiiristd ai-
neistoa tulkittiin aikaisemmin tehtyjen tutkimusten, teorioiden ja mallien avulla. Pohdinta-
osiossa keskeisimmisti tuloksista tehtiin synteesejd ja niiden avulla pyrittiin ratkaisemaan
annetut tutkimustehtivit. Johtopéitokset tehtiin synteeseihin pohjautuen. (Ks. Hirsjérvi
ym. 2000, 211-212.) Seuraavalla kuviolla havainnollistetaan timén tutkimuksen analyysi-
ja tulkintaprosessia. Kuvio perustuu Hirsjarven ja Hurmeen (2000, 144) malliin laadullisen
tutkimuksen etenemisesté.
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Analyysi

jossa edetdéin

Aineisto- :
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‘ ain
* Kyselylomakkeet e menetelmien sisilld aineiston luo-
* strukturoitu osa kitteluun péteemoittain
* kirjoitelmat e teemojen sisdlld tarkempaan luo-
¢ Haastattelut kitteluun
* johtajat e piillekkdisyyksien poistaminen
e virkailijat luokkia yhdistelemalld
Synteesi
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kittelut kisitteellisten teemojen alle
e tulkinta aikaisempien tutkimusten ja
teorioiden kanssa vuoropuheluna
e ilmion teoreettinen uudelleen hah-
mottaminen

KUVIO 1. Tutkimuksen analyysi- ja tulkintaprosessi

2.6 Aineiston kuvaus

Tassd luvussa esitellddn tutkimukseen osallistuneiden hotellivirkailijoiden taustoja. Tiedot
pohjautuvat kyselylomaketutkimukseen, johon vastasi yhteensd 37 henkilod. Vastanneista
27 oli naisia (73 %) ja 10 miehid (27 %). Hotellien vastaanotot ovat yleisesti Jyviskyldssi
melko naisvaltaisia tyopaikkoja, miké osaltaan selittéd naisten vahvaa osallistumisprosent-
tia. Vastaanottovirkailijat olivat idltddn melko nuoria. Suurin osa vastanneista oli alle 35-
vuotiaita. Vastanneista 15 henkilo4 ilmoitti olevansa alle 25-vuotias ja 14 henkiléd kertoi
olevansa idltdan 25-34 -vuotias. Yli 35-vuotiaita oli yhteensi 8 henkilod, joista kaksi hen-
kilod oli yli 45-vuotiaita.

Vastaanottovirkailijoiden koulutustausta vaihteli melkoisesti. Ammatillisen keskiasteen
tutkinto oli seitsemdlld vastaajista. Opistoasteen tutkintoja 17 henkilolld. Opistoastetta
vastaavan tutkinnon oli ammattikorkeakoulussa suorittanut viisi virkailijaa. Nelja henkilod
oli tutkimuksen tekohetkelld suorittamassa yliopistollista tutkintoa. Muunlaisia koulutus-
taustoja oli neljélld henkilolld. Yksi heistd oli kdynyt talouskoulun ennen tyduransa aloit-
tamista, kun taas kolme virkailijoista oli siirtynyt tydeldméin valkolakin saatuaan.

Vaikka vastaajat olivatkin melko nuoria, heilld oli melkoisesti aikaisempaa hotellialan tyo-
kokemusta. Vain kahdeksalla vastaajalla tyokokemusta oli alle vuoden verran, ja heistd
kuusi oli aineistonkeruuhetkelld hotelleissa harjoittelijoina. Eniten hotelleissa oli 1-5
vuotta majoitusalalla tyoskennelleitd. Heita oli lahes puolet (n = 17) vastaajista. Y1i kuusi

20



vuotta alalla tyoskennelleitd oli 12 henkilod, joista perdti seitsemalld virkailijalla oli yli
kymmenen vuoden tyokokemus alalta. Virkailijoilla oli paljon my&s muuta palvelualan
tyokokemusta. Avoimeen kysymykseen vastattiin yhteensd 38:114 ammattinimikkeelld. Vir-
kailijat olivat tyoskennelleet ravintola- ja matkailualalla, julkisen ja yksityisen sektorin
toimistotehtivissi, kaupanalalla sekd puhtaanapitoyrityksissa.

Virkailijoita pyydettiin tutkimuksessa nimedmidn kolme eniten asiakaspalvelussa kaytta-
méinsi vierasta kieltd. Analyysin mukaan kiytetyimpii kielid olivat englanti, ruotsi ja sak-
sa. Muina kielind esiintyivit kreikka, venijd, ranska, puola ja espanja. Virkailijoita pyydet-
tiin arvioimaan my®s omaa englannin, ruotsin, saksan, ranskan ja vendjédn kielen taitoaan.
Asteikkona oli erinomainen (4), hyvid (3), tyydyttavéd (2) tai heikko (1) kielitaito sekd en
osaa kieltd lainkaan (0). Vastaajat arvioivat osaavansa englantia kielistd parhaiten. Virkai-
lijoiden keskiarvo oli 3,27 eli yleistd kielitaitoa voitiin pitdd hyvénd. Ruotsin kielen taito
arvioitiin tyydyttaviksi (2,46). Saksan kielitaidon keskiarvo oli ldhes tyydyttdvilld tasolla
(1,73). Kolme virkailijoista kertoi, ettei hallitse saksan kieltd lainkaan. Ranskan kielen taito
puuttui puolestaan 16:1ta henkiloltd. Ranskan kielitaidon keskiarvo oli 0,72. Vendjén kieltd
osasi vain viisi henkilod. Lisdksi viisi henkilod kertoi osaavansa espanjan kieltd. Puolaa ja
kreikkaa hallitsi puolestaan kutakin yksi henkil®.

Vastaajafrekvenssi

0 5 10 15 20 25 30 35

englanti
ruotsi | —
5 {J ermomainen
saksa . & hyvi
| O tyydyttdva
ranska O heikko
# ei lainkaan
vendji | Deivastausta

KUVIO 2. Hotellivirkailijoiden oma-arvio kielitaidostaan

Kun vastaajilta tiedusteltiin heidin kansainvilisestd kokemuksestaan, ilmeni, ettd kaikilla
oli kokemusta ulkomailla matkustelusta. Vastaajista suurin osa (n = 33) oli ollut ulkomailla
lomailemassa. Yhdeks#lld vastaanottovirkailijalla oli kokemusta ulkomailla opiskelusta.
Vastaajista kuusi oli ollut tydharjoittelussa ja 12 henkilod oli tyoskennellyt ulkomailla.
Kolme virkailijoista oli ollut ulkomailla harrastusten myotd, yksi ekskursiomatkalla, yksi
au-pairina ja yksi tuttavien luona kieltd opiskelemassa.
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Matkat olivat olleet enimmikseen lyhyitd lomamatkoja, silld 16 vastaajista kertoi olleensa
ulkomailla pisimmilldan alle kuukauden. Vastaanottovirkailijoista 11 henkiltéd kertoi ol-
leensa ulkomailla 1-6 kuukautta, mikd oli tyypillinen pituus tyoharjoittelu- ja ulkomaan-
opiskelujaksoille monissa oppilaitoksissa. Puolesta vuodesta vuoteen ulkomailla asuneita
oli viisi vastaajista. Yli vuoden ulkomailla olleita oli yhteensd 5 henkildd, joista vain kaksi
oli ollut ulkomailla yli kuusi vuotta.

Viimeiseksi vastaanottovirkailijoilta tiedusteltiin heiddn kansainvélisestd sosiaalisesta ver-
kostostaan. Suurimmalla osalla vastaajista oli ulkomaalaisia tuttavia ja ystdvid. Ulkomaa-
laisia opiskelutovereita oli 16:lla henkilolld ja tyotovereita 11:114 virkailijalla. Kuudella
vastaajista oli ulkomaalaisia sukulaisia. Kahdeksalla virkailijalla oli tai oli ollut parisuhde
ulkomaalaisen henkilon kanssa. Sosiaaliseen verkostoon hotellivirkailijat lukivat myos
perheessiin olleet au-pairit, ulkomaalaisen asuintoverin seké hotellin pitkdaikaiset vieraat.
Vain kaksi vastaajista kertoi, ettei tunne laheisesti ketédéin ulkomaalaista.

Vastaajafrekvenssit
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H ; | ! J
/ I [ ! |
tuttavia S o DT AR e 126

opiskelutovereita | & i T 6

tyStovereita [0 o m’}ll

ystavid S o 123

sukulaisia

parisuhteita/puolisoja
au-pair []2

kamppikaveri [1 |

hotellin pitkiaikaisia vieraita [[]1

ei lheistd suhdetta [ 12

KUVIO 3. Vastaanottovirkailijoiden kansainvilinen sosiaalinen verkosto
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II KULTTUURIN ROOLI ASTAKASPALVELUSSA

3 PALVELUPROSESSI JA TUOTETARJONTA HOTELLEISSA

Tdssid luvussa perehdytéddn ulkomaalaisten asiakkaiden palveluprosessiin ja sithen, millai-
sia palvelutuotteita jyviskylildiset hotellit asiakkailleen tarjoavat. Empiiristd aineistoa tar-
kastellaan Lehtisen (1983) ja Gronroosin (1990) palvelupaketin Kiésitteeseen liittyvin kir-
jallisuuden valossa seki pohdiskellaan varsinaista palveluprosessia Lehtisen (1983), Gron-
roosin (1990) seki Bitranin ja Lojon (1993) tutkimuksia soveltaen.

Tdssé tyossd asiakaspalveluprosessia tutkittiin pyytdmélld virkailijoita kuvaamaan tyypil-
listd tyopdivadnsd. Haastatteluissa heiltd kysyttiin, miten palveluprosessi yleensi etenee ja
millaisia viestintitilanteita ulkomaalaisten asiakkaiden kanssa ilmenee. Vastaanoton pal-
veluprosessin néhtiin koostuvan neljéstd erillisestd vaiheesta. Palvelutapahtuma alkoi vara-
uksen tekemisen muodossa jo ennen asiakkaan saapumista hotelliin. Ensimméinen varsi-
nainen vuorovaikutustilanne virkailijan ja asiakkaan vélilld syntyi asiakkaan vastaanoton
eli “check-in” -tilanteen yhteydessd. Asiakkaat kiyttivit vastaanoton palveluja oleskelunsa
aikana muun muassa tarvitessaan tietoa erilaisista palveluista ja paikallisista nidhtdvyyksis-
td. Vastaanotto palveli asiakkaitaan myo6s Oisin. Palveluprosessi pédttyi asiakkaan 1dhtod
edeltdvdidn maksutilanteeseen ja palautteen antoon.

Ulkomaalaiset asiakkaat tekivit varauksensa vastaajien mukaan yleensi kansainvilisten va-
raamojen tai matkatoimistojen kautta. Tietoverkkoja pitkin varaukset padtyivit sitten Suo-
men keskusvaraamon kautta hotellien omiin jérjestelmiin. Suomalaiset huolehtivat yleensa
kansainvilisten yritysvieraidensa varausten tekemisestd. Ulkomaalaiset asiakkaat varasivat
harvemmin itse huonetta suoraan hotellista.

Varsinainen check-in -tilanne koostui useista viestinnéllisistd tyovaiheista. Ensimmaiseksi
asiakasta tervehdittiin ja hénet toivotettiin tervetulleeksi. Virkailijat sanoivat tunnistavansa
ulkomaalaiset asiakkaat melko helposti, joten heitd osattiin tervehtid englanniksi. Suoma-
lainen “hei” tai englannin kielinen ”hi” sopivat erdédn vastaajan mielestéd ldhes kaikille asi-
akkaille. Kun keskustelun edetessé virkailija tunnisti asiakkaan kansallisuuden tai néki sen
majoituskortin tiedoista, muutettiin palvelu mahdollisuuksien mukaan asiakkaan kielelle.

Virkailijoiden kertoman mukaan tervehdysten jilkeen asiakkaalta tiedusteltiin nime#, jollei
hén ilmoittanut sitd oma-aloitteisesti. Useissa hotelleissa seuraavaksi kysyttiin, onko asiak-
kaalla hotellin kanta-asiakaskorttia. Jos korttia ei ollut, sitd yritettiin markkinoida asiak-
kaalle harkinnan mukaan. Tdmin jilkeen asiakkaan varaus katsottiin tietokoneelta ja tar-
kastettiin kaikkien tietojen paikkansapitdvyys. Vastaajat sanoivat tiedustelevansa asiak-
kailta ldhes poikkeuksetta huoneeseen liittyvid toivomuksia, ldhinnd huoneen savuttomuu-
teen liittyen. Check-in -vaiheen lopuksi asiakas tdytti monikielisen majoituskortin ja sai
huoneensa avaimen suunnistusohjeineen.

Check-in -tilanteessa asiakkaalle kerrottiin my6s hotellin tukipalveluista, kuten aamupa-
lasta, ravintolapalveluista sekd saunatiloista. Asiakkaalle esiteltiin illanviettomahdollisuuk-
sia niin hotellissa kuin ketjun muissakin kohteissa. Virkailijat kertoivat, ettd muuta mah-
dollista tiedontarvetta tunnusteltiin asiakkaan olemuksen ja kdyttdytymisen mukaan. Erityi-
sesti ulkomaalaisille asiakkaille esiteltiin alueen kiinnostavia matkailukohteita. Luonnolli-
sesti kaikkiin asiakkaan kysymyksiin pyrittiin vastaamaan. Ulkomaalaiset tiedustelivat
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usein aamupalan kuulumista huoneen hintaan, kun taas suomalaisille se oli ldhes itsestdén-
selvyys.

Hotellivirkailijat mainitsivat, ettd varausjérjestelmistd niki, oliko asiakas ollut hotellissa
aikaisemmin. Virkailija pystyikin varausta tarkastaessaan arvioimaan, kuinka perusteelli-
sesti asiakasta oli syytd perehdyttdd hotellin ja paikkakunnan palvelutarjontaan. Erdédn vir-
kailijan mukaan kanta-asiakkaat suorastaan loukkaantuivat, jos heitd kohdeltiin kuin ensi-
Jos vastaanotossa oli kiire, palvelujen esittely pidettiin melko suppeana. Erés virkailija to-
tesi, ettd tarvittaessa check-in saatiin tehtyd kymmenessd sekunnissa. Jos asiakas ei vaikut-
tanut kiireiseltd ja vastaanotossa oli rauhallista, saatettiin asiakkaan kanssa jaddd juttele-
maan véhin pidemmaksikin aikaa.

Mut sit jos on aikaa, niin jd#ddédn vihidksi aikaa juttelemaan, riippuen miltd asiakas
vaikuttaa. Joku voi olla kun tulee, ettd voi kun piisis jo suihkuun tai iltasaunaan tai
mihin tahansa. Osa voi olla dree. Ei sellasille hirveesti muuta kuin hymyilee vaan, mut
ei ja4 hirveesti 1ldppdd heittelemddn, “ettd mitenkds pdivd meni?”. Sit eikun avain ki-
teen vaan ja myohemmin sitten ohi mennessi... (All, haastattelu)

Asiakkaat kddntyivat virkailijoiden mukaan vastaanoton puoleen myos palveluprosessin
jatkuessa. Jotkut asiakkaat halusivat muuttaa oleskeluaikansa pituutta ja tarvitsivat sen
vuoksi uudelleenkoodauksen avainkorttiinsa. Monet asiakkaat tulivat vastaanottoon tie-
dustelemaan heriityksen jérjestdmisestd. Yleisimmét kysymykset liittyivit vastaajien mu-
kaan hotellin saunatilojen ja ravintoloiden aukioloaikoihin, kahvila- tai ravintolasuosituk-
siin, ostospaikkoihin, ndhtdvyyksiin, paikallisiin tapahtumiin, vapaa-ajan matkailuaktivi-
teetteihin ja illanviettomahdollisuuksiin. Vastaanotto tarjosi asiakkaille my6s lukuisia tuki-
palveluita, joista enemmin luvussa 5.2.

Hotellien vastaanotot ovat avoinna ympiri vuorokauden. Vastaanottovirkailijat kertoivat,
ettd yovaikaan asiakkaat tulivat pyytdmé#dn apua esimerkiksi huoneen avainten kadotessa.
Yoaikaan olivat liikkeelld my0s myohaddn saapuvat liikematkustajat sekd erilaisten tilai-
suuksien piitteeksi hotelliin p#ityvat paikkakuntalaiset. Kun hotelli rauhoittui yopuulle,
virkailijat jatkoivat toimistotdiden parissa. YOvuorot olivat virkailijoiden mukaan hyvid
silloin, kun oli rauhallista eikd mitddn poikkeavaa tapahtunut. Valitettavan usein virkailijat
joutuivat kuitenkin tydskentelemidn hotelliin pyrkivien pdihtyneiden asiakkaiden kanssa.
Turvallisuussyistd hotellien pddovista padsi sisdidn yolld vain summerin avulla, miké hel-
potti jarjestyksenvalvontaa. Virkailijoiden mukaan erittdin péihtyneiltd henkil6iltd saatet-
tiin p#dsy hotelliin evitd kokonaan. Tdmén tarkoituksena oli taata hotellin muille asiak-
kaille turvallinen ja rauhallinen majoitusympéristo.

Ei tarkoitus oo kuitenkaan saada mitddn hilyi sinne hotelliin. Se on kuitenkin ihmisten
koti, johon he luottaa ja missd he rauhottuu. (CIX, haastattelu)

Kun aamu jélleen koitti ja asiakas oli kirjoittautumassa ulos hotellista, tiedusteltiin héneltéd
puheluista ja minibaarin kdytostd. Seuraavaksi selvitettiin asiakkaan maksutapa sekd ky-
syttiin tarvitsiko hin laskuerittelyjd. Kuittien tulostumisen aikana asiakkaalta tiedusteltiin
hidnen viihtymisestddn hotellissa ja otettiin vastaan palautetta. Tietyiltd asiakasryhmiltd
saatettiin kysy4 ldhtiessd mahdollisen seuraavan varauksen tekemisestd. Palvelutilanteessa
selvitettiin myds, tarvitsiko asiakas apua jatkokuljetusten jirjestdmisessi ja tarvittaessa ti-
lattiin taksi. Lopuksi asiakas hyvisteltiin ja toivotettiin hinet tervetulleeksi uudelleen.
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Lehtinen (1983) ja Gronroos (1987a, 1987b, 1990) ovat kuvanneet palvelukokonaisuuden
koostuvan toistensa kanssa yhteensopivista osapalveluista, jotka yhdessd muodostavat pal-
velupaketin. Ydinpalveluna hotelliympéristosséd on varsinainen majoitus. Ilman vastaanoton
liitdnndispalvelua majoitusta olisi hankala kiyttdd. Liitdnndispalvelut helpottavat ydinpal-
velun kdyttamistd ja siksi niitd kutsutaan myos avustaviksi palveluiksi. Osa palveluista
puolestaan tekee ydinpalvelun kiyttdmisen miellyttdvimmiksi ja tietoisuus palvelujen
saatavuudesta lisdd palvelupaketin arvoa. (Lehtinen 1983, 57-61; Gronroos 1990, 101-
104.) Jyvaskyldn hotelleissa tillaisia tukipalveluja ovat erilaiset ravintolapalvelut, kuten
aamupala-, lounas- ja tanssiravintola- sekd yokerhopalvelut, huone- ja kokouspalvelut sekd
kuntosali- ja saunapalvelut. Myds hotellien varausjirjestelmd on yksi asiakkaille tdrkeistd
tukipalveluista. Hotelli voi tarjota asiakkailleen myos erilaisia alihankkimiaan tukipalve-
luja, kuten pesula-, hieronta-, parturi- tai autonvuokrauspalveluja. Jyviskyldldisten hotelli-
en tarjoamia tukipalveluja esitellddn tarkemmin luvussa 5.2.

Palvelujen kulutusprosessia voidaan analysoida Lehtisen (1983, 46-47) kiésitejoukon avul-
la. Lehtinen jakaa palveluprosessin kolmeen osaan: 1) liittymisvaiheeseen, 2) intensiiviseen
vaiheeseen ja 3) irrottautumisvaiheeseen. Gronroos (1990, 244-255) soveltaa Lehtisen
prosessikuvausta pohdiskellessaan palvelupaketin kuluttamista. Esimerkit on sovellettu
tdimén tutkimuksen kontekstiin sopivaksi. Liittymisvaiheessa asiakas solmii ensimmiisen
kontaktin palveluntarjoajaan tavoitteenaan ostaa ja kuluttaa yrityksen tarjoama ydinpalvelu
eli majoitus. Téssd vaiheessa kidytetdédn joko avustavia palveluja eli ollaan yhteydessd vas-
taanoton henkiloston kanssa tai hyddynnetddn tukipalveluja tekemélld varaus keskusva-
raamon kautta. Intensiivisen vaiheen aikana asiakas kuluttaa varsinaisen ydinpalvelun. Hin
kédyttdd vastaanoton avustavia palveluja ja haluamansa médrdn tukipalveluja esimerkiksi
aterioimalla hotellin aamupalapoydassa. Irrottautumisvaiheessa asiakas ldhtee palveluyri-
tyksestd kiytettyddn vastaanoton avustavia palveluja uloskirjoittautumisen ja maksun yh-
teydessé.

Bitran ja Lojo (1993, 387-388) jaottelevat palveluprosessin puolestaan kuuteen eri vaihee-
seen. Seuraavassa esitettdvit esimerkit on sovellettu hotelliymparistoon sopiviksi. Palvelu-
prosessin ldhtokohtana on palvelujen saatavuus (access). Hotellialalla saatavuus nékyy
majoituspaikkojen saatavuutena ja varausten teon helppoutena. Lisiksi hotellin sijainti, lii-
kenneyhteydet ja parkkipaikkojen riittdvyys vaikuttavat osaltaan hotellipalvelujen helppoon
kdyttdimiseen. Yhtend keskeisistd asiakkaan ensivaikutelmaan vaikuttavista tekijoistd on se,
miten hotelliyritys suhtautuu asiakkaiden epasddnnollisiin saapumisaikoihin. Jos vastaan-
oton palvelut ovat asiakkaiden kdytdssd 24 tuntia vuorokaudessa, mydtdvaikuttaa se pal-
velujen saatavuuteen.

Toisena vaiheena Bitranin ja Lojon (1993, 387-388) prosessimallissa on varsinaisen pal-
velutilanteen aloitus eli “check-in” vaihe. Vastaanottovaiheessa on tirkedd, ettd asiakas
huomioidaan heti ja niin ollen hén kokisi itsensé tervetulleeksi palveluyritykseen. Vaikka
asiakasta ei pystyttdisikédn palvelemaan vilittomaésti, tulisi hdnen ldsndolonsa huomioida
tervehtien ja ilmoittaen, ettd héntd palvellaan pikaisesti. Kolmannessa vaiheessa asiakas
kertoo vastaanottovirkailijalle palveluun liittyvistd tarpeistaan. Téssd tarvekartoituksen
(diagnosis) vaiheessa asiakaspalvelijoiden kuuntelu- ja havainnointitaidot ovat tirkedssa
roolissa. Jos vastaanottovirkailija vetdd omat johtopéditoksensé tarpeista ymmartdmitté asi-
akkaan todellista pyynttd, on palvelun epdonnistuminen todenndkoistd. Neljds vaihe on
varsinaisen palvelun antamisen vaihe (service delivery). Hotelliympéristdssid se ilmenee
muun muassa yopymisend ja ravintolapalvelujen k#yttdmisend. Jos puolestaan pohditaan
vuorovaikutteista palvelua, se voisi ilmetd ohjeiden antamisena, erilaisten matkajérjestely-
jen tekemisenid sek# kaikenlaisena asiakkaan auttamisena.
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Palveluprosessin viidentend vaiheena on Bitranin ja Lojon (1993, 387-388) mukaan pal-
velun pddttiminen (check-out/disengagement). Hotelliympéristossd se toteutuu “check-
out” -tilanteen muodossa. Tilanteessa asiakas maksaa kdyttdmistddn palveluista sekd antaa
halutessaan palveluyritykselle palautetta. Asiakas el aina valttdimattd ilmaise tyytyvéisyyt-
tddn tai tyytyméttomyyttadan eksplisiittisesti, mutta asiakaspalvelijan tulisi pystyd havain-
noimaan, onko asiakas palveluihin tyytyviinen. Jos asiakas on tyytymdaton, pitiisi tilanne
pyrkid normalisoimaan. Hotellien vastaanottovirkailijoilla onkin erityisen vastuullinen
tehtavd huolehtia siitd, ettd hotellista ldhtevit asiakkaat ovat hyvilld tuulella. Viimeinen,
Jjéilkihoidon vaihe (follow-up) ilmenee nimenomaan palautteen antona ja vastaanottamise-
na. Palautteen antoa ei vilttdmattd esiinny aina kaikissa palvelutilanteissa, mutta sen mer-
kitys on tirked palveluyrityksen laadun kehittimisprosessissa. Asiakaspalvelijoiden tulisi-
kin arvostaa myos kielteistd asiakaspalautetta, silld sitd voidaan kdyttdd hyviksi palveluja
kehitettdessi.

Bitranin ja Lojon (1993, 387-388) kuvailemat vaiheet ovat osittain péillekkiisid Lehtisen
(1983, 46-47) prosessikuvauksen kanssa. Hotellipalvelujen liittymisvaiheeseen kuuluvat
saatavuus, check-in -tilanne ja palvelujen esittely. Intensiivinen vaihe siséltdd tarvekartoi-
tuksen sekid ydin-, liitinniis- ja tukipalvelujen tarjoamisen. Irrottautumisvaihe hotellikon-
tekstissa tapahtuu check-out- ja palautteenantotilanteessa. Hotellivirkailijoiden aineistosta
oli loydettidvissd selkedsti kaikki ndma edelld esitellyt palveluprosessin vaiheet.
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4 PALVELUN LAATU

Tiassd luvussa syvennytdidn asiakaspalvelun laatumiirittelyihin. Eri tutkijoiden tekemistd
laatuluokitteluista laaditaan synteesid ja suhteutetaan sitd tdmén tyon empiiriseen aineis-
toon. Luvussa esitelldéin hotellivirkailijoiden nikemyksis erityisesti kulttuurienvélisen ja
suomalaisen palvelun laatuominaisuuksista. Nditd kahta ominaisuuksien listausta vertaile-
malla pyritddn selvittdmasn, mitkd piirteet ndyttdisivit olevan tyypillisid kulttuurienvili-
selle palvelun laadulle ja mitk¥ taas ominaisia pelkistddin suomalaiselle laatuideaalille.
Madritelmien yhteisten piirteiden voidaan ajatella olevan jollain lailla yleisid palvelun laa-
tuominaisuuksia, tosin suomalaisten asiakaspalvelijoiden ndkokulmasta tarkasteltuna.

4.1 Palvelun laatuominaisuuksista tehtyja luokitteluja

Palvelun laatu muodostuu kaikista palvelupaketin ja -prosessin elementeistd (Lehtinen
1983, 62). Gronroos (1987a, 12-13; 1987b, 43, 88-89; 1990, 61-62) jakaa palvelun rekni-
seen ja toiminnalliseen laatuun. Tekniselld laadulla hin tarkoittaa sitd, mitd asiakas kokee
saavansa palvelun lopputuloksena. Gronroos kutsuu titd lopputulosulottuvuudeksi. Hotel-
lissa asiakas saa konkreettisesti huoneen ja sdngyn kdyttoonsd. Toiminnallinen laatu puo-
lestaan ilmentdd sitd, miten asiakas kokee palveluprosessin ja vuorovaikutuksen palvelu-
yrityksen kanssa sujuvan. Téstd Gronroos kdyttdd nimitystd prosessiulottuvuus. Palvelun
toiminnalliseen laatuun vaikuttavat asiakaspalvelijoiden asennoituminen, kiyttiytyminen ja
palvelualttius, palvelujen saatavuus sekd palveluyrityksen yleinen ilmapiiri. Lehtisen
(1983, 65-68) jako tekniseen laatuun ja vuorovaikutussuhteen laatuun mukailee pitkilti
Gronroosin mallia. Tekninen laatu tarkoittaa fyysisten resurssien laatua. Hotelliympéristos-
sd tekninen laatu sisdltdd muun muassa hotellin yleiset puitteet, hotellihuoneen laitteineen
sekd tukipalvelujen fyysiset ominaisuudet (esim. aamupala, illallinen). Teknisen laadun
kriteereitd ovat myos aukioloaika sekd majoituskapasiteetin ja henkilokunnan riittdvyys.
Vuorovaikutussuhteen laatu vastaa sisélloltdan Gronroosin toiminnallista laatua. (Lehtinen
1983, 65-68.)

Palvelun toiminnallisen laadun on monissa tutkimuksissa havaittu olevan merkittdvampi
palvelutilanteen laatutekijd kuin teknisten ominaisuuksien (Lehtinen 1983, 62; Gronroos
1987, 89). Toisin sanoen, jos vastaanottovirkailija on vilinpitiméton ja epiystdvillinen,
asiakas kokee saaneensa huonoa palvelua, vaikka huone ja palveluympiristd olisikin ollut
huippuluokkaa. Barbeen ja Bottin (1991, 29) mukaan asiakkaat muistavat hotellista 14hties-
sddn parhaiten juuri vuorovaikutustilanteet vastaanottovirkailijoiden kanssa. Tekniselld
laadulla on vaikea kilpailla. Useat hotellit pystyvét kylld tarjoamaan tasokasta teknistéd laa-
tua, mutta varsinainen kilpailuetu syntyy toiminnalliseen laatuun panostamalla. (Gronroos
1987, 89.)

Tutkijat ovat siis havainneet vuorovaikutuksen olevan térked palvelun laatuun vaikuttava
tekija. Tdmi korostuu erityisesti aloilla, joissa vuorovaikutus asiakaspalvelijan kanssa on
keskeinen osa itsessiin abstraktia palvelutuotetta. (Stauss & Mang 1998, 80.) Surprenant ja
Solomon (1987, 87) sanovatkin, ettd asiakkaan silmissd asiakaspalvelija on yhtd kuin pal-
velu. Tami selittiisi sen, miksi erityisesti palvelualan oppikirjoissa korostetaan asiakaspal-
velijan ominaisuuksia ja luonteenpiirteitd varsinaisten palvelutaitojen sijaan. Hyvé asiakas-
palvelija on ndiden kuvausten mukaan empaattinen, toiset huomioon ottava, kohtelias, ys-
tivillinen ja luotettava sekd hyvi ihmistuntija ja kuuntelija. Hyvi asiakaspalvelija hymyi-
lee ja hinelld on kiinted katsekontakti asiakkaaseen. Hén osaa tervehtid ja kiyttdd oikeita
kohteliaisuussanoja. Hyvé asiakaspalvelija ei keskeytd asiakasta, vaan antaa asiakkaan pu-
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hua. Lisdksi hyvalld asiakaspalvelijalla on selked, vaihteleva, virheettn ja kuuluva déni se-
k& hyvd ryhti. (Vaittinen 1985, 23-24; Riihd 1987, 22-23; Mustonen 1986, 94; Kangas
1994, 22-30; Lahtinen & Isoviita 1994, 35-36.) Hyvin asiakaspalvelijan kuvauksissa asia-
kaspalvelua ldhestytddn kiyttdytymisestd syntyvien vaikutelmien (esim. kohtelias) sekd
luonteenpiirteiden tai ominaisuuksien (esim. luotettava, ystdvéllinen, empaattinen) perus-
teella. Monet edelli esitellyistd ominaisuuksista ovat my6s interpersonaalisesti kompeten-
tin henkilon méiritteitd (ks. Spitzberg & Cupach 1984, 1989). Asiakaspalveluosaamisen ja
kompetenssin yhteyttd pohditaan syvéllisemmin luvussa 8.

Palvelun abstrakteja laatuominaisuuksia on tutkittu melko runsaasti ja erityisen panoksen
laatututkimukseen ovat tehneet runsaasti julkaisseet Berry, Zeithaml ja Parasuraman sekd
suomalainen Gronroos (esim. Berry, Zeithaml & Parasuraman 1990; Gronroos 1987a,
1987b, 1990; Parasuraman, Berry & Zeithaml 1991, 1992; Zeithaml, Berry & Parasuraman
1996; Zeithaml, Parasuraman & Berry 1990). Suomessa palvelun laatua ja palveluviestin-
td4 on tutkittu muun muassa lukuisissa opinndytetdissd (Ahokas 1995; Hautamiki 2000;
Huotari 1995: Jakild & Riikonen 1994; Jiarvinen 1993, 1998; Kuusisto 1997; Mikeld 1998;
Peltola 1999a, 1999b; Rantanen 1997; Suominen 1989). Melko vihdn on loydettdvissd
sellaista tutkimusta, joissa palveluhenkilokunnan varsinaista kdyttdytymistd tai toimintaa
konkretisoitaisiin (Ford 1994, 1998; Winsted 1997).

Parasuraman, Berry ja Zeithaml ovat nihneet palvelun kannalta tarkeimmiksi laatuominai-
suuksiksi 1) konkreettiset asiat, 2) luotettavuuden, 3) reagointialttiuden, 4) vakuuttavuuden
ja 5) empatian. Konkreettisilla asioilla (tangibles) tarkoitetaan palveluympiristossé olevia
fyysisid resursseja: tiloja, laitteita, materiaaleja ja henkilostod. Luotettavuus (reliability) il-
menee kykyni suorittaa luvattu palvelu sovitusti ja tdsmillisesti. Reagointialttius (respon-
siveness) ndkyy haluna ja valmiutena auttaa asiakkaita seki tarjota heille nopeaa palvelua.
Vakuuttavuus (assurance) on kokonaisuus, johon vaikuttaa asiakaspalvelijoiden tietotaito ja
kohteliaisuus sekid kyky vaikuttaa luottamuksen syntyyn. Empatia (empathy) ilmenee huo-
lenpitona ja yksilollisend asiakkaiden huomiointina. (Parasuraman ym. 1991, 1992; Berry
ym. 1990.)

Tutkimuksissaan Parasuraman ym. (1991, 41; 1992, 65) ovat havainneet, ettd luotettavuus
arvioidaan aina asiakkaiden odotusten vastaamisen kannalta tdrkeimmiksi ominaisuudeksi.
ylittimidsn asiakkaan odotukset. Erityisen kohtelias ja nopea palvelu sekd asiakkaan yksi-
16llisten tarpeiden huomioiminen saa asiakkaan ylldttym#ddn mytnteisesti. Pelkkd hotelli-
huoneen tarjoaminen ei vield tdytd hyvin palvelun kriteerejd.

Gronroos (1990, 68-74) on yhdistdnyt omassa luokituksessaan Parasuramanin ym. (1985)
sekd Albrechtin ja Zemken (1985) palvelun laatuluokitukset. Gronroos uskoo palvelun laa-
dun koostuvan kuudesta keskeisestd ominaisuudesta: 1) ammattitaidosta, 2) asenteesta ja
kiyttiytymisestd, 3) lihestyttdvyydestd ja joustavuudesta, 4) luotettavuudesta ja uskotta-
vuudesta, 5) normalisoinnista sekd 6) maineesta. Ammattitaito kuvastaa sellaisia taitoja ja
resursseja, joita asiakaspalvelijalla on oltava asiakkaan ongelmien ratkaisemiseksi. Asenne
ja kéyttdytyminen on kohdallaan silloin, kun asiakas tuntee, ettd hineen kiinnitetddn huo-
miota ja hinen ongelmansa halutaan ratkaista ystdvéllisesti ja spontaanisti. Léhestyttivyys
ja joustavuus toteutuvat, kun palvelua on helppo saada ja yritys on valmis mukautumaan
asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin. Luotettavuus ja uskottavuus kuvastuvat tilanteessa,
jossa asiakas voi luottaa palvelun tarjoajan lupauksiin ja siihen, ettéd yritys toimii asiakkaan
etujen mukaisella tavalla. Normalisointi toteutuu, kun asiakaspalvelija ryhtyy heti etsiméén
uusia ratkaisuja, jos palvelussa menee jotain viddrin tai jotain odottamatonta tapahtuu. Mai-
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ne kuvaa sitd, kuinka asiakkaat uskovat palvelun tarjoajan luotettavuuteen ja arvoihin seki
sithen, ettd saavat palvelusta rahoilleen vastineen.

4.2 Virkailijoiden nikemyksi# hyvisti kulttuurienvilisesti palvelusta

Haastattelututkimuksessa hotellivirkailijoita pyydettiin magritteleméin, mitd hyvi palvelu
olisi tilanteessa, jossa asiakas on ulkomaalainen. Virkailijoiden mukaan hyvi kulttuurien-
vilinen asiakaspalvelu perustuu asiakaslahtoisyyteen. Hyvd palvelu on virkailijoiden mie-
lestd kohteliaan ystdvallistd. Palveluviestinti mukautetaan niissd tilanteissa asiakkaan
kulttuurin kédyttdytymisnormit huomioiden. Parhaimmillaan palvelu pystytidn antamaan
kokonaan asiakkaan kielelld. Asiakaspalvelijat sanoivat, ettd he haluavat antaa Suomesta
myonteisen kuvan ulkomaalaisille asiakkailleen. Asiakkaalle pyritiéin tarjoamaan proaktii-
visesti monimuotoista informaatiota matkailukohteesta sekd ympiroivistd palveluista. Vir-
kailijoiden mielestd asiakkaiden ongelmat tulee ratkaista sujuvasti, ja palvelutilanteessa
hinelle tulee pyrkid antamaan myos jotakin “ekstraa”. Toisaalta joidenkin virkailijoiden
mielestd kulttuurienvilinen asiakaspalvelu ei vieraskielisyyttd lukuun ottamatta eroa mi-
tenk#ddn suomalaisesta palvelusta.

Virkailijat korostivat, ettd hyvin kulttuurienvilisen asiakaspalvelun ldhtokohtana on yhtei-
sen kielen 16ytdaminen asiakkaan kanssa. Asiakkaan tarpeisiin on vaikea vastata, jos asia-
kaspalvelija ei ymmarrd, mitd asiakas haluaa. Virkailijoiden mukaan asiakaspalvelu on
parhaimmillaan silloin, kun sen voi kokonaisuudessaan tarjota asiakkaan kielelld. Kieliopin
oikeellisuus ei viestinnin kannalta ole niink@dén tirkedd, vaan rohkea yrittiminen tekee asi-
akkaisiin vaikutuksen. Asiakaspalvelijat sanoivat hyvin palvelun olevan kohteliasta ja ys-
tavallistd. Virkailijoiden mukaan monissa kielissd kohteliaisuus korostuu juuri muodollis-
ten tervehdysten seki kohteliaisuus- ja puhuttelusanojen (sir ja ma’am) kiyttond. Asiakas-
palvelijat uskoivat asiakkaan nimen k#yttdmiselld puhuttelun yhteydessd olevan palvelua
yksilollistdvd vaikutus. Hymy kuului virkailijoiden mukaan erittdin olennaisena osana

kulttuurienviliseen palveluun.

Jotkut virkailijoista sanoivat, ettd osaava asiakaspalvelija pystyy mukauttamaan palvelun
asiakkaan kansallisuuden ja kulttuurin mukaan. Jotta palvelu voitaisiin raatiloida, taytyy
virkailijoilla olla runsaasti kulttuurienvilisen viestinnén tietdmystd. Tietoa tarvitaan muun
muassa asiakkaiden kulttuurisidonnaisista tavoista ja kiyttiytymisnormeista, viestintityy-
leistd sekd uskontojen asettamista ruoka- ja juomarajoitteista. Virkailijoiden mukaan asia-
kaspalvelijan tiytyy pystyd viestinnillisesti mukauttamaan muodollisuuden ja kohteliai-
suuden tasoaan asiakkaan viestintikdyttdytymisestd havainnoitujen vihjeiden avulla. Myos
puheenaiheiden valinnassa tdytyy olla sensitiivinen, ettei epdhuomioissa ldhde kyselemiin
asioista, jotka asiakas kokee arkaluontoisiksi.

Aina on vihidn hyvd huomioida se Kulttuuritausta ja se tilanne pitdéd ottaa huomioon.
Amerikkalaisten kanssa pystyy heittiméin vihén rennommin, japanilaisten kanssa ol-
tiin hyvinkin korrekteja. Jos haluaa olla todella hyvé kansainvilinen asiakaspalvelija,
pitds olla just jonkinlaista kulttuurintuntemusta, ettd tietdd minkdlaisia ihmisid on
missikin kulttuureissa ja mitenkd ne toimii. (CVIII, haastattelu)

Jotkut asiakaspalvelijoista olivat kuitenkin sitd mieltd, ettei mukautumisessa saa menni lii-
an pitkille. Erityisesti ulkomaalaiset vapaa-ajanmatkailijat olivat virkailijoiden mukaan
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madrin suomalaisuutta. Siksi palveluaan ei pidd mukauttaa litkaa, eikd muuttua “jenkkien
kanssa jenkiksi”.

Virkailijoiden mielestd kansainvilistd imagoa pidetddn ylld myds laadukkaan fyysisen ym-
pariston avulla. Siisteys sekd monipuolinen huonevarustelu (minibaari, kylpytakit, housu-
prdssi) ovat virkailijoiden mukaan yhdenlaisia laadun mittareita. -Virkailijoiden mukaan
hyviid palvelua ei voi mitenkédén tarjota ulkomaalaisille asiakkaille hallitsematta palvelun
siséltojd. Asiakaspalvelijan on tunnettava hyvin niin hotellin omat kuin hotelliketjun tar-
joamat palvelut. Vastaanottovirkailijat sanoivat, ettd hyvi yleistieto kotimaasta ja moni-
puolinen paikallistuntemus ovat suureksi hytdyksi Suomea ja Jyvisseutua esiteltdessi.
Oman maan ja paikkakunnan matkailumarkkinointi koettiin olennaiseksi osaksi vastaan-
ottovirkailijoiden PR-tyotd. Virkailijat totesivat, ettd matkailunihtidvyyksistd ja palveluista
tulee kertoa oma-aloitteisesti, silld asiakkaat eivit niistd valttdmittd osaa Kysyd.

Kysyy haluaako oppaita, neuvoja, karttaa, kertoo mitd on meneilldéin, missd kannattaa
ehki kdydid. Ettei vaan jdtd niitd asiakkaita oman onnensa nojaan. Jos he ei haluu tie-
too, niin kyll4 he sen sitten kertoo. (CVIII, haastattelu)

Virkailijat totesivat, ettd laadukkaan palvelun tdytyy olla asiakkaan ndkokulmasta sujuvaa
ja helppoa kiyttdd. Vastaajat sanoivat, ettd asiakkaille suuntautuvassa palveluviestinndssi
tulisi korostaa sitd, ettd hotellin asiakaspalvelijat ovat olemassa nimenomaan asiakkaita
varten. Mikddn kysymys tai ongelma ei ole siten liian mititon esitettdviksi. Vastaanotto-
virkailijoiden mukaan palvelutilanteessa esiin tulevat ongelmat pitdd ratkoa nopeasti, ennen
kuin ne ehtivit vaikuttamaan asiakkaan suhtautumiseen kielteiselld tavalla. Virkailijoiden
ihannoima asiakaspalvelija toteuttaakin asiakkaan toiveet aina pikaisesti ja saattaa ylldttdd
asiakkaan tekemilli tai antamalla jotakin “ekstraa”. Palvelun tulisikin olla proaktiivista si-
ten, ettd palvelu pystyttdisiin tarjoamaan ennen kuin asiakas ehtii sitd pyytimédn. Asiak-
kaasta vélittdminen voidaan osoittaa monin tavoin.

M4 yritdn aina saada heiddt tuntemaan olonsa kotosaks, ettd tdd ei oo mikdédn karu
hotelli, jossa nyt ollaan, vaan ettd he tuntis olonsa mahdollisimman kotosaksi. Kaykid
saunassa ja syomissi ja viihtykdd. Aina jos tulee jotain, niin tulkaa kysymédin. Me
ollaan téssi sitd varten. (BXI, haastattelu)

Se olis varmaan enemmin sellasta palautteen kyselemistd, onko kaikki hyvin ja ootte-
ko tykdnny olla. Varmaan sellasta small talkia kaipais enemmin. (CIV, haastattelu)

Muutamat virkailijat sanoivat, ettd vieraskielisyyttd lukuun ottamatta hyvé kulttuurienvili-
nen palvelu on samankaltaista kuin hyvi suomalainen palvelu. Jotkut virkailijoista sanoivat
pyrkivinsid kohtelemaan kaikkia asiakkaita samalla tavalla, tasa-arvoisesti. Erds vastaajista
totesi, ettei ulkomaalaisilla pitiisi olla etuoikeuksia kansallisuutensa vuoksi.

4.3 Virkailijoiden ndkemyksié hyvésti suomalaisesta palvelusta

Virkailijoita pyydettiin teemahaastatteluissa kuvailemaan myos hyvéin suomalaisen asia-
kaspalvelun ominaisuuksia. Hyvid palvelu tarvitsee virkailijoiden mukaan miljétkseen laa-
dukkaat puitteet seké tekijikseen ammattitaitoiset ja palveluja proaktiivisesti tarjoavat
tyontekijit. Virkailijoiden mielestid nopeus ja tehokkuus ovat suomalaisen laadun mittarei-
ta. Palvelutapahtuman pitdisi nopeudesta huolimatta olla yksilollistd ja asiakkaan tarpeet
huomioivaa. Suomalaiselle palvelulle on ominaista tisméllisyys ja palvelulupausten pitd-
minen. Asiakkaiden yksityisyyttd pyritddn kunnioittamaan palvelemalla jokainen asiakas
loppuun asti ennen seuraavaa asiakasta. Asiakaspalvelijat kertoivat aineistossa suomalai-
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selle palvelulle ominaisista kohteliaisuuden ja ystdvillisyyden osoittamiskeinoista. Joiden-
kin virkailijoiden mielestd Suomessa arvostetaan epdmuodollista ja tuttavallista palvelu-
viestintid, vaikkakin vuorovaikutustilanteissa pitdd huomioida tietyt suomalaiset kohteliai-
suusnormit. Virkailijat uskoivat palvelun laadukkuuden tunnistettavan siitd, ettd suomalai-
sen asiakkaan nikee poistuvan palvelutilanteesta iloisella mielelld.

Virkailijoiden mielestd hyville suomalaiselle palvelulle tdytyy olla laadukkaat puitteet.
Ammattitaidolla tehtyyn majoitusalan palvelutuotteeseen kuuluvat vastaanoton tyonteki-
joiden mielestd esteettisesti miellyttdvé fyysinen ympéristd, yleinen siisteys sekd monipuo-
liset ja laadukkaat ravintolapalvelut. Suomalaiseen palveluun kuuluu olennaisena osana
myds palvelun sisdltdjen monipuolinen hallinta. Hyvin paikallistuntemuksen omaava asia-
kaspalvelija osaa tarjota monipuolisia virikkeitd matkailijoille. Asiakaspalvelijat korosti-
vat, ettd palveluja pitiisi tarjota oma-aloitteisesti. Ehdotukset tulisi kohdistaa yksilollisesti
kysymilld asiakkaan kiinnostuksen kohteita. Vastaanottovirkailijat korostivat, ettd asiakas-
palvelijan pitiisi olla aina valmis auttamaan my®os erikoistoivomuksien toteuttamisessa. Jos
esimerkiksi kanta-asiakas pyytdd samaa huonetta, jossa hdn on majoittunut aikaisemmin,
toive pitiisi pyrkid toteuttamaan. Hyvéssé palvelussa on lisiksi usein jotakin “ekstraa” pe-
ruspalvelun lisdksi.

Viikonloppuisin kun tulee pariskunta [hotelliin] viikonlopun viettoon, niin muistaa
sanoo, ettd tehin piisette tanssiravintolaan hotelliin avaimella ilmaiseksi. Jos he ei
sitd tiedd tai muista. Voi my6s suositella oman hoteliin ravintoloita, litkematkailijoille
muistaa kertoa, ettd sauna on limmin yhdeksdin asti. Pitkéin raskaan tyopdivin jil-
keen se voi olla ihan mukava. (CVIII, haastattelu)

Virkailijat sanoivat suomalaisten asiakkaiden vaativan asiakaspalvelulta erityisesti nope-
utta. Katsekontaktilla ja hymylld sai “liukuhihnapalvelustakin™ yksilollistd. Virkailijat ha-
luaisivat kiireestd huolimatta pysty4 tarjoamaan kaikille asiakkaille samat palvelut, vaikka-
kin kohdistaen ne yksilollisesti asiakkaan mukaan. Asiakasta tulisikin pystyd virkailijoiden
mukaan palvelemaan “tdydellisesti”. Virkailijoiden mukaan hyvi asiakaspalvelija ottaa asi-
akkaan asian omakseen ja pitid antamansa palvelulupaukset. Jokainen asiakas pitdisi hei-
din mielestéddn palvella loppuun asti, eikid uutta asiakasta pitdisi ottaa palveltavaksi kesken
edellisen asiakkaan palvelutapahtuman. Niin turvataan asiakkaan yksityisyys ja siilytetdidn
palvelun yksilollisyys.

Hyvi suomalainen palvelu on virkailijoiden mukaan kohteliasta ja ystdvéllistd. Katsekon-
takti, hymy, kohtelias tervehtiminen (hyvid pdiviad, tervetuloa) ja suomalaisten kohteliai-
suussanojen (kiitos, olkaa hyvi) kdytto ovat hotellivirkailijoiden mielestd osa hyvéa pal-
velua. Suomessa kohteliaisuutta osoitetaan teitittelemalld asiakasta. Teitittelyd voi kidyttdd
erddn virkailijan mielestd lapsia ja teini-ikdisia lukuun ottamatta kaikkien asiakkaiden
kanssa. Jos asiakas tuntee olonsa kiusalliseksi teititeltdessd, hdn kertoo sen kylld. Virkaili-
jat uskoivat, ettei suomalainen asiakaspalvelu saanut olla liian muodollista, vaan sen piti
olla tietylld lailla tuttavallista. Asiakkaan huomiointia voi virkailijoiden kokemuksen mu-
kaan osoittaa tiedustelemalla, kuinka asiakasta oli hotellissa nukuttanut, kuinka hén oli
viihtynyt ja kuinka palvelu oli sujunut hdnen mielestién.

M3 oletankin, ettd hyvissd palvelussa on ihmistenvilistd kanssakdymistd. Ei se vie
kauan, jos si sanot hyvid pdivdd ja tervetuloa ja hymyilet. — — Ettd ottaa sen huomi-
oon ihan niin kuin [si] haluaisit, ettd joku toinen katsoo sua silmiin ja sanoo, ettd kiva
kun tulit, ettd tervetuloa. Than pienilld asioilla. (All haastattelu)
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Hyviin palveluun kuuluu virkailijoiden mielestd olennaisesti asiakkaiden kuunteleminen.
Vastaanottovirkailijan ei pitdisi vetdd ennenaikaisia johtopdétoksid ongelmatilanteissa
kuuntelematta asiakasta loppuun asti. Virkailijat sanoivat, ettd ongelmatilanteista tdytyy ai-
na pystyd jatkamaan eteenpédin. Omien ja muiden virheiden korjaaminen on heididn mieles-
tddn keskeinen osa hyvid palvelua. Hymy4 voi kéyttdd “suojakilpend” ongelmatilanteissa.
Tloista, ulospdinsuuntautunutta ja myonteistd asiakaspalvelijaa ei kiukkuisinkaan asiakas
halua moittia.

Ja kun oli aikasemmin puhetta noista hankalista tilanteista, niin sen kylla huomaa, etté
naisena, jos pikkasen vildytdt sitd hymyd, niin siihen tulee heti sellanen suojakilpi
eteen, ettd se laantuu se hyokkidys. Miehille sielld varmasti herkemmin huudetaan.
Sitten kun hymyilet, ettd “ihanko totta, voi ei” ja pikkasen hymyd, niin kylld se siitd.
Jos ite meet huutaan jolleen ja se vaan hymyilee, niin aattelet, et miten nyt tollekin
huudat. (All, haastattelu)

Virkailijoiden mielestd suomalaiselle hyville palvelulle on ominaista se, ettd asiakaspalve-
lija kohtaa asiakkaan niin, ettd asiakkaalle ja4 tilanteesta hyvd mieli. Kohteliaan ja ystdvél-
lisen palvelukdyttdytymisen tulisi kuulua automaattisesti hintaan. Keskeistd virkailijoiden
mielestd hyvissd palvelussa on se, ettd asiakas kokee saaneen rahoilleen vastinetta.

[S]4 saat tai ainakin yritit saada ihmiset hyville tuulelle. Silleen, ettd tavallaan niin-
kuin vilillisesti, ethidn sd voi antaa sille mitdsn muuta kuin hotellihuoneen ja se on
ikionnellinen. Tai lainaan sille hotellihuoneen, mutta lainaan sen tyylikkadsti. Sitten
asiakas ajattelee, ettd siind on hyvi tyyppi. [naurua] Se on silloin priimaa, jos asiakas
tuntee saavansa, mitd halusi. (EXIV, haastattelu)

Musta se on siti, ettd kohtaa sen ihmisen hyvin, ettd sille jad hyvd mieli siitd. Ettd jos
se ostaa jonkun palvelun sulta, niin se antaa sulle rahat siitd. Mutta hyvé palvelu on
sitd, ettd osaat ottaa ne rahat siltd niin, etti se ei tunne, ettd tdssé nyt nyhdetédén sulta,
ettd “rahat jéi, kiitti vaan, voit hdipyd!” Vaan, ettd siitd jd4 sellanen hyvé mieli, vaikka
tietddkin, ettd siiti on maksanut. (All, haastattelu)

4.4 Palvelun laatuominaisuuksien synteesii ja vertailua

Tissd luvussa tehdédidn synteesid kulttuurienvilisen ja suomalaisen, monokulttuurisen pal-
velun laatuominaisuuksien yhtéldisyyksistd ja eroista. Tuloksia vertaillaan Iuvussa 4.1 esi-
teltyihin laatuluokituksiin.

Virkailijoiden kommenttien perusteella voidaan esteettisesti miellyttavén ja siistin palvelu-
ympiriston todeta olevan edellytykseni laadukkaan palvelun tarjoamiselle niin kulttuurien-
vilisissd kuin suomalaisissakin palvelutilanteissa. Gronroos (1990, 61-62) ja Lehtinen
(1983, 65-68) kiyttavit tdstd nimitystd tekninen laatu. Parasuraman ym. (1992, 65-66)
puolestaan kutsuvat fyysisid resursseja palvelun konkreettisiksi asioiksi. Kulttuurienvili-
selle palvelulle on omaleimaista se, ettd palvelussa on huomioitava lisdksi ulkomaalaisten
asiakkaiden taustoista ja tottumuksista johtuvat erikoisvarustelutarpeet.

Hotellivirkailijat pitivit monipuolista palvelun sisiltdjen hallintaa eli varsinaista tyStietd-
mysti palvelun laadun ylldpitimisen kannalta olennaisena. Gronroos (1990, 72-74) puhuu
palvelun laatuun vaikuttavasta ammattitaidosta, kun taas Parasuramanin ym. (1992, 65-66)
luokituksessa timi asiakaspalvelijoiden tietotaito on ryhmitelty vakuuttavuuden kategorian
alle. Kulttuurienvilisessd palvelussa korostuvat erityisesti hyvd kotimaan ja paikallisen
alueen tuntemus. T#td tietimystd tarvitaan, jotta asiakaspalvelija pystyisi vastaamaan ul-
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komaalaisten matkailijoiden moninaisiin kysymyksiin seki suosittelemaan erilaisia mat-
kailukohteita. Matkailumarkkinointi sekd Suomesta kertominen koettiin osaksi vastaanot-
tovirkailijoiden omakseen kokemaa PR-ty6td Suomen hyviksi. Virkailijat mainitsivat
myos, ettd ulkomaalaisille asiakkaille matkailuinformaation antaminen oli jotenkin luonte-
vampaa. Virkailijat spekuloivat syyksi suomalaisten “itsepirjddmis”’-mentaliteettia, joka
nikyy muun muassa kdrsiméttomyytend kuunnella vastaanottovirkailijoiden antamia mat-
kailuohjeita. Aiheeseen pureudutaan syvemmin suomalaista palvelukulttuuria késittelevis-
sd luvussa 6.2.

Hotellivirkailijoiden tyd ndytti koostuvan erilaisista ongelmanratkaisutehtivisti, joista sel-
vidmiseen tarvittiin kuuntelu- ja havainnointitaitoa sekid myonteistd palveluasennetta. Asi-
akkaan tyytyviisyys on hyvin pitkille sidoksissa ongelmanratkaisun lopputulokseen. Jil-
leen tulokset olivat hyvin samansuuntaisia Gronroosin (1990, 72-74) luokituksen kanssa,
jossa ongelmanratkaisukyky ilmeni osana ammattitaitoa. Parasuramanin ym. (1992, 65-66)
kisitteistossd kyseistd osaamisaluetta kisitteli reagointialttius, jolla tarkoitettiin halua ja
valmiutta auttaa asiakkaita. Virkailijat sanoivat, ettd jos palveluprosessissa oli ilmennyt
virheiti, laatutaso voitiin palauttaa korjaamalla virheet nopeasti ja tehokkaasti. Gronroos
(1990, 72-74) kdyttdd tdstd nimitystd normalisointi. Virkailijoiden mukaan ongelman rat-
kaisussa pitdisikin aina pyrkid nopeuteen, jottei “kérpésestd pidse kasvamaan harkéstd”.

Virkailijoiden mielesti laadukas palvelu on kaikissa tilanteissa sujuvaa ja helppokdyttoistd.
Palveluviestinnissi pitdisi korostaa sitd, ettd asiakaspalvelijat ovat olemassa nimenomaan
asiakkaita varten. Gronroos kiteyttdd tdmén ldhestyttavyyden ja joustavuuden kategorian
alle. Palvelua on siis helppo saada, ja yritys on valmis joustamaan asiakkaiden tarpeiden
mukaisesti. Kyseess# on osaltaan myos palveluun liittyvd asenne, silld asiakkaaseen 0s0i-
tetaan kiinnitettdvin huomiota. (Gronroos 1990, 72-74.) Parasuramanin ym. mukaan kyse
on tilldin empatiasta eli asiakkaiden yksilollisestd huomioinnista (1992, 65-66).

Téssi tutkimuksessa palvelun proaktiivisuutta pidettiin yhtend tdrkeimmistéd palvelun laa-
dun ominaisuutena yli kulttuurirajojen. Silléd tarkoitetaan toimintaa, jolloin asiakaspalvelija
tarjoaa oma-aloitteisesti erilaisia palveluja sekd apuaan asiakkaan ongelmien ratkaisemi-
seksi. T#ll4 proaktiivisella ldhestymistavalla saadaan luotua asiakkaalle mielikuva “ekstra-
palvelusta”. Aikaisemmista palvelun laatuominaisuuksia kisittelevistd tutkimuksista ei ol-
lut 1oydettivissd kisitettd kuvaamaan titd ilmistd. Parasuraman ym. (1992, 65) uskovat to-
sin, ettd vakuuttavuuden, reagointialttiuden ja empatian sisiltoja yhdistdmalld voidaan
tuottaa palvelua, jolla ylitetdan asiakkaan odotukset. Erityisen tehokas ja kohtelias palvelu,
joka samalla huomioisi asiakkaan yksilolliset tarpeet, voisi luoda mielikuvaa “ekstra-
palvelusta”. Gronroos (1990, 72-74) puolestaan puhuu spontaaniudesta, mutta sisillolli-
kiyttineet kulttuurienvilisen viestinndn kirjallisuudessa proaktiivisuuden termid kuvaa-
maan laadukasta kulttuurienvélistd palvelua.

Kulttuurienvilisessd palvelussa korostuu yhteisen kielen loytdminen asiakkaan kanssa.
Laadukkainta palvelu on silloin, kun palvelukielend on asiakkaalle luontevin kieli. Niin
asiakkaalle tarjotaan mahdollisimman miellyttdva tapa ilmaista itsedédn. Tietenkin asiakas-
palvelijan on pystyttdvi suoriutumaan tehokkaasti kaikista palvelutilanteessa esiin tulevista
tehtivistd kyseiselld kielelld. Tah#n tarvitaan kielitaitoa, joka kulttuurienvilisessi palvelu-
tydssd on olennainen osa asiakaspalvelijoiden ammattitaitoa. Sen voitaisiin olettaa sisilty-
vin niin Gronroosin (1990, 72—74) kuin Parasuramanin ym. (1992, 65-66) luokituksissa
ammarttitaidon Kkokonaisuuteen. Varhaisemmassa laatuluokituksessaan Zeithaml, Pa-
rasuraman ja Berry (1990, 21-22) ovat kiiyttineet késitettd viestintd, jonka mukaan asiak-
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kaille pitdisi puhua kielelld, jota he ymmirtavit. Eksplisiittisesti ei kuitenkaan mainita, ettd
tdma olisi laajennettu késittdimédn myos vieraiden kielten kidyton.

Asiakkaiden kielenk&dytossd on virkailijoiden mukaan n#dhtédvissid heidédn kulttuuritaustansa
ja sen kdyttdytymisnormien vaikutus. Vaikka englanti palveluympériston “lingua francana”
tarjoaakin yhteisen kielen, ei se vield takaa molemminpuolista ymmirtdmistd. Asiakaspal-
velijan olisikin hotellivirkailijoiden mukaan huomioitava asiakkaan kulttuuritausta pysty-
dkseen tulkitsemaan hinen viestintddnsd. Gardenswartzin ja Rowen (2000, 1) mukaan hy-
vid kulttuurienvilistd palvelua el voikaan tarjota ilman kullekin kulttuurille ominaisten
kéyttdytymis- ja kohteliaisuusnormien tuntemusta. Samanlaista osaamista tarvitaan myos
monokulttuurisessa palveluymparistossd, vaikka asiakaspalvelijat eivit valttdmittd tiedos-
takaan oman kulttuurinsa viestinnén erityispiirteitd.

Hotellivirkailijoiden mukaan sekd kulttuurienvilisen ettd suomalaisen laadukkaan palvelun
tulisi olla ystavillisté ja kohteliasta. Niin osoittavat yleisestd palvelun laadusta myts Gron-
roosin (1990, 72-74) ja Parasuramanin ym. (1992, 65-66) tutkimukset. Sen sijaan se, mi-
ten kohteliaisuutta ja ystdvillisyyttd ilmennetéddn, vaihtelee kulttuurista toiseen (ks. Tiittula
1992, 139; Martin 1993, 25; Salo-Lee 1996b, 51-55). Kohteliaisuutta ilmaistaan eri kult-
tuureissa eri tavoin ja se médritellddn suhteessa kulttuurin normeihin. Tuleekin muistaa,
ettei mikddn kulttuuri ole itsessiddn epikohteliaampi tai kohteliaampi kuin toinen, vaikka
yksil6 saattaa niin omasta subjektiivisesta ja kulttuurisidonnaisesta ndkdkulmastaan kokea-
kin (Tiittula 1992, 139).

Hotellivirkailijoiden mukaan erityisesti kulttuurienvélisissd palvelutilanteissa asiakaspal-
velijan tulisi pystyd mukauttamaan viestintins#d asiakkaan viestintdd vastaavaksi. Mukau-
tumista tulisi tehdd muun muassa kohteliaisuuden ja muodollisuuden astetta sekéd katse-
kontaktin ja hymyn m#drdd sddtelemdlld. Toisaalta jotkut virkailijoista sanoivat, ettei pal-
veluaan saisi mukauttaa liikaa, jotta palvelu sdilyttdisi suomalaiset erikoispiirteensé. Jotkut
virkailijat uskoivat ulkomaalaisten haluavan saada suomalaista palvelua Suomeen tulles-
saan. Olisikin mielenkiintoista tutkia, missd mairin ulkomaalaiset asiakkaat todellisuudes-
sa odottavat asiakaspalvelijalta kulttuurista mukautumista. Olisi vaikea uskoa, ettd se olisi
ulkomaalaisten asiakkaiden keskeisimpien palveluodotusten joukossa, mutta palvelun lisa-
arvon luomisen kannalta silld voitaisiin uskoa olevan merkitystd. Palvelun laatuluokituk-
sissa ei viestinnillistd mukautumista asiakkaaseen ole juurikaan huomioitu. Grénroos
(1990, 72-74) kehottaa kylld palveluyritystd mukautumaan asiakkaiden toiveisiin ja Pa-
rasuraman ym. (1992, 65-66) puhuvat asiakkaiden yksilollisestd huomioinnista empatian
muodossa, mutta niistd kumpikaan ei vield sisillollisesti vastaa aineistosta esiin noussutta
laatuominaisuutta. Mukautumisen kisite 16ytyy sen sijaan kulttuurienvélisen viestinnidn
kompetenssikirjallisuudesta (Lehtonen 1998a, 314; Ting-Toomey 1999, 271-272). Palve-
luviestinnin mukauttamista k#sitelldén tarkemmin luvussa 8.3.3.

Nopeus ja tehokkuus ovat hotellivirkailijoiden mielestd suomalaisessa palvelussa arvostet-
tavia ominaisuuksia. Palvelussa pyritddn virkailijoiden mukaan myos tdsmillisyyteen ja
palvelulupausten pitimiseen eli “jamptiyteen”. Suomalaiselle, kuten ylipditdin skandinaa-
visille palvelukulttuureille, lupausten pitdmisen ja rehellisyyden katsotaan olevan tirkeitd
arvoja. Siksi Pohjoismaissa palvelutilanteissa luvataan “varovasti”, ettei jouduta pettdméin
annettua palvelulupausta. (Ahlstrom & Hovemyr 1989, 77-81.) Gronroos (1990, 72-74) ja
Parasuraman ym. (1992, 65-66) kiyttivit edelld mainituista ominaisuuksista termid [uo-
tettavuus. Se toteutuu palvelutilanteissa, joissa asiakaspalvelija suorittaa palvelun lupaa-
mallaan tavalla, nopeasti ja tisméllisesti. Nopeus sisdltyy erityisesti Parasuramanin ym.
reagointialttiuden kategoriaan (1992, 65-66).
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Suomalaisille palvelutavoitteille ndyttdd olevan tyypillistd myds monokronisuus eli yksiai-
kaisuus. TAdmi ilmenee siten, ettd jokainen asiakas pyritdin palvelemaan alusta loppuun
ennen seuraavan asiakkaan ottamista palvelutilanteeseen. Virkailijoiden mukaan suomalai-
sessa palvelussa pyritddn kunnioittamaan asiakkaan yksityisyyttd. Asiakkaan yksityisyyttd
pyritddn suojaamaan pitim#lld muut asiakkaat loitommalla palvelutilanteesta. Tami omi-
naisuus saattaa jossain miérin liittyd Parasuramanin ym. (1992, 65-66) tdsmdlliseen pal-
velun tarjoamiseen sekd vakuuttavuuden kategoriaan liittyvédn [uottamuksen rakentami-
seen. Suoranaisesti ilmiolle ei ole olemassa omaa késitettddan. Hall (1983, 1997) on jakanut
kulttuureita aikakisityksen suhteen mono- ja polykronisiin alueisiin. Polykronisessa eli
moniaikaisessa palvelukulttuurissa useita asiakkaita palvellaan samanaikaisesti. Monokro-
nisissa palveluympéristdissd puolestaan pitee jo edelld mainittu “yksi asiakas kerrallaan” -
periaate. Monokronisia kulttuureita edustavat muun muassa skandinaavit, saksalaiset ja
britit. Polykronista palvelua voi nihdd Vélimeren maissa seki arabialaisissa, afrikkalaisissa
sekd latinalais-amerikkalaisissa kulttuuriympiristoissd. (Salo-Lee 1996a, 61; Hall 1983,
41-54; 1997, 277-284.)
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S PALVELUODOTUKSET

Tassd luvussa tarkastellaan hotellialan asiakaspalveluun liittyvid palveluodotuksia eri ni-
kokulmista. Luvussa 5.1 pohditaan palveluodotuksien muodostumiseen vaikuttavia teki-
joitd hotellivirkailijoiden ndkemysten ja kirjallisuuden valossa. Luvussa 5.2 syvennytédin
hotellivirkailijoiden kokemuksiin ulkomaalaisten asiakkaiden erikoisodotuksista.

5.1 Palveluodotuksien muodostumiseen vaikuttavia tekijoita

Gronroos (1990, 242) uskoo asiakkaiden palveluodotusten syntyvin useista sisdisistd ja ul-
koisista tekijoistd. Keskeiseni tekijind ovat asiakkaan tarpeet (Gronroos 1990, 66, 242;
Zeithaml ym. 1990, 19). Lihtokohtaisesti asiakkaalla on ongelma, johon hén etsii ratkai-
sua. Ratkaistakseen ongelman asiakas ottaa kontaktin palvelun tarjoajaan. Asiakkaan tar-
peet mdidritteleviit, mizd asiakas haluaa palvelun lopputuloksena. Lisédksi asiakkaalla on
tietynlaisia toiveita siitd, miten hin haluaisi tulla kohdelluksi palvelutilanteessa. (Gronroos
1990, 242.) Niitd "toiveita” edustavat luvussa nelji esitellyt palvelun laatuominaisuudet.

Myos yksilon aikaisempien palvelukokemusten on nihty vaikuttavan keskeisesti palve-
luodotusten muotoutumiseen (Zeithaml ym. 1990, 19; Bitner 1990, 70; Liljander & Strand-
vik 1992, 3). Jyviskylildiset hotellivirkailijat olivat havainneet, ettd erityisesti asiakkaan
aikaisemmat matkustelukokemukset muokkasivat palvelun laatuun liittyvid odotuksia. Jos
asiakkaalla on runsaasti kansainvilistd kokemusta tasokkaista hotelleista, osasi hin vaatia
laatua kaikkialla. Myos Parasuramanin ym. (1991, 42; 1992, 67) tutkimuksessa todettiin,
ettd kokeneempien asiakkaiden odotukset olivat yleensd muita asiakkaita korkeammalla ja
heidin oli havaittu valittavan useammin palvelun laadusta.

Osa keskisuomalaisista hotellivirkailijoista oli havainnut asiakkaiden parissa ldhes piin-
vastaisen ilmion. He sanoivat kokeneiden kansainvilisten matkailijoiden olevan palvelun
suhteen melko suvaitsevaisia. Havaintoa tukevat Staussin ja Mangin (1998, 93; 1999, 340-
341) tutkimustulokset, joiden mukaan ulkomaalaiset asiakkaat suvaitsevat kulttuurienvéli-
sissd palvelutilanteissa ilmenevid ongelmia paremmin kuin monokulttuurisissa tilanteissa.
Kun kotimaassa ollessaan asiakas selitti usein palvelun huonoa laatua asiakaspalvelijan
osaamattomuudella tai haluttomuudella palvella, kulttuurienvélisissd tilanteissa asiakas
saattoi ajatella ongelmallisten tilanteiden johtuneen kulttuurieroista tai asiakkaan omista
?virheellistd” rooli- tai palveluodotuksista.

Aika pitkille kun ajattelee meilld noita ulkomaalaisia asiakkaita, oli ne ihan mistd
maasta tahansa, ne on matkustanut niin paljon, ettd ne on niin ammattimaisia siind ja
niilld on sellanen tietty suvaitsevaisuus siind kehittynyt myoskin, kun varmasti on
monenlaista nihty. Aika paljon saat kylld mokata, ettd sieltd saat takasin. (Al, haas-
tattelu)

Jyviskyldldisten hotellivirkailijoiden mukaan kokemattomammilla asiakkailla palve-
luodotukset olivat joko hyvin vaatimattomia tai tiysin epérealistisia. Jotkut asiakkaat olivat
tyytyviisii saadessaan peruspalvelut, kun taas toisilla asiakkailla ei ollut minkéénlaista
ymmirrystd siitd, mitd hotelleissa millakin hinnalla saa. Virkailijoiden mukaan joillakin
hotelliympéristoihin tottumattomilla asiakkailla kokemattomuus ilmeni ympiériston nor-
meista ja skripteistd poikkeavana kiyttdytymistd. Skripteilld tarkoitetaan tdssd erilaisissa
tilanteissa toimimista ohjaavia, sosiaalistumisen kautta opittuja, implisiittisid “sdédntoja”
(ks. Shoemaker 1996, 42; McCallum & Harrison 1985, 41-43; Solomon, Suprenant, Cze-
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piel & Gutman 1985, 105). Hotellikontekstissa skripti ilmenee asiakkaiden ja asiakaspal-
velijoiden kognitiivisina, mutta usein tiedostamattomina tapoina edeté palveluprosessissa
(ks. Stauss & Mang 1999, 332). Suomessa asiakkaan odotetaan hotelliin saapumisen jil-
keen eteneviin palveluprosessissa jotakuinkin luvussa kolme kuvatuilla tavoilla. Jos asiakas
jostain syystd toimii toisin, hdnen kéyttdytymisensd tai palveluun liittyvit toivomuksensa
saatetaan tulkita normista poikkeaviksi ja siten ’sopimattomiksi”. Normeista poikkeaminen
saattaa johtua kulttuurisidonnaisista syistd tai siité, ettei asiakkaalla ole kokemusta oikeasta
skriptistd kyseisessd kontekstissa (Shoemaker 1996, 45; ks. my6s Stauss & Mang 1999,
331, 333).

[M]onet, jotka tinne tulee, on ehki niinku sellasessa luokassa, ettd se on ehki heididn
ainut matka tai jotain téllasta. Ne sitten kédyttdytyy sen mukaan, ettei oo ennen ollu. Se
ndkyy esim. aamiaishuoneessa silld tavalla, ettd niinku siis, ne iskee kuin sika limp-
puun kiinni. He iskee silleen, ettei kerkee edes vateja tdyttds, kun he kourii jo sieltid
vadista. Eikd ne aina ajattele. Ne k#y aina kysymds, ett missi teilld on uima-allas. ”Se
on tuolla, mutta ette voi mennd sinne, kun sielld on miestensauna.” “Ei kun mdid
meen vaan uimaan.” "Mutta kun sd et vois oikein mennd, kun sielldi on miesten sau-
na.” Se vaan menee ja heittdd uikkarit siind altaanreunalla. Hups, sinne uimaan. (All,
haastattelu)

Kulttuurin on todettu muokkaavan yksilon palveluodotuksia (ks. Stauss & Mang 1999,
333). Yksilo asettaa palvelustandardinsa kulttuurisen kasvuympéristonsé, koulutuksensa ja
kokemustaustansa ohjaamana (Shames & Glover 1989, 2). Jyviskylildiset virkailijat olivat
havainneet ulkomaalaisten asiakkaiden vaativan toisinaan erilaista palvelua kuin suomalai-
set asiakkaat. Ulkomaalaisten asiakkaiden palveluodotuksia kisitellddn tarkemmin luvussa
5.2.

Hotellialalla asiakkaan tarpeita ja palveluodotuksia muokkaa matkustusrooli. Matkan tar-
koitukseen perustuen asiakkaat ryhmitelldén liike- ja vapaa-ajanmatkailijoihin (Masuda &
Masuda 1995, 24). Jyviskyldldiset hotellivirkailijat kertoivat liikematkailijoiden arvosta-
van nopeaa, sujuvaa ja tdsmaillistd palvelua. Virkailijat kertoivat liikkematkailijoiden olevan
erityisen vaativia palvelun sujuvuuden suhteen jérjestdessddn tyotapaamisiaan hotelleissa.
Samankaltaisia tuloksia ovat saaneet myos Mattila (1999a) sekd Gundersen, Heide ja Ols-
son (1996). Hautamien (2000, 84-86) tutkimuksen mukaan liikematkailijat arvostivatkin
enemmin tehokasta ja asiassa pysyvid palvelua kuin epivirallista jutustelua palvelutilan-
teissa. Tdmin uskottiin johtuvan liikematkailijoiden tehtdvéorientoitumisesta seki kiirei-
sestd aikataulusta. (Hautamiki 2000, 84-86; ks. myts Mattila 1999b, 379, 384.) Koska lii-
kematkailijat viettivit paljon aikaa hotelleissa, jyviskyldldiset vastaanottovirkailijat uskoi-
vat heidédn arvostavan myos hotelliympdriston viihtyisyyttd ja rauhallisuutta. Mattila
(1999a) olikin havainnut litkematkailijoiden arvioivan hotellin tasoa juuri fyysisten puittei-
den perusteella. Asiakkaat arvostivat hotelleissa enemmin toimivia ja avaria tilaratkaisuja
kuin pitkille vietyd yksilollistd palvelua. (Mattila 1999a, 46.)

Mattilan (1999b, 379) mukaan vapaa-ajanmatkailijat puolestaan arvostivat erityisesti
myonteisid palvelukokemuksia, joita he saivat vuorovaikutustilanteissa asiakaspalvelijoi-
den kanssa. Keskisuomalaiset hotellivirkailijat kertoivat, ettd vapaa-ajanmatkailijat eivit
vield hotelliin saapuessaan aina tienneet, mitd aikoivat paikkakunnalla tehdd. Témén vuok-
si he kddntyivitkin kysymyksissddn usein vastaanoton puoleen. Virkailijoiden mukaan lo-
malaisten kanssa keskusteltiin liikematkailijoita enemmin kaupungin nihtdvyyksisti ja va-
paa-ajanviettomahdollisuuksista. Vapaa-ajanmatkailijoiden sanottiin olevan liikematkaili-
joita rennompia ja kiireettomampii asiakkaina. Virkailijoiden mukaan lomamatkailijoiden
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kanssa oli luontevampaa kéyttdd huumoria, ja he suhtautuivat liikematkailijoita suvaitse-
vaisemmin my0s palvelussa tapahtuneisiin virheisiin.

Gronroos (1990, 65-66) nikee myos yrityksen imagon eli organisaatiokuvan vaikuttavan
asiakkaan palveluodotuksiin. Mielikuva yrityksen imagosta ja yrityksen tarjoamasta pal-
velun laadusta muodostuu yrityksen markkinointiviestinndn sekd yrityksestd liikkuvan
“epdvirallisen viestinndn” yhteisvaikutuksesta. Tuttavilta kuultujen myonteisten tai kiel-
teisten palvelukokemusten on ndhty muokkaavan yksilon palveluodotuksia. (Gronroos
1990, 65-66, Zeithaml ym. 1990, 19; Liljander & Strandvik 1992, 3.) Myds monet tdhin
tutkimukseen osallistuneet hotellivirkailijat uskoivat, ettd palveluodotukset muotoutuvat
osittain palveluyrityksen imagon mukaan. Esimerkiksi viiden tdhden hotellin odotetaan
tarjoavan laadukkaampaa palvelua kuin opiskelijoiden retkeilymajan. Parasuramanin ym.
(1992, 65) tutkimuksessa havaittiin myds palvelun hinnan vaikuttavan palveluodotuksiin.
Monet Parasuramanin ym. (1992) tutkimukseen osallistuneista asiakkaista olivat sitd miel-
td, ettd mitd kalliimpi palvelutuote on, sen parempaa palvelun pitiisi olla. Halpa hinta ei
silti ollut heiddn mielestdin hyviksyttivi peruste huonolle palvelulle.

Staussin ja Mangin (1999, 333) mukaan ulkomaalaisen asiakkaan palveluodotuksiin vai-
kuttaa myos se, millaisia mielikuvia hdnelld on matkakohteenaan olevasta kulttuurista.
Niitd mielikuvia han on muodostanut matkailumainonnan ja tuttaviltaan kuulemiensa ko-
kemusten kautta. Jos asiakas olettaa mielikuviinsa perustuen saavansa kohdekulttuurissa
hyvédd palvelua, nousevat hénen palveluodotuksensa. Vastakkaiset odotukset puolestaan
laskevat asiakkaan palveluodotuksia. Jyviskyldldiset hotellivirkailijat epdilivdt ulkomaa-
laisten tulevan Suomeen melko matalin palveluodotuksin. Témén arveltiin johtuvan siiti,
ettd ulkomaalaisten uskottiin odottavan suomalaisten asiakaspalvelijoiden olevan juroja,
hiljaisia ja ujoja. Huoli Suomi-kuvasta saattaa pohjautua osaltaan myos suomalaisten auto-
stereotypiaan eli mielikuvaan itsestddn. Lehtonen (1993, 16-18) on havainnut tdmén mie-
likuvan olevan melko kielteinen. Mielikuvia suomalaisesta palvelukulttuurista késitelldédn-
kin tarkemmin luvuissa 6.1 ja 6.2.

5.2 Virkailijoiden nikemyksid ulkomaalaisten asiakkaiden palveluodotuksista

Haastatteluissa virkailijoilta tiedusteltiin, poikkeavatko ulkomaalaisten asiakkaiden palve-
luodotukset jotenkin suomalaisten asiakkaiden palveluun kohdistamista odotuksista ja vaa-
timuksista. Jos virkailijat olivat havainneet kulttuurienvilisid eroja, pyydettiin niitd kuvai-
lemaan tarkemmin. Virkailijoiden vastaukset voitiin ryhmitelld kolmeen osaan. Ensimmii-
seksi kisitellddn palvelun teknistd osaa eli palvelun fyysiseen ympiristoon kohdistuvia
vaatimuksia. Toiseksi kuvaillaan palveluja, joita ulkomaalaiset kiyttivit suomalaisia run-
saammin. Viimeiseksi esitellddn virkailijoiden ndkemyksid ulkomaalaisten asiakkaiden
viestinnillisistd palveluodotuksista.

Ulkomaalaiset asiakkaat asettivat virkailijoiden mukaan joitakin erikoisvaatimuksia hotel-
lin fyysisille puitteille. Virkailijat olivat havainneet suomalaisten huonekokojen olleen ul-
komaalaisille usein riittaiméttomis. Siksi jotkut virkailijoista pyrkivitkin sijoittamaan mah-
dollisuuksien mukaan ulkomaalaisia asiakkaita hotellin tilavimpiin huoneisiin. Jotkut yh-
dysvaltalaiset asiakkaat olivat kyselleet levedmpien “king size” sidnkyjen perédin. Japanilai-
sille piti puolestaan olla tarjolla ammeellisia huoneita, joissa voi tupakoida. Jotkut ulko-
maalaiset asiakkaat kaipasivat virkailijoiden mukaan hotellilta kuntosali- ja hierontapalve-
luja. Suomalainen sauna kiinnosti useita ulkomaalaisia vierailijoita.
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Ulkomaalaiset asiakkaat kédéntyivit virkailijoiden mielestd vastaanoton puoleen suomalai-
sia useammin. Asiakkaiden kerrottiin pyytdvédn usein viestintdteknologiaan liittyvid palve-
luja. Asiakkaille tuli vastaanottoon paljon puheluita, joita virkailijat sitten vilittivit viesti-
en muodossa eteenpiin. Hotellivirkailijat kertoivat ulkomaalaisten asiakkaiden kysyviin
usein suomalaisten yritysten yhteystietoja, ulkomaiden suuntanumeroita seké erilaisten pu-
helinoperaattoreiden palveluista. Erityisesti amerikkalaiset asiakkaat halusivat virkailijoi-
den mukaan tietdd, kuinka Suomesta soitetaan vastapuhelu (collect call) Yhdysvaltoihin.
Virkailijat kertoivat litkematkailijoiden ldhettdvin ja vastaanottavan vastaanoton kautta lu-
kuisia fakseja ympéri maailmaa. Virkailijoiden mukaan jotkut asiakkaista halusivat huo-
neestaan modeemiyhteyden kannettavalle tietokoneelleen. Asiakaspalvelijat kertoivat, ettd
yhteyden saamiseksi tietokoneiden ulkomaalaisia asetuksia jouduttiin usein muokkaamaan.

Ulkomaalaisten asiakkaiden oli havaittu tarvitsevan usein virkailijoiden apua matkajirjes-
telyihin liittyvissd ongelmissa. Virkailijat kertoivat, ettd heitd pyydettiin vaihtamaan lento-
jen ja laivamatkojen varauksia, hankkimaan viisumeja, jirjestdimaidn lentokenttikuljetuksia
sekd tilaamaan taksia. Vastaanoton tydntekijét auttoivat monesti ulkomaalaisia asiakkaita
jéaljittdimédn lennolla kadonneita matkatavaroita. Jarjestelyt lentoyhtion edustajien kanssa
hoituivat virkailijoiden mielestd tehokkaammin, kun virkailija oli asiakkaan sijaan yhtey-
dessd lentoyhtitdon. Vastaanoton tyontekijdt myonsivit, ettd kun tunsi kielen ja kulttuurin,
oli helpompi saada vaatimuksensa ldvitse.

Ulkomaalaiset kayttivét virkailijoiden mukaan myos erilaisia ulkoisia tukipalveluja huo-
mattavasti suomalaisia asiakkaita enemmén. Hotellin ulkopuolisista palveluista kysyttiin
eniten pesula-, parturi- ja hierojapalveluita. Ulkomaalaisten parissa erityisesti pesulapal-
veluiden kdyton kerrottiin olevan runsaasta. Vaatteet saatettiin [dhettdd pesulaan, vaikka
hotellissa ei oltaisi viivytty vuorokautta pidempdd. Ulkomaalaiset tarvitsivat virkailijoiden
mukaan myds autovuokraamojen palveluja useammin kuin suomalaiset. Vastaanoton va-
luutanvaihtopalvelujen tarpeen taas sanottiin olevan viheneméédn péin. Hotellien tarjoamat
vaihtokurssit olivat virkailijoiden mukaan huonompia kuin pankeissa, joita hotellien lahei-
syydessd oli runsaasti. Valuutanvaihtopalvelulle oli kysyntdd ldhinnd kes#daikaan vapaa-
ajanmatkustajien lisddntyessd. Talvikauden liikematkustajat kdyttivét sen sijaan ldhes yk-
sinomaan luottokortteja maksuvilineend. Ulkomaalaiset tyollistivdt jonkun verran myos
hotellien kokouspalveluja. Usein tilaisuuden isdntdnd toimi suomalainen yritys, joka oli
kutsunut omia asiakkaitaan tai yhteistydkumppaneitaan ulkomailta. Tilaisuudella saattoi
myos olla ulkomaalainen iséntéd, mutta sen kerrottiin olevan harvinaisempaa.

Piccolopalvelut ja niiden yleinen puuttuminen heritti virkailijoiden parissa keskustelua.
Jyviskyldssd laukunkantopalvelua ei ollut tarjolla kuin erikoistilauksesta. Erddt virkailijat
sanoivat, ettd ulkomaalaiset asiakkaat olivat tottuneita palvelun puuttumiseen Suomessa.
Piccolopalvelulle ei virkailijoiden mielestd ollut edes todellista kysyntédd, silld monilla ul-
komaalaisilla liikematkailijoilla oli mukanaan vain salkku ja pukupussi. Piccolopalvelua
kysyivit virkailijoiden mukaan erityisesti aasialaiset, venéléiset ja amerikkalaiset asiakkaat.
Jotkut virkailijjoista n#yttivdt suhtautuvan ulkomaalaisten asiakkaiden laukunkanto-
odotuksiin melko kielteisesti. Kyseessd oli nidet palvelu, joka poikkesi vahvasti suomalai-
sesta asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden vilistd tasa-arvoa korostavasta palveluskriptistd.
Palvelun tasa-arvoa kisitelld4dn tarkemmin luvussa 6.2.
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Monet olettaa, ettd mind lihden kantaa niitd laukkuja. Ja kylld mind sanon, ettd
"valitettavasti meilld ei ole sitd palvelua”. Se on sellanen, mitd mid en ldhde teke-
méidn. Jos mid kannan sen yhelle, niin mé kannan sen kaikille. Ja kukas on respassa
sen jilkeen. — — Kylld meilld harkkarit vie, mutta ei meistd kukaan ldhe. Ei niin, ettd
me halveksittais sitd tyotd, mutta jos ne oppii siihen, ettd he nikee ovella valmiiksi.
Kyll4 sit saa laukunkantopalvelun erikseen, jos sen tilaa ja siitd maksaa erikseen. Jol-
lekin veniliiselle sotilasseurueelle on ollut tdllanen. Sitd monet odottaa, varsinkin aa-
sialaiset. No sit ne vihidn on silleen, ettd kattoo vihidn aikaa ettd “aha” ja kysyy
“onko teilld kdrryd” ja ldhtee viemddn. — — Se varmaan johtuu osaltaan siitd, ettd
vaikka ulkomaalaisia paljon kiy, niin ne ei oo kuitenkaan sen tason vieraita, ettd niiltd
tulis niin paljon rahaa, ettd sitd kannattais pitdd. Suomalaisethan kantaa itse laukkun-
sa. Nehin ei maksa mistdidn mitddn ylimddrdistd. (All, haastattelu)

Ulkomaalaiset asiakkaat kaipasivat virkailijoiden mukaan yksilollistd huomiointia suoma-
laisia enemmin. Virkailijat olivat havainneet, ettd ulkomaalaiset asiakkaat odottivat asia-
kaspalvelijoiden hoitavan monia asioita “heididn puolestaan”. Virkailijat sanoivat monien
ulkomaalaisten asiakkaiden odottavan, ettd heitd kohdellaan yksilollisesti ja puhutellaan
nimeltd hotelliin saapumisen jilkeen.

Jos ne haluaa jotain, esim. lentolippujen varauksia, niin ne pitdd jotenkin aivan itses-
tddnselvyytend, ettd vastaanottovirkailija hoitaa heiddn varauksensa. Mi olen huo-
mannu joidenkin vastaanottovirkailijoiden kohdalla, ettd ne antaa puhelimen asiak-
kaalle, ettd “soita itte”. Ne [ulkomaalaiset on] ihan shokissa, “ettd mitd, hin anto
sulle sen homman”. — — Kun ulkomaalainen tulee, niin se sanoo, ettd hian haluaa niin
ja ndin ja jatkolennot sille ja sille pdiville. Ja lihtee kidvelemidn. Sitten se tulle takai-
sin, ja jos et 0o saanu sitd siinid ajassa tehtyd, niin hén sanoo, ettd "ai-jaa, md kdvin
tédlld jo aikaa sitten”. Odotukset on silld lailla erilaiset. — — Ulkomaalaiset vieraat
ottaa sen loukkauksena, jos ei muista heidin nimedén tai huonenumeroo sen jilkeen,
kun he on tulleet hotelliin. He olettaa, ettd he on tunnettuja sielld ja heiddn ei tarvi
erikseen sanoa, missi huoneessa he asuvat. (EXIII, haastattelu)

Vastaanottovirkailijoiden mielesta erityisesti amerikkalaiset asiakkaat odottivat runsaam-
paa palveluviestintdé ja palautteen kyselemistd koko palveluprosessin aikana. Amerikka-
laisten on nihty arvostavan erityisesti positiivista kohteliaisuutta, kuten toverillisuutta ja
monisanaisempaa viestintitapaa. Suomessa puolestaan suositaan tutkimusten valossa eri-
tyisesti negatiivista kohteliaisuutta eli vastaosapuolen yksityisyyden kunnioitusta, hieno-
tunteisuutta ja etdisyyttd. (Brown & Levinson 1987; Kiérkkiinen 1991, 45-58; Carbaugh
1995, 55-58; Scollon & Scollon 1995, 38-41; ks. myos Salo-Lee 1996b, 54; Tiittula 1992,
139.) My6s vastaanottovirkailijat olivat havainneet palveluviestinndn méirédn ja sen kohte-
liaisuusasteen vaihtelevan kulttuurista toiseen (ks. myos Tiittula 1992, 139; Martin 1993,
25; Salo-Lee 1996b, 51-55). Palveluviestinnin kulttuurisidonnaisuutta késitellddn syvilli-
semmin luvussa 6.2.

Mutta kylld kansalaisuuteen pitdis pystyy aina suhtautuu jollain lailla persoonallisella
otteella, etti eri maiden kansalaisille se palvelukin on pikkasen erilaista. Toisille se
voi olla vihin jiykemp#i ja vihdn vanhoillisempaa ja toisille voi olla hyvinkin rento
ja tietysti riippuen siitd, miten asiakas ite kdyttdytyy. Mutta jos ajatellaan jotain japa-
nilaisia vanhoja herroja, niin kyllshén siind on oltava aika muodollista, niin €i siind
valttimitti, kun taas jollekin amerikkalaiselle tai briteille tai ndin, voi olla hyvinkin
[tuttavallinen]. Tulee vaikka minkilaisia keskusteluja vaikka minkdmoisista asioista.
Kylld se on varmasti erilaista, riippuen siitd kansalaisuudesta ja pitdikin olla. (Al
haastattelu)
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Maksutilanteessa ulkomaalaisilla oli virkailijoiden mukaan hieman erilaiset odotukset kuin
suomalaisilla. Ulkomaalaisille asiakkaille oli aivan luonnollista, ettd maksu perittiin etu-
kateen. Jos ulkomaalaisille kertoi heiddn voivan maksaa ldhtiesséén, he pitdvit sitd melkoi-
sena luottamuksen osoituksena. Erds virkailija kehotti asiakaspalvelijoita kdyttdiméin tatd
tietoa hyodykseen ja luomaan silld palvelun lisdarvoa.

Esimerkiksi sellainenkin pieni asia, mikd vaikuttaa ulkomaalaisten asiakkaiden kans-
sa, kun he antaa jo tullessaan sen luottokortin. Se on pieni asia, mutta se pitéis ottaa
[huomioon]. Jos asiakkaalle sanot, ettd “ei sitd vield tarvitse, ettd voit ldhtiessds hoi-
taa”. Ne ottaa sen aivan valtavana kohteliaisuutena, ettd “ihanko totta”. Ettd Suo-
messa luotetaan siihen asiakkaaseen. Mutta ei sille asiakkaalle kannata sanoa, ettd
“enhiin md, ellette te olisi yritysasiakas”. Jos tulee jotain jdlkikdteen, niin kylldhidn
sen aina tavoittaa. Verrattuna, etti tulis suoraan kadulta. Siitd he on yllityny, ettd on
se luottamus. Varsin ravintolapuolella, ettd ne yrittdd sen drinkin maksaa saman tien.
Jos ehdottaa, ettd voi laittaa piikkiin ja siirtdd huoneen laskuun, niin he on etté néin-
kin sen voi hoitaa. Ettd “hienoa, ettd ei olla heti ottamassa sitd luottokorttia”. (EXIII,
haastattelu)

Muutamat virkailijoista eivit kokeneet ulkomaalaisten asiakkaiden palveluodotusten poik-
keavan mitenkddn suomalaisten asiakkaiden odotuksista. Pari virkailijoista totesi asiakas-
palvelutilanteen olevan niin lyhyt hetki, ettei kansallisuudella varsinaisesti ollut mitdén
merkitystd. Erds toinen virkailija arvioi kansainvilisten asiakkaiden olevan niin “lénsi-
maalaisia”, ettei eroja heididn vilillddn syntynyt. Jotkut virkailijat jopa viittivit, ettd kielen
vaihtoa lukuun ottamatta palvelun pitidisi olla kaikille samanlaista. Jotkut virkailijoista
tuntuivat ajattelevan, rutiineista poikkeava palvelu horjuttaisi jollakin lailla asiakkaiden
vilistd tasa-arvoa.

En mi usko, ettd ne vihempid vaatii, mutta ei kylld enempédkidn... En mi tiedd, onko

ne mitenkdin erilaisia. — — Yritdn kaikkia palvella parhaani mukaan (naurua), etten
kato ettd “eihdn hintd tarvitse [palvella]”. (Alll, haastattelu)
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6 KANSALLINEN PALVELUKULTTUURI-ILMIO

Tassd luvussa kisitellddn kansallista palvelukulttuuri-ilmiotd. Ensin mééritellddn kirjalli-
suutta apuna kiyttden, mitéd kansallisella palvelukulttuurilla tarkoitetaan. Kansallisista pal-
velukulttuureista keskitytddn erityisesti suomalaiseen palvelukulttuuriin. Luvussa 6.1 tar-
kastellaan suomalaisesta palvelusta kirjallisuudessa ja joukkotiedotusvilineissd esitettyjd
viitteitd ja mielikuvia. Luvussa 6.2 esitellddn hotellivirkailijoiden nidkemyksid suomalai-
sesta palvelusta. Kyseisessd luvussa analysoidaan hieman syvillisemmin suomalaisen pal-
velukulttuurin erityispiirteitd. Luvussa pohdiskellaan my0s sitd, millaisia tulkintoja suo-
malaisten asiakaspalvelijoiden viestinnéllisistd ominaisuuksista on mahdollista tehdd. Kir-
jallisuuden avulla pyritddn 10ytdmadn suomalaisesta palvelukulttuurista tehtévien tulkinto-
jen viestinnllisid syitd. Palvelukulttuuriteeman tarkastelua jatketaan luvussa 6.3 analysoi-
malla suomalaisten ja ulkomaalaisten asiakkaiden palautteenannon eroja. Luvussa 6.4 esi-
tellddn virkailijoiden ndikemyksié ja kokemuksia ulkomaalaisista asiakkaina.

Kansallisista palvelukulttuureista ei ole juurikaan ldydettdvissd aikaisempaa tutkimusta.
Téssd luvussa pyritddnkin rakentamaan ajatusmallia siitd, miten kansalliset palvelukulttuu-
rit ovat muovautuneet kaltaisikseen. Gronroos (1990, 282-283) mddrittelee yrityksen pal-
velukulttuurin “kulttuurina, jossa arvostetaan hyvid palvelua ja jossa jokainen pitdd luon-
nollisena ja yhteni tarkeimmistd normeistaan sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden hyvaid pal-
velua.” Gronroos tarkastelee palvelukulttuuria nimenomaan yrityksen sisdisestd palvelu-
keskeisyyden nikokulmasta. Lehtinen (1983, 85-86) puolestaan uskoo, ettd palvelukulttuu-
ri syntyy tarjotun palvelupaketin, palvelutuotantoprosessin ja palvelun laadun yhteisvaiku-
tuksesta. Toisin sanoen, palvelukulttuuria muokkaa kaltaisekseen se, mitd tarjotaan ja en-
nen kaikkea, miten sitd jotakin tarjotaan. Tietyn yksittdisen yrityksen palvelukulttuurin
muodostumiseen vaikuttaa keskeisesti myos yrityksen organisaatiokulttuuri. Olennaisia Ky-
symyksid organisaatiokulttuurin osalta ovat, ketkd palvelua tarjoavat ja minkdlaiset arvot
organisaatiossa vallitsevat. Myos palvelujirjestelméssid olevan asiakkaan koetaan olevan
mukana muokkaamassa palvelukulttuuria. (Ks. Lehtinen 1983, 85-86.)

Tissd tyossd kansallisen palvelukulttuurin ndhdddn syntyvén palveluympdériston, palvelu-
yrityksen, asiakaspalvelijoiden ja asiakkaiden vuorovaikutuksen tuloksena. Monet tutkijat
viittdvit, ettd palvelutilanteessa ilmenevid vuorovaikutus; sen sddnnot, arvostukset, odotuk-
set ja tottumukset, muotoutuvat kaltaisekseen tilanteeseen osallistuvien henkiloiden kult-
tuuritaustan ohjaamana (Shames ja Glover 1989, 2; Masuda & Masuda 1995, 62-64;
Winsted 1997, 337; Stauss & Mang 1998, 79). Niin ollen voitaisiinkin olettaa, ettd tietyssid
monokulttuurisessa palveluympiristdssid kanssakdymisissd olevien osapuolien kulttuu-
risidonnaiset ominaisuudet tukisivat ja vahventaisivat kansallista palvelukulttuuria. Silloin
kansallinen palvelukulttuuri esimerkiksi suomalaisessa homogeenisessa yhteiskunnassa
muovautuisi kaltaisekseen valtaviestdn kansallisen kulttuurin muokkaamana. Néin uskoo
myos osa tutkimukseen osallistuneista hotellivirkailijoista.

Kylld musta tuntuu, ettd se [palvelukulttuuri riippuu] muutenkin siitd kulttuurista,
siitd ihmisten perusluonteesta, mikd on sellanen vallalla pitdvd. Suomalaiset ollaan
muutenkin sellasia hiljasempia ja jayhempid, ja Jenkeissd ollaan taas puheliaampia ja
vihin pinnallisia, mikd nikyy siind palvelukulttuurissa. Palvelu on silloin puheliaam-
paa ja eloisempaa. (CVIII, haastattelu)
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Hultin (1994, 18-20) uskoo palvelun itsessdén olevan kulttuurisidonnaista. Esimerkiksi
asiakaspalvelu, joka tuntuu luonnolliselta ja miellyttaviltd vaikkapa Vilimeren maissa,
saatettaisiin kokea tunkeilevaksi ja painostavaksi Suomen olosuhteissa. Basaaritunnelma
asiakkaita maanittelevine mattokauppiaineen on mielenkiintoinen kokemus ulkomaanmat-
kailijalle, mutta miten suhtauduttaisiin Kuopion torilla helppoheikkiin, joka “’kaappaisi” to-
rilla kidvelevdn naisen kojuunsa tutustumaan tuotteisiin. Samaten amerikkalainen

Pyltioystavallisyys” “imarteluineen” eli positiivinen kohteliaisuus saattaisi heréttdd ennak-
koluuloja suomalaiseen palveluympéristéon istutettuna.

Myés viestintikumppanin kayttdytymisestd tehdyt tulkinnat ovat kulttuurisidonnaisia. Pal-
velutilanteissa tulkintojen merkitys korostuu entisestédn, silld palveluyritykselle viestinndn
vidrinymmirrykset saattavat kostautua asiakkaan menetyksend. Kulttuurienvélisissd pal-
velutilanteissa tulkintoihin vaikuttavat erityisesti viestinndn kulttuurisidonnaiset erot.
Suomalaisessa palveluympdiristdssd ulkomaalaiset asiakkaat saattavat tehdd kielteisid tul-
kintoja esimerkiksi suomalaisten asiakaspalvelijoiden vihdpuheisuudesta. Se voidaan tul-
kita vilinpitimittomyydeksi ja haluttomuudeksi palvella ulkomaalaista asiakasta. Kun
kuitenkin Suomessa “vihdpuheisuus” ja korkea hiljaisuuden sietokyky ovat viestintikult-
tuurin erityispiirteitd (Lehtonen 1994a, 1994b, 1998b; Salo-Lee 1998), olisi asiakaspalve-
lijoiden erittédin tirked tiedostaa erilaisten védrintulkintojen mahdollisuus monikulttuurises-
sa palveluymparistossi.

6.1 Suomalaisen palvelukulttuurin julkisuuskuva

Suomalaista palvelua on parjattu julkisesti jo vuosia. Julkisuudella tarkoitetaan tdssd tydssa
kirjallisuudessa ja joukkotiedotusvilineisséd julkaistuja artikkeleja sekd yleistnosastokir-
joituksia. Suomalaisten asiakaspalvelijoiden on vditetty kérsivin muun muassa alhaisesta
palvelumotivaatiosta. Julkisuudessa on esitetty viitteitd, joiden mukaan palvelutilanteissa
suomalaiset asiakaspalvelijat “menevit siitd, mistd aita on matalin.” (Vakkuri 1992, 60;
Hissa 1998.) Alhaisen palvelumotivaation voitaisiin néhdéd johtuvan palvelualan alhaisesta
arvostuksesta seki asiakkaiden asiakaspalvelijoihin kohdistamasta toykedstd kohtelusta (ks.
Vakkuri 1992, 61-62; Hultin 1994, 18). Asiakkaan edessd “ndoyristeleminen” ja
“komennettavana oleminen” ndhddén olevan tdysin ristiriidassa Suomessa arvostettavan ta-
sa-arvon periaatteen kanssa (ks. Hultin 1994, 18-19; Clarkson 1994, 42—44; Raunio 1994,
31). Tdmén vuoksi perinteiset palveluammatit (esim. tarjoilija, kotiapulainen ja myyj4) kir-
sivitkin Suomessa arvostuksen puutteesta. Koska niitd ja monia muita palveluammatteja ei
juurikaan arvosteta, viitetddn palvelualalle ajautuvan sellaisten tyontekijoiden, jotka eivit
muihin toihin kelpaa. (Vakkuri 1992, 60-62.)

Koska asiakkaiden viitetdin kohtelevan Suomessa asiakaspalvelijoita alentavasti, uskotaan
asiakaspalvelijoiden kompensoivan titd tarjoamalla joustamatonta ja toykedd palvelua.
Niin asiakaspalvelijoiden uskotaan s#ilyttivin itsekunnioituksensa. (Ks. Vakkuri 1992,
61-62; Hultin 1994, 18-19.) Niistd samaisista “kostoon” liittyvistd syistd suomalaisen pal-
velun on sanottu olevan byrokraattista, jiykkidd ja perusnegatiivista. Nditd ominaisuuksia
ilmentivit palvelutilanteissa kuullut esimerkkikommentit: “eeee-i se meilld kéy”, "en voi
asialle mitéin” ja ”johdolta saamiemme ohjeiden mukaan...” (Baumberger 1994, 16; Hul-
tin 1994, 18-22; Hissa 1998; Vakkuri 1992, 60-61.) Joustamattomuuden taustalla saattaa
myos piilld ongelma henkiloston tiukoista keskindisistd tyonkuvien rajoista ja tydntekijéta-
solla vallitsevasta padtantivallan puutteesta (ks. Hissa 1998; Hultin 1994, 22).
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Suomalaisen palveluviestinndn on sanottu olevan tylyd ja toykedd (Hissa 1998; Hultin
1994, 18; Kallionpad 1998). Mielikuvaan saattavat vaikuttaa suomalaisten vidhdpuheisuus
sekd niukkasanainen, tehtdvidorientoituneesti rutiinisisdltdihin tiivistyvd viestintdtapa (ks.
Vakkuri 1992, 60-61; Baumberger 1994, 16; Hultin 1994, 20). Niin asiakas kuin asiakas-
palvelijakin saattaa leimata téllaisen viestintdkumppanin vélinpitiméttomiksi, epdempaat-
tiseksi ja itsekkddksi henkiloksi (ks. Vakkuri 1992, 60-61; Hultin 1994, 20).

Palvelun perimméiseni laatuongelmana saattaa olla my6s védristynyt tapa médritelld, mitd
palvelu on. Asiakaspalvelijat saattavat uskoa palvelun olevan asiakkaan varsinaisten tar-
peiden tdyttimistd eli Gronroosia (1990, 61-62) mukaillen palvelun teknisen laadun tar-
joamista. Sen sijaan palvelualalla ei ehkd vield ymmairretd palvelun toiminnallisen laadun
tarkeyttd (Hissa 1998; Baumberger 1994; 13). Laatukeskuksen toimitusjohtaja Risto Lin-
tula onkin todennut, ettd: "Matkailuyrityksissi ei ole vield ymmarretty, ettd asiakasta pitdd
palvella — tiskilld hymyily ei vield riitd.” (Kallionpdd 1999.)

Asiakkaan hyvinolontunteen aikaansaamista ei ehkd myoskddn ole ndhty kuuluvan kovin
olennaisena osana palvelutyohon ja palvelutoiminnan tavoitteisiin. Ehkd se on liian
”pehmed” arvo tdssd suomalaisessa, kiirettd arvostavassa, tehtdviorientoituneessa itsepal-
veluyhteiskunnassa (ks. Baumberger 1994, 16; Hultin 1994, 18).

Ovatko ndmi suomalaisesta palvelusta ylldpidetyt mielikuvat sitten jonkinlaisia autoste-
reotypioita, joita suomalaiset haluavat sitkeésti pitdad ylla? Lehtosen (1993, 16-18) tutki-
muksessa suomalaiset vastaajat ilmentdvit Suomi-kuvaansa hyvinkin kielteisilld sanoilla.
Tutkimuksessa suomalaisten sanottiin olevan ujoja ja juroja, jiykkid ja ennakkoluuloisia
sekd kateellisia ja itsekkditd. Myonteiset ominaisuudet mukailivat pitkilti luterilaisen tyo-
etiikan piirteité: sitkeys, ahkeruus ja rehellisyys. Ainoa hieman epityypillinen sana listassa
oli itsetyytyviisyys. (Lehtonen 1993, 16-18.) Jos siis vastaajat uskovat suomalaisten ole-
van edelld mainitun kuvauksen kaltaisia, niin loogisesti péiteltynd myos kansallinen pal-
velukulttuuri ja suomalaiseen asiakaspalvelijaan liitetyt ominaisuudet mukailevat tétd lis-
taa. Jos asiakkaatkin vield omaavat niitd samoja piirteitd, niin suomalaisesta palvelukult-
tuurista esitettyihin viitteisiin olisi melko helppo uskoa.

Jotta suomalaisen palvelun laatua voitaisiin kehittéd, olisikin tirked tutkia suomalaista pal-
viksi kidyttden, mistd ndmé kaikki kielteiset mielikuvat suomalaisesta palvelusta oikein
kumpuavat. Aiheesta on tirkedd tehdd tutkimusta myos siksi, ettei palvelua kehitettdisi
yrityksissd ainoastaan mielikuviin pohjautuen. Suomessa onkin viime vuosina panostettu
palvelun parantamiseen muun muassa erilaisten kehittdmisprojektien, koulutusohjelmien ja
laatukilpailujen avulla (Heinola 1999; Kallionpdd 1999; Kiyhty 1999; Paastela 2000).
Suomalaisen palvelun laadun on nihty ainakin hieman parantuneen kansainvilistymiske-
hityksen my®ti (Seretin 2000). Néin uskoo myds erds tutkimukseen osallistuneista hotelli-
virkailijoista, vaikkakin pieni kyynisyyden sévy ddnessdén.

Suomalainen ei perinteisesti osaa oikein palvella eikd olla palveltavana. Vieldkddn.
Ehk# se on menny parempaan suuntaan ja meneekin, koska ollaan tekemisissd eri
kulttuurien kanssa. Mutta siind on suomalaisilla paljon oppimista esimerkiksi muista
eurooppalaisista kulttuureista. — — Ehkd me kuitenkin ollaan joltain osin sellasta juroa
kansaa. (DXII, haastattelu)
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6.2 Virkailijoiden niikemyksii suomalaisesta palvelusta

Mielikuvat suomalaisesta huonosta palvelusta elédvét siis sitkedsti suomalaisten mielissi.
Osa tutkimukseen osallistuneista asiakaspalvelijoista oli tosin sitd mieltd, ettd suomalaisis-
sa hotelleissa ja ravintoloissa saa loppujen lopuksi aika hyvié palvelua. Suurin osa hotelli-
virkailijoista suhtautui kuitenkin suomalaiseen palveluun ja palvelukulttuuriin melko kriit-
tisesti. Voidaankin pohtia, miten on mahdollista, ettd itsekin palvelualalla tyoskentelevien
hotellivirkailijoiden ndkemykset suomalaisesta palvelusta ovat niin kielteisii.

Tehtiviorientoituminen syrjiyttii vuorovaikutuksen

Suomalaiselle palvelukulttuurille on ominaista teknisen palvelun ja tehtédvdorientoitumisen
korostuminen vuorovaikutustilanteissa. Palveluyritysten fyysiset puitteet olivat haastatelta-
vien mielestd usein tekniseltd varustukseltaan hyvin moderneja sekid palvelutuotteet pit-
kille kehiteltyjd ja monipuolisia. Palvelussa virkailijoiden mukaan pyrittiin virheettomyy-
teen ja nopeuteen. Kiireen vuoksi itse palveluviestintd saattoi virkailijoiden mukaan koos-
tua vain keskeisimmisté tehtdvdorientoituneista fraaseista. Kun vuorovaikutus jii vihdisek-
si, palvelusta tuli melko “kliinistd” ja kaavamaista. Virkailijat sanoivat suomalaisten asia-
kaspalvelijoiden ilmeiden olevan usein melko neutraaleja ja aitoja hymyjd nidkevédn har-
voin. Edelld mainitun tehtdvéorientoitumisen ja nonverbaalisen pidéttyviisyyden (vrt. non-
verbal expressiveness) on néhty olevan erityisen tyypillisid piirteitd vihdisen kontaktin
oton (low contact) kulttuureille. Nididen viestinnillisten ominaisuuksien on nidhty olevan
tyypillisié erityisesti kylmempien ilmastojen kulttuureille (Andersen 1997, 247).

Suomalaisen palvelun tehtdvikeskeisyys korostuu esimerkiksi tilanteissa, joissa pienten
palvelumaksujen perimistd pidetddn tdrkedmpénd kuin asiakkaan palvelutyytyvéisyytti.
Kinastelu puhelimen tai television kidyttomaksuista on virkailijoiden mielestd epdammatti-
maista etenkin silloin, jos asiakas viittdd laitteen olleen epidkunnossa. Erdfn virkailijan
mielestd suomalaisessa palvelussa erilaisten palvelun tukituotteiden, kuten etu- ja maksu-
korttien kéyton, voidaan nidhdd korostuvan palvelussa vuorovaikutusta enemmén. Hénen
mukaansa koko palvelutilanteesta tulee luonnoton, kun jo heti tervehdyksien jélkeen kysy-
tidn etukortteja ja maksutapaa.

Siihen tervetulotoivotukseen kuuluu, ettd kysellddn miten piivd on mennyt, onko ollut
pitkd matka. “Minkdlaisista asioista ootte kiinnostuneita”, ja niistd mahdollisuuksista
kertoo. Eiki se, ettd “teilld on laitettu bonus-hinta tdnne, onko teilld se kortti. Jaa
teilld on tommonen kortti, en md sitten anna teille sitd hintaa”. Se tapa, miten se asia
ilmaistaan, on niin kdsittdmittdméin huono joskus, ettd tuntuu, ettd mikin olisin her-
mostunu tuosta asiakkaana. — — Kun Suomessa on vuosikymmenid toimittu niin, ettd
maksetaan ldhtiessd, niin ei asiakkaat mill4in omaksu sitd kohteliaaksi ldhestymis-
muodoksi, ettd jos ensimmdiseksi kysyy, ettd “maksatteko Visalla vai...” — — Musta
olis karmeeta jos multa kysyttiis, ettd “tervetuloa, maksatko visalla vai pankkikortilla
vai kdytdrtekd ehkd kiiteistd. Md laittasin sen koneelle valmiiks — — niin se ei ldhtd-
vaiheessa endd hidastais palvelua”. Mennddn niin ep#dolennaisiin asiothin. (EXIII,
haastattelu)

Suomalaiselle palvelulle ndyttddkin olevan ominaista nopeuden ja tehokkuuden korostami-
nen. Palvelussa nousee esiin myds yksi suomalaisten keskeisistd arvoista eli rehellisyys.
Palvelussa pyritddn virkailijoiden mukaan aina palvelulupausten pitdmiseen eli ”jamp-
tiyteen”. Tamd voisi osaltaan selittdd sitd, miksi suomalaisessa asiakaspalvelussa tehddén
palvelulupauksia niin ”varovasti”. Omien kasvojen ja yrityksen maineen séilyttdmisen kan-
nalta nihdidn tirkednd, ettei annettuja palvelulupauksia jouduta pettdmiin. (Ks. Ahlstrom
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& Hovemyr 1989, 77-81.) Byrokraattisissa palvelulaitoksissa varovaisuutta saattaa aiheut-
taa my0s asiakaspalvelijoiden toimintavaltuuksien rajallisuus (ks. Hissa 1998; Hultin 1994,
22). Palvelutilanteissa on vaikea toimia dynaamisesti ja joustavasti, jos jokaiseen rutiinista
poikkeavaan palvelulupaukseen pitdi pyytii esimiehen suostumus.

Katseella kontakti asiakkaaseen

Joskus asiakaspalvelijat saattavat keskittyéd niin kokonaisvaltaisesti palvelun tekniseen suo-
rittamiseen, ettd he unohtavat asiakkaan ldsndolon ldhes kokonaan.

M4 olen sitd yrittdnyt murtaa moneen otteeseen, ettd ne asiakkaan silmit on huomat-
tavasti tdrkedimmat kuin se nédyttopéite. Se ndyttopédte kylld pysyy siind, mutta et voi
olla ihan varma pysyyko ne silmit. (D, johtajan haastattelu)

ja mahdollisen nyokkidyksen kera kertoo asiakkaalle, ettd hénen ldsndolonsa on havaittu.
Jos asiakaspalvelija ei ota minké4nlaista kontaktia, ei asiakas voi olla varma, onko hinen
saapumistaan palveluympériston huomattu. Erds virkailijoista kertoi, ettd suomalaisissa
ravintoloissa saattoi joutua odottamaan pitkddnkin, ennen kuin kukaan henkiltkunnasta
huomioil poOytddn saapuneet asiakkaat. Tutkijan omien havaintojen mukaan esimerkiksi
Yhdysvalloissa ravintola-asiakkaaseen otetaan vilitén kontakti katseen ja hymyn avulla
heti hiinen saavuttuaan (ks. myds Hultin 1994, 23). Voidaankin pohtia, eik6 kontaktin oton
merkitystd ole tiedostettu suomalaisella palvelusektorilla. Toisaalta kansallisen viestinti-
kulttuurimme piirteisiin tuntuu kuuluvan niin vahva yksityisyyden kunnioittaminen, etti
vieras ihminen on jopa jotenkin “ldpindkyvad” toiselle vieraalle. Tdmén voi erinomaisesti
empiirisesti todeta hiljaisella lenkkipolulla, rappukdytdvissd tai hississd. Suomalaisen
“viestinnén sddntoihin” onkin nihty kuuluvaksi yksityisyyden kunnioittaminen jéattamilla
toiset rauhaan sek#d tuntemattomien puhuttelemisen vélttdéminen julkisella paikalla. Karri-
koidusti voidaan todeta, ettd suomalaisen on sopivaa puhutella ventovierasta vain vaaran
uhatessa. (Sajavaara & Lehtonen 1997; Salo-Lee 1996b, 48.) On kuitenkin muistettava, ettd
asiakaspalvelijan ei tulisi soveltaa nditd “sdéntsjd” palvelutilanteissa.

Asiakaspalvelijan ndkokulmasta katsekontaktia saatetaan véltelld aivan kdytdnnon syistd.
Suomalaisissa palveluympdristdissé asiakaspalvelijan katsekontaktin voidaan nidhda viesti-
vin palveluvalmiudesta. Ehki tarjoilijat ajattelevat, etté tilanteessa, jossa teknistd palvelua
ei pystytd heti tarjoamaan, katsekontaktin ottaminen synnyttdisi asiakkaassa turhia odotuk-
sia. Jos ravintola-asiakas alkaisi viittomaan sellaista tarjoilijaa puoleensa, jolla ei kiireen
vuoksi ole silld hetkelld palveluvalmiuksia, molemmat tilanteeseen osallistuvat joutuisivat
noloon tilanteeseen. Kasvojen menettdmistd pyritddnkin Suomessa vilttimé4n monin kei-
noin (Huuskonen 1988). Erds vastaanottovirkailijoista pohti katsekontaktin ottamisen on-
gelmallisuutta hotellikontekstissa erityisesti suuria matkailijaryhmid palveltaessa.

Ollaan monta kertaa sitd mietitty, ettd se on sellasta liukuhihnahommaa. Siini se kat-
seen nostaminen on hankalaa. Kun iso ryhmi tulee, niin jokainen haluis olla ensim-
midinen. Sie kun otat sen katsekontaktin johonkin, se automaattisesti olettaa, ettid sie
otat seuraavaks sen. Jos et, niin se loukkaantuu. (DX, haastattelu)
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Sanaton viestinté asiakaspalvelijan asenteiden paljastajana

Nonverbaalisen viestinndn ja erityisesti katsekontaktin perusteella tehdddn usein per-
soonakohtaisia attribuutioita eli pyritdin 19ytdmién selityksid vastaosapuolen persoonalli-
suudesta ja kdyttdytymisestd. Nonverbaalisia vihjeitd tulkitaan oman kulttuurin sdidntsjen
ohjaamana. (Salo-Lee 1996a, 67.) Katsekontakti viestii monissa kulttuureissa viestintidha-
lukkuudesta (Trendholm & Jensen 1992, 186-188; Andersen 1997, 245). Asiakas voikin
tulkita katsekontaktin viiveen tai sen vilttelemisen asiakaspalvelijan vilinpitéméttomyyte-
nd héntd kohtaan. Mielikuvia vilinpitdmattomistd asiakaspalvelijoista vahvistivat monet
virkailijoiden kuvailemat esimerkkitilanteet. Erds virkailijoista kertoi hdpedvénsi vierail-
lessaan yrityksissi, joissa asiakaspalvelijat jatkoivat keskindistd keskusteluaan, vaikka asi-
akkaita oli odottamassa. Vilinpitdméttomyyttd asiakkaita kohtaan kuvastivat myos virkai-
lijoiden raportoimat tilanteet, joissa asiakaspalvelijoiden oli nihty puhuvan henkilkohtai-
sia puhelujaan asiakkaiden ldsnd ollessa. Monissa hotelleissa ruuhkatilanteiden ja kasvok-
kaisviestinnédn hallintaa vaikeuttaa se, ettd puhelinkeskus sijaitsi vastaanoton yhteydessa.
Erds haastatelluista kertoi, ettd usein puhelimessa puhuessaan virkailijat kddnsivit asiak-
kaille selkinsd. Vaikka virkailija teki ndin tavoitteenaan ndenndisen puherauhan saaminen,
asiakas saattoi tulkita kd@nnetyn seldn tahallisena kontaktin vélttdmisend, valinpitdmatts-
myytend ja melko varmasti huonona palveluna. Virkailijoiden olisikin syytd tiedostaa oma
nonverbaalinen viestintinsé asiakaspalveluympéristdssd ja pohtia, kuinka helposti heididn
toimintansa voidaan tulkita véddrin. Kielteisilld tulkinnoilla on hyvin todennikoisesti nega-
tiivinen vaikutus asiakkaan palvelukokemukseen.

Virkailijoiden olisi erityisen tdrke#dd miettid nonverbaalista ja verbaalista viestintddnsi ti-
lanteissa, joissa he eividt ymmarrd asiakasta tai ovat hidnen kanssaan eri mieltd. Virkailijan
tunnetila tulee helposti esiin ddnensédvyjen ja ilmeiden kautta. Hiemankin d4nensdvyltdin
kielteisesti latautunut “anteeksi mitd” voi olla viestinnillisen konfliktin alku tai uhka asi-
telut asiakkaan puhuessa vahvistavat asiakkaan mielikuvaa ylimielisestd palvelusta (ks.
Trendholm & Jensen 1992, 195-196). Vaikka ruuhkatilanteissa ja ongelmallisten asiakkai-
den kanssa kirsivillisyys saattaakin joutua joskus koetukselle, se ei saisi ndkyd asiakaspal-
velijan viestinndssd. Epikohtelias palvelukdyttdaytyminen vahvistaa mielikuvia epdammat-
timaisuudesta ja asiakaspalvelijoiden palvelumotivaation puutteesta.

Palvelun yksiaikaisuus ja yksityisyyden kunnioittaminen

Hallin (1983, 1997) mukaan maat voidaan jakaa aikak#sityksensd suhteen mono- ja poly-
kronisiin kulttuureihin. Moniaikaisessa eli polykronisessa palvelukulttuurissa useita asiak-
kaita palvellaan sujuvasti yhtéd aikaa. Suomalaisessa palvelussa korostuu puolestaan yksiai-
kaisuus eli monokronisuus. Yksiaikaisuutta ilmennetidén palvelemalla asiakkaat yksi ker-
rallaan. (Salo-Lee 1996a, 61.)

Kun edellinen asiakas palvellaan loppuun asti ennen seuraavan asiakkaan ottamista, turva-
taan palveltavan asiakkaan tietosuoja ja yksityisyys. Asiakkaan yksityisyyttd pyritddnkin
kunnioittamaan pitimilld muut asiakkaat loitommalla palvelutilanteesta. Odottavien asiak-
kaiden epdvarmuuden tunteita voidaan alentaa sanomalla heille esimerkiksi "palvelen teitd
hetkisen kuluttua” (ks. Hultin 1994, 23; Salo-Lee 1996a, 61). Yksiaikaiseen palvelukéyt-
tiytymiseen “suosioon” Suomessa saattaa myotdvaikuttaa myds suomalaisten halu pysyd
palveluympiristissd anonyymeind.
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Ehkd se siis johtuu suomalaisesta luonteenpiirteestd, siitd kulttuurista. Se haluaa sen
oman huoneen ja oman yksityisyyden, johon ei puututa. Mitd tahansa hin tekeekin,
niin hén saa anonyymini liikkua. — — Suomalaisille, jos muistat sen huoneennumeron,
niin he on ihan jirkyttyneitd, ettd mitd kaikkea muuta si tieddt. — — Suomalaiset pitdd
hirveen tungettelevana, kun sanoo, ettei sun tarvi tdyttdd sitéd, ettd allekirjoitat vaan.
Niin ne on kauhuissaan, ettd mistd si tieddt mun osoitteen. (EXIII, haastattelu)

Suomalainen kohteliaisuus palvelutilanteissa

Kun aineistosta ldhdettiin analysoimaan suomalaiseen kohteliaisuuteen liittyvid ominai-
suuksia, tormittiin virkailijoiden vastauksissa tuttuun mielikuvaan suomalaisten epdkohte-
liaisuudesta (ks. esim. Huuskonen 1988; Kouvolan Sanomat 1995; Hissa 1998). T4t4 mie-
likuvaa vahvisti muun muassa se, ettd virkailijoiden mukaan kohteliaisuutta osoittavia sa-
noja (please, bitte) on suomen kielessd melko vihin (ks. Kaila-Sayeed 1994, 49; Kouvolan
Sanomat 1995). Lisiksi englannin ja saksan kielelle tyypillisten kohteliaiden puhuttelusa-
nojen (Sir, Ma’am, Herr, Frau) kiyttiminen suomenkielisessé muodossa herra ja rouva oli
virkailijoiden mielestd melko epidluontevaa palvelutilanteissa. Virkailijat sanoivatkin
“liiallisen” kohteliaisuuden luovan mielikuvan yrityksestd “pokkuroida” asiakasta. Tdssd
ajattelumallissa on vahvasti ndhtidvissd suomalaisen tasa-arvoisuuteen pyrkivdn palvelu-
kulttuurin heijasteet. Erityisesti nuoremmat asiakaspalvelijat kdyttivét virkailijoiden kerto-
man mukaan palvelua tuttavallisempaan ja ’tasa-arvoisempaan’ suuntaan vievidd sinutte-
lua. Useimmat virkailijoista uskoivat kuitenkin kohteliaan teitittelyn kuuluvan olennaisena
osana suomalaiseen asiakaspalveluun.

On tirked muistaa, ettei mikéddn kulttuuri ole itsessddn epidkohteliaampi tai kohteliaampi
kuin toinen. Niissd sovelletaan vain erilaisia kulttuurisia normeja eli viestintdd sddtelevid
kirjoittamattomia sddntojd. (Tiittula 1992, 139; ks. myos Martin 1993, 25; Salo-Lee 1996b,
51-55.) Koska virkailijat nidyttiviat vastauksissaan liittdvdn kohteliaisuuden erityisesti
muissa kielissd esiintyvien fraasien kdyttoon, aiheutti suomalaisen kohteliaisuuden analy-
soiminen heille jonkin verran vaikeuksia. Tutkimusten valossa voidaan kuitenkin olettaa,
ettd samaiset virkailijat toimivat suomalaisissa palvelutilanteissa aivan suomalaiselle kult-
tuurille tyypillisten kohteliaisuusnormien mukaisesti, vaikka he eivit osanneetkaan kuvailla
haastateltaessa suomalaisen kohteliaisuuden ”sddntoja” (Tiittula 1992, 141).

Suomalaisessa palvelukulttuurissa on keskeistd pyrkid sdilyttdmédn viestinndn osapuolten
kasvot (ks. Huuskonen 1988). Myds Brownin ja Levinsonin (1987) kohteliaisuusteoriassa
korostetaan vastaosapuolen kasvojen sdilyttimisen tirkeyttd. Uudemmissa aasialaisissa
tutkimuksissa kohteliaisuuden on katsottu olevan “huolenpitoa toisesta henkilostd ja hinen
tarpeistaan” (ks. Salo-Lee 1996b, 51). Jalkimmiinen madritelmé kuvaa sellaisenaan erin-
omaisesti asiakaspalvelun tavoitteita.

Brownin ja Levinsonin (1987) mukaan kohteliaisuuskéyttiytyminen voidaan luokitella po-
sitiiviseksi, negatiiviseksi tai epdsuoraksi, riippuen kidytetyistd viestinnillisistd strategiois-
ta. Scollon ja Scollon (1995, 40-41) puolestaan jdsentédvit kohteliaisuusnormeja osallistu-
mis- ja riippumattomuusstrategioiden termien avulla. Suomessa suositaan tutkimusten va-
lossa erityisesti negatiivisia ja epdsuoria kohteliaisuusstrategioita sekd riippumattomuus-
strategioita. Amerikkalaisessa ja saksalaisessa kulttuurissa kidytetddn puolestaan huomatta-
vasti yleisemmin positiivisia kohteliaisuusstrategioita ja osallistumisstrategioita. (Brown &
Levinson 1987; Karkkidinen 1991, 45-58; Carbaugh 1995, 55-58; Scollon & Scollon 1995,
38-41; ks. myos Salo-Lee 1996b, 54; Tiittula 1992, 139.)
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Suomessa vallalla oleva negatiivinen kohteliaisuus ilmenee asiakkaan yksityisyyden kun-
nioittamisena (ks. esim. Sajavaara & Lehtonen 1997). Kielessd se ndkyy persoonattomuu-
tena sekd hienotunteisuutena (Brown & Levinson 1987, 129-210). Yksityisyyttd kunnioi-
tetaan olemalla melko vihipuheinen palvelutilanteessa seki vilttiméllid asiakkaan nimen
kayttod (Scollon & Scollon 1995, 40-41). Epédsuora kohteliaisuus ilmenee kidyttdytymisend,
jossa asiakkaalle annetaan mahdollisuus tehdd vuorovaikutuksen ldheisyyteen liittyvét
padtokset. Vihittely, yleinen epidmédrdisyys ja metaforien kdyttd ilmentdvit epdsuoraa
kohteliaisuutta. (Brown & Levinson 1987, 211-227.) Scollon & Scollonin (1995, 40-41)
rilppumattomuusstrategiat muistuttavat ominaisuuksiltaan paljon Brownin ja Levinsonin
negatiivista kohteliaisuutta (Salo-Lee 1996b, 52). Asiakaspalvelukontekstissa asiakkaan
kasvojen siilyttimistd voidaan edesauttaa antamalla toiselle mahdollisuus valita itselleen
sopiva toimintatapa. Toisen tarpeita ei saisikaan pitdd itsestddnselvyyksind, vaan asiak-
kaalle pitdisi antaa toimintavaihtoehtoja: Niin mitenkdis se olikaan, haluaisitteko savutto-
man huoneen vai... Asiakkaalle pitdd antaa myos mahdollisuus vetdytyd palvelutilanteesta:
Olisi mukava rupatella kanssanne Espanjasta, mutta teitd varmaan vasyttdd pitkdn lento-
matkan jalkeen (Scollon & Scollon 1995, 40—41). Kaikki tdssd luvussa esiintyvit esimerk-
kisitaatit on luotu tdmén tutkimuksen kontekstia ajatellen, mukaillen aikaisemmissa tutki-
muksissa esiintyneitd esimerkkejé.

Suomalaisessa kulttuurissa viestintikumppanin persoonan liiallinen korostaminen on tul-
kittu normien vastaiseksi kdyttdytymiseksi. Tamin vuoksi viltetddn esimerkiksi toisen ni-
men ja yksikon toisen persoonan (sing) kiyttdmistd. Puhuttelu korvataan passiivilla tai
kolmannen persoonan kiyttamiselld: lltaa! On rouvat lihteneet sitten oikein viihteelle, vai?
Mistds kaukaa siti ollaan tulossa? (ks. Huuskonen 1988, 40; Salo-Lee 1996, 49.) Suoma-
laista kohteliaisuutta on verhoilla vastapuolen kasvoja uhkaavat asiat siten, ettei kohdetta
mainita lainkaan. Viesti on kuitenkin selked: Ldhtee nyt vaan nukkumaan siitd tai Téhdn
hintaan pitid se etukortti olla matkassa. Asiakaspalvelijan kasvoja uhkaavaa kieltdyty-
mistd voi pehmentdd vierittdimalld vastuu pois itseltd: Joudumme valitettavasti laskutta-
maan ndistd puheluista; Voi kun emme millddn ehdi endd hankkia teille sitd viisumia; En
uskalla luvata sen matkalaukun saapuvan endd tanddn,; Ei taida olla endid huoneita va-
paana siind luokassa. (Huuskonen 1988, 41.) Huomio voidaan pyrkid kidntdméidn pois
omasta toiminnasta ja mahdollisesti vield omassa yrityksessd tehdyistd pédtoksistd puhu-
malla yleisin termein: Kun suomalaisissa hotelleissa on yleensd ollut sellainen kdytinto,
ettd... (Scollon & Scollon 1995, 40-41).

Suomen kielti tutkineen Hakulisen mukaan epédsuoruus kulkee suomen kielessd johdon-
mukaisesti kautta linjan (Huuskonen 1988, 41). Mielikuva kohteliaisuudesta voidaan luoda
muuttamalla nykyhetki menneisyydeksi: Ja nimi oli? Pyynnon aiheuttamaa uhkaa voi vi-
hentdid muuttamalla kidsky kysymykseksi tai kiyttdmélld konditionaalia: Onko teilld/Olisiko
teilld niiti henkilollisyyspapereita néyttdd? Pyynnon sijaan voidaan kysyd myds mahdolli-
suutta tai kykyi tehdi jotakin asiakaspalvelijan toiveiden mukaista: Voisitteko vield néyttdid
niitd henkildllisyyspapereita? Kiusallista tilannetta voi lieventdd myos pyytdmalld anteeksi
aiheutuvaa vaivaa: Anteeksi, mutta tahtoisin ndhdd vield kerran ne teiddn henkilollisyyspa-
perinne. Suomen kielessi viestejd voidaan pehmentdd myos kédyttamélld erilaisia pikkusa-
noja (esim. ihan, melkein, sellainen) ja paitteitd (-han, -hdn): Mindhin melkein unohdin,
ettdi teille oli varattu sellainen varhaisaamiainen. Ihan pikku hetki... (Huuskonen 1988,
41: Scollon & Scollon 1995, 40-41.)

Jos suomalaiset asiakaspalvelijat yrittivit soveltaa oman kulttuurinsa kohteliaisuusnormeja
eri kulttuureista tulevien asiakkaiden kanssa, saattavat he joutua melkoisen haasteen eteen.
Suomalaiselle epdsuoruudelle ei [6ydyk#dn vieraassa kielessd vastineita ja passiivin kiytto
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kuulostaa hieman epdmédriiseltd. Hiukan (1991) mukaan ulkomaalaiset saattavat tulkita
suomalaisten vihdpuheisen, niukkaeleisen ja vakavailmeisen viestintdkdyttdytymisen epé-
kohteliaaksi. Lisidksi suomalaisille tyypillinen dénensivy, intonaatio ja painotus sekd vie-
raille kielille tyypillisten kohteliaisuussanojen puuttuminen voi luoda vieraassa kielikon-
tekstissa mielikuvan suomalaisten kyvyttomyydestd toimia kohteliaasti. (Salo-Lee 1996b,
54-55.)

Seuraavassa kuvaillaan positiivisen kohteliaisuuden ilmentimismahdollisyuksista suoma-
laisessa palveluympiristossd. Monet hotellivirkailijat kertoivat viestividnsi seuraavien esi-
merkkien kaltaisella tavalla. Brownin ja Levinsonin (1987, 101-129) mukaan positiivinen
kohteliaisuus pyrkii laheisyyden, lampimyyden sek#d yhteisymmaérryksen luomiseen kielel-
lisin keinoin. Palvelutilanteissa asiakkaaseen kiinnitetddn huomioita siten, ettd hén kokee
olevansa tilanteen keskipisteend. Palvelutilanteessa (Scollon & Scollon 1995, 40—41) osal-
listumisstrategioita voi ilmentdd osoittamalla huomiota ja huolenpitoa kysyen: mitenkds
matka meni? tai nukuttiko hyvin? Amerikkalaisessa palvelukulttuurissa olisi tyypillistd ke-
hua asiakkaan vaatetusta, kampausta tai vaikkapa persoonallisia silmilaseja (ks. Brown &
Levinson 1987, 103-106).

Asiakas pyritddn saamaan hyville tuulelle vitsailun, liioittelun ja yleisen optimismin kei-
noin (Brown & Levinson 1987, 124-127). Jotkut vastaanottovirkailijoista sanoivat pyrki-
vinsd ilmentdmédn koko palveluorganisaation myonteisyyttd oman hyvéntuulisuutensa
avulla. Pieni “flirtti” ja hassuttelu tyotoverin kanssa sai virkailijoiden mukaan hyvén mie-
len tarttumaan myos ldsnidolevaan asiakkaaseen. Asiakaspalvelija voi Scollonin ja Scollo-
nin (1995, 40—41) mukaan osoittaa huolenpitonsa hauskuuttavasti liioitellen tai vitsaillen:
jos eksyt huoneeseen mennessd, niin huuda lujaa ja me tullaan auttamaan. Esimerkiksi
matkalippuvarauksia tehdessd optimismi tulisi hyvin esiin sanomalla: palattuanne kaupun-
gilta minulla on teille uutuuttaan kiiltdvdat matkaliput valmiina. Asiakaspalvelija voi 0soit-
taa olevansa tietoinen asiakkaan tarpeista sanomalla empaattisesti mythéén saapuvalle asi-
akkaalle: mitds jos menisit rentoutumaan pitkin pdivin jélkeen tuonne ldmpimddn sau-
naan. (Scollon & Scollon 1995, 40-41.) Osallistumisstrategioihin kuuluvat liséksi kulttuu-
rienviliseen mukautumiseenkin liittyvid vastapuolen kielen tai murteen kdyttdminen seké
angloamerikkalaiseen palvelutraditioon kuuluva asiakkaan nimen kidyttdminen sekéd puheen
mairillinen runsaus. Scollonin ja Scollonin (1995, 40-41) mukaan edelld mainitut strategi-
at ovat vahvasti sidoksissa puheen ja hiljaisuuden médraian. Kontaktin ottamisen ja puhu-
misen nihdiin ilmentdvin osallistumishalukkuutta, kun taas hiljaisuudella pyritddn enem-
minkin toisen yksityisyyden kunnioittamiseen riippumattomuusstrategiaa kdyttamalld.

Huonosta palvelusta vastuussa myos asiakkaat

Myos asiakkaiden kdyttdytymisen on nahty muokkaavan palvelukulttuuria. Erdat virkaili-
joista sanoivat, ettd suomalaisten asiakkaiden toykeys lannistaa asiakaspalvelijoiden pal-
veluhalun. Suomalaiset asiakkaat antavat virkailijoiden mukaan ulkomaalaisia useammin
hyvin kielteistd palautetta ja asiallisen palautteen sijaan sortuvat henkildkohtaisuuksiin (ks.
luku 6.3). Negatiiviseen kédytokseen on virkailijoiden mukaan vaikeaa motivoitua vastaa-
maan ystévillisesti.

Suomalaisen palvelun tehtdvikeskeisyyttd voidaan puolestaan yrittdad selittdd silld, ettd kii-
reiset suomalaiset asiakkaat vaativat usein kaiken tapahtuvan vilittomasti. Virkailijat valit-
tivat, etteivit suomalaiset asiakkaat usein anna asiakaspalvelijoiden tehdd palvelutyotddn
rauhassa loppuun asti. Erityisesti visyneet liikematkailijat halusivat selvitd check-in tilan-
teesta ripedsti, eikd heilld ollut pienintéikddn halua jiadd kuuntelemaan virkailijoiden esit-
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telys palveluista. Monet suomalaiset eivét siis jaksaneet kuunnella loppuun asti virkailijan
ohjeita, vaan sanoivat 16ytdvinsi itse tarvittavat palvelut. MyShemmin asiakkaat saattoivat
soittaa vihaisena, kun eivit 10ytidneetkddn haluamiaan asioita.

Suomalaiset on liian kiireisid. Ne ei anna mahdollisuutta minun tehdd sitd tyotdni lop-
puun asti. Ne on jo puolessa vélid hissid, kun mind sanon aamupalasta jotain. Sano-
taan niin, ettd suomalaiset on hirvedn vaativia ulkomaalaisiin verrattuna. Tdmé on
meidin kotimaa, ja me ootetaan ettd meitd pitdd palvella. Kun ulkomaalaiset tulee,
niin ne on vihin itekin ymmaillddn, He ei tiedd, mitd he oottaa. Suomalaiset haluaa,
ettd kaikki menee fiuh, fiuh, fiuh. Kun he tulee siihen ja heiltd kysyy, ettd onko talo
tuttu, niin he sanoo “ei, mutta kylld mind loyddn”. Heille sitten yrittdd huudella pe-
rddn, ettd aamiainen on sielld ja se on silloin. Sitten he soittaa vihasena ja kysyy, ettd
mikd on timd ja mikd on tuo, mutta ne ei jaksa kuunnella ollenkaan. (BXI, haastatte-

lu)

Yksin pirjdimisen ja itse tekemisen onkin nzhty kuuluvan olennaisena osana suomalaiseen
kulttuuriin (Baumberger 1994; Hultin 1994). Raunion (1994, 31) mukaan yksindén selvid-
mistd arvostetaan niin paljon, ettd toiseen tukeudutaan vasta, kun kaikki omat keinot on
kiytetty. Tdmi heijastuu palvelujen kdyttdmiseen monin tavoin. Suomalaiset kuluttavat
virkailijoiden mukaan erilaisia tukipalveluja huomattavasti ulkomaalaisia vihemmin ja
kayttavit usein itsepalvelumahdollisuutta. Linsimaalaisissa maissa kuten Yhdysvalloissa ja
sddntyessi. Erilaisten supermarkettien lisddntyminen on merkki toiminnallisten (vrt. tek-
nisten) palvelujen vihenemisestd. (Masuda & Masuda 1995, 82-86.) My0s erilaiset mak-
suautomaatit ovat yleistyneet Suomessa muita maita nopeammin (Clarkson 1994, 44), Ja-
panilaistutkijat Masuda ja Masuda (1995, 82-86) uskovat timén johtuvan juurl tdstd indi-
vidualistisissa kulttuureissa ilmenevisti itsetekemisen ja riippumattomuuden korostami-

sesta.

Thmiset pyrkivit yleensd tyydyttaimédin tarpeensa mahdollisimman pienilld kustannuksilla.
Jos itse tekemilla saa jotakin edullisemmin, timd vaihtoehto menee mitd suurimmalla to-
denniikdisyydelld palvelujen kiyttimisen edelle. (Masuda & Masuda 1995, 82-86.) Vir-
kailijat sanoivatkin suomalaisten suhtautuvan tukipalvelujen kéyttdmaksuihin melko nih-
keisti. Eris haastatelluista kertoi, ettd suomalaiset vievit ryppyiset vaatteet kassissaan ko-
tiin pestiviksi ulkomaalaisten kiyttiessd pesulapalveluja. Piccolopalvelujen ollessa tarjolla
suomalaiset kantavat sitkedsti omat laukkunsa. Hyvéni esimerkkind itse tekemisen arvos-
tamisesta ovat matkajarjestelytilanteet, joissa suomalaiset asiakkaat haluavat hoitaa tarvit-
tavat muutoksensa itse, kun taas ulkomaalaiset odottavat virkailijoiden huolehtivan kéytéin-

non jirjestelyistd heidén puolestaan.

Se ei oikein istu tdhdn suomalaiseen kulttuuriin, ettd hoidetaan asiat loppuun asti. Ei
mitenkidn negatiivisella tavalla, on vaan totuttu hoitaan asiat silleen. Suomalaiselle
on vaan totuttu antaan se puhelin, ettd “tossa on puhelin, soita tdhdn numeroon ja
hoida asiat”. — — Suomalainen tulee, ja haluaa varata sen lentolipun, niin se ei viltté-
matti luota siihen, etté se virkailija osaa hoitaa sen asian. Se on, ettd “okey, md puhun
itte, anna md ite hoidan, kylld tdd menee ndin”. (EXIII, haastattelu)

Suomessa on pitkét perinteet, ettd kylldhan mé yksin pérjédn ja teen. Enké tartte ke-
nenkiin apua, Ja jos varsin joku tulee tyrkyttdmddn, ettd “voinko jotenkin auttaa”,
niin sitd katotaan, ettd hetkinen. — — Ehkéd me kuitenkin ollaan joltain osin sellasta ju-
roa kansaa. (DXII, haastattelu)
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Aiheuttako palvelujen tehostaminen palvelun turmion?

Virkailijat uskoivat palvelujen laadun laskeneen myés siksi, ettd henkilokuntaa on karsittu
tuottojen maksimoimiseksi. Useissa yrityksissd virkailijoiden tytsuhteiden osa-aikaista-
minen on vaikuttanut kielteisesti tyoyhteisojen ilmapiiriin. Tyotunneista kilpaillaan, mikd
puolestaan vaikeuttaa yhteistyttd ja heikentdd siten palvelun laatua. Kun tyontekijoitd on
vihin, joutuvat virkailijat sanomansa mukaan tekemiin pitkid vuoroja ilman latautumiseen
tarvittavia vapaapaivid. Kun virkailijat ovat vésyneitd ja stressaantuneita, on palvelumoti-
vaation ja iloisen ilmeen l6ytdminen vaikeaa. T#lloin asiakaspalvelija pédtyy tarjoamaan
vain peruspalvelut, mutta ei jaksa vélttdmattd lisdtd palveluun mitdén “ekstraa”.

Kun palveluja on tehostettu, on itsepalvelujen miérd vastaavasti lisddntynyt. Talloin tulok-
sena on ollut palvelun kasvokkaisviestinndn viheneminen. Clarkson (1994, 44) uskoo eri-
laisten itsepalveluautomaattien menestyksen johtuvan siitd, ettd ndin suomalaiset uskovat
selvidvinsd palvelusta vieldkin vdhemmalld puhumisella. Tdtd ajatusta tukee myOs ha-
vainto suomalaisten matkapuhelintottumuksista. Suomalaisissa gsm-matkapuhelinverkois-
sa alettiin ldhettdd ja vastaanottaa tekstiviestejd vuonna 1995, Viimeisen viiden vuoden ai-
kana tamd luku on 50-kertaistunut (Nyman 2001). Ténd péivdnd tekstiviestein voi varata
elokuvalippuja ja kirjastokirjoja, tilata taksin, hankkia uuden asunnon, jopa ilmoittaa pois-
saolostaan opinahjonsa rehtorille (Isosaari 2001). Suomessa voidaan siis kéyttdd jo monia
palveluja tdysin ilman kasvokkaisviestintéd.

6.3 Asiakkaiden palautteenanto palvelukulttuurin ilmentijina

Palautteenantoa asiakaspalvelutilanteissa on viestinnidn nidkdkulmasta tutkittu melko véhin.
Palautekéyttidytymistd on tarkisteltu ldhinnd kirjallisen palautteen nidkokulmasta (esim.
Kalaja 1989), kun taas kasvokkaispalautteen tutkimus palveluympéiristossd on ollut hyvin-
kin niukkaa (ks. Krapfel 1988). Kulttuurienvilisissd konteksteissa palautteenantoa on tut-
kittu kansallisten kulttuurien edustajien palautteenantotapoja vertailemalla (esim. Mattila
1999b; Crotts & Erdmann 2000; Liu & McClure 2001). Asiakaspalautteen saamisen on
nédhty olevan hyvin tdrkedd palvelun laadun kehittdmisen kannalta niin palveluyritykselle
kuin asiakaspalvelijoille itselleenkin (Bitran & Hoech 1990, 95; 1991, 60-61).

Tassd luvussa esitellddn virkailijoiden ndkemyksid ja kokemuksia suomalaisten ja ulko-
maalaisten asiakkaiden palautteenannon eroista. Asiakaspalvelijoilla oli ulkomaalaisten
palautteenannosta kovin eridvid mielipiteitd. Joidenkin haastateltujen mielestd palautetta
tuli ulkomaalaisilta asiakkailta vihén, joidenkin mielestd taas paljon. Erdiden virkailijoiden
mielestd suomalaisilta asiakkailta ei saanut palautetta juuri lainkaan. Jotkut vastaanottovir-
kailijoista olivat taas sitd mieltd, ettd palautetta tuli suomalaisilta kylld jonkin verran, mutta
se oli voittopuolisesti kielteistd. Vastaukset perustuivat luonnollisesti virkailijoiden sub-
jektiivisiin m#drittelyihin siitd, mikd on paljon ja mikéd vihén. Tédssd luvussa pyritdédn esit-
telemédn vastausten kirjoa ja pohtimaan erilaisten kansallisten palvelukulttuurien piirteitd
niiden valossa.

Muutamat vastaajista sanoivat, ettd ulkomaalaiset antoivat yleisesti vihemmiin palautetta
kuin suomalaiset. Asiakkaat saattoivat kertoman mukaan sanoa, ettd it was lovely time”,
mutta eivit ldhteneet erittelemain miksi. Yksi virkailijoista uskoi, ettd suomalainen palvelu
sai vihemmin myonteistd palautetta sen vuoksi, ettd muissa maissa palvelu oli parempaa
kuin Suomessa. Monet virkailijoista edustivat puolestaan aivan vastakkaista nidkemystd,
jonka mukaan ulkomaalaisten sanottiin antavan myonteistd palautetta huomattavasti suo-
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malaisia enemmin. Ulkomaalaiset kehuivat erityisesti suomalaisen luonnon kauneutta (ks.
Kouvolan Sanomat 1995). Positiivista palautetta tuli jirvimaisemista, vesistdjen runsau-
desta sekid Jyviskyldn viihtyisistd kdvelykatuympéristostd. Virkailijat sanoivat, ettd ulko-
maalaiset halusivat usein jakaa kokemuksiaan ja ajatuksiaan uudesta ympdristostddn. Car-
baughin (1995, 55-58) mukaan timi on tyypillistd erityisesti amerikkalaiselle viestinti-
kulttuurille. Yhdysvalloissa yksilot kertovat usein suomalaisia helpommin omista koke-
muksistaan, mielipiteistiin, ajatuksistaan ja tuntemuksistaan. Viestinnin sis#lloll4 ei koeta
olevan niink#din suurta merkitystd. Tarkedmp#d on yksilon vapaus ilmaista itsedsn. (Car-
baugh 1995, 58.) Erityisesti kommentteja sdéstd, ndhtivista maisemasta tai ylipd4tdsn yh-
teisiksi otaksuttavista havainnoista nihdddn kéytettdvian hetkellisend “verbaalisena linkki-
nd” vieressd olevaan ithmiseen. Kun suomalaiset asiakaspalvelijat tulkitsevat moisista ai-
heista keskustelun palautteenannoksi, amerikkalainen saattaa kokea keskustelun vain
’small talkina”. (Carlbaugh 1995, 55-58.)

Virkailijoiden mukaan suomalaisilta asiakkailta sai sen sijaan hyvin vihin edellisen kal-
taista “myonteistd palautetta”. Asiakkaat olivat virkailijoiden mukaan tottuneita suomalai-
seen maisemaan ja siitd mainitseminen olisikin ollut itsestddnselvyyden toteamista. Suo-
malaisten asiakkaiden todettiin pitdvin my0s asiakaspalvelijoiden osaamista ja tietdmysti
itsestddnselvyyteni, josta ei ollut tarve erikseen mainita. Moinen kiytos olisi ollut vastoin
suomalaisen puhekulttuurin normeja. (Carlbaugh 1995, 55-56; Sajavaara & Lehtonen
1997.) Jos suomalainen asiakas ei sanonut mitéin, virkailija tiesi palvelun onnistuneen.
Suomalaiset asiakkaat vastasivat virkailijoiden mukaan kylld kysyttdessd, mutta palvelun
onnistumisesta he eivit antaneet palautetta oma-aloitteisesti.

[S]uomalaisilta, kun kysyy ldhtiessd, ettd kuinkas olet viihtynyt, niin ne sanoo “joo”.
Ulkomaalaiset saattaa puhjeta “"md oikein yllétyin, kun teilld on tdmmdnen ja timmd-
nen”. Hirveesti itsestddn keskustelee, mutta suomalaiset vastaa kysymyksiin. (BXI,
haastattelu)

Ja kun kysyy, ettd oliko huone hyvi ja viihdyitteko, niin aina sanotaan, ettd ”joo”. — —
T#illd kun on yrittdnyt vihin jotain small talkia [suomalaisten] asiakkaiden kanssa,
niin he useimmiten hékeltyy. (CVII, haastattelu)

Ulkomaalaiset antoivat virkailijoiden mukaan mytnteisen palautteen viiveettd. He kiittivit
hyvistd palvelusta virkailijoiden mukaan joko suullisesti tai iloisella ilmeelld. Monissa
maissa palvelurahan eli tipin antaminen on osa palautetta. Ulkomaalaisilta asiakkailta saat-
toi hyvistd palvelusta saada virkailijoiden kertoman mukaan suurenkin tipin. Muutamat
virkailijat kertoivat saaneensa ulkomaalaisilta asiakkailtaan myos kukkia ja lahjoja. Ulko-
maalaiset jattivit virkailijoiden mukaan my®s jonkin verran kirjallista palautetta.

Jotkut virkailijoista olivat havainneet, etteivit ulkomaalaiset antaneet yhtd paljon kielteisti
palautetta kuin suomalaiset. Staussin ja Mangin (1998, 93-95) tutkimuksessa havaittiin,
ettd kulttuurienviliset palvelutilanteet arvioitiinkin monokulttuurisia tilanteita harvemmin
kielteisiksi. Tahin arveltiin syyni olevan sen, ettd jos asiakkaat uskoivat palvelutilanteessa
vallitsevilla kulttuurieroilla olevan vihénkddn vaikutusta palvelussa tapahtuneisiin vii-
rinymmirryksiin, ottivat asiakkaat osittain syyn omille harteilleen. Jos asiakaspalvelijalla ja
asiakkaalla oli sama kulttuuritausta, arvioivat asiakkaat ongelmien syntyvin enemminkin
asiakaspalvelijan palveluhaluttomuudesta kuin viestinnéllisistd vadrinymmarryksisti.

Ulkomaalaiset mainitsivat virkailijoiden mukaan suomalaisia herkemmin huonoista olo-
suhteista, kuten huoneiden kuumuudesta tai suomalaisesta s#d#std. Ulkomaalaisilta sanottiin
saatavan jonkin verran juuri rakentavaa kritiikkid. Asioista sanottiin saman tien, mika
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mahdollisti virkailijalle virheiden korjaamisen ja asiakkaan hyvittelemisen. Ryhmématkai-
lijat antoivat palautteen usein oppaan tai matkanjérjestdjin kautta. Palaute tuli virkailijoi-
den mukaan joko matkan aikana tai kirjallisena jalkeenpiin.

Virkailijat sanoivat, ettd suomalaiset asiakkaat antoivat kielteistd palautetta palvelusta tyy-
pillisesti vasta hotellista ldhtiessdédn. Palaute tuli kuitenkin ongelman korjaamisen kannalta
usein litan my6héddn. Suomalaiset valittivat kertoman mukaan hinnoista, kun taas ulko-
maalaiset harvemmin arvioivat palveluhintojen olevan kalliita. Suomalaisilta tuli kritiikki
virkailijoiden mukaan usein myds kirjallisena jélkeenpdin. Jos suomalaiset antoivat kiel-
teistd palautetta suullisesti, sanoivat he asiat hyvinkin suoraan niitd kaunistelematta. Suo-
malaisten asiakkaiden sanottiin joskus jopa haukkuvan virkailijoiden henkilokohtaisia
piirteitd asialinjalla pysymisen sijaan. Tdmin voidaan nidhdé olevan suuressa ristiriidassa
suomalaisen kulttuurin kasvojen sdilyttamistd korostavan ominaisuuden kanssa. Voisiko
asiakkaiden epikohtelias ja toyked kdyttdytyminen asiakaspalvelijoita kohtaan kuitenkin
kuvastaa yleistd asennoitumista koko palvelualaa kohtaan? Tdmén tyyppistd torkedd kiy-
tostd virkailijat totesivat nimittdin kohtaavansa vain suomalaisten asiakkaiden parissa.

6.4 Virkailijoiden kuvauksia eri kulttuureista tulevista asiakkaista

Tdssd luvussa esitellddn hotellivirkailijoiden kokemuksia ja ndkemyksid eri kansallisia
kulttuureita edustavista asiakkaista. Esiteltdvid aineisto on koottu 15 vastaanottovirkailijan
haastattelusta sekid 37 virkailijan kirjoittamasta 60:std kulttuurienvilisid palvelutilanteita
kuvaavasta kertomuksesta. Kuvaukset kulttuurienvilisistd kohtaamisista ja tietyn kulttuurin
edustajille tyypillisistd ominaisuuksista on ryhmitelty tdssd luvussa kansallisten kulttuurien
tai laajempien kulttuurialueiden mukaan. Seuraavassa esitellddn hotellivirkailijoiden ni-
kemyksid eri kulttuurien edustajille tyypillisiksi havaituista viestintd- ja kdyttdytymistyy-
leistd, arvoista ja asenteista seké palautteenantotavoista.

Aineistoa analysoidessa ja tuloksia kirjoitettaessa on tiedostettu lukuisissa kuvauksissa
esiintyvd vahva yleistiminen ja stereotypioiden esiintyminen. Vieraita kulttuureita néyte-
tddn jossain médrin jopa eksotisoitavan ja mystifioitavan, mutta ndidenkin nidkemysten
esiin tuominen on koettu tutkimuksen kannalta tidrkedksi. Ylipd4td4n tdssd luvussa pyritddn
esittelemédn ja pohdiskelemaan, millaisia mielikuvia ja nakemyksid suomalaisilla hotelli-
virkailijoilla on eri kulttuureista tulevista asiakkaista. Tavoitteena ei ole tarjota hakuteok-
sen omaista tietoa eri kulttuureista tulevien asiakkaiden ominaisuuksista tai “niksejd” hei-
dédn kanssaan toimimiseen. Ennemminkin analyysin kautta pyritdén paljastamaan, millaisia
yleistyksid ja stereotypioita suomalaisella palvelusektorilla eri kulttuureista tulevista asiak-
kaista vallitsee. Tarkoituksena ei ole kuitenkaan osoittaa, kuinka ”oikein” tai ”vidrin” pal-
velualan ammattilaiset vieraista kulttuureista ajattelevat, vaan enemménkin kartoittaa mie-
likuvien variaatiota.

Ruotsalaiset ’samalla aaltopituudella®

Monet vastaajista kokivat, ettd ruotsin kielelld palveleminen oli haastavaa. Jyvéskyldssi
ruotsin kieltd padsi kidyttdiméddn vain satunnaisesti, silld Keski-Suomessa ei asu suomen-
ruotsalaisia juuri lainkaan. Ruotsalaisia matkailijoita kidvi Jyviskyldssd kuitenkin jonkin
verran. Olivathan he alueella neljanneksi suurin ulkomainen matkailijaryhmé vuonna 1999
(Tilastokeskus 1999). Vajavainen ruotsin kielen taito aiheutti virkailijoiden mukaan paljon
vidrinymmarryksid ja teki palvelusta toksdhtelevid. Kielelliset vaikeudet 16ivit yleisesti
ruotsalaisiin asiakkaisiin haastavan asiakkaan leiman. Virkailijat totesivat, ettd tilanne ko-
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ettiin paljon miellyttdvimmaksi, jos sai palvella englanniksi. Ruotsalaisten kanssa kielen
vaihtoon p#ddyttiin useasti. Jos kielen vaihto ei ollut mahdollista, vastaanottovirkailijat
pyysivit apuun ruotsia hallitsevan tydtoverinsa.

Vastaajat pitivit ruotsalaisia rentoina ja helppoina palvella. Virkailijat sanoivat ruotsalais-
ten olevan suomalaisten kanssa ”samalla aaltopituudella”. Myos ruotsalaisen kohteliaisuu-
den ja muodollisuuden sanottiin olevan suomalaisen kaltaista. Ruotsalaisten kerrottiin kui-
tenkin antavan suomalaisia enemmin palautetta. Jos asiakkailla ilmeni ongelmia tai lisétoi-
vomuksia ilmeni, ne kerrottiin suoraan vastaanoton tyontekijoille.

Englantilaiset leppoisia ja kohteliaita

Englantilaiset olivat vastaanottovirkailijoiden mukaan hyvin kohteliaita. Asiakaspalvelijoi-
den mielestd asiakkaat odottivat vastavuoroista kohteliaisuutta vastaanottovirkailijoilta.
Muodollisten tervehdysten kuten "How are you?” on ndhty kuuluvan jopa rituaalin omai-
sina englannin kieleen ja kulttuuriin (Salo-Lee 1996b, 46; Carlbaugh 1995, 53-60). Vas-
taanottovirkailijat sanoivat hotellikontekstissa my6s hyvidn huomenen ja hyvin yon toivo-
tusten kuuluvan brittien kohteliaaseen kéyttdytymiseen. Jotkut vastaanottovirkailijat tdma
kédyttdytyminen suorastaan yllatti.

Joka aamu kysyvit, ettd mitd sulle kuuluu, hauska nzhdi tidnédn. Oot aina ihan jér-
kyttyneend, ettd "Ah, joku sano mulle noin, dkkid, mitds md sanon takasin.” Heille se
on niin luonnollista, ettd he ei ees odota, sitd ettd "How are you?” Ei ees kerkee ky-
syd, no entds sind, kun ne jatkaa jo seuraavaan lauseeseen. (All, haastattelu)

Englantilaisia pidettiin leppoisina asiakkaina. Erddssd tarinassa kerrottiin englantilaisesta
herrasmiehestd, joka oli aina hyvilld paélld. Héan jaksoi odottaa eikd hermostunut, vaikka
palvelutilanteessa kului pidempiinkin. Vaikka timé esimerkki edustikin yksittdistapausta,
nédhtiin englantilaisten suhtautuvan palveluun myonteisesti kautta aineiston. Englannin
kielen molemminpuolinen hallinta saattoi vaikuttaa osaltaan palvelun myonteiseen koke-
miseen. Brittien kanssa kielivaikeuksista selvittiin yleensi sanakirjan ja huumorin avulla.

Palautteenanto oli virkailijoiden mukaan runsasta Iso-Britanniasta tulevien matkailijoiden
parissa. Vastaanottovirkailijoiden mukaan britit antoivat paljon myOnteistd palautetta.
Tyytyviisyys ja kiitollisuus osoitettiin valittomasti tilanteen aikana. Jos hotellivirkailijat
olivat antaneet asiakkaille ravintolasuosituksia, englantilaiset kylld kertoivat jilkeenpiin
mielipiteensd suositellusta ravintolasta. Kielteistd palautetta annettiin virkailijoiden mu-
kaan myos, mutta kohteliaasti, kohtauksia jarjestdmittd. Englantilaista palautteenantoa ku-
vattiin hieman “jayhiksi”.

He olisivat ehk# saksalaisten ja amerikkalaisten vilissd. He kylld antaa palautetta,
mutta se ei oo ihan niin ylitsepursuavaista kuin amerikkalaisten, mutta ei niin jiykk&i
kuin saksalaisten, ettd siltd vililtd. (CVIII, haastattelu)

Saksalaiset, sveitsildiset ja itdvaltalaiset tarkkoja sopimuksista ja siisteydesta

Jos vastaanottovirkailijat kokivat englantilaiset kéyttaytymiseltddn kohteliaiksi, saksalaisia
he kuvailivat enemminkin muodollisiksi. Saksalaisten teitittelyn tdrkeyttd korosti moni
virkailijoista. Etenkin vanhempia asiakkaita piti virkailijoiden mukaan kohdella erittédin
kunnioittavasti. Toisaalta yksi virkailijoista sanoi, ettei saksalaisia tarvinnut sen enempid
”pokkuroida” kuin muitakaan asiakkaita. Britteihin verrattuna saksalaisten arvioitiin kui-
tenkin olevan kayttdytymiseltdédn jaykempid.
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Saksalaiset olivat monen vastaajan mielestd viestintdtyyliltdén hyvin suoria. Sekd mydontei-
nen ettd kielteinen palaute annettiin hyvinkin suorasukaisesti. Myonteistd palautetta tuli
suullisena suoraan vastaanottoon, mutta saksalaisilta sanottiin palautetta tulevan myos kir-
jallisena. ”Kaiken ihaninta on saada palautelappusia, joissa on nditd hymyilevid naaman-
kuvia. Saksalaiset antaa niitd kaikkein herkiten” (EXIII, haastattelu). Sveitsildisten ja itd-
valtalaisten sanottiin saksalaisten tapaan olevan hyvin tarkkoja palvelun laadusta. Kaiken
piti menni tehtyjen sopimusten mukaan ja yleiseen siisteyteen kiinnitettiin erityistd huo-
miota. Saksalaisten arvioitiin olevan tarkkoja my®s tukipalvelujen hintojen suhteen. Parin
vastaanottovirkailijan mukaan saksalaiset eivit halunneet maksaa tukipalveluista yhtéddn
ylimadrdistd. “Saksalaisten kanssa ei kannata ruveta kinastelemaan. Puhelinlaskuista tai
muista. Siind vaan kerjdd ongelmia.” (EXIII, haastattelu).

Mielikuva piheisti, seisovasta poydastd muovipusseihin ruokaa hamstraavista saksalaisista
eldd myoOs yhd ja jotkut virkailijat olivat sille saaneetkin vahvistusta saksalaisten ryhmé-
matkailijoiden vierailuiden aikana. Virkailijat olivat kokeneet myos, ettd monien saksa-
laisten asiakkaiden kanssa palvelu oli mahdollista tarjota vain saksaksi.

Ranskalaiset laatutietoisia, omaa Kieltdiin arvostavia matkailijoita

Ranskalaisten asiakkaiden sanottiin olevan melko vaativia. Virkailijoiden mukaan ranska-
laiset kiinnittivit huoneiden varustukseen erityistd huomiota. Myos palvelun odotettiin ole-
van laadukasta. Ranskalaisten kerrottiin antaneen hotellivirkailijoille saamastaan hyvéstd
palvelusta monisanaista ja runsaseleistd, kiitos-sanoja vuodattelevaa palautetta. Joidenkin
ranskalaisten asiakkaiden sanottiin olettavan, ettd he saavat ulkomaillakin palvelun omalla
kielelld#n. Jos virkailijat osasivat ranskan kieltd, ranskalaiset asiakkaat olivat virkailijoiden
mukaan todella tyytyviisid ja iloisia. Joskus yhteisen kielen puuttuessa voitiin pédtyd
kommunikoimaan elein ja havainnollistamalla. Joissakin tapauksissa yhteisen kielen puut-
tuminen muodostui tdydelliseksi viestinnén esteeksi.

Ranskalaisasiakas, ei puhunut englantia, enkd mind puhunut ranskaa. Kommunikointi
oli todella vaikeaa. En osannut tdyttds asiakkaan toiveita, koska en ymmértdnyt mitd
hin halusi. (C2, kirjoitelma, ongelmalliseksi koettu tilanne)

Eteldeurooppalaisilla eleet korvaavat puuttuvan kielitaidon

Eteld-eurooppalaisista asiakkaista kommentoitiin espanjalaisia, portugalilaisia ja italialai-
sia. Yhteistd niille kansallisuuksille tuntui olevan runsas nonverbaalinen viestintd. Yksi
vastaajista kutsui heitd humoristisesti “vilkkusilmiksi”. Erddseen toiseen naispuoliseen
hotellivirkailijaan eteld-eurooppalaiset miehet olivat tehneet syvin vaikutuksen.

Rallien aikaan — — lehdistotilaisuus pidettiin meilld ja mind olin vastuussa, vetdméssd
tilannetta. 24 komeata italialaista vieraana!! Tilaisuus meni loistavasti ja ldhtiessd 1a-
hes jokainen italialaisista kiitti ja suuteli vield kddelle. Kainalot siitd kastui suoma-
laistytoltd. Jilkeenpiin sain vield lahjoja heiltd. (E4, kirjoitelma, onnistuneeksi koettu
tilanne)

Yhteisen kielen puuttuminen aiheutti sen, ettd monesti palvelutilanteissa jouduttiin viesti-
miin eleiden avulla. Kieleen ja kulttuuriin liittyvit erot saattoivat synnyttdd myos hauskoja
tilanteita. Italialaiset vitsailevat itsekin joskus omasta runsaseleisyydestddn.
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Vuosia sitten italialainen herra, nuorehko, yritti selvittdd englanniksi jotain huonolla
kielellddn. Minun englantini ei ole hd4dvid myoskddn. Jonkun aikaa huidoimme kilpaa
kisillimme eli kdytimme elekieltd. Asia vihdoin selkeni asiakkaalle. Hin tokaisi eng-
lanniksi: ”Sind puhut hyvin italiaa”. Siitd kiitokset. (B2, kirjoitelma, onnistuneeksi
koettu tilanne)

Joskus edes elekieli ei ollut riittdvdn ymmarrettdvéd ja silloin jouduttiin turvautumaan ha-
vainnollistamiseen. Vastaaja pohti kirjoitelmassaan ongelmallista palvelutllannetta vies-
tintdkulttuurien erilaisuuden ndkdkulmasta.

Asiakas tuli vastaanottoon selittdméén jotain kiivaasti elehtien. Oloni oli hélmistynyt,
en ymmirtinyt mitd asia koski, edes elekielemme ei ollut samalla aaltopituudella.
Rouva toisti asiansa kovemmalla ddnelld. Asiasta valkeni pikku hiljaa sen verran, etti
huoneessa oli jotain vialla. Elehdin, ettd tulen hdnen mukaansa huoneeseen. Koko
ajan huoneeseen mentéessi rouva selitti jotain italiaksi, sdvy oli jo hieman rauhalli-
sempi. Asia selvisi huoneessa — vessapaperi oli loppu. Nauroimme asialle yhdessi ja
toin heille uutta vessapaperia. Tunnelma alussa hieman kired, kumpikin osapuoli oli
tyolddntynyt asiaan, koska toinen ei ymmirri toista. Tunnelma vapautui huoneessa ja
asiakas kiitteli kovasti asian ratkettua. — — Tilanteen jdlkeen mietin sitd, ettd elekie-
lemme ja kulttuurimme erilaisuus on todella suurta, kun ei ymmiérri asiasta todella-
kaan mité4n ilman konkreettista asiaa [vessa ja tyhjd vessapaperiteline]. (D4, kirjoi-
telma, ongelmalliseksi koettu tilanne)

Yhdysvaltalaiset palvelujen superkiyttijia

Yhdysvaltalaisista asiakkaista oli aineistossa runsaasti kertomuksia ja huomioita. Monet
hotellivirkailijoista kertoivat, ettd yhdysvaltalaiset kédyttivdit muita asiakkaita enemmin
erilaisia hotellien tukipalveluja. Muun muassa suomalaista saunaa haluttiin usein kokeilla.
Virkailijat kertoivat amerikkalaisten kdyttdvin myds pesulapalveluja, vaikka he olisivatkin
hotellissa vain Iyhyen aikaa. Yksi vastaajista uskoi, ettd amerikkalaiset odottivat asiakas-
palvelijoiden tekevin asioita automaattisesti heiddn puolestaan. Virkailijoiden nikemyksen
mukaan Yhdysvalloissa oli totuttu maksamaan palveluista, ja oman kulttuurinsa mukaisesti
amerikkalaiset asiakkaat antoivat myds tippid asiakaspalvelijoille (ks. myds Pekonen
2000). Koska monet amerikkalaiset asiakkaat olivat tottuneet muun muassa laukunkanto-
eli piccolopalveluihin, palvelujen puuttuminen oli aiheuttanut himmennysté ja hieman vai-
keitakin tilanteita amerikkalaisten asiakkaiden kanssa.

Yhdysvaltalaisilla on virkailijoiden mukaan enemmaén toiveita my6s hotellin varustelutason
suhteen. Yksi virkailijoista sanoi, ettd suomalaiset hotellihuoneet olivat amerikkalaisille
lilan pienid. Toinen kertoi, ettd monesti amerikkalaiset halusivat levedmmin séngyn, jota
Yhdysvalloissa kutsutaan “king size bed”. Titd toivomusta voi selittdd se, ettd Yhdysval-
loissa hotellihuoneiden luokat ja hinnat méiritelldén yleisesti sangyn koon mukaan. Ame-
rikkalaisten kerrottiin olevan kiinnostuneita myds monista hotellin teknisistd palveluista.
Monet asiakkaista halusivat tietdd, miten Suomessa soitetaan vastapuhelu eli “collect call”
Yhdysvaltoihin. Palvelun suosiota voidaan pyrkid selittimédn silld, ettd vastapuhelun
kayttdo on Yhdysvalloissa erityisesti matkailijoiden ja nuorten suosima puhelinpalvelu.
Amerikkalaiset asiakkaat toivoivat usein myds modeemiyhteyttd tietokoneelleen. Erityi-
sesti teknisten yhteensopimattomuuksien ilmetessd vastaanoton tyontekijdt pddsivit har-
joittamaan tietoteknisid taitojaan. Hautamden (2000, 76-81, 103) mukaan kansainvilisten
lilkemiesasiakkaiden joukosta juuri amerikkalaiset arvostivat hotellin toimivia internet-
yhteyksiid aineistossa olleista kansallisuuksista (n = 16) eniten. Tdmén arveltiin johtuvan
maan kaukaisesta etdisyydestd Suomeen ndhden sekid vaihtoehtoisen viestintikanavan eli
puhelimen kalliista kiyttokustannuksista.
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Yhdysvaltalaiset "uskalsivat” virkailijoiden mukaan pyytdd my0s erikoispalveluja vastaan-
otosta. Virkailijat hoitavat asiakkaiden puolesta muun muassa heiddn matkajirjestelyjédin.
Jyviskylildisten virkailijoiden mielestd amerikkalaiset olivat myds suomalaisia valmiimpia
maksamaan ylim#iriisistd tukipalveluista. Yhdysvaltalaiset kédéntyivit vastaanoton puoleen
virkailijoiden kertoman mukaan my0s vaativammissa ongelmatilanteissa.

Oli sellanen vanha [amerikkalainen] herra, jolla oli diabetes ja hin tarvi sellasia veren-
sokerin mittausliuskoja, silld jatkoi siitd vield matkaansa Balttiaan ja Iti-Eurooppaan.
Suomalaiset saa niitd terveyskeskuksesta, mutta koska hén ei ollut suomalainen, hién ei
saanut niitd sieltd. Hin oli saanut jostain Diabetes-yhdistyksen puhelinnumeron, ja hi-
nen piti saada niitd sieltd. Mutta se olikin kokonaan kiinni ja kesidlomalla. Hin néytti
mulle sitd purkkia ja se oli ladkefirma Roche Oyn tuote. M4 soitin sinne Rocheelle ja
sieltd neuvottiin eteenpdin. Kohta sieltd sitten toimitettiin taksilla nditd sokerinmit-
tausliuskoja tille vanhalle herralle. Me maksettiin siitd vastaanotosta ne ja pistettiin
sen herran hotellilaskuun. Se oli tosi tyytyviinen. Se oli kuitenkin niin extrapalvelua,
ja se vei aikaa, mutta kun ei silld hetkelld ollu kauheen kiire, niin sen teki ihan mielel-
l44n. Sen jilkeen kylld tuli ihan suoraan positiivista palautetta. Hin oli tdyttényt ihan
asiakaspalautekaavakkeen, joka menee hotellin johtajalle. Oli maininnut ihan nimelta.
Kyll4 se tuntu tosi hyvilti ja hotellijohtajakin tuli kiittelemédn. (CVIII, haastattelu)

Muutamat vastaanottovirkailijat sanoivat, ettd amerikkalaiset odottivat palvelun olevan
henkilokohtaisempaa kuin se tyypillisesti oli Suomessa. Ehké palveluodotukset heijasteli-
vat Yhdysvaltain kansallista palvelukulttuuria, silld virkailijoiden mukaan palvelun sanot-
tiin olevan sielld henkilokohtaisempaa ja vuorovaikutteisempaa kuin Suomessa. Ehkd my0s
runsas vastaanoton palvelujen kiyttd synnytti virkailijoiden mielissd kuvan amerikkalai-
sista palveluodotuksista. Ulkomaalaiset, erityisesti amerikkalaiset, halusivat virkailijoiden
mielestd tulla huomioiduksi palvelutilanteessa yksiloind. Staussin ja Mangin (1999, 335)
mukaan erityisen individualistisissa maissa (kuten Yhdysvalloissa), asiakaspalvelu odote-
taan mukautettavan asiakkaan yksilollisten tarpeiden mukaiseksi. Myods Winstedin (1997)
tutkimuksessa henkiltkohtaisen huomioinnin nihtiin olevan olennainen osa amerikkalais-
ten kokemaa palvelun laatua. Palvelun henkilokohtaisuus ilmeni Winstedin mukaan asiak-
kaiden yksil6llisyyden korostamisena, nimien muistamisena ja erityistarpeiden huomioimi-
sena. Jyviskylildisten virkailijoiden mielestd individualistinen asiakas odotti palvelun hen-
kilokohtaisuuden ja yksilollisyyden huomioimisen ndkyvén monin eri tavoin.

Ulkomaalaiset vieraat ottaa sen loukkauksena, jos ei muista heiddn nimeéén tai huo-
nenumeroo sen jilkeen, kun he on tulleet hotelliin. He olettaa, ettd he on tunnettuja
sielld ja heiddn ei tarvi erikseen sanoa, missd huoneessa he asuvat. (EXIII, haastattelu)

Kuten jo aiempana todettiin, virkailijat uskoivat amerikkalaisten haluavan erityisen hyvad
palvelua ja asioiden lihes automaattista, nopeaa tapahtumista. Tdmén on havainnut tutki-
muksessaan myos Hautaméki (2000, 86-87). Nopeuden ja toiminnan tehokkuuden on usein
katsottu edustavan henkilokohtaisen huomioinnin vastakohtaa. Winstedin (1997) tutkimuk-
sen mukaan Yhdysvalloissa asiakkaiden nopean huomioinnin ja palvelun tisméllisyyden
nihtiin vahvasti korreloivan asiakastyytyviisyyden kanssa, mutta ei koskaan henkilokoh-
taisen huomioinnin ja keskustelevuuden kustannuksella. Keskustelevuudella tarkoitetaan
ydinpalveluun liittymétonti jutustelua sekd huumorin kiyttod palvelutilanteessa.

Amerikkalaisten kerrottiin vaativan palvelua, mutta sitd saadessaan he muistivat antaa ho-
tellivirkailijoille myds myonteistd palautetta. Palaute annettiin virkailijoiden mukaan suo-
raan vastaanottoon suullisesti, mutta erityisen hyvid palvelua saadessaan amerikkalaiset
kirjoittivat myos kirjallisen palautteen suoraan johtajalle. Amerikkalaiset asiakkaat antoivat
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virkailijoiden mukaan usein myos tippid. Amerikkalaisten sanottiin olevan “ylitsevuotavan
kiitollisia lihtiessdadn” (All), palautteen olevan “ylitsepursuavaista” (CVII), ja "niiden
mielestd kaikki on aina aivan mahtavaa ja upeaa ja ihanaa ja superlatiiveja tulee superla-
tiivien perddn” (CVII). Amerikkalaiset antoivat virkailijoiden mukaan palautetta myos
hyvistd puitteista, kuten huoneesta. Erds vastaajista pohdiskeleekin, onko palautteenanto
jotenkin sidonnainen kieleen vai enemminkin anglo-amerikkalaiseen kulttuuriin.

— — jos pienenkin asian tekee, niin ”I appreciate” kerrotaan kylld selvisti. Se on ehkd
kielessd. Nimen omaan amerikkalaiset, ei britit niinkédin. (EXV, haastattelu)

Yhdysvaltalaisten sanottiin antavan rohkeasti myos rakentavaa kritiikkié, jos he eivit olleet
palveluun tyytyviisid. Jos jdrjestelyt eivit toimineet, niihin pyydettiin muutoksia. Kun asiat
olivat jélleen jdrjestyksessd, antoivat asiakkaat virkailijoiden mukaan my6nteistd palautet-
ta. Yksi vastaajista oli kuitenkin tehnyt sellaisen huomion, etteiviit amerikkalaiset anna
kielteistd palautetta aivan suoraan.

[H]uomasin, ettd ne ei sanonut ihan suoraan asioita. Vaan ne jotenkin aina véinti ja
kidnti niitd. Ne kun on sellasta small talk -kansaa, niin hirveesti sitd puhetta ja puhetta
tulee, mutta sit jostain huomaa yht’dkki4, ettd se puhe kadntyy siihen, ettd tdd nyt ei
ihan mennyké#in oikein. Vaikka ne saattaa hymyilld ja ndyttdd vaikka kuinka iloiselta,
ne selittd4 jotain juttua, mikd ei niiden mielestd ole ihan ok. (DXII, haastattelu)

Erids vastaanottovirkailija sanoi amerikkalaisten asiakkaiden olevan suomalaisiin verrattuna
puheliaampia ja eloisampia. Se vaikutti hdnen mielestddn myds amerikkalaiseen palvelu-
kulttuuriin ja teki palvelusta puheliaampaa, mutta samalla pinnallisempaa. Erids asiakaspal-
velija sanoi amerikkalaisten odottavan palvelun sisdltdvén juuri amerikkalaiselle palvelu-
kulttuurille tyypillistd ystiavillistd ja kohteliasta “small talkia”. Monet vastaajista korosti-
vatkin yhdysvaltalaisten ystdvillisyyttd. Winstedin (1997) tutkimuksessa selvisi, ettd Yh-
dysvalloissa asiakastyytyviisyyden kanssa korreloivat erityisesti positiivinen asenne, ystéi-
villisyys, iloisuus, aurinkoinen luonne ja aito persoonallisuus. Niiden dimensioiden néh-
d&dn kuvaavan amerikkalaisen palvelukulttuurin individualistista luonnetta, jossa yksilolli-
syys, avoimuus ja tasa-arvoisuus korostuvat. Ystdvillisyyden korostuminen voi johtua
myoskin englannin kielelle ominaisista kohteliaisuussanoista, joiden kidyttdd odotettiin
normien mukaiselta viestinn4lta.

[Almerikkalaisten kanssa on erittdin kohteliasta kdytostd, viimesen piille vietyjd
kohteliaisuussanoja. Vaikka he yrittdd ymmirtdd suomalaista kulttuuria, joka oma eri-
lainen kulttuuri, heilld on se oma sietorajansa. (EXIII, haastattelu)

Amerikkalaisista puhuttaessa korostetaan usein pinnallisuutta. Voidaan pohtia, onko pin-
nallisuuden tunteen kokemisella jotakin yhteyttd rituaalinomaisten keskustelunormien, run-
saan superlatiivien kiyton ja yleisen amerikkalaisen ystdvillisyyden osoittamisen kanssa.
Suomalaiseen viestintdkulttuuriinhan edelld mainitut toimintatavat eivit juurikaan kuulu.
(Carlbaugh 1995.) Olisi mielenkiintoista tietdd, miten tdhén pinnallisuuden mielikuvaan
vaikuttaa hymyileminen. Virkailijoilla oli ndet sellainen mielikuva, ettd Yhdysvalloissa
asiakaspalvelijat hymyilevit paljon, mutta Suomessa ei hymyilty tarpeeksi amerikkalaisten
tottumuksiin ndhden.
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Hymy on sellanen, mitd monet amerikkalaiset ja muunkin maalaiset kaipaa enemmin
suomalaisessa palvelukulttuurissa. Mutta ei sitd voi yleistdd. Jotkut kansallisuudet
kaipaa sité. Jotkut amerikkalaiset hymyilee niin, ettd takapaikat nékyy. (CIX, haastat-
telu)

Erds virkailija sanoi amerikkalaisten haluavan palvelulta “pokkurointia”. Téllaisella
’pokkuroinnin” ajatusmallilla on vahva yhteys suomalaiseen tasa-arvoa tavoittelevaan pal-
velukulttuuriin. Suomessa asiakaspalvelija ei perinteisesti haluaisi kokea statuseroja pal-
velutilanteessa. Voidaankin pohtia, olisiko tdlld jonkinlaista yhteyttd myOs Hofsteden
(1993) valtaetdisyysdimensioon. Palvelu saattaakin olla enemmin tasa-arvoon pyrkivdd
kulttuureissa, joissa on matala valtaetdisyys (Stauss & Mang 1999, 335; Hecht, Andersen
& Ribeau 1989, 172-173). Suomen tasa-arvoajattelua voisi selittdd se, ettd Hofsteden
(1993) mukaan Suomella on Yhdysvaltoja pienempi valtaetidisyys. Hofsteden (1993, 42—
75) valtaetiisyys ilmaisee, miten tietyn kulttuurin yksilot hyviksyvit epitasaisen vallanja-
kautumisen yhteisdissd. Pienen valtaetdisyyden kulttuureissa uskotaan tasa-arvoiseen val-
lanjakoon ja molemminpuoliseen riippuvuussuhteeseen vallankdyttdjien ja valtaa vailla
olevien vililld. Suuren valtaetdisyyden kulttuureissa eriarvoisuus on seké odotettua ettd hy-
vaksyttavaa.

Koyhit veniliiset kielitaidottomia, uusrikkaat uhmakkaita

Venildisten kanssa koetuissa asiakaspalvelutilanteissa korostuivat erityisesti kielitaidon
esteiden aiheuttamat ongelmat. Kielitaitoon liittyvid tapauksia ilmeni aineistossa periti 13,
miki oli ndin suppeassa tyossd melkoisesti. Venildisten sanottiin osaavan kielid joko to-
della hyvin tai sitten ei lainkaan. Asiakaspalvelijat sanoivat kokevansa olonsa usein epé-
varmaksi ndissd vuorovaikutustilanteissa. Kun hotellinjohtajilta kartoitettiin asiakaspalve-
lijoille tarjottua tiydennyskoulutusta, selvisi, ettd jotkut hotellit ovat tarjonneet tyonteki-
joilleen vendjin kielen peruskursseja. Perusteiden jalkeen oppiminen jdi kuitenkin henki-
16stdn oman aktiivisuuden varaan. Tervehdykset ja esittelyt saattoivat henkilokunnalta
vield sujua venijaksi, mutta siitd eteenpdin jouduttiin turvautumaan muihin keinoihin.
Naitd olivat 1) elekieleen kuuluvat pédn pyorittelemiset ja nyokkdilyt, 2) késilld osoittele-
miset ja viittoilemiset seki 3) havainnollistaminen piirtdmillé tai sanakirjan ja monikieli-
sen huonekansion avulla. Vaikeimmissa tapauksissa paikalle etsittiin joku vendjinkielen-
taitoinen henkild. Tulkki saattoi virkailijoiden mukaan olla joku talon muusta henkilokun-
nasta, asiakasryhmin matkanjohtaja tai yritysvieraiden tulkki. Joskus, tosin harvemmin,
kista yrityksistd huolimatta yhteistd ymmirrystd ei syntynyt. Joskus ongelmatilanteet saat-
toivat puolestaan ratketa aivan itsestdin.

Elekieltihin voi kiyttdd, mutta kun just oli pari perhettd y6pyméssé ja piti soittaa, ettd
niiden autosta oli jadny murtohdlyttimet piille. Soitin huoneeseen, selitin asian, ja
"yes, yes” tuli vaan sieltd. Tuli sellanen epiilys, ettd se ei kylld ymmértényt mitddn.
Sit mie sanoin, ettd tule tdnne vastaanottoon. Eikun n#dyttimidn, ettd tonne ulos ja
pling, pling. Siiti selvis silleen. Toinen tilanne ei selvinnytkédidn. Kun olis pitdnyt siir-
t44 autoo, kun tiekarhu tuli ajamaan pihaa. Soitin huoneeseen ja “yes, yes”. Se tuli
hetken p#idstd sithen vastaanottoon, ja siind toinen vastaanottovirkailija sano, ettd sitd
autoo pitiis siirtdd. No se huomas, ettd ei ne ymmirtény yhtddn. Asia ratkeskin silleen,
etti ne lahtikin kaupungille kymai#n ja auto siirtykin itsestdan. (DX, haastattelu)

Vaikka yhteistd kieltd ei aina 16ydykéin, ei se saa olla este hyville palvelulle. Kun asiak-
kaan palvelemiseen nikee vaivaa, hyvi tydsuoritus palkitaan. Tyytyviinen venéldinen asia-
kas oli virkailijoiden mukaan hyvintuulinen ja saattoi osoittaa tyytyviisyytensd antamalla
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tippid. Vaikka yhteistd kieltd ei aina ollutkaan, se ei ollut esteend myOnteisen palautteen
antamiselle.

Hin osoitti tyytyviisyytensd iloisella ilmeelld ja kumarteluilla. Itse olen ylped itsestd-
ni, koska en hitddntynyt kertaakaan, vaan hoidin asian kunnolla loppuun asti. — — Seu-
raavana piivédnd ldhtiessddn hin vield osoitti kiitollisuutensa levedlld hymylld ja len-
tosuukolla. Kansainviliset kiisimerkit eivit vilttimittd ole negatiivisia. (CS kirjoitel-
ma, onnistuneeksi koettu tilanne)

Venildisten, kuten kaikkien kansallisuuksien joukosta, [0ytyi myos vaikeita asiakkaita. Yk-
si virkailija sanoi, ettd venildiset eivit olleet kovin ystévéllisid asiakkaina. Virkailijoiden
mukaan he halusivat saada tarvitsemansa tuotteen tai palvelun véalittdmattd ympériston
kohteliaisuussadnnoistd. Virkailijat kertoivat asiakkaiden maksavan palvelut kéteiselld ja
odottavan rahojensa vastineeksi nopeaa ja toimivaa palvelua. Myos Hautaméen (2000, 86—
87) tutkimuksessa venéldisten liikemiesasiakkaiden havaittiin odottavan palvelulta nope-
utta. Hautamiki oli myos havainnut, ettd venildisille sosiaalisen etdisyyden pitdminen asi-
akkaan ja asiakaspalvelijan vililld oli yleistd. Ehkd juuri tistd syystd jyviskyldldiset hotel-
livirkailijat kokivat venildisten kdyttdytyvin heitd kohtaan epdkunnioittavasti. Jyviskyld-
ldiset virkailijat kertoivat erityisesti varakkaiden venildisten olevan asiakkaina erittdin
vaativia ja jopa aggressiivisen hyokk#dvid. Kun tillaisen asiakkaan kanssa joutui asioi-
maan, vaati se asiakaspalvelijalta rauhallisuuden lisdksi erinomaisia ongelmatilanteen hal-
lintaan liittyvii taitoja. Tilanteesta ndytti selvidvin parhaiten pahoittelemalla tilannetta ja
yrittdmalld 16yt4i tilanteeseen sopiva ratkaisu.

Kaiken piti tapahtua aina nyt-just-heti. Jos he pyyti soittaan ravintolavarauksen ja
vastaanotossa oli kiire, ettei pystynyt soittaan sinne ravintolaan. Niin jo he kohta
soittaa sieltd vihasena, ettd eiks sitd oo vieldkddn tehty, et miten se varaus nyt on. Piti
just kaikki menni nyt-just-heti. Kun he soittaa, et heiddn auto pitdd hakee tallista, ja
piccolo oli jossain just silld hetkelld eikd voinu hakee sitd. Niin ne tuli alas ja oli et
“missd se auto on?” (vihaisesti). ”No piccolo on sitd hakemassa.” ”No hdn soitti jo
vils minuuttia sitten, miksei sitd oo jo haettu.” “No kun piccololla oli muuta hom-
maa, mut se on just sitd hakemassa ja tulee ihan just se auto tohon eteen, et ei hd-
tdd.” Ja se yleisasenne oli vdhidn sellanen negatiivinen. Ettd se oli sellanen hyokkds-
vd. Mutta oli sielld mukaviakin thmisid. (CVIII, haastattelu)

Kiinalaiset ja japanilaiset tiynni eksotiikkaa

Jyviskyldn hotelleissa kévi jonkin verran aasialaisia asiakkaita. He olivat [dhinnd Japanista
ja Kiinasta tulleita yritysvieraita seka teollisuuden ekspatriaatteja. Aasialaisista puhuttaessa
vastaanottovirkailijoiden kommenteissa ilmeni melko runsaasti stereotypioita, joiden to-
dellisuuspohjaa voidaan vain pohtia.

Kerran tuli ryhmi timmosid michid. He sielld kuvaili, muakin videokameralla ihan in-
noissaan sité tilannetta, check-in vaihe ja... Olit siind véhan niinku, td4 on kuin jostain
tsoukista, tailld kiinalainen valokuvakameran kanssa, he otti kuvia. (All, haastattelu)

Kiinalaisia vai intialaisia, ketdhén ne oli. Siivoojat 16ysi sieltd sdngystd matoja, ei mi-
td4n eldvid vaan ihan tehtyjd. Se oli suuri ihmetyksen aihe. Liitty varmasti jotenkin
niiden kulttuuriin, jotain niit4 traditioita mitd sielld on. (Al, haastattelu)

Jos me tiedetdin, ettd tulee Kiinasta tai Japanista, niin hidn haluaa ammeellisen huo-

neen, missi voi polttaa. Se on sellanen vakiosddntd, se yleensd pitee aina. He haluaa
jostain syystid kylped ammeessa. Me automaattisesti nahidn se, voi tietysti olla poik-
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keuksiakin. Heilld on yleensé toiveissa se, niin me osataan laittaa muillekin se. (Al
haastattelu)

Jos japanilaisilla on jotkut huonenumerot, niitd olis ihan hyva kidyda ldpi ja joitain vi-
rejd. Joitain huonenumeroja ei sais antaa. (CV, haastattelu)

Muutamat ndistd huomioista jéttivdt miettimain, kuinka helposti erityisesti vieraampia
kulttuureita eksotisoidaan tai jopa mystifioidaan. Tietystd kulttuuriymparistostd ndhdyt fik-
tiiviset elokuvat ja dokumenttiohjelmat vahvistavat mielikuvaa “erilaistudesta”. Ekso-
tisoinnista erinomaisena esimerkkind toimivat kertomukset asiakkaan siangystd 1oydetyisté
“madoista” tai kielletyistd huonenumeroista. Edelld mainittujen esimerkkien lisdksi kaksi
virkailijaa oli jddnyt pohdiskelemaan, saako japanilaisia kitelld vai ei. Tdmin tason Kysy-
mykset herittiavit epdilyksen kohtuullisen pintatasoisesta kulttuurisesta oppimisesta. Sa-
maan 1lmioon viittaavat sellaiset sitaatit, jotka vaikuttivat enemmainkin olevan ammennet-
tuja erilaisista “niksejd” ja “kulttuuriknoppeja” tarjoavista kirjoista. Niissé ei niinkdén tar-
jota oppijoille yleiskulttuurisesti sovellettavaa tietoa, vaan nimenomaan “do and don’t”
tyyppistd informaatiota erilaisista kulttuureista (esim. Lewis 1993, 1996). Voitaisiinkin
vetdd sellainen johtop#itos, ettd mitd kaukaisemmasta ja vieraammasta kulttuurista on ky-
symys, sen enemméin mielikuvat kulttuurin edustajista pohjautuvat erilaisiin naiveihin ste-
reotypioihin. Voidaankin uskoa, ettd yksilot pystyvit tarkentamaan ja korjaamaan niiti ste-
reotyyppisid mielikuviaan vieraan kulttuurien edustajista erilaisten kontaktien ja kokemuk-
sen lisddnnyttyd. Mielikuvia on sanottu pystyttdvin muuttamaan myos koulutuksen keinoin
(Bennett & Bennett 2000).

Toisaalta eivit kaikki edelld mainitut mielikuvat ole tuulesta temmattuja. Monissa nimen-
omaan japanilaiseen ja kiinalaiseen kulttuuriin perehtyneissd tutkimuksissa on mainittu
ndissd kulttuureissa vallitsevasta kidytdnnostd arvottaa tiettyjd numeroita. Esimerkiksi kii-
nan kielessd numero 4 on epdonnenluku, koska sen déntotapa muistuttaa sanaa “kuolema”.
Samaisesta d4ntotapaan liittyvastd syystd numero 8 on onnenluku, sen tarkoittaessa rahaa ja
varallisuutta. (Ks. Kauhanen 1994, 127.)

Kommentit japanilaisten kylpyammetoivomuksista ndyttivédt jossain méédrin pohjautuvan
myos kirjallisuudessa havaittuun kulttuuriseen ominaisuuteen. Japanilaiset tutkijat Masuda
ja Masuda (1995) esittelevit teoksessaan monia japanilaisen hotellikulttuurin erityispiir-
teitd. Heiddn mukaansa Japanissa on yleistd, ettd ithmiset rentoutuvat yopymalld kotipaik-
kakuntansa hotelleissa tai kylpyloissd. Masuda ja Masuda (1995, 35-36) uskovat, ettéd syy-
né paikallishotellien runsaaseen kadyttéon on japanilaisten alati kiireinen ja stressaava eld-
manrytmi, mitd pyritdin tasapainottamaan lyhytaikaisella irrottautumisella arjesta. Hotel-
leissa on yleisesti kdytossi erilaisia kylpy- ja kuumavesialtaita, joiden merkitys japanilai-
sessa kulttuurissa on Masudan ja Masudan (1995, 66) mukaan tirked. Kuumat kylvyt ren-
touttavat, mutta parantavat samalla verenkiertoa ja lisdadvit yleistd aktiivisuutta. Tassd voi-
daankin ehk# n#hda syitd sille, miksi jyviskylaldiset hotellivirkailijat olivat havainneet ja-
panilaisten asiakkaiden pyytdvdn usein ammeellisen hotellihuoneen. Voidaankin pohtia,
voitaisiinko suomalaista sauna- ja kylpyldkulttuuria kdyttdd vetonaulana japanilaisille
suunnatussa matkailumarkkinoinnissa.

Vastaanottovirkailijat uskoivat palvelun olevan tasokasta Aasian maissa. Sen arveltiin
johtuvan siitd, ettd palvelutehtdvissd on Suomea enemmin tyontekijoitd. Barsky ja Ditt-
mann (1990, 89-91) todistavat esittelemilldédn laskelmillaan viitteen Aasian suuremmista
tyovoimamiiristid ja matalista tydovoimakustannuksista myytiksi. Se ei suinkaan ole aasia-
laisen hyvén palvelun ”salainen ase”. Masuda ja Masuda (1995, 82-84) ovatkin pyrkineet
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selittdmiin japanilaisen palvelun laadun kehittymistd Japanin 200:n vuoden eristdytymis-
jaksolla ulkomaailmasta. Ténd aikana maahan ei pddssyt uusia tuotteita eikd ideoita vauh-
dittamaan kilpailua. Silloin ainoa tapa selviytyd elinvoimaisena yrityksend oli interperso-
naalisen palvelun parantaminen kilpailijoihin n#hden. Jotta yrittdjdt olisivat sdilyttineet
asiakkaansa kilpailun keskelld, oli heiddn tarjottava parasta mahdollista palvelua asiak-
kailleen ja luotava mahdollisimman kestdvid, luottamukseen perustuvia asiakassuhteita.
Tadm4 ajanjakson uskotaan vaikuttaneen nykyisenlaisen japanilaisen palvelukulttuurin syn-
tymiseen. (Masuda & Masuda 1995, 82-84.)

Vaikka edelld spekuloitiinkin epdsuorasti hotellivirkailijoiden ylldpitimien streotypioiden
johtuvan kontaktien vihyydesti, jyviskyldldisissd hotelleissa japanilaisia asiakkaita kerrot-
tiin vierailevan kuitenkin jonkin verran. Kommentit asiakkaista heijastelevatkin kiinnosta-
valla tavalla my¢s tutkimuksin osoitettuja japanilaisen viestintdkulttuurin ominaisuuksia
(ks. esim. Barnlund 1957). Vastaajien mielestd japanilaiset odottivat virkailijoilta hyvinkin
muodollista ja korrektia kiyttaytymistd. Myds Winstedin (1997) tutkimuksen mukaan ja-
panilaisessa palvelussa korostettiin muodollisuutta. Muodolliseen kdyttdytymiseen Winste-
din mukaan liittyvit sosiaalisen etdisyyden yllapitdminen, roolien kunnioitus, muodollinen
puhuttelutapa sekd k#yttdytymisrituaalit. Muodollisen kiyttdytymisen keinoin osoitettiin
siis kunnioitusta asiakasta kohtaan, kun taas liiallisen ystdvillisyyden nihtiin olevan epi-
kunnioittavaa. Winsted sanoi, ettd Japanissa asiakkaita pyritddnkin kohtelemaan anonyy-
meina ja siten, ettei yksiloon kiinnitetd liikaa “hiiritsevdd” huomiota. (Winsted 1997, 337-
361.)

Jyviskylildiset virkailijat kokivat japanilaisen asiakkaan kasvojen sdilyttdimisen olevan
erittdin tirkedd palvelutilanteissa. Vaikeissakin tilanteissa asiakaspalvelijan tuli hillitd it-
sensd ja hoitaa tilanne rauhallisesti. Erddn virkailijoiden mukaan japanilaisista ei voinut
nihdi, miten palvelu oli onnistunut. Hénen mukaansa oli stressaavaa, kun hymyilevin ja
nyokyttelevin japanilaisen viestinnéstd ei voinut tulkita mitdin (ks. myos Mattila 1999b,
385). Kielteistd palautetta hdnen mukaansa japanilaiset eivit antaneet. Myonteistd palau-
tetta japanilaisilta asiakkailta tuli virkailijoiden mukaan runsaasti. Asiakaspalvelijoita pal-
kittiin kukkasin, pienin lahjoin tai muistamalla palvelurahalla. Vaikka yhteistd kieltd ei ai-
na vilttimittd ollutkaan, palvelutilanteet olivat hotellivirkailijoiden mielestd haasteista
huolimatta voittopuolisesti myonteisid kokemuksia.

Kerran yks japanilainen mies oli kdyny mulle ostaas — — torilta kukkakimpun, miki oli
aivan ihanaa, kun ne oli 1dhdossi pois. Sitten se tuli kukkakimpun kans, et "thank you
for your kindness”. M4 olin ihan onnessani, et ei voi olla totta. Hin oli ainakin tosis-
saan viihtynyt ja tykkidny palvelusta, mut ei kyl negatiivista palautetta tullu koskaan.
Kun ei voinu tietdd. (CVIII, haastattelu)
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III KULTTUURIENVALINEN ASTAKASPALVELUOSAAMINEN

7 KULTTUURIENVALISEN PALVELUN HAASTEET

Tassd luvussa kasitellddn alati kasvavan, kulttuuritaustaltaan heterogeenisen asiakaskunnan
kohtaamisessa koettuja haasteita. Kulttuurienvilisen asiakaspalvelun haasteita tutkittiin
tdssd tyossd kriittisten tilanteiden tutkimusmenetelmén avulla. T4lld menetelmailld tehtyja
palvelualaan liittyvid tutkimuksia esitellddn tarkemmin alaluvussa 7.1. Téssd tutkimuksessa
kulttuurienvilisen asiakaspalvelun haasteita ldhestyttiin jyviskyldldisten hotellivirkailijoi-
den nikokulmasta. Aineistona kiytettiin vastaanottovirkailijoiden kirjoittamia kertomuksia
heiddn omakohtaisista kokemuksistaan kulttuurienvilisissd palvelutilanteissa. Kirjoitelma-
aineistossa esiintyneiden ulkomaalaisten asiakkaiden taustoja ja palvelutilanteiden ominai-
suuksia kuvataan kvantitatiivisessa sekéd graafisessa muodossa luvussa 7.2. Hotellivirkaili-
jat ldhestyivit kulttuurienvilisid palvelutilanteita kokemiensa ongelmien ja onnistumisten
nikokulmasta. Analyysin tavoitteena oli selvittdd, millaisia ongelmia kulttuurienvilisissi
palvelutilanteissa esiintyy ja millaisia strategioita vastaanottovirkailijat kéyttavét erilaisista
ongelmatilanteista selvitikseen (Juku 7.3). Aineistosta pyrittiin 16ytdmé4dn my06s kulttuu-
rienvélisissid kohtaamisissa koettujen onnistumisen keskeisimpid syitd (luku 7.4).

7.1 Kriittisten tilanteiden tutkimusmenetelmi asiakaspalvelututkimuksissa

Kriittisten tilanteiden tutkimusmenetelm (critical incident technique, CIT) kehitettiin alun
perin Yhdysvaltain armeijan ilmavoimien kédyttoon. Vaikka Flanagan (1954) mainitaankin
usein timin menetelmin keksijiksi, oli CIT:n kaltaista menetelméd kéytetty jo 1940-luvun
alusta ldhtien. Jo silloin timén tutkimusmenetelmin avulla pyrittiin luomaan konkreettissi-
sdltoisid tyon ja suoritusten mittareita hyodyttomien, abstraktien luonteenkuvausten tilalle.
(Flanagan 1954, 327-329.) Flanagan (1954, 329) julkaisi ensimmdisen artikkelinsa kriit-
tisten tilanteiden tutkimusmenetelmistd vuonna 1947. Kritiikin kohteena olivat epdmaédrii-
set tyohonoton valintakriteerit, jotka Flanaganin mukaan koostuivat usein listasta hyvin
yksilon ominaisuuksia. Moisesta listauksesta ei abstraktiutensa vuoksi ollut juurikaan apua
itse valintaprosessissa, puhumattakaan koulutuksen tavoitteenasettelussa. Flanagan kertoi
artikkelissaan tidsti uudesta menetelmistd, jonka avulla pystyttiin luomaan konkreettisia
tyohonottokriteereitid yksiloiden tyosuoritusten onnistumisesta ja epdonnistumisesta tehtyjd
raportteja analysoimalla. Menetelmin kerrottiin sopivan erinomaisesti niin 1) oman tytn
arviointiin kuin 2) tydnjohdon suoritusten arviointiin henkildston nikokulmasta, 3) esi-
miesten tekemiin arviointeihin henkilostostd sekd 4) tydtovereiden keskindiseen, horison-
taalisen tason arviointiin.

Vuosien mittaan menetelm#d on kdytetty lukuisilla ammattialoilla muun muassa ty0ssé tar-
vittavia ominaisuuksia ja osaamista kartoitettaessa (ks. Flanagan 1954). Ensimmiinen
asiakaspalveluteemaan liittyvd kriittisten tilanteiden menetelmédd soveltava tutkimus oli
Folleyn 1953 julkaisematon pro gradu -tyd, jossa hédn tutki tavaratalon myyjien ty0ssd
osaamisen kriteeristod asiakkaiden nikokulmasta. Folley tulkitsi myyjien tyon kannalta
keskeistd osaamista asiakkaiden kirjoittamista kertomuksista, mutta tutkimus jdi Flanaga-
nin (1954, 334) mukaan melko yksipuoliseksi johtuen asiakkaiden rajoitetusta kyvystd ha-
vainnoida myyjien tyGtaitoja systemaattisesti.

Kahden viimeisen vuosikymmenen ajan palvelun onnistumiseen (satisfaction) ja epdon-
nistumiseen (dissatisfaction) vaikuttavia tekijoitd on ansiokkaasti tutkittu seké asiakkaiden
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(Kalaja 1989; Bitner ym. 1990; Bejou, Edvardson & Rakowski 1996; Chung & Hoffman
1998; Stauss & Mang 1998, 1999) ettd asiakaspalvelijoiden (Nyquist, Bitner, & Booms
1985; Bitner ym. 1985; Bitner ym. 1994; Bejou, Edwardson & Rakowski 1996) nikokul-
masta. Kaikissa edelld mainituissa tutkimuksissa on kiytetty kriittisten tilanteiden tutki-
musmenetelm#d. Staussin ja Mangin (1998, 79) mukaan palveluyritysten johdon on palve-
lun laadun ylldpitdimisen kannalta tirked tietdd, minkilaiset konkreettiset asiat asiakkaat
kokevat palvelussa kielteisiksi, mitkd myonteisiksi.

Asiakkaita tai palvelun tarjoajia on usein néissd kriittisten tilanteiden tutkimuksissa tutki-
muksissa pyydetty kuvailemaan tiettyjd menestyksekkiitd ja toisaalta epdonnistuneita pal-
velutilanteita. Nami kertomukset tarjoavat nimenomaan eksplisiittistd tietoa kédytdnnon
palvelutilanteista. (Kalaja 1989, 74.) Yleisesti ottaen kriittisten tilanteiden tutkimuksissa
aineistot ovat olleet méarillisesti suuria ja aineistoa on analysoitu enimmékseen kvantita-
tiivisesti. Seuraavassa taulukossa esitellddn keskeisimpié asiakaspalvelututkimuksia, joissa
on kiytetty CIT-menetelmad. Viimeisend esitellddn lyhyesti tdimén tyon tutkimuksellista
asetelmaa. Taulukossa mainitaan tekijoiden lisdksi tutkimuskohde, analysoitujen tilanne-

kuvausten miars, tutkimustehtivé sekd aineistonkeruumenetelma.

Tekiji ja vaosi | Tutkimuskohde | Tilannekuvaus- | Tutkimustehtavi Aineiston
ten maira keruumenetelmi
Nyquist, Bitner & | Lentoyhtididen, 355 kpl Selvittad, millaiset Haastattelu
Booms 1985; hotellien ja vuorovaikutus- (12 opiskelijaa
Bitner, Nyquist & ravintoloiden tilanteet asiakas- | haastattelijana)
Booms 1985 asiakaspalvelijat palvelijat olivat Haastattelujen
kokeneet vaikeiksi madri:
asiakkaiden 53 lentoyhtidissd
kanssa. 28 hotelleissa
50 ravintoloissa
Kalaja 1989 Suomalaisen 350 kpl Selvittdd, Lentoyhtion
lentoyhtion millaisia kielteisid | vastaanottamat
suomalaiset ja palvelutilanteita asiakkaiden
ulkomaalaiset asiakkaat olivat valituskirjeet
asiakkaat kokeneet
lentoyhtion
palveluja
kédyttdessddn.
Bitner, Booms & | Lentoyhtididen, 699 kpl Selvittad, mikd Haastattelu
Tetreult 1990 hotellien ja lentoyhtiot (163) | asiakaspalvelijan | (75 opiskelijaa
ravintoloiden hotellit (180) toiminnassa tekee | haastattelijana)
asiakkaat ravintolat (356) | asiakkaan palve-
lukokemuksesta
myonteisen, miki
kielteisen.
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Bitner, Booms & | Lentoyhtitiden, 774 kpl Selvittdd, millaiset Haastattelu
Mohr 1994 hotellien ja tilanteet olivat (37 opiskelijaa
ravintoloiden aiheuttaneet haastattelijana)
asiakaspalvelijat mydnteisen tai 4 lentoyhtitssi
kielteisen 58 hotellissa
palvelukokemuk- | 152 ravintolassa
sen asiakkaalle
kyseisessd
yrityksessé.
Bejou, Edvardson | Ruotsalaisen ja Asiakkailta Selvittidd, miki oli Haastattelu
& Rakowski 1996 { amerikkalaisten (561 kpl) atheuttanut liike- Ruotsissa
lentoyhtitiden Virkailijoilta matkailijalle kiel- 320 asiakasta
liikematkailijat ja (180 kpl) teisen palveluko- 80 virkailijaa
asiakaspalvelu- kemuksen ja oliko
tehtdvissd toimivat tapaus heikentdnyt | Yhdysvalloissa
virkailijat. vai vahvistanut 241 asiakasta
asiakassuhdetta. 100 virkailijaa
Chung & Ravintoloiden 373 kpl Selvitettiin, miki Haastattelu
Hoffman 1998 asiakkaat oli aiheuttanut (5 opiskelijaa
asiakkaalle kieltei- | haastattelijana)
sen ravintola-
kokemuksen,
miki oli virheen
vakavuusaste
(1-10) ja
aiheuttiko virhe
asiakassuhteen
katkeamisen.
Stauss & Mang Japanilaisten, Yht. 449 kpl, Selvitettiin Haastattelu
1998, 1999 saksalaisten ja joista myonteisii tai 48 Japanissa
amerikkalaisten | kulttuurienvélisid | kielteisid palvelu- 64 USAssa
lentoyhtisiden palvelutilanteita | tilanteita kysei- 108 Saksassa
liikkemiesasiakkaat 187 kpl ja selld lentokentalld
monokulttuurisia | palvelleiden vir-
262 kpl kailijoiden kanssa.
Salonen 2001 Jyviskyldldiset 60 kpl, joista Selvitettiin on- Kirjoitelma-
hotellivirkailijat 15 hyléttiin gelmallisia ja on- tehtivi
=45 kertomusta | nistuneita palve- Kuudessa
lutilanteita ulko- hotellissa,
maalaisten asiak- | yhteensd 37:1le
kaiden kanssa. virkailijalle

TAULUKKO 2. Kriittisten tilanteiden tutkimusmenetelmi asiakaspalvelututkimuksissa
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7.2 Kirjoitelma-aineistossa esiintyneiden ulkomaalaisten asiakkaiden taustoista

Tdssd ensimmaisessd kriittisten tilanteiden analyysin tuloksia kisittelevissd luvussa kerro-
taan kirjoitelmissa esiintyneiden ulkomaalaisten asiakkaiden taustoista sekd palvelutilan-
teeseen vaikuttaneista tekijoistd. Madrallistd tekstianalyysia soveltamalla kirjoitelmista
analysoitiin asiakkaiden 1) kulttuuritausta, 2) sukupuoli, 3) arvioitu iki, 4) matkustusrooli
(liike- vai vapaa-ajanmatkailija) sek#d 5) matkustusmuoto (yksin, pariskuntana/perheeni vai
ryhmissd). Tassd luvussa esitellddn analyysin tuloksia myos 6) asiakaspalvelutilanteessa
kiytetystd kielestd, 7) palvelutilanteeseen osallistuneista henkiloistd sekéd 8) palvelutilan-
teen luonteesta (check-in, valitustilanne). Kunkin muuttujan kohdalla analyysissa eriteltiin,
olivatko vastaanottovirkailijat kokeneet palvelutilanteen ongelmallisena vai onnistuneena.
Tilld pyrittiin selvittdimédn, voiko asiakkaiden taustatekijoilld olla vaikutusta ongelmien tai
onnistumisten syntyyn. Tulosten valossa ei kuitenkaan nihty selkeitd suuntaviivoja esimer-
kiksi siiti, ettd joidenkin tiettyjen kulttuurien edustajien palveleminen koettaisiin muita on-
gelmallisemmaksi. Ongelmien ja onnistumisten syntyd perustellaankin tehdyn analyysin
tuloksena aivan muilla syilld. Néistd syistd lisdd luvuissa 7.3. ja 7.4.

Ensimmaéisend analyysissa perehdyttiin kertomuksissa esiintyneiden asiakkaiden kulttuuri-
taustoihin. Suurimmaksi kirjoitelmissa esiintyneeksi asiakasryhmiksi havaittiin veniléiset
asiakkaat. Niistd yhdeksistd kertomuksesta peréti kuusi kisitteli virkailijoiden ongelmalli-
siksi kokemia tilanteita. Seuraavaksi suurin kirjoitelmissa esiintynyt matkailijaryhmi olivat
saksalaiset. Heistd kirjoitetut kertomukset kuvasivat voittopuolisesti onnistuneiksi koettuja
asiakaspalvelutilanteita. Vastaavanlainen tilanne oli myds isobritannialaisista, yhdysvalta-
laisista ja italialaisista kertovien tarinoiden kohdalla. Sen sijaan kaikki kirjoitelmissa
esiintyneet asiakaspalvelutilanteet ruotsalaisten kanssa virkailijat olivat kokeneet ongel-
mallisiksi. Ranskalaisten ja japanilaisten kohdalla esiintyi saman verran onnistuneiksi ja
ongelmallisiksi koettuja vuorovaikutustilanteita. Kuviossa 4 esitellddn myds ne kansalai-
suudet, jotka kirjoitelma-aineistossa mainittiin vain kerran.

Kirjoitelmissa kuvatut kansallisuudet olivat hyvin pitkélle samoja, kuin maakunnan mat-
kailutilastoissa esiintyneet kansallisuusryhmit. Tilastokeskuksen mukaan vuonna 1999
suurimmat jyviskylédldisissd majoitusliikkeissd yopyneet asiakasryhmit olivat asuinmaansa
mukaan luokiteltuina 1) saksalaiset, 2) isobritannialaiset ja irlantilaiset, 3) venildiset, 4)
ruotsalaiset, 5) ranskalaiset, 6) alankomaalaiset, 7) norjalaiset, 8) italialaiset, 9) espanjalai-
set ja portugalilaiset sekd 10) yhdysvaltalaiset. (Tilastokeskus 2000.) Kansallisessa tarkas-
telussa jirjestys poikkesi hieman Jyviskyldn listauksesta. Vuonna 2000 listan kérjessd oli-
vat 1) ruotsalaiset, 2) saksalaiset, 3) venildiset, 4) isobritannialaiset, 5) yhdysvaltalaiset, 6)
norjalaiset, 7) alankomaalaiset, 8) japanilaiset, 9) italialaiset ja 10) ranskalaiset. (Tilasto-
keskus 2001.)
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KUVIO 4. Kertomuksissa esiintyneiden asiakkaiden kulttuuritausta
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Suurimmassa osassa kertomuksissa asiakkaat olivat miehid. Ongelmallisiksi ja onnistu-
neiksi koettuja tapauksia oli heididn kohdallaan lihes saman verran. Naisasiakkaita esiintyi
vain viidessd kertomuksessa. Niistd asiakaspalvelutilanteista neljd oli kuvattu virkailijoi-
den mukaan onnistuneiksi. Sekaryhmid, joissa oli mukana sekd miehi4 ettd naisia, esiintyi
11:ssd kertomuksessa. Asiakkaan sukupuoli ei kdynyt selville viidestd tarinasta.

Asiakasfrekvenssi

0 5 10 15 20 25

nies

nainen

molempia

eitietoa |

O Ongelmalliset tilanteet
@ Onnistuneet tilanteet

KUVIO 5. Kertomuksissa esiintyneiden asiakkaiden sukupuolijakauma

Kertomuksissa esiintyneet asiakkaat olivat iédltdén suurimmalta osin 35-54-vuotiaita. Tari-
noissa esiintyi vain kaksi alle 35-vuotiasta ja kuusi yli 55-vuotiasta. Sekaryhmi4 oli kah-
deksassa kertomuksessa ja kymmenessid tapauksessa asiakkaan iké ei kdynyt esiin kirjoi-
telmasta.

Asiakasfrekvenssi
0 5 10 15 20
alle 35 v.
35-54 v.
yli55 v.
sekaryhmi ”
ei tietoa

i Onnistuneet tilanteet

KUVIO 6. Kertomuksissa esiintyneiden asiakkaiden ikdjakauma
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Vastaajia pyydettiin kertomaan kirjoitelmassaan, oliko asiakas ollut palvelutilanteessa lii-
ke- vai vapaa-ajanmatkailijan roolissa. Luvut menivit melko tasan. Kirjoitelmista 15 kertoi
litkematkailijoista ja yritysvieraista. Kertomuksista 18 puolestaan keskittyivdt vapaa-
ajanmatkailijoiden kanssa koettuihin asiakaspalvelutilanteisiin. Epéselviksi jéi tdltd osin 11
tarinaa. Vapaa-ajanmatkailijoista kirjoitettiin hieman enemmén onnistuneiksi tulkittuja
kertomuksia.
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KUVIO 7. Kertomuksissa esiintyneiden asiakkaiden matkan syy

Kirjoitelmista tulkittiin myds, 1) matkustiko asiakas yksin, 2) oliko hin matkalla ystivénsa,

tiin yli viidestd henkilosta koostuva matkaseurue. Analyysissa yksittdisistd matkailijoista ja
ryhmématkustajista 1oydettiin lihes samansuuruinen médrd mainintoja. Myoskédin onnistu-
neiksi ja ongelmallisiksi koettujen tilanteiden méirien vililld ei ilmennyt eroja.

Kertomusten frekvenssi
0 5 10 15 20

]

Yksittdinen asiakas

Pienryhmi (perhe,
pariskunta, ystdvi)

Ryhmi (yli 5 henkilsd)

{0 Ongelmalliset tilanteet
B Onnistuneet tilanteet

KUVIO 8. Kertomuksissa esiintyneiden asiakkaiden matkustusmuoto

Suurimmassa osassa esitellyistd vuorovaikutustilanteista englannin kielelld tarjottu palvelu
oli onnistunutta. Toki englanniksi selviteltiin ongelmallisiakin tilanteita. Saksankieliset
palvelutilanteet olivat neljdssd tapauksessa viidestd onnistuneita. Ruotsin kieli puolestaan
yhdistyi kaikissa tapauksissa ongelmallisiin tilanteisiin. Lukuisia ongelmia esiintyi my0s
silloin, kun asiakaspalvelutilanteessa ei ollut lainkaan yhteistd kieltd.
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Asiakasfrekvenssi
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O Ongelmalliset tilanteet
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KUVIO 9. Kertomuksissa esiintyneiden asiakaspalvelutilanteiden kieli

Yleisimmin asiakaspalvelun vuorovaikutus tapahtui asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélisissd
kahdenkeskisissi viestintid- eli dyaditilanteissa. Seuraavaksi yleisimpid olivat palvelutilan-
teet, joissa asiakkaan ja asiakaspalvelijan lisdksi oli mukana matkaopas tai muita ryhmén
jasenid. Perheenjdsenten, matkailijan puolison tai ystivdin mukaan tuleminen viestintiti-
lanteeseen tapahtui ldhes aina myonteisissd merkeissd. Sen sijaan muita tydntekijoitd haet-
tiin apuun ongelmallisissa tilanteissa. Viranomaisten viliintuloja esiintyi sekd ongelmalli-
sissa ettd onnistuneissa tilanteissa.

Kertomusten frekvenssi
0 5 10 15 20 25 30
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@ Onnistuneet tilanteet

KUVIO 10. Kertomuksissa esiintyneiden vuorovaikutustilanteiden osapuolet

71



Kirjoitelmat luokiteltiin my0s asiakaspalvelutilanteen mukaan. Check-in eli sisdédnkirjoit-
tautumisvaihe seki hotellin sisdisten lisdpalvelujen jirjestiminen aiheuttivat virkailijoiden
mukaan usein ongelmatilanteita. Sen sijaan erikoistoivomusten toteuttaminen ja neuvonta-
tilanteet koettiin suurelta osin onnistuneiksi. N#issd tilanteissa koettiin tarjottavan hyvii
palvelua. Jarjestyshdirio koettiin poikkeuksetta ongelmalliseksi ja hankalaksi tilanteeksi.
Maksutilanteet aiheuttivat sekd ongelmia ettd onnistumisia. Asiakaspalautteen saamisesta
mainittiin myos monissa kertomuksissa. Virkailijat kertoivat saavansa melko runsaasti pa-
lautetta ulkomaalaisilta asiakkailta (ks. my6s luku 6.3). Kaikissa onnistuneiksi tulkituissa
tilanteissa palautteen sanottiin olleen myonteistd. Seitseméstd ongelmallisesta tapauksesta
kuudessa palaute oli kielteistd, yhdessd ongelmista huolimatta myonteistd.

Kertomusten frekvenssi
0 5 10 15 20

Check-in

Lisdpalvelut

FErikoistoivomus

Neuvonta, suosittelu
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0 Ongelmalliset tilanteet
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KUVIO 11. Kertomuksissa esiintyneet asiakaspalvelutilanteet
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7.3 Palvelutilanteissa esiintyneiti ongelmia ja niiden ratkaisuja

Tassd luvussa esitellddn hotellialan kulttuurienviliseen asiakaspalveluun liittyvid ongelmia
ja haasteita. Aineiston analyysin ensisijaisena tavoitteena oli kartoittaa, millaisia ongelmia
kulttuurienvilisissd palvelutilanteissa esiintyy. Tutkimusprosessin aikana palvelutilantei-
den analyysia piitettiin syventdd selvittamalld my0s, miten vastaanottovirkailijat erilaisia
ongelmatilanteita ratkoivat. Ongelmanratkaisutapoja analysoimalla pyrittiin puolestaan
16ytdmain keinoja, joilla palvelussa ilmenevit ongelmat voitiin muuttaa yrityksen kannalta
onnistumisiksi.

Aineiston analyysi paljasti erilaisten ongelmien ratkaisun olevan keskeinen osa hotellivir-
kailijoiden ty6td. Ongelmaldhtoisyys korostui myds asiakaspalvelijoiden onnistuneiksi ku-
vaamissa palvelutilanteissa. Analyysissa havaittiin, ettd virkailijat n#yttivit kokevan
myonteisid onnistumisen tunteita nimenomaan ongelmien ratkaisussa menestyksekkéisti
toimittuaan. Tdmén vuoksi tdhdn “ongelma-analyysiin” pidtettiin ottaa mukaan kaikki 45
kirjoitelmaa. Kirjoitelmat ryhmiteltiin ensin laajempiin p4dluokkiin ongelmien syiden mu-
kaan. Kirjoitelmia, joissa esiintyi useampia ongelmia, analysoitiin useammissa eri luokissa.
Analyysia syvennettiin sitten padluokkien sisilld tutkimalla nimenomaan ongelmien ratkai-
sustrategioita.

Yhteisen kommunikointikielen tdydellinen puuttuminen aiheutti analyysin mukaan palve-
lutilanteissa eniten ongelmia. Asiakaspalvelijan heikon kielitaidon nihtiin vaikeuttavan
tyoskentelyd silloin, kun asiakkaat kayttivit yleisimpid palvelukielid: englantia, saksaa ja
ruotsia. My6s kulttuurierot palvelutarjonnassa ja palvelun teknisessd toteutuksessa aiheut-
tivat analyysin mukaan asiakkaille usein ymmairtdmisvaikeuksia. Kun toiminnallisten ero-
jen selvittimistd hankaloitti vield yhteisen kielen puuttuminen, koettiin palvelutilanteet
monissa kertomuksissa hyvin haastaviksi. Valitustilanteita syntyi palvelussa syntyneiden
virheiden ja laiminlydntien vuoksi, mutta my0os asiakaspalvelijasta riippumattomista syist.
Jarjestyshairioitd kuvaavia kertomuksia esiintyi aineistossa vain vihién, mutta niiden on-
gelmallisuus korostui molemminpuolisten vahvojen tunnereaktioiden vuoksi. Myds eri-
koistoivomusten toteuttamista voidaan tulkita erddnlaisena ongelmanratkaisutehtdvini.
Asiakaspalvelijat olivat kokeneet kaikki asiakkaiden erikoistarpeiden toteuttamiseen liitty-
viit tilanteet onnistuneiksi. Tdysin ongelmattomia tilanteita aineistossa esiintyl vain muu-
tamassa kertomuksessa.
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Ongelmien syyt Tilanteiden frekvenssi

0 2 4 6 g 10 12 14 16 18

} ! i ! ;
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I. Kieleen ja kielitaitoon littyvét ongelmat |

Yhteisen kielen puuttuminen

Asiakaspalvelijan heikko kielitaito

II. Kulttuurin tai palvelutoiminnon erilaisuus
Kansallisten kulttuurien erot |

Palvelukulttuurien erot

Palveluympdéristdjen erot

III. Valitustilanteet

Virheet ja laiminlydnnit
Olosuhteet
Tekniset laitteet

IV. Jarjestyshairiot

V. Erikoistoivomus- tai tarve
Henkilon etsintid
Ulkopuoliset palvelut, logistiikka

Fysiologiset erikoistarpeet

VI. Ongelmattomat tilanteet

@ Alun perin ongelmalliseksi médritelty tilanne

@ Alun perin onnistuneeksi médritelty tilanne

KUVIO 12. Kulttuurienvilisissd palvelutilanteissa syntyneiden ongelmien syitéd
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Kieleen ja kielitaitoon liittyvit ongelmat

Kielitaitoon liittyvid ongelmia esiintyi 17:ssd kertomuksessa. Niistd vain neljd virkailijat
olivat madritelleet ratkaisunsa vuoksi onnistuneiksi. Yleisimmin ongelmia syntyi yhteisen
kielen puuttuessa asiakkaan kanssa. Kieliongelmiin oli tormitty venildisten, ranskalaisten,
italialaisten, tanskalaisten ja espanjalaisten kanssa. Vaikeuksia syntyi koko palveluproses-
sin aikana. Saapumisvaiheessa majoituskorttien kirjoittaminen, hintojen kertominen, huo-
nejaon tekeminen ja asiakkaiden huoneisiin ohjaaminen oli haasteellista. Asiakkaiden va-
lituksiin oli mahdotonta vastata, jos virkailija ei ymmirtinyt koko ongelmaa. Yhteisen
kielen puuttuessa myos kaikenlaisen matkailuinformaation antaminen ja erilaiset neuvon-
tatilanteet aiheuttavat virkailijoille suurta pddnvaivaa. Viimeiset palveluprosessin ongelmat
esiintyivdt maksutilanteessa. Ongelmat moninkertaistuivat, kun palveltavana oli linja-
autollinen asiakkaita, joista kukaan ei puhunut asiakaspalvelijan kanssa yhteistd kieltd.

venildinen bussi, jossa sekalainen porukka ummikkoja venildisturisteja. Ryhménjoh-
tajana vanha rouvashenkild, joka ei osannut englantia muuta kuin sanan "sorry".
Ryhmin nimi selvisi voucherista eli heilld oli varaus, mutta asiakkaiden nimet olivat
hamirin peitossa. Majoituskorttien kirjoittaminen tuotti suurta tuskaa, niissdhén lukee
tiedot suomeksi, englanniksi, ruotsiksi ja saksaksi. Osoittelin asiakkaiden passeista
sopivaa kohtaa majoituskorttiin. Ryhménjohtajarouvalla oli kylld nimilista, mutta se
oli venildisin aakkosin! Ei tullut mielenkddn selittdd, ettd huoneet saa vasta klo 12
jilkeen, vaan tumppasin asiakkaat ainuisiin vapaisiin huoneisiin pois silmistd. Siind
kdytettiin apuna piirroksia, elekielta ja talutettiin asiakkaat hissille. Rouva itse korotti
ddntddn ns. keskustelun aikana ja toisti jotain vendldistd lausetta vililld hitaammin ja
selvisti ddnnettynd kerta toisensa jidlkeen. Minulla padongelma oli selvittidd, ketkd
menevit samoihin huoneisiin, oliko yhden, kahden vai periti kolmen hengen huo-
neista kyse. Ihme kumma kaikki selvisi ilman suurempia kommelluksia ja rouvakin
rauhoittui lopulta sanoen sorry”. (D6, kirjoitelma, ongelmalliseksi koettu tilanne)

Hotellialalla englannin, ruotsin ja saksan kielen taitoa pidettiin jonkinlaisina perusvaati-
muksina asiakaspalvelijoille. Jos virkailija ei niitd kielid hallinnut, ongelmia oli odotetta-
vissa. Asiakaspalvelijat kertoivat kirjoitelmissaan p#ddtyneensd ongelmiin ruotsalaisten,
saksalaisten ja japanilaisten kanssa juuri oman heikon kielitaitonsa vuoksi. Tilanteiden
lihtoasetelmat olivat toistensa kanssa eriarvoiset. Ruotsalaisten ja saksalaisten kanssa
viestittiin asiakkaiden #idinkielelld, kun taas japanilaisen kanssa asioidessa molemmat
joutuivat puhumaan itselleen vierasta kieltd, englantia. Aidinkielellddn viestiessd asiakas ei
vilttimittd voinut ymmartad tilanteen olevan haasteellinen asiakaspalvelijalle. Asiakkaan
kayttdma erityissanasto, vahva murre sekd puheen nopea tempo johtivat vidrinymmarrysten
syntymiseen. Kun puolestaan sekd asiakas ettd virkailija joutuivat kommunikoimaan itsel-
leen vieraalla kielelld, oli tilanne viestinnallisesti tasa-arvoisempi.

Analyysin mukaan yhteisen kielen puuttuessa pdddyttiin usein kdyttdméén apuna nonver-
baalista viestintdd. Erilaisin ilmein sekd p#itd pyorittelemélld tai nyokyttelemdlld voitiin
osoittaa tyytyviisyyttd tai tyytymidttomyyttd. Hymy oli myonteisistd kannanotoista kdyte-
tyin. Kidsin osoittelemalla neuvottiin suuntaa ja havainnollistettiin esimerkiksi majoitus-
kortin tdyttod. Asiakkaan passia ja majoituskortin tietoja vertailemalla majoituskortti saa-
tiin usein tdytettyd. Erilaisten laitteiden kdyttoa yritettiin havainnollistaa kielitaidottomalle
asiakkaalle my®s itse laitteen avulla, mutta lopullinen ymmaérrys saavutettiin vasta nédytté-
milld monikielisestd huonekansiosta ohjeita asiakkaan omalla kielellda. Myos piirtdmistd ja
kirjoittamista kdytettiin yleisesti neuvonnan apuna. Joskus virkailijan oli yksinkertaisinta
ldhted asiakkaan mukaan, jos huoneen 16ytiminen tai huoneessa olevan ongelman selitté-

75



minen tuntul ylitsepddseméattomén vaikealta. Luonnollisesti nédin voi toimia vain silloin,
kun vastaanotossa oli tarpeeksi tyontekijoitd tdimén tekemiseen.

Monissa tilanteissa ongelma ratkesi virkailijoiden pyytidessd apuun tyStovereitaan. Joskus
tulkiksi saatiin joku matkailijaryhmén kielitaitoisista jasenistd. Virkailijat uskoivat asiak-
kaiden arvostavan virkailijan yrityksid puhua asiakkaan didinkieltd. Asiakkaat olivat vir-
kailijjoiden mukaan usein hyvin ymmaértdvéisid ja auttoivat haparoivaa virkailijaa vieraan
kielen puhumisessa. Jos vieraan kielen puhuminen oli virkailijalle vaikeaa, saattoi asiakas-
palvelija ehdottaa asiakkaalle kielen vaihtamista englanniksi. Tehtdvén suorittamisen kan-
nalta vahvimman vieraan kielen kadytto oli perusteltavissa, mutta asiakkaat tuntuivat laitta-
van enemmén painoarvoa asiakaspalvelijan yrityksille tarjota palvelu asiakkaiden didin-
kielelld.

Kulttuurin tai palvelutoiminnon erilaisuus

Palveluympdriston kulttuurierot tai palvelutoimintojen erilaisuuden havaittiin atheuttaneen
ongelmia yhteensd seitsemissd kuvaillussa asiakaspalvelutilanteessa. Ongelmatilanteista
kolme sai onnellisen lopun. Suomalaiselle kulttuurille tyypillinen sauna aiheutti virkailijoi-
den mukaan ulkomaalaisten hotelliasiakkaiden parissa himmennystd. Kansallisten palvelu-
kulttuurien erot korostuivat erityisesti piccolopalveluja kisittelevissi tilanteessa. Hotelli-
palvelujen tekniset eroavaisuudet tulivat esiin herdtykseen tarvittavien laitteiden ohjel-
moinnissa, hotellin ulko- ja sisdovien toimintojen ymmartimisesséd sekéd kylpyhuonevarus-
tukseen liittyvissid ongelmissa.

Suomalaista saunakulttuuria késiteltiin yhdessd ongelmallisessa ja yhdessd onnistuneessa
tilanteessa. Ongelmalliseksi koetussa tilanteessa saunapalvelujen kéyttdjénd oli intialainen
lilkkemies, kun taas onnistumisia koettiin espanjalaisen matkailijaryhmin kanssa.

Asiakas oli intialainen, yksittdisend matkustajana tullut noin 40-vuotias liikemies.
Kiyttokielend oli englanti. Tilanne ldhti kédyntiin, kun asiakas oli menossa saunaan
yleiselle vuorolle. Asiakas ei ymmairtinyt suomalaista saunakulttuuria. Thmetystd ai-
heutti mm. se, kun miehet menivit alasti saunaan. Jouduin kertoa, ettd tdémd on ihan
normaalia saunomisessa, seki kerroin muuta tirkedd saunomisesta. Asiakkaan tunteet
olivat aluksi himmentyneet ja epirdivit, mutta “saunainfon” jilkeen ne muuttuivat
myonteisiksi. Lopuksi asiakas kdvi saunassa, tosin uimahousut jalassa. (Al, kirjoitel-
ma, ongelmalliseksi koettu tilanne)

Tilanne syntyi, kun hotelliimme saapui espanjalainen ryhmd. Itse en osaa espanjaa ja
ryhmissé ei juuri kukaan puhunut englantia. Selitin tietysti englanniksi, missd huo-
neet, ruoka, aamiainen jne. normaalien tervetulotoivotusten lisiksi. Kerroin myds
saunasta ja se oli heille kaikille tuntematon paikka. Sauna-aika koitti, joku ryhméstd
tuli hakemaan minut saunalle. Sielld raikui nauru ja kidet viittoilivat... Koko porukka
oli ahtautunut miesten puolelle tdysissd pukineissa eikd kukaan oikein tiennyt, mitéd
pitdd tehdd. Koetin selittdd, tamd puoli miehille, toinen naisille, sitten vaatteet pois,
suihkuun, saunaan ja uimaan. Néytin suihkut, saunan (l6ylyn heittdmisen) ja altaan.
Pikkuhiljaa asia selkeni heille ja saunominen saattoi alkaa hymyssé suin. Itselldnikin
alkoi olla ldammin siind vaiheessa. Tyytyvdisend ryhmé ldhti seuraavan pédivind jatka-
maan matkaa. (B4, kirjoitelma, onnistuneeksi koettu tilanne)

Intialaisen kannalta tilanteen teki himmentdvimmiksi se, ettd hidn p#dtyi alastomien mies-
ten joukkoon yleiselle saunavuorolle mennessddn. Intialaista herrasmiestd odottamaton
alastomuus ilmeisesti jarkytti. Espanjalainen ryhmé sen sijaan ahtautui saunaan tdysissd
pukineissa eivitkd kenenk#in kasvot ndin ollen joutuneet uhatuiksi. Himmentyneitd asiak-
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kaita pyrittiin valistamaan suomalaisesta saunakulttuurista sekd opastamaan saunan kiytos-
sd. Jos yhteistd kieltd ei 16ytynyt, virkailija saattoi ldhted mukaan saunalle ja havainnollis-
taa saunan kayttod kdytdnnoss.

Kansallisten palvelukulttuurien erot tulivat vahvasti esiin tilanteissa, joissa asiakkaat odot-
tivat automaattisesti saavansa suomalaisessa hotellissa samoja palveluja kuin kotimaas-
saan. Piccolopalveluun tottuneet amerikkalaiset asiakkaat eivit voineet mitenkdidn ymmir-
tdd, miksi kyseistd palvelua ei ollut suomalaisessa hotellissa saatavilla.

Nelj4 asiakasta USA:sta tulivat hotelliin illalla n. klo 21.00. Kolleegani oli jo léhtenyt
pois ja ravintolassa oli hirved kiire. Kirjoittauduttuaan sisddn he pyysivét, ettd laukut
toimitetaan huoneisiin. Selitin, ettd meilld ei ole piccolopalvelua. He joko eiviit todella
tajunneet asiaa tai sitten he luulivat, ettd en ymmartinyt heitd. Selittivét uudelleen ja
mind vastasin. Lopulta sanoin, ettd asia on kunnossa. Kun kerkesin, vein laukut huo-
neisiin. Asiakkaiden suut loksahtivat auki, kun ndkivdt minut laukkuja tuomassa ja
olivat than ymmall4, ja my0s jotenkin loukkaantuneen oloisia. Olin ty&vuorossa myos
seuraavana aamuna. Samat asiakkaat kysyivit taas, eikd meilld todellakaan ole picco-
loa, laukut piti nimittdin hakea alas. Onneksi aamiaistarjoilijoita oli monta ja yksi
heistd poika. Hin haki laukut alas ja sai runsaan tipin... Ymmairsin kylld, ettd amerik-
kalaiset ovat tottuneet palveluun ja meididn hotellin puitteet huomion ottaen, heille
palvelun saanti oli ilmeisesti itsestdin selvid. Aluksi olin tosi suivaantunut, mutta asi-
aa aikani pohdittuani ymmarsin kylld heiddn nidkokantansa. Harmittamaan jdi se kylld,
ettd heille varmaan jii sellainen kisitys, ettd palvelu ei oikein pelannut, vaikka asia ei
suinkaan niin ollut. (A2, kirjoitelma, ongelmalliseksi koettu tilanne)

Jos palveluyrityksen toiminta poikkeaa asiakkaan kulttuurisesta skriptistd, saattaa asiakas
kokea palvelun kielteisesti (Stauss ja Mang 1999, 332). Edelld kuvattu vilikohtaus oli ho-
tellin maineen kannalta ongelmallinen, silla asiakkaat poistuivat hotellista ajatellen vian
olleen palvelujen toimivuudessa, ei niinkin kansallisten palvelukulttuurien erilaisuudessa.

Analyysin mukaan kansallisten toimintatapojen aiheuttamat ylldtykset ja hotellipalvelujen
tekniset erot aiheuttavat asiakkaille kiusallisia palvelutilanteita vieraassa kulttuurissa.
Stauss ja Mang (1999, 332) kuvaavat kansalliseen palvelukulttuuriin liitettyjd, toimintata-
pojen vilisid eroja systeemivajeena (service provider’s system gap). Vaje syntyy, jos asiak-
kaan odotukset ja hidnen kokemansa palvelu eivit kohtaa. Palveluympiristoon ja palvelun
tekniseen laatuun liittyvid odotusristiriitoja he kuvaavat fyysisen ympiriston vajeena (ser-
vice provider’s physical environment gap). Téssd tyosséd esiintyneitd, tekniseen palveluun
liittyvid ongelmia kuvaillaan tarkemmin seuraavassa kappaleessa.

Herityksen jédrjestyminen aiheutti ymmértdmisvaikeuksia silloin, kun asiakkaat eivét olleet
tottuneita kdyttdm#sn huoneiden television vilitykselld toimivaa heritysjérjestelmiad. Kie-
lellisten vaikeuksien vuoksi virkailijat padtyivit havainnollistamaan herdtyksen ohjelmoi-
mista kynén ja paperin kera seki itse laitteen ja monikielisen huonekansion vilitykselld.
Myos ovien lukkotekniikka heritti virkailijoiden mukaan hdmmennystd ulkomaalaisten
asiakkaiden parissa. Ulko-oven avaamista kerrottiin havainnollistettaneen viittomalla asi-
akkaita nostamaan ovenkahvaa. Onnistuneeksi arvioidussa tilanteessa ovensa kanssa pulas-
sa olevaa asiakasta ldhdettiin auttamaan hinen omalle ovelleen. Ehké juuri tédstd aktiivi-
sesta mukaan ldhtemisestd johtuen asiakas osoitti virkailijan mukaan suurta kiitollisuutta,
ja ndin asiakaspalvelija koki tarjonneensa palvelua asiakkaan haluamalla tavalla.
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Valitustilanteet

Asiakaspalvelijoiden tekemit virheet ja laiminlyonnit aiheuttivat hotelleissa satunnaisesti
valitustilanteita ja kuuluivat poikkeuksetta ongelmallisten palvelutilanteiden joukkoon. Ai-
neistossa esiintyneiden valituksien syind olivat védrien tuotteiden vieminen tilaussaunalle,
kerroshoitajien laiminly6nnit vilisiivouksen ja vessapaperin lisddmisen suhteen seké asiak-
kaan huonenumeron antaminen hiiri6td aiheuttavalle henkilolle. Jos asiaa pahoiteltiin ja
virhe korjattiin, poistui asiakas virkailijoiden mukaan tilanteesta tyytyviisend. Jos tilan-
netta ei osattu korjata tai pystytty hyvittdméain, asiakkaan palvelukokemuksesta muodostui
virkailijoiden kokeman mukaan kielteinen.

Analyysissa havaittiin valitustilanteita aiheuttavan myds asiakaspalvelijoista riippumatto-
mat syyt. Etenkin kesdaikaan kuumuus, suuret ryhmékoot ja kiire loivat haasteita palvelu-
tilanteissa. Kuumuutta ei usein pystytty poistamaan ilmastointilaitteiden rajallisesta kapa-
siteetista johtuen. Tilanteet olivat hyvin kiusallisia, silld virkailija ei voinut muuta kuin pa-
hoitella ja yrittdd selittdd ongelman syitéd asiakkaille. Erityisesti ruuhkatilanteissa asiakkai-
den tyytyvdisend pitdminen vaati virkailijoilta hyvid tyo- ja ihmissuhdetaitoja. Palvelut piti
virkailijoiden mukaan pyrkid tarjoamaan mahdollisimman pikaisesti pysyen asiallisena ja
rauhallisena.

Vastaanottovirkailijoiden mukaan ongelmia syntyi my0s teknisten laitteiden kanssa. Jos
esimerkiksi vastaanoton varaus- ja maksujdrjestelméén tuli vika, virkailijan piti kertomus-
ten mukaan pysyi rauhallisena ja pyrkid keksimddn vaihtoehtoinen toimintatapa. Eteldaf-
rikkalaisen turistiryhmén laskutus hoidettiin erddn kertomuksen mukaan manuaalisella
systeemilld ja ndin ongelmista huolimatta asiakkaat ldhtivit hotellista tyytyviisind. Vastaa-
vanlainen tilanne saattoi pa4ttyd myos hieman ikdvimmin.

Yksi ongelmallisemmista tilanteista oli erddn venildisen herran kanssa, jonka luotto-
kortti ei toiminut. Oli todella vaikea selittid hénelle, ettei vika ole meidén laitteissa,
vaan ettd en saa hinen kortilleen myyntilupaa luottokunnasta. Herra oli melko hyok-
kddvi ja vihainen. Yritin puhua hinelle mahdollisimman rauhallisesti ja selittdd tilan-
netta. Muutamien puhelujen jilkeen hdn ymmirsi ja hyvéksyi tilanteen, haki pankki-
automaatilta nipun satasia ja maksoi laskun kiteiselld. Télld kertaa oli turha odottaa
kiitoksia... Tilanne oli epamiellyttivi, koska asiakas syytti tietysti minua, vaikka vika
oli tavallaan hinessd. No onneksi tilanne selvisi ja sama asiakas palasi hotelliimme
vield samana kesdni uudelleen. Koko tilanteen ajan yritin pitdd mielessd tunnuslau-
seen “customer is the king” ja pysyi rauhallisena. (C7, kirjoitelma, ongelmalliseksi
koettu tilanne)

Vaikka virkailijat eivit olleetkaan vastuussa huonoista olosuhteista tai teknisten laitteiden
aiheuttamista ongelmista, kokivat asiakkaat heididn olevan vastuullisia tilanteiden korjaa-
misesta. Jos virkailijat eivdt omalla toiminnallaan pystyneet poistamaan varsinaisia ongel-
mia, rajoitti se palvelussa onnistumisen mahdollisuuksia. Asiakaspalvelijoissa téllaiset ti-
lanteet synnyttivit turhautumista. (Ks. Czepiel ym. 1985, 13; Jarvinen 1993, 91-93.)

Jirjestyshiiriot
Molemmat aineistossa ilmenneet kertomukset jéarjestyshdirioisté liittyivit alkoholin runsaa-
seen kiyttoon. Tilanteet olivat virkailijoiden mielestd vaikeita, silld paihtyneiden asiakkai-

den kanssa oli lihes mahdotonta keskustella jarkevisti. Virkailijan rauhallinen kdyttayty-
minen oli asiakaspalvelijoiden mukaan tilanteen ratkaisun kannalta tirkedd. Jdrjestyshdiriot
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koettiin vahvasti ongelmallisina tilanteina eik# niissd nihty mitédén myonteistd. Aineiston
vahvimmat tunnereaktiot esiintyivét nédissd kertomuksissa.

Erddnd iltana hotelliin tuli ruotsalainen isd 7-vuotiaan poikansa kanssa. Isd oli vah-
vasti humalassa ja illan kuluessa jétti poikansa yksin huoneeseen ja ldhti itse alaker-
ran ravintoloihin. Hetken kuluttua poika tuli pyjamassaan vastaanottoon ja itki isdnsd
perddn. Isd huomasi poikansa ja ryntési raivopiisséén tdmén luo ja pahoinpiteli hédnté.
— — Isd ei uskonut jarkipuhetta, joten meidén oli pakko soittaa poliisit paikalle, jotka
toivat mukanaan lastensuojeluviranomaiset. Poika vietiin viranomaisten mukana pois
ja isd 1dhti poliisien matkaan. Seuraavalla lautalla heidét ldhetettiin takaisin Ruotsiin.
— — Tilanne oli todella hankala, koska yritti suojella poikaa, mutta ei olisi valttdmittd
halunnut aiheuttaa suurta vahinkoa isillekdin. Tilanne on ehdottomasti sellainen, ettei
tule herkésti unohtumaan vaikean ratkaisun vuoksi. (A7, kirjoitelma, ongelmalliseksi
koettu tilanne)

Ongelma liittyi siihen, ettd [ruotsalainen liikemies] asiakas meni naisten vessaan,
vaikka miehelle olisi soveltunut paremmin miesten WC:n kdyttd. No, ymmirtimis-
vaikeudet johtuivat enemminkin asiakkaan humalatilasta kuin kieli- ja/tai kulttuu-
rieroista. Keskustelu kéytiin englanniksi ja rakentavassa mielesséd (aluksi). Kansain-
vilisten kisimerkkien avulla asiakas teki tiettdvéksi vihiisen, ellei olemattoman, ar-
vostuksensa minua kohtaan, joten siind viestintdkulttuurimme kohtasi mité konkreetti-
simmalla tavalla. Ja kylld vitutti! Molempia! (C6, kirjoitelma, ongelmalliseksi koettu
tilanne)

Erikoistoivomus tai -tarve

Analyysissa havaittiin, ettd kaikkia erikoistoivomuksen tai -tarpeen tyydyttdmiseen liitty-
neitd palvelutilanteita yhdisti se, ettd ne oli arvioitu onnistuneiksi. Lisdksi ndmé kaikki eri-
koistoivomukset liittyivit analyysin mukaan jollain lailla logistisiin jirjestelyihin. Kerto-
muksissa esiintyneet asiakkaat halusivat 1) tavoittaa etsimidéin henkiloitd, 2) kiyttdad hotel-
lien ulkopuolisia palveluja sekéd saada apua 3) kuljetus- tai ldhtojérjestelyissd seka 4) ter-
veydenhoidollisten tai vammaan liittyvien palvelujen 10ytdmisessd. Syynd asiakaspalveli-
joiden onnistumiskokemuksiin analyysin mukaan oli se, ettd he kokivat tarjoavansa yksi-
l6llistd, rutiineista poikkeavaa palvelua, josta asiakkaat tulivat kertoman mukaan todella
tyytyvéisiksi.

Asiakkaat ldhestyivit kertomusten mukaan virkailijoita muun muassa pyytden heitd autta-
maan l6ytimiin etsimiddn henkilitd. Erds vendldinen pariskunta sai vastaanotosta avun
etsiessddn Jyviskyldssd majoittuvaa ystdvépariskuntaansa. Laadukas palvelu pystyttiin vir-
kailijan kertoman mukaan tarjoamaan siitd huolimatta, ettd tilanteessa ei ollut lainkaan yh-
suomalaista ystdvid. Tilanteen teki virkailijan mukaan ongelmalliseksi se, ettei mies osan-
nut lausua ystivinsd sukunimed liheskédn oikein. Etsinttjen jilkeen ystdvi 1oytyi tietoko-
neelta etunimelld. Haasteellisin etsintdoperaatio syntyi ranskalaisen liikemiehen kanssa, jo-
ka yritti tavoittaa erdstd henkilod suuresta suomalaisesta keskussairaalasta.

Asiakas oli ranskalainen, noin 50-vuotias mies. Hin oli yksin liikematkalla. Kielend
kdytimme englantia, silld ranskan taitoni ei ole kovin hyvi ja asiakas puhui sujuvasti
englantia. — — Asiakas halusi saada puhelinnumeron Tampereen Yliopistolliseen Kes-
kussairaalaan neurologian osastolle. Hin oli itse jo soittanut numerotiedusteluun, jos-
sa hiinti ei osattu auttaa. Kaivoin esiin Himeen puhelinluettelon ja 18ysin keskuksen
numeron. Kerroin asiakkaalle soittavani keskukseen ja tiedustelin haluaako hin jon-
kun tietyn henkilon puhelimeen. Hén halusi tavoittaa rouva X:n.
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Keskus siirsi puhelun toiseen numeroon ja pian sainkin osaston vastaavan puheli-
meen, joka kertoi kyseisen naisen olevan koulutuksessa ja saapuvan toihin vasta vii-
kon p#dstd. Kerroin nami tiedot asiakkaalle, joka oli suunnattoman iloinen hyvéstd
palvelusta ja ilmaisi sen sanoin ja hymyillen. Otin vield naisen suoran numeron ylos
ja annoin asiakkaalle. T#std pienestd eleestd hidn oli erityisen kiitollinen (kiitos-
sanojen vuodatus), silld viikon pédstd hidn pystyi nyt soittamaan naiselle suoraan il-
man turhia vilikisid. Tami taas osoitti, ettd ei se asiakkaan tyytyviiseksi saaminen
vaadi kuin pienii tekoja, jos todella haluaa auttaa ja ottaa asiakkaan ongelman omak-
si. Minut tapaus sai todella hyville mielelle.

Toimisin tilanteessa samalla tavoin vastaisuudessakin ja tilanne voisi syntyd myos
suomalaisen kanssa, jos hin ei tarkalleen tiedd miti etsii. Kiitokset vain olisivat luul-
tavasti pienemmit. Valitettavasti suomalaiset eivit ole oppineet vieldkéin kiittdméédn
hyvistd palvelusta tai toisaalta puuttumaan huonoon palveluun. (C1, kirjoitelma, on-
nistuneeksi koettu tilanne)

Vastaanotto hoiti siis monia logistisia toimintoja. Helpoimmasta pééstéd olevassa neuvonta-
tilanteessa matkaan ohjatut saksalaiset ilahtuivat kovasti toimivasta linja-autoyhteydestd
urheiluharrastusten pariin. Samoin tyytyvdiseksi tuli mies, joka ohjattiin hyvéin ravinto-
laan. Erddssd kertomuksessa virkailijat p#isivdt etsimddn puolalaiselle matkailijaryhmén
linja-autolle pesupalveluja ja wc:n tyhjennyspaikkaa. Monien puhelinsoittojen jdlkeen asi-
akkaille 16ydettiin tarvittava palveluntarjoaja. Vililld vastaanotto toimii erdénlaisena pos-
titoimistona.

Isossa kansainvilisessd kokouksessa oleva englantilainen mies (n. 4045 v.) tuli vas-
taanoton tiskille ja pyysi apua esittelytavaran palauttamiseen takaisin Englantiin UPS-
toimituksella. Aivan samoin kuin laatikot olivat tulleet hotellille edelliselld viikolla.
Kun itsellédni ei ole ollut vastaavanlaisia kokemuksia UPS-firman toimintatavoista ja
rahtikuljetuksista, pyysin hdntd kertomaan hieman yleisohjeita. Ja ndin hén ystivélli-
sesti tekikin. Kaiken piti olla kunnossa ja hidnen sanojen mukaan kuljetus oli hoidettu
takaisin samaan aikaan, kun se oli sovittu tuotavaksi Suomeen.

Kuitenkin kédytdnto oli monimutkaisempi. Loppujen lopuksi sain asiat hoidettua, niin
ettd esittelytavara saatiin matkaan asiakkaan puolesta, mutta siihen tarvittiin muutama
pitkd puhelu paikallisen kuljetusfirman toimistoon ettd neuvotteluja englantilaisen
asiakkaan kanssa. Hinkin ihmetteli toiminnan kankeutta. Asiakas oli erittdin tyytyvéi-
nen ja kiitteli monisanaisesti, kun kaikki pienetkin asiat saatiin kuntoon. Hén oli ai-
dosti iloinen. (D3, kirjoitelma, onnistuneeksi koettu tilanne)

Usein virkailijat hoitivat lentoihin liittyvid varauksia ja muutosten tekemisid, kuten eréén
israelilaisen asiakkaan kanssa tehtiin. Hieman ongelmalliseksi tilanteen teki se, ettd asiakas
ei ymmirtinyt, ettei muutoksia ehditid tehdd saman tien. Asiakas huomasi hetken tilannetta
seurattuaan vastaanoton kiireen ja oli kovin kiitollinen, kun hinen asiansa saatiin hoidettua.
Erasssi toisessa tilanteessa 1dhto- ja kuljetusjarjestelyjd padstiin tekemién, kun amerikka-
laiset asiakkaat olivat jatkamassa matkaansa jo ennen aamiaisaikaa.

Onnistuneita asiakaspalvelutilanteita on tietysti monia, mutta itselleni on jédnyt mie-
leen tilanne kahden amerikkalaisen rouvan kanssa. He tulivat hotelliin muutamaksi
pdiviksi lomamatkalle ja olivat todella kiinnostuneita kaikesta, jdrviristeilystd hauta-
usmaahan. Piivittdin he kyselivit kaikkea mahdollista ja autoin ja selitin tietysti par-
haani mukaan. Kun 14hdon aika koitti, muistivat he edelliseni iltana ennen ldhtod, ettéd
poistuisivat talosta ennen aamiaisaikaa. Ollessani yovuorossa he tulivat kertomaan
ongelmastaan, silld ravintolat olivat jo menneet kiinni, eikd varhaisaamiaista voinut
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endd tilata. Siispd lupasin kdydd yonaikana kasaamassa heille jotain pientd ja jittdd
sen oven taakse. Teinkin oikein kunnon aamiaiset, kasasin heille kaikkea 16ytdméini
ja kruunasin kaiken suklaakaramelleilla. Seuraavana pdivind kollegani vilitti heididn
haltioituneet kiitoksensa, he olivat olleet todella iloisia ja otettuja moisesta “huolen-
pidosta”. (A6, kirjoitelma, onnistuneeksi koettu tilanne)

Hyvin palvelun piirteisiin kuuluukin se, ettd annetaan palvelua yli omien tyotehtdvien ra-
jojen tavoitteena asiakkaan tarpeiden tdyttdminen. Vililld virkailijat joutuivat ratkaisemaan
todellisia vaikeita logistisia ongelmia. '

Kuluvan vuoden tammikuussa hotelli oli 1dhes tdynnd venildisid turisteja, jotka olivat
aika helposti sairastuvia. Ambulanssikin tuli soitettua paikalle useasti, koska muu ei
kelvannut. Sitten yhden seurueen n. 10-vuotias poika oli ollut kipednd jo useamman
pdivin, jolloin nami padttivitkin 14hted kotiin vain pdivdd ennen matkan virallista lop-
pumispdivdméirdd. No, mistd kyyti? Aamuvuorossa ollut tydkaveri oli jo ottanut pai-
kalliselta taksilta selvii, kuinka paljon maksaa kyyti Jyviskyldstd Vaalimaalle rajan
pintaan. Mutta paikallinen taksikuskimme ei voinut I&hted rajan yli, koska hénelld ei
ollut viisumia, eikd yhden kerran vuoksi aikonut sitd hommata. Tullessani iltavuoroon
kollegani siirsi asian minulle. Aikani mietittydni mikd neuvoksi — asiakkaat olivat to-
della kirsimittomid odotettuaan koko péivén tietoa, ettd kuinka kauas he kotimaassaan
padsisivit. Tajusin, ettd tdytyyhidn Vaalimaan takseilla olla jollakin edes pitkdviisumi!
Niinpd soitin Vaalimaan Rajahovissa tydskenteleville tuttavalleni, joka vahvisti aa-
vistukseni ja antoi sopivan numeron, mistd kysyé. Soitin Rajahoviin ja sielld vield talla
hetkelld minulle tuntematon tytto lupasi hoitaa asian ja ottaa yhteyttd takaisin minuun.
Ja loppujen lopuksi asiakkaani (kaksi naista + kolme kouluikdistd lasta) lahtivit klo
17.00 hotellin edestd kohti Vaalimaata, missd odotti klo 21.00 sikéldinen taksi valmii-
na viem#in asiakkaani Viipuriin yotd myoten ajaen. Kaikki sujui ilmeisesti hyvin,
koska mit#in ei ole perédstd pdin kuulunut. Varsinaista palautetta asiakkailta ei ollut
tietenk#dn mahdollista saada, vaikka toki he olivat kiitollisia saatuamme kyydit hoi-
dettua. Lihinnd hyvi mieli tuli siitd, ettd sai kuin saikin melko epitavallisen ongelman
ratkeamaan. Ja kyll& sen tyotoveritkin huomasivat, ettd mitd saa aikaiseksi, kun jaksaa
vain yrittd3 ja kdyttdd mielikuvitusta ja kaikki mahdollisuudet hyvikseen. Ai niin, mi-
ki jai kertomatta: venildiset puhuivat vain heikosti englantia (ainoa yhteinen kielem-
me), jyviskyldldinen taksikuski vield huonommin ja kuulemani mukaan vaalimaalai-
nen ei sitdkdidn, mutta onneksi muutaman sanan vendjdd. (D1, kirjoitelma, onnistu-
neeksi koettu tilanne)

Edelld mainittu kertomus liittyi osittain myds terveydenhoidolliseen ongelmaan. Erilaisten
asiakkaiden terveydenhuoltopalveluihin liittyvat ongelmat olivat tutkimuksen mukaan
vastaanottovirkailijoille tuttuja. Erédn kertomuksen idkis saksalainen naisasiakas oli saanut
rintakipuja ja hénen hétddntynyt ystdvittirensd pyysi virkailijaa hankkimaan ladkérin pai-
kalle. Rauhallisesti virkailija lupasi kertomansa mukaan toimittaa lddkédrin huoneeseen.
Normaalisti ambulanssin mukana ei tule l4sdkirid, mutta vastaanottovirkailija sai vakuutet-
tua hitikeskuksen lidhettimiin sellaisen. Nainen vietiin sairaalaan. Tilld aikaa virkailija oli
jo kertomansa mukaan jérjestinyt taksikyydin potilaan ystéavittirelle ja informoinut ryhmén
opasta. Virkailija kertoi avustaneensa myShemmin vield vakuutusasioiden hoitamisessa.
Kun potilas p#isi sairaalasta, hin kiitteli virkailijaa kertomuksen mukaan monisanaisesti
avusta.

Erittiin kiitollinen oli my®s erdin toisen virkailijan avustama idkés amerikkalainen asiakas,
jolle asiakaspalvelija onnistui jirjestim#éin monien mutkien kautta verensokerin mittaus-
liuskoja. Samaista tilannetta on kuvattu amerikkalaisia asiakkaita kisittelevéssd osiossa
6.4. Kyseisessi tilanteessa jérjestelyt vaativatkin suurta mielikuvitusta, silld kyseisié lius-
koja ei saanut terveyskeskuksista eikd apteekeista. Diabetes-yhdistys, johon herran oli suo-
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siteltu ottavan yhteyttd, oli kertomuksen mukaan kesdlomien vuoksi kokonaan suljettu.
Virkailija keksikin kertomuksen mukaan ottaa yhteyttd liuskoja tuottavaan lddkefirmaan ja
monien puhelujen jilkeen liuskat toimitettiin taksilla maahantuottajalta hotelliin.

Jos kertomuksia pyrittdisiin arvioimaan palvelun erinomaisuuden kannalta, seuraava ker-
tomus olisi kérkipadssd. Kuten virkailija itsekin toteaa, aina téllaisen palvelun tarjoamiseen
ei ole aikaa eiki resursseja. Mutta tdimén kyseisen asiakkaan hén uskoi tehneenséd hyvin on-
nelliseksi.

Helmikuussa —99 tuli hotelliimme saksalainen pariskunta, jossa mies oli pyorétuolissa.
He tulivat sunnuntaina ja torstaipdivénd mies tuli kysymdién, ettd voisinko vuokrata
hinelle auton, jonka kaikki toiminnot olisivat kisilld hoidettavissa, silla hdn oli hal-
vaantunut eikd hénelld ollut tuntoa jaloissa. Sanoin, ettd yritdn parhaani ja lupasin il-
moitella asiasta. Soitin kaikki Keski-Suomen autovuokraamot ja Invalidiliiton ldpi,
mutta missédén ei ollut sellaista autoa vuokrattavana, jossa kaikki toiminnot olisivat ké-
silld. Menin sitten ilmoittamaan miehelle asiasta ja hidn oli todella pettynyt. Tdmén
saksalaisen herran vaimo/tyttoystava oli ollut koko viikon koulutuksessa péivit ja il-
lalla hin oli kuulemma niin vésynyt, ettei jaksanut 1dhted kaupungille. Mies kertoi, ett-
ei hin ole padssyt ulos koko viikolla.

Hotellissamme oli rauhallinen piivi ja kysyin sopisiko, jos kéyttdisin tdtd herraa hie-
man kaupungilla ja kollegoilleni se sopi. Oli kamala lumisade ja ymmérsin hyvin, ettei
hiin olisi padssyt yksin liikkkumaan lumikelisséd pyorétuolissa. Kéytin titd saksalaisher-
raa parturissa, kukkakaupassa, vaatekaupoissa, tuliaisostoksilla ja kiivimme pdivikah-
villa. Olimme noin neljd tuntia kaupungilla ja tulimme sitten takaisin ja voi, ettd se
herra oli onnellinen. Seuraavana p#ivdnd tuli hdnen vaimonsa/tyttdystdvénsd kiittéd-
miin minua, kun oli ulkoiluttanut hdnen miestdén... He ldhtivit seuraavana sunnun-
taina ja kaksi viikkoa mydhemmin sain kiitoskortin. Se oli mielestini HYVAA asia-
kaspalvelua. (A 10, kirjoitelma, onnistuneeksi koettu tilanne)

Ongelmattomat palvelutilanteet

Asiakaspalvelutyon kannalta on kuvaavaa, ettd hotellivirkailijoiden kirjoittamista 24:std
onnistuneeksi kuvatuista tarinoista vain viisi oli tdysin ongelmatonta. Onnistumisia jdsen-
nettiinkin analyysin mukaan ldhes poikkeuksetta ongelmien ratkaisujen kautta. Ongelmat-
tomiksi kuvatuissa palvelutilanteissa asioitiin yleisesti mukavien asiakkaiden kera, joiden
kanssa saatiin rakennettua hyvi ja toimiva palvelusuhde. Vuorovaikutussuhde saattoi saada
alkunsa jonkin harvinaisemman kielen puhumisesta tai yhdistdvistd kokemuksesta, esi-
merkiksi matkustelun tai harrastusten parissa.

Virkailijoiden mukaan iloisten ja ystivillisten asiakkaiden kanssa oli miellyttdvd asioida.
Vaikka asiakkailla olisi ollut huonompikin piivi, he jaksoivat virkailijoiden mukaan pu-
ristaa hymyn kasvoilleen ja tervehtid tyontekijoitd. Mukavat asiakkaat olivat virkailijoiden
mukaan joustavia ja valmiita odottamaan Kiiretilanteissa. He ymmirsivit myds, etteivét he
olleet vastaanoton ainoita asiakkaita. Virkailijat kertoivat, ettd he kokivat mukavien asiak-
kaiden osoittavan erityistd kiinnostusta paikkakunnan tarjontaa kohtaan. Hyvit asiakkaat
osasivat virkailijoiden mukaan myds kiittdd palvelusta ja antaa muutoinkin palautetta pal-
velun onnistumisesta. Kaikkein myonteisimmin koettiin asiakkaat, jotka antoivat ldhties-
sddn positiivista palautetta tai muistivat virkailijoita tipilld. Joidenkin asiakkaiden kerrot-
tiin jopa suudelleen virkailijaa kidelle ja ldhettdneen lahjoja jalkikéteen.
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7.4 Onnistuneiksi koettujen palvelutilanteiden analyysia

Ongelmanlihtoisen tarkastelutavan lisdksi aineistoa analysoitiin selvittimélld koettujen
onnistumisen keskeisimpid syitd. Kirjoitelma tulkittiin onnistuneeksi, jos se sisélsi huomi-
oita asiakkaiden tyytyvdisyydestd tai virkailijoiden omista onnistumiskokemuksista. Huo-
mion arvoista oli se, ettd my0ds puolet ongelmalliseksi raportoiduista kertomuksista sisélsi-
vit asiakkaan tyytyvidisyyteen viittaavia sanoja ja virkkeitd. Tdhdn analyysiin otettiinkin
mukaan kaikki kertomukset, joissa viitattiin mydnteisiin palvelukokemuksiin. Kolme seu-
raavaa esimerkkid ovat poimittu virkailijoiden ongelmallisiksi luokittelemista kirjoitel-
mista.

— — kaikki selvisi lopulta ilman varsinaista sananvaihtoa ja asiakas oli kaikesta huoli-
matta hyvintuulinen ja tyytyviinen! (A3, kirjoitelma, ongelmalliseksi koettu tilanne)

Tunnelma vapautui huoneessa ja asiakas kiitteli kovasti asian ratkettua. (D4, kirjoitel-
ma, ongelmalliseksi koettu tilanne)

Asiakkailta tuli jdlkikdteen kiitokseksi postikortti. — — Asiakkaat olivat aluksi hieman

hdammentyneitd tilanteesta, mutta helpottuneita sen selvittyd suuremmitta ongelmitta.
(ES, kirjoitelma, ongelmalliseksi koettu tilanne)
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Kielitaitoon liittyvistd ongelmatilanteista yli puolet p#ittyi onnellisesti. Vaikka yhteistd
kieltéd ei 18ytynytkiddn, elekielen ja havainnollistamisen kidytto pelasti usein tilanteen. Ana-
lyysin mukaan asiakkaan tyytyvéisyyden kannalta keskeistd oli virkailijan aloitteellisuus ja
ratkaisun etsiminen viestinnllisistd hankaluuksista huolimatta. Kun virkailija niki tilan-
teessa vaivaa ldhtemdlld asiakkaiden mukaan tai soittamalla lukuisia puheluita selvittdik-
seen tilanteen, nédytti palvelusta saatu palaute analyysin mukaan olevan myonteisempai. Jos
kielitaidon vajavaisuus aiheutti virheitd palvelussa, omien virheiden myntdminen ja niiden
pahoittelu sekd viliton korjaaminen loi virkailijoiden mukaan myonteisen palvelukoke-
muksen asiakkaalle. Analyysin mukaan asiakkaiden tyytyviisyyttd ei pystytty saavuttamaan
tilanteissa, joissa ongelmanratkaisuprosessi oli ollut erityisen pitkd ja vaikea. Myos tilan-
teet, joissa ongelmaa ei yhteisen kielen puuttumisesta johtuen pystytty selvittiméin, miel-
lettiin virkailijoiden mukaan yksinomaan ongelmallisiksi.

Tilanteet, joissa ongelmia aiheuttivat kulttuurierot tai palvelutoimintojen erilaisuus, saivat
onnistuneen lopun analyysin mukaan alle puolessa tapauksista. Saunakulttuuriin ja saunan
kayttoon liittyvat episelvyydet pystyttiin poikkeuksetta selvittimidn kertomalla suomalai-
sista saunatavoista ja opastamalla asiakkaita saunonnassa. Sen sijaan analyysin mukaan
palvelutoimintojen erilaisuuden aiheuttamissa tilanteissa myonteistd palautetta tuli vain ti-
lanteessa, jossa virkailija ldhti aktiivisesti asiakkaan mukaan avustamaan ongelman ratkai-
sussa. Asiakkaat olivat kertoman mukaan tilloin kiitollisia saamastaan henkilokohtaisesta
palvelusta.

Jarjestyshdiriotilanteet arvioitiin analyysissa poikkeuksetta kielteisiksi. Jarjestyshdiriotilan-
netta on varmaankin melko mahdotonta ratkaista ongelmallista asiakasta tyydyttavélld ta-
valla. Tallaisessa tilanteessa onkin syytd ajatella muiden asiakkaiden turvallisuutta seké
palvelutyytyviisyyttd, ja pyrkid hoitamaan jdrjestyshairiot nopeasti matalalla profiililla.

Jos palveluprosessin aikana oli syntynyt virheitd tai laiminlyonteji, vastaanottovirkailijoi-
den vastuulla oli asiakaspalvelijoiden mukaan hoitaa asiat kuntoon. Tutkimustulokset
osoittavat, ettd jos asiakaspalvelija pystyy tarjoamaan loogisen selityksen asiakaspalvelussa
ilmenneisiin ongelmiin ja pyrkii hyvittdméan tilanteen joillain keinoin, kielteinen lopputu-
los saatetaan voida valttdd (Bitner 1990). Ndin toimien tilanteesta saattaa vaikeuksista huo-
limatta kehittyd asiakkaan kannalta myonteinen ja mieleen jddvi palvelukokemus (Bitner
ym. 1990). Tidssi jyviaskyldldisten hotellivirkailijoiden toimintaa kartoittaneessa tutkimuk-
sessa havaittiin, ettd riippumatta virheen aiheuttajasta tai syystd, vastaanottovirkailijat pyy-
sivit asiakkailta usein anteeksi syntynyttd tilannetta sekéd pyrkivét korjaamaan ja hyvitti-
madn tilanteen. Kun néin toimittiin, asiakkaat olivat virkailijoiden mukaan tyytyvéisid ja
antoivat lopuksi myonteistd palautetta. Lisdksi virkailijat mainitsivat usein ndissi tilanteis-
sa omista onnistumisen tunteistaan.

Yli puolessa edelld mainituista valitustilanteista ongelmaa ei pystytty ratkaisemaan ja asi-
akkaat poistuivat virkailijoiden mukaan tilanteesta pettyneind. Ongelmanratkaisun néhtiin
vaikeutuvan analyysin mukaan esimerkiksi kielivaikeuksista johtuen. Asiakkaan luottamus
hotellia kohtaan saattoi analyysin mukaan heikentyé, jos hénen perusturvallisuutensa vaa-
rannettiin, Ndin k#vi tilanteessa, jossa ulkopuoliselle henkilolle oli annettu asiakkaan huo-
neennumero, ja timi kutsumaton vieras aiheutti asiakkaan oven takana héiriotd huutaen ja
ovea potkien. Luottamuksen menettdmisestd oli analyysin mukaan kyse my0s tilanteessa,
jossa venildisen asiakkaan luottokortti osoittautui kiyttokelvottomaksi. Télloin jouduttiin
etsimiin toisenlaisia maksuvaihtoehtoja, mikéd puolestaan asetti asiakkaan luottamuksen
kyseenalaiseksi. Asiakkaan nihtiin analyysin mukaan menettdvén tilanteessa kasvonsa ja
osoittavan tdmén vuoksi tyytyméttomyyttd vastaanottovirkailijaa kohtaan.
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Analyysissa havaittiin kaikkien erikoistoivomusten toteuttamiseen liittyvien kirjoitelmien
kertovan onnistumiskokemuksista. Niissd vuorovaikutustilanteissa virkailijat tarjosivat
analyysin mukaan yksilollisid, rutiineista poikkeavia palveluja tyydyttddkseen asiakkaan
tarpeet. “Ekstrapalvelun” antamiseksi he joutuivat kdyttdimiin luovaa ongelmanratkaisuky-
kyddn ja mielikuvitustaan. Virkailijat toteuttivat asiakkaidensa toiveet oma-aloitteisesti ja
ripedsti muista tyokiireistddn huolimatta. Ratkaisujen 16ytdmiseksi he joutuivat aineistosta
tehtyjen havaintojen mukaan soittamaan lukuisia puheluita ja kédyttdm#4in omaa sosiaalista
verkostoaan. Hyvin palvelun antamiseksi he ylittivit myds hotellin sisdisid tyonroolien ra-
joja huolehtien muun muassa siivous- ja ravitsemispalveluista.

Hyvin ja ongelmattoman vuorovaikutustilanteen syntyyn vaikutti analyysin mukaan pal-
veluprosessin menestyksekkyys jo ennen lopullista palautteen antoa. Kertomuksessa esiin-
tynyt asiakas oli aineiston mukaan selkeastikin viihtynyt hotellissa ja nauttinut oleskelus-
taan kyseiselld paikkakunnalla.

Nainen oli juuri kirjoittautumassa ulos hotellistamme, ja kysyin hineltd palautetta ho-
tellistamme seki ajasta, jonka he olivat viettineet Jyviskyldssd. Hdn puhkesi monisa-
naisiin kiittelyihin ja kehui kuinka siisti ja viihtyisd hotellimme on ja kuinka ystdvil-
listd ja palvelualtista henkilokuntaa meilld on. Han hymyili leveidsti ja huitoi késilldin
selittden innostuneesti, mitd kaikkea he olivat tehneet lomansa aikansa Jyvaskyldssi, ja
kuinka he olivat pitdneet kovasti myos itse kaupungista. Tilanteesta jdi itsellekin to-
della hyvd mieli. Kiittelin saamastani palautteesta ja lupasin vélittdd saamani positiivi-
set terveiset myos kollegoilleni. Toivotin lopuksi hinet tervetulleeksi uudelleen ja hédn
painotti tulevansa varmasti toisenkin kerran. (B7, kirjoitelma, onnistuneeksi koettu ti-
lanne)

Analyysissa havaittiin hyvin asiakaspalvelun tarjoamiseen liittyvin monenlaisia motiiveja.
Joskus asiakaspalvelijan ja asiakkaan vilille ndytti syntyneen hyvéd asiakassuhde, jonka
vuoksi palvelu tuntui toimivan. Kun viestintd toimi moitteettomasti asiakkaan ollessa ysté-
villinen ja joustava, sai hdn analyysin mukaan virkailijoilta parempaa palvelua. Analyysin
mukaan laadukkaampi ja henkilokohtaisempi palvelu sai asiakkaan puolestaan reagoimaan
myonteisesti. Tamai ilmeni virkailijoiden mukaan myonteisen palautteen tai jopa tipin an-
tamisena. Asiakaspalvelijat kertoivatkin asiakkaan kéyttdytymisen vaikuttavan palvelumo-
tivaation syntyyn ja siten my0s palvelun laatuun. Palvelussa vallitsi tdten jonkinlainen
myonteisyyden “kehd.”

Tulin itsekin iloiseksi kiitoksista, silld harva muistaa kiittdd palvelusta, joka ei kuulu
itsestddn selvisti kokonaisuuteen. Halusin tehdd tuon yliméddriisen tyon, koska he oli-
vat kiyttiytyneet koko ajan ystivillisesti ja arvostavasti. Heidén puheessaan ei ollut
koskaan yrme#dd vaativuutta, vaan sdvy oli aina “olisiko ehkd mahdollista™. Silloin
haluaakin auttaa niin paljon kuin voi, koska tietdd asiakkaan tulevan siitd iloiseksi.
(A6, kirjoitelma, onnistuneeksi koettu tilanne)
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8 KULTTUURIENVALINEN ASIAKASPALVELUKOMPETENSSI

Tassd luvussa kisitelldédn niitd tietoja, taitoja ja asenteita, joita asiakaspalvelijalla tulisi olla
pystyikseen toimimaan menestyksekkidsti kulttuurienvilisissd palvelutilanteissa. Aineis-
ton jisennyksen kolmijako perustuu kirjallisuudessa yleisesti kdytettyyn tapaan ryhmitelld
yksilon kompetenssia (ks. esim. Spitzberg & Cupach 1984, 1989).

Luvussa 8.1 esitellddn aikaisempia tutkimuksia kulttuurienvélisissd vuorovaikutustilanteis-
sa tarvittavasta osaamisesta eli kompetenssista. Luvussa 8.2. kisitelldaédn hotellivirkailijoi-
den omia ndkemyksid kulttuurienvilisissd asiakaspalvelutilanteissa tarvittavasta tietimyk-
sestd. Luvussa 8.3 tarkastellaan virkailijoiden kokemuksia kulttuurienvilisessd asiakaspal-
velutyossd hyviksi havaituista taidoista. Luvussa 8.4 pohditaan lyhyesti asenteen ja moti-
vaation osuutta asiakaspalvelijoiden kompetenssissa.

8.1 Viestintikompetenssi monokulttuurisessa ja kulttuurienviilisessi kontekstissa

Tiassd luvussa madritellddn ensin, mitd viestintikompetenssilla tarkoitetaan. Médrittelyjen
jdlkeen Trenholmin ja Jensenin (1992) viestintikompetenssimallia sovelletaan asiakaspal-
velukontekstiin. Luvun lopussa tarkastellaan kulttuurienvilisen osaamisen eri alueita kult-
tuurienvilisen viestintdkompetenssitutkimuksen nidkokulmasta.

Viestintdkompetenssi ilmenee yksilon tehokkaana ja tarkoituksenmukaisena viestintdkdyt-
tdytymisend. Tehokkuudella tarkoitetaan viestintitavoitteiden ja -padamidrien kontrolloitua
saavuttamista. Tarkoituksenmukaisuus puolestaan ilmentdd viestintdkéyttdytymisen tilan-
nekohtaista sopivuutta, sosiaalista hyviksyttiavyyttd sekd kohteliaisuutta. Tarkoituksenmu-
kaisesti viestittdessd pyritddn vilttdmadn sosiaalisten normien, sidintdjen ja odotusten rik-
komista. (Spitzberg & Cupach 1989, 7; Trenholm & Jensen 1992, 14; Kim 1993, 132;
Spitzberg 1994, 347.) Yksilon viestintikompetenssin on katsottu koostuvan neljistd osa-
alueesta: 1) viestintdin liittyvastd tietdmyksestd, 2) viestintdtaidosta, 3) viestintdmotivaati-
osta sekd 4) sensitiivisyydestd kontekstia kohtaan. Namé osa-alueet ovat kiintedssi vuoro-
vaikutuksessa keskendén. (Spitzberg & Cupach 1989, 8-17.) Viestintdkompetenssin méai-
ritelméstd ja sisdlloistd niin monokulttuurisessa kuin kulttuurienvilisessidkin kontekstissa
on keskusteltu yksimielisyyttd saavuttamatta jo kolmen vuosikymmenen ajan (esim. Spitz-
berg & Cupach 1984, 1989; Hammer 1989, 247; Martin 1993, 16; Dinges & Baldwin
1996; Valkonen 1997; Ting-Toomey 1999). Midrittelyn kannalta ongelmalliseksi on koettu
muun muassa viestintikompetenssin osatekijoiden suhteiden selvittiminen seké tilanne-
kohtaisuuden huomioiminen (Valkonen 1997, 25).

Palvelutilanteissa asiakaspalvelijan viestinndllinen osaaminen joutuu koetukselle piivit-
tdin. Asiakaspalvelijan tyossd tarvittavaa viestinnéllistd osaamista pyritddn tdssd tydssd ji-
sentiméin soveltamalla Trenholmin ja Jensenin (1992) mallia yksilon viestintikompetens-
sista asiakaspalvelukontekstissa. Malli pyrkii selventdmién, mitd yksilon pitéisi tietdd ja
hallita kdytdnnossd kyetidkseen viestimddn “tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisesti” vuoro-
vaikutussuhteissa. Mallissa tarkastellaan yksilon havaittavan viestintdkdyttdytymisen taus-
talla olevia, usein tiedostamattomien tulkinta-, rooli-, tavoite-, sanoma- ja mindkompetens-
sin vilisid suhteita. (Trenholm & Jensen 1992, 14-20; ks. my6s Valkonen 1997, 33-36.)
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Viestinnillisesti taitava asiakaspalvelija pystyy tekeméidn havaintoja sekd jasentdmiin ja
tulkitsemaan asiakaspalveluympiriston vuorovaikutustilanteita. Tdhén tarvitaan tulkinta-
kompetenssia (interpretative competence). Lyhyessdkin ajassa asiakaspalvelijan olisi pys-
tyttdvd tekemi#in havaintoja muun muassa palvelutilanteeseen saapuvan asiakkaan mieli-
alasta ja hinen kulttuuritaustastaan, jotta virkailija voisi johdatella vuorovaikutustilannetta
menestyksekkiisti eteenpiin. Tulkintakompetenssi edellyttddkin nonverbaalisen viestinnén
havaitsemis- ja tulkintataitoja sekd monipuolisia kuuntelemisen taitoja. (Trenholm & Jen-
sen 1992, 14-16.) Tulkintoja tehddén aikaisempaan tietimykseen pohjautuen.

Roolikompetenssi edellyttdd taitoa tunnistaa sosiaalisia rooleja ja sen perusteella mukauttaa
oma roolinsa vuorovaikutustilanteeseen sopivaksi. Tietdmyksensd ja havainnointikykynsé
ohjaamana sensitiivinen asiakaspalvelija tiedostaa, milloin kunkin tilanteen sosiaalisia
normeja on syytd pyrkid noudattamaan ja milloin voi venyttdd sosiaalisten normien rajoja
toimimalla niiden vastaisesti. (Trenholm & Jensen 1992, 17-18; Valkonen 1997, 34-35.)
Asiakaspalvelijan ja asiakkaan vuorovaikutussuhteessa on jonkin verran muista interperso-
naalisista suhteista poikkeavia rooliodotuksia. Asiakaspalvelutilanteessa rooliasetelma
poikkeaa “normaalista” vuorovaikutustilanteesta, silld asiakaspalvelija on olemassa tilan-
teessa asiakasta varten. Palvelutilanteissa toimitaan ensisijaisesti asiakkaan ehdoilla.
Hughes Raberin (1995, 14) mukaan esimerkiksi katsekontakti ja hymyilyn midra pitdisi
mukauttaa asiakkaan toimintaa vastaavaksi. Mikeldn (1998, 86-87) mukaan asiakas mii-
rdd puheen tahdin sek# valitsee puheenaiheet. Vaikka asiakas alkaisikin puhua henkild-
kohtaisista asioistaan, viestinnisti ei tule aidosti tasa-arvoisen vastavuoroista. Asiakas ei
edes oleta, ettd asiakaspalvelija alkaisi samalla tavalla kertoa itsestdin. Asiakaspalvelijan
onkin oivallettava oman roolinsa asettamat odotukset. Hidnen tehtdvéndin on mukautua
asiakkaiden toimintaan, tarpeisiin ja odotuksiin. Suomisen (1989, 25) mukaan asiakaspal-
velijan tydssd mukautuminen asiakkaan viestintddn on erityisen tirkedd. Lukuisat tutkijat
ovat pitdneet mukautumista yhtend viestintdkompetenssin keskeisimpdnd piirteend (ks.
Valkonen 1997, 28).

Trenholmin ja Jensenin (1992, 16-17) mallin tavoitekompetenssi ilmentdd viestinndn
suunnitteluun liittyvid taitoja. Asiakaspalvelijan tulisi pystyd ennakoimaan oman toimin-
tansa seurauksia. Tietynlaisia ongelmatilanteita varten asiakaspalvelijalla voi olla “varas-
tossa” hyviksi koettuja vastauksia ja toimintamalleja. Osaava viestijd pystyy toimimaan te-
hokkaasti my®s silloin, kun asiakas on hinen kanssaan eri mieltd (emt., 146). Asiakaspal-
velun tavoitteena on saada asiakas tyytyviiseksi ongelmista huolimatta. Asiakaspalvelija
toimii tavoitteellisesti myos silloin, kun hén pyrkii viestinnillddn saamaan asiakkaan hy-
ville tuulelle timén saapuessa hotelliin. Positiivisen alun jilkeen asiakas suhtautuu toden-
ndkoisemmin myonteisesti koko palveluprosessiin. Asiakaspalvelussa viestinnén tavoite
voi lyhyelld tdhtdimelld olla tuotteen myyminen ja pidemmailld tahtdimelld kestdvin asia-
kassuhteen luominen. Yrityksen ja asiakaspalvelijan tavoitteet ovatkin ndhtdvissd asiakas-
palvelijan myynti- ja viestintikiyttdytymisessi.

Sanomakompetenssissa kaikki edelld mainitut kompetenssialueet kulminoituvat. Jos asia-
kaspalvelija ei osaa muotoilla verbaalisia ja nonverbaalisia viestejadn ymmirrettdviksi ja
helpoiksi muiden reagoida, viestintd j&i vaillinaiseksi. (Trenholm & Jensen 1992, 19-20.)
Kulttuurienvilisissd asiakaspalvelutilanteissa viestinndn selkeyttdminen ja monitulkintai-
suuden rajoittaminen korostuu. Tilanteen tekee haastavaksi myos viestinnédn kulttuu-
risidonnaiset piirteet, esimerkiksi viestintityylit sekd vieraan kielen kdyttdminen.
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Mindkompetenssi tarkoittaa kykyid tiedostaa, millaisen kisityksen haluaa itsestddn antaa
muille ihmisille. Osaava yksil¢ tietdd myos, milld keinoin tuota kuvaa voi muille ilmaista.
(Trenholm & Jensen 1992, 18-19.) Jos asiakaspalvelija haluaa antaa ystivillisen ja kohte-
liaan vaikutelman itsestédin, hin tarvitsee tietoa siitd, miten kohteliaisuutta ja ystavillisyyttd
ilmaistaan kyseisen asiakkaan kulttuurissa. Trenholm ja Jensen (1992, 372) toteavatkin,
ettd kulttuuri loppukidessd madrittelee sen, miten viestintédkompetenssi ilmenee kussakin
kulttuurikontekstissa. Kulttuurilla on vaikutuksensa kaikkiin viestintikompetenssin osa-
alueisiin: tulkinta-, rooli-, tavoite- ja sanomakompetenssiin. Trenholm ja Jensen sanovat
ihmisten prosessoivan tietoa eri tavoin eri kulttuureissa. Yksiloiden kisitykset rooleista ja
niiden suhteesta toisiinsa vaihtelevat kulttuurien mééritteleminéd. Kulttuurisidonnaisia ovat
myos tavoitteet ja niiden ilmaiseminen viestinnén keinoin. Toimiakseen tehokkaasti ja tar-
koituksenmukaisesti kulttuurienvilisissd vuorovaikutustilanteissa, yksilén on oltava sensi-
titvinen niitd kulttuurieroja kohtaan. (Trenholm & Jensen 1992, 372.)

Kulttuurienviilinen viestintiikompetenssi vuorovaikutustilanteissa

Lehtonen (1993, 24-25) on médritellyt kulttuurienvilisen viestintikompetenssin olevan
kykyd “tavoitteelliseen ja tulokselliseen kommunikointiin vieraassa kulttuurissa”. Ting-
Toomey (1999, 261-262) midrittelee kulttuurienvilisen viestintdkompetenssin tietoiseksi
kulttuurienvilisen tietimyksen ja teorioiden soveltamiseksi tehokkaalla, tarkoituksenmu-
kaisella ja sensitiiviselld tavalla erilaisissa kulttuurienvilisissd viestintitilanteissa (ks. myos
Imahori & Lanigan 1989, 272; Kim 1993, 132).

Ting-Toomey (1999, 263) sanoo, ettd viestinndn sopivuus voidaan kulttuurienvilisissd
kohtaamisissa saavuttaa vain tiedostamalla ja ymmairtimélld vuorovaikutustilanteessa il-
menevid kulttuurisia arvoja, normeja, sosiaalisia rooleja, odotuksia, sdintdjd ja skripteja.
Martinin (1993, 26) mukaan yksilot arvioivat toisten henkildiden kompetenssia omiin
kulttuurisiin odotuksiinsa ja skripteihinsd verrattuna. Jos vastapuolen toiminta poikkeaa
yksilon omasta skriptistd, se saatetaan arvioida “epdsopivaksi”. Skriptit sekd kisitykset
“sopivasta” ja “epdsopivasta” kidyttdytymisestd on opittu sosiaalistumisprosessin aikana.
(Ting-Toomey 1999, 262-263.) Jos yksilo tarkastelee muiden toimintaa vain omasta kult-
tuurisesta viitekehyksestdin, eikd pysty nidkemiin tilanteessa muita mahdollisia toiminta-
tapoja kuin oman skriptinsi, tarkastelee hin tilannetta etnosentrisesti. Jos yksilo tiedostaa
kulttuurissidonnaisten tapojen ja toiminnallisten standardien olemassaolon sekd pystyy
monipuolisesti mukauttamaan kdyttdytymistddn ja arviointejaan muiden ihmisten toimin-
nasta kontekstin mukaan, kyseessd on etnorelatiivinen henkilo. (Bennett 1998, 19, 26.)

Seuraavassa esitelldin keskeisimpid kirjallisuudessa esiteltyjd kulttuurienvilisesti osaavan
eli kompetentin yksilon ominaisuuksia. Shamesin (1989, 126-127) mukaan yksilon on tér-
kea# tiedostaa omat kulttuuriset arvonsa ja ominaisuutensa seké pyrkié reflektoimaan niitéd
toimintansa ohella kulttuurienvilisissi tilanteessa. Tiedostaminen on tarkoituksenmukaisen
kulttuurienvilisen viestinndn ldhtokohta. (Ks. Ting-Toomey 1999, 267-268; Spitzberg
1994, 348; Dinges & Baldwin 1996, 114.)

Kulttuurien kohdatessa yksilo tarvitsee kielitaitoa (Lehtonen 1993, 24-25; Imahori & Lani-
gan 1989, 277-278). Masuda ja Masuda (1995, 64) tihdentivit, ettei vain pelkkd vieraan
kielen opiskelu tarjoa riittivis pohjaa laadukkaan kulttuurienvilisen palvelun tarjoamiseksi
(ks. myds Kim 1993, 149). Jos asiakaspalvelija ei tiedd miti&n asiakkaan kulttuuritaustasta
ja sen vaikutuksesta palvelutilanteeseen, vidrinymmarrysten aiheuttamien konfliktien vaara
on suuri. Sen sijaan kulttuurisensitiivisessé toiminnassa huomioidaan asiakkaan kulttuuri ja
mukautetaan kielen kidyttd sen mukaiseksi. Fergusonin (1989, 93-94) mukaan kulttuuri
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ohjaakin yksiloitd ajattelemaan, tuntemaan, toimimaan ja ilmaisemaan itsedén tietylld ta-
voin ihmisten vilisissd vuorovaikutustilanteissa.

Kulttuurienvilisissi tilanteissa tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisesti toimiakseen yksilolli
onkin oltava kulttuurista tietdimystd (Imahori & Lanigan 1989, 277-278; Dinges & Baldwin
1996, 116). Yksilon on tiedostettava kulttuurierojen mahdollisuus muun muassa arvoissa,
tavoissa, tottumuksissa sekd normeissa. Lisdksi yksilon on tunnettava erilaisia viestinté-
tyylejd ja nonverbaalisen viestinndn kulttuurieroja (Ruben 1976, 340; Hawes & Kealey
1979, 159; 1981, 250; Lehtonen 1993, 24-25; Spitzberg 1994, 348; Ting-Toomey 1999,
266.)

Pelkki tietdimys kulttuurienvélisistd eroista ei kuitenkaan riitd, vaan tietoja pitdd osaa so-
veltaa kiytdnnossd. Tahén tarvitaan erilaisia kulttuurienvilisid taitoja. Kulttuurienvilisissi
kohtaamisissa tarvitaan muuan muassa kulttuurienvilisid viestintitaitoja, jotka Shames
(1989, 126-127) madrittelee kyvyksi ldhettdd sekd tulkita verbaalisia ja nonverbaalisia
viestejd yli kulttuurirajojen. Viestintitaitoihin kuuluvat mygs vuorovaikutuksen yllidpitami-
seen liittyvit taidot sekd kyky arvioida oman puheenvuoronsa sopivuutta kuhunkin vies-
tintdtilanteeseen (Martin 1993, 339-341; Spitzberg 1994, 348).

Kun yksilo tapaa ihmisid muista kulttuureista, tilanteessa tarvitaan usein epdvarmuuden ja
yllattavien tilanteiden sietokykyd (Ruben 1976, 341; Martin 1993, 339-341; Lehtonen
1993, 24-25; Dinges & Baldwin 1996, 116) sekid joustavuutta (Lehtonen 1993, 24-25;
Spitzberg 1994, 348; Dinges & Baldwin 1996, 114). Joustavuutta lisdd kyky katsoa asioita
monenlaisista ndkokulmista (Shames 1989, 126-127; Ting-Toomey 1999, 267-268) sekd
kyky olla avoin muiden ideoita kohtaan (Hammer 1989, 250). Yksilclld tdytyy olla kykyd
sopeutua muutokseen, muuttaa suunnitelmiaan ja toimintatapojaan, kokeilla uusia ldhesty-
mistapoja ja toipua vastoinkdymisistd (Shames 1989, 126-127). Yllattdvissé tilanteissa ko-
rostuvat myds ongelmanratkaisutaidot sekéd kyky ajatella luovasti (Ruben 1976, 340; Ting-
Toomey 1999, 266, 270-272).

Kulttuurienvilisissd kohtaamisissa tarvitaan erityisesti kulttuurienvilistd sensitiivisyytta.
Yksilolld taytyy olla “kulttuurista herkkyyttd” eli “kulttuurien lukutaitoa” pystydkseen tun-
nistamaan vuorovaikutustilanteissa vallitsevia normeja, arvoja ja odotuksia. (Shames 1989,
126-127; Hammer 1989, 250; Lehtonen 1993, 24-25; Ting-Toomey 1999, 267-268). Sen-
sitiivinen yksilo on hyvé kuuntelija ja hidn havaitsee observoimalla helposti muiden tarpeet.
Hién osaa tulkita vastaosapuolten ddnensédvyjd, puheen rytmid, taukoja ja hiljaisuutta, il-
meitd, eleitd, liikkeitd sekd muita pienid nonverbaalisia nyansseja. (Ting-Toomey 1999,
270-271.) Bennettin (1993, 1998) mukaan kulttuurienvilisen sensitiivisyyden kehittymi-
nen on yksilollinen prosessi, jossa edetddn etnosentrisestd ajattelusta kohti etnorelativismia.
Bennettin "Developmental Model of Intercultural Sensitivity” kuvaa sensitiivisyyden ke-
hittymistd prosessimallina. (Bennett 1993, 1998.) Kulttuurienvélisissé tilanteissa tarvitaan
myos empatiaa eli kykyd ndhdé tilanne toisen ihmisen silmin (Ruben 1976, 340; Shames
1989, 126-127; Martin 1993, 339-341; Spitzberg 1994, 348; Ting-Toomey 1999, 271-
272).

Kulttuurienvilisesti kompetentti yksilo osaa mukauttaa kdyttdytymisensi tarkoituksenmu-
kaisesti tilanteen mukaan (Lehtonen 1993, 24-25; Spitzberg 1994, 348; Ting-Toomey
1999, 271-272). Hin pystyy muiden kayttdytymistd havainnoimalla valitsemaan itselleen
tilanteen kannalta tarkoituksenmukaisen roolin ja toimimaan sen mukaisesti (Ruben 1976,
340; Martin 1993, 339-341; Dinges & Baldwin 1996, 116; Ting-Toomey 1999, 270-271).
Kaytannon esimerkkejd mukautumisesta esitellddn tarkemmin tdssé tydssé luvussa 8.2.3.
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Kansainvilisissd hotellialan tehtdvissd tarvittavia yksilon ominaisuuksia ja osaamista on
tarkasteltu muun muassa ulkomailla tyoskentelevien, amerikkalaisten hotellinjohtajien ni-
kokulmasta. Krieglin (2000) tutkimuksessa havaittiin johtajien arvostavan eniten kulttuu-
rienvilistd sensitiivisyyttd ja vuorovaikutustaitoja. Kriegl uskoo muiden tutkijoiden lailla
asiakkaiden kdyttdytymisen ja palveluodotusten olevan kulttuurisidonnaisia ominaisuuksia
(ks. esim. Shames & Glover 1989, 2; Masuda & Masuda 1995, 62-64; Winsted 1997, 337,
Stauss & Mang 1998, 79). Tamin vuoksi johtajien olisi oltava sensitiivisjid havaitsemaan
ympdrilldin olevia kulttuurieroja sekéd kykenevéisid mukauttamaan toimintansa ert kulttuu-
reista tulevien ihmisten tarpeiden ja tottumusten mukaiseksi. Tutkimukseen osallistuneet
johtajat korostivat myds kansainvélisen etiketin tuntemisen ja kulttuurienvilisen kompe-
tenssin tirkeyttd kansainvilisissd tehtdvissd. Kriegl (2000, 67-68) mddrittelee kulttuurien-
vilisen kompetenssin “tietimykseksi kohdemaan kulttuurista, sen poliittisesta toiminnasta,
taloudesta seki yhteiskunnasta”. Lisaksi kompetentin johtajan pitdisi pystyd toimimaan vie-
raan kulttuurin liiketoimintaympéristossd niin tehokkaasti ja luontevasti, ettd hén loisi
omasta kulttuuristaan ja organisaatiostaan positiivisen kuvan. (Kriegl 2000, 64-71.)

Jayawardena (2000, 69) listaa kansainvilisten hotellijohtajien osaamiseen kuuluvan kieli-,
viestintd- ja johtamistaidot sek# kulttuuriseen mukautumiseen liittyvit taidot. Mallison ja
Weiter (2000, 35) puolestaan uskovat yleisen kulttuurisen tiedostamisen olevan keskeinen
osa asiakaspalvelijoiden monikulttuurisessa tydssddn tarvitsemaa ammatillista osaamista.
Kulttuurienvilinen tiedostaminen ilmenee kiytinnossa kulttuurienvilisten viestintétaitojen,
nonverbaalisen viestinndn havainnointitaitojen, vieraskielisen viestinnidn kuuntelutaitojen
ja mukautumiskyvyn muodossa. Liséksi yksilolld tulisi olla halua oppia vieraista kulttuu-
reista sekd kyky#d kunnioittaa erilaisuutta. (Mallison & Weiter 2000, 39; ks. myds Lee &
Chon 2000.)

8.2 Kulttuurienvilisessid palvelutyossa tarvittavasta tietimyksesta

Téssd tyossd hotellivirkailijoiden kulttuuritietdmystd kartoitettiin selvittdmélld, mitd asia-
kaspalvelijoiden pitdisi mielestddn tietdd ulkomaalaisesta asiakkaastaan tarjotakseen hi-
nelle laadukasta palvelua. Asiakaspalvelijoiden kulttuuritietimykseen liittyvistd teemoista
syntyi kuusi ryhmié: 1) vieraat kielet ja niiden kdyttiminen, 2) viestintdkulttuuri, 3) pu-
heenaihevalinnat, 4) kulttuurisidonnaiset roolit, 5) kansalliset palvelukulttuurit sekd 6) ruo-
kakulttuurin tuntemus. Virkailijat pitivit tyossddn tirkednd myos tietdmystd nonverbaalisen
viestinnin kulttuurisidonnaisista eroista. Ting-Toomey (1999, 266) on puolestaan nimennyt
kulttuurienvilisissd kohtaamisissa tarvittaviksi tietdimyksen alueiksi muun muassa kielen
ominaisuudet ja viestintityylit, nonverbaalisen viestinnin ja arvojen kulttuurisidonnaiset
erot sek stereotypioiden tiedostamisen.

Kulttuurienvilisen palvelun tarjoamisen edellytyksend on asiakaspalvelijan tietdmys vie-
raista kielisti. Analyysissa havaittiin virkailijoiden tiedostavan melko hyvin kielten ja
kulttuuristen kdyttiytymisnormien keskindisen riippuvuussuhteen. Virkailijat olivat ha-
vainneet tervehtimisen, sinuttelun ja teitittelyn, asiakkaiden puhuttelutapojen sekd kohte-
liaisuussanojen kiyton vaihtelevan kulttuurista ja kielestd toiseen. Virkailijat uskoivat, ettd
kielti kiyttddkseen asiakaspalvelijalla olikin oltava kulttuurintuntemusta. Asiakaspalvelu
kuulosti vastaajien mukaan toksihtelevilti, jos virkailija ei hallinnut vieraalle kielelle tyy-
pillisid kohteliaisuussanoja. Suomen kielessd kohteliaisuutta osoitetaan muun muassa
kiyttimilld passiivia sekd erilaisia pikkusanoja ja pditteitd, joiden kddntdminen vieraalle
kielelle on vaikeaa (Huuskonen 1988, 39-41).
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Se puhuttelumuoto on aika paljon erilaista englannin kielelld. Sitd ”sir”. On se vihin
toista kuin suomalaisille “tervetuloa”. Se on yhdelld sanalla hoidettu se homma. Sit-
ten “enjoy your stay”. Suomen kielessd ne ei taivu ne kohteliaisuudet silld tavalla.
(DX, haastattelu)

Virkailijat uskoivat, ettei asiakaspalvelutyGssd pérjétikseen tarvinnut hallita kaikkia eri
kulttuurien kéyttdytymisnormistoja. Ting-Toomey (1999, 266) korostaakin, ettei kukaan
pysty selittimadn kaikkia kulttuurien erityisominaisuuksia. Jo oman kansallisen kulttuurin
erityispiirteiden selittdéminen saattaa olla yksilolle haasteellista. Ting-Toomeyn mukaan yk-
silot voivat kuitenkin pyrkid ymmirtdmadn kulttuurista toiseen vaihtelevaa logiikkaa, mikd
puolestaan ilmenee esimerkiksi erilaisina arvoina ja eroina viestintdkadyttaytymisessd. Yk-
silon on lisdksi ymmirrettivd oman tietimyksensd rajallisuus ja oltava halukas oppimaan
alati lisaa. (Ting-Toomey 1999, 266.)

Ei sun loppujen lopuksi tarvi tietdd siitd kuin jotain. Jotain, miti sé tarvit tossa tydssd,
asiakaspalvelussa. Miten sd ldhestyt sitd asiakasta, miten si voit puhua sille, teititte-
letko si sitd, yksinkertaisuuksia loppujen lopuksi. Ei sun tarvi lukea mitdén kdytoksen
kultasta aapista alusta loppuun amerikan kielelld tai englanniks, ettd sd tiedit heiddn
kulttuurinsa just nédin kun se on. Vaan etti sd hallitset sen kielen, tiedat siithen kulttuu-
riin liittyvit ihan perusteet. Millasia ne on, miten ne keskustelee ja tillasta. No tietysti
tommonen, niin keskustelutavoissa, onhan niissd niitd heittoja aina. — — Miten si
kiytit kohteliaisuussanoja. (EXIV, haastattelu)

Virkailijat sanoivat pyrkivinsd vélttdméddn arkaluontoisia puheenaiheita ulkomaalaisten
asiakkaiden kanssa. Tillaisia atheita olivat esimerkiksi sota, luonnon katastrofit seki epi-
vakaat poliittiset olosuhteet. Sen sijaan hyvid “small talkin™ aiheita virkailijoiden mukaan
olivat matkustelukokemukset, asiakkaan ja asiakaspalvelijan kotimaiden vertailu sekd ur-
heilu. Jotkut ulkomaalaiset asiakkaat olivat virkailijoiden mukaan kiinnostuneita suomalai-
sista palkoista ja verotuksesta, mikd puolestaan suomalaisessa kulttuurissa oli hieman ar-
kaluontoinen aihe mennessdin henkilokohtaiselle tasolle. Puheenaiheiden valintaa eri
kulttuureissa on tutkittu muun muassa kédyttdmilld julkisen ja yksityisen minédn (priva-
te/public self) kisitteitd (Barnlund 1957).

Analyysissa havaittiin virkailijoiden tiedostavan myo¢s kulttuurisidonnaisten roolien mer-
kityksen asiakaspalvelutilanteissa. He kertoivat, etté tietyistd kulttuureista tulevissa ryhmis-
sd johtajan huomioiminen oli tirkedd, ja piti tietdd myds, kenen kautta asiat tuli hoitaa.
Titd aihetta on tarkastellut myos Hofstede (1993) valtaetdisyyden ja maskuliinisuuden ni-
kokulmasta. Vastaanottovirkailijat olivat havainneet myos sukupuolirooleihin liittyvid
eroja ulkomaalaisten asiakkaiden keskuudessa. Erdin virkailijan mukaan esimerkiksi in-
tialaisten kohdalla miehet hoitivat puhumisen, naisten vilttdessé katsekontaktia asiakaspal-
velijoihin. Toisaalta naisten ja miesten eroja toi esiin myds se, ettd naisvirkailijat sanoivat
joidenkin ulkomaalaisten asiakkaiden valitsevan asiakaspalvelijakseen mieluummin mie-
hen. Kédytdnnossid se ilmeni siten, ettd ulkomaalaiset kdvelivit suoraan vastaanotossa tyds-
kentelevian miehen puheille, vaikka naisvirkailijakin olisi ollut kidytettdvissd. Tasa-arvoon
tottuneet naisvirkailijat kokivat sen loukkaavana. Gardenswartz ja Rowe (2000, 2-3) ko-
rostavat, ettei asiakaspalvelijan pitdisi ottaa henkilokohtaisesti asiakkaiden kulttuurieroista
johtuvaa kiyttdytymistd. Mitd todenndkoisemmin esimerkin miesasiakkaan miesasiakas-
palvelijoita suosiva suhtautuminen johtui juuri asiakkaan kulttuurin muokkaamista palve-
lutottumuksista. (Ks. myos Stauss & Mang 1999, 335.) Naisasiakaspalvelijoiden olisikin
ymmirrettivi, ettei asiakas suinkaan kyseenalaista heiddn henkilokohtaista osaamistaan,
vaan hin toimii omien kulttuurinormiensa ohjaamana.
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Analyysissa havaittiin asiakaspalvelijoiden tiedostavan myos eri maiden kansallisissa pal-
velukulttuureissa vallitsevia eroja. Esimerkiksi Yhdysvalloissa ja monissa Aasian maissa
palvelun uskottiin olevan laadukkaampaa ja monimuotoisempaa kuin Suomessa. Ulko-
maalaisissa hotelleissa oli havaittu esimerkiksi hieronta-, pesula- ja piccolopalvelujen ole-
van huomattavasti suomalaisia hotelleja runsaammassa kiytossd. Virkailijat uskoivatkin
oman maan kansallisesta palvelukulttuurista (ks. myos luku 5.1). Télld voidaankin pyrkid
selittdmiin sitd, miksi jotkut asiakkaista odottivat palvelulta tietynlaisia omalle kulttuuril-
leen ominaisia piirteitd myos vieraassa maassa (ks. luvut 5.2 ja 7.3).

Monet hotellivirkailijoista mainitsivat asiakaspalvelun henkilokohtaisuuden ja sensitiivi-
syyden kannalta olevan hyodyllistd tietdd myos asiakkaan uskonnolliseen vakaumukseen
liittyvistd ruoka- ja juomarajoituksista. Kulttuurienvilistd asiakaspalvelua kisittelevissé
oppikirjoissa eri uskontojen erityisruokavalioita on esitelty melko paljon (Aguilar 1995;
Hughes Raber 1995a, 1995b; Fitzgerald 1998). Hieman erilaista, ruokailumieltymyksiin
liittyvad problematiikkaa aineistossa edusti erdédn virkailijan huoli japanilaisten ruokailu-
tottumuksista. Hin epiili suomalaisen ruuan olevan hieman liian raskasta japanilaiseen
makuun, miké sindnsi oli osoitus ajattelevaisuudesta ja kulttuurisensitiivisyydesta.

Jos joku japanilainenkin tulee Suomeen, niin onhan se aika iso ero niissd maissa.
Ruokakulttuuri, jos hin haluaa jossain kiinalaisessa kidydd syomissi, eikd jotain ham-
purilaista halua tai jotain jauhelihakastiketta tai perunamuussia, ettd osaa sitten sanoa,
missd on kiinalainen ravintola ja ottaa huomioon sen, ettei hirveesti niistd tavoista

maan asioita. (BVI, haastattelu)

Kun virkailijan havaittiinkin pohtivan edell esitellyn ongelman ratkaisuksi kiinalaisen ra-
vintolan suosittelemista japanilaisille asiakkaalle, huomattiin asiakaspalvelijan kulttuuri-
tietdimyksessd ja sensitiivisyydessd olevan vield kehittdmistd. Sindnsd ystidvilliseksi ja
ajattelevaiseksi tarkoitettu aie saattaisi asiakkaan taholla aiheuttaa pientéd nirkdstystd, jopa
mielipahaa. Asiakashan voisi ndet olettaa, ettei virkailija osaa erottaa aasialaisia kulttuureja
keskendin tai hin ei nde niiden poikkeavan millédén lailla toisistaan. Ilman kdytdnnon kon-
takteja ja erittdin hyvéi kulttuurintuntemusta japanilaisten, kiinalaisten, korealaisten, viet-
namilaisten ja filippiinildisten erottaminen toisistaan tuottaakin ldnsimaalaisille melko
varmasti ongelmia. Tdmi tuottaa haasteita asiakaspalvelijoiden lisdksi mainostajille (Star-
key, 1994, 1). Kuitenkin niiden “aasialaisten” asiakasryhmien nidktkulmasta moinen ste-
reotyyppinen yleistiminen saatetaan kokea loukkaavana. Ongelman hahmottamista voisi
auttaa vertaus suomalaisten omasta nikokulmasta. Vastaava nirkéstyksen tunne voisi syn-
tyd, kun joku ulkomaalainen viittdisi suomalaisten olevan niin kuin ruotsalaiset tai “vield
pahempaa”, niin kuin veniliiset. Kansallista itsetuntoamme saattaisi myoskin hieman lou-
kata se, jos joku tarjoaisi meille ulkomailla miti tahansa pohjoismaista tuotetta (esim. ruot-
salaisia makeisia) siksi, ettd tehin olette kaikki NIITA skandinaaveja”.

Toisaalta, on myodskin mahdollista, ettd samaiset kuvitteelliset japanilaiset asiakkaat jdttdi-
sivit asiakaspalvelijan kommentin huomioimatta, silld he uskoisivat asiakaspalvelijan toi-
mivan tavallaan juuri kulttuurieroista ja virkailijan kulttuurisesta tietdimittomyydestd johtu-
en. Stauss ja Mang (1998) tukevat titid oletusta, silld he ovat tutkimuksessaan havainneet,
ettd mitd suurempi palveluosapuolten vilinen kulttuurinen ero on, sitd todenndkdisemmin
asiakkaat antavat asiakaspalvelijoiden tekemit virheet anteeksi. Vaikka edelld esitellyssd
esimerkissd on kyse melko vihipitoisestd asiasta, pyritdin tdlla pohdinnalla heréttelemédidn
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ihmisten tietoisuutta mys pienistd, kulttuurienvilisen palvelun laatuun vaikuttavista asi-
oista.

8.3 Kulttuurienvilisessi palvelutyossa tarvittavista taidoista

Kulttuurienvilisessd asiakaspalvelutyOssd tarvitaan monipuolista taitojen hallintaa. Aikai-
sempaa tutkimusta asiakaspalvelutaidoista ja palveluun liittyvistd viestintdtaidoista on
olemassa jonkin verran (esim. Ford 1994, 1998). Tissd tyossd kisittely pyritddn rajaamaan
erityisesti kulttuurienvélisten palvelutilanteiden kannalta olennaisiin taitoihin. Empiirisessi
osuudessa keskitytddn muutamaan, aikaisempien tutkimusten perusteella valittuun taitoalu-
eeseen: ystdvillisen palvelun tarjoamisessa tarvittaviin taitoihin (8.2.1), asiakkaan kulttuu-
risensitiivisen kéyttdytymisen havainnointiin ja tulkintaan liittyviin taitoihin (8.2.2) seki
palveluviestinndn mukauttamisen taitothin (8.2.3).

8.3.1 Ystiviillisen palvelun tarjoaminen

Onnistunut asiakaspalvelutilanne saa virkailijoiden mukaan alkunsa katsekontaktista. Kun
asiakas astuu sisddn hotelliin, hinen saapumisensa huomioidaan virkailijoiden mukaan kat-
somalla asiakasta silmiin ja hymyilemalld hénelle lampimaésti. Ndin virkailijoiden mukaan
saadaan luotua kontakti asiakkaaseen. Virkailijoiden mukaan timén jélkeen tai jo katse-
kontaktin aikana asiakasta tervehditién ja toivotetaan hénet tervetulleeksi jollakin kansain-
viliselld palvelukielelld. Jos tiedetddin, mitd kansallisuutta asiakas edustaa, pyritdidn asia-
kasta tervehtimidn hdnen omalla kielellddn. Virkailijat kertoivat, ettd jos asiakasta ei kii-
reen vuoksi pystytty palvelemaan vélittomaésti, hinelle pitdisi sanoa esimerkiksi “pieni het-
ki”. Néin asiakas kokee, ettd hdnet on huomioitu. Vaikka virkailija puhuisi puhelimessa
juuri asiakkaan tulohetkelld, ei asiakkaalle pitdisi kddntdd virkailijoiden mukaan selkid,
vaan hénet pitédisi huomioida ilmein. Ilmeiden merkitystd pidetddn analyysin mukaan erityi-
sen tdarkedni.

Jos on yrmee ilme, se on luontaantyontdvé kenelle tahansa. Se on niistd kansainvili-
sistd elekielistd kaikista [selkein], siind ei oo tulkinnan varaa. (DX, haastattelu)

Asiakassuhteen rakentamista jatketaan ystdvillisesti keskustellen. Virkailijat kertoivat,
kuinka asiakkaalta saatetaan kyselld esimerkiksi, kuinka matka meni ja kuinka p#ivd on
ldhtenyt kédyntiin. Viestinnén tulisi olla mahdollisimman juttelun omaista ja ”luonnollista”.
Sen tulisi asiakaspalvelijoiden mielestd jatkua myds palvelun teknisten vaiheiden aikana.
Virkailijat kertoivat yrityksistddn saada asiakas hyville tuulelle muun muassa kertomalla
humoristisesti itsestdin tai meneilldin olevasta tydvaiheesta. Viestinnin tehtdvind on luoda
illuusio palvelun sujumisesta ldhes itsestddn. Huumorin kéytto ja asiakaspalvelijan taidokas
viestintd auttoi asiakkaita unohtamaan kiireen.

Johdattelen jollain tavalla, hopisen oikeastaan itsekseni, paljastan sille itsesténi, koi-
tan vddntdd hymyd. Kaikki timé tekninen puoli, mitd mé teen. En anna sen ihmisen
odottaa hetkeekddn. Enkd ndyti, ettd teen siind jotain samalla. Se tulee se huone siel-
t4, avain ilmestyy, kerron saunat ja yleiset asiat, kysyn ruokapuolesta. — — Riippuu
hirveen paljon ajasta. Vaikka on kauhee kiire, niin ei sen halua pééstd vaikuttamaan.
Mielellddn antaa minuutin lisdd sille asiakkaalle, kun oftaa seuraavan siind vilissi.
Esimerkiksi jos joku iso ryhmi on tulossa sisdén suomalaisia, niin huudat vaikka sen
seuraavan ihmisen nimen, joka on seuraavana saamassa [huoneen] ja kerrot jotain
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hauskaa siing vilissd. — — Niin nehin on ihan otettuja. Sellasta huulen heittoa. Mutta
sitd ei saa olla liikaa, sill4 lailla sopivassa midrin. (EXIV, haastattelu)

Keskeisinti asiakkaan huomaavaisessa palvelussa analyysin mukaan on oma-aloitteinen eli
proaktiivinen avuliaisuus. Jos virkailija kuulee asiakkaalla olevan aamulla aikainen l4hto,
voi hinelle tarjota varhaisaamiaisen mahdollisuutta. Samoin virkailija voi kysyd, ovatko
kaikki asiakkaan matkajirjestelyt kunnossa. Asiakas ei virkailijan mukaan vilttimittd edes
kehtaa kysyid apua lippuvarausten muuttamiseen, ellei virkailija tarjoa sitd mahdollisuutta.
Analyysin mukaan juuri niiden pienten avuliaisuuden eleiden my6ti asiakas saattaa kokea,
ettd hdnen hyvinvoinnistaan todella vélitetddn.

8.3.2 Asiakkaiden kayttidytymisen havainnoiminen ja tulkitseminen

Haastatteluissa ensimméisind olleet vastaanottovirkailijat mainitsivat ochimennen, ettd he
vain jotenkin vaistoavat asiakkaasta, miten hinen kanssaan tulee reagoida. Asiakkaan tul-
kitsemista p#itettiinkin ryhtyéd tutkimaan syvéllisemmin ottamalla se mukaan keskeisiin
haastatteluteemoihin. "Nékemistd” ja asiakkaan “lukemista” pyrittiin konkretisoimaan Ky-
symillé virkailijoilta erilaisista vihjeistd, joita asiakkaan viestinnastd tulkitaan. Virkailijat
pitivit asiakkaan kédyttiytymisen tulkitsemista vaikeana tehtdvénd. Jotkut virkailijoista sa-
noivat luottavansa enemmaén vaistoihinsa kuin tietoiseen tulkintaan.

[En] mi osaa selittdd sitd. Sen vaan jotenkin vaistoaa, kuinka raivoissaan se on. Mitd
sille uskaltaa sanoa. En mi tiedd mistd se johtuu, mutta joillekin vois sanoa sillé ta-
valla vastaakin, ettd mieti. Toiselle ei uskalla sanoa yhtdén mitdén, toiselle uskaltaa.
Tai naurahtaakin, ettd hoh, hoh. En mi osaa sanoo. (All, haastattelu)

nonverbaaliseen viestintddn. Ilmeiden, eleiden, kehonkielen ja erityisesti silmien sanottiin
kertovan asiakkaan mielentilasta paljon. Hymyn luonnollisuus viesti virkailijoiden mukaan
asiakkaan rentoudesta. Tekohymy oli kertoman mukaan helppo havaita ja sen takana olikin
usein #rtynyt tai jénnittynyt ihminen. Liikkeiden rentous puolestaan viesti virkailijoiden
mukaan asiakkaan avoimuudesta. Jos nonverbaalinen viestintd oli hyvin véhiistd, asiak-
kaan uskottiin arvostavan korrektia kiiyttdytymisti ja olevan hieman pidéttyvaisempi. Myos
ddnensdvyjen ja -painojen vivahteet auttoivat virkailijoita tulkitsemaan asiakkaan mielen-
tiloja. Ulkomaalaisten tulkitsemista pidettiin hieman haastavampana tehtdvénd vieraan
kielen hankaloittaessa nyanssien arviointia. Eleiden sanottiin kuitenkin olevan melko sa-
mankaltaisia kulttuurien vélilld.

Palvelutilanteet olivat virkailijoiden mukaan kuitenkin erittdin nopeita. Asiakkaan kéyt-
tdytymisen havainnointiin ja viestinnillisten ratkaisujen tekemiseen oli erdén virkailijan
mukaan aikaa vain muutamia sekunteja. Virkailijat sanoivatkin, ettd heidédn tarkkaavaisuu-
tensa kasvoi ulkomaalaisten kanssa. He pyrkivit kuuntelemaan huolellisemmin, mit4 asi-
akkaalla oli sanottavanaan. Asiakkaalle ei virkailijoiden mukaan heti alettukaan suositte-
lemaan erilaisia palveluja, vaan hineltd kyseltiin kohteliaasti, minkélaisista asioista hén
olisi kiinnostunut.
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8.3.3 Palvelukiiyttiytymisen mukauttaminen

Kun vastaanottovirkailijoilta kysyttiin, mukauttivatko he kayttdytymistdin ulkomaalaisia
palveltaessa, oli vastausten siséllollinen variaatio melko laaja. Erddt virkailijoista myonsi-
vit, ettd he pyrkivit antamaan ulkomaalaisille sulavampaa ja virheettomidmp#i palvelua.
Osa virkailijoista kertoi tietoisesti nostavansa palvelun tasoa kohdatessaan ulkomaalaisen
asiakkaan. Virkailijat vakuuttelivat, etteivit he kuitenkaan pyrkineet suosimaan ulkomaa-
laisia suomalaisten kustannuksella. Hotellivirkailijoiden vastauksissa oli nahtdvissd suo-
malaisen tasa-arvoisuutta arvostavan palvelukulttuurin heijasteita (ks. luku 6.2).

Kyllda mé mielestini palvelen 101 % ulkomaalaisia. — — Kylld m4 enemmén ajattelen
ulkomaalaisesta ihmisestd, ettd mitdhén se ajattelee minusta. Ettd saa tietyn yhteyden
sithen. Tietenk#in en mitenk#in aliarvioi suomalaisia, etti mi miinustaisin mun pal-
velutasoani. Jos niilld on huono piivi, niin ne on sellasia kuin ne on. Ne saa olla sel-
lasia. Yritén palvella kaikkia tasapuolisesti. (BVI, haastattelu)

Virkailijat sanoivat toimivansa ikddn kuin ulkomaalaisen asiakkaan henkilokohtaisena
iséntdnd tai eméntdnd hénen oleskelunsa aikana. Virkailijoiden mukaan erilaisen matkai-
luinformaation antamista ulkomaalaisille pidettiin jotakuinkin itsestddnselvyytend. Virkai-
lijoiden mukaan asiat selitettiin ulkomaalaisille asiakkaille huomattavasti suomalaisia asi-
akkaita tarkemmin, koska ulkomaalaisilla ei odotettu olevan kokemusta Suomesta elin- ja
oleskeluympdristond. Niin virkailijat pyrkivit tekem@ddn asiakkaiden matkailukokemuk-
sesta mahdollisimman miellyttdvén.

Hotellivirkailijat kertoivat oman palvelukéyttdytymisensd muuttuvan monilla tavoin ulko-
maalaisia asiakkaita kohdatessa. Erds virkailija sanoi muuttuvansa ulospédinsuuntau-
tuneemmaksi. Asiakkaiden kanssa innostuttiin kertoman mukaan usein rupattelemaan pit-
kaankin. Virkailijat kertoivat elekielensi lisdéntyvén ja hymynkin levenevin.

Enemmain kisilld rupean selittdméén asioita ja ehkd hymykin saattaa olla vdhin le-
vedmmalld, silld mé tykkadn hirveesti ulkomaalaisista. Heti kirkastuu jotenkin se kuva,
jos tulee vaikka ruotsalainenkin, sekin riittdd. (Naurua) Tai jostain tosi eksoottisesta
paikasta tulee joku ihminen, niin se on aivan erilaista. Ehki se katsekontakti tulee jo-
tenkin aikasemmin sen ulkomaalaisen kuin suomalaisen kanssa, joka tulee sieltd mat-
kalaukun kanssa ja on ehkd véhédn vihainen jostain astasta. Eik# oo niin silleen, milld-
hin sanalla mi kuvaisin sitd. Kun ulkomaalaiset tulee niin iloisella mielelld sinne, ettd
voi kun tdill4 on niin uutta ja hienoa ja erilaista. Niin suomalaiset tulee omalla tyylil-
l44n. En mid halua morkata suomalaisia, mutta kylld ne ulkomaalaiset tuo oman si-
viytyksensi siihen huoneistoon heti. (BVI, haastattelu)

Vaikka jotkut virkailijat kertoivatkin muuttuvansa ulkomaalaisten kanssa ulospidinsuun-
tautuneemmiksi, toiset virkailijat mainitsivat puolestaan olevansa kulttuurienvélisissé
kohtaamisissa oman kdyttdytymisensd suhteen varovaisempia. Virkailijoiden mukaan asi-
akkaita ldhestyttiin tunnustellen, mihin suuntaan palvelun pitiisi 1dhted. Asiakkaan mieliala
vaikutti analyysin mukaan virkailijan kdyttdytymiseen. Jos asiakas tuli tilanteeseen hyvén-
tuulisena, sanoivat virkailijat oman hymynsékin olleen herkemmalléd. Jos asiakkaan matka
oli puolestaan ldhtenyt kidyntiin huonoissa merkeissi, virkailija oli omassa viestinndssdin
hieman varovaisempi. Jos asiakas oli kovin hiljainen palvelutilanteen alkuvaiheessa eikd
lahtenyt mukaan keskusteluun, virkailijat pyrkivit kertomansa mukaan rajoittamaan oman
viestintinsd m#srdd. Asiakkaan tiesi saaneensa otteeseensa, kun hinet sai hymyileméén.
Virkailijat arvelivat, ettd jos asiakkaan sai hyville tuulelle palvelutilanteen alkuvaiheessa,
suhtautui asiakas myonteisemmin koko palveluympiristodn oleskelunsa aikana.
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Sd saat sen jotenkin vaan otteeseen. Jos asiakas on hiljaa siind, kun si puhut jotain tai
hymyilet. Se ei vastaa mihink#én, silloin mé en sano mitién. Ne on ne ihan vakiojutut.
Ja ajattelen, ettd olipas siind nyrpee, jilkeenpdin. Sekin jos sd saat yhenkin pienen
hymyn siltd asiakkaalta, miké sinéinsd on mun tavoite. Yrittdd saada ne hymyileméén.
Kun si saat sen asiakkaan hymyilemiin, niin voit olla varma, ettd se on hyvilléd pdalla
siitd lghtien. Se menee huoneeseensa, niin asiat saa olla huonostikin sielld huoneessa,
eikd se vilitd valttamattd. — — Se ihan sama, onko se asiakas ldhdossi vai tulossa. Ta-
vallaan sun tdytyy saada se asiakas hymyilemdén siind vaiheessa, kun se saapuu ja
silloin kun se ldhtee. Kaikki mité siind vililld on tapahtunut on niinku black-out. Saa
olla vaikka musta aukko, jos on ollu kinnddamissd. Jdd hyvd maku sisdédn tullessa ja
hyvd maku ulos mennessd. Siind voi ravintolaakin vihén jeesata, jos on ollu ruokai-
lussa jotain huomauttamista. Kaikki ldhtee respasta ja pdittyy sithen. (EXIV, haastat-
telu)

Palveluviestinnin mukauttamisen sanottiin riippuvan erilaisista asiakkaan ominaisuuksista.
Jos asiakas oli hienosti pukeutunut ja kiyttdytyi itsevarmasti, asiakaspalveluviestinnén oli
virkailijoiden mukaan syytd alkaa kohteliaasti. Vitsien kertominen ei siind tilanteessa ollut
vilttdimaittd soveliasta. Kaikki asiakkaat eivat kuitenkaan virkailijoiden mukaan halunneet
muodollista palvelua. He viestittivit tdstd aloittamalla itse palvelutilanteen rennolla terveh-
dykselld. Tervehdykseen oli virkailijoiden mukaan syytd vastata samalla muodollisuusas-
teella. Asiakkaan kiyttdytyminen antoi suunnan, miten viedd palvelutilanne loppuun. Jos
asiakas k#yttdytyi muodollisesti, oli virkailijoiden mukaan syytd kédyttdd kohteliasta puhut-
telumuotoa (sir, herr). Muutoin virkailijoiden mukaan kaikki saivat samanlaisen hyvin pal-
velun. Vain viestintdk#yttdytymistéd pyrittiin mukauttamaan asiakkaan mukaan.

Yksilollistd, tyypistd kiinni. Sama se on kaikissa kansalaisuuksissa, myds suomalai-
sissa. Jos Martti Ahtisaari ihan oikeesti kivelis tohon respaan, enkd tietis, ettd se on
presidentti, niin se vois saada sellasta lupsakkaa palvelua. On se sitten Alahdrméstd
tai presidentti, ihan samanarvoinen se on. En mé halua lokeroida asiakkaita kansalli-
suuden mukaan, ettd saisko ne parempaa palvelua. Kaikilla on hyvé palvelu, mutta
erilainen. Kylld mid meen sen Harmén housuihin, ihan oikeesti. Hyppdin sinne hou-
suihin ja rupeen silleen jaarittelemaan. Jos jaaritellaan, niin sitten jaaritellaan. Tai jos
on savolainen, niin sit puhutaan vihin silleen savoon viitaten. Jos on stadilainen, niin
sitten vihin silleen rennommin. Turkkulainen, johan rupes turkua tuleen. Mennddn
siihen lahelle sitd asiakasta, sillen yrittd3 tollasella padstd. Koittaa puhua véhén tutta-
vallisemmin. Olen kuitenkin ollut sulatusuunissa joskus toissd, niin multa onnistuu
aika moni murre. (EXIV, haastattelu)

Vaikka jotkut virkailijoista sanoivatkin vain vaihtavansa palvelukielen ulkomaalaisten asi-
akkaiden saapuessa, mukauttaminen oli silloinkin osa heidén toimintaansa, vaikkakin tie-
dostamattomasti. Virkailijat itse sanoivat, ettd heidin tarvitsi asiakkaan heikon kielitaidon
vuoksi hidastaa puhumistaan, ottaa elekieli kdyttoon ja tarvittaessa turvautua kirjalliseen
viestintidn. Jos asiakas ei reagoinut mitenk#dn virkailijan puheeseen, tarvitsi virkailijan
toistaa kommenttinsa ja yrittd4 sanoa asia toisin. Virkailijoiden mukaan myos artikulaation
selkeyttiminen seki asioiden yksinkertaistaminen ja tiivistiminen auttoivat asiakasta ym-
mirtamiin. Kielellisen mukautumisen merkitystd korosti myos erds hotellinjohtajista.
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Ja sitten tietysti, jos kumpikin puhuu itsellensd vierasta kieltd, niin sitten asetutaan
sen asiakkaan osaamisen tasolle, ettd ei itse rehvastele silld sujuvalla Skanen mur-
teellansa, jos toinen on jugoslaavi, joka on muuttanut Ruotsiin ja osaa vidhén ruotsia
ja tulee tdnne niin... tai jotain vastaavaa. Vaan puhutaan sitten silld nopeudella ja
sellaisilla termeilld kuin asiakaskin pystyy. Ettd jos on sellanen tilanne, ettd asiakkaan
taidot on vajavaiset. (A, johtajien haastattelu) '

Analyysissa havaittiin, ettei osa virkailijoista uskonut kdyttdytymisensd poikkeavan ulko-
maalaisten asiakkaiden kanssa lainkaan tavanomaisesta. Eréds heistd totesi ulkomaalaisten
asiakkaiden tulevat Suomeen katsomaan suomalaista kulttuuria eikd torméddmédn omaan
kulttuuriinsa vieraalla maaperilld. Niin ollen virkailijoiden mukaan myos viestinndn ja
asiakaspalvelun piti kuvastaa jollakin lailla suomalaisuutta. Ulkomaalaisten matkailijoiden
uskottiinkin suhtautuvan palveluun “maassa maan tavalla” -periaatteella.

8.4 Kulttuurienvilisessi palvelutydssi tarvittavista asenteista

Er#it virkailijat sanoivat palvelutydn olevan “kutsumusammatti” ja eikéd kaikista ihmisistd
heiddn mukaansa vilttdmittd ollut sithen tyohon. Virkailijat olivat sitd mieltd, ettei aitoa
hyvii palvelua pystynyt tarjoamaan ilman palvelumotivaatiota.

Onko sulla halua palvella, palvelualttius, yleinen. Joillain se on luonnostaan ja jotkut
ei saa sitd vikisinkiin esille. Luonnekysymys. Toki sitd voi oppia ja kehittdd, mutta ei
sitd tyhjdstd pysty taikomaan. Jos ihminen on luonteeltaan hiljanen ja juro, ettei se
paljon puhu eikd pukahda, niin vaikeeta sellaisesta on palveluihminen kaivaa esiin.
(CIX, haastattelu)

Virkailijat uskoivat ammatillisen kehittymisen perustuvan juuri palvelumotivaatioon ja Ky-
kyyn ajatella empaattisesti. Palvelutilanteessa virkailijoiden pitiisi kertoman mukaan pyr-
kid katsomaan tilannetta asiakkaan nidkokulmasta. Virkailijoiden mielestd asiakaspalvelija
voisi yrittdd asettua asiakkaan asemaan, miettien samalla, miten haluaisi itsedén kohdelta-
van Kkyseisessi tilanteessa. Asiakaspalvelijoiden kokemusten mukaan valitustilanteessa vir-
kailijan tuli vastaviitteiden sijaan osoittaa ymmirtdvénsd asiakkaan tunteita. Keskeisintd
oli kuunnella asiakkaan tarina loppuun asti ja antaa asiakkaan mahdollisen kiukun laantua.
Asiakaspalvelija ei saanut virkailijoiden mukaan menettd tilanteessa malttiaan, vaan hi-
nen tuli selvittds rauhallisesti asiakkaan ongelma. Virkailijan oli my6s syytd pahoitella asi-
akkaalle syntynyttd ongelmatilannetta. Jos valitustilanteen oli aiheuttanut selked hotellin
tekemi virhe, pyrittiin asiakkaalle korvaamaan virheestd syntynyt mielipaha. Valitustilan-
teiden ratkaisuun ei ollut virkailijoiden mielestd olemassa yhta oikeaa kaavaa, vaan tilan-
teessa piti edetd asiakkaan kayttdytymistd “lukien”. Virkailijan oli kuitenkin pyrittévi sii-
hen, etti ongelmat ratkaistiin ja asiakas tehtiin tyytyvéiseksi ennen hinen lahtoddn hotel-
lista. Sensitiivisen ongelmanratkaisun 18ytdmiseksi virkailijoilta vaadittiin myonteistd
asennetta vieraita kulttuureita ja erilaisuutta kohtaan sekd motivaatiota palvella haastavam-
piakin asiakkaita.

Jos nyt jossakin menee poskelleen, niin se on ihan varma, ettd asiakkaalla on siitd
huono fiilis. Se fiilis, kun se ldhtee ovesta ulos, tdytyy olla, ettd ei se nyt ollutkaan
niin paha juttu. Ne oli niin mukavia tuossa respassa, ettd hin unohtaa sen koko pikka-
sen kérjistyneen tilanteen... (EXIV, haastattelu)
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IV POHDINTA

Téssd luvussa tehdifin synteesid tutkimuksen tuloksista ja vastataan samalla tutkimusky-
symyksiin. Johtop#itosluvussa kulttuurienvilistd asiakaspalveluilmittd pyritddn jdsenti-
main kisitteellisen mallin avulla sekd vastaamaan tyon keskeisimpaén tutkimuskysymyk-
seen: millaista roolia kulttuuri ndyttelee asiakaspalvelutilanteissa. Luvussa arvioidaan
myds tutkimusprosessin etenemisti seké tulosten arvoa akateemisen tutkimuksen ja palve-

luteollisuuden niakokulmasta. Lopuksi pohditaan mahdollisia jatkotutkimuksen aiheita.

9 TULOSTEN SYNTEESIA
Miti palvelutilanteita hotellivirkailijat tydssdéin kohtaavat?

Hotellivirkailijan ja asiakkaan vilinen vuorovaikutus alkaa asiakkaan saapuessa “check-in”
-tilanteeseen. Vastaanottotilanteessa asiakas toivotetaan ensin tervetulleeksi, jonka jilkeen
hdnen varaukseensa liittyvét tiedot ja toivomukset tarkastetaan. Tdmén jilkeen asiakas
tdyttdd majoituskortin ja saa huoneensa avaimen. Jos tilanteen osapuolilla on kiire, hotellin
palveluja esitellddn vain suppeasti. Asiakkaan tiedontarvetta ja halukkuutta epéviralliseen
viestintddn arvioidaan asiakkaan olemuksen ja kiyttdytymisen mukaan.

Hotellin vastaanotto tarjoaa asiakkaille monenlaista tietoa seké apua erikoistoivomusten ja
-tarpeiden tidyttimisessd. Hotellivirkailijoiden mukaan heiltd tiedustellaan yleisimmin ho-
tellin palvelujen kiytto- ja aukioloaikoja (saunat, ravintolat) seké suosituksia illanvietto-
mahdollisuuksista, ostospaikoista ja nihtidvyyksistd. Asiakkaita autetaan usein myos erilai-
sissa logistisissa jarjestelyissd. Konfliktitilanteita virkailijat joutuvat ratkomaan jirjes-
tyshéirioitd kohdatessaan seki asiakkaiden valittaessa erilaisista palvelun puutteista tai vir-
heistd. Palveluprosessi pédttyy asiakkaan ldhtod edeltdvidn maksutilanteeseen ja palautteen
antoon. Lopuksi asiakas hyvistellddn ja hénen toivotetaan tervetulleeksi hotelliin vastai-
suudessakin.

Miten kulttuurienvilisen ja suomalaisen monokulttuurisen asiakaspalvelun laa-
tuominaisuudet eroavat toisistaan?

Yhteisid piirteitd kulttuurienvéliselle ja suomalaiselle palvelun laatuideaaleille havaittiin
tdssd tutkimuksessa olevan 1) teknisen palvelun korkea laatu, 2) monipuolinen palvelun si-
sdltdjen hallintaan liittyvd ammattitaito, 3) nopea ongelmanratkaisu ja palvelun normali-
sointi tarvittaessa, 4) palvelun saatavuus, sujuvuus ja joustavuus, 5) palvelualttius ja pro-
aktiivisuus seki 6) asiakkaiden yksilollinen huomioiminen ystdvillisesti ja kohteliaasti.

Kulttuurienviliselle palvelulle on yleiskulttuuristen palvelun laatuominaisuuksien lisiksi
ominaista asiakasldhttinen suhtautuminen asiakkaan kieleen ja kulttuuriin. Palvelussa tuli-
si huomioida ulkomaalaisten asiakkaiden taustoista ja tottumuksista johtuvat fyysiset eri-
koisvarustelutarpeet sekéd palveluviestintdédn liittyvdt odotukset. Kulttuurienvilisessd pal-
velussa tarvitaan monipuolisen tyotietdimyksen liséksi hyvédd kotimaan seké paikallisen alu-
een tuntemusta, jotta asiakaspalvelija pystyy vastaamaan ulkomaalaisten matkailijoiden
moninaisiin kysymyksiin seki suosittelemaan erilaisia matkailukohteita. Mahdollisuuksien
mukaan kulttuurienvilisessd palvelussa tulisi kéyttdad asiakkaalle luontevinta palvelukielti.
Kielen kidytossi tulisi huomioida asiakkaan kulttuurinsidonnaiset odotukset kohteliaisuu-
den ja ystivillisyyden osoittamisesta. Palveluviestintd tulisi muutoinkin mukauttaa asiak-
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kaan kulttuurinormien mukaisesti. Toisaalta jotkut virkailijoista sanoivat, ettei palvelua
saisi mukauttaa liitkaa, jotta palvelu sdilyttdisi suomalaiset erikoispiirteensd. Jotkut virkai-
lijat uskoivat ulkomaalaisten haluavan saada suomalaista palvelua Suomeen tullessaan.
Virkailijat uskoivat kulttuurienvilisen palvelun liittyvén osaltaan myonteisen Suomi-kuvan
luomiseen.

Suomalaisen palvelun laadulle néhtiin olevan erityisen ominaista 1) palvelun tarjoaminen
myds “itsepalvelua” arvostaville asiakkaille, 2) nopeus ja tehokkuus, 3) palvelulupausten
pitdiminen luotettavasti ja tdsmillisesti, 4) asiakkaiden yksityisyyden kunnioittaminen,
5) yksiaikaista ja 6) suomalaisittain mukautettua palvelua tarjoamalla. Seuraavassa
taulukossa tarkennetaan hieman edelld kuvattua laatuominaisuuksien luokittelua seké

havainnollistetaan ominaisuuksien suhdetta toisiinsa.

Kulttuurienvilisen
palvelun laatu

Palvelun laadun
yhteiset piirteet

Suomalaisen
palvelun laatu

Ulkomaalaisten erityistarpeiden
ja -toiveiden huomioiminen
varustelussa

Esteettisesti miellyttivi
ja siisti fyysinen ympéristo
Laadukas palvelutuote
= tekninen laatu

Kotimaan ja paikkakunnan
seki yhteiskuntajérjestelmien

Palvelun siséltsjen
monipuolinen hallinta

Informaatiota on tarjolla
myds itsendisille

tuntemus = ammattitaito tiedonhakijoille
= matkailumarkkinointi,
Suomi PR
Ongelmanratkaisu nopeaa Nopeus ja tehokkuus

Palvelun tarjoaja korjaa omat ja
muiden tekemit virheet
= normalisoiminen

Asiakasta kuunnellaan

Palvelulupausten pitdminen,
jamptiys, rehellisyys
= luotettavuus ja tdsmallisyys

Palvellaan asiakas loppuun
ennen seuraavaa
= palvelun yksiaikaisuus
= yksityisyyden
kunnioittaminen
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Palvelut saatavilla ja asiakas-
palvelijat helposti ldhestyttdvid
= saatavuus
= ldhestyttdvyys

Palvelu sujuvaa
ja helppokiyttoistd
= joustavuus

Oma-aloitteinen palvelujen
tarjoaminen, spontaanius,
asiakkaan odotusten
ylittiminen, ekstrapalvelu

= proaktiivisuus
= palvelualttius
Yhteisen kielen 16ytdminen Asiakaspalvelijat Asiakkaan kulttuuritaustan
asiakkaita varten yksil6llinen huomioiminen:
Asiakkaan kulttuuritaustan Asiakkaiden tuttavallisuus,
yksiléllinen huomioiminen: yksil6llinen huomiointi epasuora kohteliaisuus,
Muodollisuus, kohteliaisuus, Viihtymisen ja palautteen teitittely/sinuttelu,

puhuttelu, viestintityyli kyseleminen tasa-arvoisuuden osoittaminen,
= mukauttaminen = yksilollisyys suora viestintétyyli
= mukauttaminen
Katsekontakti, hymy, tervehti-
minen, kohteliaisuussanat
= ystdvillisyys ja kohteliaisuus
TAULUKKO 3. Kulttuurienvilisen ja suomalaisen palvelun laatuominaisuuksien

yhteneviisyyksid ja eroja

Missi méirin asiakkaiden palveluodotukset olevat kulttuurisidonnaisia?

Asiakkaiden palveluodotuksien muodostumiseen on havaittu vaikuttavan useita tekijoitd.
Lihtokohtaisesti asiakkaalla on jokin tarve tai ongelma, johon hin etsii ratkaisua. Palve-
luodotuksia muokkaa se, mitd asiakas haluaisi palvelun lopputuloksena sekd miten hin
tahtoisi tulla kohdelluksi palvelutilanteessa. (Gronroos 1990, 242.) Niistd jalkimmadisid,
palvelun toiminnalliseen laatuun liittyvid odotuksia kuvattiin edellisessd, palvelun laa-
tuominaisuuksia kisitelleessé alaluvussa.

Yksilon palveluodotuksia muokkaavat myos hidnen aikaisemmat palvelukokemuksensa. Jos
asiakkaalla on runsaasti kansainvilistd kokemusta tasokkaista hotelleista, vaatii hin pal-
velulta laatua virkailijoiden mukaan kaikkialla. Toisaalta Staussin ja Mangin (1998, 93;
1999, 340-341) mukaan kulttuurienvilisissi tilanteissa asiakas saattaa selittii itselleen on-
gelmallisten tilanteiden johtuvan kulttuurieroista. Tdmin n#htiin laskevan asiakkaan pal-
veluodotusten tasoa ja lisddvin suvaitsevaisuutta palveluntarjoajia kohtaan. Staussin ja
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Mangin (1999, 333) mielestd asiakkaan palveluodotuksiin vaikuttaa my®s se, millaisia
mielikuvia asiakkaalla on matkakohteenaan olevasta kulttuurista. Jos asiakas mielikuviinsa
perustuen olettaa saavansa kohdekulttuurissa hyvéd palvelua, nousevat hinen palveluodo-
tuksensa. Vastakkaiset mielikuvat puolestaan laskevat asiakkaan palveluodotuksia.

Kulttuurin on aikaisemmissa tutkimuksissa todettu muokkaavan yksilon palveluodotuksia
(ks. Stauss & Mang 1999, 333). Yksilo asettaa palvelustandardinsa kulttuurisen kasvuym-
péristonsi, koulutuksensa ja kokemustaustansa ohjaamana (Shames & Glover 1989, 2). Jy-
viskylildiset hotellivirkailijat sanoivat ulkomaalaisten asiakkaiden vaativan toisinaan eri-
laista palvelua kuin suomalaiset asiakkaat. Hotellivirkailijat olivat havainneet ulkomaa-
laisten asiakkaiden palveluodotusten poikkeavan muun muassa palvelun fyysiseen ympi-
ristoon kohdistuvissa vaatimuksissa. Ulkomaalaisilla asiakkailla oli erikoistoivomuksia
esimerkiksi huoneiden koon ja varustuksen suhteen. Lisdksi asiakkaat odottivat hotellin
tarjoavan monipuolisia sdhkoisid viestintdpalveluja, kuten tehokkaita puhelin-, faksi- ja
internet-yhteyksid. Ulkomaalaiset asiakkaat odottivat hotellilta my6s omalle kansalliselle
palvelukulttuurilleen tyypillistd tukipalvelutarjontaa, kuten pesula-, parturi-, hieronta- ja
piccolopalveluja. Piccolopalvelua kysyivit erityisesti aasialaiset, venéldiset ja amerikkalai-
set asiakkaat.

Hotellivirkailijat kertoivat ulkomaalaisten matkailijoiden odottavan suomalaisia asiakkaita
enemmin yksilollistd huomiointia palvelutilanteessa. Virkailijat sanoivat ulkomaalaisten,
erityisesti amerikkalaisten asiakkaiden haluavan asiakaspalvelijoiden hoitavan monia asi-
oita "heidédn puolestaan”. Tillaisia olivat muun muassa monet logistisiin jarjestelyihin liit-
tyvit asiat, kuten matkajérjestelyt, viisumien hankkiminen sekd kadonneiden matkatava-
roiden jéljittdiminen. Virkailijat uskoivat ulkomaalaisten arvostavan yksilollistd kohtelua,
joka ilmeni muun muassa asiakkaan nimen kidyttdmisend viestintétilanteissa. Lisdksi ulko-
maalaisten uskottiin odottavan runsaampaa palveluviestintdd ja palautteen kyselemisti ko-
ko palveluprosessin aikana. T#llaisena monisanaisempana viestintdné ilmenevén toiminnan
voitaisiin ajatella liittyvién positiiviseen kohteliaisuuteen. Suomessa arvostetaan aikaisem-
pien tutkimusten mukaan enemmén negatiivista kohteliaisuutta eli vastaosapuolen yksityi-
syyden kunnioitusta, hienotunteisuutta ja etdisyyttd. (Brown & Levinson 1987; Carbaugh
1995, 55-58; Scollon & Scollon 1995, 38-41; ks. myos Salo-Lee 1996b, 54; Tiittula 1992,
139)

Jotkut virkailijoista sanoivat, etteivit he kokeneet ulkomaalaisten asiakkaiden palveluodo-
tusten poikkeavan milldin lailla suomalaisten asiakkaiden odotuksista. Kansainvilisten
asiakkaiden uskottiin olevan lisdksi niin ”l#nsimaalaisia”, ettei eroja senkdén vuoksi synty-
nyt heidin vililleen. Aikaisemmissa tutkimuksissa onkin havaittu, etté erityisesti litkemat-
kailijoilla, joita tutkittavissa hotelleissa vierailee paljon, on keskenéén melko homogeeniset
palveluodotukset (Mattila 1999b). Hotellivirkailijat huomauttivat asiakaspalvelutilanteen
olevan lisdksi niin lyhyt hetki, ettei kansallisuudella varsinaisesti ollut mitddn merkitystd.
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Millaisia ovat suomalaiseen palvelukulttuuriin liitetyt mielikuvat ja misti ne saatta-
vat johtua?

Tutkimuksessa havaittiin kansallisen palvelukulttuuri-ilmién olevan monimutkainen eri-
laisten syy- ja seuraussuhteiden kudelma. Erityisesti homogeenisissa yhteiskunnissa, kuten
Suomessa, sen uskottiin muotoutuneen kaltaisekseen valtavieston kansallisen kulttuurin
muokkaamana. T#sséd tydssd havaittiin suomalaiseen palvelukulttuuriin liitettdneen seuraa-
via ominaisuuksia: 1) tehtdviorientaatio ja teknisen laadun arvostaminen toiminnallisen
laadun kustannuksella, 2) nopean palvelun arvostaminen, 3) tasa-arvo, 4) itsepérjddminen
(sitkeys, ahkeruus), 5) yksityisyyden kunnioittaminen sekid 6) yksiaikaisuus. Suomalaiset
asiakkaat suhtautuivat virkailijoiden mukaan liséksi liialliseen tuttavallisuuteen ja ystdvil-
lisyyteen hieman epiilevisti.

Kun hotellivirkailijoita pyydettiin luonnehtimaan hyvédid suomalaista asiakaspalvelua, ker-
toivat he laadun tarkoittavan suomalaisessa asiakaspalvelukontekstissa nopeutta ja tehok-
kuutta, itsepalvelumahdollisuuksia, palvelulupausten pitimistd sek#d asiakkaiden yksityi-
syyden kunnioittamista esimerkiksi palvelemalla asiakkaat yksi kerrallaan. Suomalaisen
palvelun laatuluokitusta ja kansallisen palvelukulttuurin piirteitd vertailemalla voidaan nii-
den huomata olevan samankaltaisia keskendén.

Kiytannon esimerkit suomalaisesta palvelukulttuurista olivat ldhes poikkeuksetta negatii-
visia. Suomalaisilla asiakaspalvelijoilla sanottiin olevan alhainen palvelumotivaatio, mink4
spekuloitiin johtuvan palvelualan alhaisesta arvostuksesta sekid asiakkaiden asiakaspalve-
lijoihin kohdistamasta toykedstd kayttdytymisestd. Huonoa kohteluaan asiakaspalvelijoiden
uskottiin kompensoivan tarjoamalla asiakkaille joustamatonta, perusnegatiivista ja toykedd
palvelua. Viestinnillisesti tylyn palvelun sanottiin ilmenevén niukkasanaisena ja tehtdva-
orientoituneesti rutiinisisdltdihin tiivistyvdnd puhetapana. Asiakaspalvelijoiden katsekon-
taktien ja hymyilyn mainittiin olevan melko véhdistd. Kontaktinoton merkitysté ei oltu oi-
kein tiedostettu suomalaisella palvelusektorilla. Katsekontaktin viiveen tai sen vélttelemi-
sen uskottiin vaikuttavan kielteisesti asiakkaiden tulkintoihin asiakaspalvelijasta. Se voitiin
tulkita esimerkiksi valinpitdméttomyydeksi asiakasta kohtaan. Asiakaspalvelijoiden olisi-
kin tirked tiedostaa oma nonverbaalinen viestintinsd palveluympéristossé ja pohtia, kuinka
helposti heiddn toimintansa voidaan tulkita védrin. Suomessa ei myoskéin ole vield tie-
dostettu palvelun toiminnallisen laadun ja asiakkaan hyvénolontunteen aikaansaamisen tér-
keyttd. Sen spekuloitiinkin olevan liian “pehmed” arvo suomalaisessa tehtiviorientoitu-
neessa yhteiskunnassa.

Minkilaisia ongelmia ja onnistumisia hotellien kulttuurienviilisissi palvelutilanteissa
esiintyy?

Ongelmanratkaisun havaittiin tdssd tyossd olevan keskeinen osa hotellivirkailijoiden arkea.
Ongelmaldhtdisyys korostui myos onnistuneiksi midritellyissd palvelutilanteissa. Analyy-
sin mukaan virkailijat kokivat onnistumisen tunteita juuri ongelmanratkaisussa menestyk-
sekkidsti toimittuaan. Keskeisimpid kulttuurienvilisissd palvelutilanteissa havaittuja on-
gelmia olivat 1) yhteisen kommunikointikielen puuttuminen, 2) kulttuurieroista johtuvat
vidrinymmirrykset palvelutarjonnassa ja palvelun teknisessd toteutuksessa, 3) palvelussa
esiintyneiden virheiden ja laiminlydntien vuoksi tehdyt valitukset seki 4) jdrjestyshairiot.

Palvelutilanteissa syntyneitd ongelmia ratkaistiin monin eri tavoin. Yhteisen kielen puuttu-
essa kiytettiin apuna nonverbaalista viestintdd elekielen ja havainnollistamisen muodossa.
Kulttuurieroista johtuneet epéselvyydet pystyttiin selvittdméin kertomalla suomalaisista ta-
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voista toimia ja opastamalla asiakkaita palvelujen kiytdssd. Virkailijan aloitteellisuuden ja
sinnikkyyden havaittiin ongelmanratkaisutilanteissa vaikuttavan asiakkaiden palvelukoke-
mukseen myonteisesti. Kun virkailija néki vaivaa ldhtemilld asiakkaiden mukaan ratkai-
semaan ongelmaa tai hin soitti lukuisia puheluita selvittddkseen ongelmatilanteen, lisési se
analyysin mukaan asiakkailta saadun palautteen positiivisuutta. Palvelutilanteissa tarvittiin
runsaasti luovaa ongelmanratkaisukykyd ja mielikuvitusta. Hyvdd palvelua tarjotakseen
hotellivirkailijat huolehtivat liséksi erilaisista tehtivistd yli tyoroolien rajojen. Proaktiivi-
suus oli palvelussa valttia.

Jos ongelmat johtuivat palvelussa tapahtuneista virheistd, niiden myontdminen ja pahoit-
telu sekd wviliton korjaaminen saattoi muuttaa asiakkaan palvelukokemuksen lopulta
myonteiseksi. Jos tilannetta ei pystytty korjaamaan tai hyvittdmaén, asiakkaan palveluko-
kemuksesta muodostui virkailijoiden kokeman mukaan kielteinen. Analyysin mukaan asi-
akkaiden tyytyviisyyttd ei myoskadn pystytty saavuttamaan tilanteissa, joissa ongelmanrat-
kaisuprosessi oli ollut erityisen pitki ja vaikea. Esimerkiksi jarjestyshiirittilanteita oli l4-
hes mahdotonta ratkaista ongelmallista asiakasta tyydyttdvilld tavalla. Konfliktitilanteissa
olikin tirke#dd ajatella muiden asiakkaiden palvelutyytyvdisyyttd hoitamalla jirjestyshéiriot
nopeasti matalalla profiililla.

Analyysissa havaittiin, ettd erikoistoivomuksen tai -tarpeen tyydyttdmiseen liittyneet pal-
velutilanteet olivat poikkeuksetta arvioitu onnistuneiksi. Hotellivirkailijoiden onnistumis-
kokemuksia voidaan pyrkid selittdmiin silld, ettd he kokivat ndissé tilanteissa tarjoavansa
yksilollistd ekstrapalvelua, josta asiakkaat tulivat kertoman mukaan todella tyytyviisiksi.
Hyvi palvelu sai asiakkaan puolestaan reagoimaan myonteisesti. Tdmé ilmeni virkailijoi-
den mukaan positiivisen palautteen tai jopa tipin antamisena. Hotellivirkailijat sanoivat
asiakkaan palautek#yttdytymisen vaikuttavan virkailijan palvelumotivaatioon ja siten myos
palvelun laatuun.

Millaista osaamista hotellivirkailija tarvitsee kulttuurienvélisissd palvelutilanteissa?

Kulttuurienvilinen asiakaspalvelukompetenssi madritellddn tdssd tyossd asiakaspalvelijan
tietoiseksi kulttuurienvilisen tietimyksen soveltamiseksi tehokkaalla, tarkoituksenmukai-
sella ja sensitiiviselld tavalla erilaisissa kulttuurienvélisissd palvelutilanteissa (ks. Ting-
Toomey 1999, 261-262). Kulttuurienvilisesséd asiakaspalvelutydssd tarvittavaa osaamista
jésennetddn seuraavassa Trenholmin ja Jensenin (1992, 14-16) tulkinta-, tavoite-, rooli-,
sanoma- ja mindkompetenssin vilisid suhteita kuvailevaa mallia hyddyntéden (s. 88).

Tyrviinen (1994, 79-85) tihdentid, ettei kulttuurienvilisen palvelun ja viestinnédn opiske-
lussa auta pelkkien “kikkojen”, toisin sanoen kieli- ja kulttuurikohtaisten fraasien ja me-
nettelytapojen opettelu. Kulttuurintuntemusta pitdd sen sijaan ldhted lisddmiéin tiedosta-
malla ensin oman kielen ja kulttuurin viestintitapojen ja -normien erityispiirteitd. Jos yk-
silé pystyy havainnoimaan ja analysoimaan oman kansallisen palvelukulttuurinsa piirteitd,
on hinelld paremmat edellytykset myos analysoida muita kulttuureita. (Ks. my0ds Ting-
Toomey 1999, 266-268.) Yksilon kyvyn tiedostaa omia kulttuurisia arvojaan ja ominai-
suuksiaan sekd kyvyn reflektoida niitd, voidaan ndhdéd kuuluvan yksilon sisdisiin Kognitii-
visiin prosesseihin (Trenholm & Jensen 1992, 14-20).

Hotellivirkailijoiden mukaan kulttuurienvilisessd palvelutydssi tarvittiin monipuolista tie-
tdmystd 1) vieraista kielistd ja niiden kulttuurisidonnaisesta kédyttdmisestd, 2) viestinté-
kulttuureista, 3) kulttuurisidonnaisista rooleista sek# 4) palveluodotusten kulttuurisidonnai-
sista eroista. Virkailijat pitivdt tyossddn tirkednd myOs tietdimystd nonverbaalisen viestin-

105



ndn kulttuurisidonnaisista eroista. Tutkimusten mukaan osaava yksilo tiedostaa kulttuu-
rierojen mahdollisuuden myos arvoissa, tavoissa, normeissa seki viestintityyleissd (Ruben
1976, 340; Hawes & Kealey 1979, 159; 1981, 250; Lehtonen 1993, 24-25; Spitzberg 1994,
348; Ting-Toomey 1999, 266).

Analyysissa havaittiin virkailijoiden tiedostavan melko hyvin kielten ja kulttuuristen kiyt-
tdytymisnormien keskindisen riippuvuussuhteen. Virkailijat olivat havainneet tervehtimi-
sen, sinuttelun ja teitittelyn, asiakkaiden puhuttelutapojen seki kohteliaisuussanojen kiytdn
vaihtelevan kulttuurista ja kielestd toiseen. Virkailijat uskoivat, ettd vierasta kieltd kéyt-
tidkseen asiakaspalvelijalla olikin oltava kulttuurintuntemusta. (Ks. Masuda ja Masuda
1995, 64; Kim 1993, 149.) Virkailijat uskoivat kuitenkin, ettei asiakaspalvelutytssé tarvin-
nut hallita kokonaisuudessaan eri kulttuurien kéyttdytymisnormistoja. Ting-Toomey (1999,
266) onkin sanonut moisen “globaalin” osaamisen olevan mahdotonta. Sen sijaan asiakas-
palvelijoiden tavoitteena tulisi olla kulttuurierojen tiedostaminen sekd pyrkiminen niiden
ymmirtdmiseen. Kulttuurisen osaamisen kasvattaminen on mahdollista vain, jos yksilo on
alati halukas oppimaan lisd4.

Trenholmin ja Jensenin (1992, 14-16) tulkintakompetenssi ilmenee tdssd tutkimuksessa
asiakaspalvelijan kykynd havainnoida ja tulkita kulttuurienvélisen asiakaspalveluympiris-
ton vuorovaikutustilanteita. Yksilolld tdytyy olla myds kulttuurienvélistd sensitiivisyytté
pystydkseen tunnistamaan vuorovaikutustilanteissa vallitsevia normeja, arvoja ja odotuksia
(Shames 1989, 126-127; Hammer 1989, 250; Lehtonen 1993, 24-25; Ting-Toomey 1999,
267-268). Sensitiivinen yksilo osaa tulkita muiden ihmisten ddnensédvyjd, puheen rytmii,
taukoja ja hiljaisuutta, ilmeiti, eleiti, liikkeitd sekd muita nonverbaalisia nyansseja (Ting-
Toomey 1999, 270-271). Hotellivirkailijat sanoivat luottavansa juuri nonverbaaliseen
viestintdin asiakasta tulkitessaan. Ilmeiden, eleiden, kehonkielen, ddnensévyjen ja erityi-
sesti silmien sanottiin kertovan paljon asiakkaan mielentilasta. Jos asiakkaan nonverbaali-
nen viestintd oli hyvin véhiistd, asiakkaan uskottiin odottavan virkailijalta korrektia ja pi-
ddttyvidisempédsd kdyttdytymistd. Ulkomaalaisten havainnointia ja tulkitsemista pidettiin
haasteellisena vieraan kielen hankaloittaessa kielellisten nyanssien tulkintaa. Lyhyessikin
ajassa asiakaspalvelijan tuli pystyd tekemadn johtop#dtoksid havainnoimansa asiakkaan
mielialasta ja hinen kulttuuritaustastaan, jotta asiakaspalvelija pystyi tilanneherkkéin mu-
kautumiseen. Asiakaspalvelutytssi tarvitaankin monipuolisia nonverbaalisen viestinndn
havainnointi- ja tulkintataitoja sekd kuuntelemisen taitoa. (Ks. myos Mallison ja Weiter
2000, 35.)

Roolikompetenssi edellyttdd taitoa tunnistaa sosiaalisia rooleja ja tehdd sen perusteella
oman roolinsa valintaan liittyvid paatoksid (Trenholm & Jensen 1992, 17-18). Kulttuurisen
tietimyksensé ja havainnointikykynsé avulla sensitiivinen asiakaspalvelija pystyy valitse-
maan itselleen tilanteen kannalta tarkoituksenmukaisen roolin ja toimimaan sen mukaisesti
(ks. Ruben 1976, 340; Martin 1993, 339-341; Dinges & Baldwin 1996, 116; Ting-Toomey
1999, 270-271). Hotellivirkailijoiden kulttuurintietimystd kartoittaessa havaittiin virkaili-
joiden tiedostavan kulttuurisidonnaisten roolien merkityksen asiakaspalvelutilanteissa.
Asiakaspalvelijan rooleihin kuuluu myos kaikenlainen mukautuminen asiakkaiden toimin-
taan, tarpeisiin ja odotuksiin.

Minikompetenssilla tarkoitetaan kykya tiedostaa, millaisen késityksen yksild haluaa itses-
tasn muille ihmisille antaa. Tavoitekompetenssia tarvitaan viestinnin tavoitteenasettelussa
ja viestintéstrategioiden suunnittelussa (Trenholm ja Jensenin 1992, 16-17). Jos asiakas-
palvelija haluaa luoda itsestdén ja edustamastaan yrityksestd ystdvillisen kuvan, hinen pi-
tid tietdd, miten ystavillisyyttd ja huolenpitoa voidaan asiakkaille ilmaista. Hotellivirkaili-
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jat ilmensivit ystavallisyyttd esimerkiksi katsekontaktilla, ystdvillisilld tervehdyksilld seké
iloisella, hymyilevilld ilmeelld. Asiakas pyrittiin saamaan hyville tuulelle esimerkiksi ti-
lannekomiikkaa kayttamilld. Huolenpitoa voitiin osoittaa kysymilld, ovatko kaikki asiak-
kaan jirjestelyt kunnossa. PalvelutyOssi tarvitaan myos empatiaa eli kykyi katsoa tilannetta
toisen ihmisen silmin (Ruben 1976, 340; Shames 1989, 126-127; Martin 1993, 339-341;
Spitzberg 1994, 348; Ting-Toomey 1999, 271-272). Empatian ja avuliaisuuden eleiden
kautta asiakkaalle osoitettiin, ettd hdnen hyvinvoinnistaan todella vilitetddn.

Asiakaspalvelijan pitdisi pystyd myos ennakoimaan toimintansa seurauksia (ks. Ruben
1976, 340; Ting-Toomey 1999, 266, 270-272). Ennakoiminen kulttuurienvélisissé tilan-
teissa on hyvin haastavaa, ja siksi yksilolld tarvitsee olla yllattdvien tilanteiden sietokykyd
(Ruben 1976, 341; Martin 1993, 339-341; Lehtonen 1993, 24-25; Dinges & Baldwin
1996, 116) sekd joustavuutta (Lehtonen 1993, 24-25; Spitzberg 1994, 348; Dinges &
Baldwin 1996, 114). AsiakaspalvelutyOssd tarvitaankin luovaa ongelmanratkaisukykyd ja
mielikuvitusta. Lisdksi asiakaspalvelijan tulisi olla proaktiivinen ja halukas huolehtimaan
erilaisista tehtidvistd yli tydroolien rajojen. Asiakaspalvelijan tdytyy pystyd myOs muutta-
maan suunnitelmiaan ja toipumaan vastoinkdymisistd (Shames 1989, 126-127). Asiakas-
palvelutilanteissa tapahtuneet virheet pitdisikin pyrkid korjaamaan nopeasti sekd norma-
lisoimaan tilanne pahoittelemalla asiakkaalle syntynyttd mielipahaa sekd tarjoamalla hyvi-
tystd. Sanomakompetenssia voidaan kuvailla kykynid muokata verbaalisia ja nonverbaalisia
viestejd ymmirrettidviksi ja tavoitteiden kannalta tehokkaiksi (Trenholm ja Jensenin 1992,
19-20).

Hyvin asiakaspalvelun ldhtokohtana on kuitenkin motivaatio, jota ilman asiakaspalvelija ei

opi uutta eikd pysty suhtautumaan palveluun aidon asiakasldhtoisesti. Hotellivirkailijoilta
vaadittiin myOnteistd asennetta vieraita kulttuureita ja erilaisuutta kohtaan.
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10 JOHTOPAATOKSIA

Koska kulttuurienvilistd asiakaspalveluilmiotd ei ole paljoakaan tutkittu, haluttiin tdssé
tyossd selvittdd, mitd asioita tdhdn ilmicon liittyy. Tédssd luvussa kootaan yhteen tutkijan
ndkemys kulttuurienviliseen asiakaspalveluilmioon liittyvistd ominaisuuksista ja niiden
suhteesta toisiinsa. [lmi6td tarkastellaan Kisitteellisen mallin avulla kuviossa 15, sivulla
110. Kuviosta voidaan myos nidhdd, mitd ilmion osa-alueita tdssi tutkimuksessa erityisesti

tarkasteltiin.

Kulttuurienvélinen asiakaspalvelu ilmenee siis tilanteessa, jossa asiakas edustaa eri kult-
tuuria kuin asiakaspalvelija. Kulttuurit kohtaavat palvelun tarjoamiseen liittyvissd vuoro-
vaikutustilanteessa. Asiakaspalvelutilante¢seen vaikuttavat asiakkaan ja asiakaspalvelijan
taustojen lisdksi erilaiset tilannetekijat, kuten fyysinen palveluympiristd, kiire, lampétila ja
muut asiakkaat. Asiakkaan ja asiakaspalvelijan toimintaan palvelutilanteessa vaikuttavat
vahvasti myos heididn kulttuuritaustansa. Tdsséd tutkimuksessa kisiteltiin erityisesti kansal-
lisia kulttuureita, mutta palvelutilanteeseen voisi vaikuttaa my6s osapuolten etninen tai
alueellinen kulttuuri.

Téssd tyossi palveluodotusten nidhddin syntyvén sidoksissa yksilon kulttuuritaustaan ja hi-
nen edustamansa maan kansalliseen palvelukulttuuriin. Asiakkaan palveluodotuksia muok-
kaavat hinen tarpeensa eli se, mitd asiakas odottaa palvelutilanteessa saavansa. Lisdksi asi-
akkaalla on mielessdin tietynlaisia palvelun laatuideaaleja eli kisityksid siitd, miten hin
haluaisi palvelun sujuvan. Ensimméinen néistd edustaa palvelun teknistd laatua ja jalkim-
miinen palvelun roiminnallista laatua. (Gronroos 1990). Mielikuvat tyypillisestd palve-
lusta puolestaan edustavat niitd hieman rafionaalisempia palveluodotuksia, jotka pohjautu-
vat yksilon aikaisempiin kokemuksiin. Palveluodotuksia muokkaavat yksilon kulttuuri-
taustan lisiksi hinen koulutuksensa ja aikaisemmat kontaktinsa vieraisiin kulttuureihin.
Palveluodotusten voitaisiin uskoa olevan siti realistisemmat, mitd enemmin aikaisempia
kontakteja yksilolld olisi ollut kyseisen kulttuurin edustajien kanssa. Palveluodotuksia
muokkaa myds yksilon persoonallisuus.

Asiakaspalvelijan nikokulmasta palvelun tarjoamista ohjaavat yrityksen toimiala ja tuotteet
sekd palvelun laadulle yrityksessi asetetut kriteerit. Jokaisessa palveluyrityksessd on tie-
tynlainen palvelupaketti, joka edustaa ldhinné palvelun teknisti laatua. Palvelun toiminnal-
linen laatu puolestaan ilmenee asiakaspalvelijoiden palvelukiyttdytymisend ja -viestintdna.
Yhti lailla asiakaspalvelijoilla on mielessddn tietynlainen laatuideaali. T4td ideaalia kult-
tuurienvilisen ja suomalaisen asiakaspalvelun laadusta kuvattiin luvussa 4. Mielikuvat tyy-
pillisestd palvelusta liittyvit tdssd tydssi asiakaspalvelijoiden ndkemyksiin suomalaisesta
palvelukulttuurista (luku 6.2). Varsinaiset konkreettiset asiakaspalvelutyon kuvaukset tuli-
vat tdssd tyossd esiin, kun asiakaspalvelijjoilta tiedusteltiin hotellien palveluprosesseista
(luku 3), palvelutyon haasteista ja onnistumisista (luku 7) seki asiakaspalvelussa tarvitta-
vasta osaamisesta (luku 8).

Tissd tutkimuksessa asiakaspalvelijan taustoilla uskotaan olevan yhteys hidnen nikemyk-
siinsd palvelusta sekd hinen konkreettiseen palvelukdyttiytymiseensd. Asiakaspalvelijat
ovat asiakkaiden lailla kulttuurisia olentoja ja he toimivat palvelutilanteissa omien kulttuu-
riensa normien, skriptien ja rooliodotusten ohjaamina. Tdmén vuoksi heiddn palveluun
liittdmiensd arvojen ja viestinnillisten valintojensa uskotaan olevan yhteydessd heidin
kulttuuritaustaansa. Kansallisen palvelukulttuurin ja heitd tyollistavin yrityksen palvelu- ja
organisaatiokulttuurin uskotaan ohjaavan heiddn palvelukéyttdytymistddn. YksilGtasolla
asiakaspalvelijoiden palvelukéyttdytymiselld ja -asenteilla ndhddén olevan yhteys yksilon
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persoonallisuuteen, koulutukseen (perus- ja tiydennyskoulutus) sek#d aikaisempaan Koti-
maassa ja ulkomailla hankittuun tyokokemukseen. Yksilon kulttuurienvilisen asiakaspal-
veluosaamisen uskotaan liittyvdn kontaktien m#drddn vieraista kulttuureista tulevien ih-
misten kanssa. Kulttuuristen valmiuksien uskotaan kehittyvén erityisesti pidempien ulko-
maan oleskelujaksojen aikana.

Virkailijan tarjoamassa asiakaspalvelussa oli analyysin mukaan néhtévissi virkailijan oman
kulttuuritaustan sekd ympiroivin kansallisen palvelukulttuurin heijasteita. Asiakaspalveli-
joiden nikemyksissd suomalaisesta palvelukulttuurista oli puolestaan havaittavissa run-
saasti yhtymikohtia suomalaisen viestintdkulttuurin ja arvomaailman kanssa. Kulttuu-
risidonnaisten arvojen ja normien uskottiinkin muokkaavan asiakkaiden ja asiakaspalveli-
jan kisityksid laadun kriteereistd. Analyysin mukaan myds viestinnédn vastaosapuolen
kédyttdytymistd tulkittiin kulttuurisidonnaisesta ndkdkulmasta.

Téssd tyossd tutkittiin kuviossa rasteroituja ilmiditd. Kyselylomakkeella kartoitettiin ensin
asiakaspalvelijoiden koulutusta, tydokokemusta seké kontakteja vieraisiin kulttuureihin (lu-
ku 2.6). Laatuideaaleja tidssi tyossd tarkasteltiin erittelemilld hotellivirkailijoiden niéke-
myksid kulttuurienvilisen ja suomalaisen asiakaspalvelun laatuominaisuuksista (luku 4).
Tutkimuksessa kisiteltiin myos melko laajasti kansallista palvelukulttuuri-ilmiotd. Tar-
kastelun kohteena oli erityisesti suomalainen palvelukulttuuri. Kiinnostuksen kohteena oli-
vat suomalaiseen palvelukulttuuriin liitetyt mielikuvat ja niiden mahdolliset syntysyyt (lu-
vut 6.1 ja 6.2).

Tassi tutkimuksessa asiakkaista kerdttiin tietoa ainoastaan hotellivirkailijoiden kokemuksia
ja nakemyksid analysoiden. Tit4d epédsuoraa havainnointindkokulmaa kuvaa asiakaspalveli-
jasta asiakkaaseen ldhtevd kulmikas nuoli. Tassd tyossd kaikki ulkomaalaisista asiakkaista
kertova aineisto perustui siis asiakaspalvelijoiden ndkemyksiin ja tulkintoihin, ei tutkijan
suoriin havaintoihin tai asiakkaiden vastauksiin. Aineisto edustaakin virkailijoiden mieli-
kuvia asiakkaiden ominaisuuksista ja toiminnasta palvelutilanteessa (luvut 6.3, 6.4 ja 7)
seki asiakkaiden palveluodotuksista (luvut 5.1 ja 5.2).

Virkailijoiden kokemuksia tarkasteltiin tissd tutkimuksessa myos kulttuurienvilisen asia-
kaspalvelutydn haasteiden nakokulmasta. Asiakaspalvelutyossd ilmenevid haasteita ja tyo-
prosesseja analysoimalla sek# virkailijoiden nakemyksid kartoittamalla péddstiin tutkimaan
myos yhtd palvelutyon kannalta keskeisintd asiaa: millaista osaamista vastaanottovirkaili-
jalta vaaditaan kulttuurienvilisissd palvelutilanteissa? Tdtd osaamista jdsennettiin tisséd
tyossd asiakaspalveluosaamisen ja -kompetenssin kisitteitd kiyttden (Iuku 8).

T4mén tydn tirkeimpénid tutkimustehtidvind oli selvittdd, millaista roolia kulttuuri néyttelee
asiakaspalvelutilanteissa. Hotellivirkailijoiden kokemusten ja ndkemysten analyysiin pe-
rustuen asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden kulttuuritaustan nihtiin heijastuvan palveluti-
lanteessa erilaisten palveluun liittyvien odotusten ja mielikuvien, arvojen, asenteiden ja
laatuideaalien, skriptien ja normien noudattamisen seki viestintdkdyttdytymisen muodossa.
Myds monet tutkijat ovat sanoneet, ettd palvelutilanteessa ilmenevd vuorovaikutus; sen
saannot, arvostukset, odotukset ja tottumukset, muotoutuvat kaltaisekseen tilanteeseen
osallistuvien henkildiden kulttuuritaustan ohjaamina (Shames ja Glover 1989, 2; Masuda &
Masuda 1995, 62—64; Winsted 1997, 337; Stauss & Mang 1998, 79).
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11 TUTKIMUKSEN ARVIOINTIA

Tassd tutkimuksessa kaytettiin kolmea erilaista aineistonkeruumenetelmid. Kyselylomak-
keella, kriittisten tilanteiden tutkimusmenetelméén pohjautuvalla Kirjoitustehtdvilld seki
teemahaastatteluilla saatiin runsaasti aineistoa. Tédssd tyossd useamman aineistonkeruu- ja
analysointimenetelmén valinta koettiin hyvéksi paitokseksi. Erilaiset aineistot tukivat toi-
siaan, mutta erityisesti tutkimuksen kirjoitusvaiheessa erilaisten aineistojen yhdistdéminen
koettiin haasteelliseksi tehtdvéksi. Lisdksi useampien menetelmien kiyttdminen lisési tyo-
midrdd tuntuvasti. Menetelmallisen rikkauden liséiksi aineistoa oli runsaasti myos maarélli-
sesti. Hotellivirkailijat tuntuivat olevan motivoituneita osallistumaan heididn omassa tyos-
s#din tarvittavaa osaamista selvittdvidn tutkimukseen. Siséllolliseltd variaatioltaan rikkaalle
aineistolle oli ddrimméisen vaikea tehdi tiivistd rajausta, minkd puuttuminen puolestaan
aiheutti tyon laajenemisen.

Tutkimusprosessin luotettavuutta voidaan arvioida yksityiskohtaisen prosessin kuvauksen
avulla. Sen pitdisi kuvata teoreettisia ldhtokohtia, tutkimusongelmia, aineiston keruu-
olosuhteita sekd tulkintaprosessin kulkua. Merkitysten tulkintaa pitdisi perustella kirjalli-
suutta kayttamilld. Tulkintojen johdonmukaisuutta pitdisi pyrkid todentamaan aineis-
tositaatein. (Syrjald ym. 1994, 131; Mikeld 1990, 4647, 59; Hirsjarvi ym. 2000, 214-215;
Eskola & Suoranta 1998, 217.) Téssé tyossi tutkimuksen luotettavuutta pyrittiin lisidméin
raportoimalla aineistonkeruu- ja analyysivaiheet mahdollisimman huolellisesti. Tulkintojen
oikeellisuutta pyrittiin todentamaan k#yttamailld monipuolisesti sanatarkkoja sitaatteja.

Seuraavaksi pohditaan tdmin tutkimuksen merkitystd viestinnidn tutkimuksen kentéssi.
Tutkimuksessa on pyritty yhdistimadn kisitteitd, joita Suomessa ei juurikaan ole aikai-
semmin tarkasteltu samassa tutkimuksessa. Kulttuurienvilisessd palvelutyOssd tarvittavaa
osaamista tarkastellaan tidssd tyOssd kulttuurienvilisestd viestintdkompetenssin nidkokul-
masta. Tdssid tutkimuksessa pyrittiin myds operationaalistamaan kulttuurienvilisessd pal-
velutydssi tarvittavaa osaamista. Ammattiviestinndn konkreettinen tutkimus palvelualalla
onkin niihin péiviin mennessi ollut melko véhdistd. Tdssd tyossd tarkasteltiin myds kult-
tuurienvilisen palvelun laatua, kulttuurisidonnaisia palveluodotuksia sekéd kansallista pal-
velukulttuuri-ilmiétd muun muassa markkinoinnin ja viestinnédn kirjallisuutta kéyttéen.
Ty0ssi onkin pyritty yhdistdméin eri tieteenalojen asiakaspalvelusta tarjoamia nidktkulmia.

Koska Suomessa taustoiltaan monikulttuurista tydvoimaa, jota Yhdysvalloissa palkataan
yleisesti kulttuurienvilisiin palvelutehtiviin, ei ole juurikaan vield olemassa, tiytyisi suo-
malaisten palveluyritysten kulttuuriosaamista pyrkid lisdédméién muilla keinoin. Tdstd tut-
kimuksesta toivotaan olevan hyotyd palveluyritysten ja palvelualan ammattilaisten kdytos-
sd. Tavoitteena olisikin saada asiakaspalvelijat tiedostamaan kulttuuri-ilmioitd omilla tyo-
paikoillaan. Tdmén tutkimuksen pohjalta olisi my6s kiinnostavaa ldhted radtdloimdéan kou-

lutuksia kansainvalistyvin palvelualan tarpeisiin.

Kulttuurienvélistd asiakaspalvelua pitdisi seuraavaksi tutkia asiakkaiden ndkokulmasta.
Tutkimusteemoina voisivat olla eri kulttuureista olevien asiakkaiden ndkemykset kulttuu-
rienvilisen palvelun laadusta, kulttuurisidonnaisista palveluodotuksista sekd kansallisista
palvelukulttuureista. Tutkimustyd kannattaisi aloittaa esimerkiksi kartoittamalla suoma-
laisten asiakkaiden nidkemyksid suomalaisesta palvelukulttuurista. Olisikin kiinnostavaa
nihdi, poikkeaisivatko asiakkaiden nikemykset radikaalisti asiakaspalvelijoiden ndkemyk-
sistd. Ylipastdan kaikenlaisen kulttuurienvilisen palveluosaamiseen liittyvien teemojen
tutkiminen olisi palvelualan kansainvilistymisen my6téd nyt erittdin tarpeellista.
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Maailmanlaajuisestikin ensim-
méinen kansainvilisen asiakaspal-
veluviestinndn tutkimus nyt Jyvis-
kylissi.

Haastekilpailu! Missd  hotellissa
ovat Jyvaskylidn aktiivisimmat vas-
taanottovirkailijat? Osallistumalla
koko tiimi teatteriin!

Haluatko kertoa asiakaspalveluko-
kemuksistasi? Voit voittaa Piijin-
teen kesiristeilyn kahdelle!

Lammin Kkiitos!

LIITTEET

Arvoisa asiakaspalvelun ammattilainen, Liite 1

Tervetuloa mukaan Jyviskyldn yliopistossa tehtdvidn kansainvali-
sen asiakaspalveluviestinnin tutkimukseen! Tutkimukseen osallis-
tuvat viiden suurimman jyviskyldlaisen hotellin vastaanottovirkai-
lijat. Nami hotellit ovat Cumulus, Rantasipi Laajavuori, Scandic,
Sokos Hotels Alex ja Alexandra sekd Jyvdshovi. Tutkimuksen ta-
voitteena on 10ytdd ideoita muun muassa kansainvilisen asiakaspal-
velun koulutuksen kehittdmiseksi. T4td tutkimusta ovat tukemassa
Matkailun Edistdmiskeskus — MEK ja Jyviskyldn seudun matkailu-
palvelut.

Tahdon tilld kyselylomaketutkimuksella selvittdd, millaisia viestin-
nillisid ongelmia ulkomaalaisten hotelliasiakkaiden kanssa syntyy.
Olen erityisen kiinnostunut kuulemaan, miten te asiakaspalvelun
ammattilaisina ndissa ongelmatilanteissa toimitte. Kyselylomakkeet
tulee palauttaa 7.4.2000 klo 16 menness4 hotellinne vastaanotossa
olevaan kirjekuoreen erillisissd suljetuissa vastauskuorissa. Kyse-
lylomakkeisiin vastaamisen vauhdittamiseksi hotellien vilille on
julistettu haastekilpailu. Kilpailun voittaa sen hotellin vastaanotto-
virkailijoiden tiimi, joka vastaa kyselyyn kaikkein aktiivisimmin
annetun aikarajan sislld. Palkintona on mukava teatteri-ilta koko
tiimille Jyviskyldn kaupunginteatterissa virvokkeineen. Teatteri-
esityksen ja sen ajankohdan saa voittanut ryhmé valita itse.

Huhtikuun aikana suoritettavissa henkiloston jatkohaastatteluissa
kansainvilisen asiakaspalvelun kenttddn poraudutaan syvemmille.
Jatkohaastatteluun voit padstd tayttdmalld tdimin kirjeen alalaidassa
olevan lipukkeen ja palauttamalla sen hotellinne vastaanotossa ole-
vaan kirjekuoreen. Kaikkien jatkohaastatteluihin osallistuneiden
kesken arvotaan aurinkoinen kesiristeily Péijinteelld kahdelle hen-
gelle lounas-/illallislahjakortin kera.

Sinun panoksesi on tdmén tutkimuksen kannalta keskeinen. Kaikkia
vastauksia kisitelldsn tdysin nimettdmind ja luottamuksellisesti, jo-
ten voit huoletta kertoa ajatuksistasi ja kokemuksistasi. Vastaan
mielelldni kaikkiin tutkimukseen liittyviin kysymyksiin. Tavoitat
minut parhaiten matkapuhelimesta (040-731 0361) tai sdhkopostitse
(riikka_salonen @hotmail.com). Kiitos yhteistyostisi.

Tamén lipukkeen tdyttamalld voit padstd osallistumaan jatkohaastatteluihin. Kaikkien jatkohaastatteluihin
osallistuneiden kesken arvotaan yksi Piijinteen kesiristeily kahdelle hengelle. Voittajalle ilmoitetaan
henkilokohtaisesti 30.4.2000 mennessa.

Nimi:

Osoite:

Kotipuhelin:

Tyo6puhelin:

Matkapuhelin:
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Kansainvilisen asiakaspalveluviestinnin tutkimus

Taustatietojasi (Valitse sopiva/sopivat vaihtoehdot.)

1. Sukupuoli O nainen O mies

2. 1kd O alle25v. 0O 2534v. 0 3544v. o ylid5v.
3. Koulutus 0 perus-/kansakoulu

O ylioppilas
O ammatillinen keskiaste,  linja
01 ammatillinen opistoaste, linja
O ammattikorkeakoulu, linja
O yliopisto, péddaine
O muu, mik3

4. Oletko osallistunut ammatilliseen tiydennyskoulutukseen? O kylld O en
Jos olet, niin millaiseen? Olen osallistunut:
0 asiakaspalvelukoulutukseen
O kielikoulutukseen
O tapakulttuuri- ja/tai kansainvilisyyskoulutukseen
O muuhun, mihin
0 muuhun, mihin

5. Millaista asiakaspalveluun liittyvii koulutusta kaipaisit lisd4 tai millaiseen koulutukseen sinulla olisi
kiinnostusta osallistua?

6. Arvioi kielitaitoasi osaamiesi kielten kohdalta. Valitse omakohtaisesti sopivat vaihtoehdot.

Kieli erinomainen hyva tyydyttivi heikko en osaa kieltd
lainkaan

ruotsi O O O O O
englanti . 0 0 £ o
saksa 0 O O O O
ranska o o o 0 o
vendji | O O O O
o o o o O
O ) O 0 )

7. Mit4 osaamistasi vieraista kielistd kdytit eniten asiakaspalvelussa?
1.
2.
3.
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8. Kuinka kauan olet tyoskennellyt timénhetkisessi toimipisteessisi?

oalle 1.

O1-5v.

O 6-10 v,

Oyli 10 v.

9. Miki on tyosuhteesi muoto? Valitse sopiva vaihtoehto.

Olen:
O harjoittelija

O vakinainen tyontekijé

O osa-aikainen tyontekiji

O muu, mikd

10. Kuinka kauan olet tydskennellyt hotellialan asiakaspalvelutehtidvissi?

Oalle ] v.

ol-5v.

0 6-10v.

Oyli 10 v.

11. Minkilaista muuta tytkokemusta sinulla on asiakaspalvelualalta?

12. Kerro kansainviélisestd kokemuksestasi. Valitse sopivat vaihtoehdot.

Olen ollut ulkomailla

O lomailemassa

O opiskelemassa

o tySharjoittelussa

O toissd

O muista syistd, miksi

O en ole ollut kertaakaan ulkomailla

Pisin ulkomailla oleskeluni jakso on ollut:

01 alle kuukauden

O 1-6 kuukautta

0 7-12 kuukautta

o 1-5 vuotta

0 6-10 vuotta

0 yli 10 vuotta

01 en ole ollut kertaakaan ulkomailla
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Yli kuukauden olen viettinyt:

01 yhdessd maassa

0 2-4 maassa

O yli 5 maassa

O en ole ollut missddn maassa yli kuukautta

Minulla on/on ollut ulkomaalaisia:

U tuttavia

O opiskelutovereita

0 tyStovereita

O ystidvid

orsukulaisia

O parisuhteita/puolisoja

o7 muun kaltaisia suhteita, mitd

O en tunne ldheisesti ketdidn ulkomaalaista



13. Kerro yhdestd ongelmallisesta ja yhdesti onnistuneesta asiakaspalvelutilanteesta, joissa asiak-
kaasi ovat olleet toisesta kulttuurista kuin siné itse. Tapahtumien pitéisi olla sinun itse kokemiasi, ei
asiakaspalvelun yleisii tilanteita. Asiakaspalvelutilanteen voi tehdéd ongelmalliseksi esimerkiksi asiakkaan
ristiriitaiset odotukset palvelusta tai moninaiset ymmartdmisvaikeudet. Erityisen kiinnostunut olen ti-
lanteista, joissa sanallinen (esim. sanotaanko suoraan vai kierrellen, puhutaanko paljon vai vihin) ja
sanaton viestintd (esim. ilmeet, eleet, katsekontakti, erilaiset aikakésitykset) ovat olleet asiakaspalvelun
kannalta merkittivissd asemassa. Onnistuneet asiakaspalvelutilanteet ovat puolestaan sellaisia, joista
asiakas on antanut sinulle myonteistd sanallista ja/tai sanatonta palautetta tai hidn on mielestisi poistunut
tilanteesta erityisen tyytyviisend. Olisin myos kiinnostunut kuulemaan, miten mahdollinen palaute palve-
lusta annettiin.

Pohdi niitd vuorovaikutustilanteita pienten kirjoitelmien muodossa. Mieti kirjoitelmissasi vastauksia laa-
tikossa oleviin Kysymyksiin. Voit kirjoittaa tarinat joko kisin tai koneella lomakkeen mukana oleville
vastauspapereille. Voit halutessasi kirjoittaa useammastakin kuin kahdesta tapauksesta.

Pohdi kirjoitelmissasi seuraavia asioita:

e  Miki oli asiakkaan kansallisuus, sukupuoli ja arvioitu ikd?
e  Oliko asiakas liike- vai vapaa-ajanmatkailija? Tuliko hén hotelliinne yksin vai osana ryhmédd?

o  Miti kieltéd/kielid kidytitte asiakaspalvelutilanteessa?
e  Keitd muita tilanteeseen osallistui (esim. asiakkaan perhe, litkkekumppanit,
vastaanoton muut tyontekijit)?

~ o Mitd asiakaspalvelutilanteessa tapahtui?

- Misti tilanne ldhti kdyntiin?
- Miti ja miten asiakas puhui sinulle?
(esim. valitti varovaisesti, vaati paattaviisesti, kiitti monisanaisesti)
- Miki oli hinen mielialansa?
(esim. vihainen, pettynyt, hammentynyt, iloinen, kiitollinen)
- Nikyiko se jotenkin hinen ilmeistéén tai eleistddn?
- Miten itse reagoit tilanteeseen?
- Miten tilanne p#ittyi?

e  Millaisia tunteita ja ajatuksia sinussa herisi tilanteen aikana? Enti tilanteen jilkeen?
e  Miten toimisit nyt vastaavan tilanteen tullen?
e  Voisiko vastaavanlainen tilanne synty# suomalaisen asiakkaan kanssa?

- Jos voisi, miten uskoisit suomalaisen asiakkaan toimivan?

- Jos ei, niin miksi et usko suomalaisen asiakkaan péétyvin
vastaavanlaiseen tilanteeseen?

Lammin kiitos osallistumisestasi tutkimukseen!
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Haastattelukysymyksii vastaanottovirkailijoille Liite 2
Asiakaspalvelutilanne

1. Kuvaile tyypillistd tyopdivaasi. Kerro asiakaspalveluun liittyvistd vuorovaikutustilanteista ulkomaa-
laisten asiakkaiden kanssa seuraavissa tyotehtdvissi:

1) check-in

2) check-out, maksutilanne

3) varausten hoitaminen

4) hotellin palveluista informoiminen

5) lisdpalvelujen myynti

6) asiakkaiden matkailullinen ym. opastaminen
7) lisdtoiveisiin vastaaminen

8) valitusten hoitaminen

9) valuutan vaihto, auton vuokraus

10) muuta, mitd

Asiakaspalvelijan mielikuvat palvelusta
2. Millaista mielestési on hyvi kansainvilinen asiakaspalvelu?
(asiakkaan ollessa ulkomaalainen)

3. Onko se erilaista verrattuna suomalaisten palvelemiseen? Miten se eroaa?

Asiakaspalvelijan nikemyksii omista asiakaspalvelutaidoista

4. Millaisista asiakaspalvelutilanteista pidét eniten?

5. Mitkd ovat haasteellisimpia?

6. Millainen on vaikea/haasteellinen asiakas?

7. Miten haluaisit kehittyd asiakaspalvelijana?

8. Miten saat asiakkaan tuntemaan olonsa tervetulleeksi? Milld tavalla osoitat sen?

9. Mukautatko viestintakdyttaytymistési ulkomaalaisten asiakkaidesi mukaan?
Jos, niin miten?

10. Onko asiakaspalvelusi jollakin lailla erilaista, kun asiakkaasi on suomalainen?
Asiakaspalvelijan mielikuvat asiakkaasta

11. Mitd asiakaspalvelijan pitiisi tietdd asiakkaansa kulttuurista, ettd hén voisi palvella asiakastaan pa-
remmin?

12. Millaisia erityistoiveita ulkomaalaisilla on?
13. Vaativatko ulkomaalaiset asiakkaat eri asioita asiakaspalvelulta kuin suomalaiset?

14. Poikkeavatko liikematkaajat ja vapaa-ajanmatkaajat asiakkaina toisistaan?
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