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1 JOHDANTO  

 

Monimuotoisuus työyhteisöissä on puheenaiheena melko uusi. Monimuotoisuus, 

monimuotoisuuden johtaminen ja ennakkoluulojen sekä stereotypioiden tutkimi-

nen johtaa juurensa 1960-luvun ja 1970-luvun Yhdysvaltoihin. Ajan kuluessa pu-

heenaiheet tasa-arvosta ja yhdenvertaisuudesta yleistyivät Suomessa. Suo-

messa konkreettisia toimenpiteitä monimuotoisuuden edistämiseksi tehtiin, kun 

2017 tasa-arvoinen avioliittolaki hyväksyttiin sekä keväällä 2023 translaki uudis-

tui. (Huhta & Myllyntaus, 15-16.) 

 

Suomalaisilla työmarkkinoilla vallitsee kohtaanto- ongelma ja ratkaisuksi on esi-

tetty maahanmuuttoa. Ongelmaksi on noussut, ettei Suomeen saapuvat maahan-

muuttajat työllisty yhtä hyvin kuin kantaväestö. Vaikuttaa siltä, että taustalla on 

työnantajien valinnat sekä asenteet maahanmuuttotaustaisia työnhakijoita koh-

taan (Huhta & Myllyntaus, 17.) Joulupukin kotikaupunkiin Rovaniemelle tulee joka 

vuosi työntekijöitä ympäri maailmaa. Töitä on tarjolla niin ravintoloissa, hotel-

leissa, matkamuistomyymälöissä, oppaina ja sekä muissa elämysmatkailuun liit-

tyvissä yrityksissä. Etenkin talvisesonkiaikaan Rovaniemellä työskentelee paljon 

ulkomaalaisia työntekijöitä. Työntekijän johtaminen, perehdyttäminen ja hänen 

viihtymisensä ovat avainasemassa, jotta kansainvälinen työntekijä saadaan pi-

dettyä koko talvikauden ajan yrityksessä ja mahdollisesti jopa palaamaan töihin 

Rovaniemelle. (Rytkönen & Peltoperä 2023.) 

 

Opinnäytetyömme aiheeksi valikoitui työntekijäkokemuksen johtaminen moni-

kulttuurisessa ympäristössä. Valitsimme tämän aiheeksemme sen ajankohtai-

suuden sekä henkilökohtaisuuden takia.  Olemme molemmat työskennelleet Ro-

vaniemellä eri matkailu- ja ravintola-alan yrityksissä. Valitettavasti olemme ha-

vainnoineet paljon epäkohtia näillä työpaikoilla. Matkailu- ja ravintola-alojen yri-

tysten liiketoimintojen kasvaessa työvoiman tarve seuraa perässä. Yhä useampi 

ulkomaalainen hakeutuu töihin Rovaniemelle.  
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Haluamme pian valmistuvina matkailu- ja ravintola-alan ammattilaisina olla kehit-

tämässä työntekijäkokemusta sekä edistämässä kulttuurien kohtaamista työpai-

koilla. Opinnäytetyömme tarkoituksena on kehittää kansainvälisen työntekijän 

perehdyttämistä monikulttuuriseen työympäristöön. Työntekijän perehdyttäminen 

kytkeytyy restonomiopintoihin erityisesti työntekijäjohtamisen ja vuorovaikutus-

osaamisen näkökulmasta.  

 

Yhteistyötahomme on Lapin Ammattikorkeakoulu. Teemme opinnäytetyön kehit-

tävänä tehtävänä tietopaketin työntekijän perehdyttämisestä monikulttuuriseen 

työyhteisöön. Tutkimusaineistoa opinnäytetyön tietoperustaan ja tietopakettiin 

kerätään kyselyn avulla, johon vastaavat kotoutumispalveluita tarjoavan Arffma-

nin maahanmuuttajaopiskelijat. Tietopaketti on suunniteltu annettavaksi kansain-

väliselle työntekijälle, jonka aikomus on työskennellä Rovaniemellä matkailu- ja 

ravintola-alan parissa. Tietopaketin avulla pyrimme helpottamaan kansainvälisen 

työntekijän sopeutumista työpaikalle sekä edistämään kulttuurien kohtaamista. 

Sähköinen tietopaketti on myös sovellettavissa muilla ammattialoilla. 

 

Uuteen maahan sekä kulttuuriin keskelle saapuminen voi olla shokki ja kulttuu-

rien kohdatessa väärinymmärrysten mahdollisuus on suuri. Uskomme tietopake-

tin ehkäisevän väärinkäsityksiä työpaikalla sekä edistävän kulttuurien kohtaa-

mista. Toivomme onnistuvamme syventämään monikulttuurisen työyhteisön joh-

tamisen taitoja opinnäytetyöprosessin aikana. 
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2 MATKAILUALA 

2.1 Matkailu ja matkailija 

Tilastokeskuksen (Tilastokeskus 2024) määritelmän mukaan matkailu on yhtä-

jaksoisesti maksimissaan yhden vuoden (12 kuukautta) kestävää toimintaa, joka 

sijoittuu matkailijan tyypillisestä elinpiiristä poikkeavalla alueelle. Matkailu voi olla 

liikematkailuun, vapaa- aikaan tai muussa tarkoituksessa tapahtuvaa yhtäjak-

soista oleilua. Vapaa- ajan matkalla tarkoitetaan yleensä omakustanteista mat-

kaa, joka liittyy lomaan, harrastukseen tai muuhun vapaa-ajan toimintaan. Liike-

matkalla tarkoitetaan työhön liittyvää matkailua, joka voi olla työnantajan kustan-

tamaa.  

 

Weaverin ja Lavtonin (2014, 3-4) mukaan matkailulle ei sinänsä ole vakiomääri-

telmää. Matkailu on maailmanlaajuisesti merkillinen ilmiö ja suuri taloudellinen 

hyöty sekä ihmisten elinkeino. Matkailuun vaikuttaa matkailijan, palveluntarjo-

ajan, maan hallituksen, ympäristön ja matkailun vaikutusten yhteinen tulos.  Mat-

kailun johtaminen vaatii sosiaalista, vastuullista, ekologista ja kulttuurillista johta-

mistaitoa, ja käsitystä kestävän kehityksen aikakaudesta.   Matkailun johtaminen 

ja epävarmuuden sietäminen globaalien kriisien aikana tuo haasteita ja vaatii 

matkailun johtajilta suunnitelmallisuutta ja päätöksentekotaitoja. 

 

Matkailija voidaan määritellä henkilöksi, joka viettää vähintään yhden yön mat-

kalla. Matkailija voi olla myös kansainvälinen, jolloin se tarkoittaa, että hän on 

ainakin yhden yön matkan kohteena olevassa maassa. Kotimaanmatkailijaksi 

kutsutaan henkilöä, joka viettää maansa sisällä olevassa kohteessa ainakin yh-

den yön.  Päivämatkailijaksi kutsutaan henkilöä, joka ei yövy matkansa aikana 

yhtäkään yötä. (Tilastokeskus 2024.) 

 

2.2 Matkailusesonki 

Matkailusesongilla tarkoitetaan sitä, kun matkailu tietylle alueelle on vaihtelevaa 

ja asiakasmäärät vaihtelevat vuodenajan mukaan. Sesonkivaihtelut voivat olla 

suuriakin, ja yleensä niitä mitataan neljännesvuosittain tai kuukausittain. Sesongit 
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luokitellaan huippusesonkiin, välisesonkiin ja matalasesonkiin. Päiväkohtaisia 

vaihteluja ei juuri mitata tilastoissa. Huippusesongit sijoittuvat Lapissa lumiseen 

aikaan, kun taas Etelä- Euroopassa lämmin sää on matkailijoiden mieleen. (Hon-

kanen 2017, 116.) 

 

Matalasesongin aikaan matkailijoita ei ole välttämättä ollenkaan. Liikematkat voi-

vat kompensoida jonkin verran matkailua silloin, kun vapaa- ajan matkailijoita ei 

ole. Osa matkailijoista haluaa matkustaa matalasesongin aikaan sen takia, että 

tarjolla on edullisempia majoituksia ja matkoja. Matkailusesongin tasaamiseen on 

ehdotettu joitakin keinoja ja sesonkeja on yritetty tasata monissa kaupungeissa. 

Toisaalta myös sesonkiluonteisuudella on puolensa. Osa sesonkityöntekijöistä 

sekä yrittäjistä, esimerkiksi poroyrittäjät tai safarioppaat, haluavat työskennellä 

matkailun parissa vain osan vuotta. Joissakin tilanteissa paras ratkaisu sesonki-

vaihteluiden sietämiseen lienee tilanteen hyväksyminen. (Honkanen 2017, 118–

120.) 

2.3 Rovaniemen matkailusesonki 

Rovaniemen tärkein sesonki on talvisesonki. Kaupunki pyrkii kuitenkin pitämään 

jouluimagonsa ympäri vuoden, ja esimerkiksi joulupukkia voi käydä tapaamassa 

myös kesäaikaan. Rovaniemeä on vuosikymmenet markkinoitu matkailijoille jou-

lupukin ihmemaana ja kaupunki on brändätty joulukaupungiksi. Suurin osa tal-

vella Rovaniemelle tulevista matkailijoista tulee ulkomailta. Kansainväliset vieraat 

lentävät Rovaniemelle nähdäkseen joulupukin, talven ihmemaan, napapiirin sekä 

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

 

Joulusesonki työllistää Rovaniemellä suuren määrän niin vakituisia työntekijöitä, 

kuin kausityöntekijöitäkin. Joulunajan työntekijät ovat tärkeässä keskiössä luo-

massa matkailijoille ikimuistoisia hetkiä. Työntekijöitä on monissa rooleissa; tont-

tuina, lentokenttätyöntekijöinä, ravintolatyöntekijöinä, hotellin henkilökuntana 

sekä oppaina. Kiire, kansainvälisyys, pitkät työpäivät ja asiakaspalvelu korostu-

vat Rovaniemellä työskennellessä. Rovaniemellä asiakaspalvelussa korostuu 

lämminhenkisyys ja vieraanvaraisuus. (Pahkamaa & Salmenkorva 2014, 64.) 
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3 TYÖNTEKIJÄKOKEMUS  

3.1 Työntekijän johtaminen 

Johtaminen on muuttunut aikojen saatossa. Skandinaavisessa johtamistyylissä 

90- luvulla korostui luottamus henkilökuntaan ja henkilökunnan itseohjautuvuu-

teen, tiimijohtaminen sekä esihenkilön puolelta valmentava ja kehittävä johtami-

nen.  Suomessa ollaan 2000- luvulla kuitenkin menty johtamisen osalta suuntaan, 

jossa erilaisuuden johtaminen, osaamisen johtaminen, tulosjohtaminen, itsensä 

johtaminen sekä muutosjohtaminen korostuvat. Vastuullisen yrityksen johtajalta 

odotetaan läpinäkyvyyttä, pitkäjänteisyyttä ja kokonaisuuden hallintaa sekä nä-

kemystä. Läpinäkyvyys on sitä, että asioita ei salata vaan ne jaetaan myös hen-

kilökunnalle. Johtajalta voidaan myös odottaa kokonaisuuden hallintaa sekä ym-

märrystä, eli kuinka erilaiset asiat yhdistyvät toisiinsa. Pitkäjänteisyydellä tarkoi-

tetaan pidempi aikaisten tavoitteiden kohti menemistä ja sitä, että pystyy ymmär-

tämään esimerkiksi henkilökunnassa tapahtuvat muutokset. Johtajan lisäksi 

myös työntekijöiltä odotetaan enemmän sitoutumista yhteisiin tavoitteisiin ja pää-

määriin. (Hyppänen 2013, 1.) 

 

Henkilöstön pätevällä johtamisella varmistetaan, että työntekijät ovat yrityksen 

menestystekijöitä. Jotta voidaan saada hyviä tuloksia, tulee henkilöstön voida hy-

vin, heitä pitää sitouttaa, motivoida, ohjata ja tarjota työsuhde- etuja. (Hyppänen 

2013, 1.) 

 

 Esihenkilön tehtäviä on muun muassa: 

 

• Varmistaa, että töissä on sopiva määrä oikeanlaista henkilökuntaa, että 

liiketoiminta toimii tavoitteiden mukaisesti. 

• Huolehtia työntekijöiden osaamisesta, hyvinvoinnista, sitoutumisesta ja 

motivaatiosta. 

• Toimia tulosvastuullisesti, ja huolehtia että yrityksen toiminta on 

kannattavaa ja optimoida kustannuksia. 
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• Huolehtia, että henkilöstöä johdetaan lain ja sopimusten mukaisesti ja 

noudatetaan vastuullisen johtamisen periaatteita. 

• Auttaa yritystä uudistumaan ja kehittymään. 

• Huolehtia työnantajan maineesta. (Viitala 2021, 1.) 

 

Monikulttuurista työpaikkaa johdattaessa on kiinnitettävä erityistä huomiota sosi-

aalisiin ja kulttuurisiin vaikutteisiin. Vaikutteet näkyvät vuorovaikutuksessa ja 

myös muussa toiminnassa. Johtajan on huomioitava erityispiirteitä monikulttuuri-

sen työpaikan johtamisessa; henkilöstön sopeutuminen ja hyvinvointi, erilaisuu-

den hyödyntäminen, uudenlaisen toimintakulttuurin edistäminen ja se, että suos-

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

3.2 Työntekijän perehdyttäminen  

Perehdytys on prosessi, jonka jokainen työntekijä ja esihenkilö käy läpi ennen 

työn aloittamista. Perehdytykseen kuuluu vastaanottaminen yritykseen, annetta-

vat tiedot ennen työn alkamista, tutustuttaminen yritykseen, perehdyttäminen itse 

työn sisältöihin sekä kertaus siitä mitä työntekijältä oikeastaan odotetaan. Pereh-

dytyksen päätarkoitus on antaa uudelle työntekijälle sellaiset tiedot, että hän voi 

kunnialla ja menestyksekkäästi hoitaa uuden työnsä. (Hyppänen 2013,7.) 

 

Perehdytys on yleensä esihenkilön vastuulla. Esihenkilön tulee etukäteen suun-

nitella perehdytysprosessi, antaa perehdytykselle tarvittava aika ja järjestää sitä 

varten resurssit. Perehdytykseen käytetään aikaa jo ennen uuden työntekijän 

aloittamista. Oleellisimpia asioita perehdytyksen suunnittelemisen lisäksi on tar-

vittavien työvälineiden sekä vaatteiden hankkiminen, työpisteen kuntoon laittami-

nen, mahdollisten käyntikorttien sekä työpuhelimen yms.  tilaaminen sekä uudelle 

työntekijälle ennakkotietojen antaminen. (Hyppänen 2013, 7.) 

 

Perehdytykseen kuuluu olennaisesti työtilojen näyttäminen, työntekijän vastaan-

ottaminen ja hänen kanssaan keskusteleminen, työtehtäviin perehdyttäminen, lii-

ketoimintamallin kertaaminen, tehtävien kertaaminen, työkavereiden esittelemi-
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nen ja työsuojeluasioista sekä työterveysasioista kertominen. Tärkein tavoite pe-

rehdytyksessä on antaa työntekijälle valmiudet menestyä työssään, saada työ-

paikka hänelle tutuksi ja työtehtävät selkeäksi. (Hyppänen 2013,7.) 

 

Kirjallisesti ja suullisesti tulee käydä työsuhteeseen liittyen läpi muun muassa: 

 

• Työpaikka ja työorganisaatio 

• Työajat, työvuorolistat, poissaolot 

• Palkanmaksuun liittyvät asiat 

• Ruokailu, työsuhde- edut, tauot  

• Luottamushenkilöt, työterveysasiat 

• Yhteiset pelisäännöt. (Hyppänen 2013, 7.) 

 

Työtekoon liittyen: 

 

• Työn sisältö ja työympäristö 

• Työkaverit, esihenkilöt, tukihenkilöt 

• Turvallisuus ja toimintaohjeet häiriötilanteissa 

• Siivous ja kunnossapito- ohjeet 

• Työn arviointi. (Hyppänen 2013, 7.) 

 

Työntekijän perehdytykseen on hyvä varata vähintään yksi päivä aikaa ja pereh-

dytysmateriaali on hyvä antaa työntekijälle myös kirjallisena. Mitä vaativampi teh-

tävä on kyseessä, sen pidempi perehdytysaika uudella työntekijällä on. Joissakin 

yrityksissä perehdytysajaksi lasketaan koko koeaika, joka voi olla useamman 

kuukauden.  (Hyppänen 2013, 7.) 

 

Kun työntekijää perehdytetään, on syytä kiinnittää kaiken muun ohessa huomi-

oita sosiaalisiin suhteisiin työpaikalla. Perehdytysvaiheessa uusi työntekijä kan-
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nattaa tutustuttaa sosiaaliseen ympäristöön, jotta työntekijä kokee yhteenkuulu-

vuuden tunnetta ja hän pääsee verkostoitumaan. Joissakin tilanteissa voidaan 

nimetä tietty henkilö, jolla kokemusta kyseisestä työpaikasta, auttamaan uutta 

työntekijää sosiaalisten suhteiden ja verkostojen rakentamisessa. (Huhta & Myl-

lyntaus 2023, 280.) 

3.3 Kansainvälisen työntekijän perehdytyksen erityispiirteet  

Kansainvälisen työntekijän perehdytyksessä on otettava huomioon kielelliset sei-

kat ja kulttuurierot. Kirjalliset ohjeet voi kirjottaa selkokielellä suomeksi tai eng-

lanniksi, riippuen uuden työntekijän kielitaitotasosta. Myös perehdyttäjän tulee 

valmistautua perehdytysprosessiin englannin kielellä. Materiaalissa tulee olla sel-

laisia ohjeita suomalaiseen kulttuuriin ja vuorovaikutukseen, joita Suomessa 

ikänsä asuneelle ei yleensä tarvitse erikseen kertoa. Suomalaiselle itsestään 

selvä asia voi olla kansainväliselle työntekijälle ihan uusi. Kulttuuriin liittyviä toi-

mintatapoja on hyvä käydä läpi, ettei tule väärin ymmärryksiä tai jotakin toimintaa 

koeta tylynä. Kulttuurilliset erot voivat näkyä käytännössä melkein missä vain; 

tavassa puhutella ihmisiä, ruokaillessa, toimintatavoissa, tasa-arvoasioissa ja 

niin edelleen. Kansainvälisen työntekijän perehdytystä voi verrata siihen, että mil-

laista tukea ja tietoa itse kaipaisi, kun lähtee esimerkiksi eri maanosaan töihin. 

(Korhonen & Puukari 2013, 23.) 

 

Esihenkilön tuki kansainväliselle työntekijälle on tärkeää. Perehdyttäminen, kes-

kustelu työntekijän kanssa ja palautteen antaminen korostuvat erityisesti alkuvai-

heessa. Perehdytyksessä on tärkeä ottaa huomioon useita seikkoja: kaikki tär-

keät tiedot on koottu selkeäksi perehdytysmateriaaliksi työntekijän kielitaidolle 

sopivalla kielellä, turvallisuusohjeet on käyty huolellisesti läpi ja harkinnan mu-

kaan käännetty myös työntekijän omalle kielelle, perehdyttäminen on tarkasti 

suunniteltu ja siihen on varattu riittävästi aikaa. Työntekijälle pitää myös kertoa 

mitä häneltä odotetaan, mitkä ovat hänen vastuunsa ja varmistaa, että hän on 

ymmärtänyt työhön oleellisesti liittyvät asiat. Vuorovaikutus ja vuorovaikutustai-

dot ovat asioita, jota on syytä korostaa onnistuneessa perehdytyksessä. (Yli-Kai-

tala, Toivanen, Bergborm, Airila & Väänänen 2013, 27-29.) 
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Erityisesti ulkomaalaistaustaisen työntekijän perehdytyksessä tulee huomioida, 

että työntekijälle kerrotaan selkeästi ja tarkkaan työntekijän oikeuksista, velvolli-

suuksista sekä suomalaisesta työlainsäädännöstä. Eri maissa on erilaisia tapoja 

liittyen lomiin, omaan sairastumiseen tai lapsen sairastumiseen, työaikoihin ja 

taukoihin työajalla. Myös muita arjen asioita on käytävä läpi. Suomessa työsken-

televälle ulkomaalaiselle työntekijälle voi tulla myös uutena asiana Suomen ma-

tala hierarkia työelämässä. Suomessa on yleensä täysin sallittua kertoa esihen-

kilölle mielipiteensä ja toiveensa, tai toisaalta hyväksyä, että samassa asemassa 

oleva työntekijä saattaa antaa käskyjä. (Yli-Kaitala ym. 2013, 32.) 

 

Kaksisuuntaisella perehdyttämisellä tarkoitetaan työyhteisön valmistamista mo-

nikulttuurisuuteen ja sillä voidaan edistää kulttuurien kohtaamista työympäris-

tössä. Kaksisuuntainen perehdyttäminen on suositeltavaa etenkin työpaikoilla, 

joissa ei ole aiemmin ollut muiden kulttuurien edustajia. Perehdytyksessä kes-

kustellaan miten kohdata ja hyväksyä erilaisuutta, ja näin voidaan murtaa ennak-

koluuloja. On kehittävää käydä läpi haasteita, jotka syntyvät kulttuurieroista sekä 

keinoja, miten voittaa ne. Työyhteisön jäseniä on sopivaa muistuttaa, että asiat 

mitä itse pitää itsestään selvyyksinä ei todennäköisesti ole sitä kaikille. Kaksi-

suuntainen perehdyttäminen voi tapahtua vapaamuotoisessa keskustelussa työ-

yhteisön itse järjestämänä tai vaihtoehtoisesta ulkopuolisen kouluttajan toimesta. 

(Yli-Kaitala ym. 2013, 56.) 

 

Monimuotoisuuskonsultti Verna Myers on kiteyttänyt inklusiivisuuden 

seuraavasti: “Monimuotoisuus on kutsu juhliin, inklusiivisuus on kutsu 

tanssimaan.” Inklusiivisuudella tarkoitetaan yhtäläisiä osallistumis- ja 

vaikutusmahdollisuuksia esimerkiksi organisaation tai yrityksen toimintaan 

riippumatta ihmisen taustasta tai ominaisuuksista. Inklusiivisuus on tärkeää ottaa 

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

 

Monimuotoisuuden voi määritellä usealla tavalla. Voidaan kuitenkin todeta, että 

monimuotoisuuden selkeä niin sanottu “kattomääritelmä” on ryhmän, organisaa-

tion tai osaston yksilöiden keskinäiset erilaisuudet ja yhtäläisyydet. Esimerkiksi 

Pohjoismaissa puhe monimuotoisuuden tiimoilta on painottunut sukupuolten vä-

liseen tasa-arvoon. Sukupuolen lisäksi monimuotoisuus käsittää paljon muutakin. 
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Vuonna 2015 voimaan astuneen yhdenvertaisuuslain mukaan monimuotoisuu-

teen liittyy lisäksi muun muassa ikä, alkuperä, kansalaisuus, kieli, mielipiteet, po-

liittinen toiminta, uskonto, vakaumus, perhesuhteet, terveydentila, vammaisuus, 

seksuaalinen suuntautuminen sekä muut henkilöön liittyvät tekijät. Listaus ei mis-

sään nimessä ole tyhjentävä, vaan täydentyy yhteiskunnallisen keskustelun 

myötä. (Huhta & Myllyntaus 2023, 29-30.) 

 

Monimuotoisuus saattaa tuoda monelle mieleen ensimmäisenä tasapainon. Esi-

merkiksi yrityksen johtoryhmä halutaan koota yhtä monesta naisesta ja miehestä 

tai vanhoista ja nuorista. Tai yritykseen halutaan mahdollisimman monta eri vä-

hemmistöjen edustajaa. On tärkeää tiedostaa, että tällainen lähestymistapa ei ole 

realistinen. Monimuotoisuus ei automaattisesti tuo hyötyä organisaatiolle tai yk-

silöille. (Huhta & Myllyntaus 2023, 31.)  

 

Inklusiivisuuden ydin kiteytyy siihen, että työntekijä voi olla täysin oma itsensä 

töissä tietäen, että hänen tarpeensa huomataan ja hänellä on täysin yhtäläiset 

mahdollisuudet onnistua työssään. Ilman inklusiivisuutta ei voi olla monimuotoi-

suutta. Mikäli yritys ottaa tavoitteekseen panostaa ainoastaan monimuotoisuu-

teen, mutta inklusiivisuus jää toiselle sijalle, saattavat esimerkiksi vähemmistöjen 

edustaja kokea olonsa ulkopuoliseksi liittyessään organisaatioon. Jos uudet jä-

senet eivät koe oloansa huomatuksi, saattaa heidän työsuhteensa päättyä lyhyen 

ajan jälkeen ja seurauksena organisaation monimuotoisuus kärsiä. Inklusiivisuus 

antaa siis pohjan monimuotoisuuden rakentumiselle, mutta myös väylän, jonka 

avulla monimuotoisuuden hyödyt voivat näkyä. Inklusiivisuutta voidaan myös ke-

hittää ja tämä toiminta jaetaan kolmeen osa-alueeseen: inklusiivinen johtaminen, 

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

4.1 Monikulttuurisuus työpaikalla 

Monikulttuurisuuden (multicultural) voidaan katsoa kuvaavan kulttuurisesti eriyty-

vää olotilaa inhimillisessä yhteisössä. Termi ei liity etnisen ja kansallisen kulttuu-

rin elementteihin. Monikulttuurisuus määritelmä käsittää myös kielellisen, uskon-

nollisen ja sosioekonomisen diversiteetin. Kulttuurienvälisyydellä (cross-cultural, 

intercultural) viitataan eri kulttuuriryhmien välille syntyviin suhteisiin. Kulttuurien-

välisyyden edellytyksenä yhteisön tulee olla monikulttuurinen. Termillä viitataan 

tulokseen kulttuurien välisestä oikeudenmukaisesta ja kunnioittavasta vuorovai-

kutuksesta sekä kommunikaatiosta paikallisella, alueellisella, kansallisella tai 

kansainvälisellä tasolla. Suomessa monikulttuurisuus ja kulttuurienvälisyys ovat 

rinnakkain käytettyjä käsitteitä kasvatustieteissä. Moninaisuuden johtaminen (di-

versity management) on käsite, jota käytetään laajemman henkilöstökirjon ku-

vauksessa. Tähän käsitteeseen sisältyy etninen tausta, ikä, sukupuoli, sukupuo-

livähemmistöt, sosiaaliluokka, kastijako ja uskonto sekä enemmistöjen ja vähem-

mistöjen väleihin liittyvät puheenaiheet. (Seppälä 2010, 13- 14.) 

 

Yksi usein käytetty ja hyvin kuvaava metafora kulttuurista on sipuli. Voimme aja-

tella kulttuurin olevan kuin sipuli. Sipulin pintakerrokset koostuvat käyttäytymis-

malleista, vaatetuksesta, kielistä, tarinoista, symboleista sekä riiteistä ja rituaa-

leista. Näiden moninaisten kerrosten alta löytyy kulttuurin ydin. (Keisala 2012, 

20.) Kulttuurin ytimen voidaan ajatella koostuvan ulospäin näkyvistä tiedoste-

tuista merkeistä sekä tiedostamattomista arvoista ja tavoista. Kulttuuri on osana 

jokapäiväistä elämää sekä suuria arvokysymyksiä. (Yli-Kaitala ym. 2013, 12- 14.) 

 

Työpaikalla kulttuurin eri osa-alueet linkittyvät toisiinsa työntekijän identiteetissä 

sekä työyhteisön käytännöissä. Työpaikan kulttuuri voi koostua esimerkiksi seu-

raavista asioista: 

 

• työyhteisön arvopohja 

• sosiaalisten suhteiden hierarkia 

• toimintatavat ja käytännöt 
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• ilmapiiri 

• suhtautuminen sekä reagointi erinäisiin asioihin 

• työyhteisön yhteishenki. (Yli-Kaitala ym. 2013, 12-14.) 

 

Kun eri kulttuurit kohtaavat, usein itsestään selvänä pidetyt asiat kyseenalaiste-

taan ja seurauksena näkökulma avartuu. Monikulttuurisessa työyhteisössä saat-

taa tehostua vastavuoroinen oppiminen. Tällaisessa työyhteisössä työskentely 

voi opettaa tasa-arvoista suhtautumista kollegoihin, esihenkilöihin sekä alaisiin. 

(Yli-Kaitala ym. 2013, 12-14.) Maailmaa voi tarkastella myös useampien silmäla-

sien läpi ja näin tehostaa vastavuoroista oppimista ja kehittää kulttuurista lukutai-

toa. Kulttuurien lukutaidolla (cultural literacy) tarkoitetaan lukutaitoa sekä kykyä 

ymmärtää ja löytää eri kulttuurien merkityksiä. Lisäksi käsitteellä viitataan kykyi-

hin arvioida, vertailla ja tulkita erilaisia kulttuureja. Kulttuurinen lukutaito auttaa 

ihmistä toimimaan monikulttuurisessa ympäristössä ja onkin yksi ammatillisen 

elämän suurimpia haasteita. Erilaisuuden maailmassa kulttuurista lukutaitoa ja 

tiedon jakamisen oppimista yli kulttuurirajojen tarvitsisivat kaikki. Tähän lukeutuu 

kantaväestön sekä kotimaassa ja ulkomailla oleskelevien lisäksi maahanmuutta-

jat. (Lampinen & Melén-Paaso 2009, 65-66.) 

 

Kun omat ja muiden näkemykset eivät ole sovussa keskenään, voi monikulttuu-

risuus luoda myös jännitteitä työyhteisöön. Jokainen työntekijä tulkitsee ja arvioi 

itseään ja muita omien kulttuuristen, sosiaalisten sekä henkilökohtaisten ominai-

suuksien pohjalta. Tällaisissa väärinkäsityksissä saatetaan olettaa, että vastak-

kaisen osapuolen tulkinnat ja toiminnan tarkoitus ovat liian lähellä omaamme. 

(Yli-Kaitala ym. 2013, 12-14.) 

4.2 Työntekijän kulttuuritausta 

Työntekijän kulttuuristausta voi näkyä hyvin erilaisilla tavoilla työpaikalla. On hyvä 

tunnistaa työntekijän käyttäytymisestä kulttuuriset piirteet sekä niistä johtuvat erot 

muistaen välttää kaavamaisuuksia. Nämä saattavat kaventaa ymmärrystä. Su-

kupuoli, ikä, sosiaalinen tausta ja elämänkokemukset vaikuttavat työntekijän toi-

mintaan kulttuuritaustan lisäksi. (Yli-Kaitala ym. 2013, 16.) 
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Työntekijän asennoitumista työtään kohtaan määrittelee työntekijän identiteetti. 

Kokeeko työntekijä olevansa vastuussa itsestään vai onko hänelle tärkeämpää 

olla osana tiimiä ja pelata yhteen hiileen menestyksen eteen? Esimerkiksi työn-

tekijä, joka on kasvanut yhteisöllisyyttä korostavassa kulttuurissa, voi pistää per-

heensä tarpeet työvelvollisuuksiensa edelle ja näin ollen jättää saapumasta työ-

paikalle. Tällaisen työntekijän lähtökohdista toiminta saattaisi hänen mielestään 

olla täysin hyväksyttävää. (Yli-Kaitala ym. 2013, 16-17.) 

 

Suomalainen työelämä perustuu pitkälti suunnitelmallisuuteen sekä täsmälliseen 

ajankäyttöön. Ennalta sovitut ajankohdat voi käsittää sitoviksi, mutta toiselle ne 

voivat olla suuntaa antavia. Suhde aikaan ja siihen sitoutumiseen voi olla vaikea 

hahmottaa toisen kulttuuritaustan omaavalle työntekijälle. Suomalaisen työyhtei-

sön yleisilme saattaa tuntua epäviralliselta sellaiselle työntekijälle, joka omaa 

auktoritaarista ja hierarkkista kulttuuritaustaa. Suhtautuuko työntekijä lähiesihen-

kilöön kollegana vai odottaako hän ohjausta ja valvontaa ylemmiltään? Hierar-

kiaeroihin tottunut työntekijä voi kokea hankalaksi työkaverin tai lähiesihenkilön 

pyynnön toteuttaa jokin työtehtävä, koska hän odottaa käskyä ylemmältä taholta. 

(Yli-Kaitala ym. 2013, 17.) 

 

Työelämässä sukupuoliroolit ja käsitys niistä voivat vaihdella paljon. Perheen si-

säisten sukupuoliroolien tottumukset voivat vaikuttaa työelämään asti. Toinen 

saattaa mieltää naisen vahvasti kotiäitinä ja miehen tehtävä on huolehtia perheen 

taloudellisesta tilanteesta. Toiselle on itsestään selvyys työskennellä perheellisen 

naisesihenkilön alaisuudessa. (Yli-Kaitala ym. 2013, 18.) 

 

Epävarmuuden sietäminen voi lamauttaa toisen työntekijän täysin, kun taas toista 

työntekijää se voi motivoida oma-aloitteisuuteen. Epävarmuutta työyhteisössä voi 

olla esimerkiksi epäselvä toimenkuva tai ohjeet työtehtäviin liittyen. Toiset työn-

tekijät kaipaavat selkeästi ohjattua työtä, kun taas toiset saattavat suhtautua oh-

jeisiin lähinnä suuntaa antavina. Oma-aloitteisuuden odottaminen ja aktiivinen 

tiedonhankinta ovat asioita, joita työntekijöiltä usein jopa vaaditaan suomalai-

sissa työyhteisöissä. Joistain kulttuureista tuleville työntekijöille nämä saattavat 
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tuntua kuitenkin vierailta asioilta. Tällainen saattaa näyttäytyä jopa kapinallisuu-

tena ja esihenkilön tai muun johtajan sivuuttamisena. (Yli-Kaitala ym. 2013, 18.) 

 

Uskonto on useissa kulttuureissa erittäin keskeinen osa ihmisen identiteettiä. 

Näin ollen uskonto on iso osa monikulttuurisuutta työpaikoilla sekä merkittävä 

osa työntekijän kulttuuritaustaa. Uskontoon liittyvät tavat ja käytännöt säätelevät 

vuodenkulkua, arkea sekä juhlaa, kuten myös Suomessa. Suomi mielletään pe-

rinteisesti luterilaiseksi maaksi. Suomalaista työelämää ohjailevat luterilaisuu-

teen perustuvat käsitykset, jotka ovat osana esimerkiksi keskustelussa liittyen 

kauppojen aukioloaikoihin. Muista kulttuureista poiketen, suomalaisessa yhteis-

kunnassa uskonto mielletään enemmänkin osaksi työntekijän yksityistä elämää. 

(Yli-Kaitala ym. 2013, 19.) 

 

Suomessa ei ole totuttu uskonnon näkymiseen työpaikan päivittäisissä ryt-

meissä, normeissa, pukeutumisessa ja kielenkäytössä (Yli-Kaitala ym. 2013, 19). 

Suomi on vasta viimeisten vuosikymmenien aikana muuttunut maastamuutto-

maasta maahanmuuttomaaksi. Maahanmuuttajien elämässä uskonnon ja uskon-

nollisen yhteisön rooli on moniulotteinen. Monikulttuurisuuden ja -uskontoisuuden 

kasvaessa maahanmuuttajien myötä, siirtyvät nämä aiheet työpaikalle luoden 

mietityttäviä seikkoja. Kuitenkaan usein nämä seikat eivät muodosta sen suurem-

pia järjestelyitä kuin esimerkiksi allergiat, tupakointi, kasvissyönti tai työntekijöi-

den perhetilanteet. Monikulttuurisissa työyhteisöissä ongelmiksi näissä tilan-

teissa nousevat muun muassa ennakkoluulot, tietämättömyys, vain oman toimin-

nan normaalina pitäminen, vähättely, naureskelu sekä erityisesti muutoksen 

pelko. (Seppälä 2010, 31, 40-41.) Esihenkilön tehtävä on kiinnittää erityistä huo-

miota siihen, että työpaikalla on nollatoleranssi erilaisten elämänkatsomuksien ja 

vakaumuksien syrjimisen, väheksymisen ja muunlaiseen epäasiallisen kohtelun 

suhteen (Yli-Kaitala ym. 2013, 19). Kuitenkin tiedetään, että toisinaan valtaväes-

tölle vieraat uskonnolliset ja kulttuuriset tavat ovat johtaneet tilanteisiin, joissa on 

jouduttu turvautumaan ratkaisuun oikeusteitse (Seppälä 2010, 41). 
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4.3 Esihenkilön vastuu vuorovaikutuksesta 

Vuorovaikutustaidoilla tarkoitetaan taitoa tulla toimeen toisten ihmisten kanssa. 

Työpaikalla tapahtuva päivittäinen vuorovaikutus on keskeinen osa viihtyvyyttä. 

Vuorovaikutuskohtaamiset muokkaavat samalla minäkuvaamme ja käsitystä it-

sestämme, koska näemme kohtaamisissa itsemme toisen silmin. Vuorovaikutus-

tilanteissa vaistoamme, miten toiset suhtautuvat minuun ja muihin sekä mikä hei-

dän mielipiteensä on. (Kuusela 2013, 40-42.) 

 

Vuorovaikutustaidoista keskustellaan työnyhteisöissä paljon, mutta itse määri-

telmä hyvistä vuorovaikutustaidoista saattaa puuttua. Vuorovaikutuskohtaami-

sissa kiinnitetään huomiota monesti hyvin pieniin, mutta tärkeisiin yksityiskohtiin. 

Esimerkiksi ohimenevässä kohtaamisessa esihenkilön kanssa työpaikan ulko-

ovella mielikuvan viihtyvyydestä luo se, kääntääkö esihenkilö rintamasuunnan 

työntekijään päin tervehtiessään iloisesti vai huikkaako esihenkilö niin sanotusti 

olan yli hyvät huomenet ja katsoo nopeasti poispäin. Positiivinen vuorovaikutus-

kohtaaminen saa työntekijälle hyvän mielen, kun taas negatiivinen kokemus voi 

saada työntekijän miettimään onko jokin vialla tai onko työntekijä tehnyt jotain 

väärin. Kohtaamiset voivat siis vaihtoehtoisesti joko rohkaista työntekijää ja edis-

tää yhteishenkeä tai saada olon epävarmaksi ja jopa lannistaa. (Kuusela 2013, 

40-42.) 

 

Vuorovaikutus katsotaan sujuvaksi työpaikalla, kun ilma piiri on asiallinen. Jokai-

sen työntekijän tulee saada tilaisuus puhua, ottaa kantaa ja tulla kuulluksi työyh-

teisössä. Sillä, miten työntekijät kohtaavat toisensa päivittäin, on suuri vaikutus 

työnteon sujumiseen sekä siitä saataviin tuloksiin. Vuorovaikutuksen välttely, ku-

ten puheenaiheen vaihtaminen itselle mieluisaan, kiertely, kritiikin antaminen, 

epäystävällisyys tai välinpitämättömyys johtaa niin työntekijän kuin esihenkilön ja 

työnantajan haluttomuuteen tehdä yhteistyötä. Päivittäiset kohtaamiset luovat 

työpaikan ilmapiirin ja työskentelyn hengen. (Kuusela 2013, 42.) 

 

Työroolista riippumatta hyviä vuorovaikutustaitoja ovat kyky arvostaa muita sekä 

yhteistyötaidot. Kuunteleminen ja empatia ja halu ymmärtää toista lukeutuvat 

myös hyviksi vuorovaikutustaidoiksi. Työyhteisön vuorovaikutuksen kannalta on 
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tärkeää, että yksilö saa tuoda esille omia ajatuksia, kuitenkin muita loukkaamatta. 

Keskeisessä osassa on myös motivaatio ja halu keskustella, neuvotella asioista 

sekä ratkaista ongelmia. Muita työyhteisön jäseniä kunnioittaen on myös tärkeää 

hyväksyä erilaisia mielipiteitä sekä olla valmis joustamaan tilanteen tullen. 

Vaikka esihenkilö kantaa vastuun vuorovaikutuksen toimivuudesta työpaikalla, 

on tärkeää tiedostaa yksilön vastuu omasta vuorovaikutuksesta. Yksilön ymmär-

rys oman toiminnan vaikutuksesta muihin toimii erinomaisena perustana hyvälle 

vuorovaikutukselle. Tässä tukena on omien ja muiden tunteiden tunnistaminen ja 

huomioon ottaminen. Tervehtiikö työntekijä kollegaansa vain tarvittaessa käytä-

vällä vältellen small talkia, koska työtä riittää päivän aikana muutenkin vai onko 

työntekijät toisilleen läsnä myös ihmisenä ja henkilökohtaisten kuulumisten vaih-

taminen on osa päivittäistä vuorovaikutusta. (Kuusela 2013, 42.) 

 

Kuten Kuusela (2013, 42) totesi, esihenkilö kantaa lopussa vastuun työyhteisön 

vuorovaikutuksesta. Suomessa työskentelevien eri kulttuuritaustojen omaavien 

työntekijöiden kokemukset osoittavat, että kynnys lähestyä työkavereita saattaa 

olla korkea. Kielitaidottomuuden lisäksi taustalla saattaa olla epäily muiden suh-

tautumisesta. Esihenkilö voi esimerkin näyttämisen lisäksi myös kannustaa kans-

sakäymiseen. On selvää, että työyhteisön jokaisella jäsenellä on suuri merkitys 

siihen, kuinka hyvin kulttuuritaustaltaan eroava työntekijä sopeutuu uuteen työ-

yhteisöön. Koska vuorovaikutukseen rohkaisemista ei voi korostaa liikaa, syytä 

olisi kannustaa epäviralliseen kanssakäymiseen työntekijöiden välillä. Epäviralli-

nen kanssakäyminen edesauttaa tutustumista molemmin puolin ja erityisesti mur-

taa ennakkoluuloja. (Yli-Kaitala 2013, 59-61.)  

 

Tuore Itä-Suomen yliopiston koordinoima tutkimus osoittaa, että englanti on Suo-

men toiseksi yleisimmin käytetty kieli. Tutkimuksen mukaan englannin kieltä käy-

tetään paljon korkeakouluissa sekä elinkeinoelämässä. Englannin kielen käytön 

rajoittaminen aiheuttaisi tutkimuksen mukaan merkittävää haittaa kansainväli-

selle yhteistyölle, sekä vaikeuttaisi kansainvälisten osaajien, työvoiman ja opis-

kelijoiden saamista ja kotoutumista Suomeen (Valtioneuvosto 2023.) Esihenkilö 

on avainasemassa rohkaisemassa kansainvälisiä työntekijöitä käyttämään työ-
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paikalla puhuttavaa kieltä. Kielitaidolla on keskeinen merkitys työelämässä pär-

jäämisen kannalta. Mikäli vuorovaikutus koetaan kielimuurin takia haasteel-

liseksi, on esihenkilön syytä kehottaa kärsivällisyyteen. (Yli-Kaitala 2013, 45, 59.) 
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5 MONIKULTTUURINEN ASIAKASPALVELUTYÖ 

5.1 Mitä on hyvä asiakaspalvelu? 

Nykypäivänä sähköiset yhteydet ovat muokanneet valtavasti asiakaspalvelun 

normeja lähes kaikkialla. Asiakaspalvelun kahdeksi tärkeäksi elementiksi kiteyty-

vät henkilökohtainen palvelu sekä kahden ihmisen vuorovaikutus (Nieminen 

2014, 18.) Usein asiakas kokee saaneensa hyvää asiakaspalvelua, kun asiakas-

palvelija on ollut ystävällinen, avulias sekä ymmärtänyt asiakkaan ongelman. Asi-

akkaan ja asiakaspalvelijan välille syntyy empaattinen toisiaan ymmärtävä yh-

teys, joka luo positiivisen asiointikokemuksen. Lisäksi asiakaspalvelijan ulkoinen 

olemus toimii vahvistavana tekijänä. Iloinen olemus ja asiallinen pukeutuminen 

viestivät asiakkaalle ammattitaidosta. Huonoihin asiakaspalvelukokemuksiin liite-

tään usein välinpitämätön asenne. Pahimmissa tilanteissa asiakaspalvelija käyt-

tää kännykkää asiakkaan läsnäolleessa ja eikä osaa kertoa myymästään tuot-

teesta juuri mitään. Äärimmäisissä hermostuttavissa tilanteissa voidaan päätyä 

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

 

Jokainen meistä kantaa mukanaan pieniä osia yhdestä tai useammasta kulttuu-

rista. Näin kaikkien asiakaskohtaamisten takana keskeisessä osassa vaikutta-

massa on kulttuuri. Luonnollisesti asiakkaan kulttuuritausta nousee avain ase-

maan, kun hän pohtii millaista palvelua odottaa saavansa. Usein asiakkaan re-

aktio esimerkiksi asiakaspalvelun laatuun on sidoksissa hänen kokemuksiinsa 

asiakaspalvelusta kotimaassaan, eikä hän todennäköisesti ajattele tietoisesti. Jo-

kainen asiakas määrittelee itse oman kulttuurillisen taustansa perusteella, onko 

esimerkiksi suomalainen asiakaspalvelu ystävällistä vai töykeää. Tämän takia 

kulttuuristen piirteiden tiedostaminen ja tunteminen on merkittävä kilpailukeino 

kansainvälisestä työtä tehdessä. Monikulttuurisessa asiakaspalvelussa palvelun 

sisältö kiteytyy usein siihen, kumpaa arvostetaan enemmän; asiantuntemusta vai 

ihmistuntemusta. (Nieminen 2014, 22, 32-33, 80.) 
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5.2 Asiakaspalvelija monikulttuurisessa ympäristössä 

Asiakaspalvelijan persoona sekä työtavat ovat avainasemassa, miten hän 

suoriutuu ja onnistuu monikulttuurisessa tehtävässä. Asiakastyö vaatii 

monenlaisia tietoja, taitoja sekä henkilökohtaisia ominaisuuksia. 

Monikulttuurisessa työympäristössä kulttuurista toiseen siirtyminen vaatii 

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

 

Taitavalta asiakaspalvelijalta odotetaan hyvää asiantuntemusta ja tuotetunte-

musta. Myös riittävä kielitaito on monikulttuurisessa työympäristössä välttämä-

tön. Taitavan asiakaspalvelijan odotetaan olevan avoin, suvaitseva kohtaamiaan 

ihmisiä kohtaan sekä rohkea niin tilanteessa kuin tilanteessa. Usein asiakaspal-

velutyössä vastaan tulee haastavampia tilanteita, milloin asiakaspalvelijan kärsi-

vällisyys- ja joustavuustaidot sekä paineensietokyky laitetaan koetukselle. Nämä 

taidot ovat keskeisiä ominaisuuksia, mitä taitavalta asiakaspalvelijalta odotetaan. 

Lisäksi vahvan itsetunnon omaava asiakaspalvelija ei anna hankalien asiakas-

kohtaamisten lannistaa häntä, vaan suuntaa aina uuteen nousuun. (Nieminen 

2014, 89-90.) 

 

Monikulttuurisessa työympäristössä työskentelevältä odotetaan myös muutamia 

erityistaitoja. Luonnollisesti kulttuurien ja tapojen tuntemus on keskeisessä 

osassa. Taitavaa asiakaspalvelijaa kiinnostaa kohdata erilaisia ihmisiä vieraista 

kulttuureista ja hän on avoin sekä valmis oppimaan uutta näistä kulttuureista. 

Taito lukea sanatonta viestintää on myös tärkeä ominaisuus, jota monikulttuuri-

sessa työympäristössä käytetään päivittäin. Sanattoman viestinnän merkitys ko-

rostuu, kun kommunikoidaan toisen kulttuurin edustajan kanssa vieraalla kielellä. 

Vahva motivaatio auttaa löytämään ratkaisuja erityisesti hankalissa tilanteissa. 

Jos työnantaja sallii työntekijälleen luovat ratkaisut ja jos asiakaspalvelija uskoo 

oman työnsä tärkeyteen, hän on motivoitunut löytämään yllättäviä ja tuloksellisia 

ratkaisuja. Näin asiakaspalvelijan tunne onnistumisesta ja merkityksellisyydestä 

kasvaa ja motivaatio vahvistuu entisestään. (Nieminen 2014, 89-90.) 

 

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

vuoriteorian avulla. Teoriassaan hän kuvaa jäävuoren veden pinnalla olevaan 
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osuuteen kuuluvan kielen, käytöstavat sekä palveluohjeet. Nämä ovat kulttuuri-

tekijöitä, jotka näkyvät ulkopuolisille sekä ovat ymmärrettävissä välittömästi. Pin-

nan alle jäävuoreen jää viestintätyyli, hierarkiakäsitys, arvot, pelot, normit, tabut, 

asenteet ja uskomukset. Pinnan alle jäävät elementit ovat niitä, joihin käyttäyty-

minen pohjautuu. Taitavan asiakaspalvelijan ammattitaitoon lukeutuu olla selvillä 

kulttuurien eroavaisuuksista. Suomalaiset kohteliaat käytöstavat pohjautuvat sii-

hen, että toista osataan kuunnella keskittyneesti ja rauhallisesti. Sen jälkeen asia-

kaspalvelijalle jää johdattaa tilannetta eteenpäin luontaisella tavalla kulttuurin mu-

kaan. (Nieminen 2014, 89-90.) 

 

Monikulttuurisessa ympäristössä ammattitaitoinen asiakaspalvelija osoittaa 

kunnioitusta muiden kulttuurien edustajia kohtaan sekä suhtautua erilaisiin 

ihmisiin suvaitsevasti. Hän arvostaa erilaisuutta sekä vaihtaa keskustelun aihetta 

että osallistuu keskusteluun soveliaalla tavalla. Monikulttuurisesti pätevä 

asiakaspalvelija omaa myös hyvät empaattiset taidot sekä osaan eläytyä ja 

mukautua toisen ihmisen asemaan. (Nieminen 2014, 26-28, 89-90, 119.) 

5.3 Stereotypioiden hyödyntäminen 

Stereotypialla tarkoitetaan yleistä luonnehdintaa kansanryhmää tai 

ammattikuntaa kohtaan. Stereotypiat liioittelevat kulttuurien välisiä eroja ja luovat 

odotuksia ulkomaalaisten käyttäytymisestä. Ennakkoluulot ja yleistykset syntyvät 

usein tiedostamatta. Monesti voimakkaat ennakko-oletukset ohjaavat 

asiakaspalvelijaa odottamaan eri kulttuureista tulevilta asiakkailta tietynlaista 

käyttäytymistä. Asiakaspalvelija näkee piirteet, joita odottaa näkevänsä ja hylkää 

muut piirteet. Näin jo olemassa oleva stereotypia vahvistuu. (Nieminen 2014, 75.) 

 

Stereotypioita usein mielletään varsin negatiivisiksi ja ne voivat olla haitallisia 

molemmille osapuolille. Suomalainen asiakaspalvelija saattaa ajatella 

aasialaisen asiakkaan olevan epärehellinen, koska aasialaisen asiakkaan 

vastaus kaikkiin kysymyksiin on myöntävä. Afrikkalaiset, jotka ajavat oman 

kylänsä ja heimonsa etua, saattavat näyttäytyä suomalaisille ovelina ja 

epärehellisinä. Negatiivinen ennakko-olettamus asiakasta kohtaa on hyvin 

haitallista asiakaspalvelutyössä. Se vaikuttaa asiakaspalvelijan kykyyn palvella 



26 

 

asiakasta ennakkoluulottomasti ja näin palvelun laatu kärsii. (Nieminen 2014, 

76.) 

 

Stereotypiat voivat olla myös myönteisiä. Yleistys voi auttaa asiakaspalvelijaa 

kohtaamaan asiakkaan asianmukaisesti ja kohdennetusti sekä näin tarjoamaan 

henkilökohtaista palvelua. Erilaisten stereotypioiden tuntemuksen voidaan siis 

katsoa olevan vahvuus. Suomalaisen asiakaspalvelijan pidättyväinen 

käyttäytyminen voi hämmentää yhdysvaltalaista asiakasta, koska 

yhdysvaltalainen on tottunut innostuneisiin ja puheliaisiin asiakaspalvelijoihin. 

Aasialainen asiakas saattaa tuntea itsensä uhatuksi, jos häntä lähestytään 

innokkaalla ja intensiivisellä asenteella. Myönteiset stereotypiat auttavat alkuun 

ja niihin turvautuminen on yleensä riskitön aloitus asiakkaan kohdatessa. 

Asiakaspalvelijan tulee kuitenkin omata hyvät vuorovaikutustaidot ja pelisilmää, 

jotta hän osaa edetä ja mukauttaa omaa käyttäytymistään tilanteen edetessä. 

Tämä on viisaan ja ammattitaitoisen asiakaspalvelijan merkki. (Nieminen 2014, 

77-80.) 
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6 KYSELYN TOTEUS JA YHTEISTYÖKUMPPANI 

6.1 Kysely 

Laadimme sähköisen kyselyn Google Formsin avulla, johon vastaajat saivat vas-

tata anonyymisti. Anonymisointi tarkoittaa henkilötietojen käsittelyä siten, että 

henkilön 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-

silöä voida tunnistaa tilastoista vastausten perusteella. Halusimme lisäksi tieteel-

lisen tutkimuksen tietosuojapolun mukaisesti pitää henkilötietojen keräämisen mi-

nimissä (Tietosuojavaltuutetun toimisto 2024b.) Tavoitteemme oli kerätä vain 

opinnäytetyöllemme oleellista ja välttämätöntä tietoa. Kyselyssä käytettiin selko-

kielistä Suomea ja kysymykset oli käännetty myös englannin kielelle. Halusimme 

kaksi kielisyydellä varmistaa sen, että vastaaja varmasti ymmärtää kysymyksen 

ja näin turvata vastausten luotettavuuden. 

 

Halusimme kyselyssä mitata sekä vahvistaa teemoja, joita olemme opinnäytetyö-

prosessin aikana kohdanneet. Pyrimme rajaamaan näkökulman siten, että 

saimme selville, mitä työnantajan tulisi ottaa huomioon solmiessaan työsuhteen 

kansainvälisen työntekijän kanssa. Halusimme selvittää, millaisia asioita kansain-

välinen työntekijä pitää tärkeänä työpaikalla ja korostaa esille nousseita asioita 

tietopankissamme. Kysely koostui monivalinnoista sekä avoimista vastauksista. 

Sijoitimme monivalintakysymyksiin muutamia vastausvaihtoja, joille toivoimme 

erityisesti saavan vahvistusta kyselyn myötä. 

6.2 Yhteistyökumppani Arffman 

Arffman on Baronan alla toimiva Suomen suurin yksityinen maahanmuuttajien 

kotouttamis- ja työllisyydenhoitopalvelu. Yritys toimii ympäri Suomea usealla eri 

paikkakunnalla ja työllistää noin 200 työelämäasiantuntijaa. Arffmanin ja Baronan 

avulla yli 30 000 ihmistä työllistyy vuoden aikana erilaisiin työpaikkoihin. (Arffman 

2024.)  
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Toteutimme kyselyn Arffmanin Rovaniemen kotoutumiskoulutuksen 16 maahan-

muuttajaopiskelijan Hidas- ryhmälle. Ryhmän kouluttajalta Marika Kotalalta 

saimme ennakkotiedoiksi, että ryhmä oli aloittanut opinnot vuoden 2024 alussa. 

Lisäksi ryhmässä oli opiskelijoita, jotka olivat luku- ja kirjotustaidottomia omalla 

äidinkielellään. Luonnollisesti tämän takia kyselyä tehdessä tuli ottaa erityiseen 

huomioon kysymysten selkeys ja konsultoimmekin Marikaa tähän liittyen. Marika 

kävi opiskelijoiden kanssa yhdessä läpi kaikki kyselyn kysymykset. Kyselyssä 

emme tiedustelleet vastaajien kansalaisuutta, mutta ennakkotietojemme mukaan 

ryhmässä oli opiskelijoita Ukrainasta, Eritreasta, Amerikasta, Somaliasta, Thai-

maasta ja Bangladeshista.  

 

 
  



29 

 

7 TULOKSET JA TIETOPAKETTI 

7.1 Tulokset 

Arffmanin maahanmuuttajaopiskelijoille tehty kysely koostui seitsemästä kysy-

myksestä. Osa kysymyksistä oli monivalintakysymyksiä ja osa avoimia kysymyk-

siä. Avoimiin kysymyksiin vastaaja sai itse kirjoittaa vastauksen. Saimme vas-

tauksia lopulta kaiken kaikkiaan 13. Vastaajien ikä jakautui neljään ikäryhmään, 

jotka olivat: 20–25-vuotiaita kaksi henkilöä, 25–30-vuotiaita kaksi henkilöä, 30–

35- vuotiaita viisi henkilöä ja yli 35-vuotiaita neljä henkilöä (Kuvio 1). 

 

  
Kuvio 1. Vastaajien ikä. 

 

Kyselyn alussa kartoitettiin vastaajien aikaisempaa työkokemusta. Kyselyyn vas-

tanneista yhdeksän on ollut työelämässä ennen Suomeen saapumista. Joukossa 

oli muun muassa sairaanhoitaja, IT- alan osaajia, perheyrityksessä työskentelevä 

henkilö, useampi maataloustöitä tehnyt, traktorinkuljettaja, kattilanhoitaja ja tele-

visiokanavan musiikkituottaja. Vastaajista neljä ei ole ollut ansiotyössä, joista 

kolme on iältään alle 30-vuotiaita ja yhden ikä sijoittui väliin 30–35 vuotta. 

 

Kyselyssä selvitettiin, minkälaisia asioita vastaajat pitävät tärkeinä ja arvostavat 

työpaikalla. Kysymys oli monivalintakysymys, johon vastaaja sai valita useam-

man sopivan vaihtoehdon halutessaan. Vastaajille annettiin 13 vaihtoehtoa, joista 

hän sai valita niin monta sopivaa vastausta, kun katsoi tarpeelliseksi. Lisäksi lo-

pussa vastaajalle tarjottiin vaihtoehdoksi avoin vastausvaihtoehto, johon vastaaja 

olisi saanut lisätä oman vapaavalintaisen vaihtoehdon. Tätä vaihtoehtoa ei ku-

kaan käyttänyt. (Kuvio 2.) 
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Kuvio 2. Tärkeiksi koetut asiat työpaikalla. 

 

Työntekijäkokemuksen näkökulmasta katsottuna tärkeänä asiana esiin nousi 

hyvä perehdytys. Perusteellisen ja kattavan perehdytyksen jälkeen työntekijälle 

on selvää, mitkä ovat hänen vastuualueensa ja että hän on ymmärtänyt kaikki 

työtehtäviinsä liittyvät seikat. Kyselyn vastauksista voi myös tulkita nousseen 

esille asioita, jotka voisi ajatella olevan hyvän vuorovaikutuskulttuurin kannalta 

tärkeitä. Näitä voisivat olla työkaverit sekä hyvä yhteishenki. Vuorovaikutus ja 

vuorovaikutustaidot ovat asioita, joita ei voi olla korostamatta liikaa työntekijän 

perehdytyksessä (Yli-Kaitala ym. 2013, 27–29.) Kyselyssä yhtenä vastausvaih-

toehtona tarjottiin työntekijälle nimitetty tukihenkilö. Tukihenkilö olisi vastuussa 

työntekijän perehdytyksestä sekä sopeutumisesta työyhteisöön. Halusimme tä-

män vaihtoehdon avulla selvittää, koetaanko tukihenkilö tarpeelliseksi. Vastauk-

sien perusteella, joidenkin mielestä tällainen olisi tärkeä, mutta merkittävää kan-

natusta ei ollut havaittavissa.  

 

Halusimme myös selvittää, kuinka tärkeänä vastaajat pitävät oman uskonnon 

harjoittamista työpaikalla. Tämä oli yksi täsmäkysymyksistä, joihin toivoimme 

saavamme vahvistusta kyselyn avulla, koska kohtasimme uskontoon liittyvää tie-

toperustaa paljon opinnäytetyöprosessin aikana. Tähän kohtaan ei tullut yhtään 
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vastausta. Tämä yllätti meidät, koska ennakkotietojemme mukaan kohderyhmäs-

sämme olisi mahdollisesti voinut olla uskontokuntia, joiden päivittäiset tavat saat-

taisivat näkyä myös työelämässä. Voi olla, että vastaajat pitivät kysymystä liian 

henkilökohtaisena, minkä takia emme saaneet vastauksia. Halusimmekin siksi 

jättää kohdan vapaaehtoiseksi vastausvaihtoehdoksi. 

 

Työelämä herättää monenlaisia tunteita vastaajissa. Kyselyssä oli monivalintaky-

symys, jossa sai valita yhden tai useamman tunteen, joka määrittää omaa tun-

netta suomalaista työelämää kohtaan. Yhdeksän vastaajista vastasi tuntevansa 

iloisia tunteita koskien työelämää Suomessa. Kuusi henkilöä tunsi olevansa in-

nostunut ja kuusi henkilö vastasi myös olevansa motivoitunut. Yksi vastaaja oli 

vastannut olevansa jännittynyt. Kolmasosalla vastaajista oli neutraalit tunteet liit-

tyen työelämään Suomessa. Yksi vastaaja oli valinnut avoimen vastausvaihtoeh-

don, johon hän oli vastannut, ettei ole koskaan työskennellyt Suomessa. Tämä 

vastaus mielestämme kyseenalaistaa muiden vastauksien luotettavuuden. (Ku-

vio 3.) 

 

 
Kuvio 3. Vastaajien tuntemuksia Suomessa työskentelystä. 

 

Vastauksista voi päätellä, että kohderyhmämme kokee pääsääntöisesti positiivi-

sia tunteita työelämästä Suomessa. Halusimme kartoittaa yleistä tunnetta, millai-

sen eri kulttuurista saapuva työntekijä voi saada suomalaisesta työelämästä. Ky-

symyksen vastaajalta ei vaadittu edeltävää työkokemusta Suomessa, mikä jäi il-

meisesti tulkinnanvaraiseksi. Yksi vastaajista oli vastannut, ettei ole koskaan ai-

kaisemmin työskennellyt Suomessa. Herää siis kysymys, ovatko muut vastaajat 
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tehneet jo jonkinlaisia töitä Suomessa vai onko tämä yksittäinen vastaaja tulkin-

nut kysymyksen eri tavalla. Saamiemme ennakkotietojen mukaan, yksikään vas-

taajista ei ole vielä työskennellyt Suomessa. Mahdollisesti tämä yksittäinen vas-

taaja olisi tulkinnut kysymyksen väärin. 

 

Kuudennessa kysymyksessä selvitettiin, millaisia suomalaiset ovat vastaajien 

mielestä. Monivalintakysymyksen vaihtoehtoja oli ystävällinen, avulias, epäkoh-

telias, hiljainen, avoin, iloinen tai muu. Vastaaja sai valita halutessaan useamman 

sopivan vaihtoehdon. Vastauksien perusteella vastaajien mielestä suomalaiset 

koetaan ystävällisiksi, mutta myös hiljaisiksi. Suomalaisten katsottiin olevan 

myös avuliaita ja iloisia. Kolme vastaajaa koki suomalaisten olevan avoimia. Suo-

malaisten ei katsottu olevan epäkohteliaita. (Kuvio 4).  

 

Kuvio 4. Vastaajien kokemus suomalaisista ihmisistä. 

 

Halusimme tällä kysymyksellä selvittää, millaisen ensivaikutelman eri kulttuurista 

saapuva henkilö saa suomalaisista ihmisistä. Kuten jo aikaisemmin todettiin, työ-

paikalla vuorovaikutuksesta sekä sen sujuvuudesta päävastuussa on loppujen 

lopuksi aina esihenkilö (Kuusela 2013, 42). Kyselyn vastauksista voimme pää-

tellä, että suomalaiset koetaan pääsääntöisesti positiivisiksi tai neutraaleiksi vuo-

rovaikuttajiksi. Yllättävän korkealle vastauksissa nousi kokemus hiljaisista suo-

malaisista. Tämän piirteen ei voida katsoa ainakaan edistävän vuorovaikutusta. 

Tästä voisimme tehdä johtopäätöksen, että esihenkilön tulisi ajaa avointa ilmapii-

riä työpaikalla sekä yrittää edistää monikulttuurista vuorovaikutusta. Esihenkilön 
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rohkaisu ja kannustaminen työntekijöiden väliseen epäviralliseen kanssakäymi-

seen voisi olla tapa rikkoa käsitystä hiljaisista suomalaisista. Epävirallista kans-

sakäymistä on esimerkiksi vapaa-ajan kuulumisten kyseleminen sekä muulla ta-

voin tutustuminen yli työpaikan rajojen (Yli-Kaitala ym. 2013, 59-61). Muita tapoja 

rikkoa käsitystä hiljaisista suomalaisista voisi olla työnantajan järjestämät erilaiset 

työhyvinvointitapahtumat kuten illalliset, erilaiset aktiviteetit, pikkujoulut tai muu 

yhdessä tekeminen, joka tarjoaisi rennon ilmapiirin, jossa työntekijät saisivat koh-

data toisensa työpaikan ulkopuolella. Epäviralliseen kanssakäymiseen kannus-

taminen voisi myös edistää jo aikaisemmin esiteltyä ja käsiteltyä kaksisuuntaista 

perehdyttämistä työpaikalla sekä murtaa ennakkoluuloja (Yli-Kaitala ym. 2013, 

56). Vaihtoehtoisesti esihenkilö voisi myös kertoa eri kulttuurista tulevalle työnte-

kijälle, että suomalaiset saatetaan kokea hiljaiseksi kansaksi, muttei tätä piirrettä 

tulisi yhdistää epäkohteliaisuuteen. 

 

Seuraavassa kysymyksessä pyrimme selvittämään, mitkä asiat Suomessa koe-

taan vaikeiksi. Vastaajista 12 oli valinnut suomen kielen vaikeaksi asiaksi. Eng-

lannin kielen vaikeaksi koki neljä henkilöä kahdestatoista. Neljä vastaajista oli 

kokenut työpaikan löytämisen hankalaksi. Kolme vastaajista oli kokenut ystävien 

löytymisen vaikeaksi. Yksi vastaaja oli kokenut suomalaisen kulttuurin vaikeaksi. 

Kolme henkilöä oli sitä mieltä, että kaikki on helppoa. (Kuvio 5.) 

 

 
Kuvio 5. Suomessa vaikeaksi koetut asiat. 

 

Tämän kysymyksen avulla pyrimme selvittämään nousisiko vastauksista esiin 

erityispiirteitä, joita esihenkilön tulisi ottaa huomioon. Luonnollisesti suomen kieli 
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nousi esiin yhtenä vaikeimmiksi katsotuista asioista. On kuitenkin tärkeää ottaa 

huomioon, että kyselymme kohderyhmä oli maahanmuuttajaopiskelijat. Ennak-

kotietojemme mukaan heidän kielitaitonsa on A1.2 ja A1.3 tasolla eli he hallitse-

vat esimerkiksi yksinkertaisen viestimisen perusasioita sekä sosiaalisen kanssa-

käymisen perustaa (Opetushallitus 2024). Voimme olettaa tämän vaikuttaneen 

vastauksiin. Yleisesti vastauksien perusteella voisi päätellä, että esihenkilön olisi 

tärkeää ottaa huomioon työntekijän sopeutuminen työpaikalle ja lisäksi se, että 

muut työntekijät ottavat uuden työntekijän osaksi työporukkaa. Vastauksissa tois-

tuivat samat asiat kuin kuvion 2. vastauksissa. 

 

Viimeiseen kysymykseen vastaajat saivat kirjoittaa, minkälaista työtä vastaajat 

haluaisivat tehdä Suomessa.  

 

Opiskelijoiden vastaukset olivat: 

 

• Matkailutyö 

• Vanhainkodissa työskentely 

• En ole ajatellut vielä asiaa, mutta hyvä palkka on tärkeä 

• Kattilahuoneessa tai vaatetehtaalla työskentely 

• Autokorjaaja 

• Mikä vain työ 

• Lääketieteellisellä alalla työskentely 

• Sosiaalityöntekijä 

• Linja-autokuski (Kahdella vastaajista) 

• Mobiilipelien kehittäjä, eläintenhoito, rakennusala 

• Kuorma-auton kuljettaja 

• Avoin kaikelle, mutta työ musiikin parissa olisi hyvä. 

 

Ryhmän opiskelijoilla on selvästi näkemys siitä, mitä he haluaisivat tehdä työk-

seen Suomessa. Osa vastaajista jatkaisi samalla alalla, millä ovat aikaisemmin 
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työskennelleet. Kolme vastaajista on avoimia erilaisille työtehtäville, kunhan vain 

saisi töitä. Nämä vastaukset antavat meille suuntaa, mille aloille maahanmuutta-

jataustaisia työntekijöitä hakeutuu. Joukosta löytyi yksi matkailualasta kiinnostu-

nut. Kaiken kaikkiaan jakauma on hyvin laaja.  

7.2 Tietopaketti kansainväliselle työntekijälle 

Opinnäytetyömme kehittävänä tehtävänä kokosimme tietopaketin kansainväli-

selle työntekijälle. Pyrimme kokoamaan tietopaketin yhdistäen kyselystä saa-

maamme tietoa sekä opinnäytetyössä käytettyä tietoperustaa. Pyrimme luomaan 

tietopaketin, joka olisi mahdollisimman luotettava ja käytännöllinen. Kuten jo ky-

selyn tuloksien avaamisessa kävi ilmi, voi joitakin vastauksia pitää jokseenkin 

epäluotettavina. Kohderyhmämme vastauksien soveltaminen matkailualan työ-

elämään on haastavaa, muttei mahdotonta. Lisäksi on tärkeää huomioida, että 

vastauksien määrä 13 on melko vähäinen. Mahdollisesti suuremmalla vastaus-

määrällä tuloksiin olisi syntynyt hajontaa ja tulos olisi ollut luotettavampi. 

 
Tietopaketin alussa käsitellään monikulttuurisen työpaikan vuorovaikutuksen 

kulmakiviä. Alussa viitataan työsopimuslakiin johdatellen lukijaa aiheeseen. 

Työntekijän vastuuksi määritellään turvallisuusohjeiden noudattaminen, työnan-

tajan arkaluontoisen tiedon salassapitovelvollisuus, muiden työnantajan asetta-

mien ohjeiden noudattaminen sekä kilpailevassa yrityksessä työskentelyn kiel-

täminen (Työsopimuslaki 2001/55 § 3).  

 

Tämän jälkeen kuvataan osa-alueita, mistä työpaikan kulttuuri voi koostua. Ko-

emme tärkeäksi havainnollistaa kansainväliselle työntekijälle, mistä työpaikan 

kulttuuri koostuu. Mielestämme näin työntekijälle konkretisoituu, että hän on tär-

keä osa työyhteisöä. Lisäksi tietopaketissa avataan ytimekkäästi työpaikan kult-

tuurin käsitteitä hyödyntäen opinnäytetyön tietoperustaa. Tietopaketissa määri-

tellään kolmeksi tärkeimmäksi kohdaksi työkaverit, hyvä yhteishenki sekä 

palkka. Nämä kolme asiaa nousivat esille maahanmuuttajille tehdyssä kyse-

lyssä. Mielestämme niiden voisi katsoa liitettävän hyvään vuorovaikutuskulttuu-

riin. Tämän takia, halusimme korostaa tietopaketissamme yksilön vastuutta vuo-

rovaikutuskulttuurin edistämisessä. 
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Seuraavaksi tietopaketissa avataan muutamia tärkeitä vuorovaikutustaitoja. Ha-

lusimme korostaa, kuinka suuri merkitys päivittäisillä kohtaamisilla on työpaikan 

ilmapiiriin. Lisäksi tietopaketissa käydään läpi ytimekkäästi kansainvälisen työn-

tekijän perehdytyksen erityispiirteitä, sekä mitä asioita työntekijälle tullaan infor-

moimaan perehdytysprosessin aikana. 

 

Halusimme avata tietopaketissa käsitystä siitä, millaista on hyvä asiakaspalvelu 

pohjautuen käyttämäämme tietoperustaan. Halusimme korostaa mielestämme 

kahta asiakaspalvelun tärkeitä kulmakiveä, jotka ovat henkilökohtainen palvelu 

ja kahden henkilön välinen vuorovaikutus. Koemme, että monikulttuurisessa 

työympäristössä korostuu erityisesti jokaisen henkilön oma kulttuuritausta. Mie-

lestämme monikulttuurisella työpaikalla työskentelevän asiakaspalvelijan tulee 

omata hyvä tietämys erilaisista kulttuureista ja niiden erilaisuuksista. Halusimme 

myös antaa työntekijälle konkreettisen esimerkin, miten hyödyntää stereotypi-

oita asiakaspalvelutilanteessa (Kuvio 6.) 

 

 
Kuvio 6. Stereotypes in Action 

 

Kuviossa 6. loimme kolme eri esimerkki tilannetta. Toteumassamme kyselyssä 

esille nousi, että suomalaiset mielletään hiljaisiksi (Kuvio 4.) Halusimme käyttää 
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tätä hyväksemme ja luoda tämän stereotypian pohjalta esimerkki tilanteen. Kui-

tenkin esimerkkitilanteessa henkilö on tietoinen suomalaisiin liitettävästä stereo-

typiasta. Näin ollen lopputulemana henkilö ymmärtää tilanteen eikä tulkitse tilan-

netta siten, että suomalainen olisi ilkeä.  

 

Seuraavassa esimerkkitilanteessa henkilö tapaa aasialaisen asiakkaan ja terveh-

tii tätä kovaan ääneen luoden intensiivisen katsekontaktin. Lopputulemana aa-

sialainen asiakas kokee itsensä uhatuksi, koska ei ole tottunut tällaiseen asia-

kaspalveluun. Viimeisessä esimerkkitilanteessa henkilö kohtaa amerikkalaisen 

asiakkaan stereotyyppisellä innokkaalla ja puheliaalla tavalla. Lopputulemana 

asiakkaalle jää positiivinen mielikuva palvelutilanteesta. Stereotypiat mielletään 

usein negatiivisiksi yleistyksiksi ihmisryhmästä (Nieminen 2014, 75, 77-78.) Mie-

lestämme ne ovat kuitenkin erinomainen tapa saada palvelutilanne alkuun sekä 

tuottaa asiakkaalle positiivinen asiointikokemus. 
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8 POHDINTA  

Opinnäytetyön tehtävä oli tarkastella monikulttuurisuutta sekä kulttuurien kohtaa-

misen johtamista työyhteisössä. Havainnot pohjautuvat perusasioihin, kuten vuo-

rovaikutuskulttuuriin asiakaspalvelutilanteissa, kulttuurien kohtaamiseen sekä 

työntekijän perusteellisen perehdyttämiseen. Pohdimme aihetta kahden kuukau-

den ajan monelta monesta eri näkökulmasta. Kuukausien aikana aihe alkoi ra-

jautumaan. Halusimme työhön niin työntekijän kun työnantajankin näkökulmaa, 

jotta tietopaketista ja opinnäytetyöstä hyötyisi mahdollisimman monipuolinen 

kohderyhmä.  

 

Aiheen tekee ajankohtaiseksi Rovaniemen matkailusesongin jatkuva kasvu ja 

yleisesti työvoimapula. Työvoimaa tulee ulkomailta ja työnantajien tulee valmis-

tautua perehdyttämiseen entistä tarkemmin sekä huomioida monikulttuurisuus 

niin perehdytyksessä kuin vuorovaikutuksessa työyhteisön sisällä. Tietopaketti 

helpottaa työntekijän perehdytysprosessia, koska perehdytysvaiheessa kansain-

välisellä työntekijällä on jo valmiiksi tietoa, millaisen vuorovaikutuskulttuurin kes-

kelle hän on saapumassa.  

 

Koemme opinnäytetyön kehittäneen asiantuntijuuttamme. Voimme ja tulemme 

tulevaisuudessa hyödyntämään oppimaamme tietoa työntekijöinä, mutta myös 

esihenkilöinä. Opimme prosessin aikana paljon uutta. Olemme perehtyneet laa-

jasti ja syvällisesti monikulttuurisuuteen, perehdyttämiseen ja vuorovaikutuk-

seen. Lisäksi olemme pohtineet näitä teemoja opinnäytetyöprosessin aikana mo-

nesta eri näkökulmasta. Perehdyimme luotettavaan sekä eettiseen kirjallisuuteen 

sekä erilaisiin tutkimuksia aiheesta. Kirjoitimme vahvan ja luotettavan tietoperus-

tan työllemme, hyödyntäen ajankohtaisia lähteitä. Pyrimme hyödyntämään mah-

dollisimman paljon 2010-luvulla tai myöhemmin julkaistuja lähteitä. Tiedostimme 

kuitenkin kirjoitusprosessin aikana, että aiheemme on jatkuvan muutoksen alla ja 

uutta tietoa sekä lähteitä julkaistaan jatkuvasti. 

 

Vahvistusta tietoperustallemme saimme tekemällämme kyselyllä maahanmuut-

tajille suomalaisesta työelämästä ja tunteista siihen liittyen. Kysely auttoi meitä 

ymmärtämään, minkälaisia tunteita aikuiset maahanmuuttajat käyvät läpi ennen 
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suomalaiseen työelämään siirtymistä. Saimme kyselyn avulla uutta näkökulmaa 

tutkimukseen ja tietopakettiin. Kyselyn kysymysten kokoamisessa tuli ottaa eri-

tyishuomioon vastaajien kielitaito. Menetelmän avulla saimme mielestämme tär-

keitä asioita selville, joita pystyimme riittävästi soveltamaan. Oman haastavuu-

tensa aiheutti vastaajien pieni määrä, joka voi puolestaan vaikuttaa tulosten luo-

tettavuuteen. Isompi määrä vastaajia olisi todennäköisesti synnyttänyt hajontaa 

vastauksissa ja tämä olisi varmasti vaikuttanut opinnäytetyömme sekä tietopake-

tin lopputulokseen. 

 

Ajankäyttösuunnitelman toteutuminen osoittautui odotettua haastavammaksi, 

sillä yhteistyökumppania ei meinannut löytyä. Teimme opinnäytetyön tietoperus-

taa sekä tutkimusta sinnikkäästi pitkin kevättä. Lopulta saimme myös suunnitte-

lemamme kyselyn toteutettua. Aikatauluttamiseen omat haasteensa aiheutti me-

neillään oleva talvisesonki Rovaniemellä, jonka takia olimme kiireisiä. Ammatti-

korkeakoulun ohjaustunneille osallistuimme silloin kun se aikataulujen puitteissa 

järjestyi, ja saimme lisäksi ohjaajaltamme tukea tarvittaessa.  

 

Valmis opinnäytetyö on tavoitteidemme mukainen. Aihe on alkuperäisestä suun-

nitelmasta moneen otteeseen rajattu ja hieman myös muuttunut opinnäytetyön 

edetessä. Teimme opinnäytetyön parityönä, joka kehitti ryhmätyöskentelytaito-

jamme. Lisäksi koemme vuorovaikutustaitojemme kehittyneen kevään aikana. 

Keskustelimme aiheesta tuntikausia sekä tuimme toinen toistamme. Saimme kai-

ken aikataulutettua molemmille sopivalla aikataululla. Yhteistyötä paransi se, että 

olemme vuosien ajan tehneet opiskeluihin liittyvät ryhmätyöt yhdessä. Molem-

pien motivaatio opinnäytetyötä kohtaan sekä molemminpuolinen luottamus edes-

auttoivat sujuvaa yhdessä työskentelyä. Tehtävät jakautuivat tasaisesti ja viikoit-

taiset tapaamiset tukivat kirjoitusprosessia. Mielestämme olemme kehittyneet 

asiantuntijoina ja onnistuneet kehitystehtävässä aikataulujen puitteissa.  

 

Aihe oli meille molemmille mieluinen sekä mielenkiintoinen alusta loppuun asti. 

Koemme, että aiheellamme olisi paljon erilaisia jatkotutkimus- sekä jatkokehittä-

mismahdollisuuksia. Olisi erittäin mielenkiintoista perehtyä ja syventyä esimer-
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kiksi maahanmuuttajien kotoutumispalveluiden toimintaan sekä niiden kehittämi-

seen. Oppimiskokemuksena opinnäytetyöprosessi oli kaiken kaikkiaan antoisa ja 

herätti mielenkiintomme jatkokouluttautumismahdollisuuksiin liittyen. 
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