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Maahanmuuton kasvaessa myds monikulttuuriset kohtaamiset yleistyvat niin tyd- kuin yksityis-
elamassakin. Erityisesti asiakastydssa kulttuurienvalisella viestinnalla on nykypaivana erityinen
merkitys onnistuneen palvelukokemuksen saavuttamiseksi.

Opinnaytetydssa valotetaan kulttuurin rakennetta, monimutkaisuutta ja muuttuvaisuutta. Eroja
verrataan erityisesti suomalaiselle kulttuurille ominaisimpiin piirteisiin ja niiden vastakohtiin.
Myés vaarinkasitysten ja stereotypioiden valttamiseen annetaan ohjeita.

Opinnaytetydn tuotoksena luodaan perehdytysopas toimeksiantajayritys SATO Oyj:n tydnteki-
j6ille monikulttuurisiin asiakaskohtaamisiin. Oppaassa tuodaan esille eroja etenkin Edward T.
Hallin ja Geert Hofsteden tutkimustiedon avulla, sekd hyddynnetdan konkreettisia asiakastilan-
teita ja tydntekijdiden omia kokemuksia. Opas sisaltda toimintaehdotuksia haastaviin tilanteisiin
ja auttaa lukijaa ymmartamaan kulttuurierojen taustoja ja aiheen ajankohtaisuutta.
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1 Johdanto

Maahanmuutto on kasvanut merkittavasti Suomessa viimeisten vuosikymmenten aikana. Vuonna
2022 ulkomaalaistaustaisia oli koko maamme vaestosta noin 9 prosenttia (Tilastokeskus 2022).
Maahanmuuton kasvaessa myos kulttuurienvalisen viestinnan tarkeys korostuu ja sen vaikutukset

ulottuvat inmissuhteista yritystoimintaan.

Opinnaytetydn aiheena ovat monikulttuuriset asiakaskohtaamiset seka kulttuurierojen parempi ym-
martaminen toimeksiantajayritys SATO Oyj:n (myéhemmin nimelld SATO) asiakastydssa. Opin-
naytetyossa kasitelldan kulttuurien valisia eroja erityisesti peilaten suomalaiskulttuurille ominaisiin
piirteisiin. Toimeksiantona luodaan perehdytysopas palvelun laadun parantamiseksi naiden havain-
tojen pohjalta. Oppaan tavoitteena on edistda SATOn strategiaa ja tarkeinta arvoa, joka on "ihmi-
nen ihmiselle” (SATO 2023).

Aineistona opinnaytety0ssa kaytetdan ajankohtaisinta tilastotietoa Suomen ulkomaalaistaustai-
sista, seka kulttuurien valista viestintaa ja kansainvalista liiketoimintaa kasittelevaa kirjallisuutta.
Toimeksiantoyritykselta myos kerataan asiakasrajapinnan tyontekijoiden kokemuksia teoreettisen

aineiston tueksi. Lisdksi opinnaytetydssa hyddynnetdan muita internet-lahteita.
1.1 Toimeksiantajan kuvaus

Opinnaytetyon toimeksiantaja on SATO Oyj, yksi Suomen suurimmista vuokranantajista. SATO
omistaa yhteensa noin 25000 asuntoa, ja vuoden 2022 lopulla yrityksella oli noin 45 000 asiakasta.
(SATO 2022b, 11; SATO 2023).

SATOn strategian peruspilarit ovat asiakaskokemus, vastuullisuus, kestava asuminen seka erin-
omainen henkilostd. Vuoden 2022 yksi toteutuneista strategisista tavoitteista oli parantaa asiakas-
kokemusta ja sitd mydten asiakkaiden suositteluhalukkuutta, eli Net Promoter Scorea. (SATO
2022b, 3-8.) Strategiaa toteutetaan vuosittain jokapaivaisissa asiakaskohtaamisissa, ja tukena

ovat yrityksen erilaiset koulutus- ja tiedotustilaisuudet sekd kokonaisvaltainen perehdytys.

Koska kaupungistuminen ja vuokra-asuminen on Suomessa jatkuvassa kasvussa, on asiakaskoke-
muksen parantaminen ja Kilpailijoista erottuminen yha jatkossakin SATOIlle tarkeaa. SATOIlle |ahi-
vuosina merkittavia tavoitteita on kehittaa digitaalisia palveluita seka lasndoloa asiakkaiden kanssa
(SATO 2022b, 18).

1.2 Rajaukset ja keskeiset kasitteet

Koska eettisista syista asuntoliiketoiminnassa ei ole soveliasta luokitella asiakkaita heidan syntype-

ransa tai etnisen taustan perusteella, kasitellaan opinnaytetydssani kulttuurillisia eroja verraten



suomalaiskulttuurin suurimpiin vastakohtiin. Konkreettisena tietona maahanmuutosta Suomessa
kaytetaan viimeisinta tilastotietoa enemmistoryhmistd Suomessa. Tarkkoja mainintoja, kuten valti-
oita, listataan harkitusti ja siltd osin, kun se on hyodyllista, unohtamatta kuitenkaan mainita stereo-

typioiden valttamisen tarkeytta.

Tarkeimpana kasitteena tyossa tulee maaritella, mitd monikulttuurisuus tarkoittaa. Tutkija Pasi
Saukkonen (2013, 105) rajaa monikulttuurisuuden kasitteen varsin ytimekkaasti: "Monikulttuurisuus
tarkoittaa yhteiskunnan etnista ja kulttuurista monimuotoisuutta”. Yhteiskunta on siis sitd monikult-

tuurisempi, mita erilaisemmista taustoista sen jasenet ovat.

Ulkomaalaistaustaisilla tarkoitetaan henkilditd, joiden vanhemmat ovat syntyneet ulkomailla (Ti-
lastokeskus 2022).

Kulttuurienvalinen viestinta tarkoittaa kulttuurien sisaisia kommunikaatiotapoja, seka eri kulttuu-

rien valilld tapahtuvaa kommunikaatiota (Gudykunst 2003, 1).
1.3 Ulkomaalaistaustaiset Suomessa

Ulkomaalaistaustaisten osuus Suomen vaestosta oli vuoteen 2022 mennessa kasvanut yli
508 000:een, joka on noin 9 prosenttia koko vaestosta (Tilastokeskus 2022). Kuten kuva 1 havain-

nollistaa, maahanmuutto Suomeen on ollut kasvavaa jo pitkaan.
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Kuva 1. Ulkomaan kansalaisten, ulkomaalaistaustaisten, vieraskielisten ja ulkomailla syntyneiden
vaestomaarat Suomessa 1990-2022 (Tilastokeskus 2022)

Suomeen muuttaneiden taustasta valtaosa on Entisen Neuvostoliiton, nykyisen Venajan alueelta

seka Virosta. Muita enemmistdmaita ovat muun muassa Irak, Somalia ja Kiina. (Kuva 2.)



Suurimmat ulkomaalaistaustaisten taustamaaryhmat 2022
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Kuva 2. Suurimmat ulkomaalaistaustaisten taustamaaryhmat (Tilastokeskus 2022)

Tarkempaa tietoa viimeisimmistd muutoksista saadaan tarkastelemalla oleskeluluvan saaneita
seka oleskeluoikeutensa rekisterdineitd muiden maiden kansalaisia Suomessa. Vuonna 2022 yli-
voimaisesti suurin osa oleskeluluvan saaneista EU:n ulkopuolisista kansalaisista tuli Venajalta, kun
taas toiseksi suurin osa Intiasta. Suurin osa ukrainaisten oleskeluluvista tassa tilastossa perustuu

tilapaiseen suojeluun. (Kuva 3.)
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Kuva 3. Oleskeluluvat kansalaisuuden perusteella (Maahanmuuttovirasto 2023a)
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Kuva 4. EU-kansalaisten rekisterdinti kansalaisuuden perusteella (Maahanmuuttovirasto 2023b)

Valtaosa EU:n kansalaisista, jotka rekisteroivat oleskeluoikeutensa Suomeen, tuli Virosta. Toiseksi

suurin ryhma oli saksalaiset, ja karkipadssa olivat myds romanialaiset ja latvialaiset. (Kuva 4.)

Tilastotiedon pohjalta on huomattavissa, ettd Suomeen muutetaan laajasti monelta eri alueelta
maailmassa, mutta tietyissa valtioissa muuttoliike Suomeen on selvasti muita suurempaa. Havain-

not auttavat tutkimaan tiettyjen alueiden kulttuurieroja Suomeen verrattuna.



2 Kulttuuri kasitteena

Karkeasti maariteltyna kulttuuriksi voidaan nimittaa tietyn ryhman oppimia ja yleisesti kayttamia ta-
poja, uskomuksia ja arvoja. Ryhma tassa tapauksessa voi tarkoittaa esimerkiksi tiettya kansaa,
mutta lahtokohtaisesti kulttuuri voi muodostua pienempaankin ympyraan, kuten tydyhteiséon tai

ystavaporukkaan. (Kansalaisopistojen liitto 2018.)
2.1 Kulttuurin jadvuorimalli

Yhdysvaltalaistutkija Edward T. Hall on kuvaillut kulttuurin moniulotteisuutta vertaamalla sita jaa-
vuoreen, josta vain pieni osa on paallepain havaittavissa (British Columbia Council for International
Education 2020). Tietokirjailija Unna Lehtipuun mukaan (2010, teoksessa Kamarainen s.a.) ulos-
pain huomattavia kulttuurin tunnuspiirteita ovat esimerkiksi kayttaytymismallit tai puhuttu kieli, kun
taas pinnan alle, usein piiloon jaavia seikkoja ovat erilaiset uskomukset, arvot ja asenteet. Kuva 5

havainnollistaa mallia.

pukeutuminen
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Kuva 5. Kulttuurin jaadvuorimalli (mukaillen British Columbia Council For International Education
2020)

Mitd syvemmalle jaavuorta laskeudutaan, sen vaikeampaa ulkopuolisena on ennalta ymmartaa
kulttuurillisia taipumuksia, ajatuksia ja tapoja. Voi myos olla, ettemme tiedosta edes kaikkia omia
kulttuurillisia taipumuksiamme. Tama nakymattomyys johtaakin toisinaan vaarinkasityksiin, ham-

mennykseen tai jopa konflikteihin kulttuurien valisessa kanssakaynnissa.



2.2 Kulttuurin muuttuvaisuus

Kulttuuri elda ja muuttuu ajan saatossa, mika on hyva pitda mielessa eri kulttuureita tutkiessa. Osa
kulttuurillisista piirteistd on varsin syvaan juurtuneita, mutta muuttuneet olosuhteet ymparistossa
voivat vaikuttaa kulttuuriin silti huomattavasti. Tama on havaittavissa esimerkiksi Suomen kulttuuril-

lista historiaa tutkittaessa.

Sodanjalkeisessd Suomessa yhteisollisyys oli vielda merkittdvaa. Maamme jalleenrakennuksen ja
kehittymisen yhteydessa myds yksildkeskeisyyden merkitys yhteiskunnassa kasvoi. (Yle 2018.) On
siis selvaa, ettei kulttuuri Suomessakaan ole aina ollut samanlainen. Moni nuori suomalainen voi-
kin tasta syysta havaita huomattavia kulttuurillisia eroja itsensa ja esimerkiksi omien isovanhem-

piensa valilla.
2.3 Vaarinymmarrykset ja stereotypiat

Kuten kulttuurin jaavuorimallista kay ilmi, on Iahes mahdotonta oppia eri kulttuurin kaikista syvim-
pia taipumuksia ja aatteita. Iso kysymys onkin, miten valtamme konflikteja ja vaarinymmarryksia

tilanteissa, joissa emme voi tdysin ymmartada vastapuolen kaikkia piirteita.

Monikulttuurisuutta henkildkohtaisellakin tasolla paljon kokenut Pellegrino Riccardi mainitsee tar-
keana tydkaluna uteliaisuuden: havaitessaan eroja siita, minka itse kokee normaaliksi, on mah-
dollisuus oppia kysymalla ja aidolla halulla ymmartaa toisen inmisen nakemyksia ja ajatuksia (Ric-
cardi 21.10.2014, 9:00-11:00 min.). Useammat tallaiset kohtaamiset voivat auttaa ymmartamaan

ja havaitsemaan syvempiakin kulttuurillisia piirteita.

Kuten perehdytysoppaassa korostan, on darimmaisen tarkeaa valttda ennakkoluuloja ja olettamuk-
sia, vaikka tuotos esittaakin tietylle ryhmalle, esimerkiksi suomalaisille, usein ominaisia toiminta- ja
ajatusmalleja. Stereotypiat ovat tallaisia yksinkertaistettuja ja jyrkkid ennakko-olettamuksia (Tie-
teen termipankki 2023). Ne ohjaavat ihmista kategorisoimaan ilmidita, asioita ja havaintoja. Stereo-
typiat muodostuvat mielessdmme usein luontaisesti, halusimme sita tai emme. Jotta konflikteilta
sosiaalisissa tilanteissa voidaan valttyd, on tama taipumus hyva tiedostaa ja hyvaksya, jotta ajatuk-

silleen voi tehda korjausliikkeen. (Sommers 5.5.2015, 0:02—1:15 min.)



3 Kulttuurillisten erojen luokittelua

Alankomaalainen tutkija Geert Hofstede on jakanut kulttuurillisia taipumuksia kategorioihin, joiden
avulla erilaisuuksia on helppo havaita. Nama kategoriat ovat yksil6llisyys-yhteisdllisyys, valtaetai-
syys, epavarmuuden valttdminen, maskuliinisuus seka mydhemmin lisatyt orientaatio ja pidattyvai-
syys. Maskuliinisuus-kasite on nimetty myéhemmin uudelleen saavutus- ja onnistumismotivaa-
tioksi. (Hofstede 2011, 7—8; Nieminen 2014, 40; The Culture Factor Group 2023).

Hofsteden ulottuvuudet, joita tassd opinnaytetydssa hyddynnetaan, ovat yksilollisyys-yhteisollisyys,
valtaetaisyys seka epavarmuuden valttaminen, silld ne sopivat omien kokemusteni pohjalta parhai-
ten kuvastamaan konkreettisia kulttuurieroja SATOn asiakaskohtaamisissa. Naiden ulottuvuuksien
lisaksi opinnaytetydssa hyodynnetaan tutkija Edward T. Hallin kehittamia kasitteita matalan ja kor-

kean kontekstin kulttuureista, seka eri kulttuurien aikakasityksia.
3.1 Yksilo- ja yhteisokeskeisyys

Ulottuvuuksista kenties tunnetuin on kulttuurin yksild- tai yhteisokeskeisyys, jota kutsutaan myos
individualismiksi ja kollektivismiksi. Yksilokeskeisessa kulttuurissa, jota Suomikin edustaa, ol-
laan minakeskeisia ja itsenaisyytta seka asialahtoisyytta korostetaan. Asiakastilanteissa yksilOkes-
keisen kulttuurin edustajalle on tarkeaa, etta tyontekijalla on vankka ammattitaito ja tietdmys, huo-
mio keskittyy yhteen asiakkaaseen kerrallaan ja toimenpiteet ilmaistaan ensimmaisessa persoo-
nassa. (Hofstede 2011, 11; Nieminen 2014, 47; Yle 2018.)

Vastakohtaisesti yhteisollisissa, eli kollektiivisissa kulttuureissa perhekeskeisyys on tarkeaa, mina-
keskeisyys vahaista ja asioiden sijaan keskitytddn enemman ihmisiin. Asiakasty6ssa on tarkeaa
olla kohtelias ja hillitty, seka korostaa yritysta ja yhteis6a esimerkiksi kayttamalla me-sanaa mina-
sanan sijasta. (Hofstede 2011, 11; Nieminen 2014, 48.)

Hofsteden ja mybhemmin usean muun kulttuurintutkijan tutkimustulokset ovat osoittaneet, etta
enemmistd eurooppalaisista ja englanninkielisista valtioista ovat yksilokeskeisempid, kun taas
Lahi-ldan, Aasian ja Etela-Amerikan kulttuureissa ollaan tavanomaisesti yhteisoéllisempia (Hofst-
ede, Hofstede & Minkov 2010, 95-97).

3.2 Valtaetaisyys

Valtaetaisyydella tarkoitetaan sita, miten epatasaisesti vaikutusvalta on jakautunut yhteiskunnassa.
Korkean valtaetaisyyden kulttuuri korostuu etenkin tyo- ja perhe-elamassa: hierarkia on korkeaa,

esihenkilot ovat vahvasti tyontekijdiden ylapuolella ja perheissd vanhempia jasenia kunnioitetaan



aukottomasti. Asiakaskohtaamisessa taas asiakas on usein korkeammassa arvoasemassa kuin
asiakaspalvelija. (Hofstede 2011, 9; Nieminen 2014, 42.)

Painvastaisesti matalan valtaetaisyyden kulttuureissa tydyhteis6t ovat suhteellisen tasa-arvoisia ja
hierarkia on matalaa, eika ika vaikuta yksilon arvovaltaan. Asiakaskohtaamisessa osapuolet ovat
myads varsin samanarvoisia. Suomi sijoittuu tutkimustuloksissa matalan valtaetaisyyden kulttuuriksi,
kun taas esimeriksi Venajalla, I1t3-Aasiassa kuten Filippiineilld seka Etela-Amerikassa valtaetaisyys
on tavallisesti korkea. (Hofstede 201, 9; Hofstede ym. 2010, 57-59; Nieminen 2014, 44.)

3.3 Epavarmuuden valttiaminen

Epavarmuuden valttaminen kertoo kulttuurin sietokyvysta ja asenteista muutoksille ja epatavallisille
olosuhteille. Korkeasti epavarmuutta valttavissa kulttuureissa koetaan keskimaaraistd enemman
stressia, erilaisuus ja yllattavat tilanteet ndhdaan uhkana, kun taas epavarmuutta vahemman valt-
tavissa kulttuureissa eletdan niin sanotusti paiva kerrallaan, itselle epatavalliset asiat ja tilanteet

eivat valttamatta ole uhkaavia ja stressitaso on matalampi. (Hofstede 2011, 10.)

Suomessa epavarmuutta valtetdan keskitasoisesti. Erityisen vahan epavarmuutta valtetdan Ita-Aa-
siassa, kuten Vietnamissa ja Kiinassa, ja erityisen paljon taas esimerkiksi Venajalla, Etela-Euroo-
passa ja Eteld-Amerikassa. (Hofstede ym. 2010, 192—-194.)

3.4 Aikakasitys

Suomessa aika kasitetaan varsin monokronisesti, eli yksiaikaisesti: tehtavat tehdaan kronologi-
sessa jarjestyksessa, asiakkaat palvellaan tulojarjestyksessa yksi kerrallaan, ja aika on kallisar-
voista (Nieminen 2014, 52). Hallin havaintojen mukaan myds tasmallisyys ja maaraaikojen noudat-
taminen on tarkeaa, eika tehdyista suunnitelmista juurikaan poiketa (Kaufman-Scarborough 2003,
91). Tallainen aikakasitys nakyykin usein suomalaisten keskuudessa: suomalainen saapuu usein

paikalle juuri sovittuna aikana, pitda kiinni sovitusta ja aikatauluttaa tehtavansa kalenteriin.

Toisaalla maailmassa, kuten esimerkiksi Etela-Euroopassa, aikakasitys on taas polykroninen, el
moniaikainen: maaraajat eivat ole ehdottomia ja asioita voidaan tehdad samanaikaisesti (Nieminen
2014, 52-53). Hallin mukaan ihmissuhteet ovat merkittavia, joten keskeytyksia tapahtuu helpom-
min ja aiemmat suunnitelmat saattavat usein muuttua, jos vastaan tulee jotakin merkittdvampaa
(Kaufman-Scarborough 2003, 91). Suomalaiselle tdma ero aikakasityksessa korostuu usein esi-

merkiksi monikulttuurisissa tapaamisissa, joissa osa saapuu paikalle huoletta tovin myéhassa.
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3.5 Sopimusasiakkuus ja neuvottelukulttuuri

Sopimuksenteko asiakkaan ja yrityksen valilld on keskeinen osa SATOn liiketoimintaa. Asuntoon
muuttava asiakas saa allekirjoitettavakseen asuinhuoneiston vuokrasopimuksen, jonka ohessa on
huoneenvuokralaki. Vaikka sopimus Suomessa nahdaan varsin suoraviivaisesti niin, etta nimi pa-
perissa on kokonaisvaltainen suostumus kaikkiin sopimuksen ehtoihin, ndin ei kaikissa kulttuu-

reissa sopimusasioita kasitella.

Kulttuurierojen havaitsemista tdssa yhteydessa tukevat tutkija Edward T. Hallin maaritelmat mata-
lan ja korkean kontekstin kulttuureista, joita voidaan kutsua myoés asia- ja suhdekeskeisen vies-
tinnan kulttuureiksi. Suomessa viestinta ja palvelu on useimmiten asiakeskeista, eli matalakonteks-
tista. (Nieminen 2014, 35-36.) Gudykunstin ja Ting-Toomeyn mukaan (1988, teoksessa Nishimura,
Nevgi & Tella 2008) matalan kontekstin eli asiakeskeisen viestinnan kulttuureissa kommunikaatio
on suorasanaista ja mutkatonta; mitdan ei jateta tulkinnan varaan, vaan asiat mainitaan niin kuin

ne ovat.

Korkean kontekstin, eli suhdekeskeisen viestinnan kulttuureissa keskitytdan taas enemman ylei-
seen tunnelmaan ja asiakassuhteen muodostamiseen seka sen yllapitoon. Myos kielteisia ilmai-
suja saatetaan valttda. (Nieminen 2014, 35.) Gudykunstin ja Ting-Toomeyn mukaan (1988, teok-
sessa Nishimura ym. 2008) epasuoruus keskustelussa on tavallista, ja harmonian sailyttdminen

tarkeaa.

Eri kulttuureissa myds itse sopimuksen muodolla on merkitysta. Salacuse (1999, teoksessa Kuu-
sisto 2017, 20—24) on maaritellyt kulttuurilliset vaikutteet neuvottelussa, ja yksi niistd on sopimuk-
sen muoto. Tietyista, kuten suomalaisesta kulttuureista tulevat saattavat odottaa sopimuksen ole-
van mahdollisimman yksityiskohtainen, kaikki mahdolliset riskiseikat huomioon ottava, kun taas toi-
sille tarkeampaa on, etta sopimus asettaa vain yleiset raamit, ja mahdolliset jatkossa tapahtuvat
muutokset voidaan neuvotella suhteilla. Esimerkiksi suomalaiset suosivat tutkimusaineiston perus-
teella mahdollisimman yksityiskohtaista, paaasioista yksityiskohtiin etenevaa sopimusta. (Kuusisto
2017, 20-24.)

Suomessa, kuten monessa muussa lansimaalaisessa kulttuurissa sopimus nahdaan neuvottelun
paatoksena, kun taas suhdekeskeisissa kulttuureissa sopimus nahdaan usein suhteen avaajana ja
sen hetken neuvottelujen parhaana lopputulemana, jota voidaan olosuhteiden muuttuessa tarvitta-

essa muokata (Global Business Culture 2023).
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3.6 Byrokratian merkitys

Erityisesti sopimuksenteko- ja ristiriitatilanteissa korostuu myés byrokratia ja sen merkitys Suo-
messa. Byrokratialla tarkoitetaan erilaisia protokollia ja organisaatioita, joiden mukaan tehdaan eri-
laisia toimia (Suomen Juristit Oy 2016).

Byrokratian kehittyneisyys ja sita myoten sen ymmartaminen on usein korkeimmillaan korkean an-
sion valtioissa, kuten Suomessa. Mitd matalampi tulotaso ja bruttokansantuote valtiossa on, sita
matalampaa on myds byrokratia. (Xu, Old, Burgess & Khan 2022.)

0.8

0.6

Mean bureaucracy score

0.4

0.2

T

Worst composite bureaucracy score
among countries richer than X

I 1 1 I 1

T 1
125 215 5 10 20 40 80
GDP per capita (in thousands)

0.0

Low income Lower middle
Upper middle High income
Bureaucracy score

Kuva 6. Byrokratian maara valtioissa bruttokansantuotteeseen verrattuna (Xu ym. 2022)

Byrokratiassa ominaista on korostaa, etta toimenpiteet mukailevat sdantéja tasapuolisesti kaikille
(Suomen Juristit Oy 2016). Tama korostuu esimerkiksi juuri SATOnN vuokrasopimuksissa ja proto-
kollissa, joilla ristiriitatilanteita kasitelldan. Koska byrokratian tunnettuus seka hyvaksynta on kui-
tenkin eri puolilla maailmaa erilaista, on ymmarrettavaa, etta esimerkiksi kehittyvasta maasta Suo-
meen muuttavalle toimintamallimme tuntuvat turhauttavilta ja epatavallisilta, eivatka kovin ihmisla-
heisiltda. Meille taas protokollien, sdantéjen ja ohjeiden puutteellisuus aiheuttaisi helposti kenties
turvattomuuden tunnetta.



12

3.7 Muita tuotoksessa esiintyvia kulttuurieroja

Opinnaytetyon tuotoksessa kasitellaan kulttuurieroja myods esimerkkitilanteiden avulla. Kasittelyssa
ovat henkilékohtainen palvelu ja nimien kaytto, kieltavat vastaukset, aktiivinen kuuntelu seka tinki-

minen.
3.7.1 Henkilokohtainen palvelu ja nimien kaytto

Nimien kayttdé suomalaisessa palvelukulttuurissa ei ole epatavallista, mutta ei mydskaan erityisen
korostunutta yleisen asiakeskeisyytemme vuoksi. Useimmiten myyjat kuitenkin kayttavat nimikylt-

tia, ja puhelimeen vastataan vahintaan yrityksen nimella seka omalla etunimella.

Erityisen yksilokeskeisissa kulttuureissa, kuten Yhdysvalloissa, nimien kayttoé palvelutilanteessa on
kuitenkin hyva tyékalu henkilokohtaisen palvelukokemuksen saavuttamiseksi (Nieminen 2014, 68—
69). Suhdekeskeisissa kulttuureissa keskustelun tuttavallisuus taas voi kytkeytya asiakassuhteen

vahvistamisen haluun, ja epavarmuutta korkeasti valttavan kulttuurin edustaja voi kokea hyvan pal-

velutilanteen turvallisena ja kysya tydntekijan nimea tulevaisuutta ajatellen.
3.7.2 Kieltavat vastaukset

Suomessa negatiivistenkin asioiden esittdaminen suoraan on varsin normaalia ja odotettavaa. Erityi-
sesti suhdekeskeisissa kulttuureissa, joissa aiemminkin mainittu hyvan ihmissuhteen yllapito on
tarkeaa, tallainen suorasanaisuus saatetaan kuitenkin nahda jopa loukkaavana. (Nieminen 2014,
57.)

Tilanteissa, joissa kieltdvan vastauksen antamatta jattdminen ei ole vaihtoehto, on tyontekijan hyva
pohtia, olisiko tilanteessa mahdollista antaa asiakkaalle muita vaihtoehtoja. Esimerkiksi tilanteessa,
jossa SATOIlta asuntoa etsiva asiakas ei I0yda talla hetkella kriteereitdan vastaavaa asuntoa, voi-
daan kieltdvan vastauksen jalkeen antaa vinkki asiakkaalle hakuvahdin kayttéonotosta, jotta han

saa ilmoituksen, kun kriteereitd vastaavia asuntoja vapautuu.
3.7.3 Aktiivinen kuuntelu

Suomalaiselle hiljaisuus on tuttu kasite, joka usein ndhdaan positiivisena keskuudessamme. Nie-
minen (2014, 66) mainitsee suomalaiselle ominaiseksi sen, ettd puhujaa kuunnellaan ilman kes-
keytyksia loppuun asti. Tama ei kuitenkaan ole niin tavallista, kuin voisimme ajatella. Moni suoma-
lainen on varmasti ulkomaalaisilta kuullut ihmettelya hiljaisuudestamme ja suoranaisesta ujoudes-

tamme.
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Monessa muussa kulttuurissa, kuten esimerkiksi Etela-Euroopassa, hiljaisuus voi antaa kuunteli-
jasta valinpitamattéman ja tylyn kuvan (Nieminen 2014, 66). Tallaisessa kulttuurissa aktiivinen
osallistuminen keskusteluun osoittaa, etta toinen osapuoli kuuntelee. Kuuntelija kayttaa taytesa-
noja, ottaa valipuheenvuoroja mygs itselleen tai puhuu tarvittaessa yhtaaikaisestikin toisen osa-

puolen kanssa. (Nieminen 2014, 100.)
3.7.4 Tinkiminen

Tinkiminen ei ole etenkdan suomalaisessa asuntoliiketoiminnassa kovin tavanomaista, lukuun otta-
matta reklamaatioihin pohjautuvia perusteltuja hinnanalennuksia. Tinkiminen on Niemisen (2014,
190) mukaan kuitenkin joissain maissa taysin tavallista, jopa oletettua: palvelun tai tuotteen ilmoi-

tettu hinta ndhdaan tarjouksena, josta neuvottelu voi alkaa.

Tinkimisen puutteellisuus voi siis tulla monelle ulkomaalaiselle yllatyksena. Tilanteesta tekee on-
gelmallisemman myds, mikali suoran kieltdvan vastauksen saaminen ei ole asiakkaalle kulttuurilli-
sesti ominaista. Tinkimistilanteessa SATOIla tydntekijan on hyva korostaa hinnan ehdottomuuden

sijaan esimerkiksi hintaan sisaltyvia asiakasetuja lisdtakseen ostopaatdksen houkuttelevuutta.
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4 Perehdytysoppaan kehittaminen

Opas on kehitetty osin samanaikaisesti raportin tietoperustan keraamisen ohella — perehdytysopas
siis kasittda kokonaisuudessaan lahes kaiken tietoperustan, jota opinnaytety6ta varten on keratty,
mutta se on tuotu oppaassa esille helposti lahestyttavalla tavalla, valttamalla liikaa teoreettisuutta

ja antamalla konkreettisia toimintaehdotuksia.
4.1 Tavoite ja toiminnallisen tyon eteneminen

Tavoitteenani on kehittda SATOn strategiaa tarjota ihmislaheista palvelua kaikille asiakkaille, ja en-
nen kaikkea auttaa henkilostoa ymmartamaan ihmisia erilaisista taustoista. Tyo alkoi tiedonke-
ruusta, jossa rajasin kaikista tarkeimmat kulttuurilliset erot ja havainnot suomalaiskulttuuriin verra-
ten tarpeeksi ymmarrettavaksi kokonaisuudeksi. Paatoksenteossa hyddynsin erityisesti omiani

seka SATOn asiakaspalvelun kokemuksia jokapaivaisissa monikulttuurisissa kohtaamisissa.

Perehdytysopas tukee SATOn vuosien 2023-2026 vastuullisuusohjelman tavoitetta edistaa yhtei-
sdjen hyvinvointia parantamalla tietoutta monimuotoisuudesta seka kohottamalla yhdenvertaisuutta
(SATO 2022a, 14).

Varmistuakseni siita, etta tuotos on yhtendinen SATOn muun perehdytysmateriaalin kanssa, aloitin
tietoperustan keraamisen ohella oppaan suunnittelun yhdessa asiakaspalvelupaallikon ja HR:n
edustajan kanssa. Tarkastelin tuotoksen laadukkuutta valitapaamisilla toimeksiantajan kanssa, ja

kavin aiheesta aktiivista keskustelua SATON henkiloston kanssa.

Lopuksi hyvaksytin valmiin oppaan toimeksiantajalla, jonka jalkeen viimeistelin koko opinnaytetyon
julkaisukelpoiseksi. Opas on tarkoitus ottaa kayttéén SATOn perehdytysmateriaalissa lahitulevai-

suudessa.
4.2 Lahtotilanne ja kohderyhma

Alun perin perehdytysoppaan oli tarkoitus tulla vain asiakaspalveluhenkil6ston materiaaliksi, mutta
toimeksiantajan toiveesta materiaalia tullaan kayttamaan yrityksessa laajemmin kaikkien asiakas-
ty6ta tekevien perehdytyksessa. Otin toiveen huomioon erityisesti sanavalinnoissa SATOn henki-

[6stOsta.

Ennen oppaan kehittamista kokemus monikulttuurisista asiakaskohtaamisista on ollut SATOn tyon-
tekijan henkildkohtaisten kokemusten, kuten oman kulttuuritaustan, ihmissuhteiden tai aiemmin
opitun varassa, silla tarjolla ei ole ollut varsinaista perehdytysmateriaalia, joka keskittyisi monikult-
tuurisiin asiakaskohtaamisiin ja kulttuurieroihin. Kokeneelle tyontekijalle tallaiset kohtaamiset ovat

kuitenkin olleet arkipaivaisia, mink& vuoksi kehittdmani oppaan on tarkoitus olla apuna jokaiselle
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asiakasrajapinnan tyontekijalle ymmartamaan naita tilanteita jo ennalta, ei vasta niiden tapahdut-

tua.

Vuoden 2022 lopussa SATOIlla oli 325 tyontekijaa (SATO 2022, 3). Osa tyontekijdista on asiakkai-
den kanssa tekemisissa paivittain, osa hieman vahemman. Eniten asiakkaita ty0ssa kohtaavat SA-
TOn talomestarit, asiakaspalvelijat, asuntoesittelijat, myyntineuvottelijat, palvelupaallikdt seka asu-

misneuvojat. He kaikki ovatkin tdman perehdytysoppaan ensisijainen kohderyhma.

Koska suuri osa asiakaskohtaamisista tapahtuu digitaalisten kanavien kautta tai puhelimitse, tein
oppaassa pienia rajauksia konkreettisiin toimintaehdotuksiin. En kasitellyt esimerkiksi kehonkielta

tai ilmeita, silla ne eivat ole keskeisessa asemassa valtaosan jokapaivaisessa tydssa.

4.3 Aineistonkeruu, suunnittelu ja toteutus

Al vl Aineistonkeruu

Empiirinen aineisto
- tutustuminen SATOn
strategiaan ja

tavoitteisiin

- tietoperustan
koostaminen

- tyontekijoiden
haastettelut

Tyon hyvaksyminen

Perehdytysoppaan Oppaan laatiminen
suunnittelu

- toimeksiantajan

- sisalto "
- toimeksiantajan hyvéksytys oppaalle

tapaamiset - ulkoasu

- opinndytetyon julkaisu

Kuva 7. Perehdytysoppaan suunnitteluprosessi

Kuva 7 on tiivistelma koko toiminallisen tyon prosessista. Aloitin tuotoksen kehittdmisen tutustu-
malla SATOn viimeisimpaan vuosikertomukseen, seuraavien vuosien tavoitteisiin seka olemassa
olevaan perehdytysmateriaaliin. Naiden pohjalta havaitsin, ettd opas monikulttuurisiin asiakaskoh-

taamisiin on puuttuva, mutta tarvittava osa yrityksen tyontekijdiden perehdyttamista.

Kerasin aineiston opinnaytetydhdn eri kirjallisuuden lahteista, jotka kasittelevat asiakastyota seka

liketoimintaa monikulttuurisessa ymparistdssa. Tutkimusaineistoa hyddynsin erityisesti Geert
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Hofstedelta seka Edward T. Hallilta. Laadin taustan maahanmuuton nykytilanteesta Suomessa Ti-

lastokeskuksen ja maahanmuuttoviraston vuoden 2022 ja 2023 tilastoista.

Aineistonkeruuprosessin aikana minun taytyi tiivistaa ja rajata tietoperustan maaraa jonkin verran.
Kulttuuri on darimmaisen laaja konsepti, minka vuoksi en voinut hyddyntaa aivan kaikkea 16yta-
maani tietoa valttddkseni liilan suuren ja puuduttavan opuksen luomista. Hyédynsin tiivistyksessa
paljon omia kokemuksiani valitsemalla itselleni eniten esiin tulleita kulttuurieroja ja tilanteita, seka

suurimpia eroja suomalaiskulttuuriin verrattuna.

Koska kulttuurieroja voidaan havaita jokapaivaisissa asiakaskohtaamisissa ja oppiminen on usein
tehokkainta kokemuksen kautta, haastattelin myds yrityksen tydntekijoitd heidan kohtaamistansa

kulttuurieroista. Kerasin kertomukset perehdytysoppaan loppuosuuteen anonyymisti.

Aloitin perehdytysoppaan koostamisen tapaamisella SATOn asiakaspalvelupaallikdn ja HR:n edus-
tajan kanssa. Tassa vaiheessa kerasin myds toimeksiantajan toiveet oppaan kohderyhmasta seka
ulkoasusta. Paddyimme PDF-muodossa ladattavaan Powerpoint-esitykseen. Ulkoasun suunnitte-
lun avulla sain tuotoksen vastaamaan SATOn aiempaa perehdytysmateriaalia. Konsultoin myds
asiakaspalvelupaallikdn kautta viestinnan edustajaa, jolta sain tiedoksi esimerkiksi SATOn nimen

virallisen kirjoitusasun.
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Aluksi

Monikulttuurisuus Suomessa
Nakyva ja nakymaton kulttuuri
Kulttuurierojen luokitteluja
Valtaetdisyys
Yksilollisyys-yhteisollisyys
Esimerkki: Intia
Epédvarmuuden vilttdminen
Aikakdsitys
Esimerkki: Irak
Viestinnan merkitys
Neuvottelu ja sopimus
Case 1: Vuokrasopimus
Henkilokohtainen palvelu ja nimen kayttd

Case 2: Mikd on nimesi?

Aktiivinen kuuntelu
Case 3: Oletko siellG?

Satolaisten kokemaa

Kuva 8. Perehdytysoppaan sisallysluettelo

Kun sain laadittua tuotokselle raamit ja pohjan ulkoasulle, laadin itse perehdytysoppaan hyddyn-
taen sekd aiemmin kerddmaani tietoperustaa etta tyontekijdoiden haastatteluita. Jaoin oppaan nel-
jaan osa-alueeseen, kuten siséllysluettelosta kay ilmi (kuva 8). Alkusanoissa selvensin oppaan yh-
teyden SATOn tulevien vuosien vastuullisuusohjelmaan seka korostin oppaan tavoitetta olla aja-
tuksia herattava, ei stereotypioita luova. Seuraavaan osuuteen koostin suuren osan tietoperustasta
teoreettisemmaksi paketiksi, joka auttaa lukijaa ymmartamaan aiheen ajankohtaisuutta ja kulttuu-
rieroja esimerkiksi Country comparison -tydkalun avulla. Kolmannessa osuudessa kasittelin kult-
tuurieroja todellisia asiakastilanteita apuna kayttaen, ja vimeiseen osuuteen koostin tyontekijoiden

omia kokemuksia ja vinkkeja kulttuurienvalisesta kanssakaynnista.
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5 Johtopaatokset

Perehdytysopas on ajankohtainen, kuten luvun 1.3 katsaus maahanmuutosta Suomeen osoittaa.
Toimeksiantajayrityksen tulevien vuosien monimuotoisuustavoitteiden kannalta se on myds strate-

giaa tukeva.

Vuonna 2022 SATO paivitti strategiaansa myymalla osan vuokra-asunnoistaan Suomessa. SATO
keskittaakin toimintansa nykyaan Suomen suurimpiin kaupunkeihin: paakaupunkiseudulle, Turkuun
ja Tampereelle. (SATO 2022b, 5.) Tama vaikuttaa myds olennaisesti tuotoksen hyédynnettavyy-
teen, silla Tilastokeskuksen (2022) mukaan suuri osa maahanmuutosta Suomessa on keskittynyt

juuri Uudenmaan alueelle.

Loppukeskustelussa asiakaspalvelupaallikon ja HR:n edustajan kanssa sain tuotoksesta positii-
vista palautetta. Heidan mukaansa tuotos on ehdottomasti hyodyllinen ja ajatuksia herattava niin
kokeneemmalle kuin uudellekin tyontekijalle. Palautteen pohjalta johtopaatokseni onkin, etta opin-

naytetyon tuotos on onnistunut.
5.1 Kehitysehdotukset

Tyoni kattaa monta kulttuurierojen osa-aluetta ja antaa konkreettisia vinkkeja asiakastyota teke-
valle tilanteisiin, joissa kulttuurieroja havaitaan. Kulttuuri on kuitenkin alati kehittyvaa, ja jatkoa aja-
tellen olisikin hienoa, etta opasta paivitettaisiin ja kehitettaisiin etenkin muuttoliikkeen tulevaisuu-

den kehitys huomioiden.

Saimme myds toimeksiantajan kanssa oppaan tekoprosessin aikana ideoita kehittdéa SATOn kom-
munikaatiota asiakkaiden kanssa kulttuurierot huomioon ottaen. Ajatuksena on esimerkiksi kehittaa
vuokrasopimuksen sahkoisen allekirjoituksen automaattiviestintaa korostamaan dokumentin viralli-

suutta ja sopimuksen merkitysta.

Erityisesti hyvin erilaisista valtioista Suomeen saapuville olisi hyva myds olla saatavilla konkreetti-
sia suomalaisessa asunnossa asumiseen liittyvia ohjeita heidan omalla kielellaan, jotka olisivat hel-

posti verkkosivuilta tai kodinkansiosta loydettavissa.
5.2 Oman oppimisen pohdinta

Olen oppinut tiedonhakuprosessini varrella paljon uutta eri kulttuureista ja oivaltanut lisaa myos
omasta kulttuuristani ja siitd, miten vahvasti ja tiedostamattomasti kulttuuritaustani vaikuttaa ajatuk-
siini ja toimintaani. On ollut ilo saada jakaa oppimaani kollegoilleni ja nain parantaa SATOn asia-

kaskokemusta entisestaan, tuli asiakkaamme sitten mista taustasta tahansa.
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Tiedostan, ettd kerddmani materiaali on vain pintaraapaisu kaikkeen siihen, mita kulttuuri voi pitaa
sisallaan. Taman vuoksi esimerkiksi osa Hofsteden ulottuvuuksista on jatetty pois tasta opinnayte-
tyosta, jotta henkilostolle jaettava materiaali olisi hel[pommin omaksuttavaa ja sisalloltaan tarpeeksi
kevytta, mutta kuitenkin tarpeeksi teoreettista havaintojen tukemiseksi. Opin siis itse aineistonke-

ruuprosessin aikana paljon tuotosta enemman, mutta valitettavasti kaiken tiedon jakaminen ei olisi

ollut tyén lopputuloksen kannalta jarkevaa.

Halusin myos vahvasti valttaa erinaisten negatiivisten stereotypioiden vahvistamista, minka vuoksi
pyrin korostamaan kulttuurierojen esiintyvyytta pehmein sanavalinnoin. Aineistonkeruussa minulle
oli my0s tarkeaa valttaa kiistanalaisia kulttuurillisia taipumuksia, kuten esimerkiksi sukupuolten va-
listd epatasa-arvoa. Tein tietoisen paatdksen jattdd ndma havainnot tuotoksesta ja tietoperustasta
pois negatiivisten stereotypioiden valttdmiseksi, vaikka materiaalina tama olisi voinutkin olla op-
paan lukijalle hydédyllista. Kulttuurierojen ohella opin siis itse paljon myds kulttuurisesta sensitiivi-

syydesta.
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Liitteet

Liite 1. Monikulttuuriset asiakaskohtaamiset: opas kulttuurienvilisiin kohtaamisiin SATOn
asiakastyossa

Opas kulttuurienvilisiin kohtaamisiin SATOn asiakastyossa

SISALLYSLUETTELO

Aluksi
Monikulttuurisuus Suomessa

Nakyva ja nakymaton kulttuuri
YksilolUisyys-yhteisolisyys
Esimerkki: Intia
Epdvarm n vilttiminen
Aikakdsitys
Esimerkki: Irak

Viestinnan merkitys
Neuvottelu ja sopimus
Case 1: Vuokrasopimus
Aktiivinen kuuntelu
Case 3: Oletko siella?

Satolaisten kokemaa
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ALUKSI

Taman oppaan tarkoitus on tukea SATOn
vastuullisuusohjelman
moninimuotoisuustavoitetta sekd auttaa kaikkia
SATOlaisia kehittymaan kulttuurienvalisessa
viestinnassa.

Kulttuuri eldd ja muuttuu ajan saatossa. Taman
vuoksi oppaassa hyédynnetty teoria on katsottu
olevan varsin pitkdaikaisesti patevaa kulttuurillista
dataa.

On tarkeda mainita, ettd opas toimii erilaisuuden
ymmartdmisen ja oppimisen ohjenuorana.
Kulttuurintutkimus kannustaa uteliaisuuteen, ei
stereotypioiden muodostamiseen.

Muistetaanhan siis arvomme: ihminen ihmiselle.
Olemme kaikki yksildita, mutta erilaisten
lahtékohtien ja tapojen ymmartaminen auttaa
meitd sukeltamaan asukkaan mielen maisemaan
ja nain my6s toteuttamaan entistd paremman
asiakaskokemuksen.

29.11.2023

¥» Vuonna 2022 vaestosta 9% ulkomaalaistaustaisia, maahanmuutto kasvavaa

» Yli puolet ulkomaalaistaustaisista asuvat Uudellamaalla

» Suurimmat taustavaltiot entinen Neuvostoliitto (Vendjd), Viro, Irak ja Somalia
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MONIKULTTUURISUUS SUOMESSA

» Viimeaikaista muuttoliiketta
voidaan havainnoida rekisteréidyn
oleskelun sekd mydnnettyjen
oleskelulupien avulla

» Huomattavaa, etta intialaisten,
romanialaisten seka kaakkois-
aasialaisten maahanmuutto
lisdantynyt

» Ukrainalaisten maahanmuuton
kasvu liitdnnaista tilapdiseen
suojeluasemaan

29.11.2023
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Kuva 4. EU-kansalaisten rekisterdinnit Suomeen 2022 (Maahanmuuttovirasto 2023)

NAKYVA JA NAKYMATON

KULTTUURI

Miksi kulttuurieroihin
tutustuminen on tirkeaa?

Yksinkertaisesti, koska kulttuuri on
suurilta osin ndkymatonta, mutta suuresti
ihmisté ohjailevaa; niinkin paljon,
ettemme valttdmatta tunnista edes omia
syvimpia kulttuurillisia taipumuksiamme.
Ymmarrysta kulttuurin moninaisuudesta
tukee jddvuorimalli. Valtaosa kulttuurista
on niin sanotusti pinnan alla.

29.11.2023
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Kuva 5. Kulttuurin jadvuorimalli (mukaillen

British Columbia Council for International
Education 2020)
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100
- Kulttuurieroja voidaan jaotella erilaisten ulottuvuuksien avulla. Tutkijat, kuten Geert
Hofstede ja Edward T. Hall ovat luoneet erilaisia malleja, joilla kulttuurierojen
tutkiminen on helpompaa. Tdssa oppaassa ulottuvuuksista kasitelldan ne, joilla on
\ usein erityinen vaikutus asiakaskohtaamisissa.
Kulttuurien asettumista eri ulottuvuuksissa voidaan tutkia asteikolla 0-100. Aineisto,
jolla asteikko on laadittu, pohjautuu Hofsteden alkuperaisiin tutkimuksiin, mutta
sisdltaa runsaasti paivitettyd kulttuurintutkimuksen aineistoa.
Esimerkiksi valtaetaisyys-kasitteessa 100 tarkoittaisi aarimmaisen korkean
valtaetdisyyden kulttuuria, ja O darimmdisen matalan. Suomen sijoittuminen
ulottuvuuksissa naytetdan punaisella merkilla.
0
29112023
—
100
Suomessa ollaan totuttu varsin
- - matalaan valtaetaisyyteen.
* Senioriteetin kunnioittaminen Tydyhteisdissi hierarkia ei ole korkea,
* Arvoaseman mukainen erityiskohtelu sukupuolten ja eri ikien vaikutus
+ Asiakaskohtaamisissa asiakas usein korkeammassa ihmisten palvelemiseen on vahainen.
asemassa
Korkeaa valtaetdisyytta esiintyy
esimerkiksi Vendjalla, Irakissa,
Filippiineilld ja Romaniassa.
* Valtaan perustuvalla asemalla pienempi painoarvo
+ Eriarvoisuuden minimointi
+ Asiakaskohtaamiset ja tyoyhteisot tasa-arvoisia 33 W

29.11.2023
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Yhteisollisyyden merkitys
vaikuttaa olennaisesti
toimintamalleihin ja
asenteisiin. Nahdaanko
“mind” ensin, vai "me"?

Suomessa ollaan varsin
yksilokeskeisia.

Yhteisollisyys on
vahvempaa muun muassa
Bangladeshissa,
Filippiineilla ja Intiassa.

29.11.2023

Kulttuurieroja on helppo
vertailla konkreettisesti

Country Comparison
—tyokalulla.

29112023
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* Minakeskeisyys ja asialahtdisyys (] 75 .
*  Yksilon mielipide on tarkea I
Asiakaskohtaamisissa:
« terdvyys ja tilanteen hallitseva asenne tarkeda
+ keskittyminen yhteen asiakkaaseen kerrallaan
* nimelld puhuttelu, mind-sanan kayttd — “"palaan sinulle hetken kuluttua”.
* Yhteist- ja perhekeskeisyys — “me” SVEVEVE
» Hyvan ihmissuhteen sdilyttéminen tarkeaa m
Asiakaskohtaamisissa:
+ hillitty ja kohtelias palvelutyyli
« korostetaan yritysta ja yhteisod — me palaamme asiaan, mukava kuulla,
etta olet kiinnostunut kodeistamme
0

m m 2. suurin oleskelulupien saajien taustavaltio 2022.
Kulttuurierot korostuvat etenkin yksilokeskeisyydessa

ja valtaetdisyydessa.

77 75

63
56 59 57
51
40
33
I 2 2% I 2

saavutus- ja
onnistumis-
motivaatio

epdvarmuuden

yksilo-
valttdminen

] orientaatio pidattyvaisyys
keskeisyys

valtaetdisyys

Kuva 6. Kulttuurivertailu Suomi-Intia (The Culture Factor Group 16.10.2023)



+ Korkeampi taipumus stressiin ja tunteellisuuteen

+ Eldminen vastoinkaymisia valttaen

+ ltselle epatavallinen nahdaan uhkana

« Epatavalliset/yllattavat tilanteet otetaan vastaan
huonommin

+ Eldminen péiva kerrallaan

« Pienempi taipumus stressiin, korkeampi itsekontrolli

+ ltselle epdtavallinen ndhdaan mielenkiintoisena

» Epatavalliset/yllattavat tilanteet otetaan vastaan hyvin

29.11.2023

100

Suomessa epavarmuutta, eli toisin
sanoen odottamattomia tilanteita
ja muutoksia valtetdan
kohtuullisesti.

Epavarmuutta valtetaan 59
korkeammin esimerkiksi Irakissa
ja Vendjalla.

Suhteellisen vahaistd
epavarmuuden valttamista
esiintyy esimerkiksi Kiinassa ja
Vietnamissa.

Aika ja sen kayttd on asiakastydssa merkityksellista. Se kuitenkin ndhd&an eri kulttuureissa varsin eri tavoin. Toisenlaiseen
aikakasitykseen tutustuminen auttaa ymmartdmaan, miksi esimerkiksi my6hdstyminen on suomalaiselle pahastuttavaa.

+ Maaraaikoja ja aikatauluja tulee noudattaa, tasmallisyys on merkittavaa

« Suunnitelmista ei poiketa
Suomi + Aika on kallisarvoinen resurssi

» Asiat tehdaan jarjestyksessa, yksi kerrallaan

» Maaraajoista voidaan tarpeen mukaan poiketa
esim. + |hmissuhteet ovat suunnitelmia merkittavampia: keskeytykset ja

Etela-Eurooppa suunnitelmien muutokset tavanomaisia

+ Asioita voidaan tehda samanaikaisesti tai tarpeen mukaan vaihdellen

29112023
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Finland = m

Ulottuvuuksia on
enemmankin! Saavutus-

ja onnistumismotivaatio,
orientaatio ja
pidattyvdisyys ovat myos
tutustumisen arvoisia
ulottuvuuksia.

97
33 |

valtaetaisyys

29112023

Suomessa viestinta on suhteellisen asiakeskeistd. Tarkeda

on muun muassa:

Toisaalla viestinta keskittyy enemman suhteisiin — ihmisiin:

Suoraviivaisuus
Informatiivisuus

75
I 25

yksilo-
keskeisyys

Asioiden monitulkintaisuuden valttaminen

Harmonia: hyvan tunnelman yllapito
Ihmis- ja asiakassuhteiden tarkeys

Viestinta voi olla epasuoraa tai tulkinnanvaraista

Kieltdvan vastauksen valttdminen

29112023

3. suurin taustamaaryhma Suomessa. Kulttuurierot
korostuvat etenkin valtaetdisyydessa ja epavarmuuden

vélttamisessa.
9%
63
- 59 57
] I I I 23
I : I
epdvarmuuden

saavutus- ja
onnistumis- v
vélttdminen

motivaatio

orientaatio pidattyvaisyys

Kuva 7. Kulttuurivertailu Suomi-Irak (The Culture Factor Group 16.10.2023)

Kieltdivdt vastaukset

Kuinka monesti muistat viime aikoina
lausuneesi sanat “valitettavasti e("? Suomessa
asioiden esittdminen suoraan on varsin
normaalia.

Etenkin suhdekeskeisemmissd kulttuureissa
suorat kiellot saatetaan nihdd jopa
loukkaavina.

Suhdekeskeisemmdn kommunikaation
saavuttamiseksi asiakaspalvelija voi ilmaista
ei’n antamalla esimerkiksi vaihtoehtoja:
"“Etsimidisi asuntoja ei valitettavasti ole
tdlld hetkelld vapaana, mutta voisit
tdyttdd hakuvahdin niin saat ilmoituksen
heti, kun sopiva asunto vapautuu.”
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VIESTINNAN MERKITYS

Neuvottelu ja sopimus

Suomessa ja monessa ldnsimaassa:

* Sopimus on neuvottelun paatds

+ Suositaan mahdollisimman yksityiskohtaista, paaasoista
yksityiskohtiin etenevaa sitovaa sopimusta

Suhdekeskeisissa kulttuureissa:

+ Sopimus on asiakassuhteen avaaja ja sen hetken
neuvottelun paras lopputulema

* VYksityiskohdista voidaan tarpeen tullen myéhemmin
neuvotella uudelleen

VIESTINNAN MERKITYS

CASE 1: VUOKRASOPIMUS

Asiakas on allekirjoittanut kanssamme vuokrasopimuksen. Ennen sopimuksen
alkamispdivdd hdn ilmoittaa, ettd muuttuneista olosuhteistaan johtuen hdnen
taytyisi peruuttaa sopimus. Asiakas ylldttyy, kun kerromme, ettd sopimus
ehtoineen on allekirjoituksella sitova, ja ainoa tapa purkaa sopimus on irtisanoa
se, hyvéksyen aikaisen irtisanomisen ehdot kuten sopimussakon.

Vinkkeja kinkkiseen tilanteeseen

Ennen sopimuksen allekirjoitusta:

« Varmista, etta asiakas on lukenut sopimuksen kaikki ehdot ja
ymmartanyt ne

*  Muistuta, ettd sopimus on sitova asiakirja

Mikali tilanne ilmenee allekirjoituksen jilkeen:

*  Pyri ymmartamaan asiakkaan hammennysta ja pettymysta

+ Selita asiakkaalta tarvittavat toimenpiteet selkeasti, jotta han
valttyy esimerkiksi lisakustannuksilta

+ lImoita tilanteesta eteenpain, jotta asuntoon voidaan alkaa etsia
uutta vuokralaista nopeasti
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Suhdekeskeisissd kulttuureissa:

+ Palvelun henkildkohtaisuus ja tuttavuudenteko vahventavat asiakassuhdetta

Erittdin yksilékeskeisissd kulttuureissa (esim. Yhdysvallat):

* Henkilokohtainen palvelu tarkeas; “Hello Mr. X"

* Hyvin palvelleen henkilén nimi saatetaan painaa muistiin seuraavaa asiointikertaa varten
Epavarmuutta korkeasti valttavissa kulttuureissa:

» Hyva palvelukokemus luo turvallisuuden tunnetta. Tydntekijan nimea saatetaan kysya,
jotta samalle henkil6lle paastaisiin puhumaan jatkossakin

Mikdli asiakas kutsuu sinua

Kirjoita muistiin tai paina mieleen etunimelldsi kiittden lopuksi
asiakkaan nimi aina, kun se on mahdollista. palvelusta, voi palvelukokemusta
Nimen muistaminen parantaa parantaa jopa vain se, ettd kiitdt
henkilbkohtaista palvelukokemusta. hdntd takaisin hdnen nimelladn

(mikdli se on tiedossa).

29.11.2023

CASE 2: MIKA ON NIMESI?

Asiakaspalvelutilanteen pdditteeksi asiakas Kysyy, mikd olikaan nimesi.
Kysymyksen sdvy on neutraali, mutta sinulle herdd epadilys, ettd olet tehnyt
Jjotain vddrin. Miksi hdn tarvitsee nimedsi? Hén kiittdd sinua, vield toistaen
nimesi, ja lopetatte keskustelun.

T Your LI 7

Miksi nain tapahtui?

Suomessa keskitymme usein enemman asioihin kuin ihmisiin
palvelutilanteissa. Koska asiakaspalvelijan nimen uudelleen kysyminen
sivuuttaa keskustelun sen asiayhteydesta, tulee suomalaiselle helposti
tunne, ettd hanen toiminta on koettu joko erityisen hyvéksi tai
huonoksi. Epdvarmuutta lisaa, mikali tilanne on nonverbaalinen eika
esimerkiksi ddnensavysta voi tulkita, mista on kyse.

Kuten dialla 18 mainitaan, voi tyontekijan nimen kysymiselle ja
kayttamiselle olla muitakin syita kuin palautteenanto.
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Suomalaiselle hiljaisuus on tuttu kasite, joka usein nahdaan
positiivisena. Puhujaa kuunnellaan hiljaa ja ilman keskeytyksia,
silla se on kunnioittavaa.

Toisissa kulttuureissa hiljaisuus taas voidaan nahda
vélinpitamattomyytena ja toykeytena. Hyva kuuntelija liittyy
keskusteluun ja reagoi aktiivisesti. Yhta aikaakin voi puhua, jos
tarve vaatii.

Tallaista keskustelu- ja kuuntelutapaa esiintyy runsaasti
esimerkiksi eteld-eurooppalaisissa kulttuureissa.

CASE 3: OLETKO SIELLA?

Asiakas selittdd puhelimessa pitkdjdnteisesti ja kiivaasti asiastaan. Kuuntelet
Jja annat asiakkaan puhua loppuun, pddstelld paineita ja ilmaista
ymmadirrettdvin turhautumisensa. Asiakas kuitenkin keskeyttdd puheensa,
kysyen ihmettelevddn sdvyyn, kuuletko héntd ollenkaan, kun et vastaa
mitddn.

Vinkkeja aktiiviseen kuunteluun

* Kirjaa ylos keskustelun ydinasiat

* Huomioi ja muista mainittuja yksityiskohtia

+ Vastatessasi osoita, ettd olet kuunnellut, toistamalla jonkin
asiakkaan maininnan; “Kuten sanoit, ...."

+ Eldydy keskusteluun kayttdmalla tukisanoja tai dannahdyksia:

Hm Niin Aivan Niinko? Khas

Really? Todellako? Oh! Yes



Tilanteita ja vinkkeja

Yhteiséllisen kulttuurin edustajat saattavat usein asua yhdessd
suurissakin talouksissa — isovanhemmat, seddt tai tadit
saattavat olla kaikki saman katon alla.

On tarkeaa varmistaa, ettd asukkaan koti on perheelle
tarpeeksi iso asumisterveyden ja turvallisuuden kannalta.
Asunnonhaun tai —vaihdon yhteydessa suosittele
asiakkaalle hanen perhekoolleen sopivia asuntoja.

Asukas soitti jo hieman hddissédn, kun hdnen ilmoittamaansa
rikkindistd bidee-suihkua ei olla tultu muutamassa pdivéssd
korjaamaan. Tilanne on heille vaikea.

My®os perinteet ja uskonnot voivat vaikuttaa asumiseen
merkittavasti. Tassakin esimerkissa kavi ilmi, etté osa
perheesta kaytti kulttuurillisista syistd vain késisuihkua
peseytymiseen.
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Tilanteita ja vinkkeja

Eldméintavat ovat eri kulttuureissa hyvin erilaisia. Esimerkiksi
ddnentasot voivat kommunikaatiotyylin ja asunnon
henkilémddiriin vuoksi hdiritd muita asukkaita, vaikka se ei
olisi mitenkddn tahallista. Eri kulttuurista tulevalle dé@nentaso
voi olla tdysin normaali, meille taas et.

Kulttuurierot voivat toisinaan aiheuttaa naapuririitoja.
Jotta voimme tehokkaammin puuttua esimerkin kaltaisiin
tilanteisiin, on nama erot ensin ymmarrettava ja niista
kaytava avointa keskustelua osapuolten valilla. On myoas
ymmarrettava, etta sopeutuminen taysin erilaisiin
tapoihin voi vieda aikaa.

29112023
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Ulkomailta Suomeen muuttanut asukas stivost kotiaan, pesten
lattian tottuneeseen tapaan kaatamalla siihen vettd sangosta.
Tapaus aiheutti vesivahingon.

Joillain asukkailla on ollut tapana tuoda asuntoon lisildmpod
pitdmdlld uunin luukkua auki uunin ollessa jatkuvasti pddlld,
tai kattilallista vettd kiehumassa tuomaan kosteutta asuntoon.

Tarvittaessa asukasta on tuettava sopeutumaan ja
ymmartadmaan erilaisen toiminnan riskit. Tilanteessa, jossa
asiakas tarvitsee tukea ja neuvoa asumiseensa, on hyva
kaantya asumisneuvonnan puoleen.

Asiakas saapui toimistollemme tiedustelemaan
asiakaspalvelun sifaintia. Han harmistui, kun kerroin ettd
astakaspalvelua ei ole saatavilla paikan pddlld, ja esimerkiksi
asunnonhaku on suurilta osin digitalisoitu prosesst.

Suomessa palvelut ovat jo pitkélle automatisoituja ja
digitaalisia. Kaikissa maissa ndin ei kuitenkaan ole. My&s
halu henkildkohtaiselle neuvonnalle voi toisissa
kulttuureissa olla korkeampi. Pyri ymmartamaan
asiakkaan pettymysta, anna vinkkeja ja kerro miten
asiakas saa meilta tarvittaessa lisdohjeita.

Asiakas olisi kovasti kiinnostunut asunnoistamme, mutta
haluaa neuvotella hinnasta.

Toisissa kulttuureissa tinkiminen on arkipdivaistd, kun
taas Suomessa se on varsin harvinaista. Tallaisissa
tilanteissa asiakkaalle on hyva kertoa vuokraan
sisdltyvista rahanarvoisista eduistamme, kuten
maalaussetista ja ilmaisesta nettiyhteydesta.
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Téma opas on kehitetty tuotoksena toiminnalliselle Amk-opinnaytetydlle
"Monikulttuuriset asiakaskohtaamiset SATOn asiakastydssa”

Lisatietoja saat tarvittaessa:
Anni Salonen
anni.salonen@sato fi

Taman diasetin kuvissa esiintyy SATOn asukkaita. Ylla kotonaan Vermenniityssa tanssii Soyouna.



	1 Johdanto
	1.1 Toimeksiantajan kuvaus
	1.2 Rajaukset ja keskeiset käsitteet
	1.3 Ulkomaalaistaustaiset Suomessa

	2 Kulttuuri käsitteenä
	2.1 Kulttuurin jäävuorimalli
	2.2 Kulttuurin muuttuvaisuus
	2.3 Väärinymmärrykset ja stereotypiat

	3 Kulttuurillisten erojen luokittelua
	3.1 Yksilö- ja yhteisökeskeisyys
	3.2 Valtaetäisyys
	3.3 Epävarmuuden välttäminen
	3.4 Aikakäsitys
	3.5 Sopimusasiakkuus ja neuvottelukulttuuri
	3.6 Byrokratian merkitys
	3.7 Muita tuotoksessa esiintyviä kulttuurieroja
	3.7.1 Henkilökohtainen palvelu ja nimien käyttö
	3.7.2 Kieltävät vastaukset
	3.7.3 Aktiivinen kuuntelu
	3.7.4 Tinkiminen


	4 Perehdytysoppaan kehittäminen
	4.1 Tavoite ja toiminnallisen työn eteneminen
	4.2 Lähtötilanne ja kohderyhmä
	4.3 Aineistonkeruu, suunnittelu ja toteutus

	5 Johtopäätökset
	5.1 Kehitysehdotukset
	5.2 Oman oppimisen pohdinta

	Lähteet
	Liitteet
	Liite 1. Monikulttuuriset asiakaskohtaamiset: opas kulttuurienvälisiin kohtaamisiin SATOn asiakastyössä


