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1 JOHDANTO

Monimuotoisuus tyoyhteisdissa on puheenaiheena melko uusi. Monimuotoisuus,
monimuotoisuuden johtaminen ja ennakkoluulojen seka stereotypioiden tutkimi-
nen johtaa juurensa 1960-luvun ja 1970-luvun Yhdysvaltoihin. Ajan kuluessa pu-
heenaiheet tasa-arvosta ja yhdenvertaisuudesta yleistyivat Suomessa. Suo-
messa konkreettisia toimenpiteita monimuotoisuuden edistamiseksi tehtiin, kun
2017 tasa-arvoinen avioliittolaki hyvaksyttiin seka kevaalla 2023 translaki uudis-
tui. (Huhta & Myllyntaus, 15-16.)

Suomalaisilla tydmarkkinoilla vallitsee kohtaanto- ongelma ja ratkaisuksi on esi-
tetty maahanmuuttoa. Ongelmaksi on noussut, ettei Suomeen saapuvat maahan-
muuttajat tyollisty yhta hyvin kuin kantavaesto. Vaikuttaa silta, etta taustalla on
tyonantajien valinnat seka asenteet maahanmuuttotaustaisia tyonhakijoita koh-
taan (Huhta & Myllyntaus, 17.) Joulupukin kotikaupunkiin Rovaniemelle tulee joka
vuosi tyontekijoita ympari maailmaa. Toita on tarjolla niin ravintoloissa, hotel-
leissa, matkamuistomyymaloissa, oppaina ja seka muissa elamysmatkailuun liit-
tyvissa yrityksissa. Etenkin talvisesonkiaikaan Rovaniemella tyoskentelee paljon
ulkomaalaisia tyontekijoita. Tyontekijan johtaminen, perehdyttaminen ja hanen
viihtymisensa ovat avainasemassa, jotta kansainvalinen tyontekija saadaan pi-
dettya koko talvikauden ajan yrityksessa ja mahdollisesti jopa palaamaan t6ihin
Rovaniemelle. (Rytkdnen & Peltopera 2023.)

Opinnaytetydomme aiheeksi valikoitui tyontekijakokemuksen johtaminen moni-
kulttuurisessa ymparistossa. Valitsimme taman aiheeksemme sen ajankohtai-
suuden seka henkilokohtaisuuden takia. Olemme molemmat tyoskennelleet Ro-
vaniemella eri matkailu- ja ravintola-alan yrityksissa. Valitettavasti olemme ha-
vainnoineet paljon epakohtia nailla tyopaikoilla. Matkailu- ja ravintola-alojen yri-
tysten liiketoimintojen kasvaessa tyovoiman tarve seuraa perassa. Yha useampi

ulkomaalainen hakeutuu toihin Rovaniemelle.



Haluamme pian valmistuvina matkailu- ja ravintola-alan ammattilaisina olla kehit-
tamassa tyontekijakokemusta seka edistamassa kulttuurien kohtaamista tyopai-
koilla. Opinnaytetyomme tarkoituksena on kehittaa kansainvalisen tyontekijan
perehdyttamista monikulttuuriseen tydymparistoon. Tyontekijan perehdyttaminen
kytkeytyy restonomiopintoihin erityisesti tyontekijajohtamisen ja vuorovaikutus-

osaamisen nakokulmasta.

Yhteistydtahomme on Lapin Ammattikorkeakoulu. Teemme opinnaytetyon kehit-
tavana tehtavana tietopaketin tyontekijan perehdyttamisesta monikulttuuriseen
tyoyhteisdon. Tutkimusaineistoa opinnaytetyon tietoperustaan ja tietopakettiin
kerataan kyselyn avulla, johon vastaavat kotoutumispalveluita tarjoavan Arffma-
nin maahanmuuttajaopiskelijat. Tietopaketti on suunniteltu annettavaksi kansain-
valiselle tyontekijalle, jonka aikomus on tyoskennelld Rovaniemella matkailu- ja
ravintola-alan parissa. Tietopaketin avulla pyrimme helpottamaan kansainvalisen
tyontekijan sopeutumista tyOpaikalle seka edistamaan kulttuurien kohtaamista.

Sahkadinen tietopaketti on myds sovellettavissa muilla ammattialoilla.

Uuteen maahan seka kulttuuriin keskelle saapuminen voi olla shokki ja kulttuu-
rien kohdatessa vaarinymmarrysten mahdollisuus on suuri. Uskomme tietopake-
tin ehkaisevan vaarinkasityksia tyopaikalla seka edistavan kulttuurien kohtaa-
mista. Toivomme onnistuvamme syventamaan monikulttuurisen tydyhteison joh-

tamisen taitoja opinnaytetyoprosessin aikana.



2 MATKAILUALA

2.1 Matkailu ja matkailija

Tilastokeskuksen (Tilastokeskus 2024) maaritelman mukaan matkailu on yhta-
jaksoisesti maksimissaan yhden vuoden (12 kuukautta) kestavaa toimintaa, joka
sijoittuu matkailijan tyypillisesta elinpiirista poikkeavalla alueelle. Matkailu voi olla
likematkailuun, vapaa- aikaan tai muussa tarkoituksessa tapahtuvaa yhtajak-
soista oleilua. Vapaa- ajan matkalla tarkoitetaan yleensa omakustanteista mat-
kaa, joka liittyy lomaan, harrastukseen tai muuhun vapaa-ajan toimintaan. Liike-
matkalla tarkoitetaan tyohon liittyvaa matkailua, joka voi olla tydnantajan kustan-

tamaa.

Weaverin ja Lavtonin (2014, 3-4) mukaan matkailulle ei sinansa ole vakiomaari-
telmaa. Matkailu on maailmanlaajuisesti merkillinen ilmid ja suuri taloudellinen
hyoty seka ihmisten elinkeino. Matkailuun vaikuttaa matkailijan, palveluntarjo-
ajan, maan hallituksen, ympariston ja matkailun vaikutusten yhteinen tulos. Mat-
kailun johtaminen vaatii sosiaalista, vastuullista, ekologista ja kulttuurillista johta-
mistaitoa, ja kasitysta kestavan kehityksen aikakaudesta. Matkailun johtaminen
ja epavarmuuden sietaminen globaalien kriisien aikana tuo haasteita ja vaatii

matkailun johtajilta suunnitelmallisuutta ja paatoksentekotaitoja.

Matkailija voidaan maaritellda henkiloksi, joka viettaa vahintaan yhden yon mat-
kalla. Matkailija voi olla myds kansainvalinen, jolloin se tarkoittaa, ettd han on
ainakin yhden yon matkan kohteena olevassa maassa. Kotimaanmatkailijaksi
kutsutaan henkil6a, joka viettaa maansa sisalla olevassa kohteessa ainakin yh-
den yon. Paivamatkailijaksi kutsutaan henkiloa, joka ei yovy matkansa aikana
yhtakaan yota. (Tilastokeskus 2024.)

2.2 Matkailusesonki

Matkailusesongilla tarkoitetaan sita, kun matkailu tietylle alueelle on vaihtelevaa
ja asiakasmaarat vaihtelevat vuodenajan mukaan. Sesonkivaihtelut voivat olla

suuriakin, ja yleensa niita mitataan neljannesvuosittain tai kuukausittain. Sesongit



luokitellaan huippusesonkiin, valisesonkiin ja matalasesonkiin. Paivakohtaisia
vaihteluja ei juuri mitata tilastoissa. Huippusesongit sijoittuvat Lapissa lumiseen
aikaan, kun taas Etela- Euroopassa lammin saa on matkailijoiden mieleen. (Hon-
kanen 2017, 116.)

Matalasesongin aikaan matkailijoita ei ole valttamatta ollenkaan. Liikematkat voi-
vat kompensoida jonkin verran matkailua silloin, kun vapaa- ajan matkailijoita ei
ole. Osa matkailijoista haluaa matkustaa matalasesongin aikaan sen takia, etta
tarjolla on edullisempia majoituksia ja matkoja. Matkailusesongin tasaamiseen on
ehdotettu joitakin keinoja ja sesonkeja on yritetty tasata monissa kaupungeissa.
Toisaalta myos sesonkiluonteisuudella on puolensa. Osa sesonkityontekijoista
seka yrittajista, esimerkiksi poroyrittajat tai safarioppaat, haluavat tydoskennella
matkailun parissa vain osan vuotta. Joissakin tilanteissa paras ratkaisu sesonki-
vaihteluiden sietamiseen lienee tilanteen hyvaksyminen. (Honkanen 2017, 118—
120.)

2.3 Rovaniemen matkailusesonki

Rovaniemen tarkein sesonki on talvisesonki. Kaupunki pyrkii kuitenkin pitamaan
jouluimagonsa ympari vuoden, ja esimerkiksi joulupukkia voi kayda tapaamassa
my0s kesaaikaan. Rovaniemea on vuosikymmenet markkinoitu matkailijoille jou-
lupukin ihmemaana ja kaupunki on brandatty joulukaupungiksi. Suurin osa tal-
vella Rovaniemelle tulevista matkailijoista tulee ulkomailta. Kansainvaliset vieraat
lentavat Rovaniemelle nahdakseen joulupukin, talven ihnmemaan, napapiirin seka

poroja. (llola, Carcia- Rosell & Hakkarainen 2014, 20.)

Joulusesonki tyollistaa Rovaniemella suuren maaran niin vakituisia tyontekijoita,
kuin kausityontekijoitakin. Joulunajan tyontekijat ovat tarkeassa keskiossa luo-
massa matkailijoille ikimuistoisia hetkia. Tyontekijoita on monissa rooleissa; tont-
tuina, lentokenttatyontekijoina, ravintolatyontekijoina, hotellin henkilokuntana
seka oppaina. Kiire, kansainvalisyys, pitkat tyopaivat ja asiakaspalvelu korostu-
vat Rovaniemelld tyoskennellessa. Rovaniemella asiakaspalvelussa korostuu

lamminhenkisyys ja vieraanvaraisuus. (Pahkamaa & Salmenkorva 2014, 64.)
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3 TYONTEKIJAKOKEMUS

3.1 Tyontekijan johtaminen

Johtaminen on muuttunut aikojen saatossa. Skandinaavisessa johtamistyylissa
90- luvulla korostui luottamus henkilokuntaan ja henkilokunnan itseohjautuvuu-
teen, tiimijohtaminen seka esihenkilon puolelta valmentava ja kehittava johtami-
nen. Suomessa ollaan 2000- luvulla kuitenkin menty johtamisen osalta suuntaan,
jossa erilaisuuden johtaminen, osaamisen johtaminen, tulosjohtaminen, itsensa
johtaminen seka muutosjohtaminen korostuvat. Vastuullisen yrityksen johtajalta
odotetaan lapinakyvyytta, pitkajanteisyytta ja kokonaisuuden hallintaa seka na-
kemysta. Lapinakyvyys on sita, etta asioita ei salata vaan ne jaetaan myo6s hen-
kilokunnalle. Johtajalta voidaan my0s odottaa kokonaisuuden hallintaa seka ym-
marrysta, eli kuinka erilaiset asiat yhdistyvat toisiinsa. Pitkajanteisyydella tarkoi-
tetaan pidempi aikaisten tavoitteiden kohti menemista ja sita, etta pystyy ymmar-
tamaan esimerkiksi henkilokunnassa tapahtuvat muutokset. Johtajan lisaksi
mya0s tyontekijoiltd odotetaan enemman sitoutumista yhteisiin tavoitteisiin ja paa-
maariin. (Hyppanen 2013, 1.)

Henkiloston patevalla johtamisella varmistetaan, etta tyontekijat ovat yrityksen
menestystekijoita. Jotta voidaan saada hyvia tuloksia, tulee henkiloston voida hy-
vin, heita pitaa sitouttaa, motivoida, ohjata ja tarjota tydsuhde- etuja. (Hyppanen
2013,1.)

Esihenkilon tehtavia on muun muassa:

e Varmistaa, etta tdissa on sopiva maara oikeanlaista henkildkuntaa, etta

lilkketoiminta toimii tavoitteiden mukaisesti.

e Huolehtia tyontekijoiden osaamisesta, hyvinvoinnista, sitoutumisesta ja

motivaatiosta.

e Toimia tulosvastuullisesti, ja huolehtia etta yrityksen toiminta on
kannattavaa ja optimoida kustannuksia.
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e Huolehtia, ettd henkilostda johdetaan lain ja sopimusten mukaisesti ja

noudatetaan vastuullisen johtamisen periaatteita.
e Auttaa yritysta uudistumaan ja kehittymaan.

e Huolehtia tydnantajan maineesta. (Viitala 2021, 1.)

Monikulttuurista tyopaikkaa johdattaessa on kiinnitettava erityista huomiota sosi-
aalisiin ja kulttuurisiin vaikutteisiin. Vaikutteet nakyvat vuorovaikutuksessa ja
my0Os muussa toiminnassa. Johtajan on huomioitava erityispiirteitd monikulttuuri-
sen tydpaikan johtamisessa; henkiloston sopeutuminen ja hyvinvointi, erilaisuu-
den hyddyntaminen, uudenlaisen toimintakulttuurin edistaminen ja se, etta suos-

tutaan myoOs itse kasvamaan. (Wallin 2013, 2.)

3.2 Tyontekijan perehdyttaminen

Perehdytys on prosessi, jonka jokainen tyontekija ja esihenkild kay lapi ennen
tyon aloittamista. Perehdytykseen kuuluu vastaanottaminen yritykseen, annetta-
vat tiedot ennen tyon alkamista, tutustuttaminen yritykseen, perehdyttaminen itse
tyon sisaltoihin seka kertaus siita mita tyontekijalta oikeastaan odotetaan. Pereh-
dytyksen paatarkoitus on antaa uudelle tyontekijalle sellaiset tiedot, etta han voi
kunnialla ja menestyksekkaasti hoitaa uuden tyonsa. (Hyppanen 2013,7.)

Perehdytys on yleensa esihenkilon vastuulla. Esihenkilon tulee etukateen suun-
nitella perehdytysprosessi, antaa perehdytykselle tarvittava aika ja jarjestaa sita
varten resurssit. Perehdytykseen kaytetaan aikaa jo ennen uuden tyontekijan
aloittamista. Oleellisimpia asioita perehdytyksen suunnittelemisen lisaksi on tar-
vittavien tyovalineiden seka vaatteiden hankkiminen, tyopisteen kuntoon laittami-
nen, mahdollisten kayntikorttien seka tyopuhelimen yms. tilaaminen seka uudelle
tyontekijalle ennakkotietojen antaminen. (Hyppanen 2013, 7.)

Perehdytykseen kuuluu olennaisesti tyGtilojen nayttaminen, tyontekijan vastaan-
ottaminen ja hanen kanssaan keskusteleminen, tyGtehtaviin perehdyttaminen, lii-

ketoimintamallin kertaaminen, tehtavien kertaaminen, tyOkavereiden esittelemi-
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nen ja tyosuojeluasioista seka tyoterveysasioista kertominen. Tarkein tavoite pe-
rehdytyksessa on antaa tyontekijalle valmiudet menestya tyossaan, saada tyo-
paikka hanelle tutuksi ja tyotehtavat selkeaksi. (Hyppanen 2013,7.)

Kirjallisesti ja suullisesti tulee kayda tyosuhteeseen liittyen [&api muun muassa:

e TyoOpaikka ja tydorganisaatio

e Tyoajat, tydvuorolistat, poissaolot
e Palkanmaksuun liittyvat asiat

e Ruokailu, tydsuhde- edut, tauot

e Luottamushenkilot, tyOterveysasiat

e Yhteiset pelisaannot. (Hyppanen 2013, 7.)

Tyotekoon liittyen:

e Tyon sisalto ja tydymparisto

e TyoOkaverit, esihenkilot, tukihenkilot

e Turvallisuus ja toimintaohjeet hairidtilanteissa
e Siivous ja kunnossapito- ohjeet

e Tyon arviointi. (Hyppanen 2013, 7.)

Tyontekijan perehdytykseen on hyva varata vahintaan yksi paiva aikaa ja pereh-
dytysmateriaali on hyva antaa tyontekijalle myos kirjallisena. Mita vaativampi teh-
tava on kyseessa, sen pidempi perehdytysaika uudella tyontekijalla on. Joissakin
yrityksissa perehdytysajaksi lasketaan koko koeaika, joka voi olla useamman
kuukauden. (Hyppanen 2013, 7.)

Kun tyontekijaa perehdytetaan, on syyta kiinnittda kaiken muun ohessa huomi-
oita sosiaalisiin suhteisiin tyopaikalla. Perehdytysvaiheessa uusi tyontekija kan-
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nattaa tutustuttaa sosiaaliseen ymparistoon, jotta tyontekija kokee yhteenkuulu-
vuuden tunnetta ja han paasee verkostoitumaan. Joissakin tilanteissa voidaan
nimeta tietty henkild, jolla kokemusta kyseisesta tyOpaikasta, auttamaan uutta
tyontekijaa sosiaalisten suhteiden ja verkostojen rakentamisessa. (Huhta & Myl-
lyntaus 2023, 280.)

3.3 Kansainvalisen tyontekijan perehdytyksen erityispiirteet

Kansainvalisen tyontekijan perehdytyksessa on otettava huomioon kielelliset sei-
kat ja kulttuurierot. Kirjalliset ohjeet voi kirjottaa selkokielella suomeksi tai eng-
lanniksi, riippuen uuden tyontekijan kielitaitotasosta. Myos perehdyttajan tulee
valmistautua perehdytysprosessiin englannin kielella. Materiaalissa tulee olla sel-
laisia ohjeita suomalaiseen kulttuuriin ja vuorovaikutukseen, joita Suomessa
ikansa asuneelle ei yleensa tarvitse erikseen kertoa. Suomalaiselle itsestaan
selva asia voi olla kansainvaliselle tyontekijalle ihan uusi. Kulttuuriin liittyvia toi-
mintatapoja on hyva kayda lapi, ettei tule vaarin ymmarryksia tai jotakin toimintaa
koeta tylyna. Kulttuurilliset erot voivat nakya kaytannossa melkein missa vain;
tavassa puhutella ihmisia, ruokaillessa, toimintatavoissa, tasa-arvoasioissa ja
niin edelleen. Kansainvalisen tyontekijan perehdytysta voi verrata siihen, etta mil-
laista tukea ja tietoa itse kaipaisi, kun lahtee esimerkiksi eri maanosaan toihin.
(Korhonen & Puukari 2013, 23.)

Esihenkilon tuki kansainvaliselle tyontekijalle on tarkeaa. Perehdyttaminen, kes-
kustelu tyontekijan kanssa ja palautteen antaminen korostuvat erityisesti alkuvai-
heessa. Perehdytyksessa on tarkea ottaa huomioon useita seikkoja: kaikki tar-
keat tiedot on koottu selkeaksi perehdytysmateriaaliksi tyontekijan kielitaidolle
sopivalla kielella, turvallisuusohjeet on kayty huolellisesti lapi ja harkinnan mu-
kaan kaannetty myos tyontekijan omalle kielelle, perehdyttaminen on tarkasti
suunniteltu ja siihen on varattu riittavasti aikaa. Tyontekijalle pitaa myos kertoa
mitd haneltd odotetaan, mitkd ovat hanen vastuunsa ja varmistaa, ettd han on
ymmartanyt tyohon oleellisesti liittyvat asiat. Vuorovaikutus ja vuorovaikutustai-
dot ovat asioita, jota on syyta korostaa onnistuneessa perehdytyksessa. (Yli-Kai-
tala, Toivanen, Bergborm, Airila & Vaananen 2013, 27-29.)
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Erityisesti ulkomaalaistaustaisen tyontekijan perehdytyksessa tulee huomioida,
etta tyontekijalle kerrotaan selkeasti ja tarkkaan tyontekijan oikeuksista, velvolli-
suuksista seka suomalaisesta tyolainsaadannosta. Eri maissa on erilaisia tapoja
littyen lomiin, omaan sairastumiseen tai lapsen sairastumiseen, tydaikoihin ja
taukoihin tyoajalla. Myos muita arjen asioita on kaytava lapi. Suomessa tyosken-
televalle ulkomaalaiselle tyontekijalle voi tulla myos uutena asiana Suomen ma-
tala hierarkia tydelamassa. Suomessa on yleensa taysin sallittua kertoa esihen-
kilolle mielipiteensa ja toiveensa, tai toisaalta hyvaksya, ettd samassa asemassa
oleva tyontekija saattaa antaa kaskyja. (Yli-Kaitala ym. 2013, 32.)

Kaksisuuntaisella perehdyttamisella tarkoitetaan tyOyhteison valmistamista mo-
nikulttuurisuuteen ja silla voidaan edistaa kulttuurien kohtaamista tydymparis-
tossa. Kaksisuuntainen perehdyttaminen on suositeltavaa etenkin tyopaikoilla,
joissa ei ole aiemmin ollut muiden kulttuurien edustajia. Perehdytyksessa kes-
kustellaan miten kohdata ja hyvaksya erilaisuutta, ja nain voidaan murtaa ennak-
koluuloja. On kehittavaa kayda lapi haasteita, jotka syntyvat kulttuurieroista seka
keinoja, miten voittaa ne. Tyoyhteison jasenia on sopivaa muistuttaa, etta asiat
mita itse pitaa itsestaan selvyyksina ei todennakoisesti ole sita kaikille. Kaksi-
suuntainen perehdyttaminen voi tapahtua vapaamuotoisessa keskustelussa tyo-
yhteison itse jarjestamana tai vaihtoehtoisesta ulkopuolisen kouluttajan toimesta.
(Yli-Kaitala ym. 2013, 56.)

Monimuotoisuuskonsultti  Verna Myers on kiteyttanyt inklusiivisuuden
seuraavasti: “Monimuotoisuus on kutsu juhliin, inklusiivisuus on kutsu
tanssimaan.” Inklusiivisuudella tarkoitetaan yhtalaisia osallistumis- ja
vaikutusmahdollisuuksia esimerkiksi organisaation tai yrityksen toimintaan
riippumatta ihmisen taustasta tai ominaisuuksista. Inklusiivisuus on tarkeaa ottaa

huomioon, koska monimuotoisuus ei riita. (Huhta & Myllyntaus 2023, 33.)

Monimuotoisuuden voi maaritellda usealla tavalla. Voidaan kuitenkin todeta, etta
monimuotoisuuden selkea niin sanottu “kattomaaritelma” on ryhman, organisaa-
tion tai osaston yksildiden keskinaiset erilaisuudet ja yhtalaisyydet. Esimerkiksi
Pohjoismaissa puhe monimuotoisuuden tiimoilta on painottunut sukupuolten va-

liseen tasa-arvoon. Sukupuolen lisaksi monimuotoisuus kasittaa paljon muutakin.
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Vuonna 2015 voimaan astuneen yhdenvertaisuuslain mukaan monimuotoisuu-
teen liittyy lisdksi muun muassa ika, alkupera, kansalaisuus, kieli, mielipiteet, po-
liittinen toiminta, uskonto, vakaumus, perhesuhteet, terveydentila, vammaisuus,
seksuaalinen suuntautuminen seka muut henkiloon liittyvat tekijat. Listaus ei mis-
saan nimessa ole tyhjentava, vaan taydentyy yhteiskunnallisen keskustelun
myota. (Huhta & Myllyntaus 2023, 29-30.)

Monimuotoisuus saattaa tuoda monelle mieleen ensimmaisena tasapainon. Esi-
merkiksi yrityksen johtoryhma halutaan koota yhta monesta naisesta ja miehesta
tai vanhoista ja nuorista. Tai yritykseen halutaan mahdollisimman monta eri va-
hemmistdjen edustajaa. On tarkeaa tiedostaa, etta tallainen lahestymistapa ei ole
realistinen. Monimuotoisuus ei automaattisesti tuo hyotya organisaatiolle tai yk-
sildille. (Huhta & Myllyntaus 2023, 31.)

Inklusiivisuuden ydin kiteytyy siihen, etta tyontekija voi olla taysin oma itsensa
toissa tietaen, etta hanen tarpeensa huomataan ja hanella on taysin yhtalaiset
mahdollisuudet onnistua tydssaan. liman inklusiivisuutta ei voi olla monimuotoi-
suutta. Mikali yritys ottaa tavoitteekseen panostaa ainoastaan monimuotoisuu-
teen, mutta inklusiivisuus jaa toiselle sijalle, saattavat esimerkiksi vahemmistojen
edustaja kokea olonsa ulkopuoliseksi liittyessaan organisaatioon. Jos uudet ja-
senet eivat koe oloansa huomatuksi, saattaa heidan tyosuhteensa paattya lyhyen
ajan jalkeen ja seurauksena organisaation monimuotoisuus karsia. Inklusiivisuus
antaa siis pohjan monimuotoisuuden rakentumiselle, mutta myds vaylan, jonka
avulla monimuotoisuuden hyodyt voivat nakya. Inklusiivisuutta voidaan myos ke-
hittaa ja tama toiminta jaetaan kolmeen osa-alueeseen: inklusiivinen johtaminen,

inklusiivinen ilmapiiri ja inklusiiviset kaytannot. (Huhta & Myllyntaus 2023, 35.)
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4 MONIKULTTUURINEN VUOROVAIKUTUS

4.1 Monikulttuurisuus tyopaikalla

Monikulttuurisuuden (multicultural) voidaan katsoa kuvaavan kulttuurisesti eriyty-
vaa olotilaa inhimillisessa yhteisossa. Termi ei liity etnisen ja kansallisen kulttuu-
rin elementteihin. Monikulttuurisuus maaritelma kasittaa myads kielellisen, uskon-
nollisen ja sosioekonomisen diversiteetin. Kulttuurienvalisyydella (cross-cultural,
intercultural) viitataan eri kulttuuriryhmien valille syntyviin suhteisiin. Kulttuurien-
valisyyden edellytyksena yhteison tulee olla monikulttuurinen. Termilla viitataan
tulokseen kulttuurien valisesta oikeudenmukaisesta ja kunnioittavasta vuorovai-
kutuksesta sekd kommunikaatiosta paikallisella, alueellisella, kansallisella tai
kansainvalisella tasolla. Suomessa monikulttuurisuus ja kulttuurienvalisyys ovat
rinnakkain kaytettyja kasitteita kasvatustieteissa. Moninaisuuden johtaminen (di-
versity management) on kasite, jota kaytetaan laajemman henkilostokirjon ku-
vauksessa. Tahan kasitteeseen sisaltyy etninen tausta, ika, sukupuoli, sukupuo-
livahemmistot, sosiaaliluokka, kastijako ja uskonto seka enemmistojen ja vahem-
mistdjen valeihin liittyvat puheenaiheet. (Seppala 2010, 13- 14.)

Yksi usein kaytetty ja hyvin kuvaava metafora kulttuurista on sipuli. Voimme aja-
tella kulttuurin olevan kuin sipuli. Sipulin pintakerrokset koostuvat kayttaytymis-
malleista, vaatetuksesta, kielista, tarinoista, symboleista seka riiteista ja rituaa-
leista. Naiden moninaisten kerrosten alta 10ytyy kulttuurin ydin. (Keisala 2012,
20.) Kulttuurin ytimen voidaan ajatella koostuvan ulospain nakyvista tiedoste-
tuista merkeista seka tiedostamattomista arvoista ja tavoista. Kulttuuri on osana

jokapaivaista elamaa seka suuria arvokysymyksia. (Yli-Kaitala ym. 2013, 12- 14.)

TyOpaikalla kulttuurin eri osa-alueet linkittyvat toisiinsa tyontekijan identiteetissa
seka tyoyhteison kaytannoissa. Tyopaikan kulttuuri voi koostua esimerkiksi seu-

raavista asioista:

e tyOyhteison arvopohja
e sosiaalisten suhteiden hierarkia

e toimintatavat ja kaytannot
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e ilmapiiri
e suhtautuminen seka reagointi erinaisiin asioihin

e tyOyhteison yhteishenki. (Yli-Kaitala ym. 2013, 12-14.)

Kun eri kulttuurit kohtaavat, usein itsestaan selvana pidetyt asiat kyseenalaiste-
taan ja seurauksena nakokulma avartuu. Monikulttuurisessa tyoyhteisdssa saat-
taa tehostua vastavuoroinen oppiminen. Tallaisessa tyOyhteisossa tyoskentely
voi opettaa tasa-arvoista suhtautumista kollegoihin, esihenkildihin seka alaisiin.
(Yli-Kaitala ym. 2013, 12-14.) Maailmaa voi tarkastella myos useampien silmala-
sien lapi ja nain tehostaa vastavuoroista oppimista ja kehittaa kulttuurista lukutai-
toa. Kulttuurien lukutaidolla (cultural literacy) tarkoitetaan lukutaitoa seka kykya
ymmartaa ja |0ytaa eri kulttuurien merkityksia. Lisaksi kasitteella viitataan kykyi-
hin arvioida, vertailla ja tulkita erilaisia kulttuureja. Kulttuurinen lukutaito auttaa
ihmista toimimaan monikulttuurisessa ymparistossa ja onkin yksi ammatillisen
elaman suurimpia haasteita. Erilaisuuden maailmassa kulttuurista lukutaitoa ja
tiedon jakamisen oppimista yli kulttuurirajojen tarvitsisivat kaikki. Tahan lukeutuu
kantavaeston seka kotimaassa ja ulkomailla oleskelevien lisaksi maahanmuutta-
jat. (Lampinen & Melén-Paaso 2009, 65-66.)

Kun omat ja muiden nakemykset eivat ole sovussa keskenaan, voi monikulttuu-
risuus luoda myo0s jannitteita tyoyhteisoon. Jokainen tyontekija tulkitsee ja arvioi
itseaan ja muita omien kulttuuristen, sosiaalisten seka henkilokohtaisten ominai-
suuksien pohjalta. Tallaisissa vaarinkasityksissa saatetaan olettaa, etta vastak-
kaisen osapuolen tulkinnat ja toiminnan tarkoitus ovat lilan |ahella omaamme.
(Yli-Kaitala ym. 2013, 12-14.)

4.2 Tyodntekijan kulttuuritausta

Tyontekijan kulttuuristausta voi nakya hyvin erilaisilla tavoilla tyopaikalla. On hyva
tunnistaa tyontekijan kayttaytymisesta kulttuuriset piirteet seka niista johtuvat erot
muistaen valttda kaavamaisuuksia. Nama saattavat kaventaa ymmarrysta. Su-
kupuoli, ika, sosiaalinen tausta ja elamankokemukset vaikuttavat tyontekijan toi-

mintaan kulttuuritaustan lisaksi. (Yli-Kaitala ym. 2013, 16.)
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Tyontekijan asennoitumista tyotaan kohtaan maarittelee tyontekijan identiteetti.
Kokeeko tyontekija olevansa vastuussa itsestaan vai onko hanelle tarkeampaa
olla osana tiimia ja pelata yhteen hiileen menestyksen eteen? Esimerkiksi tyon-
tekija, joka on kasvanut yhteisollisyytta korostavassa kulttuurissa, voi pistaa per-
heensa tarpeet tyovelvollisuuksiensa edelle ja nain ollen jattdad saapumasta tyo-
paikalle. Tallaisen tyontekijan lahtokohdista toiminta saattaisi hanen mielestaan
olla taysin hyvaksyttavaa. (Yli-Kaitala ym. 2013, 16-17.)

Suomalainen ty6elama perustuu pitkalti suunnitelmallisuuteen seka tasmalliseen
ajankayttoon. Ennalta sovitut ajankohdat voi kasittaa sitoviksi, mutta toiselle ne
voivat olla suuntaa antavia. Suhde aikaan ja siihen sitoutumiseen voi olla vaikea
hahmottaa toisen kulttuuritaustan omaavalle tyontekijalle. Suomalaisen tyoyhtei-
son yleisilme saattaa tuntua epaviralliselta sellaiselle tyontekijalle, joka omaa
auktoritaarista ja hierarkkista kulttuuritaustaa. Suhtautuuko tyontekija Iahiesihen-
kiloon kollegana vai odottaako han ohjausta ja valvontaa ylemmiltaan? Hierar-
kiaeroihin tottunut tyontekija voi kokea hankalaksi tyokaverin tai Iahiesihenkilon
pyynnon toteuttaa jokin tyotehtava, koska han odottaa kaskya ylemmalta taholta.
(Yli-Kaitala ym. 2013, 17.)

Tybelamassa sukupuoliroolit ja kasitys niista voivat vaihdella paljon. Perheen si-
saisten sukupuoliroolien tottumukset voivat vaikuttaa tyoelamaan asti. Toinen
saattaa mieltaa naisen vahvasti kotiaitina ja miehen tehtava on huolehtia perheen
taloudellisesta tilanteesta. Toiselle on itsestaan selvyys tyoskennella perheellisen
naisesihenkilon alaisuudessa. (Yli-Kaitala ym. 2013, 18.)

Epavarmuuden sietaminen voi lamauttaa toisen tyontekijan taysin, kun taas toista
tyontekijaa se voi motivoida oma-aloitteisuuteen. Epavarmuutta tyOyhteisossa voi
olla esimerkiksi epaselva toimenkuva tai ohjeet tyotehtaviin liittyen. Toiset tyon-
tekijat kaipaavat selkeasti ohjattua tyota, kun taas toiset saattavat suhtautua oh-
jeisiin 1ahinna suuntaa antavina. Oma-aloitteisuuden odottaminen ja aktiivinen
tiedonhankinta ovat asioita, joita tyontekijoilta usein jopa vaaditaan suomalai-
sissa tyoyhteisoissa. Joistain kulttuureista tuleville tyontekijoille nama saattavat
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tuntua kuitenkin vierailta asioilta. Tallainen saattaa nayttaytya jopa kapinallisuu-
tena ja esihenkilon tai muun johtajan sivuuttamisena. (Yli-Kaitala ym. 2013, 18.)

Uskonto on useissa kulttuureissa erittain keskeinen osa ihmisen identiteettia.
Nain ollen uskonto on iso osa monikulttuurisuutta tyopaikoilla seka merkittava
osa tyontekijan kulttuuritaustaa. Uskontoon liittyvat tavat ja kaytannot saatelevat
vuodenkulkua, arkea seka juhlaa, kuten myods Suomessa. Suomi mielletaan pe-
rinteisesti luterilaiseksi maaksi. Suomalaista tyoelamaa ohjailevat luterilaisuu-
teen perustuvat kasitykset, jotka ovat osana esimerkiksi keskustelussa liittyen
kauppojen aukioloaikoihin. Muista kulttuureista poiketen, suomalaisessa yhteis-
kunnassa uskonto mielletaan enemmankin osaksi tyontekijan yksityista elamaa.
(Yli-Kaitala ym. 2013, 19.)

Suomessa ei ole totuttu uskonnon nakymiseen tyOpaikan paivittaisissa ryt-
meissa, normeissa, pukeutumisessa ja kielenkaytossa (Yli-Kaitala ym. 2013, 19).
Suomi on vasta viimeisten vuosikymmenien aikana muuttunut maastamuutto-
maasta maahanmuuttomaaksi. Maahanmuuttajien elamassa uskonnon ja uskon-
nollisen yhteison rooli on moniulotteinen. Monikulttuurisuuden ja -uskontoisuuden
kasvaessa maahanmuuttajien myota, siirtyvat nama aiheet tyopaikalle luoden
mietityttavia seikkoja. Kuitenkaan usein nama seikat eivat muodosta sen suurem-
pia jarjestelyita kuin esimerkiksi allergiat, tupakointi, kasvissyonti tai tyontekijoi-
den perhetilanteet. Monikulttuurisissa tyoyhteisdissa ongelmiksi naissa tilan-
teissa nousevat muun muassa ennakkoluulot, tietamattomyys, vain oman toimin-
nan normaalina pitaminen, vahattely, naureskelu seka erityisesti muutoksen
pelko. (Seppala 2010, 31, 40-41.) Esihenkilon tehtava on kiinnittaa erityista huo-
miota siihen, etta tydpaikalla on nollatoleranssi erilaisten elamankatsomuksien ja
vakaumuksien syrjimisen, vaheksymisen ja muunlaiseen epaasiallisen kohtelun
suhteen (Yli-Kaitala ym. 2013, 19). Kuitenkin tiedetaan, etta toisinaan valtavaes-
tolle vieraat uskonnolliset ja kulttuuriset tavat ovat johtaneet tilanteisiin, joissa on
jouduttu turvautumaan ratkaisuun oikeusteitse (Seppala 2010, 41).
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4.3 Esihenkilon vastuu vuorovaikutuksesta

Vuorovaikutustaidoilla tarkoitetaan taitoa tulla toimeen toisten ihmisten kanssa.
TyOpaikalla tapahtuva paivittainen vuorovaikutus on keskeinen osa viihtyvyytta.
Vuorovaikutuskohtaamiset muokkaavat samalla minakuvaamme ja kasitysta it-
sestamme, koska naemme kohtaamisissa itsemme toisen silmin. Vuorovaikutus-
tilanteissa vaistoamme, miten toiset suhtautuvat minuun ja muihin seka mika hei-

dan mielipiteensa on. (Kuusela 2013, 40-42.)

Vuorovaikutustaidoista keskustellaan tyonyhteisoissa paljon, mutta itse maari-
telma hyvista vuorovaikutustaidoista saattaa puuttua. Vuorovaikutuskohtaami-
sissa kiinnitetaan huomiota monesti hyvin pieniin, mutta tarkeisiin yksityiskohtiin.
Esimerkiksi ohimenevassa kohtaamisessa esihenkilon kanssa tyopaikan ulko-
ovella mielikuvan viihtyvyydesta luo se, kaantaako esihenkild rintamasuunnan
tyontekijaan pain tervehtiessaan iloisesti vai huikkaako esihenkild niin sanotusti
olan yli hyvat huomenet ja katsoo nopeasti poispain. Positiivinen vuorovaikutus-
kohtaaminen saa tyontekijalle hyvan mielen, kun taas negatiivinen kokemus voi
saada tyontekijan miettimaan onko jokin vialla tai onko tyontekija tehnyt jotain
vaarin. Kohtaamiset voivat siis vaihtoehtoisesti joko rohkaista tyontekijaa ja edis-
taa yhteishenkea tai saada olon epavarmaksi ja jopa lannistaa. (Kuusela 2013,
40-42.)

Vuorovaikutus katsotaan sujuvaksi tyopaikalla, kun ilma piiri on asiallinen. Jokai-
sen tyontekijan tulee saada tilaisuus puhua, ottaa kantaa ja tulla kuulluksi tyoyh-
teisossa. Silla, miten tyontekijat kohtaavat toisensa paivittain, on suuri vaikutus
tydnteon sujumiseen seka siitd saataviin tuloksiin. Vuorovaikutuksen valttely, ku-
ten puheenaiheen vaihtaminen itselle mieluisaan, kiertely, kritiikin antaminen,
epaystavallisyys tai valinpitamattomyys johtaa niin tyontekijan kuin esihenkilon ja
tyonantajan haluttomuuteen tehda yhteistyota. Paivittaiset kohtaamiset luovat
tyopaikan ilmapiirin ja tyoskentelyn hengen. (Kuusela 2013, 42.)

Tyoroolista riippumatta hyvia vuorovaikutustaitoja ovat kyky arvostaa muita seka
yhteistyotaidot. Kuunteleminen ja empatia ja halu ymmartaa toista lukeutuvat

myds hyviksi vuorovaikutustaidoiksi. Tyoyhteison vuorovaikutuksen kannalta on
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tarkeaa, etta yksilo saa tuoda esille omia ajatuksia, kuitenkin muita loukkaamatta.
Keskeisessa osassa on myds motivaatio ja halu keskustella, neuvotella asioista
seka ratkaista ongelmia. Muita tyOyhteison jasenia kunnioittaen on myos tarkeaa
hyvaksya erilaisia mielipiteita seka olla valmis joustamaan tilanteen tullen.
Vaikka esihenkild kantaa vastuun vuorovaikutuksen toimivuudesta tyopaikalla,
on tarkeaa tiedostaa yksilon vastuu omasta vuorovaikutuksesta. Yksilon ymmar-
rys oman toiminnan vaikutuksesta muihin toimii erinomaisena perustana hyvalle
vuorovaikutukselle. Tassa tukena on omien ja muiden tunteiden tunnistaminen ja
huomioon ottaminen. Tervehtiiko tyontekija kollegaansa vain tarvittaessa kayta-
valla valtellen small talkia, koska tyota riittaa paivan aikana muutenkin vai onko
tyontekijat toisilleen 1asna myos ihmisena ja henkilokohtaisten kuulumisten vaih-
taminen on osa paivittaista vuorovaikutusta. (Kuusela 2013, 42.)

Kuten Kuusela (2013, 42) totesi, esihenkild kantaa lopussa vastuun tydyhteison
vuorovaikutuksesta. Suomessa tyoskentelevien eri kulttuuritaustojen omaavien
tyontekijoiden kokemukset osoittavat, etta kynnys lahestya tyokavereita saattaa
olla korkea. Kielitaidottomuuden lisaksi taustalla saattaa olla epaily muiden suh-
tautumisesta. Esihenkil0 voi esimerkin nayttamisen lisaksi myos kannustaa kans-
sakaymiseen. On selvaa, etta tyoyhteison jokaisella jasenella on suuri merkitys
siihen, kuinka hyvin kulttuuritaustaltaan eroava tyontekija sopeutuu uuteen tyo-
yhteis6on. Koska vuorovaikutukseen rohkaisemista ei voi korostaa liikaa, syyta
olisi kannustaa epaviralliseen kanssakaymiseen tyontekijoiden valilla. Epaviralli-
nen kanssakayminen edesauttaa tutustumista molemmin puolin ja erityisesti mur-
taa ennakkoluuloja. (Yli-Kaitala 2013, 59-61.)

Tuore Ita-Suomen yliopiston koordinoima tutkimus osoittaa, etta englanti on Suo-
men toiseksi yleisimmin kaytetty kieli. Tutkimuksen mukaan englannin kielta kay-
tetaan paljon korkeakouluissa seka elinkeinoelamassa. Englannin kielen kayton
rajoittaminen aiheuttaisi tutkimuksen mukaan merkittavaa haittaa kansainvali-
selle yhteistyOlle, seka vaikeuttaisi kansainvalisten osaajien, tydvoiman ja opis-
kelijoiden saamista ja kotoutumista Suomeen (Valtioneuvosto 2023.) Esihenkil

on avainasemassa rohkaisemassa kansainvalisia tyontekijoitéa kayttamaan tyo-
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paikalla puhuttavaa kielta. Kielitaidolla on keskeinen merkitys tyoelaméassa par-
jaamisen kannalta. Mikali vuorovaikutus koetaan kielimuurin takia haasteel-

liseksi, on esihenkilon syyta kehottaa karsivallisyyteen. (Yli-Kaitala 2013, 45, 59.)
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5 MONIKULTTUURINEN ASIAKASPALVELUTYO
5.1 Mita on hyva asiakaspalvelu?

Nykypaivana sahkoiset yhteydet ovat muokanneet valtavasti asiakaspalvelun
normeja lahes kaikkialla. Asiakaspalvelun kahdeksi tarkeaksi elementiksi kiteyty-
vat henkilokohtainen palvelu seka kahden ihmisen vuorovaikutus (Nieminen
2014, 18.) Usein asiakas kokee saaneensa hyvaa asiakaspalvelua, kun asiakas-
palvelija on ollut ystavallinen, avulias seka ymmartanyt asiakkaan ongelman. Asi-
akkaan ja asiakaspalvelijan valille syntyy empaattinen toisiaan ymmartava yh-
teys, joka luo positiivisen asiointikokemuksen. Lisaksi asiakaspalvelijan ulkoinen
olemus toimii vahvistavana tekijana. lloinen olemus ja asiallinen pukeutuminen
viestivat asiakkaalle ammattitaidosta. Huonoihin asiakaspalvelukokemuksiin liite-
taan usein valinpitamaton asenne. Pahimmissa tilanteissa asiakaspalvelija kayt-
taa kannykkaa asiakkaan lasnaolleessa ja eikd osaa kertoa myymastaan tuot-
teesta juuri mitdan. Aarimmaisissa hermostuttavissa tilanteissa voidaan paatya

korottamaan aanta puolin ja toisin. (Hannula, Ingberg & Virta 2012, 9.)

Jokainen meista kantaa mukanaan pienia osia yhdesta tai useammasta kulttuu-
rista. Nain kaikkien asiakaskohtaamisten takana keskeisessa osassa vaikutta-
massa on kulttuuri. Luonnollisesti asiakkaan kulttuuritausta nousee avain ase-
maan, kun han pohtii millaista palvelua odottaa saavansa. Usein asiakkaan re-
aktio esimerkiksi asiakaspalvelun laatuun on sidoksissa hanen kokemuksiinsa
asiakaspalvelusta kotimaassaan, eika han todennakoisesti ajattele tietoisesti. Jo-
kainen asiakas maarittelee itse oman kulttuurillisen taustansa perusteella, onko
esimerkiksi suomalainen asiakaspalvelu ystavallista vai toykeaa. Taman takia
kulttuuristen piirteiden tiedostaminen ja tunteminen on merkittava kilpailukeino
kansainvalisesta tyota tehdessa. Monikulttuurisessa asiakaspalvelussa palvelun
sisalto kiteytyy usein siihen, kumpaa arvostetaan enemman; asiantuntemusta vai
ihmistuntemusta. (Nieminen 2014, 22, 32-33, 80.)
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5.2 Asiakaspalvelija monikulttuurisessa ymparistossa

Asiakaspalvelijan persoona seka tyotavat ovat avainasemassa, miten han
suoriutuu ja onnistuu monikulttuurisessa tehtavassa. Asiakastyo vaatii
monenlaisia  tietoja, taitoja sekd&  henkilokohtaisia  ominaisuuksia.
Monikulttuurisessa tyoymparistossa kulttuurista toiseen siirtyminen vaatii

asiakaspalvelijalta kykya muuttua, mukautua ja oppia. (Nieminen 2014, 89)

Taitavalta asiakaspalvelijalta odotetaan hyvaa asiantuntemusta ja tuotetunte-
musta. My0s riittava kielitaito on monikulttuurisessa tyoymparistossa valttama-
ton. Taitavan asiakaspalvelijan odotetaan olevan avoin, suvaitseva kohtaamiaan
ihmisia kohtaan seka rohkea niin tilanteessa kuin tilanteessa. Usein asiakaspal-
velutydssa vastaan tulee haastavampia tilanteita, milloin asiakaspalvelijan karsi-
vallisyys- ja joustavuustaidot seka paineensietokyky laitetaan koetukselle. Nama
taidot ovat keskeisia ominaisuuksia, mita taitavalta asiakaspalvelijalta odotetaan.
Lisaksi vahvan itsetunnon omaava asiakaspalvelija ei anna hankalien asiakas-
kohtaamisten lannistaa hanta, vaan suuntaa aina uuteen nousuun. (Nieminen
2014, 89-90.)

Monikulttuurisessa tyoymparistossa tyoskentelevalta odotetaan myods muutamia
erityistaitoja. Luonnollisesti kulttuurien ja tapojen tuntemus on keskeisessa
osassa. Taitavaa asiakaspalvelijaa kiinnostaa kohdata erilaisia ihmisia vieraista
kulttuureista ja han on avoin seka valmis oppimaan uutta naista kulttuureista.
Taito lukea sanatonta viestintaa on myos tarkea ominaisuus, jota monikulttuuri-
sessa tyOymparistossa kaytetaan paivittain. Sanattoman viestinnan merkitys ko-
rostuu, kun kommunikoidaan toisen kulttuurin edustajan kanssa vieraalla kielella.
Vahva motivaatio auttaa I6ytamaan ratkaisuja erityisesti hankalissa tilanteissa.
Jos tyonantaja sallii tyontekijalleen luovat ratkaisut ja jos asiakaspalvelija uskoo
oman tyonsa tarkeyteen, han on motivoitunut Ioytamaan yllattavia ja tuloksellisia
ratkaisuja. Nain asiakaspalvelijan tunne onnistumisesta ja merkityksellisyydesta
kasvaa ja motivaatio vahvistuu entisestaan. (Nieminen 2014, 89-90.)

Nieminen (2014, 89-90) kuvaa kirjassaan monikulttuurista asiakaspalvelua jaa-

vuoriteorian avulla. Teoriassaan han kuvaa jaavuoren veden pinnalla olevaan
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osuuteen kuuluvan kielen, kaytostavat seka palveluohjeet. Nama ovat kulttuuri-
tekijoita, jotka nakyvat ulkopuolisille seka ovat ymmarrettavissa valittomasti. Pin-
nan alle jaavuoreen jaa viestintatyyli, hierarkiakasitys, arvot, pelot, normit, tabut,
asenteet ja uskomukset. Pinnan alle jaavat elementit ovat niita, joihin kayttayty-
minen pohjautuu. Taitavan asiakaspalvelijan ammattitaitoon lukeutuu olla selvilla
kulttuurien eroavaisuuksista. Suomalaiset kohteliaat kaytostavat pohjautuvat sii-
hen, etta toista osataan kuunnella keskittyneesti ja rauhallisesti. Sen jalkeen asia-
kaspalvelijalle jaa johdattaa tilannetta eteenpain luontaisella tavalla kulttuurin mu-
kaan. (Nieminen 2014, 89-90.)

Monikulttuurisessa ymparistdssa ammattitaitoinen asiakaspalvelija osoittaa
kunnioitusta muiden kulttuurien edustajia kohtaan seka suhtautua erilaisiin
ihmisiin suvaitsevasti. Han arvostaa erilaisuutta seka vaihtaa keskustelun aihetta
ettd osallistuu keskusteluun soveliaalla tavalla. Monikulttuurisesti pateva
asiakaspalvelija omaa myos hyvat empaattiset taidot sekd osaan elaytya ja
mukautua toisen ihmisen asemaan. (Nieminen 2014, 26-28, 89-90, 119.)

5.3 Stereotypioiden hyddyntaminen

Stereotypialla  tarkoitetaan yleistd luonnehdintaa kansanryhmaa tai
ammattikuntaa kohtaan. Stereotypiat liioittelevat kulttuurien valisia eroja ja luovat
odotuksia ulkomaalaisten kayttaytymisesta. Ennakkoluulot ja yleistykset syntyvat
usein tiedostamatta. Monesti voimakkaat ennakko-oletukset ohjaavat
asiakaspalvelijaa odottamaan eri kulttuureista tulevilta asiakkailta tietynlaista
kayttaytymista. Asiakaspalvelija nakee piirteet, joita odottaa nakevansa ja hylkaa
muut piirteet. Nain jo olemassa oleva stereotypia vahvistuu. (Nieminen 2014, 75.)

Stereotypioita usein mielletaan varsin negatiivisiksi ja ne voivat olla haitallisia
molemmille osapuolille. Suomalainen asiakaspalvelija saattaa ajatella
aasialaisen asiakkaan olevan eparehellinen, koska aasialaisen asiakkaan
vastaus kaikkiin kysymyksiin on myontava. Afrikkalaiset, jotka ajavat oman
kylansa ja heimonsa etua, saattavat nayttaytya suomalaisille ovelina ja
eparehellisina. Negatiivinen ennakko-olettamus asiakasta kohtaa on hyvin

haitallista asiakaspalvelutydssa. Se vaikuttaa asiakaspalvelijan kykyyn palvella
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asiakasta ennakkoluulottomasti ja nain palvelun laatu karsii. (Nieminen 2014,
76.)

Stereotypiat voivat olla myos myonteisia. Yleistys voi auttaa asiakaspalvelijaa
kohtaamaan asiakkaan asianmukaisesti ja kohdennetusti seka nain tarjoamaan
henkilokohtaista palvelua. Erilaisten stereotypioiden tuntemuksen voidaan siis
katsoa olevan vahvuus. Suomalaisen asiakaspalvelijan pidattyvainen
kayttaytyminen  voi hammentaa yhdysvaltalaista asiakasta, koska
yhdysvaltalainen on tottunut innostuneisiin ja puheliaisiin asiakaspalvelijoihin.
Aasialainen asiakas saattaa tuntea itsensa uhatuksi, jos hanta lahestytaan
innokkaalla ja intensiivisella asenteella. Myonteiset stereotypiat auttavat alkuun
ja niihin turvautuminen on yleensa riskiton aloitus asiakkaan kohdatessa.
Asiakaspalvelijan tulee kuitenkin omata hyvat vuorovaikutustaidot ja pelisiimaa,
jotta han osaa edeta ja mukauttaa omaa kayttaytymistaan tilanteen edetessa.
Tama on viisaan ja ammattitaitoisen asiakaspalvelijan merkki. (Nieminen 2014,
77-80.)
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6 KYSELYN TOTEUS JA YHTEISTYOKUMPPANI

6.1 Kysely

Laadimme sahkoisen kyselyn Google Formsin avulla, johon vastaajat saivat vas-
tata anonyymisti. Anonymisointi tarkoittaa henkilGtietojen kasittelya siten, etta
henkilon tunnistaminen ei ole mahdollista. Tietoja voidaan esimerkiksi aggre-
goida eli karkeistaa yleiselle tasolle tai muuntaa tilastolliseen muotoon. (Tieto-
suojavaltuutetun toimisto 2024a.) Laadimme kyselyn kysymykset siten, ettei yk-
siloa voida tunnistaa tilastoista vastausten perusteella. Halusimme lisaksi tieteel-
lisen tutkimuksen tietosuojapolun mukaisesti pitda henkilotietojen keraamisen mi-
nimissa (Tietosuojavaltuutetun toimisto 2024b.) Tavoitteemme oli kerata vain
opinnaytetyollemme oleellista ja valttamatonta tietoa. Kyselyssa kaytettiin selko-
kielista Suomea ja kysymykset oli kaannetty myos englannin kielelle. Halusimme
kaksi kielisyydella varmistaa sen, etta vastaaja varmasti ymmartaa kysymyksen

ja nain turvata vastausten luotettavuuden.

Halusimme kyselyssa mitata seka vahvistaa teemoja, joita olemme opinnaytetyo-
prosessin aikana kohdanneet. Pyrimme rajaamaan nakokulman siten, etta
saimme selville, mita tyonantajan tulisi ottaa huomioon solmiessaan tyosuhteen
kansainvalisen tyontekijan kanssa. Halusimme selvittaa, millaisia asioita kansain-
valinen tyontekija pitaa tarkeana tyopaikalla ja korostaa esille nousseita asioita
tietopankissamme. Kysely koostui monivalinnoista seka avoimista vastauksista.
Sijoitimme monivalintakysymyksiin muutamia vastausvaihtoja, joille toivoimme

erityisesti saavan vahvistusta kyselyn myota.

6.2 Yhteistyokumppani Arffman

Arffman on Baronan alla toimiva Suomen suurin yksityinen maahanmuuttajien
kotouttamis- ja tyollisyydenhoitopalvelu. Yritys toimii ympari Suomea usealla eri
paikkakunnalla ja tydllistaa noin 200 ty0elamaasiantuntijaa. Arffmanin ja Baronan
avulla yli 30 000 ihmista tydllistyy vuoden aikana erilaisiin tyopaikkoihin. (Arffman
2024.)
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Toteutimme kyselyn Arffmanin Rovaniemen kotoutumiskoulutuksen 16 maahan-
muuttajaopiskelijan Hidas- ryhmalle. Ryhman kouluttajalta Marika Kotalalta
saimme ennakkotiedoiksi, ettd ryhma oli aloittanut opinnot vuoden 2024 alussa.
Liséksi ryhmassa oli opiskelijoita, jotka olivat luku- ja kirjotustaidottomia omalla
aidinkielellaan. Luonnollisesti taman takia kyselya tehdessa tuli ottaa erityiseen
huomioon kysymysten selkeys ja konsultoimmekin Marikaa tahan liittyen. Marika
kavi opiskelijoiden kanssa yhdessa lapi kaikki kyselyn kysymykset. Kyselyssa
emme tiedustelleet vastaajien kansalaisuutta, mutta ennakkotietojemme mukaan
ryhmassa oli opiskelijoita Ukrainasta, Eritreasta, Amerikasta, Somaliasta, Thai-
maasta ja Bangladeshista.
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7 TULOKSET JA TIETOPAKETTI
7.1 Tulokset

Arffmanin maahanmuuttajaopiskelijoille tehty kysely koostui seitsemasta kysy-
myksesta. Osa kysymyksista oli monivalintakysymyksia ja osa avoimia kysymyk-
sia. Avoimiin kysymyksiin vastaaja sai itse kirjoittaa vastauksen. Saimme vas-
tauksia lopulta kaiken kaikkiaan 13. Vastaajien ika jakautui neljaan ikaryhmaan,
jotka olivat: 20—25-vuotiaita kaksi henkil6a, 25—-30-vuotiaita kaksi henkil6a, 30—
35- vuotiaita viisi henkiloa ja yli 35-vuotiaita nelja henkiloa (Kuvio 1).

1. Minka ikainen olet? How old are you?

Lisdtietoja

. 20-25 vuotta/years 2
'.' 25-30 vuotta/years

. 30-35 vuotta/years 5
. 35+ vuotta/years 4

Kuvio 1. Vastaajien ika.

[S]

Kyselyn alussa kartoitettiin vastaajien aikaisempaa tyokokemusta. Kyselyyn vas-
tanneista yhdeksan on ollut tydelamassa ennen Suomeen saapumista. Joukossa
oli muun muassa sairaanhoitaja, IT- alan osaajia, perheyrityksessa tyoskenteleva
henkild, useampi maataloustoita tehnyt, traktorinkuljettaja, kattilanhoitaja ja tele-
visiokanavan musiikkituottaja. Vastaajista nelja ei ole ollut ansiotydssa, joista

kolme on ialtaan alle 30-vuotiaita ja yhden ika sijoittui valiin 30-35 vuotta.

Kyselyssa selvitettiin, minkalaisia asioita vastaajat pitavat tarkeina ja arvostavat
tyopaikalla. Kysymys oli monivalintakysymys, johon vastaaja sai valita useam-
man sopivan vaihtoehdon halutessaan. Vastaajille annettiin 13 vaihtoehtoa, joista
han sai valita niin monta sopivaa vastausta, kun katsoi tarpeelliseksi. Lisaksi lo-
pussa vastaajalle tarjottiin vaihtoehdoksi avoin vastausvaihtoehto, johon vastaaja
olisi saanut lisatd oman vapaavalintaisen vaihtoehdon. Tata vaihtoehtoa ei ku-

kaan kayttanyt. (Kuvio 2.)
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4. Tyopaikalla minulle tarkeda on.../Things that | value at workplace are...

Lisatietoja

. Tyokaverit/Colleagues 9

Sinulle nimitetty tukihenkilo/De... 4
Ammattitaitoinen esihenkilé/Pro... 5

Hyva yhteishenki/Good team spi... 9

9
8
Tyotuntien maara/Working hours 8 7
Palkka/Salary 9 6
Sopeutuminen tyopaikkaan/Ada... 5 5
Oman uskonnon harjoittaminen... 0 :
Tasa-arvo/Equality 5 2
Hyva perehdytys tydhén/Good i... 8 1
0

Mielenkiintoinen ammatti/Intere... 6

Jatkokoulutus mahdollisuudet/... 6

Muu 0

Kuvio 2. Tarkeiksi koetut asiat tyopaikalla.

Tyontekijakokemuksen nakokulmasta katsottuna tarkeana asiana esiin nousi
hyva perehdytys. Perusteellisen ja kattavan perehdytyksen jalkeen tyontekijalle
on selvaa, mitka ovat hanen vastuualueensa ja etta han on ymmartanyt kaikki
tyotehtaviinsa liittyvat seikat. Kyselyn vastauksista voi myos tulkita nousseen
esille asioita, jotka voisi ajatella olevan hyvan vuorovaikutuskulttuurin kannalta
tarkeita. Naita voisivat olla tyokaverit seka hyva yhteishenki. Vuorovaikutus ja
vuorovaikutustaidot ovat asioita, joita ei voi olla korostamatta liikaa tyontekijan
perehdytyksessa (Yli-Kaitala ym. 2013, 27-29.) Kyselyssa yhtena vastausvaih-
toehtona tarjottiin tyontekijalle nimitetty tukihenkild. Tukihenkild olisi vastuussa
tyontekijan perehdytyksesta seka sopeutumisesta tyoyhteisoon. Halusimme ta-
man vaihtoehdon avulla selvittaa, koetaanko tukihenkild tarpeelliseksi. Vastauk-
sien perusteella, joidenkin mielesta tallainen olisi tarkea, mutta merkittavaa kan-

natusta ei ollut havaittavissa.

Halusimme myo0s selvittaa, kuinka tarkeana vastaajat pitavat oman uskonnon
harjoittamista tyopaikalla. Tama oli yksi tasmakysymyksista, joihin toivoimme
saavamme vahvistusta kyselyn avulla, koska kohtasimme uskontoon liittyvaa tie-

toperustaa paljon opinnaytetyoprosessin aikana. Tahan kohtaan ei tullut yhtaan
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vastausta. Tama yllatti meidat, koska ennakkotietojemme mukaan kohderyhmas-
samme olisi mahdollisesti voinut olla uskontokuntia, joiden paivittaiset tavat saat-
taisivat nakya myos tyoelamassa. Voi olla, etta vastaajat pitivat kysymysta liian
henkilokohtaisena, minka takia emme saaneet vastauksia. Halusimmekin siksi

jattaa kohdan vapaaehtoiseksi vastausvaihtoehdoksi.

TyoOelama herattaa monenlaisia tunteita vastaajissa. Kyselyssa oli monivalintaky-
symys, jossa sai valita yhden tai useamman tunteen, joka maarittaa omaa tun-
netta suomalaista ty6elamaa kohtaan. Yhdeksan vastaajista vastasi tuntevansa
iloisia tunteita koskien tyoelamaa Suomessa. Kuusi henkilda tunsi olevansa in-
nostunut ja kuusi henkild vastasi myds olevansa motivoitunut. Yksi vastaaja oli
vastannut olevansa jannittynyt. Kolmasosalla vastaajista oli neutraalit tunteet liit-
tyen tydelamaan Suomessa. Yksi vastaaja oli valinnut avoimen vastausvaihtoeh-
don, johon han oli vastannut, ettei ole koskaan tydskennellyt Suomessa. Tama
vastaus mielestamme kyseenalaistaa muiden vastauksien luotettavuuden. (Ku-

vio 3.)

5. Millainen tunne sinulla on Suomessa tydskentelysta?/How do you feel about working in Finland?

Lisatietoja

lloinen/Happy 9

Neutraali/Neutral 4

9
8
7
Surullinen/Sad 0 6
Jannittynyt/Nervous 1 3
Motivoitunut/Motivated 6 :
Innostunut/Excited 6 5
Muu 1 1
. o L

Kuvio 3. Vastaajien tuntemuksia Suomessa tyoskentelysta.

Vastauksista voi paatella, etta kohderyhmamme kokee paasaantoisesti positiivi-
sia tunteita tydelamasta Suomessa. Halusimme kartoittaa yleista tunnetta, millai-
sen eri kulttuurista saapuva tyontekija voi saada suomalaisesta tyoelamasta. Ky-
symyksen vastaajalta ei vaadittu edeltavaa tydkokemusta Suomessa, mika jai il-
meisesti tulkinnanvaraiseksi. Yksi vastaajista oli vastannut, ettei ole koskaan ai-

kaisemmin tydoskennellyt Suomessa. Heraa siis kysymys, ovatko muut vastaajat
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tehneet jo jonkinlaisia toita Suomessa vai onko tama yksittainen vastaaja tulkin-
nut kysymyksen eri tavalla. Saamiemme ennakkotietojen mukaan, yksikaan vas-
taajista ei ole viela tyoskennellyt Suomessa. Mahdollisesti tama yksittainen vas-

taaja olisi tulkinnut kysymyksen vaarin.

Kuudennessa kysymyksessa selvitettiin, millaisia suomalaiset ovat vastaajien
mielesta. Monivalintakysymyksen vaihtoehtoja oli ystavallinen, avulias, epakoh-
telias, hiljainen, avoin, iloinen tai muu. Vastaaja sai valita halutessaan useamman
sopivan vaihtoehdon. Vastauksien perusteella vastaajien mielesta suomalaiset
koetaan ystavallisiksi, mutta myos hiljaisiksi. Suomalaisten katsottiin olevan
myads avuliaita ja iloisia. Kolme vastaajaa koki suomalaisten olevan avoimia. Suo-

malaisten ei katsottu olevan epakohteliaita. (Kuvio 4).

6. Suomalaiset ovat../Finnish people are..

Lisatietoja

@ vstavillisid/Friendly 10 9

. Avuliaita/Helpful 5 8

. Epakohteliaita/Rude 0 Z

. Hiljaisia/Quiet 9 5

@ Avoimia/Open-minded 3 4

. lloisia/Happy 5 z

. Muu 0 1 I
0

Kuvio 4. Vastaajien kokemus suomalaisista inmisista.

Halusimme talla kysymyksella selvittaa, millaisen ensivaikutelman eri kulttuurista
saapuva henkil0 saa suomalaisista ihmisista. Kuten jo aikaisemmin todettiin, tyo-
paikalla vuorovaikutuksesta seka sen sujuvuudesta paavastuussa on loppujen
lopuksi aina esihenkilo (Kuusela 2013, 42). Kyselyn vastauksista voimme paa-
telld, ettd suomalaiset koetaan paasaantoisesti positiivisiksi tai neutraaleiksi vuo-
rovaikuttajiksi. Yllattavan korkealle vastauksissa nousi kokemus hiljaisista suo-
malaisista. Taman piirteen ei voida katsoa ainakaan edistavan vuorovaikutusta.
Tasta voisimme tehda johtopaatdksen, etta esihenkilon tulisi ajaa avointa ilmapii-
ria tyOpaikalla seka yrittaa edistaa monikulttuurista vuorovaikutusta. Esihenkilon
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rohkaisu ja kannustaminen tyontekijoiden valiseen epaviralliseen kanssakaymi-
seen voisi olla tapa rikkoa kasitysta hiljaisista suomalaisista. Epavirallista kans-
sakaymista on esimerkiksi vapaa-ajan kuulumisten kyseleminen seka muulla ta-
voin tutustuminen yli tydpaikan rajojen (Yli-Kaitala ym. 2013, 59-61). Muita tapoja
rikkoa kasitysta hiljaisista suomalaisista voisi olla tydnantajan jarjestamat erilaiset
tyohyvinvointitapahtumat kuten illalliset, erilaiset aktiviteetit, pikkujoulut tai muu
yhdessa tekeminen, joka tarjoaisi rennon ilmapiirin, jossa tyontekijat saisivat koh-
data toisensa tyopaikan ulkopuolella. Epaviralliseen kanssakaymiseen kannus-
taminen voisi my0Os edistaa jo aikaisemmin esiteltya ja kasiteltya kaksisuuntaista
perehdyttamista tyopaikalla seka murtaa ennakkoluuloja (Yli-Kaitala ym. 2013,
56). Vaihtoehtoisesti esihenkil voisi myos kertoa eri kulttuurista tulevalle tyonte-
kijalle, ettd suomalaiset saatetaan kokea hiljaiseksi kansaksi, muttei tata piirretta

tulisi yhdistaa epakohteliaisuuteen.

Seuraavassa kysymyksessa pyrimme selvittdmaan, mitka asiat Suomessa koe-
taan vaikeiksi. Vastaajista 12 oli valinnut suomen kielen vaikeaksi asiaksi. Eng-
lannin kielen vaikeaksi koki nelja henkilod kahdestatoista. Nelja vastaajista oli
kokenut tyopaikan I0ytamisen hankalaksi. Kolme vastaajista oli kokenut ystavien
|0ytymisen vaikeaksi. Yksi vastaaja oli kokenut suomalaisen kulttuurin vaikeaksi.

Kolme henkil6a oli sitd mieltd, etta kaikki on helppoa. (Kuvio 5.)

7. Suomessa vaikeita asioita ovat.../Things that are difficult in Finland...

Lisatietoja

12
. Suomen kieli/Finnish language 12

10
@ Englannin kieli/English language 4
. Suomalainen kulttuuri/Finnish c... 1 8

. Ty6paikan I6ytdminen/Finding a... 4 6

. Ystavien loytaminen/Finding frie... 3

. Kaikki on helppoa. /Everything i... 3
. Muu O I I
0 I

Kuvio 5. Suomessa vaikeaksi koetut asiat.

8]

Taman kysymyksen avulla pyrimme selvittdmaan nousisiko vastauksista esiin

erityispiirteita, joita esihenkilon tulisi ottaa huomioon. Luonnollisesti suomen kieli



nousi esiin yhtena vaikeimmiksi katsotuista asioista. On kuitenkin tarkeaa ottaa
huomioon, ettd kyselymme kohderyhma oli maahanmuuttajaopiskelijat. Ennak-
kotietojemme mukaan heidan kielitaitonsa on A1.2 ja A1.3 tasolla eli he hallitse-
vat esimerkiksi yksinkertaisen viestimisen perusasioita seka sosiaalisen kanssa-
kaymisen perustaa (Opetushallitus 2024). Voimme olettaa taman vaikuttaneen
vastauksiin. Yleisesti vastauksien perusteella voisi paatella, etta esihenkilon olisi
tarkeaa ottaa huomioon tyontekijan sopeutuminen tyopaikalle ja lisaksi se, etta
muut tyontekijat ottavat uuden tyontekijan osaksi tyoporukkaa. Vastauksissa tois-
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tuivat samat asiat kuin kuvion 2. vastauksissa.

Viimeiseen kysymykseen vastaajat saivat kirjoittaa, minkalaista tyota vastaajat

haluaisivat tehda Suomessa.

Opiskelijoiden vastaukset olivat:

Ryhman opiskelijoilla on selvasti nakemys siita, mita he haluaisivat tehda tyok-

seen Suomessa. Osa vastaajista jatkaisi samalla alalla, milla ovat aikaisemmin

Matkailutyo

Vanhainkodissa tyoskentely

En ole ajatellut viela asiaa, mutta hyva palkka on tarkea
Kattilahuoneessa tai vaatetehtaalla tyoskentely
Autokorjaaja

Mika vain tyo

Laaketieteellisella alalla tyoskentely
Sosiaalityontekija

Linja-autokuski (Kahdella vastaajista)
Mobiilipelien kehittaja, eldintenhoito, rakennusala
Kuorma-auton kuljettaja

Avoin kaikelle, mutta ty0 musiikin parissa olisi hyva.
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tyoskennelleet. Kolme vastaajista on avoimia erilaisille tyotehtaville, kunhan vain
saisi toitd. Nama vastaukset antavat meille suuntaa, mille aloille maahanmuutta-
jataustaisia tyontekijoita hakeutuu. Joukosta |0ytyi yksi matkailualasta kiinnostu-
nut. Kaiken kaikkiaan jakauma on hyvin laaja.

7.2 Tietopaketti kansainvaliselle tyontekijalle

Opinnaytetydbmme kehittavana tehtavana kokosimme tietopaketin kansainvali-
selle tyontekijalle. Pyrimme kokoamaan tietopaketin yhdistaen kyselysta saa-
maamme tietoa seka opinnaytetydssa kaytettya tietoperustaa. Pyrimme luomaan
tietopaketin, joka olisi mahdollisimman luotettava ja kaytanndllinen. Kuten jo ky-
selyn tuloksien avaamisessa kavi ilmi, voi joitakin vastauksia pitda jokseenkin
epaluotettavina. Kohderyhmamme vastauksien soveltaminen matkailualan tyo-
elamaan on haastavaa, muttei mahdotonta. Lisaksi on tarkeaa huomioida, etta
vastauksien maara 13 on melko vahainen. Mahdollisesti suuremmalla vastaus-

maaralla tuloksiin olisi syntynyt hajontaa ja tulos olisi ollut luotettavampi.

Tietopaketin alussa kasitellaan monikulttuurisen tydpaikan vuorovaikutuksen
kulmakivia. Alussa viitataan tyosopimuslakiin johdatellen lukijaa aiheeseen.
Tyontekijan vastuuksi maaritellaan turvallisuusohjeiden noudattaminen, tyonan-
tajan arkaluontoisen tiedon salassapitovelvollisuus, muiden tyonantajan asetta-
mien ohjeiden noudattaminen seka kilpailevassa yrityksessa tyoskentelyn kiel-
taminen (Tyosopimuslaki 2001/55 § 3).

Taman jalkeen kuvataan osa-alueita, mista tyOpaikan kulttuuri voi koostua. Ko-
emme tarkeaksi havainnollistaa kansainvaliselle tyontekijalle, mista tyopaikan
kulttuuri koostuu. Mielestamme nain tyontekijalle konkretisoituu, etta han on tar-
kea osa tydyhteis0a. Lisaksi tietopaketissa avataan ytimekkaasti tydpaikan kult-
tuurin kasitteitd hyddyntaen opinnaytetyon tietoperustaa. Tietopaketissa maari-
telladn kolmeksi tarkeimmaksi kohdaksi tyokaverit, hyva yhteishenki seka
palkka. Nama kolme asiaa nousivat esille maahanmuuttajille tehdyssa kyse-
lyssa. Mielestamme niiden voisi katsoa liitettavan hyvaan vuorovaikutuskulttuu-
riin. Taman takia, halusimme korostaa tietopaketissamme yksilon vastuutta vuo-

rovaikutuskulttuurin edistamisessa.
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Seuraavaksi tietopaketissa avataan muutamia tarkeitd vuorovaikutustaitoja. Ha-
lusimme korostaa, kuinka suuri merkitys paivittaisilla kohtaamisilla on tyopaikan
ilmapiiriin. Lisaksi tietopaketissa kaydaan lapi ytimekkaasti kansainvalisen tyon-
tekijan perehdytyksen erityispiirteitd, seka mita asioita tyontekijalle tullaan infor-

moimaan perehdytysprosessin aikana.

Halusimme avata tietopaketissa kasitysta siita, millaista on hyva asiakaspalvelu
pohjautuen kayttamaamme tietoperustaan. Halusimme korostaa mielestamme
kahta asiakaspalvelun tarkeita kulmakivea, jotka ovat henkilokohtainen palvelu
ja kahden henkilon valinen vuorovaikutus. Koemme, etta monikulttuurisessa
tydymparistossa korostuu erityisesti jokaisen henkilon oma kulttuuritausta. Mie-
lestamme monikulttuurisella tyopaikalla tydskentelevan asiakaspalvelijan tulee
omata hyva tietamys erilaisista kulttuureista ja niiden erilaisuuksista. Halusimme
my0Os antaa tyontekijalle konkreettisen esimerkin, miten hyodyntaa stereotypi-

oita asiakaspalvelutilanteessa (Kuvio 6.)

Stereotypes in Action

You meet an
American customer

You meet an Asian
customer

You meet a Finnish
co-worker

You greet the
customer excitedly
and talkatively.

You're aware that You greet the
Finns might appear customer loudly with
quiet an intensive eye
contact. The customer
leaves with positive
Customer feels impression from

You don’t consider threatened and

your Finnish co-
worker rude.

leaves the situation
with an unpleasant

the encounter
because they are
accustomed with

feeling this type of service.

LAPIN AMK ' (Nieminen 2014, 77-78.)

Kuvio 6. Stereotypes in Action

Kuviossa 6. loimme kolme eri esimerkki tilannetta. Toteumassamme kyselyssa

esille nousi, ettd suomalaiset mielletaan hiljaisiksi (Kuvio 4.) Halusimme kayttaa



37

tata hyvaksemme ja luoda taman stereotypian pohjalta esimerkki tilanteen. Kui-
tenkin esimerkkitilanteessa henkild on tietoinen suomalaisiin liitettavasta stereo-
typiasta. Nain ollen lopputulemana henkild ymmartaa tilanteen eika tulkitse tilan-

netta siten, etta suomalainen olisi ilkea.

Seuraavassa esimerkkitilanteessa henkilo tapaa aasialaisen asiakkaan ja terveh-
tii tata kovaan aaneen luoden intensiivisen katsekontaktin. Lopputulemana aa-
sialainen asiakas kokee itsensa uhatuksi, koska ei ole tottunut tallaiseen asia-
kaspalveluun. Viimeisessa esimerkkitilanteessa henkild kohtaa amerikkalaisen
asiakkaan stereotyyppisella innokkaalla ja puheliaalla tavalla. Lopputulemana
asiakkaalle jaa positiivinen mielikuva palvelutilanteesta. Stereotypiat mielletaan
usein negatiivisiksi yleistyksiksi ihmisryhmasta (Nieminen 2014, 75, 77-78.) Mie-
lestamme ne ovat kuitenkin erinomainen tapa saada palvelutilanne alkuun seka

tuottaa asiakkaalle positiivinen asiointikokemus.
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8 POHDINTA

Opinnaytetyon tehtava oli tarkastella monikulttuurisuutta seka kulttuurien kohtaa-
misen johtamista tyoyhteisdssa. Havainnot pohjautuvat perusasioihin, kuten vuo-
rovaikutuskulttuuriin asiakaspalvelutilanteissa, kulttuurien kohtaamiseen seka
tyontekijan perusteellisen perehdyttamiseen. Pohdimme aihetta kahden kuukau-
den ajan monelta monesta eri nakokulmasta. Kuukausien aikana aihe alkoi ra-
jautumaan. Halusimme tyohon niin tyontekijan kun tyonantajankin nakokulmaa,
jotta tietopaketista ja opinnaytetydsta hyotyisi mahdollisimman monipuolinen
kohderyhma.

Aiheen tekee ajankohtaiseksi Rovaniemen matkailusesongin jatkuva kasvu ja
yleisesti tydvoimapula. Tyovoimaa tulee ulkomailta ja tydnantajien tulee valmis-
tautua perehdyttamiseen entista tarkemmin seka huomioida monikulttuurisuus
niin perehdytyksessa kuin vuorovaikutuksessa tyoyhteison sisalla. Tietopaketti
helpottaa tyontekijan perehdytysprosessia, koska perehdytysvaiheessa kansain-
valisella tyontekijalla on jo valmiiksi tietoa, millaisen vuorovaikutuskulttuurin kes-

kelle han on saapumassa.

Koemme opinnaytetyon kehittaneen asiantuntijuuttamme. Voimme ja tulemme
tulevaisuudessa hyddyntamaan oppimaamme tietoa tyontekijoina, mutta myos
esihenkildind. Opimme prosessin aikana paljon uutta. Olemme perehtyneet laa-
jasti ja syvallisesti monikulttuurisuuteen, perehdyttamiseen ja vuorovaikutuk-
seen. Lisaksi olemme pohtineet naita teemoja opinnaytetydprosessin aikana mo-
nesta eri nakokulmasta. Perehdyimme luotettavaan seka eettiseen kirjallisuuteen
seka erilaisiin tutkimuksia aiheesta. Kirjoitimme vahvan ja luotettavan tietoperus-
tan tyollemme, hyodyntaen ajankohtaisia lahteitd. Pyrimme hyddyntamaan mah-
dollisimman paljon 2010-luvulla tai myéhemmin julkaistuja lahteita. Tiedostimme
kuitenkin kirjoitusprosessin aikana, etta aiheemme on jatkuvan muutoksen alla ja

uutta tietoa seka lahteita julkaistaan jatkuvasti.

Vahvistusta tietoperustallemme saimme tekemallamme kyselylla maahanmuut-
tajille suomalaisesta tyoelamasta ja tunteista siihen liittyen. Kysely auttoi meita

ymmartamaan, minkalaisia tunteita aikuiset maahanmuuttajat kayvat 1api ennen
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suomalaiseen tyoelamaan siirtymista. Saimme kyselyn avulla uutta nakokulmaa
tutkimukseen ja tietopakettiin. Kyselyn kysymysten kokoamisessa tuli ottaa eri-
tyishuomioon vastaajien kielitaito. Menetelman avulla saimme mielestamme tar-
keita asioita selville, joita pystyimme riittavasti soveltamaan. Oman haastavuu-
tensa aiheutti vastaajien pieni maara, joka voi puolestaan vaikuttaa tulosten luo-
tettavuuteen. Isompi maara vastaajia olisi todennakoisesti synnyttanyt hajontaa
vastauksissa ja tama olisi varmasti vaikuttanut opinnaytetydmme seka tietopake-

tin lopputulokseen.

Ajankayttosuunnitelman toteutuminen osoittautui odotettua haastavammaksi,
silla yhteistyokumppania ei meinannut I10ytya. Teimme opinnaytetyon tietoperus-
taa seka tutkimusta sinnikkaasti pitkin kevatta. Lopulta saimme myds suunnitte-
lemamme kyselyn toteutettua. Aikatauluttamiseen omat haasteensa aiheutti me-
neillaan oleva talvisesonki Rovaniemella, jonka takia olimme kiireisia. Ammatti-
korkeakoulun ohjaustunneille osallistuimme silloin kun se aikataulujen puitteissa

jarjestyi, ja saimme lisaksi ohjaajaltamme tukea tarvittaessa.

Valmis opinnaytety0 on tavoitteidemme mukainen. Aihe on alkuperaisesta suun-
nitelmasta moneen otteeseen rajattu ja hieman myos muuttunut opinnaytetyon
edetessa. Teimme opinnaytetyon parityona, joka kehitti ryhmatyoskentelytaito-
jamme. Lisaksi koemme vuorovaikutustaitojemme kehittyneen kevaan aikana.
Keskustelimme aiheesta tuntikausia seka tuimme toinen toistamme. Saimme kai-
ken aikataulutettua molemmille sopivalla aikataululla. Yhteistyota paransi se, etta
olemme vuosien ajan tehneet opiskeluihin liittyvat ryhmatyot yhdessa. Molem-
pien motivaatio opinnaytety6ta kohtaan seka molemminpuolinen luottamus edes-
auttoivat sujuvaa yhdessa tyoskentelya. Tehtavat jakautuivat tasaisesti ja viikoit-
taiset tapaamiset tukivat kirjoitusprosessia. Mielestamme olemme kehittyneet
asiantuntijoina ja onnistuneet kehitystehtavassa aikataulujen puitteissa.

Aihe oli meille molemmille mieluinen seka mielenkiintoinen alusta loppuun asti.
Koemme, etta aiheellamme olisi paljon erilaisia jatkotutkimus- seka jatkokehitta-

mismahdollisuuksia. Olisi erittdin mielenkiintoista perehtya ja syventya esimer-
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kiksi maahanmuuttajien kotoutumispalveluiden toimintaan seka niiden kehittami-
seen. Oppimiskokemuksena opinnaytetyoprosessi oli kaiken kaikkiaan antoisa ja

heratti mielenkiintomme jatkokouluttautumismahdollisuuksiin liittyen.
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Liite 1 1(3) Arffmanin maahanmuuttajille tehty kysely

1. Minka ikdinen olet? How old are you? *
O 20-25 vuotta/years
O 25-30 vuotta/years
O 30-35 vuotta/years

O 35+ vuotta/years

2. Oletko ollut téissa aikaisemmin? Have you worked before? *
() Kyllafyes

() EnNo

3. Jos vastasin kylla, mita toita olet tehnyt?/If you answered yes what work have you done?

Kirjoita vastaus
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Liite 1 2(3) Arffmanin maahanmuuttajille tehty kysely

4. Tyopaikalla minulle tarkeaa on.../Things that | value at workplace are... *

Liite 1

O

O 000000000

[
[

U

Tyokaverit/Colleagues

Sinulle nimitetty tukihenkil/Designated support person for you

Ammattitaitoinen esihenkilo/Professional manager

Hyvé yhteishenki/Good team spirit

Tybtuntien maaré/Working hours

Palkka/Salary

Sopeutuminen tyopaikkaan/Adapting to the workplace

Oman uskonnon harjoittaminen/Practicing my own religion

Tasa-arvo/Equality

Hyvé perehdytys ty6hén/Good introduction to work

Mielenkiintoinen ammatti/Interesting job

Jatkokoulutus mahdollisuudet/Opportunity to educate further

Muu

3(3) Arffmanin maahanmuuttajille tehty kysely

. Millainen tunne sinulla on Suomessa tyoskentelystd?/How do you feel about working in

Finland? *

O
0J

(0 A N R R A

lloinen/Happy

Neutraali/Neutral

Surullinen/Sad

Jannittynyt/Nervous

Motivoitunut/Motivated

Innostunut/Excited
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Liite 1 4(3) Arffmanin maahanmuuttajille tehty kysely
6. Suomalaiset ovat../Finnish people are.. *
[] vstavallisia/Friendly
[ ] Avuliaita/Helpful
Epakonhteliaita/Rude
Hiljaisia/Quiet
Avoimia/Open-minded

lloisia/Happy

I T R I A I I

Muu

7. Suomessa vaikeita asioita ovat.../Things that are difficult in Finland...
\:| Suomen kieli/Finnish language
\:| Englannin kieli/English language

Suomalainen kulttuuri/Finnish culture

Tyépaikan l6ytaminen/Finding a job

Ystavien |oytdminen/Finding friends

Kaikki on helppoa. /Everything is easy.

I T R I R I I

Muu

Liite 1 5(3) Arffmanin maahanmuuttajille tehty kysely

8. Milla alalla haluaisit tyoskennelld Suomessa?/In which professional field would you like to
work while living in Finland? *

Kirjoita vastaus
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Liite 2 1(7) Tietopaketti

Information Package for Employee:

International Employee’s
Orientation in to Multicultural Work

Community

Noora Rantahalvari & liris Virtanen
Restonomi (AMK)

LAPIN AMK '

Lapland University of Applied Sciences

Liite 2 2(7) Tietopaketti

At First

- We wanted to create a information package for international employees
who are coming to work in Finland, specially to Rovaniemi.

- The information package facilitates the orienatation process.

- In this information package we utilize the theoretical part of our thesis.

- As a part of our thesis we conducted a survey for immigrants of integration
service company Arffman. We utilize the survey answers in this information
package.

LAPIN AMK '

Lapland University of Applied Sciences

Tama kuva, tekija Tuntematon tekija, kayttdoikeus: CC BY-ND
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Liite 2 3(7) Tietopaketti

Employees responsibilities

Employee ...

...must follow the safety instructions.
...must keep companys secrets to themself.
...duty is to do the work carefully and follow the instructions.
...can not work for competing business.

(Tydsopimuslaki 2001/55.)

LAPIN AMK '

L anal i ity Bl Appd s SoroEy

Liite 2 4(7) Tietopaketti

Hierarchy of
Social
Workplace Relationships
values

Practices
and
Procedures

Workplace Culture

Attitude and

Reaction to Teamspirit
Various
Things

Atmosphere

9 (Yli-Kaitala, Toivanen, Bergbom, Airila, Vaananen 2013, 12-14.)
LAPIN AMK

Lapland University of Applied Sciences
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Liite 2 5(7) Tietopaketti

Workplace Culture

- In the previous dia we introduced the areas that workplace culture may
consist of.

- Workplace culture can be inferred to be formed by both the employees
and the practices of the workplace.

- The cultural background of every employee has a significant impact on
how they perceive each other — this has a central impact on the workplace
culture.

- Moving between cultures (meeting new co-workers and customers) in
multicultural environment demands abilities from the employee to shift,
confrom and motivation to learn.

LAPIN AMK (Nieminen M. 2014.)

Lisplinest Liiversity ol Ao Sirsti,

Liite 2 6(7) Tietopaketti

Things Considered Important in the Workplace

- Naturally, each employee has their own personal opinion about what
matters to them in the workplace.

- According to our survey, the three most important things in the workplace
were considered to be:
1- Colleagues 4 Tycpa‘ukalll minulle tarkeaa on../Things that | value at workplace are...

2. Good team spirit
3. Salary.

—The responses suggest that

the importance of a culture of

interaction in the workplace is

significant. Therefore, we want : . I

to emphasize this importance in
our information package.

LAPIN AMK '

Lapland University of Applied Sciences
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Liite 2 7(7) Tietopaketti

Interaction skills

- Daily encounters shape the atmosphere of the workplace and the team
spirit.

— Avoidance of communication, such as changing the subject to something
more pleasing, infriendliness and indifference leads to reluctance from both
the employee, supervisor and employer to collaborate.

- Listening, empathy and desire to understand others are also considered
good communitycations skills.

- Respecting other employees of the workplace while also being open to
accepting different opinios and being willing to compromise necessary is
also important.

LAPIN AM K—I (Kuusela 2013, 40-42.)

Lipane Lnrver ity of daoiend Scamars.

Liite 2 8(7) Tietopaketti

The Specific Characteristics of Orientation
International Employee

- Work related instructions should be available in Finnish and English to avoid
language barrier.

- The instructions should clearly explained for example how work is typically
done and how to communicate with people in Finland.

- To avoid misunderstandings, it's good to go through cultural practices and
norms. It is good to ensure that the employee understands everything taught
and communicated to them. (Puukari & Korhonen 2023,13.)

- When orienting employees with multicultural backgrounds, it's essential to
ensure that they are clearly and thoroughly informed about their rights,
responsibilities, and Finnish labor legislation. (Yli-Kaitala ym. 2013, 56.)

LAPIN AMK '

Lapland University of Applied Sciences
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Liite 2 9(7) Tietopaketti

During the orientation phase, you will be informed
about...

Indroducing
colleagues and
supervisors

Your job tasks and Rewiewing the
work environment business model

Safety and Working hours,

operational Common rules ansécgrggis Tj?ﬁ?nd
instructions

the work days

LAPIN AMK '

Lapland University of Applied Sciences

Liite 2 10(7) Tietopaketti

What is Good Customer Service?

- Two key element of customer service are:
1. Personal service
2. Interaction between two individuals (Hannula & Ingberg & Virta 2012, 9.)

- Customers often perceive they have received good customer service when the
customer service represensative has been friendly, helpful and understood the
customer’s issue.

— The outward appearance of customer service representative serves as a
reinforcing factor such as cheerful demeanor and professional attire (Hannula &
Ingberg & Virta 2012, 9.)

- Also the customer’s cultural background becomes paramount when they consider
the type of service they expect to receive.

— Expectations for service quality are tied to the type of service the customer
receives in their home country (Nieminen 2014, 33.)
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Customer Service in Multicultural Environment

- In a multicultural environment, customer service representatives are expected to
demonstrate several specific traits:

1. Sufficient language skills

2. Open, tolerant towards others, and courageous in any situation

3. Works well under pressure

4. Parsaverance

5. Good understanding and knowlegde on different cultures and their differences
6. Motivated to find various solutions for the customer.

- All in all, customer service requires various knowledge, skills, and personal
qualities.

. (Nieminen 2014, 89-90.)
LAPIN AMK
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Stereotypes
- We conducted a survey for immigrants in Rovaniemi regarding working life in
Finland. The responses to the survey revealed that Finns are perceived as quiet
individuals. In our opinion this is a commen stereotype about Finns.

- Stereotypes are often viewed very negatively.

- Skilled customer server's workmanship includes to be updated on differences
between cultures.

- It's possible to turn stereotypes into resources for interaction in workplace, but
remember to be extra careful.

- Stereotypes may help and guide customer server on how to encounter a customer
with a specific culture background.

— In these service situations the cusforner server must have excellent social skills to
be able to shift their own behaviour according to the situation.

LAPIN AMK' (Nieminen 2014, 75-80.)
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Stereotypes in Action

You meet a Finnish You meet an Asian You meet an
co-worker customer American customer

You greet the
You're aware that You greet the customer excitedly
Finns might appear customer loudly with and talkatively.
guiet an intensive eye
contact. The customer
leaves with positive
Customer feels impression from
threatened and the encounter
leaves the situation because they are
with an unpleasant accustomed with
feeling this type of service.

You don'’t consider
your Finnish co-
worker rude.

LAPIN AMK ' (Nieminen 2014, 77-78.)
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