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Tama opinnaytetyd kasittelee kieli- ja kulttuuriosaamisen merkitystd osana onnistunutta
asiakaskokemusta. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys rakentuu kieli- ja kulttuuriosaamisen
keskeisiin kasitteisiin seka niiden vaikutukseen asiakaspalvelutilanteissa. Tutkimus toteutettiin
kvantitatiivisena kyselytutkimuksena, ja aineisto kerattiin Webropol-kyselylla, johon vastasi 64

asiakaspalvelutydssa toimivaa henkil6a eri toimialoilta.

Asiakaspalvelu on nykypaivana keskeinen tekija yritysten kilpailukyvyn ja menestyksen kannalta.
Laadukas asiakaspalvelu vaikuttaa suoraan asiakastyytyvaisyyteen, asiakasuskollisuuteen ja
yrityksen maineeseen. Tassa kokonaisuudessa kieli- ja kulttuuriosaamisella on tarkea rooli, silla ne
mahdollistavat tehokkaan viestinnan seka asiakkaiden tarpeiden ja odotusten ymmartamisen
monikulttuurisissa kohtaamisissa. Kieli ei ole pelkastaan kommunikaatiovaline, vaan se toimii myds
vaylana kulttuuriseen ymmarrykseen, mika helpottaa palvelutilanteiden sujuvuutta ja vahentaa

vaarinkasitysten riskia.

Kyselytutkimuksen tulokset korostavat, ettd monipuolinen kielitaito ja kulttuurinen herkkyys ovat
asiakaspalvelijoille olennaisia taitoja. Vastaajat toivat esille, ettd nama taidot edistavat luottamuksen
rakentumista asiakkaiden kanssa ja parantavat asiakaskokemusta merkittavasti. Toisaalta
tutkimuksessa ilmeni myos haasteita, kuten kielirajoitteista johtuvat viestintdongelmat ja kulttuuristen

erojen aiheuttamat tulkintaerot, jotka voivat vaikeuttaa onnistunutta palvelutilannetta.

Nain ollen kieli- ja kulttuuriosaaminen nahdaan keskeisena osana nykyaikaista asiakaspalvelua. Sen
merkitys korostuu erityisesti kansainvalisessa toimintaymparistdssa ja monikulttuurisissa
asiakaskohtaamisissa. Tulokset tukevat kasitysta siita, ettd ndiden osaamisalueiden kehittdminen on
valttamatonta, jotta yritykset pystyvat vastaamaan asiakkaiden moninaisiin tarpeisiin ja tarjoamaan

laadukasta palvelua kaikissa tilanteissa.
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1 Johdanto

Nykymaailmassa, jossa globalisaatio ja monikulttuurisuus vaikuttavat arkipaivan kommunikaatioon
kieli- ja kulttuuriosaaminen ovat nousseet keskeisiksi tekijoiksi erityisesti asiakaspalvelussa. Eri
kulttuurien kohtaaminen ja monikielisyys ovat osaksi arkipaivaa niin palvelualoilla kuin monilla
muillakin tydpaikoilla. Taman mydta yrityksiltd edellytetddn yhd enemman kykyd ymmartaa ja
kohdata asiakkaitaan kulttuurisista ja kielellisista eroista huolimatta. Asiakaskokemuksen
parantaminen ei ole enaa vain tuote- tai palvelulaadun kehittamista, vaan myos asiakaspalvelun ja
vuorovaikutuksen taitojen kehittamista. Kieli ja kulttuuri ovat keskeisia tekijoita siind, kuinka
asiakas kokee saamaansa palvelun, ja tdma on erityisen tarkeaa kansainvalisissa ja
monikulttuurisissa ymparistoissa, kuten lentokentilla ja matkailualalla.

Opinnaytetyoni keskittyy tutkimaan, kuinka kieli- ja kulttuuriosaaminen vaikuttavat
asiakaskokemukseen ja miten tatd osaamista voidaan hyédyntaa palvelualoilla. Tutkimuksessani
tarkastelen erityisesti kulttuurienvalisen viestinnan ja kielitaidon merkitysta asiakaspalvelussa, ja
kuinka yritykset voivat parantaa asiakaskokemusta huomioimalla kulttuurisia eroja ja kielellisia
tarpeita. Tyon tavoitteena on ymmartaa, miten kieli ja kulttuuri voivat tukea asiakaspalvelua ja
luoda onnistuneen asiakaskokemuksen, sekd miten kulttuurienvalistd ymmarrysta voidaan lisata
organisaatioissa.

Aihe on minulle henkildkohtaisesti tarkea, silla olen itse kasvanut monikulttuurisessa ymparistdossa
ja saanut henkilokohtaista kokemusta kielten ja kulttuurien vaikutuksesta vuorovaikutukseen. Talla
hetkelld tydskentelen lentokentalld, jossa kulttuurien valinen ymmarrys on arkipaivaa ja
asiakaspalvelu on monikielistd ja monikulttuurista. Olen havainnut, kuinka suuri vaikutus yrityksen
kyvyllda huomioida asiakkaita eri kulttuuritaustoista on asiakaskokemukseen. Tassa tyéssa pohdin,
miten kieli- ja kulttuuriosaaminen voivat parantaa asiakaspalvelua ja lisata asiakastyytyvaisyytta
erityisesti monikulttuurisessa ymparistdssa.

Kulttuuriset erot eivat keskity vain kielellisiin piirteisiin, vaan myds ei-kielellinen viestinta, kuten
eleet, iimeet ja ruumiinkieli, voivat vaihdella merkittavasti eri kulttuureissa. Tall6in
asiakaspalvelussa on tarkeaa paitsi ymmartaa naita eroja myods sopeutua niihin niin, etta asiakas
kokee tulevansa ymmarretyksi ja arvostetuksi. Hyvin hoidettu kulttuurinen vuorovaikutus voi olla
tarkea kilpailuetu, joka luo asiakasuskollisuutta ja parantaa yrityksen mainetta. Nykyajan
tydeldmassa asiakaspalvelutilanteet ovat usein nopeatempoisia ja monimutkaisia, mika vaatii
tyontekijoilta paitsi ammattitaitoa, myos tunnedlya ja kulttuurista herkkyytta. Kun asiakkaalla on
tunne, ettd hanet kohdataan yksiléna ja hantd ymmarretdan, syntyy positiivinen ja mieleenpainuva
asiakaskokemus. Monikulttuurisessa ymparistossa tama tarkoittaa sita, etta asiakaspalvelijan
taytyy tunnistaa asiakkaan taustaan liittyvia tapoja, eleita ja odotuksia — pelkka kielitaito ei aina

riita.



Asiakaspalvelutilanteissa, joissa asiakas ei puhu sujuvaa suomea tai englantia, vuorovaikutuksen
sujuvuus voi silti toteutua, jos asiakaspalvelija osaa olla karsivallinen, selked ja empaattinen.
Tallainen palveluasenne rakentaa luottamusta ja vahvistaa asiakassuhdetta. Kulttuurienvalisen
vuorovaikutuksen hallitseminen onkin taito, jota voidaan kehittda koulutuksen ja kokemuksen
kautta, ja jonka arvo korostuu etenkin palvelualoilla.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on myods tuoda esiin kaytannon esimerkkeja ja nakokulmia kieli-
ja kulttuuriosaamisen vaikutuksesta asiakaskokemukseen erityisesti lentokenttaymparistossa,
jossa kohtaamiset eri kulttuureista tulevien asiakkaiden kanssa ovat paivittaisia. Tarkoituksena on
myds selvittaa, miten tydntekijat kokevat oman osaamisensa riittdvyyden monikulttuurisissa

tilanteissa ja miten heidan kieli- ja kulttuuritietoisuuttaan voitaisiin kehittda edelleen.



2 Kieli- ja kulttuuriosaaminen

Yritykset, varsinkin kansainvaliset tai ylipaataan monikulttuurisessa ymparistdossa toimivat, voisivat
hyotya tasta opinnaytetydaiheesta ymmartamalla, miten kielet ja kulttuurit vaikuttaa
asiakaskokemukseen ja asiakaspalvelun laatuun. Tavoitteenani on myds, etta tasta tyosta saisi
jonkinlaisia kaytannon vinkkeja, jotka voitaisiin ottaa tulevaisuudessa kayttdon, ja hyddyntaa niita
erityisesti asiakaspalvelunsa kehittdmisessa.

Kun mainitsen kieli- ja kulttuuriosaamisen merkityksesta tassa toiminnallisessa tydssa, painotan
erityisesti sita, kuinka tutkimuksellisen tydon nakdkulmasta kuinka tarkea taito asiakaspalvelijana,
muistaa, sekd osata ottaa huomioon, ettd asiakkaat ovat erilaisia, ja jokaisella on oma kielensa ja
taustansa.

Koen, ettd aihe on ajankohtainen, silld maailma jossa elamme, on globalisoitunut entisestaan, joka
my0s tarkoittaa sita, etta kieli- ja kulttuuriosaamisen arvo on erityisen tarkeaa. Varsinkin
asiakaspalvelutydssa.

Tilastokeskuksen (2024) mukaan on todettu, ettd matkailu on lisdantynyt. Tama taas tuo erilaisia
ihmisia yhteen, jotka eivat puhu paikallista kieltd. Oma kokemukseni taas mainiten, varsinkin
lentokenttd ymparistdssa tata tapahtuu jatkuvasti. Eri kansalaisuuksien asiakkaat saattavat tarvita
erilaista lahestymistapaa, kuten yksinkertaistettua kielta tai tiettyja kohteliasuusmuotoja. Nain
asiakaspalvelijan kyky mukauttaa omaa kayttaytymistaan ja kommunikaatiotyyliaan kulttuuristen
odotusten mukaan on ratkaiseva asiakaskokemuksen kannalta.

Kulttuuri taas on kaikkea sita, joka kuvaa tiettyd ihmisryhma&a. Tahan voi kuulua perhe,
uskonnollinen ryhma tai ihmiset jotka tulevat eri kaupungista, maasta, tai naapurustosta. (Drom
2025). Tutkimukset osoittavat, etta asiakaspalvelussa kulttuurinen ymmarrys edistaa
asiakasuskollisuutta kuin myos sitoutumista. Eri kulttuureilla on omat piirteensa, ja jos niita

ymmarretaan, voivat yritykset erottua kilpailijoistaan seka rakentaa kestavampia asiakassuhteita.

21 Kielitaito ja sen arvo ty6elamassa

Kieli on ihmiskunnan valista viestintaa, jota tapahtuu puhumalla, viittomalla tai kirjoittamalla.
Kielitaito taas pohjautuu siihen, kuinka hyvin joku osaa jotakin kielta. Kielta kaytetdan paivittain,
omassa arkielamassa, vapaa-ajalla muiden ihmisten kanssa.

Historian aikoina kielet levisivat laajasti. Latinasta tuli Euroopan valtakieli Rooman valtakunnan
aikana, ja sen vaikutus nakyy tana paivanakin. Kolonialismin aikana moni eurooppalaisista kielista
levisi ympari maailmaa. Esimerkiksi englanti oli yksi niista kielista, joka sai globaalin aseman, ja
senkin vaikutus nakyy edelleen nykypaivana. (Haugen, E (1972). Monissa maissa alettiin painottaa

kielitaidon parantamista, varsinkin 1800-luvulla ja 1900-luvulla.



Omasta mielestani kielta ei voi edes sinansa maarittaa, etta missa sita tapahtuu, silla sita tapahtuu
periaatteessa ihan kaikkialla.

Kieli on enemmankin resurssi, jota tulee kaytettya eri tavoin. Kielta kayttdessa, voi jopa yhdistella
eri kielid. Sanotaan, etta ei ole tarve hallita kielid erinomaisesti, onhan taydellisen kielitaidon
hallinta myytti. (Dufva & Nikula, 2010).

Kieli on itsessaan jo tarkea tyokalu, mutta kun puhutaan kielitaidon arvosta tyéelamassa ei sen
katsota olevan enaa koulutetun yksilon taito, vaan se on osa ammattimaisuutta. Hyvan kielitaidon
hallitseminen on arvokas asia tydelamassa, silla se parantaa yhteistyota tydkavereiden kanssa
seka asiakkaiden kanssa. Asiakkaiden, jotka ovat yritysten toiminaan keskikohta, ja joilla on suuri
vaikutus yrityksen menestykseen.

Globalisaation ansiosta monikielisyys on yleisempaa. Nykyaan kielitaitoa ei siis pideta enaa
kommunikaation valineena, vaan se myos voi avata ovia uramahdollisuuksiin seka parantaa

kulttuurista ymmarrysta.

2.2 Kielitaidon merkitys asiakaskokemuksessa

Asiakaspalveluun kuuluu nimenomaan kommunikointi toisen osapuolen kanssa. Yleensa tata
kommunikaatiota tapahtuu useamman tai yhden henkildn valilla. Tdma on vuorovaikutusta, ja
siihen tarvitaan useimmiten ymmarrystd molemmilta osapuolilta, jotta esimerkiksi ratkaistavat
ongelmat tulevat ratkaisuksi asiakaspalvelutilanteissa, ja asiakas saa hyvan
asiakaspalvelukokemuksen. Hyvaan asiakaspalveluun ei kuulu vain kohteliaisuus, hyvat eleet
kuten hymyileminen, vaan kyky hallita vuorovaikutustaidot ovat erityisasemassa. Tahan
vuorovaikutukseen sisaltyy myds nimenomaan tama kielitaito, ja sen hallinta, silla se on iso tekija,
joka maarittda suoraan asiakkaan kokemukseen, ja siihen, mihin suuntaan palvelu etenee, ja mika
on sen lopputulos. Kun asiakas tuntee, ettd hanen kielensa otetaan huomioon, tulee se lisdamaan
hanen tyytyvaisyyttdan. Tama taas parantaa palvelua, ja parantaa palvelun laatua.

Vaikka meilla on kotimainen kielemme, niin on myds tarkeaa, etta tarjolla on myoés monikielista
palvelua. Senkaan ei tarvitse olla taydellista, silla eihan kukaan hallitse kaikkia maailman kielia.
Tulee kuitenkin ottaa huomioon, etta jopa normaalitason viestinta asiakkaan omalla kielelld voi
nostaa asiakaskokemusta yléspain. Usein englanti onkin yleiskieli, jota monet ihmiset puhuvat, ja
sillakin paasee jo pitkalle. Kielitaito ei vaikuta ainoastaan siihen, miten asiakas ja asiakaspalvelija
ymmartavat toisiaan, vaan silla on myds syvallisempi merkitys asiakaskokemuksen laadussa ja
asiakkaan kokemassa arvostuksessa. Kun asiakas huomaa, etta hanen kieltddn puhutaan, tai etta
asiakaspalvelija tekee selvasti yritysta kommunikoida hanelle ymmarrettavalla tavalla, syntyy tunne
siitd, ettd hanta arvostetaan yksilona. Tama tunne ei ole mitaton, silla asiakas, joka tuntee itsensa
nahdyksi ja ymmarretyksi, kokee asiointinsa sujuvammaksi ja todennakdisesti palaa palvelun

aarelle uudestaan.



Kielellinen kohtaaminen ei ole pelkka viestinnallinen suoritus, vaan myds osa tunnepohjaista
kokemusta. Asiakaspalvelutilanteessa hyva kielitaito voi estaa vaarinkasityksia, nopeuttaa palvelua
ja vahentaa stressia molemmilta osapuolilta. Tama korostuu etenkin monikulttuurisissa
ymparistoissa, kuten lentoasemilla, joissa asiakkaat tulevat eri puolilta maailmaa ja voivat olla
tilanteessa, jossa heidan on vaikea suunnistaa vieraassa ymparistdssa. Selked, monikielinen
viestinta ja aito halu auttaa voivat tassa tilanteessa olla ratkaisevan tarkeita.

Esimerkiksi jos asiakas saa apua omalla aidinkielelldan tai edes englanniksi selkealla ja
rauhallisella tavalla, hanen matkansa voi jatkua ilman turhia ongelmia. Vastaavasti epaselva tai
valinpitdmatdn asiakaspalvelu voi pahimmillaan aiheuttaa epaluottamusta ja negatiivisia tunteita.
Kielitaitoinen palvelu ei vaadi tdydellisyytta — usein jo pelkka yrittdminen ja kohtelias asenne
rittdvat. Moni asiakas ymmartaa, ettei palveluhenkild voi hallita kaikkia kielia, mutta kokee
arvostusta, kun hanen kieleensa suhtaudutaan kunnioittavasti.

On myds tarkeaa huomioida, etta kielellinen vuorovaikutus on aina sidoksissa kulttuurisiin
odotuksiin. Joissain kulttuureissa arvostetaan muodollisuutta ja virallista kieltd, kun taas toisissa
pidetdan tarkeana rentoa ja ystavallistd sdvya. Palveluhenkiléston kouluttaminen tunnistamaan
tallaisia eroja voi merkittavasti parantaa asiakaskohtaamisia ja vahvistaa yrityksen mainetta
asiakaskeskeisena toimijana.

Kielitaitoinen palvelu on siten kokonaisuus, jossa yhdistyvat viestintataidot, kulttuurinen ymmarrys
ja halu kohdata asiakas yksiléna. Kun nama elementit ovat kunnossa, voidaan luoda positiivisia
kokemuksia, jotka kantavat pidemmalle kuin vain yksi palvelutilanne. Ne voivat jattaa

asiakkaaseen muistijaljen, joka vaikuttaa hanen mielikuvaansa yrityksesta viela pitkaan.

2.3 Kieli- ja kulttuurierot asiakaspolun eri vaiheissa

Kun puhutaan asiakaspolusta, tarkoitetaan silla sita prosessia jonka ostaja kay lapi ennen kuin han
paatyy ostopaatdkseen. Tahan kuuluu prosessiin kuuluu tiedon etsiminen hankitusta palvelusta tai
tuotteesta. Taman prosessin aikana kulttuuriset ja kieliperustaiset erot voivat vaikuttaa
merkittdvasti asiakkaan kokemukseen. Kulttuurierot voivat ndkya niin asiakasviestinnassa,
ostopaatodksissa kuin myds asiakaspalvelussa, ja ne voivat muuttaa asiakaspolun kulkua
huomattavasti. Taman vuoksi on tarkeaa ymmartaa, miten kieli- ja kulttuurierot voivat vaikuttaa
asiakaspolun eri vaiheisiin ja miten yritykset voivat sopeutua naihin eroon luodakseen paremman
asiakaskokemuksen.

Asiakaspolun ensimmainen vaihe, jossa asiakas tulee tietoiseksi yrityksesta tai tuotteesta, on
ratkaisevan tarkeda. Tietoisuuden luominen markkinointiviestinnan avulla on erityisen haastavaa
globaalissa ymparistossa, silla kieli ja kulttuuri maarittelevat, kuinka tehokkaasti viestit tavoittavat

kohdeyleisdn. Esimerkiksi yrityksen mainokset, verkkosivustot ja sosiaalisen median sisalté voivat



olla ymmarrettavia ja houkuttelevia tietyssa kulttuurissa, mutta toiseen kulttuuriin ne voivat olla joko
epaselvia tai jopa loukkaavia. Kulttuuriset normit ja arvot vaikuttavat siihen, miten asiakkaat
reagoivat markkinointiviesteihin. Joissakin maissa suoraviivainen ja kilpailukykyinen
lahestymistapa voi olla tehokas, kun taas toisissa kulttuureissa pehmeampi ja suhteita korostava
viestinta voi toimia paremmin.

Esimerkiksi Yhdysvalloissa ja Kanadassa suora ja itsevarma markkinointi on usein tehokasta,
mutta Japanissa ja monissa Aasian maissa arvostetaan enemman vaatimattomuutta ja yhteisén
hyvinvointia. Talloin yrityksen markkinointiviestin savy ja lahestymistapa tulee raataloida
kulttuurisen kontekstin mukaan, jotta se resonoi asiakaskunnan kanssa (Hofstede, 2001).

Jos asiakas on kiinnostunut tuotteesta tai palvelusta, han siirtyy seuraavaan vaiheeseen
asiakaspolussa: ostopaatoksen tekemiseen. Tassa vaiheessa asiakaspalvelu on keskeisessa
roolissa, ja kulttuurierot voivat vaikuttaa siihen, kuinka asiakas kokee palvelun laadun ja miten han
tekee ostopaatdksen. Eri kulttuureissa asiakkaat voivat odottaa erilaista vuorovaikutusta
asiakaspalvelun kanssa. Esimerkiksi lansimaissa asiakas voi odottaa nopeaa, tehokasta ja suoraa
palvelua, kun taas monissa itdmaissa asiakas voi arvostaa enemman henkildkohtaista
I&hestymistapaa ja suhteiden rakentamista (Tayeb, 2001).

Tama voi myos nakya siina, kuinka asiakas lahestyy ostopaatosta. Tietyissa kulttuureissa asiakas
voi olla taipuvaisempi ostamaan tuotteen, jos hanelle tarjotaan mahdollisuus keskustella sen
eduista ja kaytosta yksityiskohtaisesti. Toisissa kulttuureissa taas asiakkaat voivat tehda nopeita
paatoksia ja suosia itsekeskeistd ja omatoimista ostokokemusta (McSweeney, 2002).
Asiakaskokemus ei paaty ostopaatdkseen, vaan se jatkuu jalkimarkkinoinnin ja asiakaspalvelun
osalta. Erityisesti kulttuurierot voivat vaikuttaa siihen, miten asiakas kokee jalkimarkkinoinnin ja
tuen. Esimerkiksi lansimaissa asiakas saattaa arvostaa, etta hanelle tarjotaan nopeita
asiakaspalvelupalveluja ja online-tukea, kuten live-chatia, kun taas monissa kulttuureissa, kuten
Kiinassa, asiakas arvostaa sita, ettd yritykset pitavat yhteytta pitkédn ajan jalkeen ja tarjoavat

raataloityja ratkaisuita tarpeisiin (Usunier, 2000).

Jalkimarkkinointi, kuten asiakaspalautteen keraaminen ja asiakasuskollisuuden yllapitaminen,
vaatii kulttuurisesti herkkaa lahestymistapaa, jossa huomioidaan paikalliset arvot ja tavat. TAma voi
tarkoittaa esimerkiksi, ettd yritykset sopeuttavat asiakaspalvelukanavia kulttuurisesti ja varmistavat,
ettd asiakas kokee, ettd hanen tarpeensa otetaan henkilokohtaisesti huomioon (Zhang & Zhang,
2017).



Kieli- ja kulttuurierot ovat keskeisia tekijoitéd asiakaspolun eri vaiheissa. Niiden huomioiminen voi
parantaa asiakaskokemusta ja luoda asiakassuhteita, jotka kestavat pidempaan. Yritysten on
tarkeaa sopeutua paikallisiin kulttuureihin ja mukauttaa asiakaspolkua sen mukaisesti. Tama ei

vain paranna asiakastyytyvaisyytta, vaan se voi myos lisata asiakasuskollisuutta ja pitkan aikavalin

liiketoimintamenestysta.



3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on henkildkohtainen kokemus, joka perustuu asiakkaan kokemukseen. Kun
asiakas kokee saavansa ystavallistd seka selkeaa palvelua niin kasvaa myos hanen
tyytyvaisyytensa. Hyva asiakaskokemus pohjautuu palvelun sujuvuuteen ja vaivattomaan
palveluun. Asiakkaalla pitda siis olla mahdollisen helppoa asioida ja palvelun pitéisi olla
mahdollisimman vaivatonta.

Jos asiakaskokemus on ollut huonoa, aiheuttaa tama mm. asiakastyytymattomyytta, tai joissain
tilanteissa asiakas voi jopa paatta lopettaa asiakkuuden.

Kuvio 1. Miksi asiakas lopettaa tai vaihtaa palveluntarjoajaa? (Valvio 2010, 53).

® asiakkaista kuolee 1% @ asiakkaista muuttaa pois palveluntarjoajan laheisyydestd 3% © vaihtavat kéynlipaikkaa, koska oma myyja ei ole endé kyseisen yrityksen palveluksessa 5%
@ vaihtaa kilpailutekijoiden vaikuttamana 9% @ lopettaa asioinnin, koska on tyytyméton tuotteeseen 14%
@ lopettaa kaynnit, koska he kokevat tydntekijan asenteen valinpitimattomana palvelutilanteessa 68%

Kuvio 1. Miksi asiakas lopettaa tai vaihtaa palveluntarjoajaa? (Valvio 2010, 53)

Kuviossa 1 analysoidaan sita, miksi asiakkaat lopettavat tutun palveluntarjoajan kayttamisen.

Taman tilaston mukaan ihmisia kuolee. Ainakin yksi prosentti heista, jolloin heidan asiakkuutta ei



yksinkertaisesti vain ole enaa. Kolme prosenttia heistd muuttaa pois, toiseen paikkakuntaan. Viisi
prosenttia taas heista vaihtaa asiointipaikkaa asiakaspalvelijan perdssa, sen jalkeen, kun heitd
palvellut asiakaspalvelija on vaihtanut tydpaikkaa. Yhdeksan prosenttia taas ilmoitti vaihtamisen
syyksi palvelun hinnanmuutos ja kilpailutekijat. Viimeisena heista 68 prosenttia kertoi vaihtamisen
syyksi tyontekijan valinpitdamattdman asenteen seka kayttaytymisen asiakasta kohtaan. (Valvio
2010, 53-54).

On asioita joihin palveluntarjoaja ei pysty luonnollisesti vaikuttamaan, kuten juuri tama asiakkaan
kuolema. Mutta asiat joihin palveluntarjoaja pystyy vaikuttamaan, siihen minkalaisen kokemuksen
han asiakkaalle antaa. Jos han saa annettua asiakkaalle niin sanotun ystavyyssuhteen, kertoo se,
ettd asiakaspalvelija on onnistunut saamaan asiakkaan luottamuksen. Tama kertoo siita, kuinka
iso rooli asiakaspalvelijalla on. Asiakaspalvelija pystyy vaikuttamaan asiakkaan positiivisesti,
vaikka tuote tai palvelu ei ole vastannut asiakkaan odotuksia. (Valvio 2010, 54).

Tutkimusten mukaan asiakas kokee palvelun laadun hyvin usein jo odotuksissaan. Palvelun laatu
on myos luottamukseen liittyva asia. Esimerkiksi eri tuotteiden nimet saavat ihmisten mieliin kuvan
laadusta ja luottamuksesta, ja samalla tuotteita valmistavat ja myyvat yritykset saavat ihmisten
mieliin kasityksen naistd kahdesta ominaisuudesta. (Valvio 2020, 55 & 56). Tassakin voimme
todeta, etta asiakaskokemus ei siis ole vain ja ainoastaan suoritustason arviointia, vaan siihen
vaikuttavat jokainen pieni yksityiskohta, kuten asiakaskontaktit, tilausprosessi, ja se kuinka hyvin
toimitus on sujunut. TAman takia asiakaskokemus seka palvelun laatu kytkeytyvat tiivisti toisiinsa.
Laadukas palvelu ei ole pelkastaan

Valvion mukaan ihmiset arvostavat yksildllistd huomioimista. Siihen patee se, ettd huomaa samat
ihmiset eri tavalla ja huomaa eri ihmiset eri tavalla. (Valvio 2020, 87). Tata voidaan soveltaa
asiakaspalvelijana olossa, ja ottaa se huomioon eri asiakaspalvelutilanteissa. Tarkeaa on myods

muistaa, etta vaikka palvelut ovat nykypaivana ulkoistuneet, on yrityksella silti paavastuu.

3.1 Digitaalisuden rooli asiakaskokemuksessa

Asiakaskokemukset painottuvat entistd enemman digitaalisiin kanaviin. Digitaalinen
asiakaskokemus keskittyy siihen, miten asiakkaat kokevat vuorovaikutuksen yrityksen kanssa
digitaalisilla alustoilla, kuten mobiilisovelluksissa, sosiaalisessa mediassa, verkkosivuilla ja muilla
digitaalisilla kanavilla. Tdama kokemus kattaa monia osa-alueita, jotka yhdessad muodostavat
asiakaskokemuksen kokonaiskuvan. Digitalisaation my6ta asiakastiedot ovat saatavilla enemman,
helpommin ja reaaliaikaisemmin kuin koskaan aiemmin, silld asiakkaan jokaisesta toimenpiteesta
jaa digitaalinen jalki. (Lahde) Tama tarjoaa yrityksille mahdollisuuden analysoida asiakaspalautteita
ja muita tietoja.

Digitaalisessa lilketoiminnassa markkinointi voi parhaimmillaan olla osa asiakaspalvelua, jolloin
asiakas tuntee saavansa aitoa lisdarvoa. (Koivuniemi 2015, 14) Ylivoimaisen asiakaskokemuksen

saavuttamiseksi yrityksen taytyy aloittaa kehitysprojektit ajoissa — ei vasta silloin, kun liiketoiminta
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on jo kriisissa. Digitalisaatio etenee sitd nopeammin, mita lahempana loppukuluttajaa ollaan.
(Koivuniemi 2015) Digitalisaation my6ta asiakkaille voidaan tarjota entistéd henkildkohtaisempia ja
tehokkaampia palveluja, jotka parantavat asiakastyytyvaisyytta ja lisddvat asiakasuskollisuutta.
Yksi keskeisimmista tekijoista ylivoimaisessa digitaalisessa asiakaskokemuksessa

on personalisointi. Teknologian avulla yritykset voivat kerata ja analysoida asiakasdataa, kuten
ostohistoriaa, selauskayttaytymista ja asiakasprofiileja. Tama mahdollistaa entista tarkemmin
raataloityja tarjouksia ja suosituksia, jotka luovat asiakkaalle tunteen, etta palvelu on suunniteltu
juuri hanelle. Personalisointi voi ilmetd esimerkiksi verkkosivuston sisaltdjen mukautumisena tai
yksildllisind markkinointiviesteind, jotka tavoittavat asiakkaan oikealla hetkella ja oikealla tavalla.
(Koivuniemi 2015)

Reaaliaikainen vuorovaikutus on toinen merkittava elementti ylivoimaisessa
asiakaskokemuksessa. Digitaaliset tydkalut, kuten chatbotit ja live-chat, mahdollistavat asiakkaille
nopean ja suoran yhteydenpidon yritykseen. Asiakas voi saada apua tai vastauksia kysymyksiinsa
milloin tahansa, mika luo sujuvan ja vaivattoman asiakaskokemuksen. Tall6in asiakas ei joudu
odottamaan pitkiad aikoja vastauksia, mika voi parantaa asiakastyytyvaisyytta ja jopa lisata
asiakasuskollisuutta.

Lisaksi monikanavainen asiakaskokemus on olennainen osa digitaalista asiakaskokemusta.
Asiakas voi kayttaa useita eri kanavia kuten esimerkiksi verkkosivustoa, mobiilisovelluksia,
sosiaalista mediaa ja asiakaspalvelua, mutta silti saada yhtenaisen ja saumattoman kokemuksen.
Tama tarkoittaa, ettd asiakas voi siirtyd yhdesta kanavasta toiseen ilman, ettd kokemus katkeaa tai
toistoa vaaditaan. Esimerkiksi asiakas voi keskustella chatbotin kanssa verkkosivustolla ja jatkaa
keskustelua puhelimitse asiakaspalvelijan kanssa ilman, ettd hanen tarvitsee selittaa tilannetta
uudestaan.

Ylivoimainen digitaalinen asiakaskokemus ei synny sattumalta, vaan se vaatii yrityksilta jatkuvaa
kehitysta ja kykya hyddyntaa teknologiaa asiakaslahtdisesti. Organisaation on tarkeaa investoida
asiakaspalveluunsa ja digitalisoida prosessejaan niin, etta asiakas saa parhaan mahdollisen
kokemuksen joka vaiheessa asiakaspolkua. TallGin yritys voi erottua kilpailijoistaan ja saavuttaa

asiakasuskollisuuden, joka takaa pitkaaikaisen menestyksen.
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3.2 Asiakaskokemus osana liiketoimintaa?

Mita taloudellista lisaarvoa asiakaskokemuksella tavoitellaan?

Mitd kustannuksia Mitd kustannuksia
halutaan alentaa? halutaan vilttaa kokonaan?
Mitd tucttoja Mitd tuottoja
halutaan kasvattaa? halutaan suojata?

Kuvio 2. Gerdt & Karkiakoski 2016, 10)

Asiakaskokemus on keskeinen kilpailutekija liiketoimintaymparistdssa. Erityisesti kansainvalisessa
toiminta ymparistdssa kieli- ja kulttuuriosaamisella on suuri merkitys asiakaskokemuksen
onnistumisessa. Kieli ei ole vain viestinnan valine, vaan se on myo6s osa kulttuurista
vuorovaikutusta, jonka kautta asiakas kokee tulevansa ymmarretyksi ja arvostetuksi. Talla
kokemuksella on suora yhteys yrityksen kykyyn tuottaa taloudellista lisdarvoa.

Ylemmassa Gerdtin ja Karkiakosken (2016, 10) kuviossa on havaintoa mita taloudellista lisdarvoa

asiakaskokemuksella tavoitellaan.

1. Mita kustannuksia halutaan alentaa?
Kun tydntekijat hallitsevat asiakkaiden aidinkielen ja ymmartavat asiakkaan kulttuuritaustaa,
asiakaspolku sujuvoituu. Asiakkaan ei tarvitse selittda itsedan jatkuvasti tai kokea turhautumista,
siitda kun han kokee, etta hanta ei ymmarreta. Tallainen osaaminen vahentaisi virheellista palvelua

huomattavasti, joka taas saastaa tydaikaa.
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2. Mita kustannuksia halutaan vilttaa kokonaan?

Huono asiakaskokemus, joka perustuu kielimuuriin tai kulttuurisiin vaarinkasityksiin, voi johtaa
asiakkaan menettdmiseen tai mainehaittoihin. Yleensa kulttuurisesti sopimattomat eleet tai
vaarin tulkittu viestinta voi aiheuttaa asiakkaassa pettymyksen hyvin nopeasti. Jos naita
tilanteita ennaltaehkaistdan taman kaltaiset tilanteet kieli- ja kulttuuriosaamisen avulla, voi

yritykset valttaa kustannukset, joilla saattaa usein olla jopa pitkakestoisiakin vaikutuksia.

3. Mita tuottoja halutaan kasvattaa?

Jos asiakas kokee, etta hanen kieltdan seka kulttuuria kunnioitetaan, hanen luottamuksensa
palveluntarjoaja kohtaan kasvaa. Tama taas edistaa asiakasuskollisuutta, lisda toistuvia
ostotapahtumia ja kasvattaa asiakkaan elinkaaren arvoa. Monikulttuurisissa ymparistoissa
kuten matkailu-, ja lentokenttapalveluissa tyontekijan kyky palvella asiakasta hanen omalla
kielellaan johtaa usein jopa lisamyyntiin. Tahan sisaltyy se, ettd asiakkaat saattavat esimerkiksi

ostaa lisdpalveluja tai muita palvelun myytavia tuotteita spontaanisti.

4. Mita tuottoja halutaan suojata?

Kilpailu asiakkaista on usein kovaa, ja asiakkaan vaihtaminen Kilpailijalle voi tapahtuu
akillisesti, jos palvelukokemus ei vastaa odotuksia. Kieli- ja kulttuuriosaaminen toimii
suojamekanismina, jolla pidetdan nykyisista asiakkaista kiinni. Téma on hyvin tarkeaa
palveluissa, joissa asiakassuhteet perustuvat luottamukseen ja henkilékohtaiseen

vuorovaikutukseen.

Lyhyesti viela tiivistettyna, kieli- ja kulttuuriosaaminen ei siis ole pelkastaan tekija joka parantaa
palvelun laatua, vaan se on enemmankin strateginen voimavara, joka vaikuttaa suoraan yrityksen
kannattavuuteen ja kilpailukykyyn. Asiakaskokemuksen kehittdminen monikielisessa kuin myos
kulttuurisessa ymparistdssa vaatii asiakasymmarrysta. Asiakaskokemus ei ole irrallinen
liiketoiminnasta, vaan sen kehittdminen vaikuttaa myds suoraan seka kustannuksiin ja tuottoihin.
Kieli- ja kulttuuriosaaminen on tassa kontekstissa avainsana, se antaa pohjan laadukkaalle
asiakaskohtaamiselle ja vaikuttaa monin eri tarvoin siihen, ettd millaiseksi asiakas tulee kokemaan

palvelutilanteen.
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4 Tutkimus

Kieli- ja kulttuuriosaaminen ovat nykyisin keskeisia tekijoita yritysten asiakaspalvelussa, erityisesti
globaalissa liiketoimintaymparistdssa, jossa asiakkaita palvellaan yha useammin eri kulttuuri- ja
kieliryhmista. Asiakaskokemus on monivaiheinen prosessi, jossa asiakaspalvelun rooli on erittdin
tarkea.

Maailma globalisoituu jatkuvasti, ja sen myo6ta asiakkaat odottavat, etta heita palvellaan heidan
aidinkielellaan ja, etta asiakaspalveluhenkilokunta ymmartaa kulttuurisia erityispiirteita. Tama

korostaa Kieli- ja kulttuuriosaamisen merkitysta asiakaskokemuksessa.

Tutkimuksen taustalla on tarve ymmartaa, miten kieli- ja kulttuuriosaaminen voivat vaikuttaa
asiakaskokemukseen ja asiakastyytyvaisyyteen, ja miten yritykset voivat hyddyntaa naita taitoja
palvelukokemuksen parantamiseksi.

Varsinkin globaalissa ja monikulttuurisessa asiakaspalvelussa asiakaspalveluhenkildston kyky
kommunikoida ja ymmartaa asiakkaitaan eri kielilla ja kulttuureissa on keskeinen tekija

asiakastyytyvaisyyden ja asiakaskokemuksen laadun parantamisessa.

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa, miten kieli- ja kulttuuriosaaminen vaikuttavat
asiakaskokemukseen ja asiakastyytyvaisyyteen ja mitka ovat kaytannon keinot naiden osa-
alueiden kehittdmiseksi yrityksissa.

Tassa tutkimuksessa on kaytetty kvantitatiivista Iahestymistapaa, silla tavoitteena on mitata ilmién
esiintyvyytta ja kartoittaa yleisia trendeja.

Keskeisena aineistonkeruumenetelmana on Webropol-kysely, joka on suunniteltu kerddmaan
tilastollisesti analysoitavissa olevaa dataa vastaajilta. Kysely mahdollisti laajan vastaajajoukon

tavoittamisen ja systemaattisen aineiston analysoinnin.

Tutkimus on prosessi, jonka kautta pyritdan tuottamaan uutta tietoa, ymmarrysta ja havaintoja
jostakin ilmidsta. (Eskola & Suoranta, 2008). Tassa tutkimuksessa prosessi keskittyy erityisesti
kieli- ja kulttuuriosaamiseen asiakaspalvelussa. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma valittiin, koska
haluttiin saada laajempia yleistyksia asiakaspalvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden yhteydesta
kieli- ja kulttuuriosaamiseen. Kvantitatiivinen tutkimus on erityisen hyodyllinen silloin, kun pyritdan
mittaamaan ilmididen yleisyytta ja vertailemaan eri muuttujia (Eskola & Suoranta, 2008). Tassa
tutkimuksessa tama lahestymistapa auttaa meitd ymmartdmaan, kuinka kieli- ja kulttuuriosaaminen
vaikuttavat asiakaskokemuksen laatuun ja miten eri asiakasryhmat kokevat asiakaspalvelun eri

kulttuuristen taustojen valossa.
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4.1 Tutkimusmenetelman valinta ja aineiston kerays

Tutkimusmenetelman valinta perustui ennen kaikkea tutkimuksen tavoitteeseen tuottaa
yleistettavaa ja maarallista tietoa kieli- ja kulttuuriosaamisen vaikutuksista asiakaskokemukseen ja
asiakastyytyvaisyyteen. Koska tassa tutkimuksessa haluttiin kartoittaa laajempia ilmi6ita ja
tunnistaa keskeisia trendeja asiakaspalveluun liittyen, ja ylipaataan kieli ja kulttuurit mukaan lukien,
osoittautui kvantitatiivinen tutkimusote tarkoituksenmukaisimmaksi l[ahestymistavaksi. Taman
menetelmallisen ratkaisun avulla minun oli mahdollista tutkia ilmién esiintyvyytta, vertailla
vastaajien nakemyksia eri taustamuuttujien mukaan ja tunnistaa yleisia kayttaytymismalleja seka

kokemuksia eri asiakasryhmissa.

Kvantitatiivinen lahestymistapa mahdollistaa systemaattisen tarkastelun, jossa yksittaisten
vastausten sijaan huomio kiinnittyy suuremman joukon nakemyksiin. Tdma antaa tutkimukselle
laajemman kontekstin ja lisda sen luotettavuutta, kun tuloksia voidaan tarkastella tilastollisesti
merkitsevalla tavalla. Erityisen tarkeaa tamankaltaisessa tutkimuksessa on myos se, etta
menetelma tarjoaa mahdollisuuden vertailla eri vastaajaryhmien kokemuksia, esimerkiksi
asiakaspalveluhenkildston ja asiakkaiden nakdkulmasta, jolloin saadaan esiin mahdolliset

nakemyserot ja kehityskohteet.

Aineistonkeruussa painotettiin seka tehokkuutta ettd saavutettavuutta. Tavoitteena oli kerata
vastauksia mahdollisimman monipuoliselta ja laajalta kohderyhmalta, jotta tutkimus heijastaisi
todellisia kokemuksia ja kasityksia monikielisesta ja -kulttuurisesta asiakaspalvelusta.
Aineistonkeruuprosessi suunniteltiin huolellisesti siten, etta vastaajilla oli riittdva mahdollisuus

osallistua tutkimukseen ajasta ja paikasta rippumatta, mika tukee myos otoksen edustavuutta.

Tutkimuskysymysten operationalisoinnissa pyrittiin varmistamaan, etta ne vastaavat
tutkimusongelmaan konkreettisesti ja mitattavasti. Kysymykset muotoiltiin niin, ettd ne kartoittavat
selkeasti vastaajien kokemuksia, asenteita ja nakemyksia kieli- ja kulttuuriosaamisen vaikutuksista
asiakaspalvelutilanteisiin. Nain keratty aineisto on analysoitavissa tilastollisin menetelmin, mika

mahdollistaa luotettavan johtopaatésten tekemisen.

Aineistonkeruun yhteydessa kiinnitettiin erityistd huomiota tutkimuksen eettisyyteen. Olin
informoinut tutkimuksen tarkoituksesta, vastaamisen vapaaehtoisuudesta seka tietojen kasittelyn
luottamuksellisuudesta. Tama lahestymistapa vahvisti vastaajien luottamusta ja lisasi

vastaushalukkuutta, mika puolestaan paransi aineiston laatua ja sen kattavuutta.
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Yhteenvetona voidaan todeta, etta valittu tutkimusmenetelma ja aineistonkeruun toteutus
muodostavat kokonaisuuden, joka tukee tutkimuksen tavoitteita ja mahdollistaa aihealueen

tarkastelun seka laajasti etta systemaattisesti.

Tutkimusmenetelmia on useita, ja niiden valinta perustuu siihen, millaista tietoa tutkimuksella
halutaan tuottaa. Yleisimmat tutkimusmenetelmat jaotellaan kvantitatiivisiin, kvalitatiivisiin ja

monimenetelmallisiin |ahestymistapoihin.

Kvantitatiivinen tutkimus keskittyy numeeriseen tietoon ja ilmididen mittaamiseen tilastollisesti.
Tavoitteena on yleistettavien tulosten tuottaminen suuresta otoksesta. Tyypillisesti tallaisessa
tutkimuksessa kaytetaan suljettuja kysymyksia ja tilastollisia analyysimenetelmia. Kvantitatiivinen
Iahestymistapa soveltuu erityisesti tilanteisiin, joissa tutkitaan ilmién laajuutta, yleisyytta tai

muuttujien valisia suhteita (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2009).

Kvalitatiivinen tutkimus puolestaan keskittyy ilmididen merkitysten ja syvempien ymmarrysten
tavoittamiseen. Se ei pyri yleistettdvyyteen vaan siihen, etta tutkittava ilmié hahmotetaan
kokonaisvaltaisesti. Aineisto kerataan usein haastatteluin, havainnoin tai dokumenttien avulla, ja

analyysi perustuu teemoitteluun, sisallénanalyysiin tai tulkintaan (Eskola & Suoranta, 2008).

Monimenetelmallinen tutkimus (mixed methods) yhdistda kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen
l&hestymistavan vahvuudet. Tama lahestymistapa mahdollistaa sen, etta tutkimuksessa voidaan
sekad mitata ilmidn esiintyvyytta ettd ymmartaa sen taustalla vaikuttavia tekijoita syvallisemmin.
Esimerkiksi kyselytutkimusta voidaan taydentaa avoimilla vastauksilla tai teemahaastatteluilla,

jolloin tutkimus saa seka leveytta etta syvyytta (Creswell & Plano Clark, 2011).

Menetelman valinta on aina tutkijan vastuulla ja siihen vaikuttavat tutkimuskysymykset, resurssit,
aineiston saatavuus seka tutkimuksen tavoitteet. Hyvin perusteltu menetelma tukee tutkimuksen

luotettavuutta, toistettavuutta ja vaikuttavuutta.
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4.2 Kysely

Kyselytutkimus on yleisesti kaytetty kvantitatiivinen menetelma, joka mahdollistaa laajan ja
systemaattisen aineiston kerdamisen tutkittavasta kohteesta. Sen avulla voidaan kerata
objektiivista dataa, joka tarjoaa luotettavaa tietoa laajalta vastaajajoukolta (Saunders, Lewis &
Thornhill, 2019). Kyselytutkimus on erityisen hyodyllinen silloin, kun tutkitaan yleisia trendeja,
asenteita, mielipiteita tai kayttaytymista tietyssa vaestoryhmassa, kuten tassa tutkimuksessa

asiakaspalvelun kontekstissa.

Kyselytutkimuksen etuna on sen kyky tuottaa laajaa ja yleistettavissa olevaa tietoa, joka
mahdollistaa ilmididen tarkastelun eri ndkdkulmista ja vertailun eri ryhmien valilla. Kyselyjen avulla
voidaan esimerkiksi tutkia, miten kieli- ja kulttuuriosaaminen vaikuttavat asiakaspalvelun laatuun ja
asiakaskokemukseen. Erityisesti asiakaspalvelutilanteissa, joissa kulttuuriset ja kielelliset erot
voivat olla merkittava tekija, kyselytutkimus tarjoaa mahdollisuuden kartoittaa tydntekijdiden ja

asiakkaiden kokemuksia ja havaintoja naista eroista (Bryman, 2016).

Kyselytutkimus on myds kustannustehokas tapa kerata tietoa suurilta vastaajajoukoilta, mika on
tarkeaa, kun tutkitaan globaalisti monikulttuurisessa ymparistdssa, kuten asiakaspalvelussa. Sen
avulla voidaan tavoittaa eri kieli- ja kulttuuriryhmien edustajia ja saada monipuolista tietoa heidan

tarpeistaan, asenteistaan ja kokemuksistaan (Creswell, 2014).
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5 Tulokset

Tassa luvussa kasitellaan kyselytutkimuksen tuloksia. Ensimmaiseksi kaydaan lapi
tutkimuskysymykset, jonka jalkeen katsotaan vastaajien taustatietoja. Aineistona kaytettiin

kyselylomaketta, johon vastasi yhteensa 65 henkil6a.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, miten kieli- ja kulttuuriosaaminen nakyy asiakaspalvelussa ja
miten se vaikuttaa asiakaskokemukseen. Kyselyn avulla pyrittiin kartoittamaan asiakkaiden
nakemyksia ja kokemuksia palvelutilanteista, joissa kieli- ja kulttuuritaidoilla on ollut merkitysta.
Tulokset tarjosivat arvokasta tietoa siitd, kuinka tarkedad monikulttuurinen osaaminen on

asiakaspalvelutydssa seka millaisia kehitystarpeita organisaatioilla mahdollisesti on talla saralla.

Ensimmaiseksi vastaaijilta kysyttiin, mita kielia he kayttavat tydssaan. Suurin osa ilmoitti
kayttavansa paivittédin suomea ja englantia, mutta vastauksissa esiintyi myds muita vieraita kielia,
joita tullaan analysoimaan vield tarkemmin. Tama viittaa siihen, ettd monikielisyys on monilla
tydpaikoilla arkipaivaa, etenkin kansainvalisessa tai matkailualan asiakaspalvelussa. Vastaajat
kokivat, etta kielitaidolla oli suora vaikutus asiakaskokemukseen: asiakkaat kokivat olonsa

tervetulleemmiksi ja ymmarretyiksi, kun heidan omaa kieltddn ymmarrettiin edes osittain.

Toimialojen kirjo oli laaja, mutta valtaosa vastaajista tydskenteli matkailun, kaupan, ravintola-alan
tai lentoasemapalveluiden parissa. Nama alat ovat erityisen kansainvalisia ja asiakaskohtaamiset
sisaltavat usein tilanteita, joissa kieli- ja kulttuuriosaaminen nousee tarkeaksi. Useat vastaajat
mainitsivat myds tydskentelevansa asiakaspalvelutehtavissa, joissa henkilokohtainen kontakti

asiakkaaseen on keskeista.

Kysyttaessa, kuinka monta vuotta vastaajat olivat tydskennelleet asiakaspalvelussa, suurin osa
ilmoitti omaavansa useamman vuoden kokemuksen, monilla vastaajilla taas oli yli viiden vuoden
kokemus asiakaspalvelusta. Tama antaa vastauksille vahvan painoarvon, silla vastaajat pohjasivat

nakemyksensd monipuoliseen ja pitkdaikaiseen tyokokemukseen.

Erityisen tarkea kysymys tutkimuksen nakokulmasta koski haasteita, joita vastaajat olivat
kohdanneet kieli- ja kulttuurierojen vuoksi. Jotkut mainitsivat vaarinymmarryksia, kommunikaation
katkeamista seka tilanteita, joissa asiakas ei ollut saanut tarvitsemaansa palvelua kielellisten
rajoitteiden vuoksi. Myo6s kulttuurierot, kuten erilaiset kasitykset kohteliaisuudesta, asiakaspalvelun
roolista tai aikakasityksesta, toivat haasteita, jotka saattoivat aiheuttaa vaarinkasityksia tai
ristiriitoja. Samalla ndma tilanteet toivat esiin henkiléston tarpeen kulttuurilukutaidolle ja

tilanteenherkkyydelle.
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Kun vastaajilta kysyttiin, kuinka usein he kohtaavat eri kulttuuritaustoista tulevia asiakkaita, suurin
osa ilmoitti kohtaavansa heita paivittain tai viikoittain. Tama osoittaa, ettd monikulttuuriset
kohtaamiset ovat olennainen osa nykyaikaista asiakaspalveluty6ta. Kieli- ja kulttuuriosaamista ei
siis voida enaa nahda lisdetuna, vaan pikemminkin perusvalmiutena, joka tulisi huomioida seka

perehdytyksessa etta koulutuksessa.

Lopuksi vastaajia pyydettiin arvioimaan kieli- ja kulttuuriosaamisen vaikutusta
asiakastyytyvaisyyteen. Tuloksista kavi ilmi, ettd enemmisto piti osaamista erittain merkittavana
tekijana. Vastaajat kokivat, ettd onnistunut viestinta ja kulttuurinen ymmarrys vahvistavat
asiakkaan luottamusta, parantavat palvelukokemusta ja lisdavat asiakastyytyvaisyytta. Moni toi
esiin myds sen, etta kulttuuritietoinen ja kielitaitoinen asiakaspalvelija kykenee ehkaisemaan
konflikteja ja edistdmaan sujuvaa asiointia. Jotkut taas kokivat sen olevan merkitykseton tekija

asiakastyytyvaisyyden kannalta.
Seuraavissa kuvissa on kuvia kyselylomakkeen tuloksista.

Kuinka monta vuetta alet tydskennellyl asinkaspalyslussa?
Vastaaii <4 64

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55%

6-10 vuctta

Yli 10 vuotta

n | Braseniti
0-1 yuotta 8 12,5%
2-5 yuotta 34 53,1%

Kuvio 3.
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Kuinka ysein kohtaat eri kulttuuritaustoista tulevia asiakkaita?
\astaaii sai 64, valithul tausten UKUMBAGA: 75

0% 5% 0% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70%

Paivittain

Viikaittain

Kuukausittain

Harvemmin

Paivitain 45 70,3%
Viikeittain. 15 23,4%
Kuukausitiain, | 10 15,6%
Haovemoin, 5 7,8%

Kuvio 4.
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6 Pohdinta

Kyselytutkimus tarkasteli kieli- ja kulttuuriosaamisen merkitystd asiakaskokemuksessa. Tulosten
mukaan suuri osa vastaajista koki, ettd monikielisyys ja kulttuuritietoisuus parantavat
asiakaspalvelun laatua ja asiakkaan tyytyvaisyytta. Erityisesti kielitaito koettiin keskeiseksi

tekijaksi, joka luo asiakkaalle turvallisuuden ja arvostuksen tunteen.

Vastaajat korostivat myds kulttuurisen herkkyyden merkitysta, silld se auttaa valttdmaan
vaarinkasityksia ja rakentamaan luottamusta eri kulttuuritaustaisten asiakkaiden kanssa. Moni nosti
esiin, etta palvelutilanteissa kulttuurinen ymmarrys edesauttaa asiakkaan tarpeiden ennakointia ja

yksildllista palvelua.

Avoimissa vastauksissa ilmeni, etta kieli- ja kulttuuriosaaminen eivat ole pelkastaan tyontekijan
henkildkohtaisia taitoja, vaan niita tulisi tukea my6s organisaation tasolla esimerkiksi koulutuksilla

ja selkeilla toimintamalleilla.

Yhteenvetona tutkimus osoittaa, etta kieli- ja kulttuuriosaaminen ovat keskeisia tekijoita
onnistuneessa asiakaskokemuksessa. Niiden kehittaminen edistaa asiakaslahtoisyytta, parantaa

palvelun laatua ja vahvistaa asiakkaiden sitoutumista.
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7 Oman tyon ja oppimisen arviointi

Tama opinnaytetyd on antanut minulle mahdollisuuden syventya kieli- ja kulttuuriosaamisen
merkitykseen asiakaspalvelussa ja onnistuneen asiakaskokemuksen luomisessa. Projektin aikana
olen oppinut suunnittelemaan ja toteuttamaan tutkimuksen, analysoimaan aineistoa seka

yhdistamaan teoreettisen tiedon kaytanndn asiakaspalvelutilanteisiin.

Tutkimukseni on korostanut, kuinka tarkedd on ymmartaa asiakkaiden monimuotoiset kieli- ja
kulttuuritaustat, jotta palvelu voidaan kohdentaa yksil6llisesti ja empaattisesti. Kieli- ja
kulttuuriosaaminen eivat ainoastaan paranna viestintda, vaan rakentavat luottamusta ja

turvallisuuden tunnetta asiakkaan kokemuksessa.

Kyselyn tulokset vahvistivat, ettd onnistunut asiakaskokemus edellyttda tydntekijaltd kulttuurista
herkkyytta ja monikielisia valmiuksia, mutta myds organisaation aktiivista panostusta osaamisen
kehittdmiseen. Tama tyé on samalla kehittdnyt omaa ajanhallintaani ja yhteistyétaitojani, jotka ovat

tarkeita tulevissa asiakaspalvelun tehtavissa.

Kaiken kaikkiaan opinnaytetyd on valmistanut minua entistd paremmin kohtaamaan
monikulttuurisia asiakkaita ja tarjoamaan heille laadukasta, yksildllista palvelua matkailu- ja

palvelualan tydelamassa.
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Liitteet

Liite 1. Kysely

Kieli- ja kulttuuriosaaminen asiakaspalvelutydssa — Kysely

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn! Tdma kysely on osana Haaga-Helian opinndytetydtani, jonka aiheena on
kieli- ja kulttuuric inen asiakaspalvelutydssa.

Kyselyn tavoitteena on kartoittaa asiakaspalvelutyota tekevien kokemuksia ja ndkemyksia kieli- ja
kulttuuriosaamisen merkityksesta tyossaan.
Vastaaminen vie noin 2-3 minuuttia. Vastaukset kasitellddn anonyymisti ja luottamuksellisesti.

Kiitos paljon ajastasi tutkimukseeni!

1.Milli toimialalla tyéskentelet ja mikid on nykyinen tydtehtivisi?

2. Kuinka monta vuotta olet ty&skennellyt asiakaspalvelussa?
O 0-1 vuotta

O 2-5 vuotta

O 6-10 vuotta

QO ¥li 10 vuotta

3. Miti kielid kaytat tydssasi?

4, Kuinka tarkeédné pidét kielitaidon merkitysté asiakaskokemukselle?
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Eilainkaan [ Erittdin tirked
tirked 1 5

5. Kuinka usein kohtaat eri kulttuuritaustoista tulevia asiakkaita?
[] paivittin

[] viikoittain

[] Kuukausittain

D Harvemmin

6. Miti haasteita olet kohdannut kieli- ja kulttuurierojen vuoksi?

7. Kuinka arvioisit kieli- ja kulttuuriosaamisen vaikutusta asiakastyytyvdisyyteen?

Eilainkaan [ Erittéin suuri [J En tiedd
vaikutusta 1 5 vaikutus
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