vg SAVONIA

Suomalaisena Disneylandissa

Kokemuksia ranskalaisesta tyokulttuurista

Susanna Veijalainen

Opinnaytetyo

Ammattikorkeakoulututkinto






SAVONIA-AMMATTIKORKEAKOULU OPINNAYTETYO
Tiivistelma

Koulutusala
Matkailu-, ravitsemis- ja talousala

Koulutusohjelma
Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma

Tydn tekija(t)
Susanna Veijalainen

Tyon nimi

Suomalaisena Disneylandissa — kokemuksia ranskalaisesta tydkulttuurista
Paivays 20.4.2012 Sivumaara/Liitteet 48/1
Ohjaaja(t)

Maisa Haatainen, Kristina Laitinen

Toimeksiantaja/Yhteistydkumppani(t)

Tiivistelma

Kansainvalisyys ja kulttuurien valinen kommunikaatio ovat aiheita, jotka ovat viime vuosina nous-
seet pinnalle koko ajan entistd enemman. Taman opinndytetydn tarkoituksena oli tutkia nimen-
omaan ndita aiheita asiakaspalvelutydntekijan nakdkulmasta — Ranskassa.

Laadullista tutkimusta varten suoritettiin kesan 2011 aikana teemahaastatteluja Disneyland Parisin
suomalaisille tydntekijoille. Niilld pyrittiin saamaan tietoa siitd, miten suomalaiset tydntekijat olivat
kokeneet tydskentelyn Ranskassa, minkalaisia tilanteita he olivat joutuneet vieraassa kulttuurissa
kohtaamaan ja minkalaisia eroja he I6ysivat tyokulttuureista. Tydn teoriaosuus koostui asiakaspal-
velusta, koetusta palvelun laadusta, kulttuurien valisesta viestinndsta ja sen haasteita, erilaisista
kulttuurien jaotteluista seka organisaatiokulttuureista.

Haastatteluissa selvisi, etta tyokulttuurit eroavat useammallakin eri tavalla: suomalaiseen tydym-
paristdon verrattuna esimerkiksi saantéja oli enemman ja ne olivat huomattavasti tiukempia ja etta
Ranskassa oli erittdin selkea hierarkia, jossa johtajien ja heidan alaistensa jarjestys oli tarkasti
maaritelty. Tydtovereiden valit olit yleensé lIdhemmat, kuin mihin suomalainen on tydpaikallaan
tottunut, vaikka osassa tydpisteista oli havaittavissa selkedaa kuppikuntaistumista. Byrokratia koet-
tiin my6s huomattavasti raskaampana suomalaiseen verrattuna.

Tutkimus on erikoislaatuinen siksi, etté se on tehty suomalaisen asiakaspalvelijan ndkokulmasta
Ranskassa. Se ei ollut tavallinen asiakastyytyvaisyyskysely vaan antaa asioihin normaalista poik-
keavan nakokulman, ja josta voi olla apua kulttuurien valisten eroavaisuuksien miettimiseen myds
suomalaisissa palveluyrityksissa. Tutkimusta voisi viela laajentaa esimerkiksi tutkimalla samaa ai-
hetta asiakkaan kannalta tai kysymalla ranskalaisten asiakaspalvelijoiden mielipidettd suomalaisista
tyontekijoista.
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Abstract

Intercultural communication and working abroad are issues that seem to now belong to every
educational program and are also highly valued in working communities. This is why this thesis is
focused on studying these topics from the customer service employee's point of view — in France.
The purpose of this study was to find out how the Finnish customer service culture differs from the
French one and how language actually affects working with customers.

The study was conducted using qualitative research methods. Standardized interviews of Finnish
employees currently working at Disneyland Paris were conducted during the summer 2011. The
employees were asked about their experiences in the French work community, situations they had
encountered within the foreign culture and what kinds of differences they had experienced in the
French customer service culture as contrasted with the Finnish one. This thesis concentrates main-
ly on the quality of customer service, cross-cultural communication and organizational culture.

The study shows that the cultures differ in a number of ways: the rules were much stricter in
France than in Finland, the hierarchy was much more pronounced and it was followed very care-
fully. The relationships with colleagues were closer and more intimate than usually in Finland,
though in some departments the employees from different cultures had formed cliques. Bureau-
cracy was top-heavy and the workers experienced it as a difficult process.

This thesis is distinct because it is conducted from the Finnish customer service point of view in
France, and therefore differs from regular customer satisfaction surveys. It offers distinct insights
into intercultural communication challenges and multicultural working environments.

Future studies could be made by reversing the settings and conducting a customer satisfaction
survey with similar themes or by asking French customer service personnel how they would de-
scribe Finnish workers.
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1 JOHDANTO

1.1 Opinndytetytn taustaa

Yhéa useampi opiskelija lahtee suorittamaan harjoitteluaan tai vaihto-opiskeluvuottaan
ulkomaille. Kansainvélista kokemusta arvostetaan, ja siita on tullut kilpailuvaltti Suo-
men tydmarkkinoilla. Useat oppilaitokset kannustavat opiskelijoitaan tutustumaan
my6s muiden maiden kulttuureihin ja tarjoavat erilaisia vaihtoehtoja tata varten. Myos
Suomen tydvoimatoimisto tukee kansainvalistymista ja julkaisee sivuillaan ulkomais-

ten tyOnantajien tyOpaikkailmoituksia. Yksi naista tyonantajista on Disneyland Paris.

Disneyland Paris on yksi Euroopan suurimpia tyollistgjid. Puiston kirjoilla on jopa 14
500 tyontekijaa huippusesongin aikaan, joten tydvoiman tarve on suuri. Kavijoita
teemapuistossa on ympéari maailmaa, joten tuntuu vain luontevalta palkata henkilos-
t6a myos Ranskan ulkopuolelta. Kesalla 2011 Disneyland Paris palkkasi yli 200 suo-

malaisnuorta kesatoihin.

Olin itse yksi noista suomalaisista tbissa Pariisissa ja halusin selvittdd, minkalaisia
kokemuksia Disneylandin suomalaisilla tydntekijoilla on asiakaspalvelutilanteista sekéa
asiakaspalvelijana ettéa asiakkaana ja minkalaisia kokemuksia heilla on ranskalaises-

ta tyokulttuurista.

Tybssa esitellaan opinnaytetydn aiheeseen liittyva teoreettista viitekehystad, kuten
asiakaspalvelun laatua ja kansainvélista tydyhteisoda, esitellaan laajemmin tyénantaja,
eli Disneyland Paris, kerrotaan kvalitatiivisesta tutkimuksesta menetelmana ja kuva-
taan sen toteuttamista. Seuraavissa luvuissa puhutaan haastattelujen tuloksista ja

lopuksi ovat pohdinta, yhteenveto ja aiheita jatkotutkimuksille.

1.2 OpinnaytetyOn tavoitteet ja rajaus

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd suomalaisten tyontekijoiden kokemuksia asia-
kaspalvelutydsta Disneylandissa. Erityisesti tutkimuksessa yritetaan selvittaa ranska-
laisen ja suomalaisen tyokulttuurin ja -ympériston eroavaisuuksia. Liséksi tutkittiin
myo6s monikulttuurisen organisaation vaikutuksia asiakaspalvelutyoskentelyyn. Opin-
naytetyota varten haastateltin suomalaisia Disneylandin tyontekijoitd, jotka toimivat

erilaisissa tehtavissa ja kohtasivat asiakkaita erilaisissa asiakaspalvelutilanteissa.
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Halusin myo6s selvittdd, miten ranskalainen asiakas reagoi suomalaiseen asiakaspal-
velijaan ja toisin pain. Miten kulttuurikolareista selvitddn, kun asiakkaalla ja asiakas-
palvelijalla ei ole yhteista kieltd? Ovatko palvelukulttuurit niin erilaisia, etta se, mika
meille on normaalia, on toiselle loukkaavaa tai se koetaan laadullisesti huonoksi pal-

veluksi?

Valitsin haastateltavakseni suomalaisia erityyppisista palvelutehtavistd Disneylandis-
sa ja esitin heille kysymyksia tyoskentelysté ja kulttuurien kohtaamisesta monikulttuu-
risessa ty0ymparistossa. Lisaa ulottuvuutta tyohoni sain siita, ettd Disneylandin kon-
septi on Eurooppaan tuotu Kaliforniasta, jossa sijaitsee maailman ensimmainen Dis-
neyland. Nain ollen osa saamistani vastauksista peilaa seka ranskalaista mallia etta

amerikkalaista alkuperaiskonseptia.

1.3 Disneyland Paris

Disneyland Paris on 30 kilometria Pariisin keskustasta sijaitseva lomakeskus, joka on
Euroopan vierailluin turistikohde, ja jossa sijaitsee Ranskan viidenneksi suurin hotelli-
kompleksi. Keskus kasittdaa kaksi teemapuistoa, myynti- ruokailu- ja viihdealueen,

seitseman Disneyn omistamaa hotellia ja golfkentan.

Disneyland avattiin Pariisiin huhtikuussa 1992, toisena Amerikan ulkopuolisena Dis-
neyn lomakeskuksena. Tuolloin alkuperdiseen konseptiin kuului vain yksi teemapuis-
to, Disneyland Parc, mutta vuonna 2002 avattiin myds toinen puisto, Walt Disney
Studios, joka on teemoitettu elokuvien henkeen. Vuonna 2010 keskuksessa vieraili yli
16 miljoonaa ihmista ja paivittain puistoissa vierailee parhaillaan jopa 60 000 kavijaa.
(Disneyland Paris Casting 2011a.)

Keskuksen omistaa osake-enemmistolla amerikkalainen The Walt Disney Company
ja sita hallinnoi ranskalainen Euro Disney S.C.A. Vaikka suurin osa asiakkaista onkin
ranskalaisia, kansainvalisyys nakyy keskuksen toiminnassa myos esimerkiksi tyénte-
kijoiden alkuperdssa: Disneyland Parisilla on yli 14 500 tyéntekijad. Tyontekijoisséa on
sataa eri kansallisuutta ja keskuksessa puhutaan yli kahtakymmenté eri kieltd. Yhtio
tarjoaa yli 500 erilaista tyonimiketté ja koulutuksen jokaiseen tehtdvaan. 87 % tydnte-

kijoista on toissa vakituisella tydsopimuksella. (Disneyland Paris Casting 2011b.)

Disneyland on myds perustanut oman yliopistonsa keskuksen alueelle, jossa tyonte-

kijoille jarjestetaan tarpeen mukaan tyohon liittyvaa koulutusta. Koulutusta voi saada
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esimerkiksi asiakaspalvelutythtn, johtamiseen tai kieliin ja Disneylandiin voi tulla

myods oppisopimuskoulutukseen tai harjoitteluun. (Disneyland Paris Casting 2011b.)

Niille tydntekijoille, jotka asuvat kauempana Pariisista Disney tarjoaa edullisen majoi-
tuksen puistojen lahelta. Esimerkiksi ulkomailta tuleva tyontekija ei tarvitse mukaansa
kuin liinavaatteet ja omat henkilokohtaiset tavaransa — huonekalut, astiat ja univormu

odottavat valmiina Ranskassa. (Disneyland Paris Casting 2011a.)

Koska Disneylandin peruskonsepti on tuotu Ranskaan Floridasta, ndkyvat amerikka-
laiset tydtavat viela jossain tilanteissa myds Pariisin puistossa. Puistoissa noudate-
taan edelleen amerikkalaisten tekemia ohjeita ja protokollia tarkasti, vaikka osaa toi-
minnasta on pyritty ranskalaistamaan ottamalla huomioon esimerkiksi saaolosuhteet

ja kieliongelmat.
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2 ASIAKASPALVELU JA PALVELUN KOETTU LAATU

2.1 Palvelun maarittaminen

Palvelu on paaosin aineetonta toimintaa, jota tuotetaan samanaikaisesti kuin sita
kulutetaan. Palvelua ei siis voi varastoida, eika sita voida s&il6a, ja sen omistajuus on
hailyvaa. Palvelutilanteessa on aina vahintaan kaksi osapuolta, joista molemmat toi-
mivat olennaisena osana palvelutapahtumaa ja pystyvat yhdessa vaikuttamaan pal-
veluun ja sen laatuun. Palvelukokemus on aina henkilokohtainen, ja monet asiat

voivat vaikuttaa siihen. (Erasalo 2011, 12.)

2.2 Palvelun laatu

Asiakaspalvelun laatua on haasteellista maéarittda ja siitd on vaikea luoda yleismaail-
mallisia ohjeita, koska asiakaspalvelun laatua mittaa aina ihminen (Erasalo 2011, 17).
Kaytannossa tama tarkoittaa sitd, ettd eri asiakkaat arvostavat erilaisia asioita ja
asettavat erilaisia painoarvoja eri osatekijoille. Esimerkiksi kiireinen virkamies kiinnit-
tdd huomionsa helpommin siihen, ettd asiakaspalvelija esittd& hénelle ripeéasti kaiken
tarvittavan informaation, kun taas vapaa-ajallaan kenkid etsivd nuori arvostaa sita,
etta pirted myyja esittelee hanelle kaikki vaihtoehdot ja tekee aktiivisesti ehdotuksia
oikean ratkaisun loytamiseksi. Molemmat kokevat saaneensa laadukasta palvelua,

mutta mikali tilanteet kaannettaisiin toisin pain, olisi lopputulos toinen.

Palvelun laatua voidaan lahestya jakamalla se kahteen eri ulottuvuuteen: tekniseen ja
toiminnalliseen laatuun. Toiminnallinen laatu tarkoittaa koko palveluprosessia. Se
maadrittelee, etta miten asiakas saa palvelua ja miten se vertautuu esimerkiksi yrityk-
sen imagoon. Tekninen laatu puolestaan viittaa lopputulokseen, eli siihen, mita asia-
kas lopulta kokee ja mita hanelle jaa palvelutilanteen jalkeenkin. Se tarkoittaa kaikkea
palvelun fyysista puolta, kuten majoituspalveluista puhuttaessa tarkoitetaan silla itse
hotellihuonetta tai matkustuspalveluista puhuttaessa kulkuneuvoa. Siihen vaikuttavat
muun muassa saavutettavuus, ulkoasu seka palveluhenkildkunnan kayttaytyminen
asiakasta kohtaan. (Grénroos 2000, 63-64.)

Palvelun laatua arvioitaessa molempien, seké toiminnallisen ettd teknisen laadun

tulisi olla tasapainossa, jotta asiakkaalle jaisi hyva kuva palvelutilanteesta. Epatasa-
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painoinen palvelu johtaa siihen, etta palvelun koettu kokonaislaatu jaa alhaisemmak-

si, kuin mihin silla olisi potentiaalia. (Grénroos 2000, 65.)

Palvelun laatua mitataan yleensa asiakastyytyvaisyystutkimuksilla tai mystery shop-
ping -menetelmalla. Mystery shopping tarkoittaa sitd, etta yritykseen lahetetaéan tes-
tiasiakas, joka havainnoi ja tarkkailee saamaansa palvelua ja vertaa sitd yrityksen
palvelulupaukseen (Taloustutkimus Oy 2011). Tarkoituksena on saada mahdollisim-
man objektiivinen kuva yrityksen tarjoaman palvelun laadusta. Yritysjohto voi néin
asettaa tiettyja tavoitteita, joihin toivoo mittauksessa saavansa vastauksia. Tallaisia
tavoitteita voivat olla esimerkiksi henkilokunnan kyky opastaa asiakasta, kun tama

pyytaa apua jonkun asian loytamiseksi.

Ongelmana menetelman kayttamisessa kuitenkin on se, etteivat kaikki asiakkaat ole
samanlaisia ja testiasiakas voi arvottaa saamaansa palvelua hyvinkin eri tavalla kuin
muut asiakkaat. Tahan liittyy laheisesti Erasalon (2011) mainitsema huomio siita, etta

laatua mittaa aina ihminen.

Asiakas myds arvioi palvelutilannetta ennakko-oletustensa ja -odotustensa mukaan.
Héanelld on jo mielikuva siita, miten yritys toimii ja mitd han odottaa asiakaspalveluti-
lanteelta (Hemmi, Hakkinen & Lahdenkauppi 2008, 49). Kysymys on siis siit4, kuinka
hyvin yritys pystyy vastaavaan asiakkaan odotuksiin.

Asiakkaille muodostuu erilaisia odotuksia yrityksesta muun muassa seuraavien syi-
den takia:
- Asiakas on kuullut muilta yritystd kayttaneiltd mielipiteitd ja kommentteja yri-
tyksesta
- Asiakas on muodostanut yrityksesta oman kuvansa mainonnan perusteella
- Asiakas vertaa asiakaspalvelua edellisella kayntikerrallaan saamaansa palve-
luun
- Asiakas vertaa asiakaspalvelua muissa alan yrityksissa saamaansa palve-
luun. (Heindmaa, Heikkonen & Jokinen 2000, 228.)

Asiakkaan odotukset voidaan jakaa karkeasti kahteen paaluokkaan: toivottuun ta-
soon ja riittavaan tasoon. Riittdvan ja toivotun tason vélinen alue on hyvaksyttya,
odotukset tayttavaa palvelua, johon asiakas on tyytyvainen. Mikali asiakkaan odotuk-
set pystytaan ylittAmaan toivotusta tasosta, paadstaan ihanteelliseen laatuun, jota
asiakas ei valttamatta edes osannut odottaa, ja joka vaikuttaa asiakkaaseen ja taman

yrityksestéa saamaansa mielikuvaan erittain positiivisesti. Mutta mikali yritys ei onnistu
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saavuttamaan edes riittavaa laatua, on palvelu koettu huonoksi ja asiakas poistuu
paikalta tyytymattdmana. (Jarvinen, Rosti & Ylikoski 2006, 66-67.)

Asiakkaan ennakkokokemukset yrityksesta vaikuttavat asiakaspalvelutilanteeseen
myds siten, ettd mikali asiakkaalla on yrityksesta positiivinen mielikuva, han ottaa
pienet virheet ja lipsahdukset yrityksen puolelta paremmin vastaan. Mikali mielikuva
on jo valmiiksi negatiivinen, asiakas saattaa vaihtaa palveluyritysta tai olla koskaan
palaamatta, koska kokee saaneensa jatkuvasti huonoa palvelua. (Erasalo 2011, 20.)

Asiakas arvottaa myds palvelukokemusta sen kautta, kuinka henkilokohtaiseksi pal-
velun tuntee. Asiakaspalvelijan pyrkiessa palvelemaan juuri kyseistd asiakasta niin
hyvin kuin taitaa ja ottaa ongelman ratkaisemiseksi askeleita, joita asiakas ei osannut
odottaa, asiakas yleensa kokee palvelun hyvaksi ja on iloinen siita, etta asiakaspalve-
lija yrittaa auttaa hanta loytamaan ratkaisun. Asiakkaan puolesta tehty yliméarainen
tyd antaa asiakkaalle kuvan, ettd hanta arvostetaan. Ylimaarainen tyd voi tassa tapa-
uksessa tarkoittaa esimerkiksi vaivaa, jonka asiakaspalvelija nakee kommunikoidak-
seen asiakkaan kanssa taman daidinkielella. Kun asiakaspalvelija keskittyy yhteen
asiakkaaseen eika samanaikaisesti hoida myods kahta muuta tehtavaa, tulee asiak-
kaalle arvostettu olo. Palvelun laadun kokeminen on henkildkohtainen kokemus, ja
parhaat kokemukset usein kasittavat myds henkilokohtaisuuden. (Erésalo 2011, 21.)

Disneyland Parisissa yksi palvelun laadun kohottamisen keino on ollut luoda tarkat ja
yhtendiset ohjeet kaikille tyontekijoille siitd, kuinka asiakasta tulee kohdella. Kaikki
asiakkaat pyritddn huomioimaan samanarvoisesti, jokaiselle hymyillaan ja toivotetaan
hyvaa paivanjatkoa. Tama on yksi helposti mitattava standardi, jota haamuasiakas-

tutkimuksella yrityksessa tarkkaillaan.

Riskind nain suuressa teemapuistossa kuitenkin on, ettei henkildkuntaa ole tarpeeksi
asiakkaisiin nahden. Mikéali asiakaspalvelijoilla ei ole tarpeeksi aikaa huomioida kaik-
kia asiakkaita, vaan he joutuvat keskittymaén pitkaksi aikaa yhden ongelman ratkai-
semiseen, jdavat muut asiakkaat taysin huomiotta. Téallaisia tilanteita voi syntya esi-
merkiksi laitteiden sisd&nkaynneilld, kun jonotusalueen ulkopuolella tydntekijat joutu-
vat ratkomaan yhden perheen ongelmaa ja samaan aikaan jonoon saattaa tyonteki-
joiden huomaamatta liittyd muita ihmisid. Mikali jonoon liittyy lapsiperhe, jonka yksi
lapsi ei ole viela tarpeeksi pitkd paastdkseen laitteeseen, perhe saattaa ensin jonot-
taa tunnin, kunnes laitteeseen nousun yhteydessa tyontekijd estaa lyhyimmalta lap-
selta paasyn laitteeseen. Perhe on pettynyt, vihainen ja syyttda tapahtuneesta jono-

tusalueen alussa tydskennelleité asiakaspalvelijoita.



13

Yhten& positiivisena puolena puiston laajuudessa on se, ettéa tyontekijdiden puhumien
kielten maara on valtava. Sen liséksi, etta jokainen tyéntekija puhuu ainakin auttavas-
ti sekd englantia ettd ranskaa, osaa suuri prosentti tydntekijoistd myos espanjaa, ita-
liaa, hollantia ja saksaa. Usein tyontekijoitda on myos toissa vahintaan kaksi lahek-
kain, joten asiakkaan kieltd osaamaton tyontekija voi pyytaa toisen kommunikoimaan
asiakkaan kanssa taman omalla kielella. Tallaiset tilanteet saavat asiakkaat usein

arvostamaan sita vaivaa, jonka asiakaspalvelija hdnen puolestaan nékee.
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3 KULTTUURIT JA KANSAINVALISYYS

Tybelamassa tormaa yha useammin asiakkaisiin eri maista tai neuvottelutilanteisiin
vieraan kulttuurin edustajan kanssa. Tydpaikat haluavat tyontekijoitd, joilla on kan-
sainvalinen tausta ja jotka pystyvat tydskentelemaan myds ulkomaalaisten kanssa.
Etenkin asiakaspalvelutyontekijalle on siis tarkead, ettad pystyy ymmartamaan vieraita
kulttuureja ja kommunikoimaan myoés sellaisten ihmisten kanssa, jotka eivét aidinkie-

lendan puhu suomea.

3.1 Kulttuurit ja viestinta

Yksi kulttuurienvélisen toiminnan haasteista on kieli. Yleensa eri maista tulevat ihmi-
set eivat puhu samaa aidinkieltd, vaan he joutuvat etsimaan yhteisen kielen tai kayt-
tamaan apunaan tulkkausapua. Ihmiset harvoin oppivat toista kieltd yhté hyvin kuin
aidinkieltdan, joten toisella kielella kommunikointi saattaa olla vaikeampaa ja jaada
suppeammaksi kuin mitd omalla aidinkielella kommunikoitaessa. Kieli on myds vah-
vasti sidoksissa kulttuuriin, eli mita laajempi kielitaito ihmisella jossain kielessa on,
sitd helpompi hdnen myo6s on ymmartda kyseista kulttuuria. Kielitaito vaikuttaa myos

tapaan, jolla ihminen hahmottaa ymparistéaan (Frisk & Tulkki 2005, 49).

Tassa on kulttuurien valisen kommunikaation suurin riski: vaarinkasitys. Koska kieli-
taito sitoutuu vahvasti kulttuuriin, on vieraan kulttuurin edustajasta vaikeaa tai joskus
jopa mahdotonta ymmartaa ilmaisuja, jotka ovat ominaisia vastaviestijan kulttuurille,
mutta eivat hanen omalleen. Kielia ei mydskaan voi koskaan kaantaa sanatarkasti
toiseen, koska kielen omat sanastot, kayttdtilanteet ja lauserakenteet ovat vahvasti
sidoksissa kulttuuriin. (Frisk & Tulkki 2005, 49-50.)

Viestinta jaotellaan yleensa verbaaliseen ja non-verbaaliseen viestinaan. Verbaalinen
viestinta kattaa kaiken sanallisen viestinnan, kuten puheen ja kirjoituksen. Kun ihmi-
set haluavat tiedottaa esimerkiksi mielipiteitd, faktoja tai perusteluja eteenpéin suurel-
le massalle tai kayttden erilaisia medioita, he tekevat sen sanallisesti. Verbaalista
kieltd on vaikea ymmartaa vaarin, mikali molemmat osapuolet puhuvat samaa kielta.
(Hjelt-Putilin 2005, 109-114.)

Non-verbaali viestinta on usein se inhimillinen puoli viestinnasta, joka rakentuu esi-

merkiksi ilmeista, eleistd, liikkeistd, asennoista ja aanenpainoista. Se on yleensa tie-
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dostamatonta, ja siksi hankalampi ja helpommin vaarinymmarretty viestinnan keino.
Mikali viestin vastaanottajalta j4& huomaamatta jokin non-verbaalin viestinnan vihje,
saattaa merkitys vastaanotetusta viestista poiketa taysin siitd, mink&laisena joku toi-
nen sen ymmartaa. Kulttuuritausta ja historia vaikuttavat huomattavasti non-verbaalin
viestinnan tulkintaan. (Hjelt-Putilin 2005, 109-114.)

3.2 Kulttuurien jaottelua

3.2.1 Matalan ja korkean kontekstin kulttuurijaottelu

Kulttuureita voidaan myds jaotella matalan ja korkean kontekstin kulttuureiksi (high-
low-context). Jaottelu tarkoittaa sitd, ettd matalan kontekstin kulttuurissa, kuten esi-
merkiksi Yhdysvalloissa, viestintdan kaytetaan lahinna sanallista viestintdd, kun taas
korkean kontekstin kulttuureissa, kuten Japanissa tai Ranskassa, non-verbaalisella

viestinnalla on tarkea osuus. (Lewis 2008, 268.)

Korkean ja matalan kontekstin kulttuurien valinen keskustelu onkin mutkikasta. Kun
esimerkiksi amerikkalainen matalan kontekstikulttuurin edustaja kertoo jotain italialai-
selle korkean kontekstikulttuurin edustajalle, italialainen saattaa ylitulkita sanomaa ja
loytaa siitd savyja ja viittauksia, joita amerikkalainen ei ole tarkoittanut siind olevan;

han vain ilmaisi sanoin sen, mink&a halusi sanoa. (Lewis 2008, 268.)

Sama saattaa tapahtua myds toisin pain: Mikali japanilainen liikemies yrittdd kertoa
australialaiselle kumppanilleen, ettei ole taysin tyytyvdinen sopimukseen, mutta kos-
ka australialainen ei tulkitse japanilaisen ilmeitd, eleitd ja aanenpainoja niin kuin pu-
huja on tarkoittanut, australialaiselta saattaa menna puolet viestista taysin ohi non-

verbaalisina vihjeina. (Lewis 2008, 268.)

Seuraavassa kuvioissa on esitelty edelliset esimerkit visuaalisena kuviona. Ensim-
maisessa kuvassa on amerikkalaisen viesti italialaiselle, joka ylitulkitsee sita tasolla,
jota amerikkalainen ei ole tottunut ajattelemaan. Italialaisen paatelmat non-

verbaalisista viesteista on kuvattu katkoviivoilla.
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A low context American v. a high context Italian

low
context
utterance

implied
message

high
context
deduction

Italian

KUVIO 1. Matalan kontekstin kulttuurin viesti (Lewis 2008, 269)

Alla puolestaan japanilaisen ja australialaisen valinen tilanne, jossa australialaiselta

jaé iso osa kuulijalle tarkoitetuista viesteista vastaanottamatta. Vastaanottamatta jaa-

nyt osa viestista on merkitty kuvioon oikealle.

Japanese

A high context Japanese v. a low context Australian

high
context

utterance

reduced
understanding

= 4

implied
message

oy

KUVIO 2. Korkean kontekstin kulttuurin viesti (Lewis 2008, 269)

3.2.2 Aikakasitys

Australian

Kulttuuritaustaltaan erilaiset ihmiset mieltavat eri tavoilla sen, miten aikaa tulisi kayt-

tdd. On kulttuurisidonnaista, haluaako ihminen suorittaa yhden asian kerrallaan val-
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miin aikataulun mukaan, vai toteuttaako han mieluummin itsedan silloin, kun se tun-

tuu mielekkaalta.

Lineaarista kulttuuria esiintyy vahvasti esimerkiksi lansimaissa. Lineaarinen kulttuuri
tarkoitta sita, ettd ajan kulku koetaan suoralinjaiseksi ja yksiselitteiseksi mittariksi,
joka etenee menneisyydesta tulevaisuuteen, ja jonka kulkuun ei voi vaikuttaa. Line-
aarisen kulttuurin edustajat hahmottavat parhaiten vain oman aikajaksonsa tapahtu-
mia, joten esimerkiksi historian ja perinteiden merkitys on vahaisempi kuin nykyajan
tai tulevaisuuden. (Frisk & Tulkki 2005, 84.)

Lineaarisen vastakohta, syklinen aikakasitys tarkoittaa sita, ettd ajan kulku koetaan
jaksoina, jotka kiertavat koko ajan. Maarittely voidaan tehda minka tahansa toistuvan
asian mukaan, kuten esimerkiksi auringon- tai kuunkierron perusteella tai vuodenai-
koja seuraten. Historian vaikutus koetaan suurempana, kuin lineaarisessa kulttuuris-
sa, silla nykyisyyden teot vaikuttavat vahvasti tulevaisuuteen. (Frisk & Tulkki 2005,
84-85.)

Toinen tapa jaotella aikakasityksid on jaottaa ne monokroniseen ja polykroniseen
kulttuuriin. Monokronisen kulttuurin tunnuspiirteind voidaan pitaéa halua keskittya yh-
teen asiaan kerrallaan ja samalla kuitenkin halu saattaa tekeminen mahdollisimman
nopeasti loppuun, silla aika likkuu koko ajan eteenpdin (Salo-Lee, Malmberg & Ha-
linoja 1996, 62-63). Toisin sanoen ihminen ei halua tuhlata aikaa vaan suorittaa

mahdollisimman paljon mahdollisimman lyhyessé ajassa.

Polykroninen kulttuuri puolestaan suosii asioiden limittdmistéa ja samanaikaistamista.
Asioihin voi my6hemmin palata ja jarjestella ne tarkeysjarjestykseen mielekkyyden
mukaan. Polykroniselle aikakasitykselle on kenties lopputulostakin tarkeampaa se
sosiaalinen kontakti, joka on tehtdvan suorittamista varten saavutettu (Frisk & Tulkki
2005, 85). Aikataulut ovat l6ysid ja mydhastymiseen suhtaudutaan vahemman nega-

tilvisesti, kuin monokronisessa kulttuurissa.

3.2.3 Lewis-malli

Lewis (2008) on jaotellut kulttuurit kolmeen luokkaan sen mukaan, miten kulttuurin
edustajat kommunikoivat keskendan. Tassa Lewis-malliksi kutsutussa jaottelussa
kulttuurit on jaettu lineaariaktiivisiin (kuten Saksa), multiaktiivisiin (kuten lItalia) ja re-

aktiivisiin kulttuureihin (kuten Japani).
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Lineaariaktiiviset, eli yksiulotteisesti toimivat ihmiset ovat yleensa hyvin organisoitu-
neita, kasilla olevaan tyttehtavaan keskittyvia suunnittelijoita, jotka suorittavat asioita
yksi kerrallaan, mielellaan lineaarisen tyosuunnitelman mukaisesti. He suosivat suo-
raa keskustelutapaa ja luottavat faktoihin, jotka usein ovat tulosteina tai tietokoneella
séhkoisessd muodossa. Keskustelu on informaation vaihtoa ja keskustelijat vuorotte-
levat. Enemman totuudenmukaisina kuin diplomaattisina neuvottelijoina lineaari-
aktiiviset eivat pelkda yhteenottoja ja vetoavat enemman jarkeen kuin tunteisiin. Tu-
lokset ovat pddasia ja ne saavutetaan etenemalld nopeasti ja tekemélla kompromis-

seja, jos ne ovat sopimuksen saavuttamiseksi valttamattomia. (Lewis 2008, 274.)

Multiaktiiviset, eli moniulotteisesti toimivat ihmiset ovat tunteikkaita ja impulsiivisia
persoonia, jotka arvostavat perhettda, tunteita ja ihmissuhteita. He haluavat tehda
monta asiaa yhtd aikaa ja ovat huonoja aikataulujen ja tydsuunnitelmien seuraami-
sessa. Keskustelu on varikasta ja jokseenkin vaikeaa seurattavaa, silla jokainen ha-
luaa puhua koko ajan ja taukoja on harvassa. He ovat joustavia ja vaihtavat usein
lennosta suunnitelmia, jotka eivat alun alkaenkaan olleet yhta selvia ja yksityiskohtai-
sia kuin lineaariaktiivisten ihmisten suunnitelmat. Multiaktiiviset ovat hyvid impro-

visoimaan ja hallitsemaan kaaosta. (Lewis 2008, 274.)

Reaktiivisia ihmisid kutsutaan myos kuuntelijoiksi, silld he eivét yleensa tee aloitteita
keskusteluissa tai toiminnassa, vaan haluavat ensin kuunnella vastapuolen ehdotusta
ja reagoida siihen, kehittden oman mielipiteensé asiasta. He eivat keskeyta puhujaa
ja yleensa esityksen jalkeen odottavat hetken, ennen kuin kommentoivat kuulemaan-
sa. Nain he osoittavat, ettd kunnioittavat puhujaa ja harkitsevat tarkkaan, mita sano-
vat. He tuskin ilmaisevat vahvaa kantaansa asioihin heti, vaan mieluummin ensin
kyselevat asioita kautta rantain. He ovat introvertteja eivatka helposti luota sanaheli-
naan. (Lewis 2008, 274-275.)
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Getting to the point

A well-known saying in many countries is: “The shortest distance between two points is a
straight line”. “Getting to the point” in conversation might well be indicated visually:

A

Ae eB

This would apply, however, only to linear-active cultures such as German or American.

A person from a multi-active culture (ltaly or France) would be less direct. The route would
be more indirect, thus:

Ae eB

In a reactive culture (like Japan or China) the route would be far more roundabout. Indeed
point B might actually never be reached! Thus:

Ae >

eB:

.

KUVIO 3. Asiaan paaseminen (Lewis 2008, 272)

Yll& on kuvattu ndiden kolmen viestijatyypin tapaa paasta keskustelussa asian yti-
meen, eli tapaa, jolla keskustelija lAhestyy asian ydinaluetta. Lineaariaktiivinen viesti-
ja kayttaa suorinta mahdollista tietd ilman mutkia. He eivat kiertele kautta rantain

vaan pitavat parempana, jos asiasta puhutaan suoraan ja selkeasti.

Multiaktiivinen viestija sen sijaan pyrkii valttamaan taysin suoraa siirtymaa itse asi-
aan, vaan saattaa valissa kayttaa aasinsiltoja tai small talkkia, jotta vastapuoli ei ko-
kisi suoruutta royhkednd. Samanlainen perusajatus on myos reaktiivisen viestijan

tavassa lahestyd asiaa, mutta han pyrkii aktiivisesti valttdmaan suoruutta ja paatyy
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kiertelemaan asiaa ydinalueen vierestd. On myts mahdollista, ettei han ikind paase
loppuun asti. Reaktiivisen viestijan tyyliin kuuluu vastaviestijan tarkkaileminen: mikali
vastapuoli ndyttaa silta, etta aikoo torjua sen, mitd hénelle ollaan kertomassa, saattaa
reaktiivinen viestijd muuttaa strategiaansa eiké edes mainitse alkuperaista puheenai-
hetta.

Hispanic
America

ftaly, Spain  § Sub-Saharan Africa

Portugal, Russia Arab lands

France i iran, Turkey

Belgium L= Linear-active: cold, factual,
" decisive planners. ,. )
Australia, Holland ' Indonesia,

Philippines

‘- = Multi-active; warm, emotional,
T joquacious, impuisive.

Denmark, Nanway i
& «/‘ = Reactive: courteous. amiable,
=% accommodating,

SA
M= compromising, good fistener,

LINEAR: 1

Switzerland ACTIVE

Sweden Finland  Canada Singapore Hong Kong Japan

KUVIO 4. Esimerkkimaiden sijoittuminen Lewis-mallin mukaiseen kolmioon (Lewis
2008, 275)

Kuvioon 4 on sijoitettu esimerkkimaita sen perusteella, miten lahelle ne sopivat kol-
men yllamainitun kulttuuriluokan kuvausta. Ranska on kuviossa sijoitettu lineaariaktii-
visen ja multiaktiivisen kulttuurin valiin, multiaktiivisen suuntaan kallistuen. Suomi sen
sijaan on lineaariaktiivisen ja reaktiivisen valissa, lahempéana lineaariaktiivista. Mo-
lemmille maille on yhteista siis lineaariaktiivinen kulttuuri, joskin valimatka kuviossa

on suhteellisen pitka.

Haasteita suomalaisen ja ranskalaisen valisessa viestinnassa voisi esimerkiksi olla
se, ettd ranskalainen keskustelee liian intensiivisesti ja pitdd suomalaista kylména ja
iimeettdmana, koska tdma ei ilmaise itsedan tarpeeksi. Suunnitelmallisempi suoma-
lainen saattaa kokea ranskalaisen jatkuvan puheen epaystavallisenad ja mieluummin

odottaa ranskalaiselta aloitetta, johon tarttua.

. Vietnam
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3.3 Kulttuurishokki

Kulttuurishokilla tarkoitetaan tilaa, jonka useat ulkomaille muuttavat kokevat, kun jou-
tuvat elamaan vieraan kulttuurin keskella. Kulttuurishokki iskee, kun meidat ympéaroi
tuntematon kulttuuri, jonka koemme vieraaksi. Kun odotuksemme eivéat kohtaa sita,
mitd ymparillamme tapahtuu, koemme tilanteen oudoksi ja kutsumme tilaa kulttuu-
rishokiksi. (Marx 2001, 5.)

Kulttuurishokille on tyypillista

- paine, jota aiheuttavat yritykset sopeutua uuteen kulttuuriin,

- menetyksen tunne ja kuva ystavyyden, statuksen, ammatin tai omaisuuden
riistosta,

- hylatyksi tulemisen tunne tai paikallisten ihmisten hyljeksiminen,

- hdmmennys rooleista, arvoista ja minakuvasta,

- ahdistus tai jopa viha ja pelko paikallisia tapoja kohtaan ja

- avuttomuuden tunne, kykenemattdmyys selvidmaan uudessa ymparistossa.
(Marx 2001, 5.)

Se on toisin sanoen stressitila, joka ilmenee eri ihmisissa eri tavoin. Asian kokemi-
seen vaikuttavat myds muun muassa vieraassa maassa oleskelun pituus, oman ja
vieraan kulttuurin yhteiset ja erilaiset piirteet, kokemukset muiden vieraiden kulttuuri-
en kohtaamisesta, sosiaaliset kontaktit kohdemaassa sekd henkilébn oma asennoitu-
minen vieraaseen kulttuuriin. (Marx 2001, 8.)

Kulttuurishokki ei tarkoita sita, ettd henkilo olisi heikko tai epésoveltuva elamaan ul-
komailla. Kulttuurishokki on taysin normaali ja hyvin yleinen reaktio pidempéaén oles-
keluun vieraiden arvojen keskella, josta toipuminen voi olla pitkakin prosessi, mutta
joka valmistaa ihmista kohtaamaan uusia haasteita monikulttuurisessa ymparistdssa.

Sen tarkoituksena on auttaa ihmista sopeutumaan uuteen ympéaristoonsa.

Uuteen kulttuuriin sopeutuminen alkaa yleensa niin kutsutulla kuherruskuukaudella,
jonka aikana uuden ympariston ja kulttuurin kohtaaminen on mielekasta, jannittavaa
ja positiivista. Uusi elama nayttaa olevan taynna loputtomia mahdollisuuksia ja pienet
arsytykset sivuutetaan, koska ymparilla on niin paljon positiivisia asioita, joihin keskit-
tya. (Marx 2001, 7.)

Toisena vaiheena tulee kulttuurishokki. Inminen huomaa, etté kaikki ei ehka ole ihan
niin kuin pitaisi ja han alkaa tuntea olonsa epamukavaksi uusissa tilanteissa. Tilanne
saattaa eskaloitua niin pahaksi, ettd han alkaa vieroksua kokonaan uutta kulttuuria ja
haluaa palata omaansa, koska ei koe nykyisessa tilanteessaan olevansa arvokas tai

hyvaksytty. Kysymyksessa on siis heikko itsetunto. Ihminen tuntee, ettei han kuulu
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uuteen kulttuuriin ja on huolissaan tulevasta, mika aiheuttaa paljon stressia. (Aro
1998, 20-25)

Kolmas vaihe, palautuminen, alkaa yleensa silla, ettéa ihminen tiedostaa ongelman ja
pyrkii tyoskentelemaén aktiivisesti ongelman selattamiseksi. Kysymys on siita, etta
pystyy tekemaan kompromissin kahden ensimmaisen vaiheen valista: taytyy olla
valmis laskemaan epérealistia kuvitelmiaan, jotka on saavutettu kuherruskuukausi-
vaiheen aikana, ja soveltamaan niitd karuun totuuteen, joka koettiin kulttuurishokin
aikana. Viimeisessé vaiheessa ihminen tunnistaa omat rajansa ja hénella on realisti-
nen kasitys siitd, minkalainen uusi kulttuuri on ja miten sen kanssa tulee toimia. (Marx
2001, 8.)

3.4 Organisaatiokulttuurit ja -rakenteet

3.4.1 Organisaatiokulttuuri

Lamsa ja Hautala (2005, 179) jaottelevat kolme paatehtavaa yhtenaiselle organisaa-
tiokulttuurille:

1. Yhteisen identiteetin luominen
2. lhmisten sitouttaminen
3. Kayttaytymisen pelisdantdjen selventaminen

Identiteetin luomisella tarkoitetaan sitd, ettd ollessaan osana isoa organisaatiota ih-
misen on helppo omaksua roolinsa osana téta organisaatiota. Tyontekijan on roolinsa
kautta helpompi vastata kysymykseen "Minne kuulun?” ja han tuntee itsensa hel-
pommin hyvaksytyksi. Sitouttaminen puolestaan viittaa siihen, etta ihmiset saadaan
ajattelemaan asioita kehysorganisaation kannalta. Toisin sanoen, ihmisia kannuste-
taan kayttdmaan yhteisén nakokulmia, sen sijaan, etta he ajaisivat vain omaa etuaan.
N&in ihminen myds saadaan toimimaan organisaation ja sen tavoitteiden mukaan.
(Ladmsa & Hautala 2005, 179.)

Kayttaytymisen pelisaannot ovat tyopaikoilla noudatettavia, yleensa kirjoittamattomia
saantoja, joita tyontekijat seuraavat. S&annét antavat vakautta sosiaaliseen kanssa-
kdymiseen, kun kaikki toimivat suunnilleen samalla tavalla ja ndin helpottavat tytn
tekoa. (Lamsa & Hautala 2005, 179.)
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Suomalaiselle tydyhteisdlle on hyvin ominaista se, ettd tydn suorittamiseksi tehdaan
palkattomia ylity6tunteja, joidenkin tutkimusten mukaan jopa keskimaarin kolme tuntia
viilkossa. TyoOntekijat ovat usein helposti tavoitettavissa myos tydajan ulkopuolella ja
tyo- ja vapaa-ajan ero on hamartynyt, ja tydon asema ihmisen elamassa on kasvanut
suuremmaksi kuin koskaan. Tilanne ei kuitenkaan ole l&heskaan samanlainen mo-

nessa muussa maassa. (Frisk & Tulkki 2005, 92.)

Yrityksen siséisen organisaatiokulttuurin sisdistamistasoja on kolme. Ensimmaisella
tasolla tyontekija ymmartaa miten asiat ovat. Toisella tasolla tama ymmartad, miksi
asiat ovat niin kuin ne ovat. Kolmannella tasolla tydntekija on jo omaksunut yrityksen
sisdisen kulttuurin niin hyvin, ettei han tarvitse erillisia toimintaohjeita erilaisiin tilan-
teisiin. Kolmannen vaiheen tyontekija pystyy ymmartamaan johdon antamia paatok-
sid ja jarkeilemaén syyn niiden taustalle. Tallainen tyontekija on paras ohjaaja, kun

pitdd kouluttaa yritykseen uutta tydvoimaa. (Erdsalo 2011, 126.)

Lamsa ja Hautala (2005, 179) jaottelivat organisaatiokulttuurin kahdeksaan eri osa-
alueeseen: arvoihin, normeihin, rooleihin, sankareihin, tabuihin, myytteihin ja kerto-

muksiin, rituaaleihin seka artefakteihin.

Arvot ovat vakaumuksia siitd, mita kyseisessa yrityksessa pidetddn oikeana ja tavoi-
teltavana. Ne ohjaavat organisaation toimintaa ja antavat tukea péaatoksille etenkin
silloin, kun on tarvetta tehda rutiinista poikkeavia paatoksia. Arvot voivat olla joko
nakyvia tai nakymattomia. Nakyvat arvot ovat yleensa niitd, jotka yritys tuo julkisuu-
teen ja kertoo painottavansa niita. (Lamsa & Hautala 2005, 179.)

Disneyland Parisin nelja arvoa ovat turvallisuus, ystavallisyys, nayttavyys ja tehok-
kuus. Arvoilla on liséksi yrityksessa tiukka jarjestys: nayttavyys ei saa koskaan tulla
ennen turvallisuutta, eika nayttdvyydesta ja Disneyn taiasta puolestaan luovuta vain,
jotta oltaisiin tehokkaampia tytskentelemaan. Disneylandissa jokaisella tyontekijalla
on tydssa paallaan puku, josta on helppo erottaa, mihin osaan puistoa tyontekija kuu-
luu. Disneyn arvojen mukaan oli siis ehdottomasti kiellettya, ettd merirosvo oikaisisi

tulevaisuuden maan l&pi — nayttavyys ennen tehokkuutta.

Normit ovat moraalisia sdantgja, joita ihmisen tulee seurata. Ne ovat ennen kaikkea
sosiaalisen kayttaytymisen ohjeita, jotka voivat olla virallisia tiedonantoja tai sanatto-

mia sopimuksia yrityksen sisalla. (Lamsa & Hautala 2005, 181.)



24

Roolit ovat ihmisten omaksumia paikkoja yhteistssa. Eri roolinhaltijoilla on eri tehta-
vat, jotka tulevat roolin my6td. Tydroolien liséksi ihmisilla voi olla sosiaalisia rooleja,
kuten yhteishengen luoja tai realisti. Sankarit ovat myds tavallaan rooleissa; he ovat
ihmisia, jotka kayttaytyvat organisaation kannalta ihailtavasti. Organisaatiosta riippuu,
ovatko he esimerkiksi saanttjen rikkojia vai noudattavatko he kaikkia saanttja tun-
nontarkasti. (Lamsa & Hautala 2005, 181.) Disneylandissa roolit on tarkasti rajattu
tyonkuvan mukaan: esimerkiksi team leaderit eli ryhmanjohtajat ovat selvasti tavallis-
ta tyontekijaa korkeammalla hierarkiassa ja heilla on enemman oikeuksia ja velvolli-
suuksia. My6s ty0asut maarittavét rooleja tarkasti: esimerkiksi kauppojen, ravintoloi-
den ja laitteenhoitajien asut poikkeavat yleensa toisistaan huomattavasti, joten tyon-
tekijat eivat voi vaihtaa tyopistettd kesken paivan ilman, etta he vaihtavat myods vaat-

teitaan.

Tabut ovat asioita tai ilmi6ita, joita ei suotaisi tuotavan yhteisdssa esille. Ne voivat
olla esimerkiksi politiikkaan tai uskontoon liittyvia aiheita, joista jasenet eivat halua
julkisesti keskustella, ja jotka voivat helposti loukata toisia. Myytit ja kertomukset ovat
my0s suullista perint6d, jotka liikkuvat tyontekijaltd tydntekijalle. Nailla kertomuksilla
luodaan ja vahvistetaan jo olemassa olevia normeja ja ne usein selittéavat, miksi yri-
tyksessa toimitaan, kuten siind on tapana toimia. Ne voivat selittda myos esimerkiksi

rituaalien taustaa.

Rituaalit tarkoittavat toistettavia tapoja, jotka yleensa myos vahvistavat jo olemassa
olevaa hierarkiaa. Ne antavat rutiinia tyéhdn ja niist voi olla hyvinkin paljon hyotya,
esimerkiksi tilanteessa, jossa normaali ty6jarjestys sekoaa ja yhteison pitda edelleen
toimia ja tehda paatoksia. (Lamsa & Hautala 2005, 181-182.) Disneylandin rituaaleja
ovat muun muassa joka tyévuoron alussa pidettava lyhyt palaveri, jossa kaydaan lapi

sen paivan tarkeimmat asiat ja tiedotetaan mahdollisista erikoisuuksista.

Artefaktit ovat nakyvia aikaansaannoksia, kuten kayttaytymismallit, verbaaliset arte-
faktit ja fyysiset esineet ja asiat. Tallaisia asioita ovat muun muassa organisaation
omat seremoniat, ammattislangi, ja yrityksen logo. Artefaktit ovat nékyvia myos orga-
nisaation ulkopuolisille henkil6ille, mutta usein vaikeasti tulkittavia, ellei tunne organi-
saation muuta kulttuuria. Artefaktit ilmentdvat muun muassa arvoja ja rituaaleja.
(Lamsa & Hautala 2005, 182.) Yksi Disneylandin n&kyvimpia artefakteja on varmasti
Mikki Hiiren pdan muotoinen logo, joka ndkyy melkein joka paikassa Disneylandin
alueella. Liséksi toissa kaytettdva sanasto on erikoista: ranskankieleen on suoraan

integroitu paljon englanninkielisid sanoja, kuten show, castmember ja lunch.
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3.4.2 Organisaation rakenne

Organisaation rakenne vaikuttaa vahvasti siihen, kuinka ihmiset toimivat organisaati-
on sisélla. Rakenne vaikuttaa oleellisesti esimerkiksi roolijakoon ja ihmisten véaliseen
toimintaan maarittamalla kunkin tyontekijan paikan organisaatiossa. Toimiva organi-
saatiorakenne mahdollistaa hyvéan ja nopean tiedonkulun, tydnjaon oikean maaéritte-
lyn seka eri osastojen ja ihmisten vélisen yhteistyon. (Juuti 2006, 207.)

Organisaation erilaistuminen voidaan jakaa kahteen tyyppiin: vertikaaliseen ja ho-
risontaaliseen erilaistumiseen. Vertikaalinen erilaistuminen tarkoittaa sitd, etta orga-
nisaatiossa on vahva hierarkia, ja ihmisille on selkeasti eroteltu kunkin toimijan vas-
tuut ja oikeudet. Se, kuinka monta eri tasoa organisaatiossa on, maaraytyy organi-
saation johdon nakemyksesta siihen, kuinka suuri valvontajanne toimii parhaiten.
Valvontajanteella tarkoitetaan sitd, kuinka monta alaista yhdella esimiehella on. Mita
pienempi valvontajanne on, sitd useampia tasoja tarvitaan organisaatioon, jotta val-
vonta ja johtaminen onnistuisivat. (Juuti 2006, 209-210.) Disneyland on vahvasti ver-
tikaalisesti erilaistunut organisaatio, jossa on paljon eri tasoja ja suhteellisen pieni

valvontajanne.

Horisontaalisesti erilaistuneessa organisaatiossa on tiukan hierarkian sijasta monta
eri osastoa ja yksikkoa, jotka voivat olla yrityksen arvoasteikossa samalla korkeudel-
la. Osastot hoitavat eri tehtavid mutta ovat kaytdnndssé yhta arvokkaita, joten ho-
risontaalisesti samalle tasolle sijoittuneet osastot eivat kilpaile keskendan hierarkias-
sa, vaan pystyvat paremmin ja vapaammin kommunikoimaan keskenaan. (Juuti
2006, 209-210.)

Rakenteeseen vaikuttaa myds se, onko organisaation paatoksenteko keskitettya vai
hajautettua. Keskitetyssd paatdksenteossa suurimman osan tarkeista paatoksista
tekee yrityksen ylin johto. Nain ollen on oletettavaa, etta paatdoksentekijat pystyvat
tehokkaammin sopimaan keskenaan paattksesta, silla kommunikointiin kaytetty aika
on huomattavasti lyhyempi, kuin jos paatokseen osallistetaan enemman ihmisia.
Paattajat pystyvat myos halutessaan salaamaan tekemansd paatokset paremmin.
(Juuti 2006, 210-211.) Disneyland Parisissa paatbksenteko on nimenomaan keskitet-

tya.

Hajautetussa paatoksenteossa pyritddn paatdksentekovalta delegoimaan tehokkaasti

niille henkildille, jotka ovat p&atettavien asioiden kanssa eniten tekemisissa paivittai-
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sissa tehtavissaan. Nain henkilokuntaa saadaan myds motivoitua tydéhonsa, kun he
saavat enemman vaikuttamismahdollisuuksia. Tama myos sddstaa aikaa ylemmalta
johdolta, joka voi keskittyd tarkedmpiin asioihin. Hajautus vaatii kuitenkin oikeanlai-
sen delegoinnin ja valvonnan, silla esimerkiksi riittdméatén informointi voi johtaa sii-
hen, ettei kukaan tee paatosta, mikali yhta tiettya henkilda ei ole nimetty hoitamaan
paatosta. Kyse on siis koordinoinnista. (Juuti 2006, 210-211.)

Suomalaiseen organisaatiokulttuuriin kuuluu olennaisena osana paatdksentekopro-
sessin lapindkyvyys. Tama tarkoittaa sita, etta alaiset pystyvat ymmartdmaan syyt
ylempien tekemien paatdsten takana. Ne ovat siis lapinakyvia. Tama auttaa alaisia
ymmartamaan tehtyja paatoksia ja mahdollistavat entistd paremmin sen, etta alem-
mat tydntekijat voivat toimittaa kehitysideoitaan ylemmille. Lisaksi se laskee kynnysta

johtoportaan ja rivityontekijdiden valissa. (Frisk & Tulkki 2005, 92.)

Organisaatiota voidaan myo¢s arvioida sen muodollisuuden asteen perusteella. Mikali
muodollisuuden aste on korkea, on yrityksessa standardisoitu mahdollisimman paljon
asioita. Nain tyontekijoille jaa vain vahan liikkumavaraa tehtavien suorittamisen ajan,
paikan ja tavan valinnassa Téllaisissa organisaatioissa toiminnot suunnitellaan mah-
dollisimman pitkalle valmiiksi ja niiden toteutusta seurataan ja koordinoidaan saannél-
lisesti. Tama& sopii etenkin sellaisiin organisaatioihin, joissa on paljon tyontekijoita tai
joissa suoritettava tyé on samankaltaista ja helposti standardisoitavaa. (Juuti 2006,
211-212)

Korkean muodollisuuden aste takaa muun muassa jokseenkin yhta laadukkaan pal-
velun kaikille asiakkaille, ennustettavuuden lisd&ntymisen seka selvat roolit organi-
saatiossa tytskenteleville henkiltille. Sen miinuspuolina voidaan pitaa sita, etta orga-
nisaation toiminnasta tulee helposti joustamatonta ja jaykkaa ja etta tyontekijat voivat

kokea itsensa holhotuiksi ja menettavat tydmotivaatiotaan. (Juuti 2006, 211-212.)

Matalan muodollisuuden asteen yrityksessa tyontekijat voivat enemman vaikuttaa
siihen, miten ja milloin tekevét tyonsd. Tama korostaa tyontekijoiden itsendisyytta ja
yleensa auttaa henkilostod sitoutumaan tyohonsa, silla lisdantynyt paatantavalta an-
taa heille arvostuksen tunteen. Tallainen toiminta sopii erityisen hyvin luovia toita
tekeviin ja monimutkaisia ongelmia ratkaiseviin yrityksiin, silla niitd on vaikea stan-
dardisoida. (Juuti 2006, 211-212.)

Disneylandin organisaatiossa on hyvin korkea muodollisuuden aste, ja siella on pyrit-

ty standardisoimaan mahdollisimman monia prosesseja, jotta kaikki puiston vieraat
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saisivat suunnilleen yhta hyvaa palvelua kaikilta tydntekijoilta. Tyontekijan on helppo
etsia ratkaisua ongelmatilanteisiin jo olemassa olevista toimintamalleista, mika hel-

pottaa toimintaa yrityksessé, joka palkkaa useita tuhansia uusia sesonkityontekijoita
joka vuosi.
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4 HAASTATTELUT

4.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen, eli laadullinen tutkimus pyrkii ymmartamaan ilmioita, kuvailemaan ha-
vaintoja ja huomioimaan ihmisten nakdkulmia. Se vastaa kysymyksiin miten, miksi ja
millainen ja tutkii syita tapahtumien takana. Laadulliseen tutkimukseen kuuluu olen-
naisena haastateltavien tai tarkkailtavien henkildiden nékdkulmien huomioon ottami-
nen ja tutkittavana olevaan ilmidon liittyvia ajatuksia ja mielleyhtymia. Tallaisia mene-
telmia ovat esimerkiksi havainnointi, haastattelut, keskustelut sek& kirjoitetun tekstin
siséltoanalyysit. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2005, 151-153.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen toteuttaminen vaatii tutkijalta puolueettomuutta, silla eten-
kin haastatteluissa tutkija on l&hella tutkittavia ja heidan ajatusmaailmaansa. Objektii-
visuuden tavoittaminen ei kuitenkaan aina ole helppoa, mutta tutkijan on pyrittava
siihen muun muassa karsimalla tilanteesta pois omat asenteensa, oletuksensa ja
painotuksensa. (Eskola & Suoranta 2001, 16-18.)

Nimensd mukaisesti laadullisessa tutkimuksessa tutkimusjoukkoa valitessa keskity-
tddn enemman laatuun kuin maaraan. Pyritdan lIoytdmaan otos, joka edustaa tutkitta-
vaa joukkoa eika keskitytd mahdollisimman suuren otoksen saamiseen. Joukkoa ei
myo6skaan valita sattumanvaraisesti, vaan harkiten, jotta saataisiin mahdollisimman
kuvaavia vastauksia tietysta ilmiostd, ei pelkastaan tilastollisesti yleistettéavaan teori-
aan. (Hirsjarvi ym. 2005, 155.)

4.2 Puolistrukturoitu haastattelu

Puolistrukturoidulla eli teemahaastattelulla tarkoitetaan tutkimusta, joka on toteutettu
esittdmalla haastateltaville kysymyksia, jotka ovat ennalta maaréattyja. Haastateltaville
ei kuitenkaan tarjota valmiita vastausvaihtoehtoja, vaan namé vastaavat kysymyk-

siins& omin sanoin. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47.)

Vaikka kysymykset on valmisteltu etukateen, haastattelija voi haastattelutilanteessa
muokata esimerkiksi sanajarjestysta tai vaihtaa kysymysten keskinaista paikkaa, mi-

kéli katsoo sen olevan tarpeellista. Tama tarkoittaa kaytanndssa siis sité, ettd osa
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haastattelusta on etukateen sovittu ja sama kaikille haastateltaville, mutta haastatte-

lusta saatavat vastaukset voivat olla hyvinkin erilaisia. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47.)

Teemahaastattelu soveltuu hyvin ihmisten kokemuksien, ajatuksien, uskontojen ja
tunteiden tutkimiseen. Se seuraa tiettyd teemaa, eika rajoita vastausvaihtoehtoja liian
suppeaksi. Ennalta maaritetyt kysymykset kuitenkin pitavat huolen siitd, ettei haastat-
telu lahde kokonaan ronsyileméaén toiseen suuntaan, kuin mihin tutkimus oli alun pe-

rin tarkoitus suunnata. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 48.)

Koska tassa opinnaytetydssa pyrin selvittamaan tyontekijoiden kokemuksia ranska-
laisesta kulttuurista, koin puolistrukturoidun haastattelun sopivan kayttéoni kaikista
parhaiten. Kirjasin ylos valmiita kysymyksia, jotka kasittelivat tydskentelya Ranskassa
ja kulttuurien eroja, mutta haastattelun aikana saatoin vaihtaa kysymysten keskinais-
ta jarjestysta, jos haastateltava vastasi edelliseen kysymykseen sivuten samalla jon-

kun toisen kysymyksen osa-aluetta.

4.3 Toteuttaminen

Suoritin kesan aikana tyoni ulkopuolella haastatteluja suomalaisille tyéntekijdille, jotka
olin kohdannut Disneylandissa ja jotka olivat kiinnostuneita osallistumaan tutkimuk-
seeni. Haastatteluissa pyysin haastateltavia kertomaan huomioitaan jokapaivaisista
tyotehtavistadn Ranskassa, kuvailemaan tydymparistbdén ja vertailemaan huomioi-
taan suomalaisiin kokemuksiinsa. Liséksi pyysin heitd kertomaan kokemuksistaan

asiakkaana olemisesta ranskalaisessa palvelukulttuurissa.

Kesan aikana tapasin jonkin verran my0s muista pohjoismaista kotoisin olevia tyon-
tekijoitd, mutta suomalaisten valitseminen haastateltavaksi oli luonnollista, silla haas-
tatteleminen olisi tietenkin haastavampaa vieraalla kielelld, ja vaarinkasitysten synty-
minen oli todenndkdisempaa. Minulta saattaisi my6s jaada huomaamatta vivahde-
eroja, jotka pystyisin suomalaiselta haastateltavalta helpommin erittelemaan. Tyo ol
jarkevinta rajata vain ranskalaiseen ja suomalaiseen nédkdkulmaan, silla muiden kan-
sallisuuksien mukaan ottaminen olisi saattanut tehda tutkimuksesta liian laaja-alaisen

ja yleismaailmallisen.

Testasin kysymyslistaani kahdella henkildlla ja korjauksien jalkeen tein yhteensé seit-
seman haastattelua. Yksi tyontekija vastasi kysymyksiin sdhkodpostitse haastatteluis-

sa kayttamani kysymyslistan (lite 1) mukaan. Loput haastatteluista suoritettiin kasvo-
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tusten niin, ettd nauhoitin haastattelut nauhurille ja litteroin ne mahdollisimman pian

tietokoneelleni Microsoft Office Word -ohjelman avulla.

Aloitin analysoinnin teemoittelemalla materiaalia sopiviksi kokonaisuuksiksi ja etsi-
malla yhteyksid ja johdonmukaisuuksia saamistani vastauksista. Sain vastaajilta
osaan kysymyksista hyvin samankaltaisia vastauksia, mutta joissain kysymyksissa,
kuten aikakasitysta selvittdvassa kysymyksessé, vastauksien hajonta oli suurta. Vas-
taajat tyoskentelivat eri tyOpisteissa, joten aineistosta nakyi myods tyOpaikan vaikutus

vastauksiin.

Tutkimus toteutettiin padasiassa elokuussa, jolloin haastateltavat olivat jo olleet tdis-
sa vahintaan kaksi kuukautta. Nain koin saavani vastauksia, jotka olivat ajankohtaisia
eivatka viela ajan haalistamia, mutta alkushokki vieraan kulttuurin keskella elamisesta

olisi jo mennyt ohi.
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5 TULOKSET

Tyohon lainatut sitaatit on yksil6ity. Ensimmainen kirjain kertoo haastattelumuodosta.
H tarkoittaa henkilohaastattelua ja S sahkopostiin saatua haastattelulomaketta. Seu-
raavaksi kerrotaan haastateltavan tyopaikka. LA tarkoittaa laitteenhoitajaa, K kioskin-
hoitajaa, LI lipunmyyjaa ja H hevostalleja. Viimeisena oleva numero merkitsee haas-
tateltavan numeroa, mikali tyohon haastateltiin kahta tyontekijaa, jotka toimivat sa-
moissa tyttehtavissa.

5.1 Taustatiedot

Haastateltavia oli yhteensa kahdeksan, jotka kaikki olivat naisia. Heidan ikansa vaih-
telivat 18 vuodesta 24 vuoteen ja he tyoskentelivat Disneylandissa hevosenhoitajina,

lipunmyyijina, kioskinmyyjina, siivoojina tai laitetydntekijoina.

Kaksi nuorinta haastateltavaa suoritti viela ylioppilastutkintoa lukiossa ja oli tullut ke-
saksi Ranskaan harjoittamaan Kielitaitoaan ennen ylioppilaskirjoituksia, mutta muut
haastateltavat opiskelivat joko yliopistossa tai ammattikorkeakoulussa kielia, kaanta-
mistd, johtamista tai geologiaa. Yhdelle haastateltavista tytkokemus ranskankielises-

sa maassa oli pakollinen osa opintoja.

Kaikki haastateltavat olivat toissd kolmen kuukauden maaraaikaisella sopimuksella.
Melkein kaikille haastatteluun osallistujille tamé oli ensimmainen kerta, kun he tyos-
kentelivat Disneyland Parisissa. Vain yksi oli tydskennellyt Disneylandissa jo aiem-

min; kolme kuukautta edellisend vuonna samoissa tehtavissa, kuin tanakin kesana.

Suurin osa haastateltavista oli jo aiemmin vieraillut Ranskassa joko vaihdossa tai au
pair -tehtavissd. Kaksi haastateltavaa oli Rankassa ensimmaisté kertaa, joista toinen
oli kuitenkin suorittanut Erasmus-vaihdon Saksassa. Yhdelle haastateltavista tama oli

siis ensimmainen pidempi ulkomaan vierailu.

5.2 Vieraan kielen vaikutus tydskentelyyn

Jokainen haastateltava kertoi tyéymparistdn olevan ainakin pdaosin ranskankielinen.

Muutamien ty6kavereiden kanssa saatettiin puhua suomea tai englantia, mutta tyot

tehtiin ranskaksi. Liséksi ohjeistukset annettiin aina ranskaksi.
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Ainoastaan Disneylandissa jo aiemmin tydskennellyt haastateltava sanoi, ettei hén
kohdannut ongelmia kielitaitonsa puolesta. Loput vastaajat kertoivat ranskankielen
taitonsa ennen téiden aloittamista olleen enemman teoreettista osaamista ja ammatil-

lista sanastoa.

Kaikki haastateltavat olivat opiskelleet ranskaa vahintéaén kaksi vuotta ennen toiden
aloittamista. Kuitenkin teorian ja k&ytdnnon ero on iso ja he kertoivat jannittavansa
tilanteita, joissa piti ilmaista itsedén suullisesti ranskaksi. Keskustelutilanteet olivat

vaikeita.

"Akateeminen osaaminen kunnossa, pystyn siis hyvin lukemaan ja kirjoittamaan ja
ymmartamaan luentotavaraa mutta keskustelutaito oli ruosteessa. Etukateen ajatte-
lin, etta sen kanssa tulee petrattavaa.”

(HLAL)

Suurin osa koki alun olevan paljon rankempaa kuin jatkon; heiltd kesti jonkin aikaa
tottua kommunikoimaan ranskaksi ja oppia tydssa paivittain kaytettyjen sanojen mer-
kitys. Etenkin kioskeilla tytskentelivat painottivat téat&; kun oli oppinut kioskilla myyta-
vien tuotteiden nimitykset ranskaksi, tydnteko helpottui.

Haastateltavat kokivat myos, etté alku oli myos raskaampaa, silla puhuminen ja ym-
martadminen vaativat enemman ponnisteluja kuin aidinkielta puhuttaessa. Keskittymi-
sen herpaannuttua saattoi vahingossa mennd ohi useampikin asia, mutta jatkuva
keskittyminen vaati paljon energiaa ja loppupaivasta se oli vaikeampaa, kuin aamui-

sin. Pienen harjoituksen myota myos tallaiset asiat kavivat helpommiksi.

Myds erityisesti keskustelutaidot joutuivat koetukselle alkukesasta.

"Joutuu olemaan ndyra ja varovainen, pitaa tottua siihen, etta joutuu pyytamaan tois-
tamaan. Eika tule niin paljon kommunikoitua kuin suomeksi tai englanniksi.”
(HLAL)

Osa kuitenkin mainitsi, ettd kesén lopussa kynnys puhua ranskaa on matalampi ja
sanavarasto laajentunut paljon. Tama tarkoittaa sitd, ettd ihminen on tottunut kaytta-
maan kieltd ja aiemmin passiivinen sanavarasto, jota ei ole kaytetty pitkiin aikoihin,

on aktivoitu uudelleen. Todennadkoisesti haastateltavat olivat jo kesan lopussa ylitta-
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neet kulttuurishokkivaiheen ja suhtautuivat avoimemmin ja varmemmin uusiin tilantei-

siin, joissa heidéan piti kayttaa vierasta kielta.

Varsinaista, ylitsepddsematonta kielimuuria asiakkaan ja asiakaspalvelijan vdlille
paasi harvoin muodostumaan, silla jokainen Disneylandin tyontekija puhui ainakin
jonkin verran ranskaa ja suurin osa asiakkaista puhui edes vahan englantia, jota
kaikki haastateltavat puhuivat sujuvasti. Eniten kieli vaikutti nimenomaan ohjeistuk-
sen ymmartadmiseen ja tyotovereiden kanssa kommunikoimiseen, silla se tapahtui
yleensa ranskaksi. Asiakaspalvelutilanteissa vaadittavan sanaston ja perusfraasit
oppi nopeasti kaytdnnon kautta, joten suurin osa asiakaspalvelutilanteista saatiin

ratkaistua ilman ulkopuolista apua.

5.3 Tydskentely Disneylandissa verrattuna suomalaiseen tyéymparistodn

Kun kysyttiin tyokokemusta vastaavista tehtdvistd Suomessa, kaksi haastateltavaa
vastasi taman olevan ensimmainen kesatyd. Lopuilla kokemusta oli erilaisista asia-
kaspalvelutehtavista, vaikka vain hevosenhoitajalla oli kokemusta vastaavasta tydsta

Suomessa, kuin mitd han Disneylla teki.

5.3.1 Erilainen aikakasitys

Kysyttédessa heidan mielipidettaan ranskalaiseen aikakasitykseen haastateltavat ja-
kautuivat kahteen leiriin: oli niita, joiden tyopaikalla ajallaan saapuminen oli tarkeaa,
seké niitd, joiden tydpaikalla ty6aikoja noudatettiin rennommin. Kyseessa oli siis pi-
kemminkin tydpisteiden vélisista eroista kuin ranskalaisesta tai Disneylandin sovitusta
tavasta. Nain ollen on vaikea todeta yleista aikakasitysta, joka Disneylandissa vallitsi-

Si.

”Aikakasitys oli Disneylla jopa hieman tarkempi kuin Suomessa, silla satunnaisesta

parin minuutin mydhastymisestakin saattoi saada huomautuksen.” (SK1)

"Vois olla paljon enemman niin, ettd kaikki noudattais saantoja, taalla tullaan toihin
tunnin my6hassa ja ollaan sitten tunnin myéhempaan, sitd ei tapahtuis Suomessa.”
(HLD
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5.3.2 Saanndt tyopaikalla

Saannot sen sijaan erosivat siitd, mihin suomalaisella tyOpaikalla yleensa on totuttu;
Ranskassa laaditaan tyopaikalle paljon enemman ja tiukempia saantéja, kuin suoma-
laisessa tytyhteisdsséa on tapana. Disneylandissa kaytdssa oli useita protokollia, joita
seurattiin tiukasti, mutta joiden syyta eivat aina tyontekijatkd&n ymmartaneet. Proto-
kollat helpottavat uusien tyontekijoiden "sulauttamista” tydyhteis6on ja antavat toimin-
tamalleja uusiin tilanteisiin. Osittain protokollat koettiin jaykiksi tai vanhanaikaisiksi.
Esimerkiksi Ranskan Disneylandiin oli siirretty evakuoimisohjeet Kalifornian vastaa-
vasta puistosta, joissa yhtena kohtana oli suunnitelma hurrikaanin varalle. Pariisin
puistossa ei koskaan ole koettu vaarallisen kovaa tuulta eikd todennakoéisesti tulla
kokemaankaan, mutta evakuointiohjeet opetettiin jokaiselle uudelle tyontekijalle, kos-

ka myos Kaliforniassa kaytetadan samaa ohjetta.

Kyseessa on siis hyvin korkean muodollisuuden asteen organisaatio, jota Juuti (2006,
211-212) vertasi matalan muodollisuuden asteen kanssa. Suurin osa prosesseista
pyritddn standardisoimaan ja yrityksen johto pyrkii luomaan paljon ohjeita ja protokol-

lia, jotta koko organisaatio toimisi samalla tavalla.

Saantorikkomuksista seurasi tyontekijoille rangaistuksia. Etenkin turvallisuuteen liitty-
vissd sdannodksissa oltiin todella tarkkoja, eikd minkaanlaisia riskeja otettu, mikali ne
voisivat vaarantaa asiakkaan tai tyontekijan henkea tai terveytta.

"Saantdja piti myds noudattaa todella tarkasti, tosin jotkut sdanndét olivat mielestéani
hieman ristiriitaisia ja kummallisia. En ymmartanyt kaikkien saantdjen ideaa, mutta
lopetin niiden kyseenalaistamisten ja ajattelin, ettd asia on nyt vain ndain, vaikken tie-
dakaan miksi. Omituisia ja erilaisia olivat esimerkiksi jotkut hygieniaan ja kassankayt-
toon liittyvat sdéannét. Oli hyvin tarkkaa, ettei kukaan muu saanut koskea kassaani,
enka saanut itse tehda kuitinkorjauksia.”

(SK1)

Yksi todennéakoéinen syy sédéntdjen tiukkuuteen todennakoisesti on myés Disneylandin
henkildkunnan valtava koko. Tiukat saannot ja selkeéat protokollat eivat jatad mitd&n
arvailujen varaan, joten tyontekijat toimivat kaikki samalla tavalla johdon toivomusten

mukaan.
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5.3.3 Tydpaikan sisdinen hierarkia

Haastateltavat kokivat, ettd Ranskassa on huomattavasti selkeampi hierarkia kuin
mité yleensd suomalaisilla tytpaikoilla. Johtajat ja heidan keskindinen jarjestyksensé
oli tarkasti maéaritelty ja rivityontekijat oli erotettu ryhméanjohtajista selkeésti. Lisaksi
yleensa vain johtajilla, olivatpa he tyopisteen- tai ryhmanjohtajia, oli lupa suorittaa
tiettyja tehtavia, kantaa avaimia tai tehda korjauksia kassaan.

"Tuntui, ettd teamleadereitten ja tavallisten tyontekijoiden valilla oli suuri kuilu. Ol
paljon asioita, joita vain tietyilla titteleilld varustetuilla henkildilla oli oikeus tehda. ”
(SK1)

Lewis (2008) kuvasi seuraavilla kuvioilla suomalaista ja ranskalaista hierarkiamallia,
joka my0Os tukevat haastateltavien vastauksia. Ranskalainen hierarkia on tiukka ja
suoralinjainen, ja siina ylin johtaja pitelee kasissaan kaikkia lankoja. He ovat usein
hyvin koulutettuja ja karismaattisia henkil6ita, jotka ovat hyvin autoritaarisia. Maara-

ykset tulevat aina ylhaalta ja rivityontekijoilla on harvoin tilaa neuvotteluille.

autocratic

KUVIO 5. Ranskalainen johtajuus. (Lewis 2008, 141)

Seuraavassa kuviossa on kuvattu suomalainen johtajuus. Suomessa ylin johto kon-
sultoi ja valvoo keskijohtoa, mutta keskijohto on se elin, joka tekee suurimman osan
jokapaivaisista paatoksista. Suomalaisilla johtajilla on myds enemman liikkumavaraa:

heidan ei valttamatta tarvitse hakea tukea jokaiseen paatokseensé kaikilta osastoilta
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vaan he tekevat itsendisia paatoksia. Kriisin tullen johtajat auttavat alempia tyénteki-

joita selviytymaan tiukoista tilanteista.

officer helps out in crisis

KUVIO 6. Suomalainen johtajuus. (Lewis 2008, 149)

5.3.4 Tydyhteiso ja yhteishenki

Kaikki haastateltavat kertoivat, ettd heihin on suhtauduttu positiivisesti johtajien ja
kollegojen tasolla. Valilla Suomi, Ruotsi, Viro ja muut pohjoisessa sijaitsevat maat
saattavat menna eteldeurooppalaisilta tytkavereilta sekaisin, mutta yleinen suhtau-

tuminen on ollut positiivista.

Tama varmaankin on kaikua siitd, ettd Disneyland on myos edellising kesina palkan-
nut huomattavan maaréan suomalaisia. limeisesti he ovat olleet tyytyvaisia suomalais-

ten tyopanokseen, silla kesélla 2011 Suomesta palkattiin ennatysmaéara tyontekijoita.

Kaksi haastateltavaa kertoi, ettd heihin suhtaudutaan tdissa jopa hieman holhoavasti,
koska he eivat puhu kovin paljoa ranskaa. He kertovat, etta ovat saaneet erikoiskoh-
telua esimieheltd esimerkiksi helpompien tydtehtdvien muodossa tai erityisen tark-
kaan selostettuja ohjeita ty6tehtaviin. Haastateltavat eivat kuitenkaan kokeneet tul-

leensa loukatuiksi.

Tybyhteiststa kysyttaessé haastateltavat vastasivat, ettd Suomessa on totuttu avoi-

mempaan tydyhteisdon, jossa on tilaa myos esimiehen ja alaisen véliselle keskuste-
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lulle. Ranskassa ei mydskaan kayty esimerkiksi kehityskeskusteluita tai kysytty tyén-

tekijoiltd parannusehdotuksia tai mielipiteita uudistuksiin.

Ryhmahenki riippui taas selvasti toimipisteesta. Osa kertoi, etta ryhmahenki on ollut
hyva ja he ovat saaneet nopeasti uusia ystavia tyopaikalta, osalle on ollut vaikeam-
paa tulla toimeen kaikkien tyontekijoiden kanssa.

Niissé tyOpaikoissa, joissa yhteishenki oli hyva, tydporukka tuntui tiiviilté ja mukaval-
ta, kaikki tervehtivat joka paiva toisiaan ja haastateltavat tunsivat kuuluvansa jouk-
koon. Ryhméhenkea kohotettiin muun muassa yhdessa jarjestetyilla illanvietoilla ja

jokaista tydkaveria on yritetty saada mukaan ryhmaan.

Tybkavereiden kesken vallitsee intiimiys, joka suomalaisilta tydkavereilta puuttuu.
Ranskassa esimerkiksi ihmiset koskettavat toisiaan useammin kuin Suomessa. Li-
saksi esimerkiksi poskisuudelmat olivat jokapdivaista rutiinia tydkavereita kohdates-

sa.

"Se mimmoset tydkaverit on, flirttailee koko ajan. Suomessa ollaan niin paljon asialli-
sempia.”
(HH)

Palautetta ryhmissa saatetaan antaa suoremmin kuin mihin Suomessa on totuttu.
Esimerkiksi jos jonkun tyontekijdn toimintatapaa ei katsottu hyvaksi tai se hidasti
muiden ty6ta, asiasta ilmoitettiin vijpymatta ja suoraan itse tyontekijalle, siina missa
suomalainenkin olisi ehk& yrittanyt ensin hienovaraisesti vihjaista toiselle, etta asia

kannattanee tehda jollain muulla tapaa.

"Kaskyja annettiin ehka suoremmin kuin suomalaisessa tydyhteisdssa, ei siis erityi-
sen kauniisti pyydelty tekem&an jotain vaan sanottiin suoraan, etta "tee” jotain. ”
(HLA2)

Haastateltavat myds arvioivat, ettd ryhmahenki saattaa Disneylandissa olla parempi
juuri siitd syysta, ettéa suuri osa tyontekijdistd on vieraan kulttuurin keskelld, poissa
omasta kotimaastaan. Tukea ja neuvoja haettiin siis helposti siita ryhmasta, jota ta-

pasi usein ja joka joutui myos itse kAymaan lapi samat asiat.

Niissa tyopaikoissa, missa ryhmahenki saleili, oli havaittavissa muun muassa kuppi-

kuntaisuutta. Eri maiden edustajat saattoivat ruokapdydassa aloittaa jutustelun omal-
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la kielellaan, joka saattoi estdd muita halukkaita keskustelijoita osallistumasta kes-

kusteluun.

Tama saattaa olla vahva viittaus siihen, etta kyseiset henkilot kayvat lapi kulttuu-
rishokkia. He yrittdvat mahdollisesti etsia lohtua pyrkimalla olemaan mahdollisimman
paljon kanssakaymisissd oman kulttuurinsa edustajien kanssa ja torjumaan vieraita

kulttuureja. Kuvaus tukee Marxin (2001) maéaritelmaa kulttuurishokista.

Yksi haastateltavista mainitsi, etté ranskalaisten kollegojen kanssa oli hankalaa tehda
toita, koska ndma kommunikoivat erittéin niukasti ja keskinaisia vaarinkasityksia syn-

tyi helposti myds ranskaa aidinkielendén puhuen tydntekijdiden kesken.

Liséksi ihmiset olivat avoimempien vitsien kanssa ja pilailivat toisten kustannuksella
enemman, kuin mihin suomalaisissa tyopaikoissa on ehka totuttu. Eras haastateltava
kertoi olleensa aluksi jarkyttynyt jekuista ja piloista joita tytkavereille tehtiin, mutta

oppineensa, etta se on harmitonta leikkimista.

Yksi haastateltavista mainitsi myds, ettda Ranskassa tyémoraali ei ehka ole niin vahva
kuin Suomessa. Sitd saattaa lisatd myds toisen haastateltavan huomio siita, etté
ranskalainen sisdinen kommunikaatio on puutteellisempaa kuin yleensa Suomessa,

mika nakyy esimerkiksi ristiin annetuissa tydohjeissa.

5.3.5 Byrokratia ja muodollisuudet

Kasitykset byrokratiasta jakoivat mielipiteitd. Ennen tydsuhteen alkua ja téiden en-
simmaisind paivina jokainen tyontekija joutui tayttamaan ja palauttamaan useamman

paperin, joista suurin osa oli ranskaksi, mutta apua lomakkeiden tayttdon oli tarjolla.

Osa koki byrokratian olevan helppoa, silla Disneyland ottaa vuosittain tuhansia ulko-
maalaisia toihin, joten ohjeet ovat olleet selkeitd eika paperisotaa tarvitse kayda. Mi-
kali byrokratia olisi vaikeampaa, Disneyland ei todennakéisesti saisi niin paljon tyo-

voimaa ulkomailta.

Osa haastateltavista puolestaan oli jo ehtinyt tuskastua siihen, etta Ranskassa pyy-
detddn nime& niin moneen paperiin. Esimerkiksi tyosopimukseen ei riittanyt pelkka
allekirjoitus, vaan jokaisen sivun alareunaan piti laittaa nimikirjaimensa ja allekirjoi-

tuksen ylapuolelle vield ranskaksi merkinta "luettu ja ymmarretty”.
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Suomalaisella tyontekijalla saattoi myds olla vaikeuksia ranskalaisten maksuvalinei-
den kanssa. Ranskassa esimerkiksi shekkivihot ovat edelleen hyvin yleisig, ja tottu-
maton suomalainen sai hetken jos toisenkin muistella protokollaa, joita shekkien
kanssa tuli noudattaa.

Haastateltavat arvelivat, etta jos Disneyland olisi Suomessa, hallinnolliset asiat voisi-
vat sujua yksinkertaisemmin ja paremmin organisoidusti. Lisdksi suomalaiset panos-

taisivat esimerkiksi kierratykseen huomattavasti enemman, kuin ranskalaiset.

5.4 Asiakaspalvelu Ranskassa

5.4.1 Kasitys hyvasta palvelusta

Kysyttdessa haastateltavilta, ettd miten ranskalainen kasitys hyvasta palvelusta ero-
aa yleisesta suomalaisesta hyvan palvelun kasityksesta, teitittely nousi heti ensim-
maiseksi vastaukseksi. Ranskassa teititellaan kaikkia lukioikdisia vanhempia asiak-

kaita, mika eroaa Suomen teitittelyperiaatteesta.

Ranskassa on myds ehdottoman tarkea kayttaa kohteliasta pyyntda, "s'il vous plait”,
kun taas suomalaiset eivat aidinkielesséén ole ehka niin tottuneita kohteliaiden pyyn-
tofraasien kayttoon. Ranskalaiset usein myods puhuvat korrektimmin ja kayttavat il-

maisuja, jotka kuulostavat kohteliailta.

"Nyanssiero. Yks on, mita luulen, ettd Ranskassa pyydetdan odottamaan, sanotaan,
ettd kiitos karsivallisyydestd, kun taas Suomessa pahoitellaan viivastysta. Suomalai-
nen pyytelee asioita helpommin anteeksi, kuin ranskalainen.”

(HLA1)

Myds osa paikallisista asiakaspalvelijoista tuntuu eroavan suomalaisesta asiakaspal-
velumallista: tydmoraali ei nayta olevan aina kovin korkealla, eiké asiakkaille valtta-

matta selitetd yhtdan mitdan ylimaaraista. Riittda, ettd antaa perusinformaation.

Ulkomaalaisia kohtaan ulospain ndkyvan tylyyden haastateltavat arvelivat ainakin
osittain johtuvan siitd, ettd ranskalaiset eivét valttamatta osaa kovinkaan hyvin vierai-
ta kielid, ja yrittdessdan ohjeistaa asiakasta kielitaitonsa puitteissa, he vahingossa

paatyvat kayttamaan suoria ja mahdollisesti tylyiksi koettuja ilmaisuja.
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Sen sijaan useissa tydpaikoissa kannustettiin tydntekijoita hymyilemé&an enemman ja
juttelemaan asiakkaiden kanssa palvelun lomassa. Osa haastatelluista koki, ettd hei-

ta pakotettiin hymyilemaan tekohymya.

Mukana ollut, lipunmyyjanéa toiminut haastateltava kuitenkin kertoi, etté he saavat olla
asiakkaille jopa suoranaisen tylyja. Myos johtajat ovat asiakkaiden kanssa tiukkoja
jos kyse on jostain ongelmasta, jonka ratkaisemiseksi on katsottu parhaaksi kutsua
joku kokeneempi tyontekija paikalle. He sanovat asiakkaalle "Ei, tama ei nyt onnistu”
ja asia on loppuun kasitelty. Suomalainen asiakaspalvelija kenties pyrkisi selvitta-
maan tilannetta ja vahintaankin selittdmaén asiakkaalle, miksi asia on ndin, ja saada

asiakkaan ymmartamaan, mika tilanne nyt on ja mité asiakkaan kannattaisi tehda.

Mikali asiakasta pitaa kieltaa esimerkiksi kulkemasta suljetulle alueelle, pitaa se teh-
da jamakasti, mutta erittain kohteliaasti, jotta asiakas ei saikahda. Siivoojana toiminut
haastateltava kertoi, kuinka heille tuli valilla negatiivista asiakaspalautetta, koska he
lian aggressiivisesti pyysivét vieraita kilppeamaan alas rakenteiden paalta tai poistu-
maan kielletyltéa alueelta. Asiakaspalvelijan on oltava todella tarkkana, ettei loukkaa

asiakasta.

Tassa kohtaa taytyy kuitenkin huomata, etta on vaikea erottaa missa kohtaa puhu-
taan ranskalaisesta tyokulttuurista ja missd Amerikasta omaksutusta tyokulttuurista.

Yll& olevat huomiot eivat siis ehka ole yleistettavissa ranskalaiseen tyokulttuuriin.

Useimmat haastateltavista kertoivat saaneensa yleensa ystavallistd ja kohteliasta
palvelua silloin kun itse olivat palveltavina, vaikka ovatkin ulkomaalaisia. Muutama
koki, ettd palvelun taso Ranskassa on korkeampi kuin Suomessa. Asiakaspalvelijat
ovat kohteliaampia kuin Suomessa, ja he kommunikoivat asiakkaan kanssa enem-

man kuin suomalaiset asiakaspalvelijat:

"Suomessa on hei, ja sitte hoidetaan asiat ja muuta, ja sit vaan et kiitos ja nakemiin,
taalla on ainakin semmonen olo, ettd ihmiset yrittaa olla kauhean kohteliaita.”
(HK2)

Yksi haastateltavista kuitenkin kertoi, ettei ole ikind saanut tylympé&éa palvelua, kuin
mitd Pariisissa sai. Syyksi tama arveli sen, ettd naytti turistilta pohjoismaisine piirtei-

neen.
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Haastateltavat olivat panneet merkille, ettd ranskaa puhumalla sai yleensa parempaa
palvelua kuin englanniksi. Kenties tdhan on syyna jélleen se, etteivat ranskalaiset
aina puhu kovin hyvaa englantia, joten heille oli vaikeaa olla yhtéa laajasanainen ja
kohtelias kuin ranskaksi. Yleensa ranskalaiset olivat iloisia ja kenties jopa helpottu-
neita, kun heille puhui englannin sijasta ranskaa.

5.4.2 Ranskalaiset asiakkaat

Haasteltavilla oli padasiassa myonteisid kokemuksia ranskalaisten asiakkaiden suh-
tautumisesta ulkomaalaisiin tyéntekijoihin. Monet asiakkaat ovat kiinnostuneita suo-

malaisten tydntekijoiden kotimaasta ja kyselevét lisaa Suomesta.

Osa asiakkaista on jaksanut toistaa asiansa ranskaksi hitaammin ja arvostanut, etta
ulkomaalainen tydntekijd puhuu edes jonkin verran ranskaa ja vahintaankin yrittaa
hoitaa palvelutilannetta asiakkaan omalla kielelld. Toisaalta muutama haastateltava
kertoi tilanteista, joissa ranskalainen asiakas on melkein jopa suuttunut siita, ettei
asiakaspalvelija ole natiivi ranskalainen. He ilmeisesti turhautuvat helposti, koska
tilanne on vaikea molemmin puolin. Usein tallaiset asiakkaat kysyvatkin, olisiko pai-
kalla jotakuta, joka puhuisi paremmin ranskaa.

Vastaajat kokivat, etta erityisesti syntyperdiset ranskalaiset olivat herkkia huomaut-
tamaan suomalaisen asiakaspalvelijan kielestd. He olivat pettyneitd koska kokivat,
ettei asiakaspalvelija pystynyt tarjoamaan heille odotustensa kaltaista palvelua, silla

Ranskassa tytskentelevan asiakaspalvelijan odotettiin puhuvan sujuvaa ranskaa.

Sen sijaan suomalaiset saivat kiitosta syntyperdisilta englanninpuhuijilta loistavasta
englanninkielen taidostaan. Eras haastatelluista kertoi esimerkin siitd, kuinka englan-
tilainen pariskunta oli ilahtunut asiakaspalvelijan kielitaidosta ja kysellyt kaikki mah-
dolliset mieltd askarruttavat kysymyksensa samalla kertaa, kun oli viimein 16ytanyt

tyontekijan, joka puhui hyvaa englantia.

Myds tyontekijoiden nimikyltteihin on kiinnitetty huomiota. Osa ranskalaisista aloittaa
keskustelun englanniksi koska olettaa, ettei ulkomaalaisen ndkoinen ja niminen hen-

kilo puhu ranskaa.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

6.1 Johtopaatokset

Tutkimuksessani halusin selvittd&, miten ranskalainen ja suomalainen tyOkulttuuri
eroavat toisistaan asiakaspalvelutytssa. Tutkimus suoritettin henkildhaastatteluina
kesan 2011 aikana. Tuona kes&na Disneylandissa oli enndtysmaara suomalaisia
nuoria toisséa, joten aihe oli ajankohtainen ja jokseenkin vahan tutkittu.

Padaasiallisia tutkimuskysymyksid olivat siis Suomen ja Ranskan palvelukulttuurien
eroavaisuudet etenkin asiakaspalvelutilanteissa, joissa toisena osapuolena on suo-
malainen ja toisena ranskalainen. Lisaksi tutkin kielen vaikutusta tydskentelyyn, rans-
kalaista tydyhteista ja -tapoja verrattuna suomalaisiin seka ranskalaisten suhtautu-
mista suomalaiseen tyontekijaan. Tutkimusongelmiin saatiin tutkimuksella kayttokel-
poisia vastauksia, joita pystyttiin vertaamaan jo olemassa oleviin teorioihin. Haasta-
teltavien vastauksista ei kuitenkaan noussut selkeasti esille kasityksia ranskalaisten
kokemasta asiakaspalvelun laadun muodostumisesta. Haastateltavat eivat mydskaan

kuvanneet suoraan omia palvelukokemuksiaan palvelun laadun nakoékulmasta.

Asiakaspalvelukulttuurit eroavat toisistaan monellakin tapaa. Kun luin vastauksia tar-
keimpiin tutkimuskysymyksiin, kiinnitin huomioni erityisesti muutamaan seikkaan,
jotka vastauksista huomasin. Yksi oli esimerkiksi kieli. Vaikka l&hes kaikki vastaajat
kertoivat, ettd alku oli hankalaa ja tyonteko vieraalla kielella vei energiaa, jokainen
koki kielitaitonsa parantuneen ja tyonteon helpottuneen kun aika kului. Haastateltavat
my0s kertoivat, etta suurin osa asiakaspalvelutilanteista sujuu hyvin, vaikka asiakas
puhuukin eri aidinkielta kuin palvelija, eikd nain ollen kieli noussut isoksi avainkysy-

mykseksi palvelutapahtumaa arvioitaessa.

Saannot koettiin kovemmiksi kuin Suomessa ja niiden noudattamista seurattiin tar-
kemmin. Samoin tydpaikan sisdinen hierarkia oli selvasti suoralinjaisempi ja kovempi.
Tama vaikutti myds muun muassa siihen, ettd tyontekijat kokivat, ettei heitd tai hei-
dan kehitysehdotuksiaan otettu vastaan. Td&mé& on yksi hyva esimerkki ranskalaisen
ja suomalaisen kulttuurin eroista, ja noudattaa Lewisin (2008) kuvaamaa hierarkia-

mallia Suomessa ja Ranskassa.

Tama huomio on mielenkiintoinen, silla usein suomalaisilla tydpaikoilla otetaan itses-

taanselvyytena se, etta johto kuuntelee alaisiaan silloin, kun on tarkoitus kehittda



43
toimintaa. Yleensa rivityontekijat ovat niitd, jotka esimerkiksi tekevat kaytannon kehi-
tysty6td muokkaamalla toimintatapoja ja ehdottamalla parannuksia. Ranskalaiset
eivét ole tottuneet siihen, ettd alainen jakaisi omia mielipiteitaén yrityksen toimintata-
voista johtajalle.

Ulkomaalaisiin tyontekijoihin suhtauduttiin positiivisesti ja asiakaspalvelutilanteet oli-
vat sujuneet yleensa ilman sen suurempia ongelmia. Tydpaikan sis&inen ryhmahenki
taas riippui paljon tyopaikasta: osa haastateltavista koki sen tiivimmaksi ja intiimim-
maksi kuin Suomessa, osa kertoi ihmisten kuppikuntaisuudesta ja kyrailysta eri kult-
tuurin edustajia kohtaan. Tama oli myds hyvin odotettavissa oleva vastaus, silla vai-
kuttaahan tydpaikka Suomessakin hyvin paljon siihen, koetaanko yhteishenki positii-
visesti vai ei. Lisdksi se, ettd tydyhteiso oli todella monikulttuurinen, varmasti vaikutti

tapaan, jolla uudet ihmiset otettiin vastaan.

Byrokratia koettiin myds erilaisena, mutta osa vastaajista koki sen vaikeammaksi kuin
toiset. Niiden papereiden tayttoon, jotka jokaisen tydntekijan oli palautettava, oli tar-
jolla runsaasti ohjeita ja tukea, mutta ne tyontekijat, jotka joutuivat hoitamaan erilaisia
lomakkeita esimerkiksi tydsopimuksen aikaisempaa purkamista varten, kokivat tyén
huomattavasti haasteellisemmaksi. Byrokratiaa tietenkin hankaloitti myos se, etté
useimmat lomakkeet olivat ainoastaan ranskankielisid. Kaikki haastateltavat olivat
kuitenkin sitd mieltd, etta byrokratia on Ranskassa raskaampaa kuin Suomessa.

Ranskalainen asiakaspalvelija kuvattiin erilaisena kuin suomalainen. Ranskalainen
on kohteliaampi, teitittelee ja pyrkii kayttdmé&an mahdollisimman pehmeaa kielta, mi-
k& on olennainen osa korkean kontekstin kulttuuria, jota Lewis (2008) kuvasi. Tahan
littyy esimerkiksi ohjeistus siita, etta asiakasta pitéaa kieltdéd mahdollisimman kohteli-
aasti, jottei tam& koe Disneylandin tydntekijoita ilke&mielisiksi tai tylyiksi. Kuitenkin
vastaajat kokivat, etta esimerkiksi tydémoraali ei ole yhtd korkea kuin suomalaisella
tyontekijalla. Haastateltavat siis pitivat ranskalaista asiakaspalvelijaa hieman pinnalli-
sena, silla tAma lausui kauniita sanoja, muttei valttamatta ollut valmis toimimaan nii-

den mukaan.

Ranskalaiset yrittivat parhaansa mukaan myds olla kohteliaita ulkomaalaisille ty6to-
vereille ja asiakkaille, mutta haastateltavat arvelivat, ettei ranskalaisten kielitaito aina
riitd siihen. Taméan takia ranskalainen saattoi valilla kuulostaa komentelevalta tai tylyl-
td, mutta kysymys on siitd, ettei tima valttamatta osaa kielta tarpeeksi, pystyakseen
litthmaan siihen tarvittavia kohteliaisuuksia tai lievennyksia. Useimmat haastatelta-

vista kokivat kuitenkin, etta heita kohtaan oltiin ystavallisia ja kohteliaita, vaikka he
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olivatkin ulkomaalaisia. Erityisen paljon ranskalaiset arvostivat sitd, kun ulkomaalai-
nen yrittdd puhua ranskaa heidan kanssaan. Toisaalta oli myds asiakkaita, jotka tur-
hautuivat ja jopa suuttuivat, koska asiakaspalvelija ei pystynyt kommunikoimaan tar-
peeksi selvasti ranskaksi. TA&ma oli mielestdni varsin odotettava tulos, silla usein
ranskalaiset kuvataan hyvin temperamenttisena kansana, joka kieltaytyy puhumasta

mitadn muuta kieltd, kuin omaansa.

6.2 Reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteettilla kuvataan yleensa sitd, miten ei-sattumanvaraisia tuloksia valittu tut-
kimusmenetelmd tutkimuksessa tuottaa. Toisin sanoen reliabiliteetti mittaa toistetta-
vuutta, jolloin eri tutkimuskerroilla saadaan samankaltaisia vastauksia. Mikali reliabili-
teetti on matala, se yleensa tarkoittaa virhetta mittausvalineessa tai tulkinnassa, jon-

ka tutkija on tutkimustuloksista tehnyt. (Virtuaaliammattikorkeakoulu 2011a.)

Validiteetilla tarkoitetaan perinteisesti sita, kuinka hyvin valitulla tutkimusmenetelmal-
& pystytaan loytamaan vastaukset asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Mikali tutkimuk-
sesta saatavat vastaukset tukevat tai jopa parantavat aiheesta kaytettya, ajankohtais-
ta teoriaa, tutkimus on validi. Validiteetilla ilmaistaan siis sita, kuinka hyvin tutkimus,
tutkimuskohteet ja tutkimusmenetelméat antavat vastauksen alkuperéisiin tutkimusky-
symyksiin. Mikali tutkimus ei anna vastauksia tutkimuskysymyksiin tai se antaa vas-
tauksia aiheeseen, jota ei alun perinkdan ollut tarkoitus tutkia, tutkimus on arvoton.

(Virtuaaliammattikorkeakoulu 2011b.)

Hirsjarvi ja Hurme (2008) puhuvat kasitteitd “reliabiliteetti” ja "validiteetti” vastaan.
Etenkin jos tarkoituksena on tutkia ihmisten kokemuksia ja tuntemuksia, tulokset
saattavat vaihdella paljonkin haastateltavasta riippuen, eikd tulos valttdmatta ole
edes toistettavissa niin, etta toisella kertaa saataisiin samanlaisia tuloksia kuin edelli-
sella, koska ihmiselle on ominaista ajan mydéta tapahtuva muutos kokemuksissa, ar-

voissa ja asenteissa.

Samoin validiteetista puhuttaessa Hirsjarvi ja Hurme (2008) kuvaavat termid vanhan-
aikaiseksi. Esimerkiksi ennustevalidiutta on vaikea saavuttaa teemahaastattelun kei-
noin tehdyssa ihmistutkimuksessa, jossa kysymys on yksilon henkilokohtaisista ko-

kemuksista ja ajatuksista.
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Mikali kuitenkin tarkastelen omaa tutkimustani perinteisten reliabiliteetin ja validiteetin
arviointikeinoilla, toteaisin oman tutkimukseni p&dasiassa reliaabeliksi, silla tutkimus
todennakdisesti antaisi vahintdankin samansuuntaiset vastaukset, vaikka joku muu
toteuttaisi sen. Kuitenkin Hirsjarved ja Hurmetta mukaillen totean, ettéd tama oli suu-
rimmalle osalle ensimméinen kerta kun he tydskentelivat Ranskassa, joten mikali
samoja asioita kysyttaisiin uudelleen samoilta ihmisiltd, he todennakoisesti antaisivat
ainakin osittain erilaisen vastauksen. Se kuuluu kuitenkin kvalitatiivisen tutkimuksen
luonteeseen, ja yleensa kvalitatiivisessa tutkimuksessa ajatellaan, ettd yksityisessé
toistuu yleinen. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 48.) Talla tutkimuksella sain vastauksia,
jotka liittyivat usein esitetyn kysymyksen liséksi sellaisiin kysymyksiin, jotka esitettiin
haastattelun mybhemmassa vaiheessa. Vastaukset pysyivat samankaltaisina, vaikka

samaa asiaa kysyttiin haastattelussa uudelleen eri tavalla muotoiltuna.

Tutkimus on my6s paaosin validi, silla aineistosta sain vastaukset suurimpaan osaan
esittamistani tutkimuskysymyksistd, mutta haastatteluissa nousi esille se fakta, etta
Disneylandissa noudatetaan sekéa paikallisia, eli ranskalaisia etta alkuperaisen Dis-
neyland-konseptin kalifornialaisia tapoja. Nain ollen myds haastateltavien oli esimer-
kiksi sadantbjen ja aikakasityksen arvioinnissa vaikea sanoa, patevatkd tuloksissa
esitetyt paatelmat enemman ranskalaiseen tyokulttuuriin vai Disneylandin omaan

tyokulttuuriin.

6.3 Pohdintaa ja jatkotutkimusaiheita

Koin tyon tekemisen mielekkaaksi, silla ulkomailla tyoskenteleminen ja kulttuurien
kohtaamiset ovat omien, henkilokohtaisten kokemusteni kautta tulleet ajankohtaisiksi
ja mielenkiintoisiksi asioiksi. Kun esitin haastateltaville kysymyksi&, joihin oletin saa-
vani samansuuntaisia vastauksia, sainkin yllattavan paljon vastauksia, jotka erosivat

omasta mielikuvastani ja luotasivat aihetta paremmin.

Tutkimus ei ole ihan tavanomainen, silla asiakastyytyvaisyyden sijaan tutkittiin tyon-
tekijoiden kokemuksia asiakkaista ja tyosta yleensa. Liséksi haastattelujen sijoittumi-
nen Ranskaan tekee siita erilaisen; uskon, ettd useimmat suomalaiset tutkijat pyrkivat
tekemadn haastattelunsa Suomessa, mutta vaitan, ettd aineiston kerdaminen olisi

ollut huomattavasti hankalampaa Suomessa toteutettuna.

Aineistoni on keratty kesan lopulla, jolloin kaikki haastateltavat olivat olleet tdissa

vahintadn kaksi kuukautta. Haastateltavat eivat vield olleet unohtaneet, minkalaista
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tydskentely Ranskassa oli, niin kuin olisi voinut kdyda siina tilanteessa, ettd haastat-

telut olisi suoritettu Suomessa téiden paattymisen jalkeen.

Kysymykset oli mielestani asetettu hyvin ja sain vastaukset tarkeimpiin tutkimusky-
symyksiini. Ainoa ongelma, joka vastauksista nousi esille oli, ettéd haastateltavat ker-
toivat kokemuksiaan Disneylandissa tytskentelystd, vaikka tutkimuskysymysten al-
kuperéinen tarkoitus oli selvittd& ranskalaista tyokulttuuria. Disneyland on kuitenkin
tuonut paljon kaytanttja alkuperaisesta puistosta Kaliforniasta jotka ovat sekoittuneet
ranskalaiseen kulttuuriin, joten ei voida olla varmoja, noudattavatko tyOpaikan tavat
ranskalaista vai kalifornialaista mallia. Sen sijaan ranskalaisiin kollegoihin, asiakkai-
siin ja asiakaspalveluihin suunnattuihin kysymyksiin saatiin hyvin tutkimuskysymysten

mukaiset vastaukset.

Jatkotutkimuksia voisi ndin olleen suorittaa esimerkiksi kaantamalla tutkimusasetel-
man paalaelleen ja kysya ranskalaisilta tydntekijoilta, mitd mieltd he ovat suomalaisis-
ta tyontekijoista, jotka tulevat téihin Ranskaan. Lisdksi tama tyd on tehty tyontekijan
nakokulmasta; se olisi myds mahdollista toteuttaa asiakastyytyvaisyyskyselyna ja
tutkia ranskalaisten asiakkaiden mielipiteita suomalaisista palvelutydntekijoista verrat-

tuna ranskalaisiin kollegoihinsa.

Toivon, ettd tydstad on hyodtya niille, jotka aikovat lahted ulkomaille téihin, tai miettivat,
mink&laisia kulttuurieroja kaytdnndssa voi kohdata monikulttuurisella tyopaikalla
my0s Suomessa. Lisaksi tyd antaa harvinaisempaa nakokulmaa asiakaspalvelutilan-
teisiin tyontekijan nakokulmasta. Ty6 selkeytti minulle itselleni kuvaa myds suomalai-
sesta tyontekijasta ja tyokulttuurista. Asiat, jotka otamme itsestaanselvyytena omalla
tyopaikallamme, eivat ehk& olekaan yhtddn samanlaisia, jos matkustamme t6ihin

ulkomaille.
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Liite 1
HAASTATTELULOMAKE

Haastattelulomake suomalaisille Disneylandin tydntekijoille
Sukupuoli:

Ik&:

Tyo6paikka Disneylla:

Koulutus Suomessa:

Oliko tama ensimmainen kerta Rankassa? Enta Disneylandissd? Oletko ollut jossain

muualla vaihdossa, harjoittelussa tai muuten pidempia aikoja ulkomailla?

Minkélaiseksi kuvaisit ranskan kielen taitoasi ennen toiden aloittamista?

Onko tydymparistd padosin ranskan vai englanninkielinen?

Miten kieli on vaikuttanut tydskentelyyn? Oliko koulutuksessa ongelmia?

Onko jo valmiiksi tydkokemusta vastaavista tyotehtavista Suomessa? Enta asiakaspal-

velusta yleensa?

Jos kylla, miten tydskentely taalla eroaa Suomessa tydskentelystd? Miten tydkulttuurit
eroavat toisistaan? Ovatko aikakasitykset, saannoét, tarkkuus tai byrokratia erilaisia?
Mika on ollut uutta?

Vastaavatko tyttehtéavat aiempaa koulutusta/kokemusta?

Eroaako ranskalainen kasitys hyvastd palvelusta suomalaisesta kasityksesta? Onko

ranskalainen asiakaspalvelija erilainen kuin suomalainen?

Minkalaista asiakaspalvelua olet saanut Ranskassa suomalaisena asiakkaana?

Miten ranskalaiset asiakkaat ovat suhtautuneet suomalaiseen tydntekijaan?

Entas johtajat ja kollegat? Koetaanko suomalaisuus positiivisena vai negatiivisena?

Onko tydyhteist mielestéasi erilainen, kuin Suomessa?

Ajatuksia, tarinoita, havaintoja, jotka liittyvat aiheeseen?
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