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1 JOHDANTO

Tyobyhteistt ja maailma ymparillamme monikulttuuristuvat ja matkailu lisdantyy. Asia-
kaskunnan monikulttuurisuus lisdéntyy ja kulttuurin rooli asiakaspalvelutilanteissa
kasvaa. Asiakaspalvelijat térmaavat tydssdén tuon tuostakin tilanteisiin, joissa eri
kulttuuritaustan omaava asiakas ja asiakaspalvelija, eivat I0yda yhteistd saveltd tai
sité kuuluisaa punaista lankaa asian eteenpainviemiseen. Kulttuurikompetenssin vai-
kutukset asiakaspalvelutilanteisiin ovat suuret ja usein yllattavat. Hyva tarkoitus ei
aina saavuta toivottua tulosta, vaan tilanne saattaa paattya mita yllattavimpaan lop-
putulokseen. Mista ndma eri nakemykset kumpuavat ja miten ne ilmenevat? Miten
kulttuurikompetenssin vaikutuksia asiakaspalvelun sujuvuuteen voidaan lieventaa?
Mitk&a ovat ne asiat, joihin tulisi kiinnittda huomiota, jotta tuloksena olisi sujuvampi ja
kaikkia osapuolia tyydyttdvampi asiakaspalvelutilanne?

Ei ole olemassa vain yhta parasta ja oikeata kulttuuria, sen sijaan on vain erilaisia
kulttuureja. Kulttuurin taa on myds helppo piiloutua. Tunnetut kulttuurin tutkijat ovat
antaneet kulttuurille omat maaritelmansa, jotka on poimittu Kaisu Korhosen luento-
materiaalista Kulttuurien valisesta viestinnasta, (2009):

"Culture is communication" (Edward T. Hall)

"Culture is the collective programming of the mind" (Geert Hofstede)

"Culture is how things are done here" (John Mole)

"All communication is more or less cross-cultural" (Deborah Tannen)

"Culture is a kind of storehouse or library of possible meanings and symbols" (Ron

Scollon)

On selvaa, etta kaikilla ihmisilla, ja niin myds asiakaspalvelijoilla, on ennakkokasityk-
sia ja mielipiteita eri maista ja niiden kulttuureista. Tatéa tosiasiaa vasten oman sub-
jektiivisen nakemyksen eliminoiminen kokonaan tasta tutkimuksesta, on mahdotonta.
Se, etta itse tietdd omat heikkoutensa ihmisend, ja osaa suhteuttaa oppimaansa kasi-
teltdvadn asiaan, on hyva lahtékohta ja tavoite tuoda asioita esille mahdollisimman
objektiivisesti. On helpompaa oppia kieli kuin kulttuuri. Sujuva Kielitaito voi johtaa
asiakaspalvelutilanteen osapuolet kriittisiin kulttuurisiin tilanteisiin, kun asiakaspalveli-
ja olettaa, ettd sujuvasti kieltéa taitava ulkomaalainen vieras tuntee yhta sujuvasti
my0ds kulttuuriset pelisdannét. Kun kohtaamme toisen, eri kansallisuutta edustavan
henkildn, on oleellista miettia, miten kaytdmme kukin omaa kulttuuriamme kommuni-

koidessamme. Hyvan asiakaspalvelijan tulee tiedostaa ja analysoida omia ennakko-
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luulojaan ja yleistyksiaan, joiden lapi tarkastelee itselle vierasta kulttuuria, kulttuurien-

valista vuorovaikutustilannetta tai henkil6a.

Sekéa kulttuurienvalinen kompetenssi itsessaan, etta kansainvalisen asiakaspalveluti-
lanteen ongelmatilanteet ovat laajoja kokonaisuuksia. Tasta syysta tyon kasittelykul-
ma ja rajaus, on tehty Kirjoittajan lahtokohdat huomioon ottaen Vuokatin alueelle.
Kirjoittajan omien kokemusten ja tehdyn kyselyn kautta tydon ndkokulma tarkasteltuun
ongelmaan on ravintolatyontekijan nakokulma. Tarkastelun ja tutustumisen alla ovat
nimenomaan ne kulttuurienvaliset erot, jotka vaikuttavat ihmisten véaliseen vuorovai-
kutustilanteeseen asiakaspalvelussa. Jokaisella elamanalueella kulttuuri antaa kéayt-
todmme joukon erilaisia sdantdja ja ohjeita, jotka maarittavat rajat ja antavat ohjeet,
miten meidan tulee kayttaytyd menestyaksemme. Kulttuurimme muovaa maail-

maamme ja maailma muovaa kulttuuriamme. (Simons, Colin & Vazques 2006, 26.)

Tehdyn tutkimuksen taustalla ja sen alkuvoimana, ovat olleet tutkijan omat kokemuk-
set kulttuurien vélisen asiakaspalvelun ongelmakohdista Kainuussa ja erityisesti Vuo-
katissa. Tilanteet, joissa yhteista kielta asiakaspalvelutilanteen osapuolten vélilla ei
ole, ja molemmat osapuolet kommunikoivat itselle vieraammalla kielelld. Kokemukset
siitd, miten erilailla asiat voidaan nahda ja kokea. Havainnot siitd, miten paljon kan-
salliset ja kulttuurilliset eroavaisuudet voivat vaikuttaa asiakaspalvelutilanteen onnis-
tumiseen. Esitetyssa tytsséan Kkirjoittaja tukeutuu Liisa Salo- Leen kulttuurin maari-
telm&an, jossa kulttuuri on osa meité ja me osa kulttuuria. Lisana on kaytetty Richard
Lewisin maéaritelmia ja Erkki Toivosen ajatuksia kansallisista luonteenpiirteista ja nii-

den ulottuvuuksista.

Tyon teoriaosa lahtee liikkeelle kulttuurin maaritelmasta. Se tutustuttaa lukijansa kult-
tuurienvalisen vuorovaikutuksen tarkeimpiin elementteihin: tapakulttuureihin, kulttuu-
rienvéliseen vuorovaikutukseen ja kulttuurieroihin. Siina selvitetdan myds kulttuurien-
valisen kompetenssin ja kulttuuridlyn olemusta. Tapakulttuureja tarkastelevassa
osuudessa kasitelladn osaltaan myos venalaisyyttd, jonka painotus ty6ssd on suu-
rempi kuin muiden tapakulttuurien. Se on seurausta kirjoittajan omista kokemuksista
asiakaspalvelijana ja myds monikulttuurisen tydyhteisdn jasenend vuosikymmenen
ajalta Vuokatissa, jossa venaladisten osuus matkailussa on suuri. Kainuussa kay viral-
lisen tilaston mukaan vuosittain noin miljoona ydpyjaa. Kokonaismatkailutulo vuosita-
solla on nykyiselldédn vajaat 200 miljoonaa Euroa, kyseessé on siis varsin merkittava

liketoiminta-alue Kainuussa. ( ldea — Kainuusta, 2011.)
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Tutkimus aloitettiin esitutkimuksella. Esitutkimuksessa haastateltiin kainuulaisia ravin-
tolatyontekijoita ja heidan esimiehiddn séhkdisen survey - kyselyn kautta. Esitutki-
muksen tavoite oli kartoittaa haasteellisimmat ja eniten kulttuurinvélistd kompetenssia
vaativat asiakaspalvelutilanteet ja samalla mahdolliset palveluodotusten erilaisuudet.
Kyselyssa tarkasteltin jo olemassa olevaa, ja vuovaikutustilanteessa tarvittavaa
osaamisen tasoa kulttuurienvalisessa asiakaspalvelutilanteessa. Mika tai mitk&, ovat
ne kansainvalisen kompetenssin ulottuvuudet, joita asiakaspalvelija tarvitsee eniten
kulttuurienvalisessd asiakaspalvelutilanteessa? Esitutkimuksen tulokset taulukoitiin.
Annetuista vastauksista haettiin keskeisimmaét teemat ja nostettiin esiin ns. kipupis-
teet. Keskeisimpid teemoja ja Kipupisteita syvennettiin teemahaastatteluilla Vuokatin
alueella. Teemahaastatteluihin osallistuneet kolme henkilda olivat keskeisid Vuokatin
alueen toimijoita hotellinjohtaja ja kaksi alueen myynnin ja markkinoinnin keskeista
paattdjaa. Teemahaastattelujen kautta tehtiin yhteenveto ja johtopaatokset, joista
johdettiin kehitysehdotukset. Positiivisen kehityksen kannalta ensiarvoisen tarkeda on
pitdd saavutettu palvelun taso hyvana. Se saavutetaan, kun itse kukin toimija omalta
osaltaan tiedostaa ja analysoi omia ennakkoluulojaan ja yleistyksiaan, joiden lapi
tarkastelee itselle vierasta kulttuuria, kulttuurienvalistd vuorovaikutustilannetta tai
henkil6d. Kulttuurialy ja sen myo6ta karttuva kulttuurillinen kompetenssi, ovat asioita,
joita kohti tulisi pyrkia. Niiden kautta voidaan saavuttaa sujuva ja tasapainoinen kult-

tuurienvalinen asiakaspalvelutilanne. Asiakaspalvelu paranee vain palvelemalla.

1.1 Kainuu kansainvalisen matkailun keskipisteessa

Matkailu on niin Kainuussa kuin maailmallakin jatkuvasti kasvava toimiala. Erityisen
mielenkiinnon kohteena parin viime vuoden aikana on ollut ulkomaalaisten investoiji-
en saaminen mukaan Kainuun matkailuedellytyksia parantamaan. Kainuun matkailun
eras vahvuus on kyky hyodyntaa kaikkia neljdd vuodenaikaa, niinpa majoituksen
kayttdaste onkin ollut keskimaarin hyva. Niin kainuulainen luonto, kulttuuri, liikunta,
lahiruoka kuin monenlaiset tapahtumat tarjoavat monipuolisen pohjan matkailun ke-
hittdmiseen. Jorma Teittinen, Kainuun Maakunta-kuntayhtyman kehitysjohtaja, (Idea -
Kainuu, 2011),” On erittdin tarkeaté toimia matkailussa niin, etta tdnne saapuneet
matkailijat haluavat tulla myds uudestaan. Kun he liséksi kertovat tuttavilleen vietta-
mastaan miellyttavasta lomasta, on kaikkein tehokkain markkinointitapa hyvassa kay-

tossa.”

Vuokatti on talla hetkella Suomen suosituin ymparivuotinen matkailualue (Tilastokes-
kuksen rekisterdityneiden majoittujien tilasto 2010). Matkailukeskuskohtaisessa ver-

tailussa Vuokatti oli rekisterdidyissa yopymisissa tammi-elokuussa 2011 ykkdsena,
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Rovaniemi toisena ja Ruka, Levi, Himos, Yllas ja Saariselké olivat seuraavina. Myos
kotimaisissa yopymisissa Vuokatti oli keskuksista selvasti ykkosena. Sen sijaan ul-
komaisissa yopymisissa Vuokatin edella olivat Rovaniemi, Levi, Saariselka, Yllas ja
Ruka.

Sotkamon majoitusliikkeiden rekisteroidyt yopymiset (400.200) vahenivat tammi-
elokuussa 2011 6,2 %. Vahennys tuli kokonaan kotimaasta, -7,9 %. Ulkomailta kirjat-
tin +10,1 % lisdys yopymisluvuissa. Kirjatuista ulkomaalaisyopymisista lahes 80 %
tuli Vengjalta, lisays edellisvuodesta +14 %. Seuraavaksi eniten yopymisia tuli Virosta

ja muista maista tuli vain muutamia satoja yopymisia.

Vuokatin alueen strategia on perustunut monipuolisiin aktiviteetteihin seka aitoon
ymparivuotisuuteen. Vuokatin matkailuyrittajat ja Sotkamon kunta ovat viime vuodet
markkinoineet yhdessa Vuokattia "Monipuolisin Kesat Talvet" -konseptilla. Vuokatin
alue jatkaa vahvaa kehittymistaan lunastaakseen lupauksensa tulevaisuudessakin,
rakennusprojekteja julkistetaan jatkuvasti ja alueen rakentajina ovat osaltaan mukana
my0s venaldiset. Matkailun merkitys Kainuun aluetaloudelle on suuri. Yritysten toteut-
tamat omat kehittamispanostukset tuotteistamiseen, laatuun ja markkinointiin liittyen
ovat nostaneet vuosien saatossa matkailuelinkeinon yhdeksi Kainuun elinkeinoel&-
man kolmesta tukijalasta. Kainuun kokonaismatkailutulo vuositasolla on nykyisellaan
vajaat 200 miljoonaa Euroa, kyseessa on siis varsin merkittava liiketoiminta-alue.
(Idea - Kainuusta, 2011.)
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2 KULTTUURIN MAARITELMA

Kulttuuri on monimerkityksinen kasite. Yksinkertaistettuna kulttuuri voidaan nahda
elamantapana, jonka ryhméa ihmisia siirtda tulevalle sukupolvelle oppimisen kautta.
Kulttuuri ei siis ole biologisesti perittyd, vaan se periytyy sosiaalisesti ja tiedostamatta
jo lapsuudesta alkaen. Kulttuuri on hyvin kokonaisvaltainen asia. Se siséltaa henkilén
tiedot, kokemukset, uskomukset, arvot, asenteet ja merkitykset erilaisista asioista.
Kulttuuri sisaltdd myos kasityksen valtasuhteista, uskonnosta, ajasta ja ajankaytosta,
maailmankaikkeudesta ja ihmisen suhteesta luontoon. Kulttuurin kautta ihminen
omaksuu mya0s erilaisia rooleja ja esimerkiksi tavan kayttaa tilaa ymparillaén. Kulttuu-
ri voi olla kansallista (ruotsalainen, italialainen), etnista (saamelainen, afrikanamerik-
kalainen) tai alueellista (itasuomalainen). Kulttuuri-kasitetta kaytetddn myos puhutta-
essa esimerkiksi eri ikdpolvista (nuorisokulttuuri), sukupuolesta (naisten tai miesten
kulttuuri) tai organisaatiokulttuurista (Nokia-kulttuuri). Tietokirjoissa ja julkaisuissa
kulttuuria verrataan usein jaavuoreen (Kuvio 1.): kulttuurista on nakyvissa vain murto-
0sa, suuri osa kulttuurista on pinnan alla nédkymattémissa (Salo-Lee, Malmberg &
Halinoja 1996,7.) Nykyisin ylitimme usein ja helposti maantieteellisia rajoja, mutta
kulttuurien rajat ovat vaikeammin ylitettavissa. Vaikeutena ja haasteena on se, etta
kulttuuri on suurelta osalta nakymatonta, ja siksi se myos usein jaa huomiota vaille.
(Thomas & Inkson 2003,8.)

Kieli
Ruoka
Vaatetus
Kaytostavat

Arvot
Normit
Uskomukset
Asenteet
Viestintatyyli

KUVIO 1. Kulttuurin jaévuori-malli. (Mukailtu Salo-Lee ym, 1996.)

Kulttuuri ilmenee siis ihmisen eldmasséa ja toiminnoissa monin eri tavoin. Yleisesti

tunnettuja kulttuurin ilmenemismuotoja ovat esimerkiksi ruoka, kieli vaatetus tai kay-

tostavat. Nama ovat suhteellisen helposti opittavissa. Suurin osa kulttuurista on kui-
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tenkin pinnan alla nakymattomissa - usein kulttuurien jasentenkin tiedostamattomis-
sa. Tah&n alueeseen kuuluvat esimerkiksi viestintatyyli tai arvot, normit ja uskomuk-
set. Nama saattavat aiheuttaa ongelmia kulttuurienvalisessa viestinnassa. Kulttuuri —
kasitteen ymmarretdan usein tarkoittavan vain kansallisia kulttuureja: suomalaisia,
saksalaisia, ranskalaisia, amerikkalaisia tai kiinalaisia. Saman kansakunnan sisalla
on kuitenkin jo alueellisia eroja. ItAsuomalaiset eroavat lAnsisuomalaisista ja pohjois-
saksalaiset eteldsaksalaisista. Kulttuuri auttaa meitd hahmottamaan ympéardivaa
maailmaa ja antamaan tapahtuville asioille merkityksia. (Salo-Lee ym. 1996, 7.)

Uskonto on tarked osa kulttuuria. Se myds yhdistaa erilaisia kulttuureja toisiinsa ja
antaa yhteisia toimintatapoja. Uskonto sinansé on jo niin laaja kasite, etta se on jatet-
ty kokonaan taman tutkielman ulkopuolelle. Kulttuurista puhuttaessa ei voi yleistaa,
ettd kaikki kulttuurin ominaisuudet automaattisesti koskevat kaikkia siind maassa
asuvia ihmisia. Taytyy muistaa, etté ihmiset ovat erilaisia yksil6ita samankin kulttuurin
sisélla. Sukupolvien véliset erot ovat my6s suuria. Vanhempi sukupolvi pitdd yleensa
kiinni kulttuurin tavoista ja perinteista ja uusi sukupolvi kasvaa aivan uudenlaisessa
maailmassa. Kulttuuri maarittda yksilén arvomaailmaa, kaytosta ja tapaa ajatella.
Kulttuuri sisaltéda sen, mitd ihminen ajattelee ja uskoo itsestaan. Se kertoo myds, on-
ko ihminen irrallinen muista vai onko han liittynyt muihin. Geert Hofsteden (1993, 21-
22) mukaan kulttuuri ei ole perittyd, vaan se on opittua. Lahteena on sosiaalinen ym-
paristo, ei geenit. Taman vuoksi kulttuuri tulisi pitaa erillaédn ihmisluonnosta ja yksilon
persoonallisuudesta, vaikkakin rajanveto naiden ja kulttuurin valilla on vaikeaa. lhmi-

sen henkisessa ohjelmoinnissa on Hofsteden mukaan kolme eri tasoa (Kuvio 2.):

Persoonallisuus
- Perittya ja opittua
- Tunnusomaista yksilélle

Kulttuuri
- Opittua
- Tunnusomaista ryhmalle tai luokalle
A\
lhmisluonto
- Perittya

- Yleismailmallista

KUVIO 2. Henkisen ohjelmoinnin tasot. (Mukailtu Hofstede 1993, 22)
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1. Ihmisluonto on syvin taso, joka peritdan geeneissa. Se perustuu kayttojarjestel-
maan, joka maaraa toimintamme perustan. Esimerkiksi inmisen kyky tuntea pelkoa,
rakkautta, iloa ja surua ovat perittyja ja samoja kaikille ihmiselle kulttuurista riippumat-
ta. (Hofstede 1993, 21- 22.)

2. Persoonallisuus on pinnallisin taso. Se perustuu geneettisiin tekijoihin ja yksilollisiin
kokemuksiin, jotka tekevat meista kaikista yksilollisi& ihmisia. Tasta syysta eri ihmis-
ten valilla on suuria eroja samankin kulttuurin sisélla. (Hofstede 1993, 21- 22.)

3. Kulttuuri on keskimmainen taso. Se perustuu kokemuksiin, joita me jaamme tietyn
ihmisryhman valill, joiden kanssa me elamme samassa yhteisdssa. Kulttuurilliset
arvot, asenteet ja kayttaytyminen ovat meille yhteisia ryhman jasenten kanssa. Ei
kuitenkaan valttamatta kaikkien heidan kanssaan. Esimerkiksi kansallisen kulttuurin
sisélla voi olla alakulttuureja, joilla on omat arvonsa, asenteensa ja tapansa. (Hofste-
de 1993, 22))

Jokaisella eldmanalueella kulttuuri antaa kayttéémme joukon erilaisia saantdja ja
ohjeita, jotka madarittavat rajat ja antavat ohjeet, miten meidan tulee kayttaytya me-
nestydksemme. Kulttuurimme muovaa maailmaamme ja maailma muovaa kulttuuri-
amme. (Simons, Colin & Vazques 2006, 26.) Kulttuureja voidaan tarkastella monella
eri tasolla. Tama tutkimus tukeutuu Liisa Salo Leen kulttuurin méaaritelmaan, jossa
kulttuuri on osa meitd ja me osa kulttuuria, sekd Richard Lewisin ja Erkki Toivosen
ajatuksiin kansallisista luonteenpiirteistd ja niiden ulottuvuuksista. Yksi usein kaytetty
tapa jaotella kulttuureja on jakaa ne individualistisiin tai kollektivistisiin kulttuureihin.
Kaikissa kulttuureissa on havaittavissa molempia piirteita, mutta yleensa jompikumpi
nakyy vallitsevampana. Individualistiset kulttuurit ndhddan monesti kulttuureina, jois-
sa painottuvat yksiloa korostavat arvot kuten yksilon tarpeet, edut, oikeudet, ja saavu-
tukset. Kollektiivikulttuuri on ei-lansimainen kulttuuri, joka korostaa yksilon liittymista
muihin eli yhteisdllisyyttd. Suomen itdraja on kulttuurisesti tarkeéd: jokseenkin sita

seuraten kay individualistisen lannen ja kollektivistisen idan raja Pohjois-Euroopassa.

2.1 Individualistiset ja kollektiiviset kulttuurit

Erkki Kauhanen kirjoittaa, (Tiede-lehti, 5/2002), Lannen sankari on idan luuseri - ar-
tikkelissaan individualistisen ja kollektivistisen maailmoiden eroista. Hanen mukaansa
seka kollektivistisia etta individualistisia ilmi6ita esiintyy kaikissa yhteisoissa ja jokai-

sella yksilolla on valmiudet kummankinlaiseen kayttaytymiseen. Yhteisojen kollekii-



14

vismin asteessa on silti niin selvia eroja, ettd voidaan puhua kollektivistisista ja indivi-

dualistisista kulttuureista. (Taulukko 1.)

Kollektivismista on maailmassa monenlaisia muunnelmia, mutta kaikissa ihmiset sa-
mastuvat omiin sisaryhmiinsa niin vahvasti, etta niiden arvoista, normeista ja paa-
maadrista tulee heidéan persoonallisuutensa kivijalka. Valittémin sisaryhméa on yleensé
oma perhe, mutta sen paikan voi ottaa myds kylan miesten tai naisten yhteiso tai jopa
jokin uskonnollinen liike. Sisimman ryhman ympadrilla sijaitsevat laajenevina, toisiaan
leikkaavina kehina muut ryhmat aina kansakuntaan ja ihmiskuntaan asti. Kollektivisti-
sessa kulttuurissa sisaryhman sopivuuskasitykset rajaavat tiukasti yksilon asenteita,
mielipiteita ja valintoja. Kollektivisti mytds kasvaa odottamaan ryhmén valvontaa, ja
siksi muun muassa kollektivistinen tydyhteist vaatii aivan omanlaisensa johtamisopit.
Koska abstraktiyhteiskunta on kaukana kollektivistin sisdryhmastd, sisaryhman etu
ajaa yleensa etumaiseksi. Jokainen pyrkii hyodyttamaan sisdryhmaansa kaikella,
mita irti saa, tydpaikan vessapaperirullasta valtion kassavirtaan asti. Tassa ei ole
kyse huonosta moraalista, vaan toisenlaisesta moraaliperustasta, joka on universalis-
tisen sijaan partikularistinen. Siina sisaryhman etu ylittaa ulkoryhmien edut, ja omaa

joukkoa koskee toisenlainen moraali kuin muita. (Kauhanen 2002.)

Individualismi eli yksil6llisyys on hyvin yleista lansimaissa. Bruttokansantuotteella ja
yksilollisyydella on selva yhteys. Mitd varakkaampi maa on, niin sitd suurempi on
yksildllisyyden aste. (Thomas & Inkson 2003, 37.) Individualistisessa kulttuurissa ku-
ka tahansa on yksilon mahdollinen ystava, tai mahdollinen vihollinen. Yksilon oma
parjddminen on ratkaisevaa hanen menestyksellensa. Toiseen ihmiseen ei voi muitta
mutkitta luottaa, ja siksi on voitava luottaa yhteiskuntaan, sen lakeihin ja sosiaalitur-
vaan. Siksi yhteiskunnan ja sen sosiaaliturvan pitda olla kaikille tasapuolisia. Tasta
syysta kauhun tasapaino vallitsee yksildiden, eikd ryhmien valilla. Yhteiskunta on
melko rauhallinen ja ryhmien valisia konflikteja on vahan. Individualistinen kulttuuri
tuntuu suomalaisesta ymmarrettavammalta ja oikeudenmukaisemmalta. (Kauhanen
2002.)

Molemmat, seka individualistinen etta kollektivistinen kulttuuri on osoittautunut toimi-
vaksi omassa ymparistossdén. Toisen hyve on toisen pahe, ja vaikka kaikki kulttuurit
aina pitavat omia jumaliaan muita vakevampind, kuka voi rehellisesti sanoa, etta on

itse varmasti oikeassa? (Kauhanen 2002.)
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TAULUKKO 1. Individualististen ja kollektiivisten kulttuurien erot. Mukailtu Kauhanen,
(2002)

Individualismi Kollektivismi

(" e -~
Yleista: Yleista:
Yleensi kehittyneita teollisuusmaita, Yleensd kehitysmaita,
| pieni vdaesténkasvu. vahva vdestonkasvu.
Runsas sosiaalinen ja ammatillinen Vahainen sosiaalinen ja ammatillinen
likkuvuus, vahva keskiluokka. liikkuvuus,
Varsin turvallinen liikenne. pieni keskiluokka.
- \ Hyvin vaarallinen liikenne.
/ Yhteiskunta: \
Yleensd demokratioita.
Henkilokultti poikkeuksellinen. Yhteiskunta:
Lehdistén vapaus véhintaan kohtalainen. Poliittinen jarjestelma yleensa epivakaa.
Pitka individualistisen ajattelun ja hallinnon Henkilékultti tavallista.
] perinne. Lehdistén vapaus vadhdinen,
Sama moraali ja samat normit koskevat toisinajattelijoiden vaino tavallista.
kaikkia. |__|  Pitkd autoritaarisen hallinnon perinne.
Korruptio véhaista. Sotilashallitukset tavallisia.
Empatia ulottuu periaatteessa kaikkiin. Moraali ja normit riippuvat siits, onko kyse
\_ J ryhmaén jasenesta vai ulkopuolisesta.

Lahjonta lapikdyvaa.
Empatiaa riittda usein vain oman ryhman
jasenille.

/ Sosiaalinen elama: \

Ydinperhe ja yksil6 tarkeimmat sosiaaliset
rakennuspalikat.
Perheen sisdiset suhteet melko
demokraattiset.
Yksilon edut ja mieltymykset saatelevat
sosiaalisia suhteita.
Mielipiteen avointa ilmaisemista arvoste-

Sosiaalinen elama:

Suku, kyla, tydorganisaatio jne. tarkeimmat
sosiaaliset rakennuspalikat.
Perheen ja suvun vanhempien jasenten
auktori-teetti ehdoton.
Ryhméjasenyydet ja niihin liittyvat status ja

taan. s - s .
. s « — roolit sddtelevat sosiaalisia suhteita.
Tavat vaihtelevat yksilosta ja perheesta T s leas i s
: Ristiriitojen valttamista arvostetaan
toiseen. N L S
L . " enemman kuin mielipiteen ilmaisemista.
Normien rikkomisesta seuraa "huono oma- . . . wr ey
WLy s L Tavat, rituaalit, sopivuussadannot ja
tunto" vaikkei jaisi kiinni. / e . R
\ kayttaytymisnormit tarkeita.
Normien rikkominen aiheuttaa hdpean
itselle ja ryhmalle, jos jaa kiinni.
(" Tyoelama: N
Tyontekijat emotionaalisesti varsin riip-
pumattomia tyopaikastaan.
Tyota hallitsevat henkilékohtainen vas- Tyoelama:
— tuuntunto ja haasteet. Tyontekijat emotionaalisesti vahvasti
Tyontekijoitd motivoivat parhaiten yksi- sitoutuneet tydorganisaatioonsa.
I6lliset palkinnot. Tyota hallitsevat saannoét ja ryhman
Johtotehtaviin otetaan usein paras hakija — harjoittama valvonta.
\_ organisaation ulkopuolelta. Y, Tyontekijoita motivoi parhaiten tyéryhman

palkitseminen.
Ylennykset perustuvat sukulaisuuteen,
suhteisiin tai virkaikaan.



Kansalliset kulttuurit ovat erilaisia. Silti niitd voidaan jakaa ryhmittdin maihin, jotka
muistuttavat toisiaan. Toisiaan muistuttavilla mailla on samanlaiset arvot. Havaittavat
eroavaisuudet ovat lahinna uskomuksissa. Alla olevassa kuviossa, (Kuvio 3.), kansal-
lisia kulttuureja on jaettu niiden yhtenevaisyyksien mukaan. Usein samassa jaostossa
olevilla mailla on yhteinen historia tai sukulaiskieli. Niilla on ollut yhteinen hallitsija, tai
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ne kuuluvat samaan etniseen ryhmaan. (Makilouko, M. 2003, 28- 29.)

~ |

Lahi -Ita

eTurkkilaiset
elranilaiset
eKreikkalaiset

Arabia ‘
eBahrain, Abu Dhabi

e Arabiemiirit
eKuwait, Saudi-Arabia

/,

N

Kauko-Ita

eSingapore, Hong Kong
eFilippiinit
eThaimaa, Taiwan

B

KUVIO 3. Kansalliset kulttuurit yhtenevaisyytensa mukaan jaoteltuna. Mukailtu Maki-

louko (2003)

r/' 7

Pohjoismaat

eSuomi,
*Norja

eTanska,
eRuotsi

Latinalainen
Amerikka

eArgentiina, Venezuela
*Chile, Meksiko
ePeru, Kolumbia

-

Germaaniset

e|tdvalta, Saksa
oSveitsi

N

-

Anglomaat

eAmerikka, Kanada, Australia

N

eUusi-Seelanti, Englanti, Irlanti,

Etela-Afrikka

Latinalainen

Y Eurooppa

eRanska, Belgia
eltalia, Espanja, Portugali

S

N\

\

|
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2.2 Kansalliset luonteenpiirteet

Lewisin, (2006, 26) mukaan kansallisten luonteenpiirteiden maarittAminen on kuin
tallaamista epatarkan arvion mukaan miinakentélle. On nimittain olemassa helposti
innostuvia suomalaisia, jaykkia italialaisia, varovaisia amerikkalaisia ja karismaattisia
japanilaisia. On kuitenkin olemassa kansallinen normi. Sen mukaan esimerkiksi italia-
laiset ovat yleensa puheliaampia kuin suomalaiset, mutta silti on olemassa seka pu-
heliaita suomalaisia, etta hiljaisia italialaisia. Inmiset, jotka menevat ristiin kansallisten
normien kanssa ovat yleensa poikkeuksia tyypillisista kansallisista luonteenpiirteista.
Kaavamaisessa yleistamisessa kansallisuuden mukaan on riskinsa, mutta jokaisen
maan kansalaisilla on tiettyja ydinuskomuksia ja oletuksia todellisuudesta, jotka na-
kyvat heidan kayttaytymisessaan. Lewisin (2006, 27) mukaan maailman sadat kan-
salliset ja alueelliset kulttuurit voidaan karkeasti jakaa kolmeen ryhmaan: tehtavakes-
keisiin ja hyvin jarjestaytyneisiin suunnittelijoihin (lineaariaktiivinen) ja ihmiskeskeisiin,
puheliaisiin ja toisiinsa yhteydesséa oleviin (multiaktiivinen) seka sisaanpain kaanty-
neisiin ja kunnioitukseen keskittyviin kuuntelijoihin (reaktiivinen). Lineaariaktiivisia
ovat esimerkiksi ruotsalaiset, sveitsilaiset, hollantilaiset, amerikkalaiset, britit, japani-
laiset ja saksalaiset. He tekevat yhden asian kerrallaan, keskittyvat siihen ja tekevét
sen suunnitellun aikataulun mukaan. Lineaariaktiivisten ja multiaktiivisten ihmisten
tyoskentely yhdessé aiheuttaa yleensa molemminpuolista arsyyntymista. Multiaktiivi-
set ihmiset eivat ole kiinnostuneita aikatauluista ja tAsmallisyydesta. (Lewis 2006, 30-
31)

Multiaktiivisia ovat monet arabimaat seka Valimeren maat. Esimerkiksi portugalilaiset,
kreikkalaiset, italialaiset ja espanjalaiset ovat tyypillisia esimerkkejd multiaktiivisista
ihmisistd. He eivat halua jattda keskustelua kesken, vaikka ovat aikataulusta myo6-
hassa. He eivat ole huolestuneita tai edes kiinnostuneita siitd, etta aikataulut eivat
pida. Heista senhetkinen elaméa on tarkedmpad, kuin ihmisten tekemét suunnitelmat
ja aikataulut. (Lewis 2006, 29- 31.) Yksi Suomen tunnetuimmista toimittajista, jo
edesmennyt Erkki Toivanen, (2008), on kasitellyt kansallisia luonteenpiirteita luen-
noissaan. Vertaamalla Lewisin (2006) kansallisia luonteenpirteita, (Kuvio 4.) ja Toivo-
sen nakokulmia totuuteen (Kuvio 5.), saadaan selville eraita tarkeimpia eroja naiden

kolmen eri ryhmé&an kuuluvien ihmisten luonteenpiirteista.



Lineaariaktiivinen

esisadnpainkaantynyt

ekarsivallinen

ehiljainen

eviihtyy yksin

etasmadllinen

etydkeskeinen

epitad kiinni paatoksista

e|lyhytsanainen

eei halua menettaa
kasvojaan

eesittdd loogisia
vastavaditteita

ekeskeyttaa harvoin

esosiaalinen ja ammatillinen
erillaan

e ruotsalaiset

e sveitsildiset

e hollantilaiset
e amerikkalaiset
e britit

e japanilaiset

* saksalaiset
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Multiaktiivinen

eulospdinkaantynyt
ekdrsimaton
epuhelias
eviihtyy ryhmdssa
eepatasmallinen
eihmiskeskeinen
esuhteuttaa kaiken
epuhuu vuolaasti
eselitykset valmiina
eesittad tunneperaisia
vastavaitteita
ekeskeyttaa koko ajan

esosiaalinen ja ammatillinen
yhdessa

¢ Vilimeren maat:

e portugalilaiset,
kreikkalaiset,
italialaiset ja
espanjalaiset

e Useat arabimaat

Reaktiivinen

esisadnpainkadantynyt
ekarsivallinen
evaitelias

ehyva kuuntelija
etasmallinen
eihmiskeskeinen
emiettelids

ehyva yhteenveto

eei saa menettaa kasvojaan
evalttad yhteenottoa
eei keskeyta

esosiaalinen ja ammatillinen
yhdessa

e Japani

e Kiina

e Taiwan

e Singapore
¢ Korea

e Turkki

e Suomi, ainoana
Euroopassa

KUVIO 4. Kansallisten kulttuurien luonteenpiirteita (Lewis 2006, 33-34)

Lewisin (2006, 32- 35) mukaan reaktiivisiin eli kuunteleviin kulttuureihin kuuluvat esi-
merkiksi Japani, Kiina, Taiwan, Singapore, Korea, Turkki ja Suomi. Reaktiivisuus on
hyvin tyypillistéa Itd-Aasian maissa, mutta Euroopassa vain Suomi kuuluu vahvasti
reaktiivisiin maihin. Tosin britit, turkkilaiset ja ruotsalaiset valahtavat helposti tilaisuu-
den tullen kuuntelevaan malliin, mik& on tyypillistd reaktiivisuudelle. Reaktiivisten
kulttuurien ihmisten sanotaankin olevan maailman parhaita kuuntelijoita. He todella

keskittyvat kuuntelemaan mitd puhuja sanoo, eivatka keskeyta hanta. He eivat myos-
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kaan esitd vahvoja mielipiteitd puhujan esitysta vastaan, vaan ovat mieluummin hil-
jaa. Yleinen rupattelu ei ole tyypillista introverteille ihmisille reaktiivisissa kulttuureis-
sa. (Lewis 2006, 35.) Jokainen kansallinen kulttuuri siséltaéd omat luonteenpiirteensa
ja omaa oman nakokulmansa totuuteen. Erkki Toivasen (2008), luennolla Savonia -
ammattikorkeakoulussa, kasiteltin muun muassa kansallisten kulttuurien monimuo-
toisuutta, (Kuvio 5.) Sen kautta voi hahmottaa omaa kansallista identiteetti&an ja ver-
rata omaa kansallista identiteettiaan muihin kansallisuuksiin. Kuviosta nousevat esille
muun muassa japanilaisten ja kiinalaisten halu harmoniaan ja pohjoismainen pitay-
tyminen totuudessa, jordé suomalainen, totuuden torvi. Kaikilla kansoilla on se jokin,
jota ei voi sanoin selittdd. Se on eraanlainen kansan sielu - toimintatapa, joka on
ominainen taysin erilaisille ihmisille, taysin erilaisissa tilanteissa, mutta kuitenkin tyy-
pillinen kullekin kansallisuudelle. Se on se jokin, miksi me suomalaisetkin tunnemme
olevamme Suomessa kuin kotonamme. Kohdatessamme taysin tuntemattoman toi-
sen suomalaisen me kuitenkin suurin piirtein tieddmme, kuinka han toimii, kuinka
hanta tulee lahestya, mikd on sopivaa ja mika ei. Se on osa kansallista identiteet-

tidamme.

Tavat, uskomukset ja taikauskomuksetkin kuuluvat osana kommunikaatioon. Reilusti
yli puolet ihmisten vélisestd kommunikaatiosta on itse asiassa ei-sanallista viestintaa,
siksi on hyodyllista tietda joitain erikoisuuksia naapurikansalaisten tapakulttuurista ja
uskomuksista. Sanattomat viestit, iimeet, eleet ja &dnensévyt ovat erityisen voimak-
kaita tyokaluja silloin, kun yhteinen &idinkieli puuttuu. Arkipaivan tapahtumat ja rutiinit
tekevat sanat todeksi. Tarkeintd ei ole mitd sanotaan, vaan miten se sanotaan. Vies-
tin ymmartamiseen ja vaarinymmartadmiseen vaikuttavat puhujan sanoma ja vastaan-
ottajan tulkinta. Puhujan viestiin vaikuttavat puhetapa, eleet, iimeet, sanat, liikkeet,
asennot ja muu ulkoinen olemus. Tama tulee esille muun muassa asiakaspalveluti-
lanteessa, jossa asiakaspalvelija sanoman lahettdjana viestii kokonaisuutena uskot-
tavuudesta. Vastaanottajan sanoman ymmartamiseen vaikuttavat puolestaan kulttuu-
riperinteet, kyseinen tilanne, henkilén koulutus ja annettu tiedon taso. ( Hakala A.
20086, 8.)

Kulttuurit voidaan myds Hakalan (2006) mukaan luokitella sekd sana- ja asiakeskei-
siin kulttuureihin, ettd ihmissuhdekeskeisiin kontekstiin tukeutuviin kulttuureihin. Se
miten maskuliininen, feminiininen, yksildllinen tai kollektiivinen jokin kulttuuri on, hei-
jastuu myds kommunikointitapoihin ja puhumisen eri s&éntoihin. Lantinen kommuni-
kointimalli heijastaa monella tapaa yksilollista ajattelutapaa ja itdinen kollektiivisuuden

piirteita.
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AMBIGUOUS TRUTH

MONISELITTEINEN ja Courtesy /Kohteliaisuus
TULKINNAN VARAINEN

Kiina

WHITE LIES
Desire to Harmony/ Halu
_— VALKOISET VALHEET — harmoniaan

Japani

ECONOMY OF TRUTH

- TALOUDELLINENTOTUUS ~ —— _ COnforming to tradition/
Kaiken perustaminen traditioihin

Britit
N SCIENTIFIC TRUTH -
s [
Q -2 TIETEELLINEN TOTUUS
E .E LA
Q 8 UNSPOKEN TRUTH
- - PUHUMATON / SANATON Sensitivity to feelings/
- — TOTUUS O Tunteiden huomioiminen

Polynesia
NEGOTIATED TRUTH .
.. Loyalty to family/
— VAITELTY TOTUUS fr— Lojaalisuus perheelle
Italia

VRANYO (LIE) White lies / A ted unt th/H sksvit
L HYVAKSYTTY VALHEELLISUUS vicl“i"lfise s‘;“m’:unneli’fm?l"uz
Valkoiset valheet, Vendja prlisyy

CANDOUR- AVOIMUUS-REHELLISYYS — Vendja ei koskaan ole ollut

L Pohjoismaalaiset oikeusvaltio

— Yritetaan katsoa miten pitkalle
asiassa voidaan paasta totuutta

valtellen

— Venalaisilla tapana varittaa totuutta

- Se on kyvyttomyytta kohdata tosiasi-

oita —esim. kun faktat eivat heijastu

omaksi tai maan hyodyksi

— Totuutta on lupa muuntaa kasvojen
menetyksen uhalla

Saksalaiset, Pohjois-Amerikka, Australia

KUVIO 5. Aspects of Truth / Totuuden monet nakokulmat kulttuurillisesti. Mukailtu

Erkki Toivasen luentomateriaalista, Eurooppalaisuus- Kulttuurien kohtaaminen (2008)
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2.3 Kansainvalinen tapakulttuuri

Menestyminen kansainvalisessd ymparistossa tai toisen kulttuurin parissa, ei tule
helposti. Se vaatii seké kielitaitoa etta kykya sopeutua ja omaksua vieraan kulttuurin
arvomaailmaa ja tapoja. Liike-elaméssa ja virallisissa yhteyksissa tapakulttuuriin vai-
kuttavat keskeisesti etiketti- ja protokollasaédnnostd. Naihin kuuluvat muun muassa
ruokailuun, kommunikointiin likeneuvotteluihin ja vierailuihin liittyvat sdannot. (Salo-
Lee ym. 1996, 132.) Ne tapakulttuurin piirteet, joihin emme tavallisessa kanssakay-
misessa voi vaikuttaa, ovat jokaiselle kulttuurille ominaisia. Ja juuri nAma piirteet ovat
kansainvélisen kanssakaymisen ulkoisia ongelma- ja riskitekijoitd. Niihin kuuluvat
muun muassa kyseisen kulttuurialueen lainsdadantd, uskonto, kauppatavat ja sen
virkakoneisto. Ne ovat asioita, joihin mita suurimmissa maarin tulisi kiinnittda huomio-
ta tyoskennellessa toisen kulttuurin parissa. (Salo-Lee ym. 1996, 132.) Vastaavasti
se, mihin toiminnassamme voimme vaikuttaa, ovat kansainvélisen kanssakaymisen
sisdiset ongelma- ja riskitekijat. Naitd ovat muun muassa oma kulttuurinen herkkyy-
temme, koulutus, kielitaito, neuvottelutaito ja sopeutumiskyky. Kun ihminen omaksuu
kansainvalista tapakulttuuria, hén voi luottaa itseensad oudoissakin tilanteissa ja sa-

malla huomioida kanssaihmiset. (Salo-Lee ym. 1996, 133.)

Usein puhutaan yleistden eri maiden ja maanosien tapakulttuureista. On kuitenkin
syytad muistaa, etta tietyn alueen edustajat eivat valttamatta sovi niihin stereotypioihin,
joilla alueen tapakulttuuria kuvaillaan. Monesti puhutaan esimerkiksi amerikkalaises-
ta, latinalaisesta, aasialaisesta tai eurooppalaisesta tapakulttuurista ja niiden omista
erityispiirteistd. Se on vain puolitotuus, johon l6ytyy aina poikkeuksia seka yksilo, etta
ryhmatasolla. Monesti muun muassa etniset ja uskonnolliset vahemmistéryhmét saat-
tavat toiminnallaan erottua ymparistostaan. Naitd niin sanottuja alakulttuureja ovat
esimerkiksi Ruotsin ja Pohjois-Amerikan suomalaiset ja Saksan turkkilaiset. Uskon-
nolliset ja kansalliset juhlapaivat ovat tarkea osa tapakulttuuria kaikkialla maailmassa.
(Salo-Lee ym. 1996, 133.) Lewisin (2006, 177) mukaan, me ihmiset usein ajattelem-
me, ettd me itse olemme normaaleja ja muut eivat ole. Mietimme, ettd miksi toiset
ovat niin kieroja, vakavia, epaluotettavia, kurittomia, juonikkaita, laiskoja, korruptoitu-
neita, kaksinaamaisia, etéisia ja haikailemattomia. Mikseivat he voi olla kuten me?
Ulospain ndkyva olemus ei kuitenkaan ole koko todellisuus. Millaisia n&mé ihmiset

ovat? Miten heidan kanssaan voi tulla toimeen? Mitk& tekijat motivoivat heita?

Irrallista ja kayttbkelpoista tapakulttuuritietoutta ei ole valmiina olemassa vaan se on
aina sidoksissa tilanteeseen. Vallitsevan tilanteen vastaavasti méaarittelevat muun

muassa paikka, aika, tilanteeseen osallistuvat henkilét, tilanteen tai tilaisuuden luon-
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ne, seka henkilon oma asema ja persoonallisuus. (Salo-Lee ym. 1996, 134.) On
myds ymmarrettava, ettd muodollisuus ja vapaamuotoisuus ymmarretaan eri kulttuu-
reissa eri tavoin. Vdhemman muodolliseen tapakulttuuriin tottunut suomalainen, voi
pitda saksalaisen tai japanilaisen kollegan kohteliaisuutta ja teitittelyé turhan jahmeéa-
na ja virallisena. Samoin, jotkut omat hyvaksytyt tapamme saattavat jossakin muussa
kulttuurissa olla epakunnioittavia, pahimmassa tapauksessa ne saattavat jopa rikkoa
lakia. Aasiassa arvostetaan korkeaa ik&&, monesti nuorempi vaikkakin pateva, nuo-
rempi ulkomainen on jo valmiiksi ep&edullisessa asemassa neuvottelutilanteessa,
kun vanhempi henkild johdattaa puhetta. Kohteliaisuus on kaikkialla Aasiassa hyve ja
kayttaytymisen tulee olla hillittya ja vastapuolen kasvojen menettamista varotaan kai-
kin keinoin. My0s kielteisia ilmaisuja kartetaan ja korostetaan harkintaa ja myo6tatun-
toa. Euroopassa ja Amerikassa asiakeskeinen ja aikaa saastava tyyli sopii, mutta
Japanissa ja Brasiliassa se ei ole soveliasta. Siella koetaan tarkeaksi tuntea vasta-
puoli ja saavuttaa keskindinen luottamus ennen asioiden sopimista. (Salo-Lee ym.
1996, 134.)

Uskonnot eivat ole vain uskomusjarjestelmia ja uskomusten kohteita, vaan keskeinen
osa ihmisten elamaa ja identiteettid. Uskonnon avulla ihminen hahmottaa paikkansa
maailmankaikkeudessa ja suhteessa muihin ihmisiin. Uskonnot saételevat myos ela-
man kohokohtia, vuodenkulkua, ihmissuhteita, arkipdivaa, tybajan kayttéd ja monia
muita tydbhon vaikuttavia seikkoja. Monikulttuurisessa ymparistossa inmisten kayttay-
tymisen logiikkaa on mahdotonta ymmartaa ja viela vahemman muuttaa uskontoja
tuntematta. Maailman 6,3 miljardista ihmisesta yli puolet kuuluu kolmeen valtauskon-
toon: muslimeihin, katolilaisiin ja hinduihin: muslimien osuus on 19,9 prosenttia, kato-
lilaisten 17,4 ja hindujen 13,3 prosenttia. Seuraavaksi yleisimmét uskonnot ovat kiina-
laiset kansanuskonnot ja buddhalaisuus. Euroopan uskonnollinen profiili on olennai-
sesti erilainen: noin 730 miljoonasta asukkaasta katolilaisia on 38,2, ortodokseja 21,9
ja protestantteja 10,2 prosenttia. Tata kirjavaa taustaa vasten suomalainen uskonnol-
linen profiili on hyvin homogeeninen: vaestdéstamme on evankelisluterilaisia 85 pro-
senttia. (Lahti, L., 2008, 101.)

2.3.1 Eurooppalainen tapakulttuuri

Euroopan alueella tapakulttuuri on kohtalaisen yhtenevaista, toki tiettyja erojakin 10y-
tyy. Eurooppalainen tapakulttuuri polveutuu pitkalti antiikin kulttuuriperinngsta, ja on
levinnyt aikojen saatossa ympdari maailmaa. P&&osin eurooppalaisessa tapakulttuu-
rissa keskeisia asioita ovat ihmisarvon kunnioittaminen, tasa-arvoisuus, tasmallisyys,

huomaavaisuus, kattely, kayntikortit, suullisesti sovitun kunnioittaminen sek& vasta-
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puolen periaatteiden kohtuullinen kunnioittaminen. (Lahti, 2008). Eurooppalaista ta-
pakulttuuria on tassa tutkimuksessa tarkasteltu ja lahestytty lahemmin kolmesta eri

nakokulmasta: Iso-Britannia, Italia ja Suomi.

Iso Britannia

Lewis (2006,196—200) on todennut, etta britit tuntevat olonsa kotoisaksi toisten eng-
lantia puhuvien kansallisuuksien kanssa sekd my0ds pohjoismaalaisten, hollantilaisten
ja japanilaisten kanssa. Britanniassa luokkajako on hyvin tarkeé ja se kannattaa pitéa
mielessa. Britit haluavat esittaytya hyvin perhekeskeisina ja kuiva huumori on tarkeaa

my0s liikeneuvotteluissa. Joskus se saattaa menna jopa sarkasmin puolelle.

Brittien motivaatiotekijoita Lewisin (2006) mukaan ovat esim. seuraavat tekijat:

* Vahvin ase on kuiva huumori.

» Liiketoiminta on vakava asia, mutta silti pitaisi nayttaa rennolta.

* Reilusta pelista on kirjoittamattomia saantoja.

+ Kaiken pitaisi nayttaa kontrolloidulta.

+ Jos haluat arvostella, niin tee se epasuorasti.

+ Ole tasmallinen, vaikka yleensa neuvottelut alkavat jutustelulla.

» Johtajat ovat tiimin jasenid, mutta pitavat tietyn etaisyyden.

* Ohjeet annetaan yleensé epéasuorasti vihjaillen.

* Yrittajyytté arvostetaan ja toisten saavutuksia.

» Kaikki materiaali on kirjallisena.

» Britit ovat kiinnostuneista pitkista liikesuhteista.

+ Eri alueilta tulevat britit ovat erilaisia.
Kansainvalisissa tiimeissa britit ovat maltillisia, kekselidita, reiluja, haluavat sovitella
riitatilanteita ja valttavat loukkaamasta kenenk&éan tunteita. He ajattelevat pitkalla tah-
taykselld asioita ja toimivat mielellaén johtotehtavissa. (Lewis 2006, 135.)

Italia

Lewisin (2006, 265—-268) mukaan italialaiset haluavat keskustella perheista, lomista,
toiveista, haluista, pettymyksistéa ja mieltymyksista. Nayta valokuvia lapsistasi, paljas-
ta poliittiset ja uskonnolliset mielipiteesi. Se on normaalia Italiassa. Vaikka olisit kuin-
ka puhelias, niin italialaisten mielestd olet aina varautunut. Italialaiset eivat kuiten-
kaan ole kiihkoisdanmaallisia eivatka usko, etta Italian taytyy olla paras. ltalialaiset
hyvaksyvat kritiikin ja ovat hyvin joustavia, joskin myds herkkia ja rajahdysalttiita. Ita-
lialaiset imartelevat ja ovat kohteliaita oikeissa paikoissa. Italialaisten joustavuus ja
saantdjen kiertdminen saattaa ulkopuolisista nayttda eparehelliselta. He eivat itse

nae, etta heidan tyotapansa saattaa olla korruptoitunut, moraaliton tai harhaanjohta-
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va. He ottavat muut mielellddn mukaan “salaliittoonsa” ja jakavat siitd saadut edut,
mikali muut hyvaksyvat heiddn tapansa. lItalialaisten motivaatiotekijoitda Lewisin
(2006) mukaan ovat esim. seuraavat tekijat:

* Ole ihmislaheinen koko ajan.

» Uskoudu heille elamasi yksityiskohdista.

* Kuuntele heidan uskoutumistaan elamastaan sinulle.

* Tiedustele aina perheen ja erityisesti vanhusten terveydesta.

* Ole valmis tekemaan palveluksia.

* Ole joustava myds saantdjen suhteen.

* Pyri olemaan avoin ja puhelias.

* Asiat on paras kertoa suoraan huumorilla héystettyna.

* Pida jatkuvasti yhteytta.

Kansainvalisissa tiimeissa italialaisten vahvuutena ovat visionaarisyys, joustavuus,
kohtuus ja tydskentely joustavina tydaikoina. Italialaiset luovat hyvat suhteet tiiminsa
sisélla ja ovat hyvia riitojen sovittelijoita, etenkin muiden latinalaisten ihmisten kes-
ken. (Lewis 2006, 135.)

Suomi

Suomalaisia sanotaan pelottaviksi. Monien muunmaalaisten mainitsema hidas, vaha-
puheinen ja takapajuinen kayttaytyminen kuitenkin katkevat taakseen hyvin modernin
ihmisen. Mitd enemman suomalaisia tuntee, niin sitd paremmin huomaa, etta he ovat
perfektionisteja. Suomalaisten tasaisuus ja rauhallisuus antavat sinun selvasti ym-
martdd asemasi heiddn kanssaan. He odottavat samanlaista kaytosta myos sinulta.
Matala profiili toimii Suomessa. Ala kerskaile saavutuksillasi, dldka odota palautetta
puheellesi, vaan nauti hiljaisuudesta. Suomalaiset asettavat selvét tavoitteet ja maa-
rittelevat paamaarat, joihin pyrkivat. He eivat halua tyosséan jatkuvaa valvontaa,
vaan tulevat nayttamaan valmiit tulokset. Kehonkieli on téarked, koska puhetta ei pal-
jon tule. Suomalaisilla on korkea itsekunnioitus ja sisdinen harmonia, eivatka he kai-

paa tukea tai tiimityoskentelya. (Lewis 2006, 335- 337.)

Suomalaisten motivaatiotekijoita Lewisin (2006) mukaan ovat esim. seuraavat tekijat:
* Ole vilpitdn, avoin ja mene suoraan asiaan.

* Ole vaatimaton ja hillitty, 4l& puhu kovaa tai intoile.

» Kayta etunimia, pukeudu rennosti ja unohda arvojarjestys.

» Kayta varovaisia ilmaisuja ja huumoria.

* Huomioi ja arvosta suomalaisia naisia.

* Anna suomalaisille tilaa tehda tyénsa ilman hairi6ita.

* Osoita luottamuksesi ja ole tasmallinen.



25
» Se vaha mita he sanovat on yleensa tarkeaa.
* Maksa velkasi nopeasti ja ole vakaa ja luotettava.

* Suomessa hiljaisuus on kotoisaa, rentouttavaa ja jopa hauskaa.

Kansainvalisissa tiimeissé suomalaiset ovat rauhallisia, luotettavia, kekseliaitéa seké
hyvia faktojen ja numeroiden kanssa. He suunnittelevat ja toteuttavat suunnitelmansa
ilman tekopyhyytta ja ajan hukkaamista. Suomalaiset kayttavat tiedetta hyvékseen ja
ovat hyvia tekemaan johtopaatoksia. (Lewis 2006, 136.)

Suomalaisissa ja ruotsalaisissa on paljon samaa. Naapurimaamme Ruotsin kansalai-
set pitavat itsedaan hiljaisina ja vahasanaisina, mutta kokevat suomalaisten olevan
jopa aggressiivisen hiljaa. Suomalaisille riittaa yksi virke, siind missa ruotsalaiset tar-
vitsevat viisi. Suomalaisten vahasanaisuus hermostuttaa ruotsalaisia koska suoma-
laiset tuntuvat vaiteliaisuutensa takia arvaamattomilta. Suomalainen pitaa itsedan
jamakkana ja tehokkaana johdattaessaan keskustelua heti tydasioihin. Ruotsalainen
neuvottelukumppani kokee tadmén liukkautena ja hamaavana. Heistd tuntuu etta
suomalaisen kanssa on vaikea olla rehellinen ja suora. Toisaalta suomalaisilta saa
aina luotettavat tiedot ja he vastaavat sanoistaan, onhan suomalainen saunan lauteil-
lakin vakava. Vendlaisten liikemiesten kasitys suomalaista on paljolti samanlainen
kuin ruotsalaisten. Neuvottelukumppaneina suomalaisia pidettiin helppoina. Vaikutta-
vana tekijana ovat mahdollisesti suomalaisen kommunikointitavan itdiset piirteet, joita

venalaisen on helppo ymmartaa. (Salminen K. 1996, 105-107).

2.3.2 Venalainen tapakulttuuri

Vendalaisen kulttuurin juuret ovat varhaisessa itaslaavilaisessa kulttuurissa, siihen
ovat vaikuttaneet alueella asuvat monet eri kansallisuusryhmaét ja naiden tavat. Vena-
jan kulttuuri on lannen ja idan kymmenien kansojen kulttuurien yhdistelma. Venajan
lagjalla alueella elaa noin 120 eri kansallisuutta. 145-miljoonainen kansa on levittay-
tynyt ltamerelta Tyynelle valtamerelle. Siihen ovat jattaneet jalkensé mongolit, viikin-
git ja bysanttilainen kirkko. Venaldista tapakulttuuria ovat varittdneet myods historian
eri murrosvaiheet. Voidaan kuitenkin puhua yhteisista kulttuuripiirteista, jotka vallitse-
vat kaikkialla Venjan alueella. Venjalla ortodoksinen uskonto on osittain sulautunut
kansanperinteisiin ja arkielamaan. Ortodoksisuus on muokannut venélaista mentali-
teettia ja ajattelutapaa. Se on vaikuttanut esim. suhtautumiseen aikaan, tunteellisuu-
teen ja haluun olla ja toimia yhdessa. Venélaisille ortodoksisuus ei ensisijaisesti ole

uskonto vaan my0s osa identiteettid. (Aalto-yliopisto 2010.)
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Venaldisen mentaliteetin muodostumiseen on osaltaan vaikuttanut myds sosialismin
aika. Sosialismin ideologiassa korostuu tasa-arvoisuusajattelu ja yhteiskunnan merki-
tys vastakohtana yksittaisen ihmisen intresseille. Mik&an ei ollut kenenkaan omaa,
vaan kaikki oli valtion. Kenellakaan ei ollut henkilokohtaista vastuuta valtion omai-
suudesta. Neuvostoliitossa oli autoritaarinen hallinto, tiukka valvonta ja keskusjohtoi-
nen suunnitelmatalous. Nyt ollaan vapautumassa vanhoista arvoista, ja tdmén vai-
heen venalainen kulttuuri, arvot, asenteet ja toimintatavat ovat sekoitus keisarillisen
suurvallan ja kollektiivisen yhteiskunnan perintda. Nykyisin arvot ovat siirtymassa
yhteisollisyydesta yksilollisyyden korostamiseen. (Aalto-yliopisto 2010.)

Kaikilla kulttuureilla on se jokin, jota ei voi selittda sanoin. Kullekin kansallisuudelle on
tyypillistd omanlainen sielu ja toimintapa. Venaldinen sielu nayttdd meistd suomalai-
sista joskus melko kasittamattomalta, koska koemme sen niin erilaisena. Suomalai-
sen nakokulmasta venalainen on sentimentaalinen tunneihminen, joka ilmaisee tun-
teensa herkasti. Han on herkasti naurava ja herkasti itkeva. Jos hén suuttuu sinulle
jostakin, han ilmaisee sen nakyvasti. Tama venalaisten piirre on hyva muistaa asia-
kaspalvelutilanteessa. Ongelma ei ole valttdmatta niin suuri kuin miltéa se nayttaa, ja
se kannattaa selvittdd rauhallisesti ja asiantuntevasti. Ollessaan tyytyvainen venalai-
nen asiakas on kiitollinen, antaa hyvaa palautetta ja kertoo asiasta eteenpdin lahipii-
rilleen ja tuttavilleen. Asiakaspalvelutilanteessa on hyva muistaa myos venalaisten
erilainen kasitys totuudesta ja rehellisyydesta. He eivat valttamatta noudata sdantoja
ja maarayksia niin tarkasti kuin suomalaiset. Vendalaisten mielestad lakeja voidaan
tulkita joustavasti riippuen ihmisista ja olosuhteista. Heita viehattaa riskinotto ja seik-
kailu. Venalaisella sielulla tarkoitetaan ennen kaikkea ihmislaheisyyttd. Venalainen
tietdd, ettd han voi aina luottaa lahipiirinsa, perheensa, sukulaistensa ja ystaviensa

tukeen ja apuun. Se on hanen turvaverkkonsa. (Aalto-yliopisto 2010.)

Suomalaisen ja vendlaisen viestinnan valilla on paljon eroja. Kun Suomessa on val-
lalla yksiloajattelu, venalainen ajattelee enemman yhteiséa. Han puhuu useammin
me-muodossa kuin suomalainen. Ero suomalaisen ja venalaisen puhetavan valilla
onkin suuri. Yleensa venaldinen elehtii puhuessaan paljon ja nayttaa tunteensa sel-
vasti. Venalainen innostuu nopeasti, samoin kyllastyy. Han saattaa suuttua nopeasti,
mutta yhta nopeasti myos leppyd. Venaldiset ovat spontaaneja, ja heita pidetdén
usein seurallisina, tunteellisina ja vieraanvaraisina. Venalainen ei viihdy yksin ja tar-
vitsee aina muita ihmisia lahelleen. Perhe on vendldiselle hyvin tarked ja laajempi
késite kuin suomalaisille. Lahipiiriin kuuluvat vanhemmat, isovanhemmat, lapset, las-
tenlapset. Samaan lahipiiriin kuuluvat myo6s isoisat ja -aidit, tadit, sedat, serkut, pik-

kuserkut ja lahimmat ystavat. Kiinteddn perheyhteis6on kuuluvat tuntevat tarkasti
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toistensa asiat. Usein lomat vietetdan ystavien ja sukulaisten kanssa ja ulkomaan-
matkoille lahdetdan usein ystavaperheen kanssa. Venalaiset odottavat vieraanvarais-
ta vastaanottoa myos matkustaessaan ulkomaille. Henkildsuhteet ovat avainasemas-

sa kaikessa kanssakaymisessa. (Aalto-yliopisto 2010.)

Liiketoiminnassa ja asiakaspalvelusuhteessa nainen on ensiksi nainen ja vasta sen
jalkeen liikekumppani tai asiakas. Venajalla naiset ja miehet eivét ole tasa-arvoisia.
Naisen asema on hitaasti muuttumassa. Sanotaan, ettd "mies on perheen paa, mutta
vaimo on se kaula, joka paata kaantaa”. Nainen tekee yleensa kotityOt ja ostokset.
Usein isoditi tai nainen itse perheessa hoitaa lapset. Suurvalta-ajattelu vaikuttaa aina
tietoisesti ja samalla alitajuisesti venalaisten asenteisiin ja toimintatapoihin. He ovat
ylpeita kansallisuudestaan. Vendldisten kanssa keskusteltaessa ei enaa ole olemas-
sa ns. kiellettyja aiheita. Ei kuitenkaan kannata loukata venalaisten tunteita vitsaile-
malla esim. toisesta maailmansodasta tai Venajan nykyisista ongelmista. Venéalaiset
ovat hyvin taikauskoisia, ja heilld on paljon erilaisia uskomuksia. (Aalto-yliopisto
2010.)

Aikakasitys itsessaddn on Venajalla venyva. Kello kaksi lahteva linja-auto lahtee noin
kello kaksi — ehka viisi minuuttia aiemmin tai kymmenen minuuttia myéhemmin. Paa-
asia, ettd lahtee. Asiat ovat kunnossa niin kauan kun kaikki toimii. Venalaista sielua
kuvaa hyvin kaksi sanontaa: "vsjo ravno” (samantekevaa) ja "nitshevo” (ei se mitaan).
Puheaktiivisuus on venéalaisessa kulttuurissa hyvin tarkea asia. Pitkéat tauot, hiljaisuus
tai yksitoikkoiset vastaukset tulkitaan haluttomuudeksi luoda ja yllapitaa henkilokoh-
taisia kontakteja. Asiakaspalvelijana on hyva osata Kiittda ja tervehtid. Tosin nain
kuulija voi helposti olettaa, ettd puhuja ymmartaa kieltd paremminkin. Muutaman sa-
nan opeteltuaan voi monessa tilanteessa sulattaa jaan. Liiketoiminta vendldisten
kanssa on mahdotonta ilman toimivia henkiléverkostoja. Tarvitaan henkilokohtaisten
kontaktien luomista ja suhdetoimintaa. Aluksi kanssakdyminen saattaa olla muodollis-
ta ja jaykkaa, mutta tutustumisen seurauksena suhtautuminen on yleensa hyvin lam-
minté. Liiketoiminta- ja asiakaspalvelutilanteessa on tarkeinta luottamuksen syntymi-
nen. Venalaiset vaistoavat herkasti, kuinka heihin suhtaudutaan. Vengjalla asiakas-
suhteen kasite on laajempi kuin Suomessa. Kun luottamus ja ystavyys ovat synty-
neet, saatetaan liiketuttavan puoleen kaantyd myos muissa asioissa.( Aalto-yliopisto
2010.)
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2.3.3 Aasialainen tapakulttuuri

Missaan muualla maailmassa ei ole niin monia kielid, kansoja, rotuja ja uskontoja
kuin Aasiassa. Aasian ja Tyynenmeren alueen kulttuurit ovat sekoittuneet vuosisato-
jen aikana. Aasialainen tapakulttuuri saa elinvoimaansa enemman filosofisista oppi-
jarjestelmista kuin uskontojen hedelmdittamésta maaperasta. Konfutselaisuus ja tao-
laisuus vaikuttavat tapakulttuureihin yhta paljon kuin hinduismi Intiassa tai muut idan
suuret uskonnot. Lahes ainoa aasialaisten tapojen yhtalaisyys on aarimmaéinen koh-
teliaisuus. My6s pelko kasvojen menettamisestad ohjaa kayttaytymistd enemman tai
vahemman kaikissa Kaukoidan kulttuureissa. Kaukoidéassa ihmisille omanarvontun-
non ja kasvojen sailyttaminen on erittéin tarkeaa, kasvojen menettamista ei koskaan
unohdeta tai anneta anteeksi. Henkildiden valinen luottamus ja ryhman sisdinen so-
pusointu ovat kaikkia henkildkohtaisia tunteita ja tavoitteita tarkeampia. Kasvojen
menettamiselld tarkoitetaan tilannetta, jossa ristiriidassa olevat mielipiteet térmaavat
avoimesti toisiinsa. Tata pyritdan valttamaan viimeiseen asti. Asioita ei sanota suo-
raan, vaan epasuorasti. Esimerkiksi kylla-sana ei valttamatta tarkoita myontymista tai
ymmartamista, vaan pikemminkin sitd, etta henkilé kuuntelee sinua. Yleensa tasmal-
lisyytta arvostetaan, vaikkei isanta aina itse olisikaan kovin tasmallinen. Compulinen
Aasian- ja Lahi-idan tapakulttuureja valottavaa dokumenttia mukaillen (2005): Vaikka
k&denpuristus, (Japania lukuun ottamatta) on yleisin tervehtimistapa idassa, thait
tervehtivat mieluiten wai - kumarruksella, jossa kadet asetetaan vastakkain rukous-
asentoon rinnan kohdalle. Mita ylempé&né kadet ovat sitd suurempaa kunnioitusta ne

osoittavat; silmien tasoa ylemmaksi niita ei kuitenkaan nosteta.

Japani

Japaniin menevan kannattaa rajoittaa kehonkieltdan. Japanilaiset eivat pida siita, etta
kasia heilutellaan rauhattomasti tai ettd heita kosketellaan tarpeettomasti esimerkiksi
laittamalla késivarsi heidan olalleen sisddn mennessa. Japanilaisten kanssa kaydyt
keskustelut ovat ehdottoman luottamuksellisia. Liikeasioista ei keskustella ensimmai-
sen vartin aikana, vaan ensin keskustellaan esimerkiksi perheista, taloudesta ja japa-
nilaisten maineesta rehellisiné ja vieraanvaraisina ihmisina. Koskaan ei saa puhutella
likekumppania etunimelta, eika puhua toisesta maailman sodasta heidan kanssaan.
Japanilaisen ryhmén, (he usein kulkevat ryhmissa), tarkein henkilé on vanhin mies,
jota tervehditdéan kumartamalla yhta alas kuin h&n kumartaa. Jos han ojentaa katensa
tervehdykseen lansimaiseen tapaan, niin tee samoin. Japanissa ei kannata kertoa
vitseja, koska vaarinymmarryksen vaara on suuri. Kayntikortit ovat tarkeita. Sanojen,
kuten esimerkiksi johtaminen tai motivaatio, merkitykset ovat aivan toiset kuin lansi-

maisessa kulttuurissa. Japanilaiseen kulttuuriin kuluu se, etté jatkuvasti pyydetaan
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anteeksi. Uudelleen tavattaessa yleensa ensin pyydetadn anteeksi edellisen kerran

epakohteliaisuutta ja toykeyttd, vaikka niin ei ole tietenk&én ollutkaan. (Lewis 2006,
517-519.)

Japanilaisten motivaatiotekijoitd Lewisin (2006) mukaan ovat esim. seuraavat tekijat:
* Ole erittéin kohtelias koko ajan.

* Pyyda anteeksi epakohteliaisuuttasi ilman syyta.

+ Viindyta avokatisesti runsailla aterioilla ja pyyda anteeksi sita.

* Imartele heita ja osoita arvostusta heidan yritystdan kohtaan.

» Kaikki sanomasi otetaan kirjaimellisesti.

* Osoita kunnioitusta kulttuuria kohtaan opettelemalla vahan japania.

» Puhu englantia hitaasti ja huolitellusti.

 Japanilaiset nyokkaavat ja hymyilevat, vaikka eivat ymmarra.

* Toista tarkeita asioita useaan kertaan.

* Suullinen sopimus on pateva ilman kadenpuristustakin.

* Yhteisen ja jaetun maaperan I6ytaminen helpottaa toimintaa.

Kansainvalisissa tiimeissa kannattaa ottaa huomioon japanilaisten kulttuurilliset arvot.
Japanilaiset pyrkivat aina sailyttamaan kasvot, niin omansa kuin muidenkin. He ovat
aarimmaisen kohteliaita, tdsmallisia ja uskovat omaan erilaisuuteensa. Kunniantunto
ja velvollisuudentunto ovat heille tarkeitda, ja he pyrkivat valttamaan velkaantumista
kaikin keinoin. (Lewis 2006, 510.)

2.3.4 Tilakasitys ja Aikaorientaatio

Kulttuureja voidaan erottaa toisistaan myds tilankaytollisesta nékdkulmasta. Tila, ja
sen tarve, inmisten vélinen etaisyys ja koskettaminen liittyvat laheisesti toisiinsa. Kult-
tuurit, joissa ollaan mielellaan lahella toisiaan ja kosketellaan paljon, sijaitsevat usein
lampimissa ilmastoissa. Viileassa tai kylméssa ilmastossa sijaitsevien kulttuurien ja-
senet sen sijaan ovat mielelldédn suhteellisen kaukana toisistaan ja koskettelevat va-
han toisiaan. Monesti juuri tilaan liittyvat kaytannoét aiheuttavat vaarinkasityksia kult-
tuurienvalisessa viestinnassa. Suomalaiset esimerkiksi ovat hyvin tilaa vaativia ja
kosketusarkoja, toisin kuin esimerkiksi naapurimaansa Vendajan edustajat. Ongelmia
aiheuttavat usein myds tervehdykseen liittyva laheisyys ja koskettaminen. Eri kulttuu-
reissa on erilaisia samaa ja eri sukupuolta olevien henkiliden kanssakaymista kos-
kevia saantoja ja odotuksia. Esimerkkina poskisuudelmat, joissa omaa aluettaan suo-
jeleva suomalainen helposti astuu tai kavahtaa taaksepdin, ja loukkaa tahtomattaan
vastapuolta, joka pitda ystavallisyyden eleensa torjumista loukkaavana, vaikka ehka

ymmartaakin kulttuurieron vaikutuksen tilanteeseen. ( Salo-Lee ym. 1996,63.) Suo-
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malaiseen kulttuuriin sopiva keskusteluetdisyys on suurempi saksalaisessa kulttuu-
rissa ja saksalaisten keskustelijoiden etéisyys toisistaan on taas suurempi kuin ara-
beilla tai etelaamerikkalaisilla. Aaripaiden kohdatessa toisensa keskustelutilanteessa,
pitdad henkilokohtaisista rajoistaan tarkka suomalainen tai saksalainen keskustelu-
kumppaniaan helposti tunkeilevana tai lahentelevana. Vastaavasti pienempiin henki-
I6kohtaisiin reviireihin tottunut henkilo kokee pitk&n keskusteluetaisyyden varautunei-
suutena, kylmana, ylimielisend tai ylemmyydentuntoisena. L&hi-idan kulttuureissa
ihmiset ovat kanssakadymisessd mukana intensiivisesti kaikilla aisteillaan. Tarkeata
on tuntea myo6s keskustelukumppanin haju. Monesti emme ole toiminnastamme edes
tietoisia. (Salo-Lee ym. 1996,66.)

Etaisyyden tarve vaihtelee suuresti eri kulttuurialueilla. (Kuvio 6.) Uraverkon kulttuuri-
tietoutta kasittelevien verkkosivujen (Kulttuuritietoutta 2008), mukaan alempana etai-
syytta tarvitaan, ylempana sita pyritaan valttamaan. Henkilokohtaiset reviirit ovat voi-
makkaasti kulttuurisidonnaisia. Ne tulee tuntea, jotta valtetaan loukkaamasta neuvot-
telu- ja puhuttelukumppania. Reviirit ovat jokaisen ominta aluetta, joille ei ole sopivaa
muiden tunkeutua. Reviireihin vaikuttavat kulttuurin ohella myds sukupuoli, valta ja
asema. Eri kulttuureita voidaan luokitella laheisen reviirin alueiksi ja kaukaisen reviirin
alueiksi. (Kuvio 6.) Tama on huomattavaa esimerkiksi likeneuvotteluissa, on huomi-
oitava kuinka lahella toista osapuolta on sopivaa istua. Léheisen reviirin maita ovat
Latinalainen Amerikka ja monet Vélimeren alueen maat. Henkilokohtainen reviiri on
keskivertosuomalaiselle noin 1,2 metria mutta Valiamerikkalaiselle vain noin 40 sent-
tia. Reviiriajattelun kannalta on helpompaa istua neuvottelussa pyéredssa kuin nelis-
kulmaisessa poydéassa, jossa on useinkin pakko istua keskustelukumppania vasta-
paata. Kaukaisen reviirin maihin kuuluvat muun muassa pohjoismaat ja Japani. (Ha-
kala 2006, 10.)

Etdisyyden
valttaminen

arabit

Valimeren
kulttuurit

Useimmat Ita-Aasian
kulttuurit

latinalainen
Eurooppa

latinalainen
Amerikka

It3-Eurooppa

Brittein saaret ja Ausfraha

Pohjois-Eurooppa

Etdisyyden Pohjois-Amerikka
pitaminen

KUVIO 6. Kulttuurialueiden suhtautuminen kosketukseen (Kulttuuritietoutta 2008)
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Aikaorientaatio

Aikakasite on yksildllinen ja kulttuurillinen, (Kuvio 7.) IThmisten kayttaytyminen rauta-
tieasemalla paljastaa nopeasti heidan suhtautumisensa aikaan ja kulttuurillisen taus-
tansa. Kun valotaululle ilmestyy tieto, ettd juna on kolme minuuttia my6hasséa, suo-
malaiset huokailevat tuskastuneesti. Viivastymisella tuskin on mitaéan merkitysta heil-
le, mutta se rikkoo heidan kasitystaén asioiden oikeasta hoidosta. Intiassa juna voi
tulla puoli paivad myohassa, eik& kukaan ole laiturilla nostanut asiasta metelia. Suo-
messa se voisi paasta jo iltapaivalehtien otsikoihin. Vaikka aika on sama joka puolella
maailmaa, sen tulkinta ja kohtelu poikkeavat toisistaan. Suomessa suhtautuminen
myo6hastymiseen on hyvin kielteinen, ja vaikka sen pehmentémiseksi onkin lanseerat-
tu "akateeminen vartti", vaaditaan pienelle viivastymiselle aina hyvaksyttava selitys.
Sovituista tapaamisista pidetdaan tiukasti kiinni, ja mielivaltaisessakin aikataulussa
pysymiseksi ollaan helposti valmiita tinkiméén kaikesta muusta, tata ajankasitysta

kutsutaan yksiaikaiseksi. (Kulttuuritietoutta 2008.)

Moniaikaisissa kulttuureissa tapaamisten sopiminen etukateen on hankalaa. Viivas-
tymiset, keskeytykset ja monien asioiden hoitaminen yhta aikaa ja rinnakkain ovat
luonnollisia. Kellon ei anneta liikaa hairita ty6ta, ja inmiset elavat enemman hetkessa
kuin sen suunnittelussa. Tyypillistd on myés monen asian hoitaminen yhta aikaa.
Esimerkiksi latinalaisamerikkalaisessa kaupassa myyijalla voi palvella kolmea asia-
kasta lomittain ilman, ettd kukaan tuntee toisen etuilevan. Suomessa asiakas pitda
selvand, ettd myyja on "hanen" niin kauan, kuin hanen asiointinsa kestaa; kuvaavia
ovatkin suomalaisissa liikkeissa yleistyneet vuorotaulut, jotka tasmaéllisesti jakavat
myyjan aikaa ja kieltavat ketaan lahestymasta tiskid ennen erikseen annettua lupaa.
(Kulttuuritietoutta 2008.)

Yksiaikainen Moniaikainen

Australia

Pohjoismaat
Itainen Eurooppa

Keskinen Eurooppa

Arabimaat
Eteldinen Afrikka

Eteldinen Eurooppa
Yhdysvallat Latinalainen Amerikka
Kanada i:;’\ngaap?armal-:‘ong Kong Erelsinen Aasia
Japani el Ita-Aasia

Eteld-Korea ‘

KUVIO 7. Aikakasitteen merkitys maailman suurilla kulttuurialueilla (Kulttuuritietoutta
2008)
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2.4 Kulttuurienvalinen vuorovaikutus

Kulttuurienvalinen vuorovaikutus on viestintdd eri kulttuureista tulevien ihmisten
valilla. Kulttuurienvaliset viestintatavat ovat erilaisia, eik&a mikaan kulttuuri ei siis ole
viestintatavoiltaan toistaan huonompi. Tieto eri kulttuurien viestintdtapojen eroista
johtaa onnistuneeseen kontaktiin vieraiden kulttuurien edustajien kanssa, eika puhe-
kulttuurieroista synny vaarinkasityksia tai pahimmassa tapauksessa kansainvélisen
liketoiminnan kariutumista. Kaiken kaikkiaan kulttuurien erottaminen toisistaan voi
olla hankalaa, koska kulttuurien rajoja voi olla vaikeata hahmottaa. Yksilon viestinta-
kayttaytymiseen, (Kuvio 8.) saattaa vaikuttaa samanaikaisesti useampi kulttuuri.
(Porhola 2002.)
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Hi [ ] Heikko Kielitaito

- Yksilon kokemus

WA e ;T"- ey AR hinessi itsessiin
3 b s P R toteutuvista
Nt -‘.“u(,"'i el alakulttuureista

KUVIO 8. Asiakaspalvelutilanteessa tyontekija voi kohdata henkilon, joka edustaa

samanaikaisesti useita eri kulttuurisia ryhmia. (Porhola 2002)

Kulttuurienvalinen vuorovaikutusviestinta on jatkuvaa ja sité on ollut kautta aiko-
jen aina, kun erilaisista kulttuuritaustoista tulevat ihmiset ovat joutuneet toistensa
kanssa tekemisiin. Kulttuurienvalisessa vuorovaikutusviestinnassa hyva kielitaito ei
riitd, vaan tarvitaan hyvaa vuorovaikutustaitoa. On tunnettava eri kulttuurien tavat,
sosiaaliset normit ja elekieli. Liisa Salo-Lee (2009), kirjoittaa aiheesta artikkelissaan
kulttuurienvalinen viestintd ytimekk&asti: Monikulttuurisen tydelaman yksi kaytannon
perussaanto onkin: “kulttuurienvalisessa viestinndssa ratkaisevaa ei ole se, mita nay-
tat, vaan miten se nahdaan, eika se mita sanot, vaan miten se kuullaan”. Vaarinkasi-
tykset johtuvat usein siitd, ettd viestintatilannetta l&hdetdén tulkitsemaan oman kult-

tuurin kayttaytymissaantojen ja tilanteeseen liittyvien odotusten kautta. Jotta nain ei
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kavisi, on tarkea oppia ymmartamaan kulttuurienvalisen viestinnén taustalla vaikutta-

via tekijoita ja oppia taitoja erilaisista viestintatilanteista selviamiseen. (Salo-Lee
2009.)

Tuntemattoman kohtaamiseen liittyy sekd kulttuurin sisdisessa ettd kulttuurienvali-
sessé viestinndssa aina epavarmuutta. Epdvarmuus johtuu vaikeudesta ennakoida ja
selittda uudessa tilanteessa omaa ja toisten kayttaytymista. Epavarmuuteen liittyy
usein myo6s ahdistusta. Olemme huolestuneita siitd, mitéa tulee tapahtumaan ja millai-
sia kielteisia seuraamuksia kayttaytymisemme mahdollisesti aiheuttaa. Epavarmuus
on yksi inhimillisen toiminnan kielteisista tunteista, ja sen vahentaminen on yksi toi-
mintamme peruspyrkimyksistd. Epavarmuutta vahentaa osaltaan viestintatilanteiden
saantdjen tuntemus ja epavarmuus on suurinta ensi tapaamisella. (Salo-Lee ym.
1996, 16.)

2.4.1 Stereotypiat

Ihmisesta ndkyy ulospain vain 10 prosenttia siitd, millainen han todellisuudessa on.
Se, mitd meista nékyy kokonaan on olemuksemme, pukeutumisemme, ilmeemme,
ryhtimme. Kaikki se, mita viestitamme itsestamme ja kansallisuudestamme. Tuo jal-
jelle jadva 90 prosenttia asun ja olemuksen takana sisaltda asenteita, arvoja, ennak-
koluuloja, kokemuksia, tunteita, pelkoja ja perinteitd, kirjoittaa Operosus, (1997), Kay-
tos- ja tapatietoutta kasittelevassa kolumnissaan. Ne erottavat eri kulttuureissa kas-
vaneet ihmiset toisistaan. Sanotaankin, ettd kaikilla kansoilla on perusluonteensa.
Naiden yleiskasitysten pohjalta syntyvat stereotypiat, joiden pohjalta helposti ar-
vioimme ulkomaalaisia. Vieraan kohtaamiseen liittyvdn ep&varmuuden vahentami-
sessa on stereotypioilla merkittava tehtava. Stereotypiat ovat tiettyihin ihmisryhmiin
tai — kansallisuuksiin kohdistuvia yleistyksid. Ne ovat vastoin yleisia oletuksia — vais-
tamattomia ja valttamattomia ihmisten vélisessd kanssakaymisessa. Ne ovat osa
kognitiivista jarjestelmddmme. Niiden avulla pystymme hahmottamaan maailmaa.
Niiden avulla ennakoimme ja selitAmme toisten kayttaytymista. Stereotypioiden kaut-
ta meidan on helpompi sopeutua uuteen kulttuuriin tai uusiin tilanteisiin. On kuitenkin
muistettava etta stereotypiat ovat ryhmanormeja ja ryhmissa on aina yksiléllisia vari-

aatioita, eika yksilo ole koskaan tyypillinen. (Salo-Lee ym. 1996, 17.)

Keskeisimmat stereotypioiden hyoty- ja haittavaikutukset kulttuurienvélisen kommu-
nikaation kannalta on taulukoitu (Taulukko 2). Ongelmallisimmat stereotypiat ovat

joko liialliset yleistykset (overgeneralizations) tai liialliset yksinkertaistukset (oversim-
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plifications). Toisin sanoen tietyn ryhméan kaikilla jasenilla uskotaan olevan ryhmaan
litettyja kielteisia tai myonteisia piirteitd. Esimerkiksi kaikki suomalaiset ovat juoppoja
tai kaikki saksalaiset ovat ahkeria. Vastaavasti ryhmid voidaan k&sitella toistensa
taydellisind vastakohtina, kuten kiinalaiset ovat yhteisollisia ja suomalaiset ovat yksi-
[6llisia. Nama vastakohtaisuudet ja liialliset yksinkertaistamiset johtavat helposti kiel-
teisiin stereotypioihin. (Salo-Lee ym. 1996.)

TAULUKKO 2. Stereotypioiden hyodyt ja haitat. (Mukailtu Salo-Lee ym. 1996)

- N
Niistd ollaan tietoisia L Niista ei olla tietoisia
; Ne kuvaavat ryhmda,ei yksiloa .g Ne kohdistetaan yksittaisiin
O Ne kuvaavat ryhmaan kuuluvien (q0) ryhmaén jaseniin
:g todenndkdisia toimintatapoja, L Niille annetaan liiallinen
I eivatka arvota heita kielteisesti tai positiivinen tai negatiivinen
myodnteisesti arvo
Ne ovat niinsanotusti se “first Niitd ei muuteta
best guess” ennen kuin on » Ovat tehokkaan
saatavilla suoraa tietoa kulttuurienvalisen viestinnan
kohdattavista henkildista tai esteita
ryhmasta » kutsutaan myos
Niitd muutetaan lisatiedon ja ennakkoluuloiksi
suorien kokemusten karttuessa
henkildista tai tilanteista

Ennakkoluuloja on vaikea muuttaa. Ihmisilla on taipumus sailyttda ne silloinkin, kun
he tapaavat ennakkokasityksistaan poikkeavan yksilon. Poikkeavaa henkilda pide-
tdan usein erityistapauksena, eivatkd ennakkokasitykset valttamatta muutu lyhyiden
kontaktien, kuten lomamatkojen vaikutuksesta. Kasitysten muuttumiseen seka hy-
vaksymisen ja ymmartamisen lisddmiseen tarvitaan suotuisissa olosuhteissa tapah-
tuvaa eri kulttuurien edustajien laheisempada kanssakaymista. Suotuisissa olosuhteis-
sa tapahtuvan vuorovaikutuksen, on todettu vahentavan kulttuurien valisia jannitteita.

Epéasuotuisat olosuhteet sen sijaan synnyttavat kielteisid odotuksia ja stereotypioita.
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Mydnteisyys, tieto, taito ja motivaatio ovat tehokkaan kulttuurienvalisen viestinnan
perusedellytyksia. Tieto ilman taitoa on sosiaalisesti hyddytontd. Taitoon kuuluu
muun muassa kyky havainnoida kulloisenkin viestintatilanteen vaatimukset. Kyky
sopeuttaa oma kayttaytyminen sellaiseksi, ettd toinen osapuoli kokee sen siina tilan-
teessa patevaksi. Motivaatioon kuuluvat avoimuus ja vastaanottavuus uudelle infor-
maatiolle sek& halu luoda sosiaalisia yhteyksia ja tietysti vieraan kokeminen kiinnos-
tavana. (Salo-Lee ym. 1996, 18-19.)

Puhuttaessa kommunikaatiosta, miellamme sen usein yksinkertaistetusti kielen, &i-
dinkielen tai vieraan kielen, kautta tapahtuvaksi toiminnaksi. Tosiasiassa sanat ja
kielelliset rakenteet edustavat vain kolmeakymmentd prosenttia viestinnasta. Kom-
munikaatioon vaikuttavat myds muut tekijat, kuten ei-kielellinen viestinta ja stereoty-
piat. Stereotypiat, ja ennen kaikkea meita itseamme koskevat autostereotypiat kuten
suomalaiset ovat aina rehellisia, sekd muita kansallisuuksia maéaarittelevat he-
terostereotypiat, kuten ranskalaiset ovat aina mythassa, ovat tunnetuimpia kommu-
nikaation suodattimia. Yleistykset ja stereotypiat johtavat usein kohtaamisen epaon-
nistumiseen sen sijaan, ettd ne loisivat valikulttuurin eli todellisen dialogin toisilleen
arvoituksellisten vieraiden ihmisten ja kansallisuuksien vdlille. (Derwin & Keihas
2006.)

Monet kulttuurienvélisen viestinnan ulottuvuudet ovat yhteydessa toisiinsa. Ihmisten
valisessa kanssakaymisessa tehokas viestinté riippuu siitd, miten hyvin vuorovaiku-
tustilanteen osapuolet tulkitsevat toistensa viestejd. Se mita havaitaan ja miten ha-

vainnot tulkitaan, on suurelta osin opittua ja kulttuurisidonnaista.

Kulttuurieroista aiheutuu vaarinkasityksia, jotka heijastuvat eri tavoin seka kielellises-
sé etta ei-kielellisesséa viestinndssa. Vuorovaikutustilanteissa ihmiset tekevét havain-
toja toisistaan ja yrittavat saamiensa vaikutelmien perusteella selvittaa millaisia toiset
ovat, ja miksi he kayttaytyva kuin kayttaytyvat. Kaikkea ymparistdssa olevaa on kui-

tenkin mahdoton huomioida.

Yksinkertaistamisessa apuna ovat usein stereotypiat. Havainnointi on valikoivaa ja eri
ihmiset eri taustoista kiinnittdvat huomiota eri seikkoihin. Viestintatilannetta havain-
noitaessa ja hahmottaessa voi tapahtua helposti vaarinkasityksia, kun kulttuurienvali-
sessé vuorovaikutustilanteessa kaytetddn omasta kulttuurista tuttuja kategorioita ja
tulkintoja tilanteen selvittdmiseen. (Salo-Lee ym. 1996, 21-23). Artikkelissaan Kieli,
Kulttuuri ja Viestintd (1996), Salo-Lee lainaa Nancy Adlerin (1992), tekemaa tutki-
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musta, jossa koostetaan kulttuurienvalisten vaarinymmarrysten taustalla olevia ha-

vaintoihin ja tulkintoihin liittyvia seikkoja (Kuvio 9.):

Kulttuurien valiset tulkintaerot

kulttuuriset
kaihtimet

¢ |hmiset eivat ole
tietoisia omista
otaksumistaan ja
niiden
kulttuurisidonnais
uuksista.

e Oma kulttuuri ja
viestinta
etupdassa oman
ryhman jasenten
kanssa

P eivat pakota
tutkimaan naita
otaksumia.

2.4.2 Tervehtiminen

Tiedostamattomat

Oman kulttuurin
tuntemuksen
puute

e Uskomus,
etta
kulttuurienvalisen
kanssakdaymisen
suurin haaste on
vieraan kulttuurin
tuntemus.

¢ Todellisuus,
oman kulttuurin
tuntemus ja sen
vaikutuksen
tiedostaminen
omassa
kayttaytymisessa
on suurin haaste.

Projisoitu

samankaltaisuus

e Uskomus, etta
ihmiset ovat
huomattavasti
enemman oman
itsen kaltaisia
kuin
todellisuudessa
ovatkaan.

Otaksuma, etta
viestintatilanteet
ja niiden saannot
ovat samanlaisia.
P Johtaa helposti
otaksumiin ja
kuvitelmiin
samanlaisuudesta
vaikka
kysymyksessa
ovatkin erot.

Nurkkakuntaisuus

e Otaksuma,
ettd on olemassa
vain yksi tapa
toimia eli minun
tapani.

e Useimpien
kansainvalisten
johtajien
ongelma:
he uskovat
"maailman
kansalaisina”
olevansa
kykenevia
katsomaan asioita
myos toisen
osapuolen
nakokulmasta.

N

KUVIO 9. Kulttuurienvaliset tulkintaerot. Mukailtu Salo-Lee (1996)

Tervehtimistavat vaihtelevat eri maissa ja kulttuureissa. Kuitenkin karkeasti voidaan

sanoa, ettd se joka on kohteliaampi ja mieleltddn sivistyneempi, tervehtii ensin. Eu-

rooppalaiseen tervehtimiseen liittyy usein halaus ja poskisuudelmat, erityisesti tutta-

vien kesken. Yleistden voidaan sanoa, ettd Pohjois-Euroopassa on vallitsevana kéatte-

leminen, saksassa jopa niin, etta tyotoverit kattelevat toisensa aamuin illoin. Siirrytta-

essa etelammaksi koskettaminen lisdantyy, ja Ranskassa tervehditddn jo poskisuu-

delmin. Muun muassa Portugalissa kattelya taydennetdan erityisen ystavyyden 0soi-

tuksena koskettamalla vahintaan toisella kadella toisen olkavartta tai selkaa. Kreikka-

lainen kattelee puristamalla kattd suhteellisen voimakkaasti ja pitkdén ja tuttavuuden

edetessa poskisuudelmatkin kuuluvat asiaan, myds samaa sukupuolta olevien kes-
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ken. Erityisesti Euroopassa kételtavaa katsotaan aina silmiin, eik& toinen kasi saa
olla kateltdessa taskussa. Kadenpuristuksen on oltava luja ja reipas, ei veltto ja valt-
televa. Eurooppalainen kattelymalli on pitkélti kopioitunut Amerikkaan ja Kanadaan,
mutta Eteld-Amerikassa poskisuudelmat ovat myos yleisia. Vietnam ja Hong Kong
erottuvat Aasialaisesta tavasta noudattamalla eurooppalaista kattelya, siella katellaan
my0s naiset. (Sale-Lee ym. 1996, 136-137). On myds kulttuureja, joissa ei ole sopi-
vaa kéatella naisia. Useat Aasian kulttuurit valttavat kaikkea kosketusta. Aasiassa ter-
vehtiminen tapahtuu erillaén toisistaan, matkan paasta kumartamalla niin, etta koko
ylavartalo taipuu. Mies pitd& katensa sivuilla kdmmenet reisiin pé&in. Nainen liittda
katensa yhteen ja laskee ne vyotarén alapuolelle. Kumarruksen aikana katse luodaan
alas. Kumarruksen syvyys ja kesto kertoo tervehtijdiden keskindisen hierarkiasuh-
teen. Intialainen kumartaa kammenet yhteen painettuina, jolloin kasien korkeus kas-
voihin ndhden kertoo tervehtijdiden aseman toisiinsa nahden. Intiassa kaytetaan kui-
tenkin myos kattelya kansainvalisissa likkeneuvotteluissa, mutta silloinkin saatetaan
kumartaa kattelyn jalkeen ja samaa tapaa olisi hyva noudattaa. (Salo-Lee ym. 1996,
37).

2.4.3 Sanaton viestinta

Ei-kielellinen viestinta, jota myos sanattomaksi viestinnaksi kutsutaan, on olennainen
osa viestintdd, (Kuvio 10). Jos kielellinen viesti on ristiriidassa ei-kielellisin keinoin
ilmaistun metaviestin, (jokainen viesti sisaltdd viestin siitd, miten se on tulkittava),
kanssa, on huomattu ihmisten pitavan ei-kielellista viestia uskottavampana. (Salo-Lee
ym. 1996, 58.)

Meta-viesti on usein ominaisuuksiltaan ei-kielellinen. Sita ilmaistaan esimerkiksi ruu-
miin asennolla, kasvojen ilmeilla tai pelkdstdadn &anensavyilla. Ihmisten toisistaan
tekemat tulkinnat ja johtopaatdkset eri vuorovaikutustilanteissa ovat aina erilaisten
viestien yhteistulosta. Kielelliset viestit, eli se mitd sanotaan, joihin sisaltyvét prosodi-
set (Adnen korkeus, -sévy-, -painotus ja — nopeus). Parakielelliset (huokaukset, hen-
gahdykset, tauot), ja ei-kielelliset viestit, eli se miten sanotaan, esiintyvat yhdessa
tietyssa ymparistossa eli kontekstissa. Tama konteksti ja aiempi tieto toisesta osa-
puolesta yhdessa, vaikuttavat tehtyihin tulkintoihin. Kulttuureja voidaan vertailla kes-
ken&én sen perusteella, miten kielellinen ja ei kielellinen viestinta painottuvat eri kult-

tuureissa. (Salo-Lee ym. 1996, 58.)
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Aika
e Suhtautuminen aikaan
e Suhtautuminen ajankayttoon

Pukeutuminen Tila

Esineet e Tilan kaytto
Eldamantavat o lhmisten vélinen etéisyys

Fyysinen olemus Koskettaminen

¢ Ulkondkd e Kuka koskettaa ja keta?
eRakenne Missa olosuhteissa?
Kehon kieli
Haju ja Katse *Eleet ja limeet

¢ Asento ja Liikkuminen

KUVIO 10. Ei- kielelliseen viestintaan kuuluvat ominaisuudet (Salo-Lee ym. 1996)

Kulttuurit voidaan jakaa myds kontaktikulttuureihin, niiden ei-kielellisen viestintakayt-
taytymisen kautta. (Salo-Lee ym. 1996, 68.) Katsekontakti on voimallinen ei-
kielellisen viestinnan keino. Siihen vaikuttavat eri kulttuureissa erilaiset saannot, jois-
ta kuitenkaan ei olla usein tietoisia. (Kuvio 11.) Katsekontakti huomioidaan vuorovai-
kutuksessa ja tehdaan sen perusteella persoonakohtaisia attribuutioita eli pyritdén
loytamaan selityksia henkilon persoonallisuudesta. Taméan perusteella hantd voidaan
pitdd oman kulttuurin saantdéjen mukaisesti aggressiivisena, epakunnioittavana tai
vaikka flirttailevana. Katsekontaktin viesteja tarkkaillaan erityisen huolellisesti korkean
kontekstin kulttuureissa, joissa katse voi olla ainoa nakyva viesti esimerkiksi raivosta
tai sukupuolisesta kiinnostuksesta. Naiden kulttuurien jasenet lukevatkin vaistomai-
sesti oman kulttuurisen taustansa mukaisia viestejd myos ollessaan vieraassa kult-
tuurissa. Tasta voi helposti aiheutua erilaisia vaarinkasityksia varsinkin miesten ja

naisten valisissa suhteissa. (Salo-Lee ym. 1996, 68.)

Arabit, Valimeren

Intensiivinen kulttuurit, latinalainen

katsekontakti Amerikka

Vakaa Pohjois-Eurocoppa ja
katsekontakti Pohjois—Amerikka
Varovainen Korea, Thaimaa,
katsekontakti etelainen Afrikka
Epdsuora Useimmat
katsekontakti Ita-Aasian kulttuurit

KUVIO 11. Katsekontaktin intensiviteetti eri kulttuurialueilla (Kulttuuritietoutta 2008)
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Suomalaiset ovat hiljaisia kuulijoita, mutta kuulijan katse on kuitenkin keskustelun
aikana tiukasti kohdistettuna puhujaan. Suomalaisen kulttuurin kontaktisdéntéjen
mukaan puhuja odottaa kuulijan osoittavan talla tavalla mielenkiintoaan. Kulttuurien-
valisisséa viestintatilanteissa tama auttaa vastapuolta mieltam&an suomalaisia inten-
siivisesti l&asna oleviksi ja sosiaalisiksi, vaikka suomalaiset voidaan kuitenkin tulkita
myds kylmiksi ja eta&nnyttaviksi. Ei — kielellinen viestinta on hyvin samantapaista
kaikkialla, mutta viestien tulkinnassa, sen tehtéavissa ja tavoitteissa on kulttuurien va-

lill& suuria eroja. (Salo-Lee ym. 1996, 68.)

Kehonkielella on ratkaiseva vaikutus ensivaikutelman syntymisessa. On joskus sa-
nottu, etta silmilla otetaan vastaan 80 prosenttia viesteistd. Kehonkielessa on kaksi
perusasentoa: avoin/sulkeutunut ja eteenpdin/taaksepain nojautunut. Naiden yhdis-
telmista saadaan kehonkielen nelja perustyyppié: vastaanottava, torjuva, valtteleva ja
taistelunhaluinen. Vastaanottavan henkilén asento on avoin, han nojautuu eteenpéain
ja hyvaksyy kuulemansa aktiivisesti. Torjuvan henkilon asento on avoin, taaksepain
nojautuva ja kiinnostunut mutta ei aktiivisesti hyvaksyva. Vélttelevan henkilén asento
on sulkeutunut ja eteenpain nojautunut. Kehonkielella itseddn on mahdollista ilmen-

taa eri tavoin ja kayttaa erilaisia painotuksia (Hakala 2006, 8.)

Kohtaamissamme vuorovaikutustilanteissa joudumme jatkuvasti arvioimaan, onko
vastapuolen viesti positiivinen vai negatiivinen, kohtelias vai epékohtelias, sopuisa vai
hyokkaava. Saamamme viestit tulkitsemme omaan kulttuurimme ja sen signaaleihin
nojautuen ja vaarinkasityksia syntyy helposti. Hakalan (2006) mukaan muutamat ke-

honkielen yleiset periaatteet, ovat yhteisia useimmille kulttuureille (Kuvio 12.).

MYONTEISYYTTA KUVAAVIA KIELTEISYYTTA KUVAAVIA

VIESTEJA: VIESTEJA:

eAvoin ilme, Hymy oVaheksyva ilme
eKatsekontakti, ei tuijotus eAlaspdin olevat suupielet
*P&dn kallistaminen sivulle *Maahan tai sivuun katsominen

tervehdittaessa

*P3an nyokyttaminen
eKatsominen kulmien alta tai silmalasien yli

eAvoimet kadet

*Poispdin vetdytyva olemus

KUVIO 12. Kehonkielen yleiset periaatteet (Hakala 2008)
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Kulttuurierot ndkyvat myos elekielessa. Amerikkalainen Ok-merkki, jossa peukalo ja
etusormi muodostavat ympyran, merkitsee Japanissa rahaa ja Ranskassa nollaa eli
mitatontd. Kreikassa ja Brasiliassa se on sopimaton ele ja merkitsee samaa kuin kes-
kisormen nayttaminen meilla. Silmanisku kohdistettuna naiselle, vaikka vain ystavyy-
den ilmaisuna, pidetdadn sopimattomana Australiassa. Meilla positiivisena viestina
tulkittava peukkujen pitaminen pystyssé, on esimerkiksi Nigeriassa sopimaton ele.
Useimmissa Euroopan ja Latinalaisen Amerikan maissa sormen pyorittdminen korvan
ympaéri tarkoittaa hullua. Hollannissa se tulkitaan, ettd puhelu odottaa. (Hakala 2006,
11.)

Silmiin katsomista pidetdan pohjoismaisesti rehellisyyden merkkina. Jossakin muual-
la se on suorastaan royhkeatd. Hymy voidaan tulkita ystavallisyyden, vihamielisyy-
den, hammastymisen tai jopa hulluuden merkkina. Se, kenelle ja missa tilanteessa
hymyillaan, vaihtelee kulttuureittain. Amerikassa hymy on osa henkilén julkista kuvaa
ja kuuluu tuttujen lisaksi myos vieraille. Suomessa ja Vengjalla taas vieraille hymyi-
leminen koetaan jokseenkin vaikeana. Neuvostoliiton aikana oli lahes saanto, ettei
tuntemattomille hymyilty, siksi varmaankin sikalaista asiakaspalvelua pidettiin toy-
kednd. (Hakala 2006, 11.) Istuma-asento voidaan tulkita eri kulttuureissa hyvin eri
tavoin. Japanissa ei pida heittda jalkaa toisen paalle, koska ele tulkitaan ylimielisyy-
den osoituksena. Jalkapohjan néayttaminen vastapuolella istuvalle on Arabimaissa
loukkaava ele. (Hakala 2006, 11.)

Korkeakontekstisessa viestinndssa asioiden suoraan sanomista valtetdan (Kuvio
13.). Asioiden oikea ymmartaminen edellyttdd huomattavaa paikallisen yhteiskunnan
ja kulttuurin tuntemusta. Yhteisdlliset kulttuurit ovat yleensa korkeakontekstisia. Ihmi-
set voivat puhua paljon, mutta sanoa vahan. Matalakontekstinen viestinta, jonka pii-
riin suomalaisetkin kuuluvat, ei etsi sanomaa rivien vélista, vaan ottaa kaiken juuri
niin kuin se on esitetty. Hiljaisuus on yleensa merkki vain siita, ettei ole mitdan asiaa.
Usein suomalainen tahtomattaan jarkyttaakin korkeakontekstisia kulttuureja luomalla

hiljaisuudellaan viesteja, joita ei aikonut lahettaa. (Kulttuuritietoutta 2008.)
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Korkea
konteksti

Ita-Aasia

eteldinen
Afrikka

latinalainen
Amerikka

arabit

Pohjois-
Amerikka

Brittein saaret

Pohjois-Eurooppa Etela-
Eurcoppa
Matala Australia

konteksti

KUVIO 13. Viestintatyyli eri kulttuurialueilla (Kulttuuritietoutta 2008)

Edesmennyt toimittaja, Erkki Toivanen, luennoi lokakuussa 2008 Savonia - ammatti-
korkeakoulussa Eurooppalaisuudesta ja kulttuurien eroista.

Seuraavalla sivulla on luennon materiaaleista muokattu (Kuvio 14.), joka vertaa ku-
vaavasti kollektivistisen ja individualistisen maailmojen arvojen, normien ja viestinnan
eroja. Kaytettyina tarkastelukulmina ovat USA:n, lantisen Euroopan, Suomen ja Aa-
sialaisen kulttuurin valiset erot ja eroavaisuudet. Lantinen Eurooppa, Suomi ja USA
jakavat demokraattiset arvot, kun taas Aasiassa arvot ovat lahtokohdiltaan hierarkki-
set. Sama hierarkkisuus heijastuu myos naisten ja miesten valisiin suhteisiin, Aasias-
sa maailma on miesten, ja samalla hyvin epéatasa-arvoinen. Eurooppalainen ja ame-

rikkalainen ajatusmaailma vastaavasti korostaa tasa-arvoisuutta ja ihmisoikeuksia.

Kommunikaatiotyylillisesti me suomalaiset olemme kuitenkin erilladn muusta Lanti-
sestad Euroopasta ja samalla amerikkalaisesta estottoman ajatustenvirran maailmas-
ta. Kommunikaatiotyylillisesti me olemme hyvin samankaltaisia Aasialaisten kanssa.
Olemme sisdénpéain kaantyneita, hiljaisia ja kaytamme kommunikaatiossamme vahan

kehonkielta.
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Demokratia

Self-Determism/ Itsendinen/Oikeus

paattda omista asioistaan

Equality to women/
Naiset tasa-arvoisia

Work ethic/
Tyoetiikka

Human rights /
Ihmis- ja ihmisten oikeudet

Ecology /
Ekologisuus

COMMUNUCATION STYLE

Extrovert /
Ulospdinsuuntautunut

Forceful /
Voimakas / Vaikuttava

Lively/
Eloisa / Mieleenpainuva

Thinks aloud /
Ajattelee d@neen

Interrupts /
Keskeyttaa

Talkative /
Puhelias

Dislikes silence/
Ei pida hiljaisuudesta

Truth before diplomacy/
Totuus ennen diplomatiaa

Overt body language/
Kayttaa paljon kehonkielta

limaisevat ajatuksensa estoitta

Demokratia

Self-Determism/ Itsendinen/Oikeus

paattaa omista asioistaan

Equality to women/
Naiset tasa-arvoisia

Work ethic/
Tyoetiikka

Human rights /
Ihmis- ja ihmisten oikeudet

Ecology /
Ekologisuus

COMMUNUCATIONSTYLE

Introvert /
Sisdanpainkaantynyt

Modest/
Vaatimaton

Quiet/
Hiljainen

Thinks in silence/
Ajattelee hiljaisesti

Doesn’t interrupt/
Ei keskeyta

Distrusts big talkers/
Ei pida kovista puhujista

Uses silence /Kayttad/pitaa
hiljaisuudesta

Truth before diplomacy/
Totuus ennen diplomatiaa

Little body language/
Vahan kehonkielta

Antaa tilaa puhujalle

Hierarkinen

Fatalism /
Kohtaloon uskova

Males dominate/
Miesten maailma/Johtama-

Work ethic/
Tyoetiikka

Inequality /
Epatasa-arvo

Exploit environment/
Ymparistoa tuhlaava

COMMUNUCATION STYLE

Introvert /
Sisdanpainkaantynyt

Modest/
Vaatimaton

Quiet/
Hiljainen

Thinks in silence/
Ajattelee hiljaisuudessa

Doesn’t interrupt/
Ei keskeyta

Distrusts big talkers/
Ei pida kovista puhujista

Uses silence /Kayttad/pitaa
hiljaisuudesta

Diplomacy before truth/
Diplomatia ennen totuutta

Little body language/
Vahan kehonkielta

Antaa tilaa puhujalle

KUVIO 14. Arvot, normit ja viestinndn erot. Mukailtu Erkki Toivanen (2008)
FINNISH VALUES - Communication Dilemma / SUOMALAISET ARVOT- Kommuni-
kaation ongelmat ja ongelmatilanteet.
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2.4.4 Selviytymiskeinoja kansainvaliseen vuorovaikutustilanteeseen

Kansainvalinen vuorovaikutusviestintéd koskettaa ajoittain meitéa kaikkia. Tilanteesta
rippumatta joudumme joskus tilanteisiin, joissa vaaditaan kulttuurienvélistd kommu-
nikaatiota ja ymmarrysta. Hyva esimerkki tallaisesta tilanteesta, on pelkastaan puhu-
minen ulkomaalaisen kanssa. Térmaamme naihin tilanteisiin tdissa tai lomalla. Ta-
paamme henkilon joka ei puhu kanssamme samaa kieltd. Kasitamme mielessdamme
kielen paadkommunikointitavaksi, mutta kieli ka&sittaa vain 70 % kayttamastamme
kommunikaatiosta. On monia tapoja ylittéd& tuo kielimuuri, miten toimia kun kielitaito ei

yksin riita. (Kuvio 15.)

Kwintessial Ltd, (2010), kansainvalinen kaannds- ja kielikoulutus- sivusto, on koosta-
nut ohjeita ja vinkkeja kulttuurienvalisen kommunikaatiotilanteen avuksi. Vaikka me
ihmiset ndytdamme samanlaisilta, me olemme hyvin erilaisia. Itsestaanselvyyksia ei
ole olemassa ja rutiinilla on tehty kaikkein suurimmat virheet tdssa maailmassa. (Op-
erosus 1997.)
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Say it without words / Sano se ilman sanoja:

Kayta kasia, kammenid, jalkoja, eleitd, ilmeita ja kaikkea muuta mita julkinen kokemus on sinulle opettanut. (©
Kwintessential Ltd, 2010)

Use emotions / Kdyta tunteita:

Edes omassa kulttuurissamme emme ilmaise kauhua, turhautumista, kiukkua tai iloa kielellisesti. Tunteet ylittavat sanalliset
muurit. (© Kwintessential Ltd, 2010)

Try out words / Yritd sanoja:

Joskus jaamme yleisid sanoja tuntematta niiden tarkoitusta. Usein ihmisilla eri kulttuureista on passiivinen median kautta
tullut ja keratty englanninkielen tuntemus. Yrita sanoa sana hitaasti ja erilaisella dantamykselld, se voi auttaa. (©
Kwintessential Ltd, 2010)

Draw it / Piirré se:

Jos et todellakaan saa selitettyd sanaa maito kreikkalaiselle kaupanomistajalle, piirrd lehma, utareet ja maito. Kuvat kertovat
tuhat sanaa. Useimmat eri kulttuurienedustajat hoksaavat asiasi tuota pikaa. (© Kwintessential Ltd, 2010)

Ask for help / Pyyda apua :

Jos ymparilldsi on muita, dla eparoi pyytaa apua,
silld usein vapaa-ehtoista apua on yleensa helppo I6ytaa. (© Kwintessential Ltd, 2010)

Confirm meanings / Tarkista merkitykset:

Jos olet epavarma viestisi oikeinymmarryksests, tarkista kasitteet. Tarkistaessasi, Ald kuitenkaan kysy ymmarsitko, silld
vastaus on yleensa kylla tai ei. Kokeile uudelleen muotoilla sopimaanne tai keskustelemaanne asiaa. (© Kwintessential Ltd,
2010)

Be patient /
Ole karsivallinen:

Avainsana kilelimuurin ylitykseen on karsivallisyyden opettelu. Ei ole sinun eikd puhekumppanisi syytd, etta ette osaa puhua
toistenne kieltd. © Kwintessential Ltd, 2010).

KUVIO 15. Selviytymiskeinoja kulttuurienvalisiin kommunikaatio-ongelmiin. Mukailtu
© Kwintessential Ltd (2010)
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Kulttuurienvélisessa viestinnassa ihmisten tulkinnat ovat usein arvovaritteisia ja omaa
kulttuuria kaytetdan mittapuuna. Arvioinnit ovat etnosetrisid, jolloin oman kulttuurin
kaltaista pidetaédn normaalina ja oikeana ja vastaavasti omasta kulttuurista poikkea-
vaa pidetaan epanormaalina ja vaarand. Naissa tilanteissa onkin tarkeaa pyrkia
mahdollisimman objektiivisesti havainnoimaan ja kuvaamaan, mitéd vuorovaikutusti-
lanteissa todella tehd&&n ja sanotaan. Monien nakdkulmien mahdollisuuden oivalta-
minen ja tunnistaminen on kulttuurienvalisen kompetenssin perusedellytyksid (Salo-
Lee ym. 1996, 24.) Kulttuurienvalisessa viestintatilanteessa, tulkintaerot kielellisten ja
ei-kielellisten vihjeiden tulkinnan vaihtelevuudessa voivat johtaa helposti vaarinkasi-

tyksiin. (Kuvio 16.) Eri kulttuurien valilla on eroja muun muassa:

Sanojen merkityksissa ja puheakteissa, eli mita
puheella tosiasiassa tarkoitetaan ja tehdaan,
esimerkiksi varoittaminen, anteeksi pyytaminen

Puheenaiheissa ja niiden esittamisjarjestyksessa,
kuten suomalainen sosiaalisen etdisyyden
maksimointi vastaan amerikkalainen etaisyyden
minimointi

joille annetaan helposti omasta kulttuurista tuttu
merkitys tai erilainen suhtautuminen aikaan

Prosodisissa piirteissa ja parakielellisessa
viestinnassa
eli milta jokin sanoma kuulostaa, esimerkiksi aanen

-
{ Ei-kielellisessa viestinndssa, kuten hymyt ja katseet
{ painotukset, ddnen korkeudet ja voimakkuudet

Viestintatyylissamerkitysta ei ole ainoastaan silla
mita sanotaan vaan myds silla miten se sanotaan

KUVIO 16. Kulttuurien véliset erot viestintatilanteessa (Salo-Lee ym. 1996)
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3 KULTTUURIKOMPETENSSI JA KULTTUURIALY

Samalla lailla kun kansainvalistyminen on pitkan tahtdimen suunnitelma, on kulttuu-
rienvalisen kompetenssin hallitseminen pitkan tahtaimen sijoitus - valitettavan usein
epapatevyys kulttuurienvalisessd vuorovaikutuksessa huomataan vasta siind vai-
heessa kun vaarinymmarrykset ovat johtaneet konfliktitilanteeseen. Kulttuurienvali-
sesti tehokas henkild pystyy sopeutumaan erilaisiin tilanteisiin ja toimimaan menes-
tyksekkaasti hyvinkin erilaisten ihmisten kanssa. Olennaisimmiksi ominaisuuksiksi ja
taidoiksi erilaisissa kulttuurienvalisisséa kohtaamistilanteissa on havaittu toisen huo-
mioon ottaminen, kaytdksen joustavuus seka viestinta- ja kulttuuriherkkyys. Kulttuu-
rienvalisen kompetenssin hallitseminen tai vaihtoehtoisesti sen puute, voidaankin
nahda nelitasoisena kehityksena:

« Ensimmaisessé vaiheessa henkild ei tiedosta mik& omassa tai toisen kayttay-
tymisesséd on kulttuurisidonnaista ja joutuu usein tilanteisiin, joissa toinen
osapuolista kokee tulleensa vaarinymmarretyksi tai loukatuksi.

« Vasta kun kulttuurienvalisen kompetenssin puutteen tiedostaa, saattaa ym-
martad, etta tietyt kiusalliset tai epdvarmuutta luoneet tilanteet saattavatkin
johtua vain erilaisista kasityksista kulttuurisidonnaisista asioista kuten luotta-
muksesta, katsekontaktista tai ruumiinkielesta.

« Tiedostettu patevyys on opittua kulttuurienvalistd kompetenssia, jossa yksilo
0saa sopeuttaa kayttaytymisensa vaaditulla tavalla kulttuurista rijppumatta.

« Tiedostamaton patevyys tarkoittaa kykya sopeutua huomaamattaan tilantee-
seen kuin tilanteeseen muokkaamalla omaa kaytostaan tilanteen vaatimalla
tavalla. Nain myos kayttaytyvat luonnostaan ihmiset joilla on kulttuuriherkkyyt-

ta tai kulttuurisensitiivisyytta. (Salo-Lee 2005.)

3.1 Kulttuurikompetenssi ja kulttuurienvalinen kompetenssi

Kulttuurikompetenssi on kasitteena tutumpi, mutta merkitykseltddn suppeampi. Cultu-
ral competence siséaltaa ajatuksen yhden kulttuurin tuntemista niin, ettd osaa toimia
parhaalla mahdollisella tavalla siind kulttuuripiirissa. Kulttuurikompetenssi on liike-
elaman ja koulutuksen termi tiedoille ja taidoille, jotka auttavat toimimaan kulttuurien
valisissa tilanteissa. Kulttuurikompetenssin katsotaan parhaiten karttuvan asumis- tai
tyoskentelykokemuksella tai opiskelemalla. Liike-elaméan kulttuurikompetenssi muo-

dostuu ihmissuhde- ja neuvottelutaidosta, kielitaidosta ja kulttuurisesta osaamisesta.
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Kulttuurienvélisessa kompetenssissa kulttuurikompetenssin sisélto laajenee ja yksilo
pystyy irrottautumaan muutaman kulttuurin kayttaytymiskoodiston osaamisesta kult-
tuurienvalisessd vuorovaikutuksessa vaadittavaan kayttaytymiseen. Intercultural
competence sisaltda ajatuksen kulttuurienvalisyydesté: kyse ei ole vain oman kayt-
taytymisen muokkaamista toisen kulttuurin mukaisesti, vaan kyvystd sopeutua eri
tilanteisiin parhaalla mahdollisella tavalla, oli samassa vuorovaikutustilanteessa yksi-
I6ité& mista kulttuurista tahansa. ( Salo-Lee 2005.)

Kun oppii tietyn kulttuurin toimintamallit eli osaa sopeuttaa kayttaytymisensa tietyn
kulttuurin tapojen mukaan voidaan puhua kulttuurikompetentista yksilosta. Tallainen
ihminen osaa valttaa useimmat vaarinymmarrykset ja pystyy toiminaan tietyssa kult-
tuurissa synnyttamatta suurempia konflikteja. Sama yksil6 voi kuitenkin joutua hanka-
liin tilanteisiin jossain toisessa kulttuurissa. Esimerkiksi suomalainen yritysjohtaja voi
toimia Suomessa ja Saksassa sopeuttaen toimintansa taysin kussakin maassa vallit-
sevan liikke-elaman vaatimusten mukaan, mutta tulla vaarinymmarretyksi Ranskassa
tai Italiassa. Halutessaan edistaa yrityksensa menestystd myds Ranskassa yritysjoh-
tajan kannattasi siis joko opetella itse myds Ranskan liikke-elamakulttuuri tai palkata
Ranskan asioita hoitamaan joku joka osaa sopeuttaa kayttdytymisensa yrityksen ja
ranskalaisen liike-elamavaatimusten mukaisesti. Vaihtoehtoisesti samainen yritysjoh-
taja voisi kehittdd kulttuurinerkkyyttdén kohti kulttuurienvalistda kompetenssia, jolloin
kohdemaalla tai kohdatuilla liike-elamé&kulttuureille ei itsessdan ole niin suurta merki-
tysta, silla kulttuuriherkkyyttd kehittdmalla havaitsee kulttuuriset piirteet kulttuurissa
kuin kulttuurissa ja pystyy nain sopeuttamaan kayttaytymisensa juuri sen hetkisen
tilanteen vaatimusten mukaan. Tdman hetken globalisoituvassa ja jatkuvasti moni-
kulttuurisemmaksi kayvassa maailmassa ei yhden tai muutaman kulttuurin kattava

kulttuurikompetenssi ole laheskaan tarpeeksi.( Salo-Lee 2005.)

Kulttuurienvalinen kompetenssi perustuu aina vuorovaikutustilanteeseen. Vuorovai-
kutustilanteessa on aina kaksi tai useampi yksil®, jotka eivat koskaan edusta suoraan
puhdasta kulttuuria ja vain harvoin kaikkia yhdelle kulttuurille tyypillisia piirteitd. Nain
ollen jarjestelmallinen tietyn kulttuurin kayttaytymismallien, eli niin sanottujen "do's
and dont's" -listojen opetteleminen tuo harvoin kaytannodssa tarvittavaa kulttuu-
riosaamista vaan tilanne on kutakuinkin pdainvastainen. Orjallinen tietyn kulttuurin
kayttaytymismallien seuraaminen voi aiheuttaa kiusallisia tilanteita, kun esimerkiksi
tervehtimista ei osatakaan tehda juuri oikealla tavalla. Vieraassa kulttuurissa toimies-
sa onkin tarkeintd muistaa etta toista kulttuuria ei voi koskaan hallita kuten omaansa.
(Salo-Lee 2005.) Kulttuurienvaliseen kompetenssiin sisaltyvat seuraavat asiat, (Kuvio
17.):
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/ Y V- Y o vk Y
kyky viestia toisesta kyky sopeuttaa v .y“sopeu'_cua .
. . L . henkilokohtaisesti
kulttuurista olevien ammatilliset taitonsa . N
o - . N siten, ettd on
ihmisten kanssa (seka tekniset etta .
) . . tyytyvainen ja kokee
tavalla, joka johtamistaidot) 4 .
- toisessa kulttuurissa
saavuttaa naiden paikallisiin . .
. . L olemisen ja
kunnioituksen ja olosuhteisiin ja ..
L " tyoskentelyn
luottamuksen. rajoituksiin. .
| luontevaksi.
L L

KUVIO 17. Kulttuurienvaliseen kompetenssiin sisaltyvat asiat. Mukailtu Salo-Lee
(2005)

Kun henkild ymmartaa ja tiedostaa oman epapatevyyden tilansa, on todellisuudessa
jo saavutettu ja samalla otettu, ensimmaiset askeleet kohti kulttuurienvélistd kompe-
tenssia. (Salo-Lee 2005)

3.1.1 Kulttuurisensitiivisyys

Kulttuurienvalinen kompetenssi -kasitteen merkitysta on helpompi ymmartaa kulttuu-
riherkkyyden tai kulttuurisensitiivisyyden kautta. Ihmisilla on erilainen kyky tai herk-
kyys maistaa ruoasta tietyt mausteet tai raaka-aineet, I6ytaa viinista pirskahteleva
hedelmaisyys tai tamminen pyoreys, haistaa eri kasvien tuoksu tai kuulla ohiajavan
auton aanesta sen merkki ja vuosimalli. Nam& kyvyt voivat olla joillakin yksil6illa
luonnostaan, mutta useimmiten ihminen joko harrastustensa tai ammattinsa kautta
harjoittaa maku-, haju tai kuuloaistinsa herkemmaksi tarvitsemalleen piirteelle. IThmi-
nen voi kehittda myos kulttuuriherkkyyttaan, mika tarkoittaa kykya havainnoida niin
omasta kuin toistenkin ihmisten kayttaytymisesta kulttuurisidonnaisia tapoja ja nain
ymmartaa tiettyjen kayttaytymismallien kulttuurisia merkityksia. Liisa Salo-Leen artik-
kelissa Kulttuurienvalinen viestinta, (JYO 2009), Bennet (2008), on todennut: Kulttuu-
riherkkyys, on erinomainen kyky ihmiselld, joka joutuu toistuvasti vuorovaikutustilan-

teeseen toisesta kulttuurista tulevien ihmisten kanssa.

Voimme yrittda kehittdd kulttuurienvalista kompetenssiamme. Kasitdmme kulttuurien-
valisen kompetenssin kyvyksi kommunikoida kulloinkin mahdollisimman tarkoi-
tuksenmukaisella tavalla, avoimesti valttden ennakkokasityksia ja yleistyksia itsesta

ja "toisesta”. Kompetenssiin kuuluu myds sen tosiasian tunnustaminen, ettd meilla
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kaikilla on useita identiteetteja. Ennen kaikkea kulttuurienvalinen kompetenssi tarkoit-
taa sen tiedostamista, ettd edessamme on aina arvoitus: yksild, ei kulttuuri. Ei pida
silti unohtaa, ettd kaikissa kohtaamisissa — kulttuurien sisaisissa ja niiden véalisissa —
on mukana my0s tunteita, ideologioita ja joskus vaikeasti kontrolloitavissa olevia
asenteita. Tunteiden tiedostaminen ja hallinta jotakin vieraalta vaikuttavaa kohdates-
samme on yksi kulttuurienvélisen osaamisen oppimistavoitteista. Kulttuurienvalisen
kompetenssin kehittyminen ei tietenk&an tapahdu k&den k&énteessd, vaan se on
elinikainen haaste ja oppimisprosessi (Dervin & Keih&as 2006).

Hagman, P., ym. (2005), ovat kasitelleet teemaa artikkelissaan Kansain- ja kulttuu-
rienvalinen osaaminen, Tydssa oppimassa vieraassa kulttuurissa, Kehittamiskohtee-
na ammatillinen kulttuurienvalinen kompetenssi. Artikkelissa on lainattu Kanadalaisen
tutkijan ja kouluttajan Daniel J. Kealey:n (2000) omassa tutkimuksessaan julkaise-
maa teoriaa kulttuurienvalisesta tehokkuudesta. Kealeyn mukaan kulttuurienvalinen
osaaminen/tehokkuus/kompetenssi muodostuu kolmesta paakomponentista, (Kuvio
18.) Samaa tutkimusta on lainannut myds Liisa Salo-Lee artikkelissaan Jyvaskylan

yliopistolle, Kulttuurienvalinen viestinta (Viitattu 2009).

4 N w
g tiedot => 5 hyvaksynta => g kvalifikaatiot =>
.S tiedot kohdekulttuurista .E erilaisten ajattelu- ja E osaaminen vastaa
f—u viestinta => g toimintatapojen .|q=3 tyotehtavaa
g halu ja kyky viestintdan 4= hyvdksyminen =3 sitoutuminen =>
S ymmirrys => éosallistuminen = ‘é "taysilld mukana” -
; pyrkimys toisen uo’ mukaan meneminen (ei 'a as.(?nne, vaikka
kulttuurin (motiivien) sivusta tarkkaileminen) < tyo/oleskelu
ymmartimiseen tyytyviisyys => toisessa kulttuurissa olisi
tyytyvaisyys véliaikaistakin
olosuhteisiin, innovatiivisuus =>
ei-valittava asenne, kahden kulttuurin
otetaan toisesta yhdistdmista parhaalla
kulttuurista irti mika mahdollisella
saadaan, eli tavalla.

”Making the most of the

experience”

KUVIO 18. Kulttuurienvalinen osaaminen / tehokkuus / kompetenssi. (Mukailtu Kea-

ley 2000, Hagman ym. 2005 mukaan).
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Nykykasityksen mukaan kulttuurienvalinen kompetenssi ei kuitenkaan ole vain luette-
lo taitoja, joita henkil6lla tulisi olla ja jotka olisivat sellaisenaan siirrettavissa tilantee-
seen kuin tilanteeseen. Kulttuurienvalisesti tehokas henkilé pystyy sopeutumaan eri-
laisiin tilanteisiin ja toimimaan menestyksekkaasti hyvinkin erilaisten ihmisten kanssa.
Olennaisimmiksi ominaisuuksiksi ja taidoiksi erilaisissa kulttuurienvalisissa kohtaa-
mistilanteissa on havaittu toisen huomioon ottaminen, kaytoksen joustavuus seka

viestinta- ja kulttuuriherkkyys. (Salo-Lee 2005.)

Lansimaissa luotettava tieto tulee virallisesta tiedonlahteesta — kirjasta, tutkimukses-
ta, koulutusohjelmasta, menestyvélta ja arvostetulta johtajalta — ei niinkaan henkil6-
kohtaisesta kokemuksesta. Luotettavana pidettava tieto on siis toisen kaden tietoa
(Lahti 2008, 136.) Monissa muissa kulttuureissa tiedon on oltava henkil6kohtaista
ollakseen uskottavaa. Sen on perustuttava elavan elaman kokemukseen tai intuitioon
ja henkilokohtaisiin kontakteihin, kaikki muu on kuulopuhetta. Meille looginen lansi-
mainen ajattelu on luonteeltaan lineaarista ja etenee syista seurauksiin. Muiden sil-
missa se saattaa olla yksioikoista, kapeaa ja pinnallista. Lansimaisessa ajattelussa ja
vuorovaikutuksessa asioita tarkastellaan toisistaan erillising, toisensa poissulkevina,
joko tai -vaihtoehtoina. Tavoitellaan faktojen ja fiktion, samoin kuin asioiden ja ihmis-
ten pitamista erillddn toisistaan. Jarkeva ja tehokas ihminen ei sekoita tunnetta ja
jarked. Tapahtumat alkavat ja loppuvat, ja yhden prosessin jalkeen siirrytdén seuraa-
vaan. Kaikki toiminta on rationaalista ja tehokasta. Monissa muissa kulttuureissa ajat-
telu perustuu asioiden valisiin suhteisiin ja niiden keskindiseen vuorovaikutukseen.
Paatoksenteossa edetaan laajalla rintamalla. Havainnot otetaan huomioon realiteet-
teina, eika niita kielleta tilastojen ja todisteiden puuttuessa. Vaihtoehtoisia ndkemyk-
sia kuunnellaan, jotta niista opittaisiin. Asioita tehdaan limittain ja edestakaisin, sosi-
aaliset suhteet kytketdan paatoksentekoon. Se saattaa vaikuttaa lansimaisesta nako-

kulmasta hamaraltd ja sekavalta ja ennen kaikkea tehottomalta. (Lahti 2008, 136.)

Mitd paremmin opimme tuntemaan muita kulttuureja, sita herkemmin riisumme sini-
valkoiset silmalasimme ja opettelemme kayttdytymaan maassa maan tavalla. Arabilta
ei kuulu kysya vaimon vointia, jonka kulttuurissa naisen asema on erilainen kuin meil-
l&. Eraissa kulttuureissa on yleistd, ettd ulkomaalaiselta peritddn moninkertainen hin-
ta tavaroista ja palveluista. Meilla sellaista kutsutaan huijaukseksi. Vaikka tietaisimme
miten omassa kulttuurissamme kayttaydytdén eri tilanteissa, se ei aina riitéd kansain-
valisissa kontakteissa. Hyva kielitaitokaan ei riitd, vaan tarvitaan hyvaéa viestintatai-
toa. Hyvaan viestintataitoon kuuluu eri kulttuurien tunteminen. Jokainen meista kan-

taa mukanaan lapsuudessaan opittuja kayttadytymismalleja, ja ne ovat sidoksissa
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maan historiaan, uskontoon, maantieteeseen, ilmastoon, koulutukseen ja kaikkeen
ymparoivadn. Ihminen ikdan kuin ohjelmoidaan henkisesti oman kulttuurinsa jase-
neksi, tuon ohjelmoinnin lahteena on sosiaalinen ymparistd, jossa ihminen kasvaa.
Kulttuuri on siis opittua, ei peréisin geeneista. Otetaan esimerkiksi sana Ei: Ruotsa-
lainen, on yleensa myoOnteisen kohtelias, vaikka vastaa esitettyyn kysymykseen ei.
Aasialainen ei viesti kielteistd kantaansa sanomalla ei, vaan han tekee sen muulla
tavalla. Tallainen epasuora tapa viestia, varsinkin kielteisia asioita, poikkeaa suoma-
laisesta, usein hyvin suorasta viestintatavasta. Suomalainen tyyli sanoa suoraan, niin
kuin asiat ovat, koetaankin epékohteliaaksi. Yhteista ihmisille kaikkialla maailmassa
ovat kohteliaisuus, rehellisyys ja toisen huomioonottaminen. Ongelmaksi tulee se,
ettemme ymmarra ja koe asioita samalla tavalla, kirjoittaa Operosus, (1997) Kaytosta

ja tapatietoutta kasittelevassa kolumnissaan.

Monikulttuurinen tyéyhteist

Lansimainen tekemisen meininki, yhdistettynd kulttuurin aikataulutettuun ja hyvin
suorituskeskeiseen, joskus suorastaan paniikinomaisen elamantyyliin, on kaukana
olemisen kulttuureista (Lahti, 2008, 26). Naissa kulttuureissa kiireettomyys, rauhan-
omaisuus, tasapaino ja dialogi ovat arvostettuja. Kiire, taysi kalenteri ja puhelimet,
antavat lansimaisessa kulttuurissa kuvan tehokkuudesta ja ruokkivat ihmisten tarkey-
den tunnetta. Vaikeneminen ja syrjaan vetaytyminen leimataan helposti saamatto-
muudeksi tai kunnianhimon puutteeksi. Kiivas vaittely ja avoin kritiikki, joka meilla
saatetaan tulkita rohnkeudeksi tai nokkeluudeksi, merkitsee jossain muualla kasvojen
menettamistd. Maassa maan tavalla on jo ajatuksenakin epéarealistinen. lhmisen ydin,
jokaiselle ominainen motivaatiopohja, ei voi muuttua vain maasta toiseen siirtymalla.
Kulttuuriset, sosiaaliset ja henkilokohtaiset ominaisuudet luovat yksilon identiteetille
puitteet, joista kasin han nakee roolinsa, tydnsa ja mahdollisuutensa. Niiden perus-
teella hanta maarittad myods muu tydyhteisd — kukin tyétoveri henkildkohtaisen koke-
muksensa tai mielikuvituksensa perusteella. Omat ja muiden nakemykset ja odotuk-
set eivat aina ole sopusoinnussa keskenaan, mika synnyttaé jannitteitd monikulttuuri-
sessa tyodyhteisdssa. lhmisilla on taipumus etsia kaltaisiaan hengenheimolaisia ym-
parilleen klikkiytymiseen asti. Toisaalta he haluavat kuulua kokonaisuuteen ja tulla
siin& hyvaksytyksi. Monikulttuurisen tydyhteisén johtajan tehtdvand on naiden jannit-
teiden ymmartaminen, huomioonottaminen, ennaltaehkéisy ja k&sittely rakentavalla

tavalla; hdnen on osattava n&hd& ne realiteetteina, eikd ongelmina (Lahti 2008, 26.)
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3.2 Kulttuurialy

Kulttuuridly on saanut jalansijaa yha enemman kulttuurien tutkimuksessa, etenkin
amerikkalaisissa tutkimuksissa. Thomasin ja Inksonin (2003, 62) mukaan kulttuu-
rialylla tarkoitetaan kykya toimia tehokkaasti vieraista kulttuureista tulevien ihmisten
kanssa. Kuten sosiaalinen aly (kyky olla sosiaalisessa kanssakaymisessa muiden
ihmisten kanssa) ja tunneély (saannella ja kayttaa tunnetiloja eri tilanteissa), niin kult-
tuurialy koostuu myos monista eri ndkokohdista. Kulttuurialy mahdollistaa sen, etta
havaitsemme eri kulttuurierot tiedon ja tietoisuuden avulla, ja pystymme toimimaan
tarkoituksenmukaisesti eri kulttuureissa. Thomasin ja Inksonin (2003, 15) mukaan
kulttuurialy koostuu kolmesta eri osasta. Vaikka ihminen omaisi kulttuuridlyakin, niin
silti monet eri seikat vaikuttavat siihen miten vuorovaikutus kaytannéssa onnistuu.
Thomasin ja Inksonin (2003, 10 -11) mukaan monikulttuuristen tilanteiden epaonnis-
tumiseen vaikuttavat monet seikat. Emme ole tietoisia oman kulttuurimme piirteista ja
ennakkoluuloista. Vieraat kulttuurit ovat meista outoja ja emme tiedosta, ettd muista
meidan kulttuurimme voi olla yhta outo. Saatamme myds tuntea olomme uhatuksi ja
epamukavaksi ollessamme kanssakaymisissa vieraista kulttuureista tulevien ihmisten
kanssa. Jokainen meista kokee erilaisuuden jossain maarin uhkana. Koska emme
ymmarra tai osaa selittda vieraista kulttuureista tulevien inmisten kayttaytymista, niin
me haluamme heidan l&ahestyvdn meitd oman kulttuurimme tavoilla. Tiedon siirtdmi-
nen kulttuurista toiseen on myés vaikeaa. Jopa ihmiset, jotka ovat matkustaneet pal-
jon eri kulttuureissa, eivat kykene tiedonsiirtoon tehokkaasti. Koska kayttaytymisem-
me on suurelta osin kulttuurimme ohjelmoimaa, vaikka emme sitd huomaakaan, niin
emme huomaa milloin oma kulttuurillinen suuntautumisemme vaikuttaa kayttaytymi-

seemme. (Thomas & Inkson, 2003, 11.)
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\
\

1. Tieto ja kokemus (Kwowledge)

eKulttuuridlyd omaava tyontekija tietda mita kulttuuri
on, kuinka kulttuurit eroavat ja kuinka kulttuuri
vaikuttaa kayttaytymiseen.

\

*Tyontekijalla tulee olla kyky suhtautua luovalla tavalla
vihjeisiin, joita monikulttuurisessa tilanteessa tulee
esiin

\ /

2. Tietoisuus (Mindfullness)

/3. Kayttaytymistaidot(Behavioral Skills)

ePohjana ovat tieto, kokemus ja tietoisuus eri
tilanteista. Kulttuuridlyd omaava tyontekija kehittaa
kayttaytymismallin, jonka avulla han pystyy
toimimaan tehokkaasti eri kulttuureissa ja tilanteissa.

\ J

KUVIO 19. Kulttuurialy (CQ) Mukailtu Thomas & Inkson (2003)

Thomas ja Inkson (2003, 12- 15) antavat ohjeita sopeutumiseen kayttaen perusteena
kulttuurialyn omaksumista. Heidan mukaansa seuraavat keinot auttavat voittamaan
kulttuurierojen aiheuttamia vaikeuksia. Voimme ensinnékin odottaa, etta muut sopeu-
tuvat omiin tapoihimme. Jos tulemme hallitsevasta kulttuurista, niin voimme olettaa,
ettd muut sopeutuvat omaan kulttuuriimme. Monet ihmiset uskovat, ettd amerikkalai-
nen kulttuuri valloittaa véahitellen koko maailman ja siksi on hyva omaksua sen tavat.
Toisaalta amerikkalaiset usein olettavat, ettd muiden tulee toimia heidan tapojensa

mukaan, koska he ovat hallitsevan kulttuurin jasenia. (Thomas & Inkson 2003, 12.)

Toinen tapa on oppia ymmartdmaan muita kulttuureja. Jos opimme ymmartamaan ja
kunnioittamaan kulttuurierojen ulottuvuuksia ja kuinka ne vaikuttavat ihmisten kayt-
taytymiseen myos liikke-elamassa, niin olemme jo yhden askeleen lahempéana kulttuu-
rialyn omaksumista. Kulttuuria ei kuitenkaan voi koskaan yleistdd, vaan samankin
kulttuurin sisalla on eri uskontoja, heimoja ja etnisia eroja. (Thomas & Inkson 2003,
13)
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Kolmas tapa on omata kulttuurialyd. Kulttuurialyda omaavat ihmiset ovat kuin antiikin
Kreikan Homeroksessa ollut meren asukas, Proteus. Han muutti muotoaan kalaksi,
leijonaksi, puuksi tai tuleksi, aina tilanteen mukaan. TAman paivan kulttuurillista kom-
petenssia omaavan asiakaspalvelijan tulee olla kuin Proteus, joka sopeutuu eri kult-
tuureihin ja tilanteisiin aikaisemman tiedon ja kokemuksen sek&a suhdanneherkkyyden
avulla. (Thomas & Inkson 2003, 14- 15.)
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4  RAVINTOLATYONTEKIJOIDEN NAKEMYKSIA KULTTUURIEROIHIN
KULTTUURIENVALISESSA ASIAKASPALVELUSSA - TUTKIMUS

TyoOelamaan liittyvan tutkimuksen lahtokohtana on usein kaytannén tyéelaman tilan-
ne, joka koetaan syysta tai toisesta ongelmalliseksi. Taman tutkimuksen motiivina on
ollut kulttuurikompetenssin vaikutus asiakaspalveluun. Toisena motivaatiotekijana
ovat olleet tutkijan omat kokemukset asiakaspalvelijana kulttuurienvalisen asiakas-
palvelun parissa sek& monikulttuurisen tydyhteison jdsenend Vuokatissa jo useiden

vuosien ajalta.

4.1 Tutkimuskohde

Tutkimuskohteena olivat Kainuun, ja erityisesti Vuokatin alueen matkailuyritykset ja
erityisesti niiden ravintolatydntekijat. Tarkastelun alla ovat olleet alueen toimijoiden
kokemukset kansainvalisista asiakaspalvelutilanteista, ja tuntemukset kansainvélisen
asiakaspalvelun laadusta Vuokatin alueella. Tehdyn tutkimuksen liikkeelle paneva
voima on ollut kansainvélisen matkailun lisddntyminen Vuokatin alueella. Kansainva-
lisen matkailun lisdantyessa myods kulttuurikompetenssin vaikutus asiakaspalveluun

ja sen sujuvuuteen asiakaspalvelussa korostuu.

Tutkimus toteutettiin kahdessa osassa. Tutkimuksen esitutkimus, eli tutkimuksen esi-
kartoitus, (Liite 1.), tehtiin kainuulaisille ravintolatyontekijoille ja heid&n esimiehilleen
séhkoisessd muodossa. Esitutkimuksen tuloksista johdettiin yhteenveto. Yhteenve-
don kautta nostettiin esille keskeiset ongelmat. Keskeisten ongelmien, eli ns. kipupis-
teiden kautta koostettiin esille nousseet teemat teemahaastatteluille. Tutkimuksen
toinen osa olivat teemahaastattelut, joita tehtiin yhteensd kolme. Teemahaastattelut
toteutettiin kolmen kainuulaisen matkailu-alan vaikuttajan keskuudessa anonyymisti

kayttden samaa haastattelurunkoa.

4.2 Tavoite: menetelmat ja- kysymykset

Tyo6n tavoitteena on I6ytaa kehitysehdotuksia siihen, miten voisimme parantaa ja ke-
hittd& nykyista asiakaspalvelutoimintaamme niin, etta saavutettaisiin parempi ja kaik-

kia osapuolia tyydyttdvampi asiakaspalvelutilanne?

Tutkimuksessa on kaytetty kvantitatiivisia ja kvalitatiivisia tutkimusmetodeja. Esitutki-

muksella on kartoitettu kulttuurienvélisen asiakaspalvelun tasoa ja sen monimuotoi-
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suutta Vuokatissa. Kokonaisuutena nyt tehty tutkimus pyrkii vaikuttamaan kolmeen
alueeseen:

(1) kaytannon vuorovaikutustilanteiden toimintojen kehittymiseen Kainuun, varsinkin
Vuokatin alueella, alueen ravintolatyontekijoiden ja kansainvalisten asiakkaiden kes-
ken,

(2) kyselyyn osallistuneiden ravintolatyontekijoiden kulttuurienvélisten toimintojen
ymmartamiskyvyn lisdantymiseen ja

(3) itse toimintatilanteen, kansainvalisen asiakaspalvelutilanteen kehittymiseen kaik-
kia osapuolia tyydyttavammaksi.

Tehty esitutkimus on luokiteltu tutkimuksen luonteen huomioon ottaen kvantitatiivi-
seksi tutkimukseksi. Kuitenkin yleisesti tutkimusten luonteen ja tutkimusmenetelmien
jakaminen jyrkasti kahtia kvalitatiiviseen (laadulliseen) ja kvantitatiiviseen (maaralli-
seen) tutkimukseen on tarpeettoman yleistavaa. Taulukoidusti esitettyna kvalitatiivi-
sen ja kvantitatiivisen tutkimuksen eroja voi havainnollistaa esimerkiksi seuraavan
taulukon, (Taulukko 3.) tavalla (Hirsjarvi ym. 2003, 124, alkup. Bryman, 1988):

TAULUKKO 3. Kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimukset erot Mukailtu Bryman
(1988)

Nakokulma Kvantitatiivinen Kvalitatiivinen

tutkimukseen

Tutkijan ja tutkittavan suhde etdinen l&heinen
Tutkimusstrategia strukturoitu strukturoimaton
Aineiston luonne kova, luotettava rikas, syva

Teorian ja tutkimuksen teoriaa varmistava teoriaa luova
luonne

Perinteisesti kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus ovatkin eronneet toisistaan
varsin paljon esimerkiksi tutkimusstrategioiden seka kaytettyjen aineistojen ja ana-
lyysimenetelmien suhteen. Kvantitatiivinen tutkimus on suosinut koeasetelmia seka
muunlaisiin strategioihin yleensé numeerisessa muodossa ilmaistavaa aineistoa sekéa
taman aineiston tilastollisia analyysimenetelmid. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on
puolestaan usein valtetty suoraviivaisesti selittavia tutkimusasetelmia ja hankittu ai-
neistoa esimerkiksi osallistuvan tai ulkopuolisen havainnoinnin tai esimerkiksi teks-

tien, kuvien tai danimateriaalin keraamisen avulla. Aineistoja on puolestaan analysoi-
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tu esimerkiksi tekstintulkinnallisia, diskurssianalyyttisia, fenomenologisia tai etnografi-
sia tutkimusotteita ja metodeja hyodyntamalla. Viime vuosina ovat yleistyneet myds
tutkimukset, jotka rikkovat kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen vélista raja-
aitaa hyodyntamalla molempia tutkimusotteita ja niiden mukaisia menetelmia samas-
sa tutkimuksessa, ("mixed research"). Hirsjarven ym. (2003, 125) mukaan kvalitatiivi-
nen ja kvantitatiivinen tutkimus voivat taydentaa toisiaan esimerkiksi seuraavilla ta-
voilla:

o Kuvalitatiivista kaytetdan kvantitatiivisen esikokeena testaamaan aiottujen mi-
tattavien seikkojen tarkoituksenmukaisuutta ja mielekkyyttd, esimerkiksi kyse-
lylomakkeen keskeisista kasitteista voidaan kayda keskustelua potentiaalisten
vastaajien kanssa.

o Kvalitatiivista ja kvantitatiivista kaytetaan rinnakkain laajentamaan kvalitatiivi-
sen analyysin tulosten patevyysaluetta yksinkertaisten laskennallisten mene-
telmien avulla, tieto haastateltavien ominaisuuksien (ikd, sukupuoli, koulutus
ym.) perusteella voidaan tehda yleistyksia syvahaastattelun tuloksista.

o Kvantitatiivisella analyysilla luodaan edellytyksid kvalitatiivisen analyysin te-
kemiselle esimerkiksi kohderyhmia tai tekstikokonaisuuksia valittaessa, esi-
merkiksi analysoitavien lehtien valinta tehdaan levikkilukujen ja lukijaprofiilin
perusteella.

e Numeroita ja merkityksid kaytetaan vastavuoroisesti riippuvaisina asioiden il-
mentamismuotoina, esimerkiksi tyytyvaisyytta hallituksen toimintaan voidaan
tiedustella seka "kouluarvosanalla” ettéd vapaata tekstimuotoa hyodyntamalla

e Mitataan tutkimuskohdetta seka kvalitatiivisesti ettéd kvantitatiivisesti tutkimuk-
sen kaikilla tasoilla, esimerkiksi virkamiesten sosiaalisen taustan tilastollisen
analyysin lisdksi voidaan kayttaa elamakertatutkimuksen aineistoja ja valinei-
ta.

( Hirsjarvi ym. 2003, 125.)

Tassa tutkimuksessa kvantitatiivisella esitutkimuksella luotiin edellytyksia kvalita-

tiiviselle teemahaastattelulle.

4.3 Aineiston kerdaminen ja analysointi

Tutkimus aloitettiin kartoittavalla esitutkimuksella. Esitutkimuksessa kartoitettiin Kai-
nuun alueen ravintolatyontekijéiden nakemyksia kulttuurieroihin kulttuurienvélisessé
asiakaspalvelussa. Esikysely tehtiin Savonian Typala-jarjestelman kautta. Kvantita-
tiivinen survey- kysely ravintolatyontekijoille ja heidan esimiehilleen, toteutettiin séh-

koisesti helmi-maaliskuussa 2011.
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Esitutkimuksessa oli kokonaisuutena kaksi osaa. Ensimmaéinen, laajempi osa, suun-
nattiin ravintolatyontekijoille, ja vastauksia tédhén saatiin 30 kappaletta. Esitutkimuk-
sen toinen osa, haastattelulomake sahkodisessd muodossa, suunnattiin pelkastaan
ravintolatydntekijoiden esimiehille, jotka olivat mukana myos ensimmaisessa kyselys-
sé. Esitutkimuksen toisen osan tarkoitus oli syventaa ensimmaisen, laajemman kyse-

lyn, antamia vastauksia.

Esitutkimuksen kokonaistavoitteena, oli saada 50 vastausta Kainuun-alueen toimijoil-
ta. Tavoitemaaraan pyrittiin lahettamalla kyselyita yhteensa 85 kappaletta. Kyselyt
ravintolatyontekijoille lahetettiin linkkind sahkopostin- ja Facebookin valityksella. Sah-
kbpostissa ja Facebook- viesti sisélsi saatteen ja linkin kyselysivulle. Alkuperaisena
tavoitteena oli saada Kainuun alueen ammattiliiton jasenrekisterista yhteystietoja ky-
selylleni, tama ei kuitenkaan onnistunut. Tehokkaimmaksi keinoksi tavoittaa tavoitel-
lut vastaajat, osoittautui sosiaalinen media. Tassa tapauksessa tutkijan omat Face-
book-yhteydet. Kainuulaisille yrityksille suoraan lahetetyt kyselyt asianmukaisilla vas-
tauslinkeilld, eivat tuottaneet toivottua tulosta. Vastauksia kyseisilta tahoilta saatiin

paasaantoisesti yksi per yritys.

Vastauslinkkié ei siis toiveesta huolimatta, ollut jaettu laisinkaan eteenpéin. Vastaaja-
na toimi viestin lukenut esimies, tai vastauksia ei tullut kyseiselta taholta laisinkaan.
Paras vastausprosentti saavutettiin tutkijan oman sosiaalisen median kautta toteute-
tulla jakelulla. Facebookin kautta jaetun linkin saaneet, tutkijan oman yhteysverkon
jasenet vastasivat kyselyyn lahes sataprosenttisesti. Nama vastaukset lisasivat kyse-
lyn kattavuutta ja reliabiliteettia olennaisesti. Yhtend osasyyna vastausten vahyyteen
voitaneen pitdd myds kyselyn ajankohtaa. Ajankohta, juuri ennen hiihtolomia, on Kii-
reista aikaa jokaisella taholla matkailun alalla. Tassa kohtaa tutkijan harkintakyky
ajankohdallisesti ei ole ollut paras mahdollinen. Toisena vaikuttavana tekijand on
oletettavasti ollut kevaan suuri kyselyiden maara yleensa, kevat on tunnetusti opin-

naytetoiden ja lopputdiden kulta-aikaa.

4.4 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Laadullisessa tutkimuksessa teoriaa voidaan kayttdd apuvalineend, joka mahdollistaa
esimerkiksi tulkintojen tekemisen keratysta tutkimusaineistosta. Teoria voi toisaalta
olla my6s paamaara, jos tavoitteena on uuden teorian luominen tai vanhan teorian
kehitteleminen paremmaksi. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006.) Tutkimuk-

sen patevyytta ja luotettavuutta voidaan arvioida maaréllisessa tutkimuksessa reliabi-
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liteetin ja validiteetin kasitteiden avulla. Reliabiliteetilla tarkoitetaan analyysin joh-
donmukaisuutta ja mittaustulosten toistettavuutta. Validiteetilla tarkoitetaan sita, etta
tutkimuksessa aineiston analyysimittarit ovat patevia: ne mittaavat sitd, mita niiden on
tarkoitus mitata. Laadullisessa tutkimuksessa voidaan soveltaa tietyin osin reliabili-
teetin ja validiteetin kasitteita. Laadullisessa tutkimuksessa on olennaista arvioida
tutkimuksen uskottavuutta ja luotettavuutta. Laadullisen tutkimuksen tulokset eivat
esimerkiksi saa olla sattumanvaraisia ja tutkimuksessa kaytetyilla menetelmilla on
voitava tutkia sita, mitd tutkimuksessa on tarkoitus tutkia. Kaytettyjen kasitteiden on
sovittava tutkimusongelman ja aineiston siséltdihin. Luotettavuutta voidaan arvioida
laadullisessa tutkimuksessa monin tavoin. Eras laadullisen tutkimuksen luotettavuu-
teen liittyva ndkdkulma on yleistettavyys tai siirrettavyys: ovatko tutkimuksen tulokset

yleistettavissa tai siirrettavissa myods muihin kohteisiin tai tilanteisiin.

Menetelmatriangulaatio

Tutkimuksen tasoa, johtopaatdsten patevyytta ja tutkimuksen luotettavuutta tulee
arvioida koko tutkimusprosessin kuluessa. Eras tapa kohottaa tutkimuksen luotetta-
vuutta on kayttaa tutkimuksessa erilaisia aineistotyyppeja. Tatd menetelmaa kutsu-
taan triangulaatioksi. Siina pyritaan osoittamaan, etta saatu tutkimustulos ei ole sat-
tumanvarainen, vaan ettd samaan tulokseen voidaan paatya erilaisilla lahestymista-
voilla. Triangulaation idea soveltuu paremmin tiettyihin tutkimuksiin kuin toisiin. (Saa-

ranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006.)

Yksinkertaistaen triangulaatiolla tarkoitetaan erilaisten menetelmien, tutkijoiden, tieto-
lahteiden tai teorioiden yhdistamista tutkimuksessa. Kyse on siis moni nakokulmai-
suudesta tai -paradigmaisuudesta — siita, ettd yhdistetddn useita menetelmia ja 1a-
hestymistapoja. Tutkijoiden kayttamat eri tutkimusmenetelmat tai nakdkulmat voivat
saada aikaan sen, ettd samanaikaisesti voi olla voimassa samaa ilmiota koskevia
keskenaan ristiriitaisia tutkimustuloksia. Triangulaation avulla onkin mahdollista lisata

tutkimuksen luotettavuutta. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006.)

Yleisesti triangulaatiossa, (Saaranen-Kauppinen & Puusniekan, (2006) mukaan ero-
tetaan nelja paatyyppia:
1) Aineistotriangulaatio — yhdessa tutkimuksessa kaytetdan useita eri aineistoja
(haastattelut, tilastot) tai eri tiedon kohteita (laékarit, potilaat, omaiset jne.)
2) Tutkijatriangulaatio — useampi tutkija tutkii samaa ilmiota ja on mukana joko
osassa tutkimusta (esimerkiksi aineiston hankinta tai analyysi) tai koko tutki-

musprosessissa.
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3) Teoriatriangulaatio — tutkimusaineiston tulkinnassa hyddynnetddn useita teo-
reettisia nakokulmia.
4) Menetelmatriangulaatio — tutkimusaineiston hankinnassa kaytetaén useita tie-
donhankintamenetelmia (esimerkiksi kysely ja haastattelu).

Tassé tutkimuksessa kaytettiin menetelmatriangulaatiota toiminnan varmentamiseksi.
Sahkdisen survey-kyselyn, eli esitutkimuksen tueksi tehtiin kolme teemahaastattelua.
Teemahaastatteluiden teemoina kaytettiin keskeisida ongelmia, eli ns. kipupisteita,
jotka nousivat esille pohjakyselyn yhteenvedossa. Useimmiten menetelmaétriangulaa-
tion kayttoa perustellaan silla, ettd yksittaisella tutkimusmenetelmalla ei tavoiteta riit-
tavan kattavaa kuvaa tutkittavasta kohteesta. Kun yksi tutkimusmenetelmd kuvaa
kohdetta vain tietysta nakokulmasta, on useamman menetelman kaytolla mahdolli-
suus parantaa tutkimuksen luotettavuutta. Menetelmaétriangulaatio on aikaa ja resurs-
seja vaativa tapa tehda tutkimusta, mutta sen kautta tutkimuskohteesta saatua tietoa
voidaan laajentaa ja syventaa. Menetelmallisen triangulaation voi kuitenkin hyvin aja-
tella soveltuvan tutkimukseen, jossa kerataan tietoa ihmisen toiminnasta ja toiminnan

vaikuttimista. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006.)

4.5 Kyselyn tutkimuksen tulokset

Kokonaisuutena, huomioon ottaen kyselyn ajankohdan, olen tyytyvdinen saavutta-
maani vastausten maaraan. Kysely tavoite 50 vastausta jai saavuttamatta. Tavoit-
teen saavuttamattomuus horjutti osaltaan kyselyn reliabiteettia. Kyselyn tulosta voi-
daan kuitenkin pitéda validina, koska vastauksia saatiin kuitenkin yli puolet tavoittees-
ta, yhteensd 30 kappaletta. Esikyselyn toinen survey, esimies-osa, johon saatiin 3
vastausta, vahvisti osaltaan jo annettuja tuloksia. Vastaajista 70,4 % oli naisia ja loput
29,6 % miehid. Ikdjakaumaltaan suurinta osaa vastaajajoukosta edustivat 30—45-
vuotiaat ravintola-alan ammattilaiset, joista vakituisessa tydsuhteessa oli 85,2 % eli
lahes kaikki, loput vajaa 20 % osa-aikaisia. Tyontekijoita vastaajista oli 63, 2 %, esi-
miehia 31, 6 % ja harjoittelijoita 5, 3 %.
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Ikdjakauma Tyosuhteen Ammattikunta
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5%

KUVIOT 20., 21., 22. Kyselyn ikdjakauma, tydsuhteen pituus ja ammattikunta (n=30)

Esitutkimus oli suunnattu paasaantdisesti ravintolatytntekijoille, mutta vastausmah-
dollisuus annettiin kuitenkin kaikille yrityksen tydntekijoille. Erilaiset nakdkulmat asi-
aan ovat olleet tervetullut lisa tehtyyn tutkimukseen. Eri lahtékohdista saadut vasta-
ukset eivat ole osaltaan vahentaneet tutkimuksen reliabiliteettia, vaan painvastoin
vahvistaneet sitd. Ylla olevasta kuviosta on nahtavissa, etta yli puolet vastaajista kuu-
lui kyselyn paaasialliseen kohderyhméén. 53 % vastaajista oli tarjoilunhenkilékuntaa ja
21 % vastaajista luokitteli tydnsa sekatyoksi. Useissa tapauksissa sekaty® kasittaa
seka tarjoilu, ettd keittio- ja/tai salityén yhdesséa. Kyselyyn vastaajien ikdjakauma ku-
vaa hyvin tarjoiluhenkilokunnan nykyista ikarakennetta: 77 % vastaajista oli 30-45 -
vuotiaita ja 15 % 20-30-vuotiaita. Yli 45-vuotiata oli vastaajista alle 10 %.
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Kielitaito

Vendja

Saksa

Englanti

Ruotsi | | | |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Ruotsi Englanti Saksa Vendja
M Ei lainkaan 7,40% 0% 51,90% 77,80%
B Heikko 25,90% 3,70% 18,50% 11,10%
Tyydyttava 59,30% 14,80% 25,90% 3,70%

W Hyva 7,40% 55,60% 3,70% 0%
H Erinomainen 0% 25,90% 0% 7,40%

KUVIO 23. Kielitaito (n=30)

Esitutkimus kartoitti Kainuun ja Vuokatin alueen asiakaspalvelijoiden kielitaidon ta-
soa. Kielitaidollisesti englanti on osatuin ja eniten kaytetyin kieli kansainvalisessa
asiakaspalvelussa Vuokatin alueella. Toiseksi eniten kaytettiin sekakieltd, jossa eng-
lannin sekaan lisdtdéan kuvaavia sanoja muista kielistd. Useimmiten ndma lisatyt ku-
vaavat sanat olivat vengjaa, kun kyseessa oli venaldinen asiakas. Vendajan kielta it-
sessaan osasi erinomaisesti vain 7,4 % vastaajista. Muutoinkin kyselyyn vastanneista
asiakaspalvelijoista, edes vahan vengjaa osaavia asiakaspalvelijoita, oli yhteensa
vain vahan yli 10 % vastaajista. Prosentuaalinen vendjan kielen osaamisen maara,
verrattuna siihen tosiasiaan, ettd suurin osa ulkomaisista asiakkaista tulee Vuokatin
alueelle juuri Vengjalta, on todella vahainen. Huomattava seikka on, ettd myds suo-
men Kkiella parjaéd kansainvalisessa asiakaspalvelutilanteessa. Suomen kieltd kaytti
ensisijaisena palvelukielena 15,4 % vastaajista. Ensisijainen ja toissijainen palvelu-
kieli yhteensa nostaa prosenttiosuuden noin 20 %. Suurin osa vastaajista, eli lahes
80 %, ilmoitti oman vendajankielitaidon tasokseen, ei lainkaan. Venajankielitaidolle

I0ytyy siis kysyntaa Vuokatin alueella.
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Kaytetyimmat kielet kansainvalisessa
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KUVIO 24. Kaytetyimmat kielet kansainvalisessa asiakaspalvelutilanteessa (n=30)

Kaytetyin kieli kansainvalisessa asiakaspalvelutilanteessa oli oletetusti englanti.
80,8 % kyselyyn vastanneista ilmoitti englannin kaytetyimmaksi kieleksi kansainvali-
sessé asiakaspalvelutilanteessa.

Yli 15 % vastaajista kaytti asiakaspalvelukielend suomea. Asia on mielenkiintoinen
seikka sindnsa. Kansainvélisessd asiakaspalvelutilanteessa voi siis parjatd myds

suomen kielella.

Toiseksi kaytetyin kieli kansainvélisessd asiakaspalvelutilanteessa oli sekakieli.
30,8 % vastaajista ilmoitti kayttavansa sekakieltd kansainvélisen asiakaspalvelutilan-
teen palvelukielena. Tutkijan omaan kokemukseen perustuen, voidaan sanoa, etta
sekakieli on usein myo6s se kieli jota kansainvalinen asiakas itse kayttaa asiakaspal-

velutilanteissa.

Kansainvalisissa asiakaspalvelutilanteissa ratkaisevin kompetenssin laji ei siis sitten-
kaan ole kielitaito. Kansainvalisen asiakaspalvelun perusta on jossakin muussa kom-
petenssin lajissa kuin kielitaidossa. Hyvin usein kansainvalisissa asiakaspalvelutilan-
teissa paadytaan kayttamaan sekakieltd yhteisena kielena, 30,8 % vastaajista kaytti

sekakieltd toiseksi kaytetyimpana asiakaspalvelukielena englannin kielen lisaksi.
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Tarkasteltaessa palveluodotusten eroavaisuuksia, vastaajista 58 % oli sitd mielta,
etta eroavaisuuksia I0ytyy. Vastaavasti 42 % vastaajista ilmoitti, ettei eroavaisuuksia
juurikaan palveluodotusten suhteen ilmene. Palveluodotusten eroavaisuuksista esiin
nousivat eniten yleisen vaativuustason ja palveluvaatimusten erilaisuus. Venalaiset
asiakkaat esimerkiksi haluavat ja myds odottavat henkilokohtaista palvelua. He odot-
tavat saavansa poytiintarjoilua myds siella, jossa sitd ei normaalisti ole. Venalaiset
asiakkaat myos uskovat rahan voimaan. Vastaavasti he ovat myds valmiita sita pal-
jon kuluttamaan. Kulutustottumukset ovat lomalla aina erilaiset ja aikaa on lomalla
enemman, Kulttuurista riippumatta. Palveluodotusten erilaisuus kulminoituu usein
my6s Suomen lakiin. Laki voi kieltdd muualla maailmassa sallitut asiat ja erilainen

nakokulma asioihin on valmis.

—
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KUVIO 25. Palveluodotusten eroavaisuudet, kun puhutaan eri kulttuurista tulevista

asiakkaista. (n=30)
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KUVIO 26. Osaamistarpeet kulttuurienvélisessé asiakaspalvelutilanteessa (n=30)

Kyselyyn vastaajien mielesté kielitaito, vuorovaikutustaidot, sopeutumiskyky ja sanat-
toman viestinnan tulkintakyky olivat niita taitoja, joita asiakaspalvelija tarvitsee eniten
kulttuurienvélisessa asiakaspalvelutilanteessa. Sanatonta viestintdd, kuten eleita,
iimeitd ja piirrettyja kuvia, kayttikin yli 96 % vastaajista. Kielitaito on kuitenkin yk-
kbsasia ja tarkein osaamisen laji kansainvélisessa asiakaspalvelutilanteessa. Mutta
huomattavaa on, etta lahes 30 % vastaajista luokitteli sanattoman viestinnan Kkielitai-
toa tarpeellisemmaksi taidoksi asiakaspalvelutilanteen kasittelyssa. Sanaton viestinta
on siis olennaisen tarked taito, jota kannattaa kayttdd hankaluutta aiheuttavan tilan-
teen apuna.
Verrattaessa naita kahta kompetenssin lajia, on kielitaito kuitenkin selvasti hyddylli-
sempi taito kansainvalisessa asiakaspalvelutilanteessa kuin sanaton viestinta.

e Sanatonta viestintaa kaytti 96,2 % vastaajista ja vain 3,8 % ei kayttanyt.

o Hyddyllisempi taito kansainvalisessa asiakaspalvelutilanteessa:

o Kielitaito hyodyllisempi 73,1 % vastaajista ja

o sanaton viestinta hyddyllisempi 26,9 % vastaajista.
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KUVIO 27. Eniten hammentavat asiat asiakaspalvelutilanteessa (n=30)

Eniten huomiota herattaneet toimintatavat ja kompetenssia vaativat toiminnot ovat:

e Ajankaytto ja erilainen ajantaju

o FErilaiset kayttaytymisnormit

¢ Kielitaidon keskittyminen perheen lapsiin

e Rahankayton erilaisuus
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KUVIO 28. Suurin asiakaskunta méaarallisesti ja maantieteellisesti ajateltuna (n=30)

Vuokatin alueen suurin asiakaskunta, maara on sama seka maarallisesti ettd maan-
tieteellisesti mitattuna, ovat selkeasti venéalaiset ja muut Ita-Euroopan maista tulevat
asiakkaat. Erot muihin maihin ovat todella suuret. Muiden kansallisuuksien osuudet
asiakaskunnan kokonaismaarissa ovat keskimaéarin 5 % luokkaa.

Suurin osa Vuokatin alueen ulkomaisista asiakkaista tulee naapurimaastamme Vena-

jalta. Viimeisten vuosien aikana maéara on ollut koko ajan noususuhdanteinen.
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KUVIO 29. Onnistumiset ja ongelmatilanteet maantieteellisesti asiakaspalvelutilan-

teessa (n=30)

Kotimaisen asiakkaan kanssa asiakaspalvelijoiden onnistumisprosentti on lahes
40 %. Muiden pohjoismaiden osalta onnistumisprosentti on 15 %. Euroopan maissa

onnistumisprosentti on tasaisesti 10 % -luokkaa.

Ongelmatilanteet keskittyvéat alueen suurimpiin asiakasryhmiin, eli venalaisiin ja sa-
malla my6s kotimaisiin asiakkaisiin. Ongelmatilanteet ovat usein venalaisten asiak-
kaiden suhteen kulttuurillisia. Kotimaisten asiakkaiden kohdalla ongelmatilanteet ovat
usein ajallisia. Kotimaisilla asiakkailla on kiire, turistilla kiirettd ei useinkaan ole. Kii-
reessa pienestakin asiasta saadaan aikaan iso ongelma.
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Kuvio 30. Vahiten kompetenssiosaamista vaativat asiakaspalvelutilanteet (n=30)

Helpoimmiksi, ja vahiten kompetenssia vaativiksi tilanteiksi asiakaspalveluprosessis-
sa ravintolatyontekijat luokittelivat palveluprosessin loppuvaiheen laskun maksami-
sen, ja asiakkaan poistumistilanteen. Palvelutilanne itsessaén koettiin myds helpoim-

pien asioiden joukkoon palveluprosessin kulussa. Tata mielta oli 22 % vastaajista.
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KUVIO 31. Haasteellisimmat asiat asiakaspalvelutilanteen prosessin kulussa (n=30)
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Haasteellisimpina tilanteina palveluprosessin kulussa nahtiin tilausvaihe ja sen mu-
kanaan tuoma kielitaitovaatimus. Lahes puolet vastaajista, eli 42 % koki tilausvaiheen
vaikeaksi ja haasteelliseksi tilanteeksi. Toiseksi vaativimmaksi tilanteeksi koettiin ruo-
kailu- ja juomatilanne, seka itse palvelutilanne kokonaisuudessaan. Laskun maksa-

misen koki haasteelliseksi 11 % vastaajista.

Alkoholilainsdadantd- ja sen noudattaminen sekd asiakkaan poistumistilanne ja sii-

hen liittyen erilainen ajantaju olivat aiheuttaneet harmia muutamalle vastaajalle.

ENITEN TOISEKSI .
enmen | Kompetenssin tarve

m37,5 m308

Muuta, mita?
Kielitaitoa
Monipuolisuutta
Ennakointikykya
Sopeutumiskykya 34,6

Joustavuutta

Asiantuntemusta

KUVIO 32. Kompetenssin tarve kulttuurienvélisessa asiakaspalvelutilanteessa (n=30)

Kulttuurienvéalinen kompetenssi, eli kulttuurienvalinen osaaminen nayttelee suurta
osaa kulttuurienvélisessa asiakaspalvelutilanteessa. Eniten kaytetyt osaamisalueet
ovat sopeutumiskyky, kielitaito, joustavuus ja monipuolisuus. Kaksi eniten kaytetyinta
kompetenssin lajia ovat kielitaito ja sopeutumiskyky. Kun taas verrataan kahta eniten
kaytettya kompetenssin lajia keskenaén, nousee sopeutumiskyky eniten kaytetyim-

méksi kompetenssin lajiksi.



71

Muuta, mitd? | 0

Asiantuntemusta
Tapakulttuuritietoutta 44,4
Kulttuurientuntemusta 48,1
Sanattoman viestinnan tulkinta
Sopeutumistaidot

Vuorovaikutustaidot

Luovuus

0 10 20 30 40 50 60

KUVIO 33. Osaamisen kehittaminen (n=30)

Eniten kehittdmista itse asiakaspalvelijoiden mielesta, kun puhutaan kansainvalisesta
asiakaspalvelusta, 16ytyy kulttuurientuntemuksessa ja tapakulttuurientuntemuksessa.
Naiden molempien kompetenssin lajien osuus on lahes 50 %. Niita kehittamalla saa-

vutettaisiin kaikkia osapuolia tyydyttavampi kulttuurienvalinen asiakaspalvelutilanne.

Lisdamalla ainakin asiakaspalvelijoiden omaa kulttuurientuntemusta ja tapatietoutta
voidaan jo osaltaan parantaa Kkulttuurienvélista asiakaspalvelutilannetta. Lisé-
parannusta ja myds sujuvuutta asiakaspalvelutilanteisiin saadaan aikaan lisaamalla
ja tutustumalla sanattoman viestinnan tulkintaan. Parannusta asiakaspalvelutilantei-
siin saadaan myds parantamalla asiakaspalvelijoiden vuorovaikutustaitoja ja sopeu-
tuvuutta. Naihin kaikkiin mainittuihin osa-alueisiin, voi jokainen asiakaspalvelija omal-
ta osaltaan vaikuttaa. Itseopiskelulla voi parantaa omaa henkilokohtaista asiakaspal-
velutaitoaan ja samalla ammattitaitoaan.
» "Toinen on sitten suomen alkoholilainsdadéanté mité ei kaikki ulkomaalaiset
halua ymmartaa”
+ ’Kielitaito on todella ongelmallinen vélilla. Mutta elekieli ja netissé olevat
google-kaantajat ym. on pelastanut siité.”
» esim. aikataulut: péytdvaraus mennyt jo tunti sitten, tulevat paikalle eika uutta
poytaa loydy, selittamalla ja uusilla poyta-/tuoli jarjestelyilla alkuhuudon jal-

keen kiitokset ja tarjoiliaa muistettiin rahallakin”
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» ’Lains&adéanto: Miksi ravintolassa ei saa juoda omia juomia. Miksi meilla on
alkoholiannokset(2cl, 4cl...), aukioloajat ym. Elekielelld ja yrittamalla selittéda

naista selvidéd, mutta en ole varma ymmaértavétké he siltikdan’.

Esitutkimuksen osa ll

Tehdyn esitutkimuksen esimies-osan tavoitteena, oli syventda jo saatuja vastauksia
survey-kyselyn edellisesta osasta. Namé kysymykset esitettiin vain esimiestasolle
yrityksissé. Prosentuaalisesti esimiehet arvioivat kansainvélisen asiakaspalvelun
osuuden kaikesta asiakaspalvelusta yrityksissdan vaihtelevasti, prosentuaaliset
osuudet vaihtelivat 10-50% valilla.

Kulttuurin roolia asiakaspalvelussa kuvattin mm sanoilla: suuri, merkityksellinen ja
merkittava. Eraan haastatellun sanoja lainaten: "On siis osattava ottaa toisen kulttuuri

huomioon, mikéli se vain on mahdollista.”

Hyvaan kulttuurienvaliseen asiakaspalveluun kuuluvat heidan mielestaan:
e Luontevuus
e Asiakkaan kulttuuritaustan huomioiminen ja mahdollinen toiminnan mukaut-
taminen.

e Valmiit kulttuurimatkailutuotteet

Tapojen vaikutus asiakaspalveluun korostuu, kun haetaan eroja kansainvalisen ja
kotimaisen asiakaspalvelun osalta. "Kansainvalinen asiakas vaatii asiakaspalvelijal-
taan suurempaa panostusta seka kielellisesti etta toiminnallisesti. Kaikki toiminta on
kuitenkin tapauskohtaista.”

o V1/’Kielid on osattava ja asiat on selvitettdva perusteellisemmin.”

o V2/’Kansainvélinen asiakaspalvelu vaatii asiakaspalvelijalta enemmén.”

o V3/Kylla, silld tavat Suomessa ovat erilaiset.”

o V2/’Padosin eroja on, mutta tapauskohtaista.”

Mitd asiakaspalvelijan tulisi tietd asiakkaansa kulttuuritaustasta pystydkseen palve-
lemaan tatd paremmin, vai onko asia merkitykseton?
« V1/7Jonkin verran on merkitystd mutta maassa maan tavalla”
« V2/ ’Kyllad asialla on merkitysta. Asiakaspalvelutehtévissd olevan on
hyva tuntea edes jollakin tavalla asiakkaan kulttuuritausta esim. us-
konto ja siité johtuvat erityisrajoitteet ruokailuissa, muut kulttuurilliset

erot, kéttely, kosketus, kdsimerkit jne...”
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«  V3/ ’Kylld on merkitystd. esim. saunaan opastaminen: uimapuku vai
ei, naisten ja miesten saunat erikseen jne. ruokapuolella vield enem-
man erikoisuuksia tunnettava ja tiedettava eri ruokakulttuurien erot”
o V2/’Ruoka-ajoissa ja ajantajussa on eroja. Lampimien maiden ihmiset
syovaét illalla mydhemmin kuin suomalaiset. Asia vaikuttaa muun mu-

assa ravintolan aukioloaikoihin.”

Tehdyt erityispanostukset Kainuussa kansainvaliseen asiakaspalvelun tason paran-
tamiselle, painottuvat pitkalti kielitasollisen tason parantamiseen. Kokemus on opet-
tanut monia yrityksia. Varsinkin vuodenvaihteen aikana, paras ja toimivin tapa palvel-
la vendalaisasiakasta, on palvella heitd heidan omalla kielellaédn. Nain toimien vélte-
taan vaarinkasityksia ja parannetaan palvelun tasoa. Vuokatin alueen toimijat ovat
kaikki, jo vuosien ajan, palkanneet vuodenvaihteen ajalle venajankielitaitoista henki-

I6kuntaa avuksi.

Tarkasteltaessa ulkomaisten asiakkaiden vaativuutta, ja sitd ovatko he vaativampia
asiakaspalvelun suhteen kuin kotimaiset asiakkaat, ei eroja merkittavasti ole havait-
tavissa. Yksi haastatelluista nosti esille myds sen huomionarvoisen seikan, etta myos
suomalainen on vaativa asiakas likkuessaan ulkomailla. Yleistden voidaan sanoa,
ettd kaikki matkailijat maailmassa ovat vaativampia asiakaspalvelun suhteen liikkues-
saan ulkomailla. Ei tyydytd omaan totuttuun tasoon, vaan vaaditaan enemman, koska
"ollaan lomalla”. Tama totuus voidaan liittdd myds omiin ulkomaisiin asiakkaisimme.
Toisaalta ulkomaisten asiakkaiden vaativuustaso on usein jo perustasoltaan erilainen
kuin totuttu kotimainen palvelutaso. Ulkomaisten asiakkaiden vaativuustaso nojaa
heiddn omaan kulttuuritaustaansa, ja on perustaltaan erilainen kuin oma ja omasta

mielestimme standardisoitu kotimainen palvelutasomme.

Tarkasteltaessa, miten paljon asiakaspalvelijan tulisi tietdd asiakkaansa kulttuurista,
yksi vastaaja oli eri linjalla kuin kaksi muuta haastateltua. Hanen mielestaan asiakas-
palvelijan ei suuremmin tarvitse tietdd asiakkaansa kulttuurista, riittdd kun toimittaa
tilauksen perille. Heidan yrityksessaan nailla asioilla ei ole merkitysta.

Kaksi muuta vastaajaa vahvistivat vastauksillaan haastattelijan kasitysta siita, etta
nailla asioilla on oikeasti merkitysta: Asiakaspalvelutilanteessa on hyvé tuntea edes
jollakin tavalla asiakkaan kulttuuritausta. Naité asioita ovat esim. uskonto ja siita joh-
tuvat erityisrajoitteet ruokailuissa, muut mahdolliset kulttuurierot, kuten kattely-, -

kosketus, ja kasimerkit.
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o V2/Kyllé asialla on merkitystd. Asiakaspalvelutehtdvissd olevan on
hyva tuntea edes jollakin tavalla asiakkaan kulttuuritausta esim. us-
konto ja siita johtuvat erityisrajoitteet ruokailuissa.”

o V3/Paljon, mitd enemmén sen parempi. Mitdén tietdmétén ei pysty
palvelemaan asiakasta edes tyydyttavéasti.”

Esimiesten mielipiteissé tarkasteltaessa yritysten tulevaisuuden panostuksia, oli ha-
vaittavissa kansainvalisyyden huomiointi.

o V2/'Tarkoituksena on rekrytoinnissa huomioida etenkin venajankielen
taito ja kenties myo@s se ettd tuntee venalaisen kulttuurin hyvin (vena-
lainen tyéntekija).”

o V/3/’Henkilbkunnan Ibytdmisessé kansainvélisyyden osaamiseen.”

4.6 Esitutkimuksen yhteenveto

Esitutkimukseen osallistui joukko kainuulaisia ravintolatyontekij6ita ja heidan esimie-
hidén. Esitutkimuksen kautta saatiin esikartoitettua tutkimusongelmia. Kainuu on
maakunta kansainvélisen matkailun keskipisteessa, ja yksi sen suurimmista asiakas-
kunnista tulee naapurimaastamme vendjalta. Venaldiset asiakkaat ovat nykydan osa
kainuulaisten asiakaspalvelijoiden jokapéaivaista elamaa. Venaldisyys nékyy jokapai-
vaisessa elamassamme tyotovereiden, asiakkaiden, naapureiden ja yhteistyokump-
paneiden muodossa. Samalla kansainvalisyys ndkyy jokapaivaisessa elamassamme.
Kainuun ja Vuokatin on ollut pakko kansainvalistya muiden mukana. Tutkimuksen
mukaan kansainvalisen asiakaskunnan palveluodotukset ovat jonkin verran suurem-
mat kuin kotimaisten asiakkaiden. Toisaalta kansainvélinen asiakaskunta ei ole lai-
sinkaan niin kiireistd kuin kotimainen asiakaskunta. Varsinkin hiihtolomien aikaan
tama seikka on helposti huomattavissa, ulkomaisilla turisteilla on aikaa. Samalla heil-
l& on kaytettavissaan enemman rahaa ja he ovat myds valmiita maksamaan saamas-
taan palvelusta. Monesti on helpompi palvella ulkomaista asiakasta, kuin kotimaista.
Kieli on kuitenkin se ongelmista pienin, ja samalla silla saa myds paljon anteeksi.
Yhteisen kielen puuttuessa on pakko keskittyd muihin kompetenssin lajeihin paljon

tarkemmin.

Kielitaidollisesti tutkimus antaa hyva tason kainuulaiselle osaamiselle. Huomionar-
voista on sanattoman viestinnén ja pelkastddn oman kotimaisen suomen kielen mer-
kityksen osuus. Niitd molempia kaytetdan apuvélineend asiakaspalvelutilanteiden
selvittamisessa. Kainuulainen kielitaito on hyvin samankaltainen kuin kielitaito suo-

messa yleensa. Englanti on osatuin ja kdytetyin kieli. Huomionarvoista on vengjankie-
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len vahainen osaaminen alueella, verrattaessa sitd venélaisen asiakaskunnan maa-
rallisesti suureen osuuteen Vuokatin ja Kainuun kaikista matkailijoista. Venéalaisten
osuus on suuri alueen matkailijoissa. Tama seikka selittda myos tdman tyon ja tutki-

muksen suurta painotusta venaldisyyteen ja sen eri osa-alueiden tarkasteluun.

Esitutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa kainuulaisten ravintolatyontekijéiden tun-
temuksia ja kokemuksia kulttuurin vaikutuksista kansainvalisiin asiakaspalvelutilan-
teisiin. Tutkimuksen toissijaisena tarkoituksena oli kohdentaa kulttuurin roolia asia-
kaspalvelutilanteissa yleensa. Tehdyn kyselyn kautta saadut tulokset vahvistivat
omaa henkildkohtaista mielikuvaani kansainvalisen asiakaspalvelun tilasta Kainuus-
sa. Ne myds antoivat vahvistuksen moneen ennakkomielikuvaan asioiden tilasta. On
selvad, etta kansainvalisen asiakaspalvelun tasoa tulisi kehittéda ja sen eri osa-alueet
tulisi huomioida matkailun opinnoissa paremmin. Kielitaidon merkityksellisyys on yksi
asia johon jokaisen, edes vahissa maarin asiakaspalvelun parissa tydskentelevan
tulisi kiinnittaa erityista huomiota. Kielitaidon merkityksellisyys nousee silmiinpistavas-

ti esille saaduista tuloksista.

Kainuulainen asiakaspalveluhenkildkunta on jo vuosia palvellut venalaisia asiakkaita
yhten& suurimmista asiakaskunnista. Yksikadn muu kansainvélinen asiakaskunta ei
ylla lahelle edes maarallisesti. Venalainen asiakaskunta on ollut, ja tulee varmasti
jatkossakin olemaan, Kainuun matkailun toiseksi suurin asiakaskunta kotimaisten
asiakkaiden jalkeen. Venalaisia on opittu palvelemaan pitkalti kokemuksen kautta.
Vendjankielistd henkilokuntaa [0ytyy l&hes jokaisesta yrityksestd, ainakin sesonki-
aikoina. Muutoin monessakin yrityksessa panostus kansainvéliseen asiakaspalve-
luun jaa vain vengjankielitaitoisen henkildkunnan hankkimiseen sesonki-aikoina. Ve-
nalaisia asiakaspalvelijoita otetaan palvelemaan venélaisia ja samalla oletetaan, etta
menestys kilpailutilanteessa on nain taattu, valitettavasti se ei kuitenkaan endaa riita.
Asiakkaille jaa helposti tunne ettei heiddn palveluaan arvosteta tarpeeksi, kun heita
palvelemassa on omalla aidinkielella kuitenkin, asioista tietaméatbn sesonki-
apulainen. Nain toimien suuri osa yrityksen tarjonnasta jaa helposti valittymatta asi-
akkaalle, koska sesongiksi palkattu kielitaitoinen apulainen ei sita valttamatta tieda tai
osaa kertoa. Samalla asiakkaalle saattaa valittya yrityksen puolesta vain rahastuksen
tunne, vaikka tdmé ei tarkoitus olisikaan. Osatotuus tama jossakin mielesséd ehka
onkin, sill& hinnat sesonki-aikoina ovat toiset kuin normaaliaikoina. Huomionarvoinen
seikka on osaltaan my6s alueen toimijoiden yhteistyd. Yhteistyota yritysten valilla
tulisi parantaa, samalla paranisi koko Vuokatin ja Kainuun matkailun taso. Samalla
kasvaisivat mahdollisesti myos kayttdasteet ja kavijatilastot, ja siind sivussa myds

tunnettavuus.
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Esiin nousseet teemat olivat listattuna:

1. Kulttuurienvalinen kompetenssi asiakaspalvelutydssa

2. Asiakaspalvelijoiden kompetenssi ja yleinen asiakaspalveluosaaminen, mu-
kaan lukien kielitaito

3. Yleinen kulttuurientuntemus ja tapatietous, sek& suvaitsevaisuus ja alueen yh-
teistydon merkitys

4. Kehitysehdotukset, joilla henkiloston kansainvélisen asiakaspalvelun tasoa
Kainuussa tulisi kehittdd, niin etta henkilokunta pystyisi parempaan asiakas-

palveluun kulttuurienvalisesti.
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5 TEEMAHAASTATTELUT

Teemahaastattelu sijoittuu formaaliudessaan lomakehaastattelun ja avoimen haastat-
telun valiin. Haastattelu ei etene tarkkojen, yksityiskohtaisten, valmiiksi muotoiltujen
kysymysten kautta vaan valjemmin kohdentuen tiettyihin ennalta suunniteltuihin tee-
moihin. Teemahaastattelu on astetta strukturoidumpi kuin avoin haastattelu, silla siiné
aiempien tutkimusten ja aihepiiriin tutustumisen pohjalta valmistellut aihepiirit, teemat,
ovat kaikille haastateltaville samoja, vaikka niissé liikutaankin joustavasti ilman tiuk-
kaa etenemisreittid. Teemahaastattelussa pyritd&dn huomioimaan ihmisten tulkinnat ja
heidan merkityksenantonsa. Ihmisten vapaalle puheelle annetaan tilaa, vaikka ennal-
ta paatetyt teemat pyritddn keskustelemaan kaikkien tutkittavien kanssa. (Saaranen-
Kauppinen & Puusnikekka, 2006.)

Tutkimuksen teemahaastattelut tehtiin loka-marraskuussa 2011 pohjakyselyn yh-
teenvedon kautta esiin nousseiden teemojen mukaisesti. Teemahaastattelu on kes-
kustelunomainen tilanne, jossa kaydaan lapi ennalta suunniteltuja teemoja. Teemojen
puhumisjarjestys on vapaa, eika kaikkien haastateltavien kanssa valttamétta puhuta
kaikista asioista samassa laajuudessa. Tutkijalla on haastattelussa mukanaan mah-
dollisimman lyhyet muistiinpanot kasiteltavista teemoista, jotta han voisi keskittya
keskusteluun, ei papereiden tavaamiseen. Teemat voi listata esimerkiksi ranskalaisin
viivoin ja liséksi voi laatia joitakin apukysymyksia tai avainsanoja keskustelun ruokki-
mista varten. Teemahaastattelun ei siis tulisi olla pikkutarkkojen kysymysten esitta-
mista tarkassa jarjestyksessa paperilta lukien. Teemoista ja niiden alateemoista pyri-
tdan keskustelemaan varsin vapaasti. Teemahaastattelu on sopiva haastattelumuoto
esimerkiksi silloin, kun halutaan tietoa vahemman tunnetuista ilmidistéa ja asioista (vrt.
puolistrukturoitu ja strukturoitu haastattelu). Teemahaastatteluaineistoa voidaan ana-
lysoida myds vaikkapa kokonaan kvantitatiivisesti tai kvantitatiivisuutta ja kvalitatiivi-
suutta yhdistellen. Myos kielelliset tarkastelutavat ovat tutkimusongelmasta riippuen

mahdollisia. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006.)

5.1 Teemahaastattelut loka-marraskuussa 2011

Teemahaastattelut toteutettin kokonaisuudessaan Vuokatissa loka-marraskuussa
2011. Teemahaastattelujen pohjana toimivat esitutkimuksesta esiin nousseet tulok-
set. Esitutkimuksen kyselyissd esiin nousseet suurimmat ongelmat ja keskeiset tee-
mat kirjattiin. Kirjatun aineiston pohjalta valittiin nelja paateemaa. Paateemoista muo-
toiltiin  kysymyslomakkeen runko. Nama kysymykset toimivat teemahaastattelujen

runkona. Teemahaastattelut tehtiin ennalta sovituin ajoin esittamalla valitut kysymyk-
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set keskustelujen muodossa haastateltaville. Haastatteluja toteutettiin alkuperaisesta
suunnitelmasta poiketen yhteensa kolme. Alkuperdinen ajatus oli toteuttaa viisi haas-
tattelua, kiire ja sairastumiset sotkivat suunnitelmia. Haastattelutila oli jokaisella haas-
tateltavalla sama. Haastattelut suoritettiin tutkijan tyOpaikalla ennalta sovituin ajoin.
Keskustelut etenivat ennakkosuunnitelman mukaisesti, ja olivat kestoltaan noin puo-
lesta tunnista tunnin mittaisia. Kaikki haastateltavat, yksi hotellinjohtaja, yksi alueen
matkailumarkkinoinnin edustaja ja yksi ohjelmapalvelujen edustaja, olivat aidosti kiin-
nostuneita annetusta teemasta. Haastateltavien vastaukset on luokiteltu tutkimukses-
sa jatkossa H1, H2 ja H3. Haastateltavien anonyymiyden sailyttamiseksi namé nimik-

keet on arvottu haastateltavien kesken.

Haastattelun aluksi haastateltavat saivat tutustuttavakseen teemakysymykset A4-
lomakkeella. Haastattelija avasi haastateltavalleen lyhyesti aihetta ja selvensi kyselyn
teeman. Teemahaastattelussa oli kaiken kaikkiaan nelja teemaa. Teemoina kaytettiin
esitutkimuksessa esiin nousseita kipupisteita.
1. Kulttuurienvalinen kompetenssi asiakaspalvelutydssa
2. Asiakaspalvelijoiden kompetenssi ja yleinen asiakaspalveluosaaminen mu-
kaan lukien kielitaito
3. Yleinen kulttuurientuntemus ja tapatietous, seka suvaitsevaisuus ja yhteistyon
merkitys
4. Kehitysehdotukset, joilla henkiloston kansainvélisen asiakaspalvelun tasoa
Kainuussa tulisi kehittdd, niin etta henkilokunta pystyisi parempaan asiakas-

palveluun kulttuurienvalisesti

Kaikki kolme haastateltavaa olivat aidosti kiinnostuneita aiheesta. Haastattelutilanteet
olivat nain helppoja molemmille osapuolille, ja mielipidevaihto oli ongelmatonta. Itse
haastattelutilanteet nauhoitettiin ja tehtiin samalla kenttdmuistiinpanoja. Haastatteluti-
lanteet purettiin litteroimalla kayttamalla metodina luokittelevaa siséllonanalyysia.
Sisallénanalyysin luokitusrungon lahtokohdaksi otettiin teemahaastattelun aiheet,
tutkijan esiymmarrys, aikaisemmin tehdysta tutkimuksesta ja aikaisempi teoria asias-
ta. Sisallon tulkitsija ei voi lahtea liikkeelle tyhjastd, vaan han tulkitsee sita aina josta-
kin lahtokohdasta. Jokaisella osallistujalla on jonkinlainen esiymmarrys tulkinnan koh-
teesta ja jonkinlainen odotushorisontti sen merkityksesta. Luokittelussa aineistoa ei
siis pakoteta edelta kasin tehtyihin luokituksiin, vaan jos siihen tulee aihetta, anne-
taan aineistosta nousevien ajatusten tulla nékyviin myds luokittelussa. Luokittelun voi
lIoytad myos siitd, mitd on vastauksen takana ja miten vastaaja on asian jarkeillyt.
Kokonaisuutena luokittelu tdhtaa ilmion kattavaan kuvaukseen. TAma merkitsee sita,

ettd analyysin taustalla on jokin teoria tai etta silla rakennetaan yhteytta tulevaan teo-
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reettiseen ajatteluun. Tavoitteen tulee olla enemman kuin vain sisalléon kuvaus, tulok-
sen tulee liittyd ilmion maéarittelyyn tai sen taustalla oleviin henkildihin tai kulttuurisiin

seikkoihin laajemminkin. (Virtuaaliamk, 2007.)

Tutkimuksen haastatteluaineistojen litteroinnin jalkeen aineistot koottiin teemahaas-
tattelurunkoa myotaillen Word-tiedostoksi. Tama tiedosto jaoteltiin teemoittain siihen
muotoon, etté aineistoista l0ydettiin tutkimuksen kohteena olevaa kulttuurikompe-
tenssiin ja asiakaspalveluun liittyvaa aineistoa. Samalla taulukoitiin saadut kehityseh-
dotukset. Aineistoa taydentavia sitaatteja on lisatty tekstin tueksi. Sitaatit on poimittu
haastatteluaineistoista. Aineiston analysointi- ja tulkintatapana kaytettiin induktiivista
paattelya, jossa pyrittiin tiivistamaan teemojen keskeisen antia seka liittAmaan mu-

kaan tulkintoja ja lyhyita sitaatteja haastatteluista.

Teemahaastatteluista saatujen vastausten perusteella I6ydettiin ratkaisuehdotuksia
tutkimuksen kehitysosan kipupisteisiin. Vastaus siihen, mitka ovat ne keinot, joilla
kansainvalista vuorovaikutustilannetta voitaisiin parantaa, ja onko niita keinoja yleen-
sa olemassa? Lisaksi l0ydettiin ajatuksia siitd, mita asiakaspalveluhenkildkunta itse

voisi tehda, parantaakseen omaa ammattitaitoaan.

5.2 Yhteenveto teemahaastatteluista

Teemahaasteluissa kasiteltiin neljaa paateemaa. Haastattelun aluksi keskusteltiin
yleisesti kulttuurienvélisen kompetenssin luonteesta. Seuraavaksi keskusteluissa
puhuttiin siita, miten haastateltavat kokevat kulttuurienvélisen asiakaspalvelun tason
Vuokatissa ja millainen mielikuva haastateltaville on muodostunut siitd, etta yleinen
kulttuurientuntemus ja tapakulttuuritietous, sopeutumiskyky ja sanattoman viestinnan
osaaminen olivat pohjakyselyyn osallistuneiden asiakaspalvelijoiden mielesta kielitai-
don liséksi eniten tarvittavia kompetenssin lajeja kun palvellaan kansainvalista asia-
kasta. Lisaksi keskusteltiin kehitysehdotuksista, eli minka tyyppisilla toiminnoilla hen-
kiloston kansainvalisen asiakaspalvelun tasoa Kainuussa tulisi kehittaa, etta henkil6-

kunta pystyisi parempaan asiakaspalveluun kulttuurienvélisesti?

Palvelun tasoa kommentoitiin monenlaisin sanoin:
H3/” Kansainvélisen asiakaspalvelun taso on mité on, riippuen paikasta.
Toisissa on parempi, toisissa huonompi, ihan niin kuin asiakaspalvelus-
sa yleensa. Ja nama samat ihmiset kun viel& nykyaan on toissa eri pai-

koissa téallg alueella, se ei ole hyva.”
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H1/” Minusta Vuokatissa on tekemistd myds kotimaisten asiakkaiden
asiakaspalvelussa, ei pelkastaan ulkomaisten. Aika monelta unohtuu se
tosi asia, etta asiakas maksaa jokaisen palvelualalla tydskentelevan
palkan loppukédessa. Ja tarkeimpana on tyytyvainen asiakas, joka on

valmis myés suosittelemaan yritystdmme”.

Yleinen kulttuurientuntemus ja tapatietous, sopeutumiskyky ja sanattoman viestinnan

osaaminen olivat asiakaspalvelijoiden mielesta eniten tarvittavia kompetenssin lajeja,

kun palvellaan kansainvalista asiakasta.
H2/’Suomalainen on itsedén tdynnéa, ei edes haluta oppia tuntemaan
vieraita kulttuureita. Ollaan arkoja ja kateellisia ainakin taalla pohjoises-
sa. Etela-suomessa tilanne on jo vahan toinen, siella kadulla kulkiessa
tuntuu ettd suurin osa kadulla kulkijoista puhuu ihan muuta kielta kuin
suomea. Taalla Kainuussa ihmiset ovat arkoja, pelkdavat puhua vieraita
kielid vaikka osaisivatkin. Se epdonnistumisen pelko on todella suuri,
luullaan etta pitaisi osata taydellista englantia ja lauseiden olla kieliopil-
lisesti oikein. Ei ne osaa monikaan ulkomainen asiakaskaan sen pa-
remmin, mutta ne on huomattavasti rohkeampia puhumaan. Ja sehan
riittdisi jo, ettd molemmat uskaltaisi puhua, asiat selvidisivat jo silla ta-

valla monesti. ”

Kulttuurienvélisen asiakaspalvelun kehittymisen kannalta avainsanoja ovat suvaitse-
vaisuus ja rohkeus tehda. Omaa ajatusmallia tulee jokaisen henkilokohtaisesti muut-
taa: tdssa ollaan nyt, ja se mita oli vuosia sitten, oli silloin. Kansainvéalisessa asiakas-
palvelussa on myds jonkun verran pelkoja varsinkin siing, ettd osaako puhua, puhuu-
ko oikein jne. Vaikka ulkomaalaisille asiakkaalle on oikeasti ihan sama, ettd miten
kieltd puhuu, kunhan palvelee ja asia tulee ymmarretyksi, vaikka vain pistaisi sanoja

putkeen.

H2/’Téssé ollaan, néin ovat asiat nyt. Venéléiset omistavat paljon maita
ja yrityksid, mutta kyllahé&n naitd maita ja mantuja riittdd, ja hyva kun
tuovat rahaa. Tastd mennaan nyt eteenpdin, Sotkamo eldd matkailusta,
se pitdd muistaa. Se on todella suuri summa, mita matkailijat ja nama
taalla toimivat yritykset tuovat rahaa talla alueelle. Pitaisi ajatella vahan
eteenpdin ja paasta siita ikiaikaisesta kateudesta. Ajatella miksi tdméa on
hyva, eikd aina oma napa ensimmaisena. Ei silla ole niin valia kuka yri-
tyksen omistaa, kun se yritys kuitenkin toimii suomessa, on suomalai-

nen yritys, maksaa verot ja muut suomeen. Se ty6llistaa paikallisia ja
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paikalliset asuvat ja kuluttavat taalla, kerrannaisvaikutukset ovat suuret.
Ne tuovat tdnne asiakkaita, ja asiakkaat tuovat tanne rahaa, ja siitd hyo-
tyy koko Sotkamo-Vuokatin alue. llman néaitéa yrityksia ei olisi ndmakin
ihmiset, jotka tyoskentelevat naissa yrityksissa, muuttaisivat muualle ja
tulisi muuttotappiota, verotulot vahenisivat jne. Tulevaisuus on talla alu-
eella rajan takaa tulevat matkailijat, taalla on tarjolla sitd eksotiikkaa, hil-
jaisuutta mitd he nyt kaipaavat, mutta miten kauan se riittdd? Taman
alueen tulevaisuus ei todellakaan ole Keski-Euroopassa ja sielta tule-
vissa matkailijoissa, ne menevat jo muualle, eivat niitd suomi ja sen lumi

kiinnosta.”

H3/” Persoonallisuutta pitda olla! Aitoutta ja suomalaisuutta, ne ovat
meidan myyntivalttejamme. Suomalaisuus on myyntivaltti, ei kansainva-
lisyys. Suomalaisuutta ja aitoutta taalta tullaan hakemaan, ei tdnne tulla
hinnan perdssa. Haetaan suomalaisia harrasteita, suomalaista ela-
manmuotoa, suomalaista tyylia, ei pida lahtea yrittamaan olla jotenkin
kansainvalisia. Ei se toimi! Aidon suomalaisen tuotteen ja kulttuurin 16y-
taminen ja vaaliminen ja sen sitten eteenpain myyminen, se on se juttu!
Ihmiset pitdé ottaa ihmising, oli ne sitten mink&a maalaisia vain. Pitda
tervehtid ennen kuin asiakas ehtii ensin, vastaanotto on tarkeinta! Asi-
akkaat pitaa saada tuntemaan ettd he ovat meidan vieraita, ei asiakkai-
ta. Asiat pitaa tehda niin, ettéd asiakas tuntee olonsa kotoisaksi. Kielitaito
ei ole niink&an merkityksellista. Riittdd kun osaa sanoa kiitos, ole hyva,
tervetuloa, anteeksi ja nakemiin. Kielitaidottomuutta ei tarvitse pelata.
Asiakasta pitdd osata lukea, ja sopeuttaa toimintansa asiakkaan tarpei-
siin, sopeutumiskykya pitda olla, se on tarkeintd! Ja ne pikku asiat milla
asiakasta palvellaan, saadaan asiakas tuntemaan itsensa huomioiduksi,
ne ovat tarkeita. Ihan pikku juttuja, etta tuntee olonsa tarkeaksi, se asia-
kas. Eri maista tulevia asiakkaita pitaa osata palvella vahan eri tavoin,
odotukset ovat vahan erilaiset eri maissa. Psykologinen perustuntemus
on ravintolan vetdjan tarkein taito. Tyypillinen ero asiakasrakenteessa
on, kun verrataan eurooppalaista ja suomalaista asiakasta: Eurooppa-
lainen asiakas kysyy tullessaan, ettd moneenko keitti6 on auki, mutta
suomalainen kysyy missd on tanssit. Ja suomalaisessa hotellissa
yleensa kun tulee aamiaiselle, joutuu heti ensin siivoamaan, sen edelli-
sen asiakkaan jaljet. Eurooppalaisissa hotelleissa palvelu on ihan eri ta-
solla, myds aamiaisella. Se pitaisi muistaa, ettd hyvin hoidettu aamiai-

nen menee yhtenda myyntivalttina. Se on kuitenkin se ateria, jonka jo-
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kainen asiakas syd hotellissa, eivathdn ne valttdmatta ravintolassa

muuten syé.”

Kehitysehdotuksia ja toimintoja henkildston kansainvalisen asiakaspalvelun tason
parantamiseksi oli aluksi vaikea 16ytaa. Eli miten kansainvalistd asiakaspalvelua tulisi
Kainuussa ja erityisesti Vuokatissa kehittaa, etta pystyttaisiin parempaan asiakaspal-
veluun kulttuurienvélisesti.
H1/” Toki my6s kulttuurierot luovat ongelmia palvelutilanteessa, onneksi
ainakin venaja on kohtuullisen hyvin Vuokatissa hallussa, toki siinéakin
tekemista riittdd. Ehka koulutusta alueelle tarvittaisiin, niin asiakaspalve-
lussa kuin erilaisissa kulttuureissakin seka viela se, ettd tiedettaisiin
kaikki alueen palvelut ja osattaisiin myyda myds toisten palveluja! (Vuo-
katti “kiertoajelu” ja yrityksiin tutustuminen) Kaikille tarkeinta on se, etta
asiakas viihtyy VUOKATISSA! Ehka myds yrityksissa tulisi rohkaista
henkildkuntaa kielikursseille, ettéd osattaisiin puhua jotain muutakin kiel-
ta kuin Suomea. Tai jopa jos yritykset pystyisivat kustantamaan kie-

liopintoja, niin sehén olisi loistavaa!”

H3/” Maailma on muuttunut, mutta ei vélttamatta hyvdan suuntaan. Ny-
kyaan tuntuu paikallisissa ravintoloissa etta kotikasvatus on jaanyt puut-
tumaan. Sehan on tarkein koulutusmuoto! Tapakasvatus pitda alkaa jo
kotoa, ei vasta koulussa. Monesti tuntuu, etta harjoittelijalla on parempi
asenne ja tapa palvella asiakasta, kuin ammattilaisella. Se on viela
luonnollista se palvelu ja tulee luonnostaan. Ja koulutuksen taso, on
mielestani nykydan huono. Ei ndma nykyopettajat osaa enda opettaa,
opettajien taso on huono, eihan se ole oppilaiden vika. Mutta voihan se
olla ettd alan koulutusta on nykyaan liikaa, riittd&kd niita opettajia joka

paikkaan? Sitd olen vdhén pohtinut..”

H2/” Asiat pitaa osata soveltaa kaytantdéon, ja sita ei koulussa opi. Op-
pisopimuskoulutus on mielesténi paras vaihtoehto! Ja mita nuorempana
oppimaan aletaan, sen parempi. Nykyiset koulusta tulevat oppilaat ovat
uusavuttomia, kyll& se on se sana, uusavuttomuus. Odotetaan valmista
toimintamallia ohjaajalta tai vanhemmalta tyontekijalta, ei osata ollen-
kaan itse ajatella, miten tama voitaisiin tehd&. Jos asia vaatii sovelta-
mista, se ei onnistu ollenkaan. Koulutuksessa tulisi olla selkeasti
enemman kaytant6d mukana. Tahan voisi auttaa myos se, etté yrityk-

sissa pomojen ja alaisten valiset suhteet olisivatkin tasaisempia. Olisi
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hyva olla enemman henkilékohtaista ohjausta siina tyonteossa. Ei niin,
ettd kun menee vaarin, niin kdydaan haukkumassa ja mennaan takaisin

omaan toimistoon, vaan pohdittaisi ja puhuttaisi yhdessa.”

Yksi palvelun muoto eli henkiléstévuokrausfirmat, nousi esille kahdessa haastattelus-

sa. Eivatka annetut vastaukset olleet niille suopeita.
H2/"Se ei ole hyvé, siité tullaan konemaiseen tyéntekoon. Sen tybnteki-
jat eivat sitoudu mihinkaan, ne vain kayvat tekemassa sen vuoron ja se
siitd, joku muu saa korjata virheet ja se palvelun taso ei todellakaan ole
sama kaikille, se ei voi olla, kun tyontekijat vaihtuvat koko ajan. Ja sa-
massa firmassa tydskentelevat eivat valttamatta edes tunne toisiaan, se
ei voi olla hyva asia asiakaspalvelun kannalta. Palvelun ja sen tason, on
oltava sama kaikille, kansallisuudesta tai omaisuudesta riippumatta.
Kohtelun on oltava sama, jokaisen asiakkaan pitdd saada arvostettua
palvelua, ihan sama mista pain maailmaa han tulee tai miten paljon ha-
nella on rahaa, tai oli ostos pieni tai suuri. Eli kAytanndn opetusta pitaisi

lisété, se on mielesténi se suurin kehittamisehdotus.”

Kaiken kaikkiaan asiakaspalvelutilanne on tyydyttavampi molemmin puolin, kun tun-
netaan toisen kulttuuritaustaa ja osataan suhteuttaa toiminta siihen joustavasti sor-
tumatta ylilydnteihin. Téassakin tutkielmassa vain muutamaa kansallista kulttuuria pin-
tapuolisesti tarkastellen voi havaita, ettéd edessa on pitka tie. Se on kuitenkin mielen-
kiintoinen, yhtendisyytta ja keskindista ymmarrysta lisaava arvostuksen tie, jos niin
haluamme. Ei — kielellinen viestintd on hyvin samantapaista kaikkialla, mutta viestien
tulkinnassa, sen tehtavissa ja tavoitteissa on kulttuurien valilla suuria eroja. (Salo-Lee
ym., 1996, 68.)

Epavarmuus on yksi inhimillisen toiminnan kielteisista tunteista, ja sen vahentaminen
on yksi toimintamme peruspyrkimyksistd. Epavarmuutta vahentad osaltaan viestinta-
tilanteiden sdantdjen tuntemus ja epdvarmuus on suurinta ensi tapaamisella. (Salo-
Lee ym. 1996, 16.) Tutkimuksesta nousee esille tapakulttuuritietouden ja kulttuurien-
tuntemuksen osaamisen tarpeellisuus. Niiden kautta ja niiden tuntemisen kautta voi-
daan saavuttaa toimivampaa ja sujuvampaa kulttuurienvalista asiakaspalvelua. Tut-
kimus antaa samalla vastauksen esittAmaani kysymykseen kulttuurin roolin osuudes-
ta asiakaspalvelutilanteessa, silla on, ja on aina ollut suuri rooli ihmisten valisessa
kanssakaymisessa. Tarkeintd ei ole se mita sanotaan vaan miten se sanotaan.
Pelisilmaa ei pysty kouluttamaan se tulee kokemuksen ja idn myo6ta. Kuitenkin myds

tédssa kansainvalisen asiakkaan palvelemisessakin tarkeintd on se tyytyvainen asia-
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kas ja se, joka my0s suosittelee Vuokattia ja ko. yritysta kotimaassa tuttavilleen. Kan-
sainvélisen asiakkaan palvelemiseen menee enemman aikaa kuin kotimaisen, mutta
on myds monesti palkitsevampaa, joka tulisi myds asiakaspalvelijan ajatella.
H1: "Kiiretta ei koskaan tulisi selitté& syyksi huonolle palvelulle, ei misséén tilan-
teessa. Asiakaspalveluun patee vieldkin se vanha sanonta, etta hyvé kello kauas
kuuluu, mutta paha kello viela kauemmas! Ja huonosta palvelusta kerrotaan
useammalle joukolle, kuin huonosta palvelusta, sama niin kotimaisen kuin ulko-

maalaisen asiakkaan toimesta. Téma on todella tarkea asia! ”

H3/” Ja se pitdd muistaa, ettd suomalaisille markkinoinnissa eurooppalaisuus on
tarkeinta, ja kansainvalisille markkinoinnissa suomalaisuus on tarkeinta. Asia-
kaspalvelijan pitdd matkustella paljon, se on tarkeata etta nakee mita muualla on,
se on se kehitysehdotus, etta pitdd mielensa avarana. On rohkea ja persoonalli-
nen ja muistaa ottaa asiakkaat huomioon.”
Asiakaspalvelukunnan oma benchmarking, eli haetaan oppia ja mallia muualta, on
yksi huomioon otettava kehitysehdotus. Matkustellen, tutkiskellen, liikkuen mieli ava-
rana kaikkialla missa liikutaan. Katsotaan, miten asiat on tehty muualla, ja mietitdéan

olisiko siitd apua meilla.

Haastatteluissa nousi esiin myds yhteistydon merkitys. Yhteistyd alueen muiden toimi-
joiden kesken, on yksi huomionarvoisimmista kehitysehdotuksista. Alueen yrittajien
tulisi osata ja ennen kaikkea haluta, myyda myés muiden alueen yrittdjien tuotteita.
Yhteistyd on voimaa, ja sitd kautta pystymme palvelemaan alueen asiakkaita pa-
remmin. Tyytyvainen asiakas tulee takaisin, tyytym&ton tuskin sitd tekee. On koko
alueen etu, jos tyytyvainen asiakas palaa takaisin. Ja asiakas, joka on saanut koko-
naisvaltaista palvelua alueella, todennédkdisesti sen tekeekin. Han on saanut mieliku-
van yhteisty6lla toimivasta alueesta, jossa asiakkaalle suositellaan ja tarjotaan teke-
mista, iiman etta asioita pitaa erikseen kysella tai itse selvittda. On alueen kaikkien
toimijoiden etu, etté vieraaksemme saapunut asiakas kuluttaa ne euronsa juuri taalla,

eika vie niita naapurikuntaan.

H1/ "Minusta Vuokatissa on tekemista myos kotimaisten asiakkaiden asiakaspalve-
lussa, ei pelkastaan ulkomaisten. Aika monelta unohtuu se tosi asia, ettd asiakas
maksaa jokaisen palvelualalla tyGskentelevan palkan loppukadessa. Ja tarkeimpéana

on tyytyvainen asiakas, joka on valmis myd6s suosittelemaan yritystamme.”

H1/” Etta tiedettaisiin kaikki alueen palvelut ja osattaisiin myyda myos toisten palvelu-

ja! (Vuokatti “kiertoajelu” ja yrityksiin tutustuminen) Kaikille tdrkeintd on se, ett4 asia-
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kas viihtyy VUOKATISSA! "Asiakaspalveluun patee vieldkin se vanha sanonta, etta
hyva kello kauas kuuluu, mutta paha kello viela kauemmas! Ja huonosta palvelusta
kerrotaan useammalle joukolle, kuin huonosta palvelusta, sama niin kotimaisen kuin
ulkomaalaisen asiakkaan toimesta. Itse asiakaspalvelua rakastavana tdma on todella

tarked asia! ”

Kielikurssit ja yritysten kustantamat
kielikoulutukset henkilostolleen

Oppisopimuskoulutuksen lisddminen

Henkilostovuokrauksen vahentaminen,
oman henkilokunnan lisdaminen

Asiakaspalveluhenkilékunnan oma
benchmanrking, eli haetaan oppia ja mallia
muualta.

Alueen yritysten valinen yhteistyo, osataan ja
halutaan myyda toisten palveluja

KUVIO 34. Kehitysehdotuksia Vuokatin alueen kansainvalisen asiakaspalvelun

parantamiseksi.



86
6 POHDINTA JA JATKOTUTKIMUSEHDOTUKSET

Kulttuuri maarittda yksilon arvomaailmaa, kaytésta ja tapaa ajatella, kulttuuri ei ole
sisélla geeneissa. Kulttuuri siséltaa sen, mita ihminen ajattelee ja uskoo itsestdan. Se
kertoo my6s onko ihminen irrallinen muista, vai onko han liittynyt muihin. Kulttuuri on
omaksumiemme arvojen ja ympéaristomme vaikutuksen tulosta. Asiakaspalvelutilan-
teiden monikulttuuristuminen on todellisuutta kaikkialla Suomessa, myds Vuokatissa.
Vuokatissa etenkin venalaisten asiakkaiden maéara lisdantyy vuosi vuodelta. Globali-
saation aikakaudella kulttuurit muuttuvat nopeammin kuin koskaan ja monikulttuuri-
suus korostuu. Kulttuurienvalisen kompetenssin kasite on dynaaminen ja kasitteen
siséltd muuttuu koko ajan sen mukana. Kiinalainen sotapaallikkdé SunTzun esitti jo yli
2000 vuotta sitten hyokkaysstrategian "Tunne itsesi ja tunne vihollinen, sadassakaan

taistelussa et ole vaarassa”.

Avainkasitteitd ja olennaisia asioita tehdyssa tytssa ovat olleet kulttuurien valinen
kompetenssi, kulttuurienvéliset vuorovaikutustaidot ja niiden kehittdminen. Tavoittee-
na on ollut uuden oppiminen, hyvaksynta ja hyvaksyminen. Lahtdkohtana ajatus siita,
miten kulttuurienvalisen tydelaman asiakaspalvelijoiden tietotaitoa ja valmiuksia voi-
taisiin lisata. Yhten& tavoitteena on ollut antaa teoreettista tietotaitoa viestintatilan-
teessa, jonka lahtokohtana on tilanne, jossa yhteinen kieli puuttuu. Tilanne, jossa
molemmat osapuolet kommunikoivat englannin kielella. On haluttu 16ytda tyokaluja
kansainvalisten vuorovaikutustilanteiden ymmartamiselle ja kehittdmiselle. Paastak-
seen tahan, kulttuurienvalisen toimijan tulee tuntea oma taustansa ja osata sopeutua
erilaisiin ihmisiin ja uusiin tilanteisiin seka ammatillisesti ettd henkilokohtaisesti. Kult-
tuurikompetenssia omaava toimija tuntee olonsa rennoksi ja tyytyvaiseksi naissé koh-
taamisissa. Han osaa viestia tavalla joka herattaa asiakkaissa kunnioitusta ja luotta-
musta. Olennaisen tarkedd on ymmartaa eri lahtékohdat ja kulttuuritaustojen suuret
vaikutukset yksilén toimintaan. Me olemme kaikki erilaisia ja kuitenkin jotenkin sa-

manlaisia. Asioilla on aina monta puolta ja monta varia, aivan kuten kansallisuuttakin.

Asiakaspalvelussa ja varsinkin kansainvalisessa asiakaspalvelutilanteessa, olisi hyva
tuntea erilaisten tapakulttuurien vivahteita, se on jo askel ensimméainen parempaan
asiakaspalveluun. Kulttuurienvalisesti tehokas henkild pystyy sopeutumaan erilaisiin
tilanteisiin ja toimimaan menestyksekkaasti hyvinkin erilaisten ihmisten kanssa.
Olennaisimmiksi ominaisuuksiksi ja taidoiksi erilaisissa kulttuurienvalisissd kohtaa-
mistilanteissa nousevat toisen huomioon ottaminen, kaytoksen joustavuus seka vies-

tinta- ja kulttuuriherkkyys. Kulttuurikompetenssi on liike-elaman ja koulutuksen termi
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tiedoille ja taidoille, jotka auttavat toimimaan kulttuurien valisissa tilanteissa. Kulttuu-
rikompetenssin katsotaan parhaiten karttuvan asumis- tai tyoskentelykokemuksella
tai opiskelemalla. Liike-elaman kulttuurikompetenssi muodostuu ihmissuhde- ja neu-

vottelutaidosta, kielitaidosta ja kulttuurisesta osaamisesta.

Viisautta ei kutsuta viisaudeksi turhaan. Ihmisten tulee tiedostaa miten toimia vuoro-
vaikutuksessa toistensa kanssa kunnioittavasti ja tiedostaen. Ajattelemalla asioita ja
hankkimalla taustatietoa kansainvalisistd eroista, suurin osa kohdatuista kommuni-
kaatio-ongelmista asiakaspalveluymparistossd voidaan valttdd. Samalla saadaan
aikaan onnistuneita asiakaspalvelutilanteita ja |6ydetdén tie parempaan asiakaspal-
veluun. Tehdyn tutkimuksen perusteella tdma asia on tiedostettu ja siihen on jo osit-
tain myos panostettu, panostuksen maaraa tulisi kuitenkin edelleen lisata. Kainuussa
venaldisten suuri osuus asiakaskunnassa vaikuttanut vengjankielitaitoisen henkil®-
kunnan lisdédmiseen monessa yrityksessa, mutta pelkka kielitaito ei riitd. On ymmar-
rettava myos tapatietoutta. Kielitaito ja tapakulttuuritietous ovat kansainvalisen asia-
kaspalvelutilanteen perustat, joita tulisi edelleen parantaa ja sen opetusta matkailun
opintokokonaisuuksissa lisata, silla maailma globaalistuu edelleen ja tarve kansainva-
lisen asiakaspalvelutilanteen osaajille lisdantyy. Tunne itsesi ja tunne toverisi, opi
toisilta ole avoin kaikelle uudelle. "Mitdén tietdméaton ei pysty palvelemaan asiakasta
edes tyydyttavasti”. "On erittdin tarkeétéd toimia matkailussa niin, ettd tdnne saapu-
neet matkailijat haluavat tulla myods uudestaan. Kansainvélisen asiakkaan palvelemi-
seen menee enemman aikaa kuin kotimaisen, mutta se on my®és monesti palkitse-
vampaa, tdma on seikka jota myds asiakaspalvelijan ajatella. Kiiretta ei tulisi selittaa
syyksi huonolle palvelulle, ei miss&én tilanteessa. Asiakaspalveluun patee vielakin se
vanha sanonta, etta hyva kello kauas kuuluu, mutta paha kello viela kauemmas! "Ja
huonosta palvelusta kerrotaan useammalle joukolle, kuin huonosta palvelusta, sama

niin kotimaisen kuin ulkomaalaisen asiakkaan toimesta.

Annetut kehitysehdotukset asiakaspalvelun laadun parantamisessa Vuokatin alueel-
la, painottuvat suuresti kielitason parantamiseen ja yleisen koulutusmallin paivittami-
seen enemman kaytanndlliseen suuntaan. Kokemus on opettanut, ettd varsinkin
vuodenvaihteen ajalla, paras ja toimivin tapa palvella venalaisasiakasta, on palvella
heita omalla kielelladn. Samalla valtetdan vaarinkasityksia. Lahes kaikki alueen toimi-
jat ovat palkanneet vuodenvaihteen ajalle venajankielitaitoista henkilokuntaa avuksi.
Samalla palvelun taso paranee. Positiivisen kehityksen kannalta ensiarvoisen tarkeaa
on pitdd saavutettu palvelun taso hyvana. Se saavutetaan, kun itse kukin toimija
omalta osaltaan tiedostaa ja analysoi omia ennakkoluulojaan ja yleistyksidan, joiden

lapi tarkastelee itselle vierasta kulttuuria, kulttuurienvalistd vuorovaikutustilannetta tai
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henkil6d. Suvaitsevaisuus ja rohkeus kokea ja kokeilla uutta ja uusia toimintamalleja,
ovat tulevaisuuden kannalta olennaisia ominaisuuksia asiakaspalvelun kehityksen
kannalta. Kielitaidon kehittdmisen osalta, yritysten oma panostus henkilokunnan kieli-
tason kehittdmiseen voisi tuoda merkittavan parannuksen alueen kielitason laatuun ja
tasoon. Opetuksen kannalta oppisopimuskoulutuksen lisddminen voisi lisata alueen
palvelun tasoa huomattavasti. Toinen palvelun tasoa nostava toimenpide on vuokra-
tybvoiman kayton vahentaminen ja omaan, joskin yrityksille kallimpaan vaihtoehtoon
siirtyminen. Palvelun taso voidaan pitda vakioidulla tasolla, kun oma koulutettu ja
yleisesti tunnettu henkilokunta palvelee asiakkaita yrityksen laadun mukaisesti. Kehi-
tysehdotuksia saatiin tiivistetysti viisi:

1. yleinen kielitason parantaminen yrityksen omalla kustannuksella,

2. vuokratyévoiman vahentaminen ja oman tydévoiman lisaaminen,

3. oppisopimuskoulutuksen lisddminen

4. Alueen yritysten valinen yhteistyd, sen kehittdminen ja lisddminen. Yhteistyo

on koko alueen etu!

5. Asiakaspalveluhenkildkunnan oma benchmarking.
Maailmaa voi avartaa matkustellen ja tutustuen toisten tapaan tehda toéita, eli tehda
benchmarkingia. Samalla voi keksia mukavan kehitysehdotuksen omalle tytpaikal-
leen, tuonhan voisi tehda meillakin. Annetuista kehitysehdotuksista oppisopimuskou-
lutus ja oman tydvoiman lisddminen ovat yhdistettavissa yhdeksi toimintasuunnaksi
yritysten tulevaisuuden rekrytoinneissa. Alueen yhteistytn parantaminen on sekin jo
huomioitu Vuokatin yhteismarkkinoinnissa. Parannettavaa toki [0ytyy aina, ja pitkalle
juurtuneiden asenteiden muuttaminen ei tapahdu hetkessa. On opittava ja pystyttava
ajattelemaan kokonaisvaltaisesti alueen etua ajatellen. Jokaisen yrityksen tulisi omal-
ta kohdaltaan I0ytaa yhteistyokumppaneiden tarjonnasta omille asiakkaille tarjottavaa
lisahyotya. Nain jo saavutetuista asiakkaista hyotyisi paremmin koko Vuokatin alue.
Asenne ratkaisee. Uusi tuote yhteistydrintamalla on alueen uusi | love Sotkamo-
vuokatti-kortti ja sen mukana kulkeva viikoittain vaihtuva tarjouslehtinen. Kortin saa
kympilla, ja etuja on saatavissa jo lahes sadasta alueen yrityksesta. Edut ovat yksilol-
lisia, yrityksesta ja sen tarjonnasta riippuen, mutta sen kautta alueelle tuleva asiakas
saa jo mielikuvan alueen yhteistytsta. Alueen yhteistyon tulosta on myos hiihtokau-
della liikenndiva Vuokatti-bussi. Vuokatti-bussi liikennéi alueen yritysten valilla paivit-
tain joulukuun lopulta hiihtokauden loppuun, helpottaen turistien liikkumista alueella.
Viime vuodesta alkaen sen kayttd on ollut maksutonta ja sen kautta turistin on hel-

pompi saavuttaa alueen yritykset kattavasti.

Kainuun matkailu jatkaa laajentumistaan ja Vuokatti on talla hetkella Suomen suosi-

tuin ympérivuotinen matkailualue (Tilastokeskuksen rekisterdityneiden majoittujien
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tilasto). Vuokatin strategia on perustunut monipuolisiin aktiviteetteihin seka aitoon
ymparivuotisuuteen. Vuokatin matkailuyrittjat ja Sotkamon kunta ovat viime vuodet
markkinoineet yhdessa Vuokattia "Monipuolisin Kesét Talvet" — konseptilla onnis-
tuneesti. Vuokatti on tana paivana kansainvalisempi kuin koskaan ja samalla sen
tarve osaavalle kulttuurikompetenssia omaavalle ja taitavalle henkilokunnalle on suu-

rempi kuin koskaan.

Oman tyoyhteisomme kannalta suunnitelmia oman kielitasomme parantamiselle on jo
tehty. Suunnitelmissa on ollut venajéankielen intensiivikurssi, tai muuta kielikoulutusta,
silla kielitaidollisesti parannettavaa loytyy kaikkien kohdalla. Olemme myds jo pi-
demman aikaa jakaneet saapuville asiakkaillemme tietoa myds muista alueen palve-
luista infopakettien muodossa. Palaute on ollut positiivista, myds yhteistydkumppa-

neiden puolelta. Yhteistydn voima on jo nahtavissa, mutta tekemisté l16ytyy aina lisaa.

Jatkotutkimusehdotuksia

Jatkotutkimuksen osalta kannattaisi lahted tutustumaan asiaan asiakkaan nakokul-
masta. Mik& on kansainvélisen asiakkaan mielipide kulttuurienvalisen asiakaspalve-
lun tasoon Vuokatissa, onko se riittava, mité siitd puuttuu? Toisaalta asiaa voitaisiin
tutkia myds puhtaasti yritystasolla: Mika on meidan yrityksemme kansainvalisen asia-
kaspalvelun taso ja samalla palvelumme taso ylipdatdén. Ja miten omaa palvelun-
tasoamme kaikilla kulttuuritasoilla tarkasteltuna voitaisiin parantaa. Mahdollisuuksia

on monia, kulttuurienvalinen kompetenssi on laaja kokonaisuus.



90
LAHTEET

Aalto-yliopisto, 2010. Russia Services. Venéalaisen tapakulttuurin keskeisia piirteita.
Verkkodokumentti. [Viitattu 1.6.2011]. Saatavissa:

http:/iwww.pyk.hkkk.fi/russiaservices/ven_tapakulttuurin_kesk piirteita.pdf.

Compuline 2011. Aasian ja Lahi-ldan tapakulttuuri, verkkodokumentti. [Viitattu
1.8.2011]. http://mwww.compuline.fi/ComDocs/Suomi/uushlp/html/fin-1949.htm

Derwin F., Keihas L., 2006. Monikulttuurisuudesta kulttuurienvalisyyteen, artikkeli.
[Viitattu 15.6.2010]. Saatavissa: http://users.utu.fi/freder/kulttuuri.pdf

Fintra-Kansainvalisen kaupan koulutuskeskus, 1997. Kulttuureja ja kayttaytymista,
Eurooppa. Miktor, Helsinki.

Hagman, P., Hauta-aho, T., Heikkinen, T., Kemppi, M.-L., Kivel&, H., Listo, H.-

M., Monto, V., Maenpaa, T., Makela, L., Nieminen, U. & Valkonen, M. 2005.

Kansain- ja kulttuurienvalinen osaaminen. Ty6ssad oppimassa vieraassa kulttuurissa.
Kehittamiskohteena ammatillinen kulttuurienvalinen kompetenssi. [Viitattu 15.6.2010].

Saatavissa: http://www.tyvi.net.

Haiko-Christoforou. T. 2007. Kulttuurien aiheuttamat haasteet monikulttuurisessa

johtamisessa. Lappeenrannan teknillinen korkeakoulu. Pro gradu —tutkielma.
Hakala, A. 2006. Bisnesetiketti. Tapakulttuurin perusteet. Kopijyva. Kuopio.
Helsingin Yliopisto. Koulutus ja Kehittamiskeskus Palmenia. Mitd on Kulttuurienvali-
nen kompetenssi, artikkeli. [Viitattu 15.6.2012]. Saatavissa:
http://www.palmenia.helsinki.fi/lcompetence/kompetenssi.asp

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2003. Tutki ja kirjoita. Tammi. Helsinki.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2008. Tutki ja kirjoita. 13.—14., uudistettu

laitos. Tammi. Helsinki.

Hofstede, G. 1993. Kulttuurit ja organisaatiot. Mielen ohjelmointi.
Suom.R.Liljamo. Helsinki. WSOY.



91

Huttunen, L., Loytty, O. & Rastas, A. 2005. Suomalainen monikulttuurisuus. Paikalli-
sia ja ylikansallisia suhteita. Teoksessa Rastas A., Huttunen L. & Loytty O. (toim.)

Suomalainen vieraskirja. Kuinka kasitella monikulttuurisuutta, Vastapaino, Helsinki.

Idea Kainuusta, 2011.Kainuun matkailustrategia. Verkkodokumentti. [Viitattu
1.8.2011]. Saatavissa: http://rakennerahastot.ita-suomi.fi/ alueportaa-
li'www/fi/ajankohtaista/idea_kainuu_1.2011.pdf.

Kauhanen, E. 2002. Lannen sankari on idan luuseri. Artikkeli Tiede-lehti 5/2002.
[Viitattu 18.11.2010]. Saatavissa:

http:/iwww.tiede.fi/artikkeli/322/lannen_sankari_on_idan_luuseri

Korhonen, K. Kulttuurienvélinen viestinta. Kajaanin AMK. Luentomateriaali. [Viitattu
25.5.2009].

Kulttuuritietoutta. Verkkosivut. [ Viitattu 17.12.2008]. Saatavissa:

http:/www.uraverkko.net/kulttuuriguru

Kwintessential Ltd. Cultural services. Kulttuurienvalisen viestinndn www-sivut.
[Viitattu 18.11.2010]. Saatavissa: http://www.kwintessential.co.uk/cultural-

services/articles-intercultural.html

Kamarainen, E. 2005. Kaytoksen kultainen kirja. Hyva kaytos, hyvat tavat. Helsinki.
WSOY.

Lahti, L. 2008. Monikulttuurinen johtaminen. WSOY .Pro. E-Kirja.

Lampinen, M., 2010. Kulttuurin laajakaistalla - Matkalla elamyksista sivistyksiin. Pro-
Gradu, JUY. Saatavissa:
https://jyx.jyu.fi/dspace/bitstream/handle/123456789/24573/URN:NBN:fi:jyu-
201007012214.pdf?sequence=1

Lewis, Richard D. 2006 (third edition). When cultures collide. Leading across cul-

tures. Boston, USA and London, UK. Nicholas Brealey International.

Maliniemi- Rautio, A., 2006. Perustietoa paivahoidon henkilokunnalle tilanteessa,

kun ryhmaan tulee lapsi toisesta kulttuurista. Verkkodokumentti.



92
MEK, 2010. Maakunnalliset matkailustrategiat. Verkkodokumentti. [Viitattu 1.8.2011].
Saatavissa:
http://lwww.mekfi/relis/REL_LIB.NSF/0/b82d86cf2b874d85c22576cb003a070e/$FILE
/Maakunnalliset%20matkailustrategiat_tammikuu2010.pdf

Mékilouko, M. 2003. Multicultural Leadership. Strategies for Improved Performance.
Helsinki. Multiprint Oy.

Operosus Oy. 1997. Kaytos- ja tapatietous — omasta imagosta kansainvalisyyteen ja
monikulttuurillisuuteen. Verkkodokumentti. [Viitattu 29.8.2011]. Saatavissa:

http://lwww.operosus.fi/?page_id=55

Pietila 1., Monivire koulutus. Kulttuurit kohtaavat - Lisaantyykd ymmarrys? Verkkodo-
kumentti. [Viitattu 18.11.2010] Saatavissa http://www.monivire.fi/vilkaisu-

viestintaan/kulttuurit-kohtaavat

Pietila, 1., 2005. Kun kulttuurit kohtaavat. Teekkarin tyokirja. Verkkodokumentti. Viitat-
tu 18.11.2010] Saatavissa: http://www.tek.fi/tyokirja/tt2005/14.pdf

Peda.net. Vendlainen tapakulttuuri ja matkailu. Verkkodokumentti.
[Viitattu17.11.2010]. Saatavissa:
http://www.peda.net/veraja/projekti/centraali/jao/venaja/matk

Porhola, M. 2002. Kulttuurin viestintdodotukset ja yleisélle puhuminen, artikkeli. [Vii-
tattu 15.6.2010].

Saaranen-Kauppinen, A., Puusniekka A. 2006. KvaliMOTV - Menetelmaopetuksen
tietovaranto. Verkkojulkaisu. Tampere: Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto. [Viitattu
8.9.2011]. Saatavissa: http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/

Salminen, K.1996. Kulttuurikompassi. Edita, Helsinki.

Salo-Lee, L. 2003. Kulttuurienvalinen viestinta. Verkkoartikkeli. [Viitattu 25.9.2009].

Saatavissa: http://www.jyu.fi/viesti/verkkotuotanto/yviperust/artikkelit/.

Salo-Lee. L. Kulttuurien valinen viestinta. Artikkeli. [Viitattu 25.5.2009].

Saatavissa: Jyvaskylan yliopiston www-sivut. www.juy.fi/.



93

Salo-Lee. L., Malmberg. R., Halinoja. R. 1996. Me ja muut. Kulttuurienvalinen viestin-

ta. Jyvaskyla. Gummerus Kirjapaino Oy.

Salo-Lee, L. 2005. Kohden kulttuurienvélista kompetenssia. Teoksessa Tapio Varis
(toim.): Uusrenessanssiajattelu, digitaalinen osaaminen ja monikulttuurisuuteen kas-
vaminen. Saarijarvi: OKKA. 123-133.

Salonen, R. 2001. Kulttuurienvélinen asiakaspalvelu. Pro-gradu, JUY.

Saukkonen, P., 2002. Tutkielman teon tukisivut. Helsingin yliopisto. [Viitattu
28.9.2011] Saatavissa:

http:/imww.mv.helsinki.filhome/psaukkon/tutkielma/Tutkimusasetelma.html

Simons, George F., Colin, Carmen V. & Vazquez, Carmen. 2006. Transcultural lead-
ership: Empowering the diverse workforce. Houston.Texas. USA. Gulf Professional

Publishing.

Suomi-Venaja seura, 2008. Venéaja-tietoa ja tapakulttuuri. [Viitattu 17.11.2010] Saa-

tavissa: http://www.venajaseura.com/venaja-tieto/tapakulttuuri

Thomas, D. C. & Inkson, K. 2003. Cultural Intelligence. People Skills for Global
Business. USA. Berrett-Koehler Publishers, Inc.

Toivanen, E. 2008. Eurooppalaisuus- Kulttuurien kohtaaminen. Luento. Savonia-
AMK, Kuopio. 22.10.2008. [Viitattu 17.5.2009]

Vahteristo, S. 2010. Esimiestytn kehittdminen. Opinnaytetyd, Seingjoen AMK.

Valasmo, S. 2011. Suomalainen muotoilupalveluyritys ja kansainvalistyminen. Opin-

naytetyd, Haaga-Helia.

Virtuaaliammattikorkeakoulu. 2007 Verkkodokumentti. [Viitattu 8.9.2011]. Saatavissa:
http://www.amk.fi/opintojaksot/0709019/1193463890749/1193464131489/119428938
0312/1194290540422.html

Visanti, M-L. 1995. Avain parempaan palveluun. Opetushallitus. Helsinki. Hakapaino
Oy.



94
Vuokatti.fi, 2011. www-sivut, Master Plan. [Viitattu 28.9.2011]. Saatavissa:

http://www.vuokatti.fi/fi/info/info/vuokatti%20masterplan/

Wordpress. Helppoa Vendjaa. Venajan kieltd ja kulttuuria. [Viitattu17.11.2010].
Saatavissa: http://venaja.wordpress.com/



Liite 1 1(3)
Esitutkimus

Arvoisa asiakaspalvelun ammattilainen, Tervetuloa mukaan kertomaan mielipiteesi kulttuurienvéli-
sesta asiakaspalvelusta!
Teen tutkimusta kulttuurien vaikutuksista ravintolatyontekijéiden kokemiin kulttuurienvalisiin asia-
kaspalvelutilanteisiin. Vastaamalla kyselyyn autat kartoittamaan asiakaspalvelutilanteiden ongel-
mia ja onnistumisia. Kyselylla haetaan suuntaa toimivammille asiakaspalvelutilanteille kansainva-
listyvassa maailmassamme.

Kulttuurienvalinen kompetenssi asiakaspalvelutilanteissa - Kohti toimivampaa asiakaspal-

velua — Ravintolatydntekijoiden ndkemyksia kulttuurin roolista asiakaspalvelussa

KYSYMYSLOMAKE
Taustatiedot:
1. Sukupuoli N M
2. lka alle 25. 25-35 35-45 45-
O O O O

3. TyOsuhteen muoto

vakituinen Osa-aika harjoittelija  muu, mik&

O O O O

4. TyoOsuhteen pituus nykyisessa toimipaikassasi

alle 1v. 1-5v. 5-10v. yli 10v.
O O O O
5. Kielitaito
Kieli Erinomainen Hyva Tyydyttava Heikko Ei lainkaan
Ruotsi ©) O O O O
Englanti ©) O @) O O
Saksa ©) O @) O O
Ranska ©) O @) @) O

Venaja ©) ©) ©) O O



Liite 3
Kolme eniten kayttamaasi kielta asiakaspalvelussa
1.

6. Millaista osaamista asiakaspalvelija tarvitsee kulttuurienvélisessa asiakaspalvelutilanteessa?

Luovuus O Kielitaito O Vuorovaikutustaito O

Sopeutumistaito O Sanattoman viestinnan tulkinta O

Tunnetko, ettd eri kulttuuritaustan omaavien asiakkaiden palveluodotukset ovat suuremmat kuin
kotimaisten asiakkaiden?

Kylla o Eio

Kaytatko asiakaspalvelutilanteessa apuna sanatonta viestintaa ts.eleet ja ilmeet?

Kylla o Eio

Kumpi taito on hyodyllisempi kansainvélisessa asiakaspalvelutilanteessa, kielitaito vai sanaton
viestinta eli eleista ja ilmeista?

Kielitaito o Sanaton viestinta o

Mistd maanosasta tulleiden asiakkaiden kanssa olet ollut eniten tekemisissa?

Lansi- Eurooppa o Itd — Eurooppa o Aasia o

Pohjois-Amerikka o Eteld-Amerikka o

Mistd maanosasta tulleiden asiakkaiden kanssa olet kokenut eniten ongelmatilanteita?
Lansi- Eurooppa o Itd — Eurooppa o Aasia o

Pohjois-Amerikka o Eteld-Amerikka o

Mista maanosasta tulleiden asiakkaiden kanssa olet kokenut eniten onnistuneita tilanteita?
Lansi- Eurooppa o Itd — Eurooppa o Aasia o

Pohjois-Amerikka o Etela-Amerikka o

Mitka kolme asiakaskuntaa/maata listaisit TOP-3 listalle haasteellisimpina asiakkaina?
1.
2.
3.
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Millaiset asiat / tilanteet hdammastyttivat eniten, koskien kansainvalisen taustan omaavaa asiakas-

ta?

Kielitaidon puute o Kielitaidon keskittyminen perheen lapsiin o
Loistava kielitaito o Asiakkaan reagointi asiakaspalvelijan sukupuoleen o
Rahankaytt6 o Kommunikoinnin vahyys o Asiakaspalaute o

Erilaiset palveluodotukset o

Mika tai mitkd on/ovat, helpoimmat asiat asiakaspalvelutilanteen prosessin kulussa koskien kan-
sainvalista asiakaspalvelutilannetta?

Asiakkaan saapuminen o Tilausvaihe o Palvelutilanne o

Laskun maksaminen o

Perustele lyhyesti:

Mitk&a ovat haasteellisemmat asiat asiakaspalvelutilanteen prosessin kulussa koskien kansainvalis-
ta asiakaspalvelutilannetta?

Asiakkaan saapuminen o Tilausvaihe o Palvelutilanne o

Laskun maksaminen o

Perustele lyhyesti:

Millaista kulttuurienvélista osaamista, (kompetenssia), tarvitaan mielestasi eniten kulttuurienvali-
sessa asiakaspalvelutilanteessa? (Valitse yksi)

Vuorovaikutustaitoja o Sopeutumiskykya o Asiantuntemusta o

Mitd osaamisaluetta tai -alueita tulisi mielestési kehittdd/parantaa, jotta saavutettaisiin toimivampi
ja kaikkia osapuolia tyydyttava kulttuurienvélinen asiakaspalvelutilanne?

Luovuus o Kielitaito o Vuorovaikutustaito o

Sopeutumistaito o Sanattoman viestinnan tulkinta o Kulttuurientunte-

mus ja tapakulttuuritietdmys o

Kerro monikulttuuriseen asiakaspalvelutilanteeseen liittyvasta ongelmatilanteestasi tai onnistumisti-

lanteestasi, eli miten olet selvinnyt kyseisesté asiakaspalvelutilanteesta:

Kiitos mielenkiinnostasi ja ajastasi!
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Vapaamuotoiset kysymykset Esimiehille,

Esitutkimuksen osa Il
Arvoisa Esimies!
Vastaamalla autat kartoittamaan kulttuurienvalisen asiakaspalvelun tilaa Kainuussa, vastaathan

huolellisesti, tama vie vain hetken ajastasi, KIITOS!

Onko yrityksessanne kansainvalistd asiakaspalvelua? -Jos kylla, arvio maaréllisesti prosentteina

kaikesta asiakaspalvelusta?

Kuvaile omin sanoin, Mika on kulttuurin rooli asiakaspalvelussa?

Millaista mielestasi on hyva kulttuurienvalinen asiakaspalvelu?

Miten se eroaa suomalaisten palvelemisesta, vai eroaako?

Mité asiakaspalvelijan pitaisi mielestési tietdd asiakkaansa kulttuurista tai kulttuuritaustasta pysty-

akseen palvelemaan heitd paremmin, vai onko kyseisilla asioilla merkitysta mielestasi laisinkaan?

Oletteko tehneet erityispanostuksia, kuten esim. tulkit, koskien kansainvalisyyttd, ja jos olette mik-

Si?

Vaativatko ulkomaiset asiat eri asioita asiakaspalvelulta kuin kotimaiset asiakkaat ja miten se ilme-

nee?

Mitd mielestadsi asiakaspalvelijan tulisi tietdd asiakkaansa kulttuurista palvellakseen asiakastaan

paremmin? — vai ei mitéaan, eiko néilla asioilla ole merkitysta?

Mihin asioihin aiotte panostaa jatkossa enemman, vai tuntuuko etta kaikki tarvittava on jo tehty?

Muuta sanottavaa:
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Teemahaastattelu

Kulttuurienvélinen kompetenssi asiakaspalvelutydssa - Kohti toimivampaa asiakaspalvelua - Kai-
nuulaisten asiakaspalvelijoiden ndkemyksia kulttuurin roolista asiakaspalvelussa

Kulttuurienvélinen asiakaspalvelu Kainuussa
Miten koet?
Kielitaito, tutkimuksen mukaan taso on hyva Kainuussa
Vengjankieli?
Kayttaytymisnormit?
Erilainen aikakasitys?
Mita ajatuksia herattad?
Miksi?

Yleinen kulttuurientuntemus ja tapakulttuuritietous, sopeutumiskyky ja sanattoman viestinnan
osaaminen olivat asiakaspalvelijoiden mielesta kielitaidon lisdksi eniten tarvittavia kompetenssin

lajeja kun palvellaan kansainvalista asiakasta.
Mik& mielikuva asiasta?
Miten koet?

Miksi?

Minkéa tyyppisilla toiminnoilla henkilostén kansainvélisen asiakaspalvelun tasoa Kainuussa tulisi

kehittaa, ettd henkilobkunta pystyisi parempaan asiakaspalveluun kulttuurienvalisesti?

- Kehittamisehdotuksia?
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