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JOHDANTO

Johdatus tutkimusaiheeseen ja aiempi tutkimus

Suomeen suuntautuva kiinalaisten matkailu on kasvanut voimakkaasti vii-
me vuosina. Siitd myo6s puhutaan entisti enemmain matkailualalla, muilla
elinkeinoaloilla, eri medioissa ja kansan keskuudessa. Mediassa kasvu nah-
diin yleensda melko myoénteiseni asiana, koska matkailua elinkeinona halu-
taan kehittda ja matkailijamaaria kasvattaa (esim. Matkailun vauhti Lapissa...,
2017). Monilla palvelualoilla on alettu valmistautua kasvaviin kiinalaisten
matkailijoiden maériin (ks. Lapissa majoituspalvelut kovilla.., 2017). Ilmi6
herattii erilaisia tunteita ja mielipiteitd, eika kiinalaisten lisddntyva matkai-
lu ilahduta kaikkia.

Kiinalaisten matkailu on melko tuore ilmi6, koska Kiina on pitkidan ollut
suljettu maa, ja vapaa-ajan matkailua on sielld rajoitettu viela 2000-luvul-
lakin (Palmu & Hakala, 2014). Kiinalaisten ulkomaanmatkailu on kuitenkin
kasvanut 19 prosentin vuosivauhtia. Vuonna 2014 kiinalaiset kuluttivat mat-
kailuun 98 miljardia euroa, mika teki Kiinasta maailman suurimman mat-
kailukuluttajan. Suomessa kiinalaisten yopymiset ovat kolminkertaistuneet
2000-luvulla. (Visit Finland, 2015.)

Matkailun parissa tyoskentelevit joutuvat nykyaan yllattienkin kohtaamisiin
heille mahdollisesti aivan vieraan kiinalaisen kulttuurin edustajien kanssa.
Kulttuurien kohtaamiset voivat ilmeta ja vaikuttaa osapuoliin monin eri ta-
voin. Matkailutyontekijit eivat useinkaan saa valita asiakastaan, ja heidin on
mukautettava omaa kayttaytymistaan sen mukaan, kuka on asiakkaana. Mo-
nilla tyontekijoilla on paljon kokemuksen kautta kertynytti tietoa erilaisten
kulttuurien kohtaamisista ja niiden vaikutuksista matkailualan arkiseen tyo6-
hoén. Tama on tutkimukseni kohteena. Tarkastelen kulttuurierojen kohtaa-
mista hotellisiivoojien ndkékulmasta: miten erilaiset asiakkaat seka kulttuu-
rierot vaikuttavat siivoustyon arkeen?

Kiinnostukseni aiheeseen pohjautuu omiin kokemukseeni tydskentelystd
hotellisiivoojana Lapin matkailukeskuksissa, muun muassa Levilli, Pyhilla
ja Yllaksella. Siivousty6 oli usein raskasta, kiireista ja stressaavaa. Asiakkaat
olivat enimmakseen kansainvalisid matkustajia ja edustivat erilaisia kulttuu-
reja. Heidan majoituspalvelukayttaytymisensd heratti itsessini monenlaisia
tunteita. Tyotoverini olivat tyoskennelleet alalla suurimman osan elamaés-
taan, ja heita eri asiakasryhmien kayttdytyminen ei juurikaan ihmetyttanyt
vaan oli osa normaalia tydarkea.
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Se, millaiseen kuntoon matkailija jattdd huoneensa tai miten han suhtautuu
siivoojiin, kertoo paljon héinesti ja hianen arvoistaan. Hotellisiivooja piisee
ikdan kuin kurkistamaan jonkun ihmisen tai ihmisryhmian verhojen taak-
se. Harva meistd paastai siivoamattomaan hotellihuoneeseensa esimerkiksi
kutsuvierasta, mutta siivooja on tillaiseen huoneeseen tervetullut. Tyosken-
nellessani siivoojana pystyin pdittelemédin hotellihuoneen kunnosta melko
tarkasti asiakkaan kulttuurisen taustan. En tydskennellyt alalla pitkdan, mutta
tuona aikana opin paljon asioita sekid matkailijoilta etta tyotovereiltani. Ho-
tellisiivoojilla oli paljon tietoa, jota he mielelladn jakoivat, jos joku oli kiin-
nostunut kuuntelemaan. Ongelmana oli se, etti ketddn — edes esimiehia — ei
nayttanyt juurikaan kiinnostavan, mitd sanottavaa siivoojalla oli. Siivoustyo-
ta hallinnoivat esimiehet, hotellien johtajat ja matkailun koordinoijat voisi-
vat kuitenkin saada paljon hyodyllistd "kulissien takaista” tietoa siivoojilta.

Hahmotellessani tutkimusaihetta 10ysin netisti blogikirjoituksen, jonka kir-
joittaja Sandra Nenonen (2016) kertoi kokemuksistaan hotellisiivousty6sti
Australiassa. Nenonen toi esiin hotellisiivoukseen liittyvid epdkohtia, ku-
ten kiireen ja sen aiheuttamat ongelmat. Hinen mukaansa erityisesti kiina-
laisten asiakkaiden majoituskdyttdytyminen tuottaa ongelmia, koska heidin
huoneidensa siivous vie normaalia enemman aikaa. Jopa Kiinan hallitus on
tunnistanut ja tunnustanut kiinalaisten matkailijoiden kayttiytymiseen liit-
tyvat ongelmat. Tama kay ilmi sen laatimasta ohjesddnnoksesti kiinalaisille
matkailijoille: How to avoid being a terrible tourist (Guilford, 2013; Jou, 2013).
Kiinalaismatkailijoiden kayttdytymistd ulkomailla on pidetty arsyttivana
ja epakunnioittavana (ks. Pasanen & Pesonen, 2016, s. 15). Loin ja Pearcen
(2015) tutkimuksessa todettiin, ettd Hong Kongin kansalaiset paheksuivat
mannerkiinalaisten kayttaytymista, kuten tupakoimista missa vain ottamat-
ta huomioon muita seka térmaéilya toisiin ihmisjoukoissa.

Reisinger ja Turner (1998) tutkivat aasialaisten matkailijoiden ja australia-
laisten palveluntarjoajien kulttuurieroja seki niiden vaikutuksia ja totesivat,
ettd kulttuuriset erot arvoissa ja sosiaalisen kayttaytymisen sddnnoissa vai-
kuttavat suoraan asiakastyytyvaisyyteen. Kulttuurieroja ovat tutkineet myos
Heung, Tsang ja Cheng (2010), jotka havaitsivat, ettd aasialaisten ja lansimaa-
laisten matkailijoiden kokemuksissa hyvaksyttavista tai siedettavisti jono-
tusajasta oli eroja, samoin siind, mitka tekijat koettiin jonotusaikaa lieven-
taviksi. Kortelainen (2008) tutki opinnaytety6ssdan aasialaisen opiskelijan
kulttuurierojen ilmenemistd tyoharjoittelussa Suomessa ja totesi, etti kult-
tuurieroja oli muun muassa esimiehen kunnioittamisessa, kommunikoin-
nissa ja aikakisityksessd, mutta niité ei koettu haitallisiksi.
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Sitd, miten matkailutyontekijat kokevat kulttuurierot ja miten ne vaikuttavat
heidin arkeensa, ei ole aiemmin juurikaan tutkittu. Matkailutyontekijoiden
nakokulma on kuitenkin muuten ollut esilla tutkimuksissa (esim. Ruuska &
Valkonen, 2008; Valkonen, 2011; Valkonen & Veijola, 2008).

Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkimukseni aiheena ovat kulttuurierot matkailutydssa siivoojien niakokul-
masta ja empiirisena kohteena hotelleissa tyoskentelevat siivoojat. Olen kiin-
nostunut siit, miten erilaiset asiakkaat, kulttuurierot ja kiinalaisten matkailu
nakyvat ja vaikuttavat siivoustyon arkeen. En pyri selvittimaan laajasti, millai-
sia kulttuurieroja siivoustyossa ilmenee ja miten niiti voidaan selittaa. Sen si-
jaan tutkin sitd, miten siivoojat kokevat, kohtaavat ja kuvailevat havaitsemiaan
kulttuurieroja seka millaisia vaikutuksia niilld on siivoustyohén: tyon toteut-
tamiseen, tyohon valmistautumiseen ja tyosti suoriutumiseen. Kerasin aineis-
toni haastattelemalla hotelleissa tyoskentelevia siivoustyontekijoitd, koska us-
koin talla tavalla saavani parhaiten tietoa heita itsedan koskevista asioista.

Tutkimukseni tarkoituksena on myds tuoda esiin siivoustyén merkitysta ja
siivoojien asemaa yhteiskuntaa yllapitdvand voimavarana. Siivoustyonteki-
joilla on todennikoisesti paljon kokemuksen kautta kertynyttd hiljaista tie-
toa, jonka avulla on mahdollista saada uutta nakokulmaa moniin siivousalaa
koskeviin asioihin. Olen kiinnostunut tisté hiljaisen tiedon merkityksesta sii-
voustyon arjessa ja siitd, miten siivoojat kayttivat kokemuksen tuomaa tie-
toa kohdatessaan kulttuurieroja. Tutkimukseni paakasitteitd ovat matkailu-
ty0, siivoustyo ja kulttuurierot.

Paatutkimuskysymykseni on: Miten asiakkaiden kulttuurierot ja kiinalais-
ten matkailu nikyvat majoituspalveluissa siivoojien ndkékulmasta ja miten
ne vaikuttavat siivoustyon arkeen? Alatutkimuskysymykset ovat: Millaista
on siivoustyo siivoojan nakokulmasta? Millainen merkitys kulttuurieroilla ja
hotelliasiakkaalla on siivousty6ssid? Miten siivoojat suhtautuvat kiinalaisten
matkailuun siivoustyon nidkékulmasta?

SIIVOUSTYO MATKAILUTYONA JA KULTTUURIEROJEN NAKOKULMASTA

Tutkimukseni teoreettinen tausta rakentuu kolmesta aihepiiristd. Aluksi lii-
tin siivoustyén laajempaan matkailutyon kasitteelliseen viitekehykseen.
Hyo6dynnan tassd seki siivoustyohon ettd matkailutyohon liittyvaa kirjalli-
suutta. Sen jilkeen esittelen kulttuurin ja kulttuurierojen kasitteita seka kii-
nalaista kulttuuria. Lopuksi tarkastelen kansallisten kategorisointien ja ste-
reotyypittelyjen kaytt6d matkailutydssa
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Siivoustyd matkailutyéna

Siivousty6 on palveluammatti, jossa tuotetaan siisteytta, puhtautta ja jarjes-
tysta. Asiakkaita ovat kaikki henkil6t, jotka tydskentelevit ja asioivat siivotta-
vassa tilassa. (Ahtimo ym., 1990, s. 17.) Siivous on keskiraskasta fyysistd tyo-
ta, joka edellyttaa tyontekijalta henkista, fyysisti ja sosiaalista toimintakykya.
Tyopaivan aikana siivooja kavelee, seisoo, kumartuu ja nostelee tavaroita jat-
kuvasti. (Hopsu, 2005, s. 177.)

Siivousty6ta tarvitaan ja tehdaan monilla eri toimialoilla ja monissa erilaisis-
sa tiloissa — yhti lailla yksityisissid kodeissa kuin suurissa laitoksissa. Siivous-
tyolld on hyvin merkittdva rooli yhteiskunnassa, silla monia ydinpalveluita
— kuten hotellitoimintaa — olisi hyvin hankala harjoittaa ilman siti tukevaa
siitvouspalvelua. Siivouspalveluyrityksen nakékulmasta hotellien asiakkaita
ovat majoittujien lisdksi muun muassa vastaanotto- ja markkinointihenki-
16st6. (Huilaja, 2005, s. 27-30.)

Matkailutyo6td, kuten myos siivoustyotd, nimitetaan usein palvelutyoksi tai
uudeksi tyoksi (esim. Ruuska & Valkonen, 2008; Valkonen, 2011; Valkonen &
Veijola, 2008; Veijola, Hakkarainen & Nousiainen, 2018). Uudelle tyo6lle on
tyypillista muun muassa sesonkiluonteisuus, osa-aikaisuus, vihainen arvos-
tus ja heikko tulostaso. Tasta huolimatta se vaatii tekijaltddn paljon monia-
laosaamista, joustavuutta, sitoutumista, vuorovaikutustaitoja ja monia mui-
ta henkilokohtaisia ominaisuuksia. (Veijola & Valkonen, 2008, s. 9-10.) Mat-
kailutyontekijalle hyodyllisina taitoina pidetdidn usein ominaisuuksia, joiden
nihdiin kuuluvan naisille luontaisiin taipumuksiin (ks. Veijola, Hakkarainen
& Nousiainen, 2013, s. 176). Siivousala on hyvin naisvaltainen toimiala (Ah-
timo ym., 1990, s. 8), mutta se — samoin kuin matkailuty6 — tyollistia myos
miehia.

Seki siivoustyo ettd matkailutyd ovat palveluammatteja, jotka edellyttavit
moniosaamista. Siivoustydssi tarvitaan monenlaisten asioiden osaamista,
soveltamista ja oma-aloitteisuutta. Siivooja kohtaa ty6ssadn myos paljon eri-
laisia asiakkaita, joiden kanssa on osattava toimia, jotta tuloksena on hyva
asiakaspalvelukokemus. Siivoustyo ei ole pelkkda puhdistuspalvelua, vaan
toimenkuvat ovat monialaisia. Ne edellyttavat sekd itsendisen tydskentelyn
taitoja ettd yhteistyotaitoja. Siivoustyopaivaidn kuuluvat ennalta-arvaamatto-
mat muutokset, vaihtuvat tyotehtavit ja nopeatempoisuus, joihin kaikkiin
pitaa pyrkid sopeutumaan. (Kivikallio, 2005, s. 26-29.)

Tutkimukseni empiirisend kohteena ovat hotelleissa tyoskentelevat siivoo-

jat. Hotellisiivoojien tyossa keskeistd on viihtyisyyden ja edustavuuden var-
mistaminen. Huoneiden siivoustapa vaihtelee sen mukaan, onko kysees-
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sd lahteva vai jiava asiakas. Fyysisesti raskaita tyovaiheita ovat esimerkiksi
kokolattiamattojen imurointi ja liinavaatteiden asettelu leveisiin vuoteisiin.
Siivoustyon lisdksi hotellisiivoojat tarjoavat oheispalveluina esimerkiksi
kukkien hoitoa, asiakkaiden matkavaatteiden huoltoa ja huonetietojen il-
moittamista vastaanottoon. Hotellisiivoojat padsevat hyvin ldhelle matkaili-
joita ja muita hotellivieraita — heididn hotellihuoneeseensa eli yksityiseen ti-
laansa. Puhtauden lisdksi asiakaspalvelu on hotellisiivousty6ssa tarkedd. Kos-
ka hotellisiivoojat ovat tekemisissd erimaalaisten ja eri kulttuuritaustaisten
asiakkaiden kanssa, tydssi on hyotya kielitaidosta ja kulttuurituntemuksesta.
(Reunanen, 2005, s. 242-243.)

Kulttuurierot

Kulttuuri on moniulotteinen ja vaikeasti maariteltava kasite. Siitd on esitet-
ty satoja erilaisia méaritelmid, ja monilla tieteenaloilla on kulttuurista omat
madritelmansa. Jotakuinkin yksimielisid ollaan kuitenkin siita, ettd kulttuu-
ri viittaa suureen joukkoon erilaisia ilmi6itd. Reisinger ja Turner (2003, s. 5)
kertovat, ettd kulttuurin klassinen maéairitelma on peraisin Tylorilta (1924,
s. 1): Tylorin mukaan kulttuuri on monimutkainen kokonaisuus; se sisaltdi
tiedon, uskomukset, taiteet, moraalin, lain ja kaikki muut kyvyt ja tavat, jotka
ihminen oppii yhteison jasenena. Joillakin tieteenaloilla katsotaan kulttuurin
olevan erottamaton osa kayttaytymistd, koska kulttuuri maarai seka sen, mi-
ten kayttdydymme, ettd ne olosuhteet ja tilanteet, joissa erilaiset kdyttiyty-
miset tapahtuvat. (Reisinger & Turner, 2003, s. 6-7.) Nakokulmasta riippuen
kulttuurilla voidaan tarkoittaa esimerkiksi informaatiota, tietoa, sosiaalista
kanssakdymistd, havaintoja, ajatuksia, kielta ja kayttaytymissaantoja. Suurin
osa ihmisistd kuuluu johonkin tiettyyn kulttuuripiiriin. (Ks. Reisinger & Tur-
ner, 2003, s. 10, 32.)

Kulttuurieroja ilmenee, kun kaksi erilaista kulttuuria kohtaa toisensa. Erot
voivat nakya esimerkiksi arvoissa, uskomuksissa, koulutuksessa, maailman-
katsomuksessa ja viestinnissa. Niitd voi tunnistaa muun muassa tavasta esit-
taa kysymyksia ja muusta kielenkaytosta, eleistd, ilmeista ja muusta tun-
teiden ilmaisusta seki tilan kaytostid. Kulttuurieroja voidaan havaita myos
erilaisissa rooleissa, hierarkioissa ja muissa sosiaalisissa kategorioissa. Kayt-
tdytyminen sosiaalisissa tilanteissa — esimerkiksi se, milld tavoin joku kyse-
lee, vitsailee, valittaa tai osoittaa tyytymattomyyttd — kertoo kulttuureista ja
kulttuurieroista. (Ks. Reisinger & Turner, 2003, s. 18—-20.)

Kulttuurierot voivat aiheuttaa ongelmia, joten niiden tunnistaminen ja ym-
martaminen on tirkeai (esim. Loi & Pearce, 2015). Nain on etenkin mat-
kailualalla. Se, mika palveluntarjoajan mielestd on hyvaa ja miellyttavaa, ei
valttdmatta ole sitd ulkomaisen matkailijan mielesta. Paikallisten asukkaiden
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ja matkailijoiden valille voi syntyi vaarinkasityksia ja ristiriitoja, jotka liit-
tyvat esimerkiksi ei-kielelliseen vuorovaikutukseen, yksityisyyttid koskeviin
asenteisiin, uskontoon ja erilaisiin tapoihin. (Reisinger & Turner, 2003, s. 31.)
Kulttuurierojen olemassaoloon ei juurikaan voi vaikuttaa niin kauan kuin
erilaisia kulttuureita on olemassa. Vaikuttaa voi kuitenkin sithen, milli taval-
la kulttuurieroihin suhtaudutaan. Jos ne tunnistetaan ja niiden kanssa osa-
taan toimia, ne eivit valttamatti aiheuta ongelmia.

Kulttuurien valilli on eroja hyvin monenlaisissa asioissa. Voidaan pohtia,
kuinka monen kulttuurisen elementin tulee vaihdella, jotta voidaan puhua
kulttuurieroista. Tai voidaan pohtia, mihin tekijéihin kulttuurien vertailun
tulisi perustua. Kulttuurien vertailussa on kaytetty erilaisia ulottuvuuksia ja
malleja. (Ks. Reisinger & Turner, 2003, s. 22.) Yksi paljon kaytetty malli on
Geert Hofsteden esittima malli The six dimensions of national culture (ks. Hofs-
tede Insights / The 6 dimensions...). Kuvassa 1 on havainnollistettu sen mu-
kaisesti Kiinan ja Suomen valisii kulttuurieroja.
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Power Individualism Masculinity Uncertainty Long Term Indulgence
Distance Avoidance Orientation

Kuva 1. Kiinan ja Suomen kulttuurivertailu Hofstede-mallin mukaan. (Lahde: Hofstede Insights /
Country comparison)

Kulttuurierot Aasian ja lansimaiden valilla ovat suuret (ks. Reisinger & Tur-
ner, 2003, s. 28—-29). Tama nakyy myos verrattaessa Suomea ja Kiinaa: erot
ovat merkittavat lihes kaikissa Hofsteden mallin mukaisissa ulottuvuuksissa.
Kiinan kulttuurissa korostuvat eniten valtaetaisyys (power distance), pitkan ai-
kavilin suuntautuminen (long term orientation) ja maskuliinisuus (masculinity),
vahiten taas individualismi (individualism), epavarmuuden valttaminen (un-
certainty avoidance) ja nautinto (indulgence). (Kuva 1)
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Kiinaa voidaan Hofsteden mallin pohjalta kuvata maskuliiniseksi ja prag-
maattiseksi maaksi, jossa menestys tydelimaissa ja opinnoissa on tarkeaa.
Eriarvoisuus ja vallan epatasainen jakautuminen on hyviksyttivaa. Perintei-
ta osataan mukauttaa muuttuviin tilanteisiin ja tulevaisuuteen varaudutaan
modernilla koulutuksella. Totuus mielletdan riippuvaiseksi tilanteesta, kon-
tekstista ja ajasta. Kiinalaiset ovat hyvin kollektiivisia ja toimivat ennemmin
ryhmin kuin itsensa puolesta. Vapaa-aikaa tai nautintoja ei arvosteta. Omia
haluja pyritiin kontrolloimaan, ja kiyttiytymisti sditelevat pitkalti sosiaa-
liset normit. Kiinalaiset eivat pelkdd monimerkityksellisyyttd, mikd nakyy
my0s kiinan kielessd, joka sisdltdd paljon epéaselvid ja monimerkityksellisii
kasitteitid. (Hofstede Insights / Country Comparison.)

Kiinassa arvostetaan hillittyi kdyttiytymisti, ja ihmisten arvostelua pyritdin
valttelemaan. Henkilokohtaisuuksiin ei saisi menni koskaan, silld kasvojen
menettiminen on jopa kuolemaakin pahempi tilanne. (Lahtinen, 2014.) Kii-
nalaiset suosivat epdsuoraa kommunikointitapaa, jossa kielteisii tunteita ei
niytetd, koska konflikteja halutaan valttaa (Visit Finland, 2018). Kollektiivi-
suus ndkyy kiinalaisten tavassa matkustaa ja matkailijoiden halussa toimia
ryhmissé (Visit Finland, 2013).

Kuten aiemmin totesin, matkailuty6ssid kulttuurierojen tunnistaminen on
tarkeda. Matkailutyontekijoiden kohdatessa kiinalaisia matkailijoita timé on
erityisen tirkead, koska kulttuurierot Suomen ja Kiinan valilld ovat huomat-
tavat ja koska kiinalaiset ovat suuri, melko uusi ja palveluiltaan jopa vaativa
matkailijasegmentti.

Kategorisoinnit ja stereotyypittelyt

Matkailuty6ssi kohdataan paljon eri kulttuuritaustaisia ihmisia, joiden palve-
luun taytyy mahdollisesti suhtautua eri tavalla. Kulttuurierojen aiheuttamiin
haasteisiin voidaan valmistautua kansallisten kategorioiden ja tyypittelyjen
avulla: jokin kulttuuri tai kansa tyypitellddn luonteeltaan ja kiyttaytymisel-
tdan tietynlaiseksi. Kokonaisia kulttuuripiireja tai kansoja koskeva kategori-
sointi jaetaan tarpeen mukaan pienempiin alueellisiin ryhmiin. (Ruuska &
Valkonen, 2008.)

Kategorisointi on olennainen osa ajatteluamme. Erottelemme toisistaan se-
ki erilaisia konkreettisia objekteja ettid abstrakteja asioita — ja my6s ihmi-
sid, esimerkiksi kansallisuuden perusteella. Kansallisten kategorisointien ja
stereotyypittelyjen avulla tyontekija kykenee mukauttamaan omaa tyosken-
telyadn. Tyontekijin oma kokemuksellinen tieto vaikuttaa suuresti siihen,
milld tavalla hin kategorisoi asiakkaitaan. (Ruuska & Valkonen, 2008, s. 5.)
Ruuska & Valkonen (2008, s. 3) toteavat, ettd "kansallisten kategorioiden ja
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stereotyyppien kiytt6 liittyy toimintaan ja sen suunnitteluun, on joustavaa
ja kaytetysta stereotyypista ollaan valmiita luopumaan”.

Ruuska ja Valkonen (2008) korostavat, ettd olennaista ei ole tutkia sitd, miten
eri kansoja kuvaillaan, vaan sit4, miksi ja miten kuvauksia eri kansallisuuksis-
ta kaytetdan: miten kategorisoidaan, mitd kategorisoinneilla tehd4in ja onko
niistd hyotya puheena olevassa tydssa? Matkailutyossa tyypittelylld rakenne-
taan suhdetta maksavan asiakkaan ja tyontekijan vilille; pyrkimyksena ei ole
luoda kuvaa toisista tai vihollisista. Kategorisoinnissa ja stereotyypittelyssa voi
olla kyse yhtaaikaisesti todesta ja liioitellusta eronteosta, mutta niihin ei valtta-
matta liity kielteisid eikd myonteisid mielleyhtymia. Kategoriat tulee ymmar-
td4 avoimina ja kaytannollisind. (Brubaker, 2002, Ruuskan & Valkosen, 2008,
s. 8 mukaan.)

Asiakaslukutaito on matkailutyossa tarkea taito. TyOntekijan on osattava tun-
nistaa, tulkita ja ottaa huomioon erilaiset asiakkaat. Palvelutapahtuma tulee
mukauttaa asiakkaan odotusten, tarpeiden ja kykyjen mukaan. Asiakkaan
sosiaalisen ja kulttuurisen taustan huomioiminen on osa asiakaslukutaitoa,
ja se perustuu paljolti henkil6kohtaisiin ominaisuuksiin, kuten persoonal-
lisuuteen. (Valkonen, 2008, s. 51, 57-58.) Lisaksi asiakaslukutaitoon ja kate-
gorisointeihin vaikuttaa kokemuksen kautta kertynyt hiljainen tieto ja kult-
tuurinen paidoma. Esimerkiksi safarioppaiden tapa kategorisoida asiakkaita
perustuu seki koulutukseen etta yleiseen ymmarrykseen ja arkitietoon kult-
tuurien ja kansojen erilaisuudesta. (Ruuska & Valkonen, 2008, s. 11-12.)

TEEMAHAASTATTELUJEN SISALLONANALYYSI

Hotellisiivoojien teemahaastattelut

Haastattelin tutkimustani varten kolmea hotellisiivoojaa helmi-maaliskuus-
sa 2018. Kaytin teemahaastattelua, koska halusin antaa haastateltaville mah-
dollisuuden kertoa omin sanoin puheena olevista teemoista. Teemahaastat-
telu on yksi suosituimmista menetelmista monilla eri tieteenaloilla (Hirsjarvi
& Hurme, 1988, s. 8). Siini keskitytdin tiettyihin ennalta valittuihin teemoi-
hin, joiden mukaan haastattelu etenee. Tutkittavien oma aani paisee haastat-
teluissa kuuluviin. Merkitysten ajatellaan syntyvan vuorovaikutuksessa, jos-
sa keskeisid ovat ihmisten tulkinnat asioista seki heidin tulkinnoilleen anta-
mansa merkitykset. Aihepiirit eli teemat ovat kaikissa haastatteluissa samat,
mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys puuttuvat. Tama mahdollistaa
haastateltavien luontevan ja vapaan reagoinnin. Teemahaastattelun kaytto ei
madrittele tutkimusta suoraan esimerkiksi kvalitatiiviseksi tai kvantitatiivi-
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seksi, eikd se myoskadn edellyta tiettyd maaria haastatteluja tai tiettyd haas-
tattelun syvyysastetta. (Hirsjarvi & Hurme, 2000, s. 47-48.)

Laadin teemahaastattelurungon teoreettisen viitekehykseni pohjalta, mutta
kaytin apuna myo6s omiin kokemuksiini perustuvia oletuksia siitd, mita on
kiinnostavaa ja tarpeellista kysya. En luonut haastattelurunkoa testaamaan
mitddn ennalta oletettua hypoteesia, koska teemahaastattelussa kyse on en-
nemminkin ilmién perusluonteesta ja hypoteesin l6ytamisestd (Hirsjarvi &
Hurme, 1988, s. 41). Haastattelurungon teema-alueet edustavat teoreettisten
paakasitteiden tarkennettuja alakasitteita tai -luokkia. Eri teemojen kasittelya
voidaan haastattelun aikana syventaa tai jatkaa tilanteen ja tarpeen mukaan.
(Hirsjarvi & Hurme, 1998, s. 41-42.)

Haastattelurungossani (liite 8) oli taustatietojen lisaksi kaksi paadteemaa ja nii-
hin liittyvii alateemoja seki jokaiseen teemaan liittyvid, keskustelua ohjaavia
kysymyksiid. Ensimmaéinen teema oli siivoustyé matkailutyond, ja sen alatee-
moja olivat arki ja tyén luonne, mielikuvat ja kdsitykset seka asiakaskohtaaminen.
Naihin teemoihin liittyvalld keskustelulla pyrin selvittimiin siivoustyon
luonnetta ja siivoojan kokemusta omasta ammatistaan. Ovatko haastatelta-
vien luonnehdinnat siivoustyosta samanlaisia kuin kirjallisuudessa esitetyt
kuvaukset siivoustyosta ja matkailutyostd? Onko haastateltavien kuvauksissa
joitakin erityispiirteitd, jotka eroavat yleisesta kasityksesta siivoustyosta? Toi-
nen paiteema oli kulttuurierot ja asiakkaat sitvoustydssd, joka sisalsi kolme ala-
teemaa: kategorisoinii ja kansallisuudet, stereotyypittely seka kiinalaisten matkailu.
Pyrin selvittimain haastateltavien ndkemyksii siiti, miten eri kulttuurit ja
asiakasryhmaét nakyvit siivoustyossa. Kiinnitin huomiota mielikuviin, kay-
tant6ihin ja kokemuksen kautta kertyneeseen tietoon. Halusin myos tietda,
millaisia ndkemyksii haastateltavilla on kiinalaisten matkailusta ja sen naky-
misesta siivoustyossa.

Haastattelin kolmea henkil64, jotka tyoskentelivat tai olivat tydskennelleet
hotellisiivousalalla. Haastateltavia valitessani pidin tarkedna sita, ettd henkilo
oli toiminut hotellisiivoojana siivousuransa aikana, mielellian jossakin mat-
kailukeskuksessa. Lihtokohtani oli, etti jokaisella siivoojalla on jotain ker-
rottavaa riippumatta siitd, tyoskentelikd6 hian haastatteluhetkella hotellisii-
voojana vai ei. Haastattelin kahta naista ja yhtd miesta. Naiset olivat 56- ja
60-vuotiaita ja mies 22-vuotias. Haastateltavista kaksi tydskenteli tai oli tyds-
kennellyt siivoojana suuressa palveluyrityksessa ja yksi tyoskenteli hotellisii-
voojana suuressa hotellissa. Haastateltavien tyokohteet sijaitsivat Levilld, Py-
hilla, Yllakselld ja Sodankyldssa. Tyosuhteiden kestot vaihtelivat osa-aikai-
sesta puolen vuoden pituisesta tyosta vakituiseen, yli 17 vuotta kestineeseen
tyosuhteeseen. Yksi haastateltavista tyoskenteli edelleen hotellisiivouksessa
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matkailukohteessa, yksi tydskenteli laitossiivoojana mutta oli aiemmin tyos-
kennellyt noin kuusi vuotta hotellisiivoojana matkailukeskuksessa ja yksi ei
tyoskennellyt enda siivousalalla.

Haastattelujen kestot vaihtelivat noin 15 minuutista 30 minuuttiin. Haastat-
teluista kaksi tein haastateltavien kotona. Kodissaan haastateltavalla on tut-
tu ja turvallinen olo, jolloin haastattelun onnistuminen on todennakéisem-
pii kuin jos haastattelu tehdaan jossain muualla (Eskola & Vastamaki, 2007,
s. 29). Yhden haastattelun tein aikataulusekaannusten takia eri paikassa kuin
olimme etukiteen sopineet. Haastattelujen toteutuksessa oli aika paljon on-
gelmia. Yksi haastateltava oli kiireinen, mika oli harmillista, koska kyseinen
haastattelu oli kiireestd huolimatta hyvin antoisa. Toisella haastateltavalla oli
koira, joka vaati valilld huomiota ja keskeytti haastattelun. Kolmas haastatel-
tava ei osoittanut kovinkaan suurta motivaatiota haastatteluun.

Kaksi haastateltavista selvéstikin jannitti haastattelutilannetta. Ilmeisesti he
jopa pelkasivit, etteivat osaa vastata “oikein” kysymyksiini. Yritin kertoa par-
haani mukaan, etti ei ole oikeita tai vairia vastauksia vaan olen kiinnostunut
siitd, mitd sanottavaa haastateltavalla on. Yritin rohkaista haastateltavia kayt-
timian omaa kieltddn ja kertomaan asiat omin sanoin. Poydalld oleva nau-
huri lisasi tilanteen stressaavuutta. Lisdksi ajoittain oli selvasti havaittavis-
sa, ettd haastateltavilla oli jonkinlaisia ennakkokéasityksid omasta roolistani
suhteessa heihin. Toisaalta he pyrkivat valilla korostamaan omaa asemaansa
suhteessa yliopisto-opiskelijaan, ja toisaalta he aliarvioivat omaa rooliaan ja
sitd, ettd eivat osaa vastata tarpeeksi hienosti ja perusteellisesti kysymyksiini.

Myos haastattelussa kdytetty kieli tuotti haasteita. Olin muokannut haastatte-
lurungon mielestéini sellaiseen muotoon, etti siina ei ole liikaa sivistyssanoja
tai muita vieraita kasitteiti. Tastd huolimatta kdvi ilmi, ettd mukana oli usei-
ta hankalia sanoja. Kaikki haastateltavat eivat tdysin ymmartaneet esimer-
kiksi termia kulttuurierot. Olinkin valmistautunut kertomaan, miti tarkoite-
taan esimerkiksi kulttuurieroilla, mutta epaselvyyttd oli myo6s termeiss, joi-
ta en ollut valmistautunut selittaimian. Tama oli harmillista, silla se loi kuilua
haastateltavan ja haastattelijan vilille, kun haastateltavat joutuivat — osin jo-
pa nolostuneina — kyselemaan, miti tarkoitan jollakin kayttdmallani sanalla.
Valilla haastateltavien ilmeet kertoivat pienestd pettymyksestd, kun he eivat
taysin ymmartaneet esittimaani kysymysti. Koin ndma tilanteet hyvin har-
millisiksi.

Yksi haastateltavista ilmeisesti koki, ettd hanti tai hdnen edustamaansa am-

mattia ylenkatsottiin haastattelutilanteessa. Ymmarsin jalkeenpiin, ettd mi-
nun olisi pitdnyt selvittdd tutkimukseni motiiveja tarkemmin — jotta kaikki
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olisivat ymmartineet, ettd tarkoitus on tuoda heidin dantian kuuluviin, ei
ylenkatsoa tai loukata.

Hirsjarvi ja Hurme (1988, s. 51) sanovat: "Haastattelijaksi ei synnyta, haas-
tattelijaksi opitaan.” Nama olivat ensimmaiset tutkimushaastatteluni, ja huo-
masin, ettd valilla saatoin jannittdd jopa enemman kuin haastateltavat. Tama
on tietysti ymmarrettivad, ja sain joka tapauksessa haastattelut tehtya riitti-
van onnistuneesti. Kisitellyiksi tulivat kaikki asiat, jotka oli tarkoitus kisitel-
la. Haastatteluista kertyi litteroitua aineistoa yhteensa noin 26 sivun verran.

Haastattelujen teoriaohjaava sisallonanalyysi

Analysoin haastatteluaineistoni kayttien laadullisen aineiston teoriaohjaa-
vaa sisdllénanalyysia. Sisallonanalyysi on perusanalyysimenetelma, jota voi-
daan kayttaa seki laadullisessa ettd maarallisessa tutkimuksessa. Se sopii me-
netelmaksi silloin, kun aineistona on jokin dokumentti, kuten kirja, artikkeli,
haastattelu, puhe tai raportti. Tavoitteena on tuottaa tutkittavasta ilmiosta tii-
vistetty kuvaus yleisessd muodossa. Sisallonanalyysi on ennen kaikkea teks-
tianalyysid, jossa pyritddn kuvaamaan dokumentin sisiltdéd sekid luomaan
selked, sanallinen kuva tutkittavasta ilmiosta. Aineisto jarjestetian selkedin
ja tiiviiseen muotoon ja lisitdin ndin laadullisen aineiston informaatioarvoa.
(Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 91-108.)

Kaytin teoriaohjaavaa sisallonanalyysid, jossa teoreettiset kytkennit toimi-
vat lahinna analyysin apuna. Tarkoitukseni ei ole testata mitian teoriaa vaan
enneminkin tuottaa uudenlaisia ajatuksia. Tutkimukseni ei jarjesty minkdan
yhden vallitsevan teorian tai ajatuksen varaan, joten kyseessi ei ole teoria-
lahtoinen sisallonanalyysi, mutta kyse ei ole myoskddn aineistolihtoises-
ta analyysisti. (Ks. Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 95-96.) Etenin piittelyssani
Tuomen ja Sarajarven (20009, s. 96) kuvaamalla tavalla; pyrin yhdisteleméan
valmiita malleja, teoriaa, kisitteitd ja aineistoldhtoisyytta toisiinsa. Teoria-
ohjaavan analyysin sijaan voidaan puhua myds teoriasidonnaisesta sisallon-
analyysi: "Analyysissa on teoreettisia kytkent6ji, mutta se ei suoraan nouse
teoriasta tai pohjaudu teoriaan” (Eskola, 2007, s. 162).

Etenin sisdllénanalyysin periaatteiden mukaisesti (ks. Tuomi & Sarajarvi,
2009, s. 91-94). Tutustuin haastatteluaineistoon lukuisia kertoja jarjestellen
ja koodaten sitd mielekkdiseen ja selkeddn muotoon. Teemat, joihin aineis-
ton jarjestelin, olivat samat kuin haastattelurungossa. Kokosin jokaisen tee-
man alle haastateltavien siithen liittyvid vastauksia, samoin muiden teemojen
kohdalla esille tulleita nousseita asioita, jotka sopivat kyseiseen teemaan. Ta-
man jilkeen etsin jokaisesta teemasta kiinnostavia erityispiirteita ja kuvauk-
sia. Toisin sanoen valitsin aineistostani mielenkiintoisimmat tai "parhaim-
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mat” kohdat, jotka sitten jarjestelin teemoihin niiden antoisuuden perusteel-
la (ks. Eskola, 2007, s. 173). Toisaalta etsin myo6s toistuvuutta: esiintyikoé jokin
tiettyyn teemaan liittyvad nakemys toistuvasti haastateltavien vastauksissa.
Aineistosta kdvi esimerkiksi ilmi haastateltavien yhteinen nidkemys, etti asi-
akkaita ei siivoustyossi erotella sukupuolen, iin tai etnisyyden perusteella.
Pyrin selittimain timén yksimielisyyden aineiston ja teorian vilisen vuoro-
puhelun ja vertailun pohjalta. Sen jalkeen pohdin, miten hyvin pystyn timain
tulkinnan avulla selittimiin tutkimusongelmaani ja milta kyseinen tulkinta
nayttaa suhteessa muihin aineistosta tekemiini tulkintoihin. Lopuksi tiivistin
jajarjestin tulkinnat vastauksiksi tutkimuskysymyksiini.

Tutkimusetiikka

Etiikan yhteys tieteeseen on kaksisuuntainen. Tutkimusten tulokset vaikutta-
vat eettisiin ratkaisuihin, ja toisaalta eettiset kannat vaikuttavat tieteellisessa
tyossa tehtyihin ratkaisuihin. Sitoutuminen eettisyyteen ohjaa hyvaa tutki-
musta. (Tuomi & Sarajarvi, 2009, s. 127.) Kaikessa tutkimuksessa tutkijan tu-
lee ottaa huomioon eettisyys, joka perustuu hyvaan tieteelliseen kiytant66n.
Hyva tieteellinen kiytinto sisaltaa tutkimuseettisii 1ahtokohtia, joita noudat-
tamalla tieteellisesta tutkimuksesta voi saada eettisesti hyvaksyttavan, luotet-
tavan ja tuloksiltaan uskottavan. (Ks. TENK, 2012.) Olen tuonut ilmi oman
motivaationi tihdn tutkimukseen entisena siivousalan tyontekijani. Samal-
la olen pyrkinyt hahmottamaan asemaani tutkijana suhteessa historiaani sii-
vousalalla. Otin tutkijana puolueettoman ja melko neutraalin ldhestymista-
van tutkimukseeni, jotta oma subjektiivisuuteni ei ohjaisi tutkimuksen suun-
taa tai vaikuttaisi tuloksiin liikaa.

Lahtokohtani on olla rehellinen ja pyrkid toimimaan eettisesti jokaisessa tut-
kimuksen teon vaiheessa. Hyva tieteellinen kaytantoé kulki aktiivisesti mu-
kanani lapi tutkimusprosessin, jota aika ajoin reflektoin. Tuomi ja Sarajir-
vi (2009, s. 127) toteavat, ettd “laadullinen tutkimus ei valttamatti ole laa-
dukasta tutkimusta" Tutkimuksessani voi luonnollisesti ilmetid kokemuksen
puutteesta johtuvia virheitd. Kukaan ei hallitse mitddn asiaa ilman harjoi-
tusta, ei myoskaan tieteellisen tutkimuksen tekoa, mutta olen pyrkinyt mi-
nimoimaan kaikki virheet, jotka eivat ole tutkimuseettisesti hyviksyttivia.
Mikili olen katsonut, ettd jokin asia voi herattdd kysymyksia tutkimukseni
eettisyydestd, olen pyrkinyt tuomaan sen rehellisesti esiin ja perustelemaan
parhaaksi katsomallani tavalla.

Pyrin noudattamaan hyvai tieteellistd kaytdntoa kaikessa, mita olen tutki-
muksessani tehnyt. Haastatteluista en selvinnyt ongelmitta. Oman koke-
muksen puute, haastateltavien motivaation puute, kielenkiyttoon liittyvat
haasteet ja ulkoiset tekijat hairitsivat haastattelujani valitettavan paljon. Ker-

101



roin kaikille haastateltaville tutkimuksestani tiivistetysti, pyysin heilti lu-
vat haastatteluihin ja haastatteluiden nauhoitukseen. Kerroin haastateltavil-
le myos heidan roolistaan ja oikeuksistaan tutkimuksessani. Lupasin heille
anonymiteetin ja kerroin, ettd haastattelunauhat tulevat vain omaan kayt-
to6ni. Kaikki haastateltavat antoivat suullisen suostumuksensa tutkimukseen
osallistumiselle.

Noudatin oman tieteenalani kaytint6ja, kuten teknisia kirjoitusohjeita. Olen
merkinnyt lahdeviitteet ja noudattanut tutkimukseni ulkoasussa ja tyyli-
seikoissa tieteenalani kaytantojen mukaisesti. Olen kayttanyt sekd ulkomai-
sia ettd kotimaisia lihteitd ja pyrkinyt aina varmistamaan, etti kaytetty lah-
de on sopiva tieteelliseen tutkimukseen. Tutkimukseni sisaltdd myos jonkin
verran toisen kdden ldhdeviitteitd, vaikka pyrinkin valttimaan niiden kayt-
to6d. Olen kuitenkin merkinnyt ne aina asianmukaisesti. Kiyttdmiini mene-
telmiin ja teoreettisiin lahteisiin olen perehtynyt parhaani mukaan, enka esi-
ta mitdan vaitteitd kertomatta, mista tieto on peraisin.

HOTELLISIIVOOJIEN KOKEMUKSET MATKAILUTYOSTA,
KULTTUURIEROISTA JA KIINALAISISTA MATKAILIJOISTA

Seuraavissa alaluvuissa esittelen haastatteluihin ja teoriaan perustuvat tul-
kintani, jotka vastaavat tutkimuskysymyksiin. Alaluvut jasentyvéat tutkimuk-
seni osakysymysten mukaisesti (ks. s. 92).

Siivoustyd

Haastattelemieni siivoojien luonnehdinnat siivoustyosta vastasivat hyvin pit-
kalti sitd, miten siivoustyota sekd matkailutyoti ja uutta tyotd on kirjallisuu-
dessa méiritelty (esim. Ahtimo ym., 1990; Veijola & Valkonen, 2008, s. 10).
Siivoustyd on keskiraskasta, paitsi fyysisesti myos henkisesti kuormittavaa
tyota (Kivikallio, 2005, s. 25). Haastateltavat kuvailivat siivoustyotd rankaksi
ja kiireiseksi; tyontekijalti vaaditaan karsivallisyytta, tilannetajua ja asiakas-
palvelutaitoa. Kaikki haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd siivoustyo edellyt-
taa hyvaa kuntoa: E1 tdtd muuten voi tehd, jos et ole hyvd kunto ja terveys (nainen,
60 v.).

Haastateltavat kertoivat, ettd siivoustyohon tuovat haasteita muun muassa
ulkomaalaiset matkailijat ja sesonkiajat. Englannin kielen osaamisen merki-
tys tuli ilmi: Englannin kieli pitdis olla parempi ku mitd mulla on (nainen, 60 v.).
Toinen haastateltava totesi, ettd englantia on hyva osata, koska tydssi kohtaa
paljon erimaalaisia ihmisia. Siivousty6 palvelutyéna sisaltaa vuorovaikutusta
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asiakkaiden kanssa, joten palvelua on mahdotonta irrottaa tyontekijasta, ha-
nen olemuksestaan tai osaamisestaan (ks. Valkonen, 2011, s. 21).

Englannin kielen osaaminen voi parantaa hotellisiivouksen toiminnallista
laatua, joka liittyy siihen, etti jokainen asiakas haluaa palvelua yksil6llises-
ti. Siivoustyon hyva tekninen laatu puolestaan tarkoittaa sitd, etti asiakkaan
odotuksiin vastataan tuottamalla hinen odottamansa puhtaustaso. (Huilaja,
2005, s. 33.) Kaikki haastateltavat kertoivat, etta siivoustyossi palkitsevaa on
asiakastyytyvaisyys tai tyon lopputulos. Teknisen laadun tuottamiseen vai-
kuttavat myo6s palvelun organisointi ja ohjausjarjestelmit (Huilaja, 2005,
s. 33). Kaikki haastateltavat olivat tyytyvaisii sithen, miten siivoustyota hei-
dan yrityksessdin hallittiin tai organisoitiin, eika tihan kaivattu muutoksia:
Ei tarvi muuttaa, me saamma muuttaa siivoustyylid jos haluamma (nainen, 60 v.).
Myds esimiesten kasitykset siivoojista olivat haastateltavien mukaan padosin
myonteisid: Sehdn pietidd tosi tdrkednd meitd (nainen, 56 v.).

Yleisesti ottaen siivoustyotd ei haastateltavien mukaan arvosteta kovinkaan
paljon: No eihdn ne pid minhdn sitvoojia! (nainen, 56 v.). He arvelivat myos, et-
td ihmisten mielikuvat siivousty6ta vaikuttavat heidan kiyttiytymiseensa.
Tyossdan he olivat kuitenkin kohdanneet 1ahinna kohteliaasti kayttaytyvia
asiakkaita: Kylld ne niinké ossaa arvostaa (nainen, 56 v.). Haastateltavien kerto-
muksissa oli niin ollen hieman ristiriitaisuutta siina, millaisia mielikuvia he
arvelivat ihmisilld olevan siivoustyosti ja millaista kayttdytymista he olivat
tyossaan kohdanneet. Kiviranta (2008, s. 87) lainaa omassa tutkielmassaan
Kurosta (2006, s. 26—27) pohtiessaan selitysti talle ilmiolle: asiakkaat saat-
tavat arvostaa siivoustyon tekijdd ihmisend mutta eivat siivoustyon tekijyyitd
eli sitd, ettd joku on siivooja. Toisin sanoen asiakkaat pyrkivat kdyttiytymain
kohteliaasti siivoojaa kohtaan, koska he arvostavat puhtautta ja tyontekijaa
ihmisena, mutta he eivit valttimattd arvosta sitd, ettid joku on paitynyt sii-
voojaksi.

Haastateltavien puheesta kavi ilmi, etta siivoustyohon suhtaudutaan eri kult-
tuureissa eri tavalla, ja tima vaikuttaa asiakaskdyttiytymiseen.

Englantilaiset on tosi kohteliaita ja sitd kuulee sitd “"thank you:ti” atka useasti.
(Nainen, 60 v.)

Nehdn oli tosi ystdvdllisid ndmd kiinalaiset ja japanilaiset. (Nainen, 56 v.).
Tietynlainen kayttaytyminen voi olla kulttuuriin perustuva tapa. Esimerkiksi

Aasiassa vieraanvaraisuus, epdsuora kommunikointi ja kielteisten tunteiden
valttiminen ovat olennainen osa kulttuuria (Visit Finland, 2013). Aasialai-
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set matkailijat voivat siis kayttaytya kohteliaasti ja ystavallisesti kulttuuristen
normien eivatka valttamatta siivoustyoti kohtaan tuntemansa arvostuksen
vuoksi.

Erilaiset asiakkaat ja kulttuurit

Erilaisista asiakkaista ja kulttuureista puhuttaessa haastateltavat korostivat
vahvasti tasa-arvoisuutta: kaikkia asiakkaita kohdellaan siivoustyossa lahto-
kohtaisesti samalla tavalla. Siivoojan ei valttamatta tarvitse tietd, kuka asia-
kas on, koska ty6 tehddan aina samalla tavalla asiakkaasta riippumatta:

Emmd me vilttamdttd edes aina tiid kuka assuu — niin, ettd tehhddn kaikki sa-
malla lailla. (Nainen, 60 v.)

Asiakkaiden rooli siivoustyossa vaihtelee — toisin kuin esimerkiksi opastyos-
sd, jossa palvelu tuotetaan aina asiakkaiden ldsna ollessa, heidan kanssaan ja
heitd varten (ks. Valkonen, 2011, s. 40—41). Siivoustyossakin palvelun kiyt-
taja osallistuu joskus palvelutapahtumaan, mutta palvelun varsinainen tulos
on siisteys. Tyotd voidaan tehdi seka tilankayttajan 1asni ettd poissa ollessa.
Lahtevien asiakkaiden huoneet siivotaan aina yksin, ilman asiakkaan lasnéa-
oloa. (Ks. Huilaja, 2005, s. 27-29; Reunanen, 2005, s. 242.)

Hotellisiivoojat kohtaavat joka tapauksessa asiakkaita paivittdin. Kohtaami-
set tapahtuvat seka itse siivoustyossa hotellihuoneissa etta hotellin kaytavil-
la. Haastateltavat kertoivat kohtaamisten olevan yleensd neutraaleja, mutta
poikkeuksiakin on. Siivoojat pyrkivat kayttiytymaan aina kohteliaasti ja ys-
tavallisesti, vaikka asiakas olisi vihamielinen tai pahantuulinen:

Yritdn olla kauhean ystdvillinen siltikki — jos ne on vihdn hankalia — ja yri-
tdn auttaa parhaani mukaan, mikd on pielessd. (Nainen, 60 v.)

Ammattitaitoisen siivoojan tulee osata reagoida kaikenlaiseen palautteeseen
nopeasti ja asiallisesti (Kivikallio, 2005, s. 22). Kyky ottaa huomioon erilaisia
ihmisid on onnistuneen siivouspalvelukokemuksen edellytys (Huilaja, 2005,
5. 28-29).

Kaikki haastattelemani siivoojat kayttivat kategorisointeja ja stereotyypit-
telyja (ks. s. 96-97) kertoessaan, millaisia kulttuureja he kohtaavat ty6ssdian
ja millaisia mielikuvia heille on tyon kautta syntynyt eri kansallisuuksista.
He luonnehtivat esimerkiksi venalaisid, japanilaisia, kiinalaisia, suomalaisia,
englantilaisia ja keskieurooppalaisista.
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Joo kylld mie tiidn, ettd ko vendldinen on asunu siind, sitten tietdd, ettd se on
tyélds huone. Englantilainen ja suomalainen ko on asunu, niin on tyélds huo-
ne, mutta jos japanilainen on asunu niin se on stisti huone. —— Vendldiset on
semmosia sotkusia, ne syovdit huoneissa, ja englantilaiset syé hotellissa. Sit-
ten keskieurooppalaiset, ne syé hotellissa, ettd ne on aika siistejd huoneita ——.
(Nainen, 60 v.)

Stereotyypittely on usein kielteissavytteistd, kuten edelld olevan lainauksen
luonnehdinnat venildisten, englantilaisten ja suomalaisten huoneista. Ta-
maéinkaltaista stereotyypittelyn kayttdd ei kuitenkaan pidd ymmartia haas-
tateltavan henkilén arvioksi jonkin kansan identiteetistd. Kuten Valkonen ja
Ruuska (2008, s. 4) toteavat: "Tyypittelyt ovat tyén kuvauksen ja tyéhoén orie-
ntoitumisen apuvélineitd, kerronnan ja suunnittelun tellinkeji —-.” Katego-
risoinnit ja tyypittelyt ovat kaytdnnollisia vilineitd, joiden avulla kuvataan il-
midtd — mutta ennen kaikkea niistd on apua itse tyossa. Kategoria on viline,
jonka avulla valmistaudutaan teknisiin tai sosiaalisiin haasteisiin; se perustuu
arkiseen tietoon kulttuurieroista sekd kokemuksen kautta kertyneeseen hil-
jaiseen tietoon. (Ruuska & Valkonen, 2008, s. 11-14.)

Haastateltavat kertoivat, etti siivoojilla on yhteisid puhetapoja eri kulttuuri-
taustaisista ihmisisti ja heidin majoituskayttaytymisestdin. Puheen tarkoi-
tus ei ole leimata tai loukata vaan valmistautua siivoustyohon, jotta palve-
lutapahtuma onnistuisi parhaalla mahdollisella tavalla. Tieto asiakkaasta ja
hinen kulttuurisesta taustastaan auttaa ennakoimaan tulevaa siivoustapah-
tumaa:

Auttaa ennakoimaan, mihin varata aikaa ja mihin ei; minkdlaiset ihmaiset tar-
Vil enemmdn atkaa siitvoukseen tai minkdlaisten thmisten sitvous — huoneisto-
Jen sttvous — tarvii enemmdn atkaa. (Mies, 22 v.)

Kaytossa oleva tieto esimerkiksi venaldisistid sotkuisina asiakkaina tarkoit-
taa sitd, etta siivooja voi olettaa heidin huoneensa olevat ty6las ja vaativan
enemman aikaa. Jos tima tieto osoittautuu oikeaksi, tyypittely vahvistuu ja
sen kaytidnnollinen merkitys kasvaa. Kaytettyja tyypittelyiti on syyta arvioi-
da jatkuvasti, mikad niakyy vahvistamisen tai purkamisen prosesseina (Ruus-
ka & Valkonen, 2008, s. 14). Kategorioita puretaan, jos uusi kokemus osoittaa
ailemman tiedon virheelliseksi (Ruuska & Valkonen, 2008, s. 13). Tama na-
kyi erdin haastattelemani hotellisiivoojan kertomuksessa: hainen mukaansa
venilaiset suhtautuivat aiemmin epdkunnioittavasti siivoojiin, mutta tilanne
on muuttunut ja venalaiset asiakkaat ovat oppineet arvostamaan siivoojia:
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Kylld ne arvostaa medn tyéti enemmdn kuin ennen on arvostaneet; mehdn [sii-
voojat] olimma véihdn niinkd varkhaja tai jotaki semmosia. (Nainen, 60 v.)

Asiakkaat ja kulttuurierot ilmenevat siivoustyon arjessa monella eri tapaa,
monissa eri tilanteissa. Asiakkaisiin reagoidaan osin kayttamalla stereotyyp-
peja ja kansallisia kategorioita. Niiden merkitys ei kuitenkaan ole samanlai-
nen kuin esimerkiksi safarioppaiden tyossa (ks. Ruuska & Valkonen, 2008).
Siivoojilla on tietty tapa siivota kohteet riippumatta siita, kuka asiakas on.
Haastateltavat korostivat sitd, ettd asiakkaita ei juurikaan erotella. Vaikka eri
kansallisuuksista ja asiakasryhmistd on tiettyjd puhetapoja, niilld ei ole sii-
voustyOssa ratkaisevaa merkitysta:

No en mie tiid onko niistd hyotyd, ei niistd hyétyd ole sill lailla ——. Kaikk:
asukkaat ovat saman arvosia, ja me sitvoamma aina huoneet. Emmd me aina
tiid kuka nithin tullee ja — ei mitenkddn eri lailla — kaikki mennee aina samal-
la tyylilld. (Nainen, 60 v.)

Kiinalaiset

Haastattelemistani siivoojista yksi kertoi, ettd hin ei ollut kohdannut lainkaan
kiinalaisia asiakkaita, vaikka han oli tyoskennellyt suuressa hotellissa Levilla
yli 17 vuotta. Japanilaisia asiakkaita han kertoi kohdanneensa paljonkin. Kak-
si haastateltavaa kertoi kohdanneensa tydssaan kiinalaisia matkailijoita, mutta
kavi ilmi, ettd heidan kokemuksensa olivat epéselvia ja epavarmoja. Toinen pu-
hui haastattelun aikana kiinalaisista, mutta haastattelun paatyttya han kertoi,
ettd asiakkaat, joista han puhuli, saattoivat olla my®6s japanilaisia. Toinen haasta-
teltava totesi jo haastattelun kuluessa, ettd hin ei osaa juurikaan erottaa kiina-
laisia ja japanilaisia, ja han puhuikin heistd molemmista:

Onhan niitd ollu, japanilaisia ja kiinalaisia —— nehdn oli tosi ystdvillisid
ndmd kiinalaiset ja japanilaiset. (Nainen, 60 v.)

Kiinalaisia (tai japanilaisia) tyossaan kohdanneet haastateltavat kertoivat, et-
td nama kohtaamiset ovat olleet neutraaleja eivatka ole juurikaan eronneet
muista asiakaskohtaamisista. Kumpikaan haastateltava ei ollut ollut kovin
paljon tekemisissa kiinalaisten asiakkaiden kanssa. Toinen koki kiinalaiset
etaisiksi asiakkaiksi, joihin on vaikea saada yhteyttd. Tatd han selitti kulttuu-
rien erilaisuudella:

Ei otkein saa yhteyttd, kun on eri kulttuuri. (Mies, 22 v.)
Toinen taas kertoi, ettd kiinalaiset ovat asiakkaina ja muutenkin hyvin ysta-

vallisia:
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Minusta ne on ystavdllisid, mie ainaki tykkddin —— kylldhdn ne englantia pu-
huu jollakin lailla. Sitten hymyilevit ja kiittdvdt. (Nainen, 60 v.)

Haastateltavat suhtautkuivat kiinalaisten matkailuun neutraalisti. Yksi haas-
tateltavista oli sitd mieltd, etta kiinalaisten matkailua on ehka hieman liikaa.
Han my®6s korosti kiinalaisten asiakkaiden haasteellisuutta:

Kiinalaiset on sotkusia. Kiinalaiset luottaa sitvoojaan kykyyn tehd siistid jil-
ked tai uskoo niitten tekevin enemmdn. (Mies, 22 v.)

Kyseinen henkil6 arveli, etté kiinalaiset jattavat siivoojille enemman tehtavaa
ehka siksi, ettd Kiinassa siivoojat ovat tehokkaampia ja heitd on enemman.

Haastateltavilla oli varsin erilaisia nakemyksia siitd, millaisia kiinalaiset ovat
asiakkaina ja majoittujina. TAma voi johtua siitd edelld todetusta seikasta, et-
ta kiinalaisia asiakkaita ei valttamatti tunnisteta muiden aasialaisten, kuten
japanilaisten, joukosta. Toisaalta se voi johtua siitdkin, ettd kiinalaiset eivit
erotu milldin erityiselld tavalla muista asiakkaista. Ne haastateltavat, jotka
kertoivat kohdanneensa ty6ssadn kiinalaisia asiakkaita, totesivat toistuvasti
oman epavarmuutensa ja epatietoisuutensa:

En mie muista. (Mies, 20 v.)

No en mie nyt muista, onko niitd kiinalaisten ja japanilaisten huoneita tullu
stivottua niin paljoa. (Nainen, 60 v.)

Nayttaakin vahvasti silta, etta siivoojat eivat tyossidan juurikaan erota kiinalai-
sia asiakkaita ainakaan muista aasialaisista asiakkaista. Monet haastattelemie-
ni henkiléiden kuvaukset kiinalaisista vastaavat yleistd kisitysta japanilaisista
— joihin he siis itsekin totesivat mahdollisesti sekoittavansa kiinalaiset. Ysta-
vallinen kiyttidytyminen, hymyileminen ja kiittely kuuluvat itimaiseen kult-
tuuriin, jossa harmonia on kanssakdymisessa tirkedi, samoin pidattavaisyys
seka kielteisten tunteiden, mielipiteiden, kritisoinnin tai valittamisen valt-
timinen (Reisinger & Turner, 2003, s. 97). Ystavallinen kayttaytyminen liit-
tyy pelkoon kasvojen menettimisesti, joka on olennainen osa seka kiinalais-
ta ettd japanilaista ja yleensikin itimaista kulttuuria (ks. Reisinger & Turner,
2003, s. 97, 120).

Kaikki haastateltavat suhtautuivat kiinalaisten matkailun lisddntymiseen
neutraalisti ja odottivat jopa kiinnostuneina kiinalaisia asiakkaita:
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No kyllihdn niitten tavoista on sitten mielenkiintoista tietdd, ettd minkdlaisia
asukkaita ne on. (Nainen, 60 v.)

He korostivat sitd, ettid kiinalaisten matkailijoiden tuloon pitda valmistau-
tua muun muassa lisidmalla kiinankielisia ohjeita. Kiinalaisten matkailu seka
edellyttaa ettd tuottaa myos kulttuurista opetusta ja oppimista:

Opettaa toinen toisiamme: suomalaiset oppii Kitnan kulttuurista ja kiinalaiset
oppii Suomen kulttuurista. (Mies, 22 v.)

YHTEENVETO

Pyrin tutkimuksellani selvittimiin, miten asiakkaiden kulttuurierot ja kii-
nalaisten matkailu nikyvit majoituspalveluissa ja miten ne vaikuttavat sii-
voustyon arkeen. Hotellisiivoojat kohtaavat ty6ssddn monenlaisia asiakkaita
erilaisista kulttuuripiireista. Kulttuurien véliset erot nakyvat siivoustyon ar-
jessa: asiakaskohtaamisissa, asiakkaiden ulkond6ssa, puhutussa kielessi, mat-
katavaroissa ja majoituskayttdytymisessa.

Tekemani haastattelut osoittivat, ettd vaikka kulttuurisia eroja havaitaan, nii-
hin ei kiinnitetd paljon huomiota, koska niilla ei ole kovinkaan suurta vai-
kutusta siivoustydén onnistumiseen. Nayttaa siltd, ettd hotelleissa on tietty,
sitvoushallinnon maarittima tapa siivota huoneita. Se ei juurikaan vaihtele
asiakaskohtaisesti, eika asiakkaita erotella tai valttimaéatti edes tunnisteta sii-
vousty0Ossa. Kaikkia asiakkaita kohdellaan samalla tavalla henkilosté tai ha-
nen kulttuurisesta taustastaan riippumatta. Kaikki haastateltavat korostivat
tatd tasa-arvoisuutta puhuttaessa kulttuurieroista ja asiakkaista. My®os itse sii-
vousty0 toteutetaan aina samalla tavalla. Tamakin kavi ilmi kaikissa haastat-
teluissa, samoin kuin se, ettd siivooja ei aina tieda, kuka asiakas on tai on ollut
siivottavassa kohteessa.

Haastateltavat kertoivat kuitenkin kohtaavansa ja tunnistavansa tyossaan jat-
kuvasti kulttuurieroja. Niistd puhutaan kiyttimalla kansallisia kategorisoin-
teja ja stereotyypittelyitid. Ne auttavat ennakoimaan tulevaa siivousta, jos sii-
voojalla on etukiteen tieto siitd, kuka siivottavan kohteen asiakas on. Mutta
koska tata tietoa ei useinkaan ole, kategorisoinneilla ja tyypittelyilla ei ole
kovin suurta hyotyarvoa. Haastateltavat toivat esiin myos sen, etta asiakkai-
den valilld on paljon yksilollisia, kulttuurista riippumattomia eroja.

Kiinalaisista asiakkaista haastattelemillani hotellisiivoojilla ei ollut kovinkaan
paljon kokemuksia. He eivit olleet joko kohdanneet lainkaan kiinalaisia asi-
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akkaita ty0ssddn tai he eivit olleet varmoja, olivatko heidin kohtaamansa
matkailijat olleet kiinalaisia, japanilaisia vai muita aasialaisia. Kiinalaista ei
siis ole helppo tunnistaa muiden aasialaisten asiakkaiden joukosta. On mah-
dollista, ettd kiinalaisilla asiakkailla ei ole majoituskdyttdytymisessa sellaisia
erityispiirteitd, jotka nostaisivat heidit esille. Monet yleiset kulttuuriset piir-
teet, kuten ystavallinen kaytos ja hymyileminen, joilla haastateltavat kuvaili-
vat kohtaamiaan aasialaisia asiakkaita, sopivat niin kiinalaisiin, japanilaisiin
kuin moniin muihinkin aasialaisiin kansallisuuksiin (ks. Reisinger & Turner,
2003, s. 97,120). Yhden haastateltavan mukaan kiinalaiset ovat sotkuisia ma-
joituskayttaytyjia, mutta kavi ilmi, ettd han ei ollutkaan varma, koskivatko
hinen havaintonsa kiinalaisia vai muita aasialaisia. Kaksi muuta haastatel-
tavaa kuvasi aasialaisia (kiinalaisia ja japanilaisia) asiakkaita ystavallisiksi ja
siisteiksi.

Puuttuvat tai epavarmoiksi jidneet kokemukset kiinalaisista matkailijoista
voivat johtua siitd, ettd haastateltavien majoituskohteissa ei ollut vield mai-
nittavasti ollut kiinalaisia asiakkaina. Yksi haastateltava pohti syitad siihen,
miksi hin ei ollut kohdannut kiinalaisia asiakkaita: Ovatkohan ne Levid vield
otkein loytdneet, ettd ei niitd paljon sield ndy.

Kulttuurierot nakyvit siis siivoustyon arjessa, mutta ne eiviat merkittavas-
ti vaikuta tyén onnistumiseen. Se, etti siivoustyd tapahtuu samalla tavalla
asiakkaasta riippumatta, voi selittdd my®ds sitd, ettd siivoojat eivit tunnista-
neet kiinalaisia muiden aasialaisten joukosta. Koska asiakkailla tai kulttuuri-
eroilla ei ylipaansa ollut ratkaisevaa merkitysta siivoustyon arjessa, ei sita ol-
lut myo6skaan tutkimallani kohdejoukolla eli kiinalaisilla.

Jatkotutkimuksia aiheesta tarvitaan. Pystyin opinnaytetutkimuksessani vain
hieman raapaisemaan pintaa tutkimusaiheestani. Siivoustyontekijéiden na-
kokulmaa on kaytetty hyvin vdhin, jos lainkaan, yhteiskuntatieteellisessa
matkailun tutkimuksessa. TAma on valitettavaa, koska siivoustyontekijoilla
on paljon tietoa monista eri aihepiireista. Jatkotutkimuksia suunniteltaessa ja
toteutettaessa on hyva tunnistaa siivousalan tyontekijéoiden laaja kirjo: alalla
tyoskentelee idltddn, koulutukseltaan seki etniselt, kulttuuriselta ja sosiaali-
selta taustaltaan hyvin erilaisia ihmisia. Kysymysten muotoilussa, kaytetyis-
sa kisitteissa ja puhetavoissa on pyrittava 1oytimaan kaikkien siivoustyon-
tekijoiden kanssa yhteinen kieli, jotta heidin omaamansa arvokas empiiri-
nen tieto ja kokemus saadaan parhaiten esiin. Kuten Veijola (2008, s. 64) on
todennut:

Matkailun parissa tyoskentelevilla ihmisilld on paljon tietoa ja koke-
musta sekd alasta ettd matkailijoista. Heilta kuitenkin harvemmin ky-
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sytddn, mitd esimerkiksi Lapin matkailussa on pielessa tai millaisia
kehitysmahdollisuuksia tai uhkia sithen voisi tulevaisuudessa liittya.

—— Matkailusta tietavat erityisen paljon nimenomaan he, jotka matkai-
lijoista kaytdnnossd huolehtivat ja heita palvelevat. (Veijola, 2008, s. 64.)

Toivon, ettd tutkimukseni osaltaan vahvistaa vihanarvostettujen siivoojien
asemaa matkailualan tirkeina tyéntekijoind. Heidan tyonsa ansaitsee nykyis-
td enemmadin arvostusta ja merkitystd sekd matkailusektorilla ettd yleisem-
min yhteiskunnassa ja tutkimuksessa. Koen onnistuneeni tutkimuksessani,
jos se innostaa jonkun toisen tutkimaan siivoustyo6ta ja siivoustyontekijoita.
Matkailutyontekijoina siivoojien kokemukset voivat avata taysin uudenlaisia
ndkokulmia moniin tutkittaviin ilmi6ihin. Vaikka tutkimukseni tulokset kii-
nalaisten matkailusta ja kulttuurieroista jaivat hieman vaillinaisiksi ja epasel-
viksi, tistd aihepiiristi ei ole syyta luopua — pidinvastoin. Kiinalaisten mat-
kailu lisaantyy edelleen ja kulttuurierojen merkitys palveluiden tuotannossa
korostuu entisestaan.
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