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Opinndytetyossi tutkimusongelmana on miten maahanmuuttajataustaisen henkilon kanssa
pystyy selviytyméan kulttuurien valisestd asiakaspalvelutilanteesta ja miten vieras kulttuuri
vaikuttaa asiakaspalvelutilanteissa. Kulttuurien vilistd viestintda lihestytddn Postitullin vir-
kailijoiden niakokulmasta tutkimalla heidan tyOssddn kohtaamia kriittisid tilanteita. Ratkai-
sua haettiin perehtymalld kulttuurien vilistd vuorovaikutusta kasittelevain kirjallisuuteen ja
vertaamalla teoreettista tietoa kirjoittajan omiin kokemuksiin.

Tutkimukseen osallistui 15 Postitullin virkailijaa. Tutkimuksessa kaytettiin kahta aineiston-
keruumenetelmia. Ensimmaiinen kyselylomake lihetettiin virkailijoille postilla marraskuus-
sa 2008. Kyselylomakkeella kartoitettiin vastaajien taustatietoja, kohtaamiskokemuksia asi-
akkaiden kanssa sekd koulutustarvetta. Koulutustarve kysymykset koskivat kulttuurisia kiy-
tantojd, vieraita uskontoja ja haastavan asiakkaan kohtaamista. Kyselyn toinen osa suoritet-
tiin kevaallda 2009. Aineiston keruu pohjaa 16 kriittiseen tilanteeseen, jotka virkailijat olivat
raportoineet haasteellisiksi tai muuten herittineet virkailijoissa himmennysta. Aineisto
analysoitiin laadullisin menetelmin.

Tutkimuksessa raportoitujen kriittisten tilanteiden tarkoituksena oli antaa erilaisia selityksié
vaikeuksista ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kanssa. Ongelmallisina virkailijat kokivat
erityisesti kulttuurien viliset erot valtaetdisyydessa, sidnt6jen noudattamisessa, sukupuoli-
rooleissa ja tunteiden osoittamisessa. Kohtaamiskuvaukset koskivat niin positiivisia kuin
negatiivisiakin ei-kielellisid vuorovaikutustilanteita.

Tissa tutkimuksessa todetut kriittiset tilanteet ovat seurausta puutteellisesta kulttuurien va-
lisen viestinnin hallitsemisesta. Tulokset antavat yksityiskohtaista tietoa kulttuurisesta vies-
tinnastd, joissa kriittisia tilanteita voi ilmetd, reaktioista niihin tilanteisiin seki tavoista, joil-
la kriittisia tilanteita kasitelldian. Yleinen tietimys kulttuurien vilisestd viestinndstd voi edes-
auttaa virkailijoita tunnistamaan asiakastilanteista sellaisia piirteitd, joiden aiheuttamat vai-
rinkisitykset johtavat kriittisiin tilanteisiin. Ndin ongelmallisiksi koetut tilanteet voidaan
muuttaa oppimisprosessiksi kuinka toimia asiakaspalvelutilanteissa kun asiakkaana on ul-
komaalaistaustainen henkilé. Tutkimusten tuloksia toivotaan voitavan kayttid hyviksi Ete-
liisen tullipiirin henkiléston koulutuksen suunnittelussa.
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The research problem in this study was how immigrants can be served in a daily intercul-
tural customer service and how different culture effects to customer service. Intercultural
communication is manipulated as Postcustom officers are being told and what kind of sit-
uations they meet. The reaserch was carried out by studying the literature avaiable on the
subject of intercultural communication and by compareing learned knowledge into writers
own experience.

This study took part 15 Postcustoms officer. Two different data gathering method was
used in this study. First questionnaire was sent by post to officers in November 2008. The
questionniare concerned questions of the backgrounds of answerers, meeting experiences
with customers and educations needs. Education need question concerned more procisely
cultural habits, unfamiliar religions and challenging customer service. The second ques-
tionnaire was carried out in the spring 2009. Accomplished study is based on 16 critical in-
cidents, that officers reported challenging or otherwise make confusion. The data were an-
alysed by using qualitative method.

In this study reported critical incidents intention was to give different aspects of problem-
atic phenomena with foreign customers. The officers find most problematic phenomena
with intercultural differences in power distance, obeying rules, gender roles and showing
feelings. All meeting experiences concerned positive and negative nonverbal communica-
tion.

All the critical incidents are consequences of limited knowlwdge of knowing intercultural
communication. The results give culture specific information on the dimension of com-
munication where critical incidents may appear, how they tend to react to these situations
and the way how they get out of them. Increasing general knowledge of intercultural
communication may help officers to recognize from customer service such figures that
may leed into critical incidents. In this way problematic phenomena can be transformed
into learning opportunities how to behave with foreign customers in intercultural commu-
nication. Hopefully the findings will be used planning education for the personnel in The
Southern District.
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1 Johdanto

Kulttuuri on varsin monimerkityksinen kisite. Alkujaan kulttuuri tarkoitti latinaksi viljelya (cul-
tura), mutta myohemmin merkitys laajentui tarkoittamaan kaikkea ihmisen toimintaa. (Kupiai-
nen & Sevinen 1994, 7.) Kulttuuri voidaan suppeasti ymmartdd "KULTTUURINA” tai laa-
jemmin kulttuurina. Piivalehdissd on VKULTTUURI- palstoja, joissa lukija saa informaatiota
muun muassa teatterista, musiikista ja kirjallisuudesta. Kysymys on tilloin korkeakulttuurista.
Laajemmin ymmirrettynd kulttuuria on tietyn thmisryhman tapa elda ja kiyttiytyd. Huomiota
kiinnitetadn talléin ryhmaéa yhdistaviin piirteisiin ja nithin péivittdisiin toimintoihin ja tapoihin,
jotka antavat kyseiselle ryhmalle oman identiteetin ja tekevit siitd ainutlaatuisen. (Salo-Lee,

Malmberg & Halinoja 1998, 6.)

Vaikka ulkomaalaisten osuus viestostimme on yha hyvin pieni, heidin mairinsid Suomessa
kasvaa vuosittain. Maahanmuuton lisddntyessa asiakaskunta tulee entisestidin monimuotoistu-
maan. Asiakaspalvelussa tyoskenteleville tima luo paineita palvella kaikkia asiakkaita tasa-
arvoisesti. Asiakastilanteet saattavat olla vaikeita kasitelld, silla monien asiakkaiden elamanti-
lanne tai tausta on virkailijalle vieras ja palvelutarpeisiin voi siksi olla vaikea vastata. (Hammar-

Suutari 2006, 3.)

Olen jakanut tyoni neljddn eri osaan. Johdannon jilkeen esittelen kappaleessa kaksi tutkijoiden
teorioita kulttuurin maaritelmistd. Kappaleessa kasitelldian ensin kulttuuria ja viitataan Kiira
Kirran (1999) aikaisempaan kulttuuritutkimukseen. Teoriassa esiin tulevat kulttuurin méaritel-
mit ovat oleellisia tutkimukseni kannalta, silld niiden perusteella olen analysoinut kriittisid ti-
lanteita. Kappaleessa kolme esittelen tutkimuksen suorittamisen eli aineiston keruun ja kasitte-

lyn. Kriittisten tilanteiden tuloksia analysoidaan kappaleessa nelja.

Opinnaytetyossa tutkimusongelma on miten selviytya ulkomaalaisen asiakkaan kanssa kulttuu-
rien vilisestd asiakaspalvelutilanteesta ja miten vieras kulttuuri vaikuttaa asiakaspalvelutilanteis-
sa. Tdssid tyOssi tarkastellaan kulttuurien vilistd viestintda kriittisten tilanteiden avulla, joita
virkailijat ovat pitineet tyossddn jollain tavalla ongelmallisina, huvittavina tai muuten ajatuksia
herittivind. Tutkimuksessa pyritidn my0s selvittimian virkailijoiden taustatietoja ja millaisia
eri kansallisuuksia he kohtaavat ty6ssddn. Tdssd tyOssd kaytetddn eri kulttuureja edustavista
yksittdisistd asiakkaista nimitystd ulkomaalainen asiakas. Asiakkaiden taustoja ei ole tutkimuk-

sessa pystytty tarkemmin selvittimaan.



Tyoskentelen itse Postitullin asiakaspalvelussa ja olen aika ajoin pohtinut miten ulkomaalaisen
henkil6n kanssa tdytyisi toimia, jotta asiakaspalvelu sujuisi hyvin. Tama herittikin mielenkiin-
toni ja innostukseni jo heti alkuvaiheessa kun aloin pohtimaan opinniytetyoni aihetta. Tiesin,
ettd aihe olisi hyvinkin ajankohtainen. Tutkimusongelmaa lihestyn ty6ssini tybnantajani kan-
nalta. T4dstd syystd tyOni tulee olemaan tirked, ei pelkdstidn minulle oman oppimiseni kannalta,
vaan my0s tyonantajalleni, silld tyostini esiin tulevat kehitysehdotukset saattavat vaikuttaa

henkiloston koulutussuunnitelman laatimiseen tulevaisuudessa.

Virkailijoiden kohtaamiskokemukset ulkomaalaisten asiakkaiden kanssa saattavat muodostua
hyvin stressaaviksi ja kielteisiksi kokemuksiksi jos asiakaspalvelu menee toistuvasti pieleen seka
kielellisessi ettd ei-kielellisessa viestinndssd. Pahimmassa tapauksessa siitd saattaa aitheutua en-
nakkoluuloja ja haluttomuutta palvella asiakasta. Jotta nditd vuorovaikutustilanteita voitaisiin
ymmirtid paremmin, ennakoida ja opetella kasittelemain, edellyttdisi se kulttuurien valisen
viestinnin pitkajinteistd opiskelua. Vain teorian avulla eri kulttuureja pystyy ymmartimain

paremmin.

Kulttuurien vilisten viestintitaitojen kehittiminen edellyttdd, ettd henkild on halukas kohtaa-
maan muita thmisid ja kommunikoimaan heidin kanssaan. Hinen tulee my6s olla joustava ja
itsevarma, tietoinen omasta kulttuuristaan seka stressinsietokykyinen ja empaattinen (Salo-Lee,
Malmberg & Halinoja 1998, 124). Lisiksi halu hyviksyi erilaisuutta sekd hyvit vuorovaikutus-
taidot edesauttavat kouluttautumista kulttuurien viliseen viestintddan. Ndiden lisiksi on eduksi
jos kulttuureja opiskeleva

— kykenee muuttamaan omia mielipiteitain ja kayttiytymismallejaan

— on tietoinen oman maansa roolista kansainvilisissd suhteissa

— on motivoitunut positiivisesti uusiin haasteisiin

— kykenee ymmirtimain toisia ja tulee ymmirretyksi

— tunnistaa stereotypiat kriittisesti

— tuntee tarvetta kulttuurien vilisiin keskusteluihin

— kykenee kommunikoimaan jollakin vieraalla kielelld

— omaa tarvetta syviin ja merkityksellisiin ihmissuhteisiin

— mieltdd maailman yhdeksi yhteis6ksi

— on avoin uusille arvoille ja elimantavoille

— tuntee omat heikot ja vahvat puolensa ja pystyy kypsymaan henkisesti

— ymmartdd ja hyviksyy muita kulttuureja ja thmisten valisid eroavaisuuksia.

(Lehtonen 1993, 168-169.)



Hofsteden (2005, 358—359) mukaan kulttuurien valisten viestintataitojen hankkimisessa on
kolme vaihetta: tiedostaminen, tieto ja taidot. Kaikki alkaa tiedostamisesta, sen havaitsemisesta,
ettd itsellidn on kasvatuksen tuottama erityinen mielen ohjelmointi ja etti toiset ovat kasvaneet
muunlaisessa ympiristossi, josta syysta heilld on toisenlainen ohjelmointi. Tiedon tulee seurata
tiedostamista. Jos meididn on toimittava vuorovaikutuksessa muiden kulttuurien kanssa, on
niistd hankittava tietoa. Taidot puolestaan perustuvat tiedostamiseen, tietoon ja kaytantéon.
Meidin on my6s koettava tyytyvaisyyden tunne, joka syntyy uudessa ymparistossa selvidmises-
td, pystyessimme ratkaisemaan aluksi yksinkertaisia ja mychemmin mutkikkaampia muiden

kanssa elimisestd syntyvid ongelmia.



2 Kulttuuri

Tissd kappaleessa esittelen eri tutkijoiden teorioita kulttuurista, jotta sen laajuudesta saisi hy-

vin yleiskuvan.

Kulttuuri —kasite on laaja ja sitd kdytetiin monissa tarkoituksissa (Kohi, Palo & Piivirinta
2008, 15). Se koostuu asioista, joita ihmiset ja kansat ovat historiansa aikana oppineen teke-
maan, arvostamaan ja uskomaan. Se on yhteisten uskomusten, arvojen, tapojen, kiytoksen ja
tuotteiden jdrjestelmd, jota yhteison jasenet kayttivit vuorovaikutuksessa toistensa kanssa ja

joka vilittyy sukupolvesta toiseen oppimalla. (Ferraro 2006, 19- 20.)

Kulttuuri on seka yksinkertaista ettd vaikeaa ymmartda. Se on yksinkertaista koska mairitelmia
on runsaasti tarjolla ja ne ovat kenen tahansa helposti ymmirrettavissi. Samaan aikaa kulttuuri
on myos hyvin vaikeaa kisittdd, koska se on hienovaraista ja mutkikasta. Hall vertaa kulttuuria
sieneen sen erilaisuuden takia. Sienen kasvuympariston takia tutkijat eivit pysty kuvailemaan
kahta samanlaista sientd samalla tavalla. TAma tuottaakin ongelmia muille, kun sienilajia kuvail-
taessa yritetdan tunnistaa onko se syomakelpoista vai ei. Samalla tavoin muinainen kiinalainen
filosofi LLao Tzu huomioi: ”Vesi on viimeinen asia, minki kala huomaa,” kiyttden vettd meta-
forana kulttuurille. Monet ithmiset ovat niin uppoutuneita omaan kulttuuriinsa, ettd he eivit
erota, kuinka heididn omat tapansa vaikuttavat heidin ajatteluun tai kdytokseen. (Steers & Nar-

don 2005, 121.)

Oikean kulttuurin maaritelmin 16ytiminen voi olla haastavaa. Lewisin (2006) mukaan kansal-
listen luonteenpiirteiden mairittiminen on kuin tallaamista epitarkan arvion mukaan miina-
kentalle. Trompenaars luokittelee kulttuurin tavaksi kuinka ithmiset ratkaisevat ongelmansa ja
sovittelevat ristiriitoja. Hall painottaa, ettd kulttuuri on usein alitajuntainen ja siksi sitd pidetddn
todellisena. Hofsteden mukaan kulttuurin henkisen ohjelmoinnin lihteeni eli ajatus-, tunne- ja
toimintamallien ldhteend, on sosiaalinen ympiristo, jossa yksilé on kasvanut ja jossa hin on
eliminkokemuksensa hankkinut. (Steers & Nardon 2005, 121) Ohjelmointi alkaa perheesti,
jatkuu naapurustossa, koulussa, nuorten ryhmissi ja tyopaikoilla (Hofstede & Hofstede 2005,

4).

Jokainen ihminen kantaa mukanaan ajattelun, tuntemisen ja kiyttdytymisen malleja, jotka on
opittu elimin aikana. Suuri osa on hankittu varhaislapsuudesta, koska juuri silloin thminen

oppii ja omaksuu helpoimmin. Tiettyjen ajatus-, tunne- ja kdyttaytymismallien vakiinnuttua
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yksilon mieleen, hin joutuu poisoppimaan ne pystyikseen oppimaan jotakin niistd poikkeavaa.
Poisoppiminen on vaikeampaa kuin alkuperiinen oppiminen. (Hofstede & Hofstede 2005, 2-

3)

Ihmisten valisessa kanssakdymisessa tehokas viestinta riippuu siitd, miten hyvin vuorovaikutus-
tilanteen osapuolet havaitsevat toistensa tavoitteet ja miten he tulkitsevat toistensa viesteja.
Kulttuurieroista atheutuu vdarinkasityksid, jotka heijastuvat eri tavoin seka kielellisessa etti ei -
kielellisessd viestinndssa. (Salo-Lee ym. 1998, 20.) Kulttuurien vilisessd viestinnassa olisikin
tirkedd pyrkid mahdollisimman objektiivisesti havainnoimaan ja kuvaamaan mitd vuorovaiku-
tustilanteessa todella tehdéddn ja sanotaan. Monien nikékulmien mahdollisuuden oivaltaminen
ja tunnistaminen on kulttuurien vilisen viestinnidn kompetenssin perusedellytyksia. (Salo-Lee

ym. 1998, 24.)

Kieli, viestinti ja kulttuuri liittyvit toisiinsa monin nakymattomin sitein. Kulttuuri heijastuu
paivittdisessi kielenkaytossa tavoilla, joista emme kulttuurin sisdisessd viestintitilanteessa
yleensi ole tietoisia. Omassa kulttuurissa viestintd on usein rutiininomaista ja sujuu automaatti-

sesti. (Salo-Lee ym. 1998, 24.)

Thomasin ja Inksonin (2003, 24—27) mukaan kulttuureilla voidaan havaita tiettyjd perusomi-
naisuuksia. Ndmi tietyt perusominaisuudet soveltuvat kaikkiin kulttuureihin ja ne on jaoteltu

seuraavasti:

1. Kulttuuri on jaettua
Miiritelmiltain kulttuuri on sellaista, joka tietylle ryhmalle on yhteistd ja joka ei ole
yleensd mahdollista ryhmain kuulumattomille. Kyse on kyvystéd kulttuurin sisalla

kommunikoida keskenaan aivan eri mentaalisilla tasoilla kuin muut.

2. Kulttuuri on opittua ja pysyvaa
Kulttuuri ei synny sattumalta vaan systemaattisesti ajan myotd. Ryhmin henkinen yh-
teys opitaan yksiloiden kesken pitkalld aikavililld vuorovaikutuksessa ympiriston kans-
sa. Jotkin ndkékulmat kulttuurissa perustuvat uskonnollisuuteen, maanomistukseen,

naimisiinmenoon ja niin edelleen.



Kulttuuri on kdytoksen voimakas vaikuttaja
Kulttuuriaan on vaikea paeta. Se on iskostunut syviian mieleemme. Vaikka kyseenalais-
taisimme asioita kulttuurien vililld, on meille luonnollista taipumusta kidntyé takaisin

omille juurilleen.

Kulttuuri on systemaattista ja organisoitua

Kulttuuri ei ole sattumanvaraista. Se perustuu arvoihin, asenteisiin, uskomuksiin ja tar-
koituksiin yksiléiden kesken. Koska mieltymyksemme usein perustuvat omaan kulttuu-
riimme, toisten kulttuurit saattavat tuntua usein kummallisilta ja epiloogisilta. Tarkem-
pi tutustuminen kuitenkin paljastaa, ettd jokainen kulttuuri on omalla tavalla hienostu-

nut, looginen seki johdonmukainen.

Kulttuuri on suurelta osin nakymatonta

Niemme kulttuurin elimisen tuloksina kuten kommunikaationa ja viesteini. Ne sisal-
tavat kuitenkin my6s thmisten toimia kuten kielen, ulkoasun ja pukeutumisen seka fyy-
sisid luomuksia kuten arkkitehtuuri, taide ja sisustaminen. Suurin osa kulttuurista on
nikymitonti. Eri kulttuurin ymmirtiminen sisiltdd paljon muutakin kuin vain nikyvit
elementit kuten juhlat, kutsut, kidenpuristuksen ja elekielen. Nakymattomat elementit
kuten arvot, sosiaalinen jarjestaytyminen ja tapa ajatella ovat kulttuurissa kuitenkin ne

tarkeimmat elementit.

Kulttuuri voi olla joko ”ankara” tai “vapaa”

Kulttuurit eroavat toisistaan yksityiskohdillaan, mutta my6s lisndolollaan. Joissain yh-
teisissda on jopa 100 % yhteisymmarrys kuinka kayttiytyd korrektilla tavalla. Toisilla
taas on enemmain monimuotoisuutta. ”Ankarissa” kulttuureissa on ominaista yhteis-
ymmirrys ja yndenmukaisuus. Ne perustuvat usein homogeeniseen viesto6n tai domi-

noivaan vallitsevaan uskontoon.



Mikilouko (2003, 28) luokittelee kansalliset kulttuurit ryhmittdin maihin, jotka muistuttavat

toisiaan.
POHJOIZMAAT
LAHI-ITA .
Suorni
Tarki Harja
ABABIT
Tran Tansla GERMAANISET
Abu Dhabi
Eahrain Freibla | Ruoni Itivalt
Arabiemiivit Sa1lma
. . Fuwemit
Saudi Arabia o Senaitsi
Thairmnaa hfalesia
Yhdsyssallat .

. ANGLOSAKSISET
KAUKO-ITA Hong Fong Farada

Tusi-Seelant

Filippiinit ..
Srgentiing Farsla -Britanmi
Tia Is o-Britanmia
Indones Wenezuela Belgia m‘“.‘ﬁ
i1smEn ohjois-
Chile EUROOFPPA ;
Melsiko
LATINATATMNEN :
AMERIKKA Tralia
Brasiia
Japani

Kuvio 1. Maaklusterin yhdistelmd (Makilouko 2003, 29).

Vaikka kulttuurit ovat erilaisia, niitd voidaan silti jaotella ryhmittdin. Samassa klusterissa olevilla
mailla on pdasdantoisesti yhteinen historia, sukulaiskieli tai yhteinen hallitsija menneisyydessa.
Tama jako on kuitenkin hyvin yleisluontoinen, eiki se sisalld laheskéddn kaikkia maita. Kehin
ulkopuolella olevat maat (Brasilia, Intia, Israel ja Japani) ovat kansallisista kulttuureista ja muis-
ta maista niin paljon poikkeavia, etta niité ei ole sijoitettu mihinkdan klusterin sisille (Maki-

louko 2003, 28.)

2.1 Kulttuurin monimuotoisuus

Kulttuurien vilisestd viestinnistd on tehty lukuisia tutkimuksia esimerkiksi Kiira Kirra (1999)
on tutkinut suomalaisten kulttuurisidonnaista viestintad analysoimalla suomalaisten kuvaamia
kulttuurien yhteentormayksid. Hanen aineistossaan hammentavia kulttuurienvalisid tilanteita
olivat atheuttaneet muun muassa heikko kielenhallinta, kisitteiden merkityserot ja ilmaisujen

suoruus.



Seuraavissa kappaleissa esittelen ne teoriat, jotka ovat oleellisia tutkimukseni kannalta ja joita
on kaytetty tutkimukseni teorian pohjana. Muita kulttuurin ulottuvuuksia tulen esittelemain

myShemmin kappaleessa viisi kunkin kriittisen tilanteen analyysin yhteydessa.

2.1.1 Hofsteden kulttuurin ulottuvuudet

Hofstede kiinnostui 1960- luvulla kulttuurieroista ja saikin tutkia asiaa monikansallisen suuryri-
tyksen IBM:n tytaryhtitissd yli 50 eri maassa. Niissa paikallisissa tytaryhtiGissa tehdyssd empii-
risessd tutkimuksessa maiden viliset arvojirjestelmit tulivat selvisti esiin. Hin havaitsi kulttuu-
risia eroja muun muassa tyohon liittyvissa arvoissa ja arvostuksissa. Analyysissa nousivat esiin
seuraavat neljd ulottuvuutta, joissa eri maiden valisten kulttuurierojen vaikutus korostui.
Hofstede nimesi ndmi ulottuvuudet valtaetdisyydeksi, kollektiivisuudeksi vastakohtanaan yksi-
l6llisyys, feminiinisyys vastakohtanaan maskuliinisuus ja epavarmuuden sietiminen. Myohem-
min I6ytyl vield viides ulottuvuus eli pitkdn aikavilin suuntautuminen vastakohtanaan lyhyen

aikavalin nikemys. (Hofstede & Hofstede 2005, 22-23.)

Valtaetiisyyden voidaan luonnehtia mittaavan sitd, missd méarin jonkin maan sisalld sijaitsevis-
sa instituutioissa (perhe, koulu tai yhteiso) tai organisaatioissa vihiten valtaa kayttavit odotta-
vat tai hyviksyvit vallan jakautuvan epitasaisesti. Suuren valtaetdisyyden maissa eriarvoisuus
yhteiskunnan eri toimijoiden vililld on luonnollista ja hyviksyttivad. Paitoksenteko on autori-
taarista ja saattaa olla harvojen vallassa. Tillaiset yhteiskunnat ovat tavallisesti hyvin hierarkisia
ja muodollisia. Yhteiskunnan valtarakenteet heijastuvat my6s perheessd ilmeten esimerkiksi
selkeind valtaeroina miesten ja naisten sekd vanhempien ja lasten vililld. Pienen valtaetdisyyden
maissa puolestaan pyritdidn mahdollisimman suureen tasa-arvoon perheessi ja eri yhteiskunta-

ryhmien kesken. (Hofstede & Hofstede 2005, 46.)

Epidvarmuuden sietiminen kuvaa sitd, miten turvalliseksi kulttuurin edustaja tuntee itsensi
epavarmoissa tilanteissa. Suuri epdvarmuus aitheuttaa tavallisesti ahdistuneisuutta. Kulttuureis-
sa, joissa epdvarmuuden sietokyky on vihiisti, on tarkkoja yksityiskohtaisia siddoksia tai toi-

mintamalleja ylldttdvien tilanteiden varalle. (Hofstede & Hofstede 2005, 165.)

Epidvarmuuden tuntemukset eivit ole vain henkil6kohtaisia, vaan ne voivat olla yhteisid yh-
teiskunnan muiden jisenten kanssa. Epavarmuuden tunteet ovat hankittuja ja opittuja. Niiden
kasittely kuuluvat yhteiskuntien kulttuuriperimiin. Ne siirtyvit ja vahvistuvat yhteiskunnan

instituutioissa, kuten perheissi. (Hofstede & Hofstede 2005, 165-166.)
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Maskuliinisuudella ei suoraan viitata sukupuoleen vaan ominaisuuksiin, jotka perinteisesti on
liitetty miessukupuoleen. Maskuliinisuus liittyy yhteiskuntiin, joissa sukupuolten sosiaaliset
roolit ovat selkeisti erilaiset (toisin sanoen miesten odotetaan olevan jimikéitd ja kovia, kes-
kittyvan aineellisen menestykseen ja naisten puolestaan olevan vaatimattomia, hellid ja kiinnos-
tuneita eliman laadusta). Feminiinisyys liittyy yhteiskuntiin, joissa sukupuolten sosiaaliset roolit
ovat paillekkaisid (miesten ettd naisten odotetaan olevan vaatimattomia, pehmeiti ja kiinnos-

tuneita eliman laadusta). (Hofstede & Hofstede 2005, 120.)

Neljas Hofsteden maarittelema kulttuureja luokitteleva ominaisuus on individuaalisuus vs.
kollektiivisuus. Puhutaankin yksil6llisistd ja ryhmiékulttuureista. Yksilolliset eli individuaaliset
kulttuurit korostavat yksilon omaa arvoa ja paatoksentekoa. Oma etu asetetaan ryhman, kuten
perheen tai tyGyhteison edun edelle. Lapset oppivat pienesti lihtien ajattelemaan mina -
muodossa. Kollektiivisissa kulttuureissa sosiaalinen verkosto eli ryhméan kuuluminen muok-

kaa yksilon identiteettid. (Hofstede & Hofstede 2005, 74-75.)

Hofsteden mallia on my6éhemmin tdydennetty viidennelld ominaisuudella, niin sanotulla kon-
futselaisella dynamiikalla. Se liittyy pitkin aikavilin ja sen vastakohtana lyhyen aikavilin nike-
mykseen eldmasta. Pitkdn aikavalin suuntautuminen pyrkii kohti tulevaisuuden palkkioita apu-
naan erityisesti pitkdjanteisyys ja taloudellisuus. Sen vastakohtana lyhyen aikavilin suuntautu-
minen keskittyy menneisyyden ja tulevaisuuden avujen vaalimiseen. Niitd ovat esimerkiksi
perinteiden kunnioittaminen, kasvojen siilyttiminen ja sosiaalisten velvollisuuksien tiyttimi-

nen. (Hofstede & Hofstede 2005, 210.)

Hofstede totesi tutkimuksissaan, ettd yhteisestd emoyrityksestd huolimatta eri maissa sijaitse-
vien tytaryritysten kesken voi olla huomattavia eroja ja toisaalta huomattavia samankaltaisuuk-
sia eri ulottuvuuksien kohdalla. Yhteiskunnallinen ilmasto ja sen historialliset juuret lyGvit

vahvan leiman yritysten kulttuurisiin piirteisiin. (Viitala 2006, 320.)
2.1.2 Kulttuurin kerrostumat
Hofsteden (2005, 10-11) mukaan ihmiset kuuluvat samanaikaisesti moniin erilaisiin ihmisryh-

miin ja —luokkiin, heilld on viistimattd oma monitasoinen henkinen ohjelmointinsa, joka kyt-

keytyy kulttuurin eri kerrostumiin.



Ihmiset jakautuvat esimerkiksi

— kansallinen taso (kotimaan kulttuuri)

— alueellinen, etninen, uskonnollinen tai kielellinen taso

— sukupuolten taso (erottaa miehen ja naisen)

— sukupolvien taso (erottaa isovanhemmat vanhemmista ja lapsista)
— sosiaaliluokka (koulutus ja ammatti)

— ty6ssa olevilla organisaatio- tai yritystaso (miten he ovat sisdistineet arvomaailman ja nake-

mykset). (Hofstede & Hofstede 2005, 11.)

Niiden tasojen henkiset ohjelmoinnit eivit vélttimattd ole sopusoinnussa keskendin. Nykyai-
kaisessa yhteiskunnassa ne ovat usein ristiriitaisia. Siksi ihmisten ristiriitaisten henkisten ohjel-
mointien vuoksi on vaikea ennakoida heidin kayttaytymistaian uusissa tilanteissa. (Hofsteede &

Hofstede 2005, 11.)

2.1.3 Kulttuurin seitsemin perusulottuvuutta

Jokainen kulttuuri erottautuu muista kulttuureista valitsemalla erityiset ratkaisut ongelmiin,
jotka se tunnistaa vaikeiksi pulmiksi (Trompenaars & Hampden-Turner 1998, 31). Nimi on-
gelmat voidaan luokitella kolmen padluokan alle: niité, jotka nousevat ihmissuhteista, niita,
jotka tulevat ajan kulumisesta ja niitd, jotka tulevat suhteessa ymparist6on. Sen mukaan, kuinka
eri kulttuurit ratkaisevat nditd ongelmia, voidaan tunnistaa seitsemén kulttuurin perusulottu-

vuutta. (Trompenaars & Hampden-Turner 1998, 8.):

1. Universalistinen vs. partikulaarinen kulttuuri
Universalistisessa kulttuurissa thmiset uskovat yleisten saintdjen ja velvollisuuksien
olevan vahva moraalin lihde. Universalistisissa kulttuureissa ihmiset jakavat yleisen ki-
sityksen sddnnoistd, koodeista, arvoista ja standardeista, jotka ohittavat erityiset tarpeet
sekd ystdvien ja suhteiden vaatimukset. Periaatteena on, ettd kaikkia ihmisid tulee koh-
della samojen sddntdjen mukaan. He olettavat ettd heiddn uskomuksensa on ainoa oi-
kea ja he pyrkivit sopeuttamaan muiden mielipiteet omiinsa. (Trompenaars & Wool-

liams 2003, 33.)

Partikulaarista kulttuuria puolestaan leimaa velvollisuuden tunto ja ihmissuhteiden ko-

rostaminen. SdantG6ji ja lakeja on tietenkin myos partikulaarisissa kulttuureissa, mutta
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niiden tehtidvina on lahinnd mairitelld ihmisten kanssakdymistd. Sddnt6jd tarvitaan,
mutta niihin voidaan tehdd poikkeuksia erityistilanteissa. Perheeseen ja ystiviin pitaé

pystya luottamaan. (Trompenaars & Woolliams 2003, 33.)

Yksilollinen vs. yhteisollinen kulttuuri

Padasiassa yksilollisissa kulttuureissa thmiset sijoittavat yksilon ennen yhteis6d. Yksilon
oma onni, tayttymys ja hyvinvointi ovat tirkeitd. Thmisten odotetaan paittivin suu-
rimmaksi osaksi omista asioistaan ja huolehtivan ensisijaisesti itsestdin ja lahiperhees-
taan. (Ferraro 2006, 104.) Yksilon vastuulla on toimia siten, etta se palvelee yhteisoa

jopa oman yksilollisen vapauden kustannuksella. (Ferraro 2006, 105.)

Jokainen meistd on syntynyt perheeseen, naapurustoon tai yhteis66n, joka oli olemassa
ennen meitd ja joka jatkuu edelleen kuolemamme jalkeen. Yhteisollisissd kulttuureissa
thmiset sijoittavat yhteison ennen yksiloa. Se on yksilon velvollisuus toimia yhteison
etujen mukaisesti. Toimimalla niin yksilon tarpeet tiytetdan luonnollisesti (Ferraro

20006, 105).

Tarkka vs. hajaantunut kulttuuri

Tarkassa kulttuurissa thmisten tila on suurempi kuin yksityinen tila. Ihmiset paasevit
helposti julkiseen tilaan, mutta yksityiseen tilaan on vaikea paisti, koska jokainen alue,
jossa kaksi ihmistd kohtaa on erikseen muista. Tarkan kulttuurin yksilét keskittyvit ko-
viin tosiasioihin, standardeihin ja sopimuksiin. (Trompenaars & Hampden-Turner

1998, 83.)

Diffuusin kulttuurin yksil6illa on suuri henkilokohtainen tila ja pieni julkinen tila. Vas-
tatulleita ei helposti hyviksytd kumpaankaan, mutta kun heidat kerran on hyviksytty,
sen jalkeen heidit hyviksytdaan kaikkiin henkilon eliman kerroksiin. (Trompenaars &

Hampden-Turner 1998, 83.)

Tunteelliset vs. neutraalit kulttuurit

Tunteellisissa kulttuureissa ei pidetd tarpeellisina kitked tunteita ja pitdd niitd sisallaan.
Pdinvastoin tunteita tulee niyttda. Tunteellisten kulttuurien jasenet voivat tulkita vairin
neutraalien kulttuurien signaaleja vahemmain tarkeiksi. Ne saatetaan jattia jopa huomi-

oimatta tai tunnistamatta. (Trompenaars & Woolliams 2003, 52-53.)
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Neutraaleissa kulttuureissa ihmisid opetetaan, etti on epikorrektia nayttda tunteensa
ylitsevuotavasti tai avoimesti. Neutraalit kulttuurit saattavat ajatella, ettd tunteellisten
kulttuurien voimakkaat signaalit ovat yliemotionaalisia. (Trompenaars & Hampden-

Turner 1998, 70.)

Saavutettu vs. peritty ominaisuus
Saavutettu status viittaa yksilon suorituksiin. Yksilot saavat statuksen sen mukaan, mita
he ovat suorittaneet. Henkilon tarvitsee todistaa uudestaan ja uudestaan, ettd on saavu-

tetun statuksensa arvoinen. (Trompenaars & Woolliams 2003, 71-72.)

Niin sanottu peritty status viittaa sithen, miten muut suhtautuvat hinen asemaansa yh-
teiskunnassa. Status on saatu syntymin, idn, sukupuolen tai vaurauden avulla. Henki-
16n ei tarvitse todistaa sitd. Se on myonnetty hinelle olemassaolon perusteella. (Trom-

penaars & Hampden-Turner 1998, 105.)

Perikkdinen vs. samanaikainen kulttuuri

Jokainen kulttuuri on kehittinyt oman aikakisityksensa. Aikaan suuntautuneella ulot-
tuvuudella on kaksi nikokantaa: suhteellinen tirkeys, jonka kulttuurit antavat mennei-
syydelle, nykyisyydelle ja tulevaisuudelle sekd se miten he ldhestyvit ajan rakentumista.

(Trompenaars & Hampden-Turner 1998, 123.)

Ajan muodostuminen voi olla kahdenlaista. Yhdessa lihestymistavassa aika menee
eteenpdin sekunti sekunnilta, minuutti minuutilta suorassa linjassa. Tdtd kutsutaan pe-
rikkaiseksi kulttuuriksi. (Trompenaars & Hampden-Turner 1998, 123.) Toisessa lihes-
tymistavassa aika esiintyy sykleissi: minuuteissa, tunneissa, paivissa ja vuosissa. Tata

kutsutaan samanaikaiseksi. (Trompenaars & Hampden-Turner 1998, 124.)

Ihmiset, joiden aikakdsitys on perikkidinen, tapaavat tehdd yhden asian kerrallaan. He
nikevit ajan selkedna linjana perikkaisind segmentteind. He pitdvit suunnitelmista ja
aikatauluista ja pyrkivit pitimiin niistd tiukasti kiinni. (Trompenaars & Hampden-
Turner 1998, 125.) Ihmiset, joiden aikakasitys on samanaikainen, tapaavat tehdd mon-
taa asiaa samalla kertaa. Aikakisitys on joustava. Synkronisen aikakisityksen kulttuu-
reissa ei olla niin tarkkoja tismallisyyden suhteen. Suunnitelmia voi helposti vaihtaa

tarpeen mukaan. (Trompenaars & Woolliams 2003, 77-78.)
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7. Sisdinen vs. ulkoinen kontrolli
Jokainen kulttuuri on kehittinyt asenteensa ymparéivaa luontoa kohtaan. Eloonjaami-
nen on merkinnyt toimimista joko luontoa vastaan tai sen ehdoilla. Tapa, jolla toi-
mimme suhteessa luontoon, on yhteydessi sithen, miten etsimme jdrjestystd omaan

elimdamme. (Trompenaars & Hampden-Turner 1998, 145.)

Sisdinen - Ihmisilli on mekanistinen tapa tarkastella luontoa. He nikevit luonnon me-
kanistisena, jota voi kontrolloida. Sisdisesti suuntautuneet eivit usko onneen tai ennalta
mairiytymiseen vaan sithen, ettd ihminen voi dominoida luontoa. (Trompenaars &

Hampden-Turner 1998, 145.)

Ulkoinen - IThmisilld on orgaaninen lihestymistapa luontoon. Ihmisen pitda toimia
harmonisesti yhdessd luonnon kanssa. Thmiset eivit usko, ettd he voivat muotoilla
oman kohtalonsa. IThmisten toimet ovat suuntautuneet ulkoisten olosuhteiden sopeu-

tumiseen. (Trompenaars & Hampden-Turner 1998, 145.)

2.1.4 Korkean- ja matalan kontekstin kulttuurit

Hall on luokitellut kulttuurit korkean kontekstin (High Context) ja matalan kontekstin (Low
Context) kulttuureihin niiden kommunikaatiotapojen perusteella. Korkean kontekstin kulttuu-
reille on ominaista, ettd sanallinen viesti ei kerro koko totuutta vaan viestin ymmartimiseen
tarvitaan myos tarkempaa kulttuurien tuntemusta, esimerkiksi kehon kielen, intonaation tai
ilmeiden merkitysta. Iddn kulttuurit ovat perinteisesti olleet tallaisia korkean kontekstin kult-
tuureita. (Eberhart 2006, 511.) Esimerkiksi japanilaisen sanoma “ehka” tarkoittaa tilanteesta

riippuen ehka tai ei. Kieltivaa vastausta ei anneta, koska se on kulttuurin arvojen mukaan epa-

kohteliasta. (Frisk & Tulkki 2005, 22.)

Matalan kontekstin —kulttuureissa kielellisen viestinnian merkitys korostuu ihmisten vilisessa
kanssakdymisessd. Sanojen odotetaan suhteellisen tarkasti vastaavan sitd, mita tarkoitetaan. Ei-
kielellinen viestinta ei yleensa ole sanotun kanssa voimakkaasti ristiriitaista. Tallaisia kulttuureja

ovat amerikkalaiset, saksalaiset sekd skandinaaviset maat. (Schneider & Barsoux 2003, 44.)

On muistettava, ettd kaikissa kulttuureissa on kaikkia piirteitd ja kulttuurien yksittdiset jasenet
eroavat toisistaan myos high- ja low —context ulottuvuudella. Suomalaisetkaan eivit ole poik-

keus. Suomalaisessa viestintdkulttuurissa on seka high- ettd low -context piirteita.
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Suomalaisessa kulttuurissa on paljon yhteis6llisid piirteitd mikéd heijastuu seké suullisessa ettéd
kirjallisessa viestinnidssa esimerkiksi implisiittisyytena: viestin vastaanottajan oletetaan ymmar-
tavin ikddn kuin ’rivien vilistd’, mistd on kysymys. Kielellisen ilmaisun sijasta kdytetadn usein
ei-kielellisid viesteja kuten katseita tai vaikenemista kunnes toinen on viestin huomannut. Yksi-
lollisyyttd heijastaa puolestaan esimerkiksi suoruuden, suoraviivaisuuden ja rehellisyyden arvos-

tus. (Salo-Lee ym. 1998, 59.)

2.1.5 Suhtautuminen aikaan

Kulttuurinen aikakisitys voi olla polykroninen tai monokroninen. Polykronisessa (moniaikai-
nen) kulttuurissa korostuvat ihmissuhteet. Polykronista aikakisitystd noudattavat tekevit useita
asioita samanaikaisesti ja toiminnassa korostuu thmisten osallisuus ja tapahtumien loppuun

vieminen. Tehtivit keskeytetdin, jos ihmissuhteen yllipitiminen sitd vaatii. (Jandt 2007, 226.)

Monokronisiksi (yksiaikainen) kutsutaan kulttuureita, jotka keskittyvit yhteen asiaan kerrallaan
ja painottavat aikataulujen ja suunnitelmien noudattamista. Ihmiset tillaisissa kulttuureissa ovat
usein enemmain tehtivi- kuin henkil6keskeisid. Etupdissd monokronisia kulttuureja edustavat
saksalaiset, sveitsildiset, amerikkalaiset ja skandinaavit. Polykronisia kulttuureja taas muun mu-

assa latinalais-amerikkalaiset, kreikkalaiset, espanjalaiset ja kiinalaiset. (Ting-Toomey 2001, 56.)

Seka yksi- ettd moniaikaiset ihmiset pitavat yleensd omaa tyylidan tehokkaimpana. Toisen kult-
tuurin ndkokulmasta yksiaikaisia voidaan pitdd joustamattomina ja jopa epdinhimillisind, moni-

aikaisia taas haihattelevaisina ja keskittymiskyvyttomina. (Ting-Toomey 2001, 56.)

2.1.6 Kulttuurijaottelu Lewisin mukaan

Lewis (2000, 27) jakaa kulttuurit kolmeen ryhmaéan: tehtavikeskeisiin ja hyvin jirjestaytyneisiin
suunnittelijoihin (lineaariset), ihmiskeskeisiin ja puheliaisiin suhteuttajiin (multiaktiiviset) seka
sisadnpiin kddntyneisiin ja suhteeseen keskittyviin kuuntelijoihin (reaktiiviset). Kansallisten
kulttuurien maarittiminen ja oikean kulttuurin l6ytiminen voi olla haastavaa esimerkiksi italia-
laiset pitdvit saksalaisia jaykkina ja aikaan sidottuina; saksalaiset vuorostaan pitivit italialaisia
kaoottisina elehtijoina. Japanilaiset vuorostaan tarkkailevat ja oppivat kaikessa hiljaisuudessa

asioita kummaltakin.
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Taulukko 1. Lineaarisen, multiaktiivisen ja reaktiivisen yleisimmat piirteet kategorioittain

Lineaariaktiivinen

Multiaktiivinen

Reaktiivinen

sisdadnpdin kaantynyt

ulospiin kddntynyt

sisaanpdin kaantynyt

kirsivallinen kdrsimiton kirsivillinen
hiljainen puhelias vaitelias

vithtyy yksin vithtyy ryhmissa hyvi kuuntelija
tasmillinen epatasmillinen tasmillinen
tyOkeskeinen thmiskeskeinen thmiskeskeinen
pitda kiinni padtoksistd suhteuttaa kaiken miettelids
lyhytsanainen puhuu vuolaasti hyvi yhteenveto

ei halua menettad kasvojaan

selitykset valmiina

el saa menettdd kasvojaan

esittdd loogisia vastaviitteita

esittdd tunnepiisia vastavaitteitd

vilttaa yhteenottoa

keskeyttdad harvoin

keskeyttdad kokoajan

ei keskeyta

sosiaalinen ja ammatillinen

erillain

sosiaalinen ja ammatillinen yh-

dessa

sosiaalinen ja ammatillinen

yhdessi

Lewisin (2000, 33- 34) laatimasta taulukosta kdy hyvin ilmi erditd tirkeimpid eroja ndiden kol-

men eri ryhmain kuuluvien ithmisten luonteenpiirteista.

Lineaariset thmiset kuten ruotsalaiset, sveitsildiset, saksalaiset tekevit yhta asiaa kerrallaan, kes-

kittyvat sithen ja tekevit sen suunnitellun aikataulun mukaan. Tilld ajattelutavalla he uskovat

olevansa tehokkaampia ja saavansa enemmin atkaan. (Lewis 20006, 30.)

Multiaktiiviset ihmiset eivit ole kovin innostuneita aikatauluista tai tasmallisyydesta. He koros-

tavat niita erityisesti jos lineaariset ihmiset sita vaativat. Multiaktiiviset thmiset pitdvit senhet-

kistd elamaa tirkeampanid, kuin ihmisten tekemit suunnitelmat ja aikataulut. Multiaktiivisia

maita ovat monet arabimaat sekd Vilimeren maat. Esimerkiksi kreikkalaiset, italialaiset ja es-

panjalaiset ovat esimerkkejd multiaktiivisista ihmisistd. (Lewis 2006, 30.) Lineaarisesti ja mul-

tiaktiivisesti toimivilla ihmisilld on hyvin erilaiset kisitykset ajasta ja tilasta. Jos he joutuisivat

tyoskenteleméin keskendin, heidin erilainen tyoskentelytapa aiheuttaisi molemminpuolista

arsytysta (Lewis 20006, 31.)

Reaktiivisiin eli kuunteleviin kulttuureihin kuuluvat jasenet ovat harvoin toiminnan tai keskus-

telun aloittajia, silld he haluavat ensin kuulla vastapuolen kannan; sitten he reagoivat sithen ja
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muodostavat oman mielipiteensd. Reaktiiviset kulttuurit ovat sisadnpéin kddntyneitd, suhtautu-
vat epaluuloisesti ylenpalttiseen sanatulvaan ja ovat siis taitavia ei-sanallisessa kommunikoin-
nissa hienostuneen ruumiinkielen avulla. Japani, Kiina, Taiwan, Singapore, Korea, Turkki ja
Suomi kuuluvat reaktiivisiin kulttuureihin, mutta myés britit ja ruotsalaiset valahtavat helposti
tilaisuuden tullen “kuuntelevaan malliin.”” Lineaarisesti toimivien on vaikea pédasta perille reak-
tiivisesta taktiikasta, silld sen kéyttdjit eivit tiysin voi ymmartda heiddn lineaarista systeemidnsa

(kysymys/vastaus). (Lewis 2000, 35.)

2.2 Kohteliaisuus ja kasvot

Kohteliaisuus on eris ihmisten vilisen sosiaalisen kanssakdymisen keskeisimpia piirteitd. Sitd
viestitadn seka kielellisesti etta ei-kielellisesti. Kohteliaisuus on yleismaailmallinen ilmi6, mutta

sitd ilmaistaan eri kulttuureissa eri tavoin. (Salo-Lee ym. 1998, 51.)

Tunnetuin kohteliaisuusteoria on epdilemittda Brownin ja Levinsonin kohteliaisuusteoria, jonka
mukaan kasvot eli julkinen minikuva koostuu kahdesta toisiin liittyvisti osasta: negatiivisista
kasvoista ja positiivisista kasvoista (positive face). Negatiiviset kasvot tarkoittavat yksilén tar-
vetta toimia vapaasti ilman muiden mairiilya seka hallita omaa reviiridan, aikaa ja tilaa. Positii-
viset kasvot taas tarkoittavat ihmisen tarvetta tuntea olevansa toisten hyvaksyma seka tulla

kohdelluksi ihailtuna ja arvostettuna. (Greene & Burleson 2003, 361.)

Kohteliaisuutta tarvitaan, kun oma kayttaytymisemme uhkaa jonkun toisen kasvoja. Kaikki
kasvoja uhkaavat teot eivit kuitenkaan ole aina yhtd uhkaavia. Sama teko saattaa olla painoar-
voltaan erilainen eri tilanteissa. Teon uhkaavuuden arviointiin vaikuttaa puhujien vilinen sosi-
aalinen etéisyys, heiddn valta toisiinsa ndhden seki kasvoja uhkaavan teon absoluuttinen luoki-
tus siind kulttuurissa, josta kulloinkin on kyse. (Gudykunst 2004, 289.) Sosiaalisella etdisyydelld
viitataan tassa sithen kuinka tuttuja keskustelukumppanit ovat toisilleen ja vallalla taas keskus-
telukumppanien hierarkkiseen rakenteeseen. Toisin sanoen onko toinen keskustelukumppa-
neista sosiaaliselta statukseltaan korkeammalla kuin toinen. Mitd suurempi sosiaalinen status
on ja mita etdisempid keskustelukumppanit toisilleen ovat, sitd herkemmin kasvot koetaan

uhatuiksi. (Scollon 2001, 52-53.)

Kohteliaisuutta ilmaistaan eri kulttuureissa eri tavalla ja kohteliaisuus voidaan aina maarittda
vain oman kulttuurin sosiaalisessa kontekstissa. Tiettya kulttuuria tai sen edustajaa ei voida

pitdd ’kohteliaampana’ tai ’epikohteliaampana’ kuin toista kulttuuria. Kulttuurien jasenet
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kuitenkin arvioivat toisten kulttuurien edustajia useimmiten omien kohteliaisuuskriteerien mu-

kaisesti. (Salo-Lee ym. 1998, 54.)

2.3 Koskettaminen

Kosketus on hyvin voimakas ei-kielellinen viestinnin keino ja sita esiintyy jokaisessa kulttuu-
rissa. Se lienee ainoa ei-kielellistd viestintdd, jonka kdytossid on huomattavia eroja eri kulttuu-

rien valilld. (Richmond & McCroskey 2000, 325.)

Jokaisessa kulttuurissa on saint6ja tilan kaytostd sekd kosketuksesta. Kosketus voi johtaa vai-
rinkasityksiin kulttuurien vilisessa viestinnassd. Tervehdykseen liittyva laheisyys ja kosketus
voivat aiheuttaa ongelmia, ainakin kulttuuristen kohtaamisten ensi kerroilla. (Salo-Lee ym.
1998, 65.) Esimerkiksi Etela-Afrikassa voimakas kiddenpuristus on toivottavaa, mutta Latina-
laisessa. Amerikka se tulkitaan vihamieliseksi. Joissain kulttuureissa ei kitelld lainkaan jos halu-
taan osoittaa kunnioitusta toista henkil6d kohtaan. Thaimaassa toista henkil64d ei kosketella
julkisesti ollenkaan ja pdahin koskettelu tulkitaan loukkaavaksi. Sukupuoliroolit vaikuttavat
my0s kosketukseen. Toisen kulttuuri sanelee tarkasti eri kosketuksen muodot. Muslimimaissa
naista ei kitelld lainkaan tervehdittdessa tai esiteltiessa itsensd, silld kosketus perheettémin
naisen kanssa on kiellettya. Jopa pieni vivahde kittelyn pituudessa tai puristuksessa voi luoda

seksuaalisen sivyn. (Novinger 2001, 66.)

Kosketus ja tilan kaytto kulkevat kisi kidessa ja ne opitaan usein tiedostamatta (Richmond &
McCroskey 2000, 225). Kaikki ihmiset tarvitsevat kosketusta ja tutkimukset ovat osoittaneet,
ettd edes vastasyntyneet eivit selvid ilman riittdvad kosketusta. Nuoret oppivat aikuisiksi vart-
tuessaan kirjoittamattomat sdannot ketd on sopivaa koskettaa ja missd mairin. (Novinger 2001,

66.)

Eri ihmiset voivat ymmartiaa kosketuksen eri tavalla kuin on tarkoitettu. Siksi kokonaisuus on
tirked hahmottaa. Kosketuksessa on kuitenkin vield olemassa neutraaleita eleitd, joita voidaan
kdyttdd vapaasti toisten laheisyydessid. Melkein kaikissa kulttuureissa on hyviksyttavad kosket-
taa toista kiteen, kyynarvarteen, olkapiihin ja selkdan. Lahinna kosketuksen tapa mairittad

miten ele tulkitaan. (Richmond & McCroskey 2000, 225-226.)

Nonverbaalinen viestintd voidaan jakaa osiin eri merkkijirjestelmiksi. Naiden jirjestelmien
kuvaaminen avaa samalla sitd, mitd nonverbaalisen viestinnidn tutkimus sisiltda. (Jandt 2000,

104.)

17



Proksemiikka (tilankaytt6) ja haptiikka (koskettamalla viestiminen) liittyvit molemmat fyysi-
seen kontaktiin. Proksemiikalla (proxemics) tarkoitetaan nonverbaalisessa viestinnédssa henki-
lI6kohtaista avaruutta ja sijoittumista tilaan. Hall on tutkinut tita tilan kiytt6d ja todennut tut-
kimuksissaan, ettd eri kulttuureissa tilaa kaytetdin erilailla. Hinen mukaan meilld jokaisella on
oma henkil6kohtainen tila, ja se kuinka paljon tarvitsemme tilaa itsemme ja toisten ihmisten
viliin riippuu kulttuurista, kasvatuksesta perheessi, olosuhteista ja suhteistamme niihin, keiden

kanssa keskustelemme. (Jandt 20006, 104.)

Haptiikalla (haptics) tarkoitetaan tapaa koskea vuorovaikutuskumppaneita ja viestia kosketta-
malla. Kosketus ja kehonkieli luovat voimakkaan viestinnin ty6kalun ja se on tehokas tapa

osoittaa useat aistimukset ja tunteet. Kitteleminen, halaaminen tai koskettamalla lohduttami-
nen ovat kaikki esimerkkejd haptiikan piiriin kuuluvasta nonverbaalisesta viestinnisté. (Rich-

mond & McCroskey 2000, 148.)

2.4 Epidvarmuus, ennakkoluulot ja stereotypiat

Tuntemattoman kohtaamiseen liittyy kulttuurien vilisessd viestinnidssa aina epavarmuutta.
Epidvarmuus johtuu vaikeudesta ennakoida ja selittid uudessa tilanteessa omaa ja toisten kayt-
taytymistd. Epdvarmuuteen liittyy usein my6s ahdistusta. Epavarmuus on kielteinen tunne ja
sitd voidaan poistaa esimerkiksi hankkimalla tietoa toisesta henkil6sti. Tahan tarkoitukseen
kaytetain usein small talkia. Nédin vuorovaikutuksen osapuolet pyrkivit 16ytiméan jotakin heitéd
yhdistdvia ja tuttua. Epavarmuutta voidaan poistaa my0s tehokkaalla viestinnalld, jolloin véa-

rinkdsitysten maird on mahdollisimman alhainen. (Salo-Lee ym. 1998, 16.)

Ennakkoluuloilla tarkoitetaan joko myo&nteista tai kielteistd tunnetta jotain henkil64 tai asiaa
kohtaan. Ennakkoluulo syntyy ennen varsinaista kokemusta tai sitd ei perusteta aikaisempaan
kokemukseen. Ennakko-oletukset kehittyvat ennakkoluuloiksi, jos niitd ei pystytd muuttamaan
uuden informaation my6ta. Stereotypiat puolestaan ovat yliyleistettyja uskomuksia, jotka pe-
rustuvat liian rajallisille kokemuksille. Luonteeltaan ne voivat olla joko hyvin- tai pahansuopia.

(Lehtonen 1993, 172.)

2.5 Tutkimuksen viitekehys

Tutkimuksen viitekehyksen tirkeimpid osia ovat Hofsteden (2005) selitysmallit kulttuurin il-

menemisestd ja merkityksesti yksilolle sekd hinen kuvauksensa kulttuurin vaikutuksesta.
18



Trompenaars & Hampden-Turner (1999) mukaan jokaisessa kulttuurissa on rajoitettu maara

yleisid universaaleja jaettuja inhimillisid ongelmia, jotka taytyy ratkaista.

Hall puolestaan korostaa kulttuurin liittymista jokapdiviiseen elimain seké kulttuurin jatku-
vuutta ja dynaamisuutta. Paivittdiset toiminnat, tavat ja tottumukset tekevit tietyistd ryhmista

ainutlaatuisen ja antavat sille oman identiteetin. (Salo-Lee 1995, 5.)

Gudykunst (2004) kirjoittaa kasvojen kulttuurisidonnaisuudesta. Hinen mukaansa kulttuurinen
kdsitys minuudesta tai itseydestd vaikuttaa sithen, missd médrin yksilé pyrkii ilmaisemaan aitoa

minadnsa tilanteessa ja missa maarin hin pyrkii sosiaalisen minansi sailyttimiseen.

Aikakisitteind Ting-Toomey (2001) esittelee monokronisen- ja polykronisen kulttuurin. Mo-
nokronisessa yhteiskunnassa asiat tehddan yksi kerrallaan ennalta suunnitellun jarjestyksen ja
aikataulun mukaan. Polykronisen kulttuurin edustajat muuttavat nopeasti suunnitelmiaan, ovat

thmiskeskeisia ja puheliaita seka sitovat pitkédaikaisia suhteita.
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3 Tutkimuksen suorittaminen

Tissd kappaleessa tutustutaan kohdeorganisaatioon ja tyoni empiirisen osuuden suorittami-

seen.

3.1 Kohdeorganisaation esittely

Tullilaitos toimii Valtiovarainministerién alaisuudessa. Tullihallitus muodostaa Tullilaitoksen
keskushallinnon ja aluehallinto koostuu viidesta tullipiiristd: Eteldisen-, Lintisen-, Pohjoisen-,
Itdisen- ja Ahvenanmaan tullipiirista. Tullilaitokseen kuuluu my6s Tullilaboratorio, jonka toi-

mialueena on koko maa. (Tullilaitos 2009a.)

Suomen tulli on osa Euroopan unionin tullijirjestelmai ja se toimii yhteisty6ssa elinkeinoela-
min ja ulkomaisten viranomaisten kanssa. Tulli valvoo laillisia ja paljastaa laittomia tavaravirto-
ja ja kohdistamaan niihin kansallisesti ja kansainvilisesti saddettyja vero- ja kauppapoliittisia
sekd muita toimenpiteita. Tulli on palvelu- ja lainvalvojaorganisaatio, joka turvaa sisamarkki-
noiden hairi6ttémin toiminnan seka kantaa toimialaansa kuuluvat verot, maksut ja tullit, edis-
tad laillisen ulkomaankaupan sujuvuutta ja varmistaa sidinnoésten noudattamisen suojaa yhteis-
kuntaa torjumalla huumaus- ja muiden vaarallisten aineiden salakuljetusta seka talousrikolli-
suutta. Tulli kantoi veroja ja maksuja vuonna 2008 noin 10,8 miljardia euroa eli lihes kolman-

neksen valtion verotuloista. Tullin palveluksessa on noin 2 600 henkil6a. (Tullilaitos 2009a.)

Postitulli kuuluu Eteldiseen tullipiiriin ja postitullin toimipaikkoja on kaksi: Vantaalla ja Hel-
singissd. Toimipaikoissa tehdain tullauksia keskiméarin noin 2 600 kappaletta kuukaudessa
(Tullilaitos 2009b). Postitullissa tyoskenteli vield vuoden 2009 alussa 15 henkil6d, mutta tyon-
tekijoiden maird on syksyyn 2009 mennessa vihentynyt kymmeneen henkil66n. Ulkomaalaisia
asiakkaita Postitullissa asioi omalta arviolta noin 700 henkil6d kuukaudessa ja asiakastilanteet
hoidetaan heidin kanssaan pddsdantoisesti englanniksi. Vain pieni osa ulkomaalaisista asiak-

kaista osaa suomen kielta.

Postitullin tehtdviin kuuluu verojen kantaminen Euroopan ulkopuolelta saapuvista postilihe-
tyksistd. Suurin osa paketeista avataan, jotta tavaroiden oikeellisuus voidaan varmistaa sekd
tuontirajoitusten alaisia tavaroita pystytdan valvomaan. Tuontirajoituksia on muun muassa
lihojen ja lddkkeiden vastaanottamisessa. Ndiden tuonti on kokonaan kiellettyd ETA-alueen

ulkopuolelta. Veron kannon perusteeksi asiakkailta vaaditaan ostetuista tavaroista
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tilausvahvistus tai kauppalasku. Postikulut sisillytetddn tavaran hintaan, jolloin my0s niista
joutuu maksamaan veroja. Jos lahjatavaroiden arvo ylittaa 45 euroa, joutuu talléin maksamaan

lahjaveroa.

3.2 Tutkimusmenetelmi

Tissa tutkimuksessa kaytettiin kahta tutkimusta. Vastaajien taustatietoja kerittiin strukturoidul-
la kyselylomakkeella ja kriittisia tilanteita kartoitettiin kirjoitustehtavalld, joka pohjautui kriittis-

ten tilanteiden menetelmain.

Kiriittisten tilanteiden tutkimusmenetelmalld (critical incident technique) tarkoitetaan tapahtu-
mia, jotka vuorovaikutustilanteeseen osallistuvat ovat kokeneet eri tavoin ongelmallisina ja
himmentivini, jopa huvittavina. Ne ovat tapahtumia, jotka ovat jadneet mieleen, ehka hetkel-
lisind kysymyksinakin: ”mitihin sanoin/tein vairinr”, “oliko tissi jotain kummallistar” (Salo-
Lee 1995, 82.) Menetelmin on alun perin kehittinyt John C. Flanagan, joka suosittelee kriittis-
ten tilanteiden tutkimusprosessia jaettavaksi viiteen vaiheeseen. Ensimmiinen vaithe on maari-
tella, mika on tutkittavan toiminnan tavoite. Tuloksia voidaankin verrata vain tavoitteisiin nah-
den. Tilanne voidaan mairitelld kriittiseksi silloin, kun se vaikuttaa myonteisesti tai kielteisesti
toimintaan. (DeMarrais & Lapan 2003, 72.) Omassa tyOssini tavoitteenani on selvittad miten
ulkomaalaisen asiakkaan kanssa pystyy selviytymain kulttuurien valisesta asiakaspalvelutilan-

teesta.

Seuraavaksi mairitellddn kriteerit aineistolle. Tdssd vaiheessa paatetdan, missd kontekstissa ti-
lanteen tulee olla tapahtunut ja mitkd ovat hyvaksyttivien tilanteiden kriteerit. Minimikriteerien
mukaan tilannekuvauksen on sisillytettdvi tietoa todellisesta kdyttiytymisestd, oltava kuvaus
vastaajan omista havainnoista, sisillytettava kaikki analysoimiseen tarvittavat tiedot seka oltava
mddritelty tavoitteen kannalta kriittiseksi. Kuvatun tilanteen pitdisi olla tapahtunut lahimennei-
syydessd, jotta tilanne pystyttdisiin muistamaan ja kuvaamaan tarkasti. (DeMarrais & Lapan

2003, 73.)

Kolmannessa vaiheessa keritdan aineisto (DeMarrais & Lapan 2003, 74). Ennen aineiston
analyysid vastauksista taytyy eritelld sellaiset tilannekuvaukset pois, jotka eivit vastaa kriittisen
tilanteen maaritelmad (DeMarrais & Lapan 2003, 74). Oman aineistoni kohdalla sain
luokiteltua kaikki tilanteet kriittisiksi. Tapauksia kertyi yhteensd 16. Tutkimuksen neljintena

vaitheena on aineiston analyysi. Analyysi alkaa tilannekuvauksien jakamisella eri luokkiin
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aineistoldhtoisesti. Téssd vatheessa erittelin naisten ja miesten vastaukset. Naisten kriittiset
tilanteet saivat etuliitteen N=nainen ja miehet saivat etuliitteen M=mies. Tamin jilkeen luokit-
telin tilanteet omiin kategorioihin teorian pohjalta ja tilanteet numeroitiin. Esimerkiksi N9
viittaa naisen kertomaan tilanteeseen, jota voitiin selittdd aikakasitykselld. Joissain tapauksissa
sama kuvaus sopi useampaan kategoriaan. Esimerkiksi tapausta N15 voitiin selittda seka sdan-

tojen noudattamisella ettd rehellisyydella.

Alla olevassa taulukossa on 16 tilannetta luokiteltuna omiin kategorioihin, joissa jokainen ti-

lanne on numeroituna erikseen.

Taulukko 2. Kiiittisten tilanteiden luokittelu kategorioihin

Kategoriat Tapauksien numerot
1. Sidintojen noudattaminen N1, N2, N6, M8, N9, N11, N13, N14, N15, N16
2. Korruptio N1, N8, N9

3. Rehellisyys ja luottamus N1, N15

4. Katsekontakti N10

5. Koskettaminen N11

6. Tunteiden osoittaminen N2, N3, N4, N6, N14
7. Adnen kiytto N4

8. Suhtautuminen aikaan N9

9. Kohteliaisuus ja kasvot M7

10. Neuvottelu M7

11. Lahjat N5

12. Valtaetaisyys N13,N14

13. Sukupuoliroolit N6, N10, N14

Viidennessa ja viimeisessd vaiheessa tein aineistoon liittyvit tulkinnat kdyttien apuna kulttuu-

rien valiseen viestintdan liittyvaa kirjallisuutta, jonka jilkeen raportoin tutkimuksen.

3.3 Aineisto keruu ja kisittely

Tissa tyossa kiytetty kyselylomake koostui saatekirjeesta (liite 1), virkailijoiden taustatietoja
kartoittavasta osasta (liite 2) seka kriittisiin tilanteisiin perustuvien kirjoitelmien ohjeistuksesta

(liite 3).

Virkailijoiden taustatietoja kartoittava lomake koostui niin sanotuista strukturoiduista kysy-
myksistd, joissa vastausvaihtoehdot olivat valmiiksi annettuina. Kysymyksin kartoitettiin taus-

tatekijoiden (esimerkiksi ikd ja koulutus) lisaksi kohtaamiskokemuksia ulkomaalaisten kanssa
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seki konkreettisia kohtaamiseen liittyvid seikkoja vastaajan ty6ssa. Vastaajilta kysyttiin esimer-
kiksi kuinka usein he tyossdan kohtaavat ulkomaalaisia. Lomakkeeseen sisaltyl myos kysymyk-

sid koulutustarpeista esimerkiksi haastavan asiakkaan kohtaamisesta.

Kyselylomakkeessa kysyttiin alun perin my6s asioita liittyen paivittdisiin kohtaamisiin, luotta-
mukseen, tapojen tuntemukseen, rasismiin, fyysiseen vikivaltaan sekd perehdytykseen, mutta
tutkimuksen edetessd en kokenut niita tarpeellisiksi ja poistin ne aineistosta. Lisdksi olen supis-
tanut joitain kysymysvaihtoehtoja (kysymykset A6, A7, A8 ja A9) niiden tarpeettomuuden ta-
kia.

Taustatietoja kartoittava kyselylomake lihetettiin Vantaan ja Helsingin toimipisteisiin Tullin
sisdiselld postilla 3.11.2008. Vastausaikaa kyselyyn oli 15.12.2008 asti. Vastaajat saivat kysely-
lomakkeen ohella my6s palautuskuoren seka saatekirjeen, jossa kerrottiin muun muassa kyse-
lyn tarkoituksesta ja tulosten kasittelymenetelmistd. MyOnteistd suhtautumista pyrittiin lisdd-
maan lihettimalld jokaiselle vastaajalle henkilokohtainen tervehdys sdhkopostilla noin viikkoa

aikaisemmin tulevasta kyselysta.

Asiakaspalvelun haasteita selvittidvia aineistoa (kriittisia tilanteita) kerittiin erikseen sahképos-
tilla lahetetylld kyselylld 13.4.2009. Kyselyyn oli aikaa vastata kaksi vitkkoa. Taman tutkimuksen
toisen kyselyosan vastausaika péattyi 24.4.2009. Silld kerittiin erilaisia kriittisid tilanteita, joita
virkailijat olivat ty6ssain kohdanneet. Kyselylomakkeessa esiteltiin millaisia kriittisid tilanteita
kyselylld kerittiin. Kriittisten tilanteiden médritelma esiteltiin ja pyydettiin erityisesti kirjoitta-
maan tilanteita, jotka olivat joskus herittineet drsytysta, hilpeyttd, himmennysta tai jopa tun-

tuneet huvittavilta. Kriittiset tilanteet lahetettiin tutkijalle sahképostilla.

3.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen reliabiliteetti on
suuri jos samasta kohderyhmasta ja aineistosta saadaan samankaltaisia tutkimustuloksia niiden

mittausajankohdasta riippumatta. (Heikkild 2001, 31.)

Tissa tutkimuksessa kaytettiin laadullista tutkimustapaa. Tuloksista voitiin huomata, ettd samat
ongelmat toistuivat virkailijoilla. Tama tieto lisdd tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen
luotettavuutta on pyritty kasvattamaan selostamalla tutkimuksen toteuttaminen ja erittelemalld

tarkasti sen kaikki vaiheet.
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Kriittisten tilanteiden menetelmilld on seké heikkouksia ettd vahvuuksia. Yksi menetelmin
heikkouksista on, ettd kriittisissa tilanteissa kaytetyt tapaukset perustuvat puhtaasti tutkimus-
kohteena kiytettyjen ihmisten muistiin. Kriittisten tilanteiden kuvaukset pitiisi olla tarpeeksi
tarkkoja, jotta tutkimuksesta tulisi hyvi. Ajan kanssa thmisen muisti saattaa kuitenkin heikentya
ja tilanteiden yksityiskohdat voivat unohtua. Suositeltavaa olisikin, ettd tilanteet olisivat suh-
teellisen tuoreita, jotta niiden yksityiskohdat pystyttdisiin muistamaan tarkasti. Kriittisten tilan-

teiden tutkimuksessa tuli esille muutama tapaus, jotka olivat ajankohdaltaan hieman vanhem-

pia.

Tutkimusmenetelmai on lisaksi kritisoitu my0s siitd, ettd sen tulkinta ja analyysi perustuvat
tutkijan intuitioon. Tutkijan tdytyykin padttdd mitkd tutkimuksen yksityiskohdat sopivat sen
kaavaan. Kriittisten tilanteiden tutkimustapa vaatii ymmartimysta, kokemusta ja hyvid arvoste-

lukykyid. (DeMarrais & Lapan 2003, 78—79.)

Tutkimusmenetelmin vahvuus on kriittisten tilanteiden tekniikka, jolla pystytidan luomaan
suora yhteys tutkittavan ilmion tapahtumiin ja kayttaytymiseen. Se on tehokas tutkimusmene-

telmad, jonka avulla pystytddn tutkimaan ilmiota tehokkaasti (DeMarrais & Lapan 2003, 78-79).

Menetelma tarjoaa erinomaisia esimerkkeja, joiden avulla pystytddn selventimain monimutkai-
sia kisitteitd. Kisitteet kuten individuaalisuus tai kollektiivisuus saattaa jattad lukijan tiysin
himmennyksen valtaan, mutta kriittiset tilanteet antavat teoriaan elavyytti. Teorian kisitteet

ovat tirkeitd ymmartaa, silld ne auttavat ymmartamain kriittisia tilanteita.

Menetelman etuina on lisiksi sen kdytinnollisyys tutkittaessa ilmibita jo varhaisessa vaiheessa.
Sen avulla voidaan tunnistaa ongelmia tai ilmiGita, jotka tarvitsevat lissthuomiota ja jotka voivat

johtaa jatkotutkimuksiin. (DeMarrais & Lapan 2003, 77-78.)

Tutkimuksen liahteiden luotettavuutta pyrittiin kasvattamaan kayttdmilld teorian pohjana ar-
vostettujen tutkijoiden esimerkiksi Hofsteden, Trompenaars & Hampden-Turnerin ja
Ting -Toomeyn kirjallisuutta. Lihdekirjallisuutena pyrittiin kdyttamain myos sellaisia lihteita,

joissa kasiteltiin kulttuurien vilistd viestintda.

Toinen opinndytetyoni ohjaajista, Hanna Mikkonen on aikaisemmin tehnyt pro gradu tutkiel-

man kulttuurien valisesta viestinnéstd. Pystyin kasvattamaan tyoni laatua saadessani hanelta
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ammattitaitoista ohjausta ja tukea tutkielmaa tehdessini, kuinka lihted kisittelemaan kriittisid

tilanteita.
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4 ‘Tulokset

Tidssd kappaleessa esittelen tutkimukseni tuloksia.

4.1 Vastaajien taustatiedot

Tissé luvussa esitellddn tutkimukseen osallistuneiden virkailijoiden taustatietoja. Tiedot poh-
jautuvat kyselylomaketutkimukseen, joka lahetettiin sekd Vantaan ettd Helsingin Postitullin
henkilokunnalle ja johon vastasi yhteensa 15 henkil6d. Vastausprosentti oli erittdin hyvi, silld
15 henkil6sté kaikki vastasivat kyselyyn. Myohemmin suoritetulla kriittisten tilanteiden kyselyl-
14 vastaajat ilmoittivat yhteensa 16 eri tapausta. Kriittisten tilanteiden kyselyyn osallistuivat
lihes kaikki samat henkil6t, kuin virkailijoiden taustatietoja kartoittavaan kyselyyn. Ainoastaan
yksi henkil6 oli vaihtunut kuin taustatietoja kartoittavassa kyselyssd. Taustatietoja kartoittavas-
sa vastauslomakkeessa ei kysytty sukupuolta lainkaan, silld Postitullin 15 tyontekijasta vain
kaksi on miehid. Kyselylomakkeella kyseltiin alun perin muun muassa virkailijoiden asenteisiin
ja ongelmiin ulkomaalaisen kanssa liittyvid kysymyksid. Vastaajat olisivat saattaneet kokea ni-
mi henkilokohtaisina ja heiddn henkil6tietosuojansa olisi vaarantunut ja he eivit olisi luulta-
vasti vastanneet kyselyyn. Kriittisten tilanteiden —kysely oli huomattavasti kevyempi, silla tilan-

teiden kuvauksilla ei mitata virkailijoiden asenteita.
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Taulukko 3. Havaintomatriisi

Virkailijat

Muuttujat
Ika Asuinpaikka Koulutustaso | Virkaika
Henkilo 1 | 50 vuotta Vantaa Ylioppilas 20 vuotta
tai yli tai yli
Henkilo 2 | 50 vuotta Helsinki Ylioppilas 20 vuotta
tai yli tai yli
Henkilo 3 40- 49 Vantaa Kansakoulu 10- 15
vuotta vuotta
Henkil6 4 | 40- 49 Helsinki Ylioppilas 0- 5 vuot-
vuotta ta
Henkilo 5 30- 39 Helsinki Ylioppilas 5-10 vuot-
vuotta ta
Henkil6 6 | 40- 49 Vantaa Ylioppilas 5-10 vuot-
vuotta ta
Henkilo 7 18- 30 Vantaa Ammattikoulu | 0-5 vuotta
vuotta
Henkil6 8 | 50 vuotta Kerava Ylioppilas 5-10 vuot-
tai yli ta
Henkilo 9 18- 30 Tuusula Ammattikoulu | 0-5 vuotta
vuotta
Henkilo 18- 30 Kerava Ylioppilas 0-5 vuotta
10 vuotta
Henkilo 50 vuotta Helsinki Kansakoulu 20 vuotta
11 tai yli tai yli
Henkilo 50 vuotta Vantaa Kansakoulu 20 vuotta
12 tai yli tai yli
Henkilo 50 vuotta Vantaa Kansakoulu 20 vuotta
13 tai yli tai yli
Henkilo 50 vuotta Helsinki Ammattikorkea- | 20 vuotta
14 tai yli koulu tai yli
Henkilo 18- 30 Vantaa Ammattikoulu | 0-5 vuotta
15 vuotta
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Koulutustasoltaan enemmist6 oli (46,6 %) ylioppilaita. Kansakoulun kdyneitd oli 26,7 prosent-
tia ja ammattikoulun kdyneita oli 20,0 prosenttia. Ammattikorkeakoulun kayneitd oli 6,7 pro-

senttia. Yliopisto tai korkeakoulututkinnon suorittaneita ei ollut yhtddn.

Virkaialtdan 0-5 vuotta tyossa olleita oli 33,3 prosenttia ja 5-10 vuotta 20,0 prosenttia. 10-15
vuotta toissé olleita ei ollut yhtddn. Talossa kauimmin eli 15-20 vuotta oli ollut 6,6 prosenttia

vastaajista. Yli 50-vuotiaista suurin osa (40 %) oli toiminut ammatissaan yli 20 vuotta.
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Kuvio 2. Lihipiiriin kuuluvat ulkomaalaistaustaiset henkilot (%0)

Talld tutkimuskysymykselld kartoitettiin viranomaisten kosketusta ulkomaalaisiin vapaa-aikana.
Ulkomaalaisia sukulaisia oli eniten nuoremmilla virkailijoilla. Henkil6itd, joilla oli ulkomaalaisia
ystavind 10ytyi kaikista ikdkategorioista. Jos ulkomaalaisia henkil6itd on ystivina tai sukulaisina,
auttaa se ymmartimain kyseisen kulttuurin tapoja ja tuntemuksia. Ndin myo6s asiakaspalvelu

saattaa olla sujuvampaa. Monella oli ulkomaalaisia ithmisid naapureinaan, mutta se ei vield kerro

tuntevatko ja ymmartivitké he heidin kulttuuriaan.
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B Runsaasti

m Melko paljon

W Jonkinverran

H Vahan

B Todella vahan

W Ei lainkaan

Kuvio 3. Viranomaisten ty6ssddn kohtaamien ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kansallisuus

%)

Taulukkoon valitut maat on valittu se perusteella kuinka usein tutkija itse on kohdannut ulko-
maalaisia asiakkaita omassa tyossaan. Postitullissa asioi ulkomaalaisia asiakkaita monista kym-
menistd eri maista. Jos kyselyyn olisi valittu kaikki maat sen perusteella mistd maista asiakkaat
ovat kotoisin, olisi taustatietoja kartoittava kysely laajentunut liian laajaksi. Vastaajien mukaan
viranomaisten ty6ssidn kohtaamia ulkomaalaistaustaisia asiakkaita oli eniten Kiinasta, Japanis-

ta, Vendjiltd, Somaliasta ja Yhdysvalloista.

80 B Ainoastaan myonteisia

B Enemmadn myonteisia
kuin kielteisid

B Sekd myonteisia etta
kielteisid, suunnilleen
yhtd paljon

B Enemmadn kielteisid, kuin
mydonteisia

B Ainoastaan kielteisia

Kuvio 4. Kohtaamiskokemukset maahanmuuttajataustaisten ihmisten kanssa
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Kuviosta selvidd virkailijoiden kohtaamiskokemukset ulkomaalaisten asiakkaiden kanssa. Tau-
lukon mukaan yli puolella vastaajista kokemukset ulkomaalaisista asiakkaista olivat
voittopuoleisesti myonteisid. Myonteisimpid asiakaskohtaamisia oli aasialaisten thmisten kans-

sa. Eniten negatiivisia kokemuksia oli afrikkalaistaustaisten thmisten kanssa.

B Runsaasti

H Melko paljon

® Jonkin verran

H Vahan

M Todella vahan

® Eilainkaan

Kielivaikeudet K ulttuurien Oman koulutuksen
erilaisuus riittdmattomyys

Kuvio 5. Ongelmia tydssd maahanmuuttajataustaisten ihmisten kanssa (%0)

Tutkimuksen mukaan noin 47 prosenttia Postitullin virkailijoista on kokenut kulttuurien erilai-

suuden haasteeksi asiakaspalvelutyossa.

Oman koulutuksen puute seki kielivaikeudet koettiin my6s ongelmalliseksi. Enemmist6 (60
%) piti kielivaikeuksia ainakin jonkin verran ongelmallisena ty6ssiin ulkomaalaisten asiakkai-
den kanssa. Enemmist6 vastaajista el pitinyt oman koulutuksen riittimattomyytta kulttuurien
viliseen tydhon ongelmallisena. Usein sellaiset henkil6t, jotka eniten kaipaisivat koulutusta

kulttuurien valiseen tychon, eivit itse nde tarvetta sithen.

40 % | Eitarvitse koulutusta

m Koki tarvitsevansa

0,
60 % koulutusta

Kuvio 6. Virkailijoiden kokema koulutustarve

Vastaajista 60 prosenttia (9 henkil64d) kaipasi lisikoulutusta.
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K ulttuuris et kdytannot Vieraat uskonnot Haastavan asiakkaan
kohtaaminen

Kuvio 7. Koulutustarve koulutusaloittain (hlo)

Koulutustarve -kysymyksilld pyrittiin kartoittamaan kokisivatko virkailijat tarvetta saada lisa-
koulutusta ja millaisesta koulutuksesta he olisivat kiinnostuneita. Kysymyksessd sai vastata
useampaan kohtaan. Lisikoulutusta kaivattiin erityisesti haastavan asiakkaan kohtaamiseen.
Seuraavaksi eniten kaivattiin koulutusta kulttuurisiin kdytintoihin, jolla viitattiin sanattomaan
viestintdan. Vieraista uskonnoista ei koettu suurta koulutustarvetta. Kiinnostuneita uskonnois-
ta oli kaksi virkailijaa. Ndmé kolme vastausvaihtoehtoa valittiin, silld ne kuvasivat mielestini
parhaiten koulutustarvetta. Kulttuuriset kiytinnot -kysymys olisi tietysti voinut olla syvilli-
sempikin ja sen olisi voinut jaotella esimerkiksi verbaalin- ja nonverbaalin viestinnin eri osa-

alueiden kategorioihin.

20 %

mKylla

mEi

80 %

Kuvio 8. Henkisen vakivallan kohtaaminen maahanmuuttajataustaisten ihmisten taholta
Kuviosta 8 voidaan havaita, ettd virkailijat ovat joutuneet kohtaamaan henkisti vikivaltaa (uh-

kailuja, haukkumisia) tyGuransa aikana maahanmuuttajataustaisen henkilon taholta. Vastaajista

yli 80 prosentti oli kokenut asiakkaiden taholta henkistd vakivaltaa.
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mKylla

mEi

Kuvio 9. Rasististen syytosten kohteeksi joutuminen

Kuviosta 9 selvidd, ettd perdti 67 prosenttia virkailijoista on joutunut rasististen syytosten koh-

teiksi tyossdan maahanmuuttajataustaisen henkilon taholta.

4.2 Kriittiset tilanteet Postitullissa

Tissd kappaleessa esittelen tutkielmani kriittiset tilanteet ja analysoin ne teorian pohjalta.

Taulukko 4. Kriittiset tilanteet kategorioittain

Kategoriat Tapauksien numerot
1. Siintoéjen noudattaminen N1, N2, N6, M8, N9, N11, N13, N14, N15, N16
2. Korruptio N1, N8, N9

3. Rehellisyys ja luottamus N1, N15

4. Katsekontakti N10

5. Koskettaminen N11

6. Tunteiden osoittaminen N2, N3, N4, N6, N14
7. Adnen kiytto N4

8. Suhtautuminen aikaan N9

9. Kohteliaisuus ja kasvot M7

10. Neuvottelu M7

11. Lahjat N5

12. Valtaetdisyys N13,N14

13. Sukupuoliroolit N6, N10, N14

4.2.1 Arvot, normit, uskomukset ja asenteet

Sdint6jen noudattaminen

Trompenaars & Hampden-Turnerin (1998, 31) mukaan Suomi kuuluu universaaliin kulttuu-
riin. Universaalin nikemyksen mukaan hyvi ja oikea on maariteltivissi ja sitd voidaan aina
soveltaa. Esimerkiksi lilkennesaannot ovat universalistisen eli sdantokeskeisen nikemyksen
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mukaan ehdottomia. Vaikka litkennettd ei olisi lainkaan, valojen vaihtumista silti odotettaisiin.
Universaali suuntautuminen on sidantoihin perustuvaa. Afrikan maat kuuluvat enemmin parti-
kulaarisen ajattelun piiriin, jossa ihmisten vilisilld suhteilla ja tilanteella on suurempi merkitys

kuin yhteisilld sidnno6illd (Trompenaars & Hampden-Turner 1998, 31).

(N2) ”Kerran sattui koominen tilanne t6issd, kun tummaihoinen asiakas saapui noutamaan pa-
kettiaan. Hinelld ei ollut kuitteja mukana verotusta varten, joten en pystynyt suorittamaan vero-
tusta. Asiakas menetti hermonsa téysin ja 161 suutuspiissddn piinsa lasiseinddn, joka oli asiakas-
tiskilld. Seuraavana piivini kyseinen herra saapui uudelleen Tulliin pdd paketissa hoitamaan asian

loppuun.”

(N1) ”Minulla on hyvin vihdn kokemuksia ulkomaalaisista kulttuureista ja tuntuu ettd heitd on
vililld vaikea ymmairtad. Varsin kuvaava kokemus tapahtui vuosia sitten kun kaksi tummaihoista
miestd saapui noutamaan pakettiaan. Avasimme yhdessa paketin ja tarkastin suurpiirteisesti tava-
ran. Paketissa oli sisilld vain kiytettyjd vaatteita. Kysyin michilta oliko lihetyksen sisdlld mitddn
arvokasta tullattavaksi. Michet sanoivat, ettei lihetyksessd ollut mitddn arvokasta. Annoin lihe-
tyksen michille verovapaana, silld mitddn verotettavaa ei ollut. Michet poistuivat paikalta, mutta
tulivat viiden minuutin péidstd takaisin ja kyselivit missd heiddn kultakorunsa olivat? Oli aivan
ymmillini, eihin paketissa pitinyt olla mitdsin arvokasta. Arsytti kun miehet olivat valehdelleet

minulle piin naamaa.”

Tapausta N1 voidaan selittdd sddnt6jen noudattamisen lisiksi korruptiolla. Korruptio on suuri
ongelma Afrikassa. Jotkut sanovat ettd demokratian puute on Afrikan suurin ongelma, jotkut
taas, ettd korruptio. Loppujen lopuksi ne ovat kuitenkin yhti ja samaa ongelmaa. (Maathai
2009, 185; Mwakikagile 2001, 209.) Edelld mainitussa tapauksessa asiakkaat olivat tottuneet
omassa kotimaassaan, ettd korruptoituneet virkailijat saattaisivat varastaa lihetyksesta ja syytti-

vit nyt suomalaista virkailijaa ldhetyksen puutteellisesta sisallosta.

Seuraavaa kahta tapausta voidaan myos selittdd sidntdjen noudattamisella ja korruptiolla. Ta-
pauksessa M8 kiinalainen asiakas oli tottunut omassa kotimaassaan siihen, etti asiat hoidetaan
rahalla. Kiina kuuluu my6s nithin maihin, joissa korruptio on valoillaan (Rose-Ackerman 2006,
278). Asiakas kuitenkin tiesi, ettel Suomessa pystyta rahalla asioita selvittiméan, mutta hin

péatti kuitenkin kokeilla verbaalisia kykyjdan.

(M8) Olin juuri aloittanut tyét Tullissa, kun erds kiinalainen mies jitti ikimuistoisen kokemuk-
sen mieleeni jollaista en ole ikind unohtanut. T4lle kaverille oli tullut lahjaksi tupakkaa ja viinaa
ystaviltddn. Hinen olisi pitdnyt maksaa niistd veroja, mutta hdn jdikin neuvottelemaan kanssani.
Hin sanoi minulle englanniksi: Al4 viitsi, anna ne mulle ilmaiseksi. Ei se oo sulta pois.” Kun

jonoa alkoi siind sitten pikkuhiljaa kerddntymain ja keskustelu vield vain jatkui hermostui
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tyokaverini vetkutteluun. Hin sanoi asiakkaalle: "Nyt joko maksat tai lihdet!”” Asiakas vastas:

”Ald sekaannu, en asioi sun kaa.” Lopulta hin maksoi verot.”

(N9) ”Tummaihoiset asiakkaat saattavat pyytid alennusta veroihin, silld ei kuulemma ole varaa
maksaa veroja. Kun alennuksia veroihin ei voida myontii, lihtee asiakas tavallisesti nostamaan
rahaa ldheiseltd raha-automaatilta. Asiakas saattaa kuitenkin olla tunninkin matkassa hakemassa

rahaa vaikka on luvannut palaavansa pian.”

Afrikassa on mahdollista neuvotella veroista ja maksuista, silld virkailijat ovat korruptoituneita.
Edelld mainitussa tilanteessa kyseinen asiakas yritti titd samaa, mika olisi ollut luonnollista

asiakkaan omassa kotimaassa.

Seuraavassa kolmessa tapauksessa asiakkaat tulkitsevat sadnt6jd omalla tavallaan.

(N13) ”Olen vain kerran kohdannut todella drsyttivin ulkomaalaisen asiakkaan. Venildinen
mieshenkil6 oli tilannut Yhdysvalloista Rogaine — merkkistd hiusten kasvua lisddvii ainetta. Tuo-
te oli kuitenkin lddkinnallinen ja sen vaikuttava ainesosa oli minoksidiilia, joka 16ytyy lddkelaitok-
sen lddkeluettelosta. Kaikkien lddkkeiden maahantuonti on kiellettya postipakettina Euroopan
yhteisén ulkopuolelta ja niin ollen tuotetta ei voitu luovuttaa hinelle. Olin hinelle kokoajan erit-
tdin ystdvillinen, mutta silti asian kuultuaan hin hermostui asiasta tdysin ja syytti mua rasistiksi.
Kerroin hinelle etteivit ndimi sddnnot olleet mitenkdin henkil6kohtaisia, vaan perustuivat lakiin.
Niytin hinelle jopa lidkeluettelosta aineen nimen. Keskustelin hinen kanssaan varmaan yli 20
minuuttia ja aloin pikkuhiljaa toistamaan itsedni. Asiakas kuitenkin vield ”porrisi” asiakastiloissa
vaikka kuinka pitkdn aikaa ja valitti. Otin siind samalla muita asiakkaita enkd ollut endi kuule-

vinaankaan sitd valitusta. Lopulta hin vain lihti pois.”

(N15) ”Kaksi tummaa miesta tuli Tulliin noutamaan Kiinasta saapunutta pakettiaan. Lihetys oli
tietenkin muka lahja veljeltd, vaikka ldhettdjdni oli kiinalainen nimi. En uskonut tarinaa ja pyysin
kuitit. Miehet kdvivit varmaan vield pariin otteeseen neuvottelemassa kanssani tuosta lahjasta

ennen kuin sain heiltid tilausvahvistuksen ja sain kannettua verot.”

(N6) ”Tummaihoinen asiakas tuli tullaamaan tilaamaansa pakettiaan. Hin puhui suomea, mutta
ei suostunut ymmirtimidn, ettd my6s postimaksut kuuluivat tullausarvoon ja ndin ollen niistikin
pitdd maksaa verot. Alkuun asiakas oli mielistelevi (olet kaunis, missd asut, oletko naimisissa..).
Kun tilanne ei edennyt niin kuin hin ilmeisesti oletti, hin alkoi uhkailla. ”Jos olisit Afrikassa,
tappaisin sinut. Jos oltaisiin Ranskassa, 16isin sinua,” jolloin my®6s eleilld ndytti miten 16isi. Asia-
kas kayttaytyi kuitenkin rauhallisesti ja puhui hiljaa niin ettd muut eivit kuulleet hinen juttujaan.
Edelleen hinelle selitettiin mitd tullaus on, mutta olin hinen mukaan rasisti, ja etti olin ongelma
mitd hdn moneen kertaan toisti. Jonkun ajan kuluttua asiakkaan kiytos kiihtyi, jolloin my6s vie-

rustoverit ja asiakkaat kuulivat hinen herjauksiaan.”
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Partikulaarisen ajattelun mukaan perheeseen liittyy erityisid velvoitteita. Tall6in perhesuhde
menee kaiken edelle, huolimatta siitd mitd sdidnnét sanovat (Trompenaars & Hampden-Turner
1998, 31). Seuraavassa tapauksessa perheen poika ei vilitd sidntdjen noudattamisesta vaan on

perheensi puolella ja auttaa isddnsi siitd huolimatta, ettd joutui valehtelemaan virkailijalle.

(N10) “Itselleni sattui viime vuonna seka huvittava, ettd myos hieman édrsyttivi tapahtuma. Eris
somaliperhe oli lihtenyt hakemaan pakettiaan Tullista. Mukana oli tosiaan koko perhe, muistaak-
seni noin kuusi henkil6d. Paketti oli lihetetty Kiinasta. Kun kysyin misti lihetyksessi oli kyse,
aloitti perheen isd sanomalla: ”hmm... se on.. se on.. mikis se sana nyt olikaan..?” ja hin hetken
mietti asiaa, kunnes perheen nuorin, idltddn ehki noin seitsemin vanha huusi: ”Lahjal” Isd olikin

hyvin tyytyviinen ja sanoi: ”Niinhdn se oli, se on lahja.”

Seuraavaa kahta tapausta voidaan my6s selittdd asiakkaan haluttomuudella noudattaa sddnt6ja.

(N11) ”Erddni piivind tummaihoinen pariskunta oli saapunut Tulliin noutamaan
postilihetystddn. Paketti avattiin yhdessi virkailijan kanssa ja samalla heille selostettiin miksi
lahjoista piti maksaa veroja. Asiakas ei tiennyt, ettd lihetyksesti tulisi mitddn maksuja. Yhtakkid
asiakas kaappasi paketin sisilld olleen kannettavan tietokoneen syliinsi eikd suostunut
palauttamaan tietokonetta takaisin pakettiin. Virkailija ei tiennyt miten reagoida ja hin pyysikin
minut paikalle. Minulle selostettiin tilanne, jolloin kidvelin suoraan asiakastiskin toiselle puolelle,
heti asiakkaan viereen. Otin varovasti asiakkaan hihasta kiinni kahdella sormella ja siirsin kiden
helldsti sivuun. Asiakas hikeltyi niin paljon, jolloin hidn nosti molemmat kidet pystyyn ja
nappasin tietokoneen syliini. Jalkikdteen iski hirved jarkytys miten uskalsin menni asiakaspuolelle
ja toimia niin rohkeasti. Pariskunta ldhti pois, mutta palasi parin péivin padstd maksamaan ve-

3

rot.

(N14) ”Kauhistuin kerran erdstd asiakasta, joka sai ihan hirvein raivokohtauksen, kun olin tie-
dustellut kuitteja hineltd. Hin huusi minulle: ”Fuck you, fuck you!” Hinella oli kaverikin muka-
na, joka ei puhunut mitddn. Tama vihainen asiakas sitten vaati saada esimiecheni numeron ja kes-
kustella hinen kanssaan. Sain jilkikdteen kuulla esimieheltini, ettd asiakas oli soittanut hinelle.
Asiakas oli kuitenkin kieltdytynyt keskustelemasta hinen kanssaan, silli hinkin oli nainen. Lop-
pujen lopuksi esimiehent oli antanut hinestd vield ylemman esimiehen numeron, joka oli jo aika
korkea taho. Hin oli ollut koko talon ainoa miespuolinen esimies ja vaihtoehtoja ei oikein ollut.
Miehen kanssa keskustellessa hin oli uskonut kiltisti kaiken mitd hinelle sanottiin. Aivan samat
asiat mitkd min4 olin juuri hinelle kertonut. Seuraavana piivini timd hiljaisempi kaveri tuli ta-
kaisin ja pyysi anteeksi ystivinsd puolesta. Hin kertoi, ettd hidnen ystivinsi oli vastikddn muut-

tanut Etiopiasta Suomeen ja ei vield ymmartinyt niitd suomalaisia tapoja.”

Tapausta N14 voidaan selittid my6s sukupuolirooleilla.
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Rehellisyys ja luottamus

Rehellisyyden mairitteleminen vaihtelee eri kulttuureissa. Trompenaars & Hampden-Turnerin
(1998, 31) puhuvat universalistisesta ja partikulaarisesta kulttuurista, jotka kasittelevat kulttuu-

rien sddntOkeskeisyytta.

Postitullissa asiakkaiden epirehellisyytta esiintyy verojen kierrossa. Rehellisyys kuuluu hyvin
oleellisesti suomalaisiin arvoihin ja se tarkoittaa totuudessa pysymisti, lakien ja sidntdjen nou-
dattamista seki luotettavuutta. Seuraavassa tapauksessa asiakkaat eivit kerro virkailijalle, ettd
paketissa olisi arvokkaita kultakoruja. He tietivit lahjaveroista ja ettd heiddn pitdisi maksaa
veroja. Asiakkaat luottavat sithen, etti virkailija ei 16ydéd koruja vaatteiden seasta ja niin he

valttyisivit verojen maksulta.

(N1) ”...Miehet sanoivat, ettei lihetyksessa ollut mitddn arvokasta. Annoin lihetyksen miehille
verovapaana, silli mitddn verotettavaa ei ollut. Miehet poistuivat paikalta, mutta tulivat viiden

minuutin paista takaisin ja kyselivdt missd heididn kultakorunsa olivatr...”

Seuraavassa tapauksessa asiakkaat yrittavat kiertaa veroja valehtelemalla virkailijalle.

(N15) ”Kaksi tummaa miestd tuli Tulliin noutamaan Kiinasta saapunutta pakettiaan. Lihetys oli
tietenkin muka lahja veljeltd, vaikka lihettdjdna oli kiinalainen nimi. En uskonut tarinaa ja pyysin
kuitit. Miehet kdvivit varmaan vield pariin otteeseen neuvottelemassa kanssani tuosta lahjasta

ennen kuin sain heiltd tilausvahvistuksen ja sain kannettua verot.

Seuraavaa tapausta voidaan selittdd asiakkaan luottamuksen puutteena virkailijaa kohtaan. Mo-
net Afrikan maat ovat koyhié ja virkailijat korruptoituneita (Tordoff 2002, 140). Tallaisissa
maissa ei ole epitavallista, ettd paketteja varastetaan tai arvokasta tavaraa hivida matkalla. Asi-
akkaat luulivat, ettd virkailija olisi varastanut paketista kultakorut. Asiakkaat eivit ajatelleet
ollenkaan, ettd paketin ldhettiji ei todennakdisesti laittanut koruja lainkaan pakettiin tai ettd

paketista varastettiin korut jo ldhtomaassa.

(N1) ... Kysyin miehiltd oliko lihetyksen sisilli mitddn arvokasta tullattavaksi. Michet sanoivat,
ettei lihetyksessa ollut mitddn arvokasta. Annoin lihetyksen miehille verovapaana, silld mitdin
verotettavaa ei ollut. Michet poistuivat paikalta, mutta tulivat viidden minuutin pddsti takaisin ja

kyselivit missd heiddn kultakorunsa olivat...”
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4.2.2 Nonverbaali viestinti

Katsekontakti

Trompenaars & Hampden-Turnerin (1998, 77) mukaan 75 prosenttia viestinnasta tapahtuu ei-
kielellisesti. Katsekontakti onkin voimallinen sanattoman viestinnin keino. Silmien avulla pys-
tytddn lihestymaan, viltteleméin, hallitsemaan, rakastamaan, vihaamaan tai loukkaamaan toista
henkil6d sanomatta sanaakaan. Kuitenkin sen kéytto ja tarkoitus eroaa suuresti eri yhteisoissa.
Useiden tutkijoiden mukaan katsekontaktin kiyttoa sidtelevit henkilon etninen tausta sekd
kulttuurinen ymparisté. Kulttuuri antaa valmiudet miten omassa yhteis6ssa opitaan normit

sopivaan tal epdsopivaan kiyttdytymiseen. (Richmond & McCroskey 2000, 102.)

Erityisesti high context kulttuureissa katseen viesteja tarkkaillaan huolellisesti vuorovaikutuk-
sen atkana. Katse voi tillaisissa kulttuureissa olla ainoa nikyva viesti muun muassa raivosta tai
sukupuolisesta kiinnostuksesta. High context kulttuurin jasenet lukevatkin vaistomaisesti oman
kulttuurisen taustansa mukaisia viestejd my06s ollessaan vieraassa kulttuurissa. (Salo-Lee ym.
1998, 68.) Tistd voi aitheutua erilaisia vaarinkasityksid muun muassa miesten ja naisten vilisissa

suhteissa (Richmond & McCroskey 2000, 104).

Latinalaisessa Amerikassa, Iti-Euroopassa sekd Arabikulttuureissa katsotaan toista suoraan
silmiin tai kasvoihin puhuttaessa ja kuunnellessa toista. Kun taas pohjoismaalaiset -ja aasialaiset
ihmiset vilttelevit suoraa katsekontaktia. Niissa kulttuureissa katsotaan mieluummin lattiaan

tai tyhjyyteen. (Richmond & McCroskey 2000, 102.)

Seuraavassa tilanteessa virkailija luo vahingossa sanattoman viestinnin eleita, jotka opiskelijat

ymmartavat vaarin.

(N10) ”Yritin antaa Tullista ehki liiankin hyvin mielikuvan ulkomaalaisille asiakkaille, mutta
asiakaspalvelutilanne ei sujunut ihan niin kuin olin sen ajatellut. Pari nuorta afrikkalaista miestd
tuli noutamaan lihetystidn. Arvioin jo siind vaiheessa ettd he olivat opiskelijoita. Siind paketin
avaamisen ja tavaran tarkastuksen lomassa jutustelin heille mukavia ja lopuksi kysyin olisiko heil-
14 todistaa opiskelijakortilla opiskelijastatuksensa, silld heille olisi tiettyjd etuja tiedossa. Talld tie-
tysti tarkoitin, ettd he voisivat saada kaikki opiskeluun tarvittavat tavarat veroitta. Miehet olivat
kuitenkin tulkinneet iloisen hymyilevin asenteeni ja jutusteluni hieman véarin, silld he luulivat et-

td pyytiisin heidit kahville. Jouduin hieman nolona kertomaan miti oikeasti tarkoitin.”
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Edelld olevassa tilanteessa virkailija kiytti spontaanisti suoraa katsekontaktia, hymyi ja puhetta
kommunikoidessaan opiskelijoiden kanssa. Opiskelijat luulivat kuitenkin sanattoman viestin-

nin eleiden tarkoittavan jotain henkil6kohtaisempaa kuin mita virkailija oli ajatellut.

Koskettaminen

Kosketus on sanattoman viestinnin keskeisimpid ilmenemismuotoja. Koskettaminen ilmenee
kaikissa kulttuureissa eri tavalla. Eroja 16ytyy muun muassa arvohierarkiassa ja sukupuoliroo-
leissa. Seuraavaa tapausta voidaan selittda sukupuoliroolien eroista johtuvasta epdsovinnaisesta
kosketuksesta. Naisvirkailijan kosketus aitheutti michessi epdsovinnaisen tunnetilan, jolloin

asiakas reagoi kosketukseen padstimalld tietokoneesta irti ja nostamalla kidet ylos.

(N11) ”...Otin varovasti asiakkaan hihasta kiinni kahdella sormella ja siirsin kiden helldsti
sivaun. Asiakas hikeltyi niin paljon, jolloin hin nosti molemmat kddet pystyyn ja nappasin

tietokoneen syliini...”

Tunteiden osoittaminen

Trompenaars & Hampden-Turner (1998, 8) tekevit eron tunteellisten ja neutraalien kulttuu-
rien vialille. Ulottuvuus pyrkii tuomaan esille sitd, kuinka tunteellisesti ihmisilla on ert
kulttuureissa tapana ilmaista itseddn. Tunteellisissa kulttuureissa tunteet ndytetiin hyvin avoi-
mesti nauraen, hymyillen, irvistden, tuijottaen seka erilaisin elein. (Trompenaars & Hampden-
Turner 1998, 70.) Neutraaleissa kulttuureissa tunteita ei avoimesti osoiteta vaan tunteet pyri-
tadn tarkasti kontrolloimaan ja peittelemaian. Tunteiden nayttimisté julkisesti pidetddn hyvin

epasopivana ja kiusallisena.

Seuraavat nelja tilannetta kasittelevit tunteiden osoittamista ja afrikkalaisen asiakkaan tapaa
osoittavat tunteita. Afrikassa tunteet osoitetaan avoimesti, kun taas Suomi kuuluu neutraaleihin

maihin.

(N2) ”Kerran sattui koominen tilanne t6issd, kun tummaihoinen asiakas saapui noutamaan pa-
kettiaan. Hinelld ei ollut kuitteja mukana verotusta varten, joten en pystynyt suorittamaan vero-
tusta. Asiakas menetti hermonsa tiysin ja 161 suutuspéissidn pdinsd lasiseinddn, joka oli asiakas-
tiskilld. Seuraavana piivini kyseinen herra saapui uudelleen Tulliin pad paketissa hoitamaan asian

loppuun.”
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(N3) ”Tilanne tapahtui varmaan 15 vuotta sitten. Eris yritys oli tilannut Yhdysvalloista vaatteita
yritykselle myyntiin ja tullausta oli tullut suorittamaan yrityksen edustaja. Lahetyksestd kuitenkin
puuttuivat alkuperiselvitykset, jotka vaadittiin tekstiilituotteista. Kun sanoin ettei tavaroita voitu
luovuttaa ilman alkuperiselvityksid, hermostui asiakas niin, ettd hin hyppisi ilmaan ja 161 nyrkit

(kK

poytddn huutaen: I kill you!” Peldstyin tilannetta, silld siihen aikaan ei tummaihoisia tavannut
Suomessa usein ja reaktio tuli minulle yllityksend. Onneksi mies kuitenkin ldhti. Soitin heti pe-
rddn hinen edustamansa yrityksen toimitusjohtajalle ja kerroin miti oli tapahtunut. Kyseist
miestd ei vihiin aikaan nakynyt, mutta ehkd noin vuoden piisti kyseinen mies oli taas meilld

asioimassa. Hin oli kasvattanut itselleen parran, mutta tunnistimme silti hinet. Nyt hin oli asial-

linen. ”

(NG6) ”Tummaihoinen asiakas tuli tullaamaan tilaamaansa pakettiaan. Hin puhui suomea, mutta
ei suostunut ymmirtimain, ettd my6s postimaksut kuuluivat tullausarvoon ja niin ollen niistikin
pitdd maksaa verot. Alkuun asiakas oli mielisteleva (olet kaunis, missi asut, oletko naimisissa..).
Kun tilanne ei edennyt niin kuin hin ilmeisesti oletti, hin alkoi uhkailla. ”’Jos olisit Afrikassa,
tappaisin sinut. Jos oltaisiin Ranskassa, 16isin sinua,” jolloin my6s eleilld niytti miten 16isi. Asia-
kas kayttaytyi kuitenkin rauhallisesti ja puhui hiljaa niin ettd muut eivit kuulleet hinen juttujaan.
Edelleen hinelle selitettiin miti tullaus on, mutta olin hinen mukaan rasisti, ja ettd olin ongelma
mitd hin moneen kertaan toisti. Jonkun ajan kuluttua asiakkaan kaytos kiihtyi, jolloin my6s vie-

rustoverit ja asiakkaat kuulivat hinen herjauksiaan.”

(N14) ”Kauhistuin kerran erdsti asiakasta, joka sai ihan hirvein raivokohtauksen, kun olin tie-
dustellut kuitteja hineltd. Hin huusi minulle: Fuck you, fuck you!” Hénelld oli kaverikin muka-
na, joka ei puhunut mitdédn. Tdma vihainen asiakas sitten vaati saada esimicheni numeron ja kes-
kustella hinen kanssaan. Sain jilkikiteen kuulla esimieheltini, etti asiakas oli soittanut hinelle.
Asiakas oli kuitenkin kieltdytynyt keskustelemasta hinen kanssaan, silld hinkin oli nainen. Lop-
pujen lopuksi esimiecheni oli antanut hinestd vield ylemman esimichen numeron, joka oli jo aika
korkea taho. Hin oli ollut koko talon ainoa miespuolinen esimies ja vaihtoehtoja ei oikein ollut.

Miehen kanssa keskustellessa hin oli uskonut kiltisti kaiken mitd hinelle sanottiin...”

Suomalaista viestintdad kuvataan usein vahdpuheisena, jayhina ja eleettominid. Suomalaiset pi-

tavit itseddn usein muita huonompina viestijoind, koska vertaavat viestintddnsa sellaisiin kult-

tuureihin, joissa puheen arvostus ja asema ovat erilaiset kuin meilld. Eri kulttuurien kasitykset

sopivasta puheen maaristd kuitenkin vaihtelevat.

Suomalaiset pitdvit itseddn usein muita huonompina viestijoind, koska vertaavat viestintaansa

sellaisiin kulttuureihin, joissa puheen arvostus ja asema ovat erilaiset kuin meilld. Tyypillinen

suomalainen keskustelukumppani ei tyypillisesti ddntelehdi, elehdi eikd nyckkaile. Han el
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myotiile puhujaa vilikommentein eikd keskeytd puhujaa. Hin odottaa puhujan puheenvuoron

paittymista ja aloittaa oman puheenvuoronsa sopivan tauon kuluttua (Salo-Lee ym. 43).

Amerikkalaisen kulttuurin keskustelusdantéjen mukaan osallistuva kuulija antaa runsaasti ddne-
kista palautetta, tekee kriittisid valthuomautuksia ja jopa keskeyttda puhujan. Puheenvuorojen
viliset tauot ovat lyhyitd. Suomalaisesta timé voi tuntua aggressiiviselta, eikd puheenvuoroa

tunnu saavan lainkaan. (Salo-Lee ym. 1998, 44.)

Seuraavassa tapauksessa kisitellddn asiakkaan tapaa eldytyd puheessa. Amerikkalaisten eldvii-
nen puhetapa johtuu osittain siitd, ettd maan kulttuuri on joutunut muuttumaan jatkuvasti laa-
jan maahanmuuton myotd. Heidédn on taytynyt kdyda sosiaalista ja kulttuurista muutosta jatku-
vasti lapi historian (Trompenaars & Hampden-Turner 1998, 73). Niin heille on syntynyt oma
tapa eldytyd puheessa ja kiyttad aintain vivahteikkaasti. Tapauksessa tiytyy myos muistaa, etta
kaikkien amerikkalaisten kaytostapaa el vilttimattd pystytd selittimain talld teorialla. MyOs

heidan kulttuurissa on paljon erilaisia persoonallisuuksia.

(N4) ”Erikoisimman asiakastilanteen koin kun sain amerikkalaiselta micheltd palautetta ddneni
kaytostd. Tami mies oli tullut noutamaan pakettiaan. Hin puhui erittiin eldviisesti ja todella ko-
vadinisesti. Samalla kun juttelin hdnen kanssaan verotuksesta, nousi omakin ddneni huomaamat-
tani hinen ddnensi tasolle. Jossain vaiheessa taisimme melkein huutaa kilpaa. Lopulta asiakas sa-
noikin minulle: ”Don’t yell to me!” Vihin hivetti, mutta saimme hoidettua asian kunniallisesti

loppuun rauhallisella d4dnen savylld.”

Richard D. Lewisin (2006, 116) mukaan amerikkalainen kulttuuri on lihtenyt litkkeelle siita,
kun kansa on kovalla ty6lld ruvennut rakentamaan maata. Se on vaatinut nopeutta ja tehok-
kuutta, yksilollisyytta ja riskien ottoa. Takaiskut eivit koskaan ole lopullisia, vaan aina on uusia
mahdollisuuksia. Usein omien etujen ajaminen on etusijalla ja on ollut jatkuvaa taistelua elinti-

lasta.

Suhtautuminen aikaan

Aikakdsitys vaihtelee kulttuurista toiseen, jolloin menneelld, nykyisyydelld ja tulevaisuudella on
erilainen painoarvo. Trompenaars & Hampden-Turnerin aikakisitys on esitelty kappaleessa
2.2.4 ja Ting-Toomeyn suhtautumista aikaan kappaleessa 2.2.6

Seuraavassa tapauksessa monokronisen kulttuurin ajankayttéon tottunut virkailija kokee po-

lykronisen kulttuurin aikakisityksen ongelmalliseksi.
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(N9) ”Tummaihoiset asiakkaat saattavat pyytid alennusta veroihin, silld ei kuulemma ole varaa
maksaa veroja. Kun alennuksia veroihin ei voida myontii, lihtee asiakas tavallisesti nostamaan
rahaa liheiseltd raha-automaatilta. Asiakas saattaa kuitenkin olla tunninkin matkassa hakemassa

rahaa vaikka on luvannut palaavansa pian.”

Kyseisessi tapauksessa virkailija oletti asiakkaan palaavan heti takaisin, mutta koska afrikkalai-
nen kulttuuri kuuluu polykronisiin kulttuureihin ja heidin aikakisitys on huomattavasti jousta-
vampi kuin monokronisessa, aiheutti tima vaarinkiésityksen. Virkailija piti totutusta aikakasi-

tyksestd poikkeavaa kdyttaytymistd loukkaavana ja joustamattomana.

Kohteliaisuus ja kasvot

Kohteliaisuus on eris ihmisten vilisen sosiaalisen kanssakdymisen keskeisimpia piirteitd. Kas-
vot liitetdan kohteliaisuuteen silloin kun toisen kasvoja uhataan. Puhutaan kasvojen siilyttimi-
sestd, loukkaamisesta tai menettimisestd. Toisen kasvoja voidaan esimerkiksi loukata kritisoi-
malla hinti julkisesti sellaisessa kulttuurissa, jolla julkinen kritiikki ei ole toivottua. Omat kas-
vot voidaan puolestaan menettad esimerkiksi toimimalla tietyn yhteison eettisten normien vas-

taisesti. (Salo-Lee ym. 1998, 51.)

M?7) Itselldni on yksi muisto kulttuurien kohtaamiseen liittyvistd kriittisestd tilanteesta”, jossa
itse kéyttdydyin hieman tékerdsti. Thaimaalainen nainen sai lahjalihetyksen vanhemmiltaan. Li-
hetyksessd oli sisdlli muun muassa vaatteita ja kuivalihaa. Hin ei tiennyt, ettei lihatuotteita saanut
tuoda postitse Suomeen ja hin yllittyi kun kerroin, ettei lihoja voitu luovuttaa hinelle. Asiakas
yritti neuvotella kanssani, etti saisi tuotteet itselleen, mutta en myontynyt. Asiakkaan vain jatka-
essa samaa keskustelua uudelleen ja uudelleen, minua alkoi drsyttdd tuo ”jankkaaminen” ja tote-
sin tiukkaan sdvyyn, ettei lihoja voitu luovuttaa hinelle. Asiakas taisi peldstyd ja hdn luovutti lihat

havitettavaksi.”

Tapausta voidaan selittdd my6s neuvottelutavalla. Ulkomaalaisten asiakkaiden kisitys tullivir-
kailijoiden neuvottelukyvysti saattaa erota huomattavasti heidin oman kulttuurin tavasta ja lain

hengesta.

Pitkdkestoista neuvottelutapaa voidaan selittdd Trompenaars & Hampden-Turnerin universa-
listisella ja partikulaarisella kulttuurilla. Virkailija yritti lakiin vedoten selittda asiakkaalle, miksei
lihoja voitu luovuttaa hinelle. Asiakas ei kuitenkaan kerralla uskonut virkailijan sanaa vaan

jatkoi omaan kulttuuriin kuuluvalla tavalla neuvottelua asiasta.
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Tapausta voidaan osin selittdd my0s virkailijan idn tuomalla uskottavuudella tai oikeastaan sen
puutteella. Kulttuureissa, joissa kunnioitusta ja uskottavuutta ansaitaan tyéuran aikana tehdylld
kovalla tyolla ja saavutetuilla tuloksilla, jopa hyvin nuorella idlld, saattaa tima johtaa ristiriitoi-
hin kulttuurien vilisissa kohtaamisissa sellaisista maista tulevien kanssa, joissa auktoriteetti
saavutetaan idn myotd. Ndissd kulttuureissa saattaa olla vaikea hyviksyi eri-ikdisten samanar-

voisuutta ja toisen uskottavuus voi heikentyi. (Trompenaars & Hampden-Turner 1998, 112.)

Lahjat

Monissa kulttuureissa lahjat ovat erittdin tirkeitd ja ne kuuluvat oleellisena osana litketoimin-
taan (Salo-Lee ym. 1998, 141; Samovar, Porter & McDanie 2009, 304). Venajilld lahjoja anne-
taan mieluummin litkaa kuin lilan vahan. Seuraavassa tilanteessa korostuu venaldisen asiakkaan

halu jatkaa hyvia yhteistyota seka antaa kiitoslahja virkailijalle.

(N5) ”Sain kerran veniliiseltd kiitokseksi ison suklaalevyn kun olin auttanut hintd yhden todella
vaikean tullauksen selvittelyssd. Suomalaiselta en ole ikind saanut mitddn kiitokseksi ja jopa posi-
tiiviset asiakaspalautteet ovat harvinaisia. Varmistin vield tietysti esimicheltdni ettd saisin pitdd

suklaalevyn hyvistd asiakaspalvelusta ja onneksi sain pitdd sen.”

4.2.3 Verbaali viestinti

Seuraavassa kappaleessa kasitellddn sanallista viestintda valtaetdisyyden ja sukupuoliroolien
tiimoilta.

4.2.4 Roolien eroavaisuus

Valtaetdisyys

Geert Hofsteden (2005, 46) kehittimalld valtaetiisyys -kasitteelld pyritddn kuvaamaan missa
maarin jonkin kulttuurin yhteison jisenet hyviksyvit vallan epatasaisen jakautumisen. Suoma-
laiset, kuten muutkin pohjoismaalaiset, kuuluvat Hofsteden mukaan alhaisen valtaetiisyyden
ryhmiin. Suomalaiset thmiset kayttiytyvit usein tyypillisen alhaisen valtaetiisyyden mukaisesti,

joka saattaa johtaa hankaliin tilanteisiin korkean valtaetdisyyden maista tulevien kanssa.
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Seuraavassa tapauksessa virkailija yritti kdyttaytya asiakasta kohtaan ystivallisesti, joka aitheutti

valtaetdisyyden vihenemisen virkailijan ja asiakkaan valilla.

(N13) ”...Olin hinelle kokoajan erittdin ystavillinen, mutta silti asian kuultuaan hin hermostui

asiasta tdysin ja syytti mua rasistiksi...”

Suomalainen tapa kiyttiytya atheutti virkailijan uskottavuuden menettdmisen asiakkaan silmis-
sia. Hofstede (2005, 43—44) luokittelee Venijin korkean valtaetdisyyden maihin pistein 93 ja
Suomen alhaisen valtaetdisyyden maihin pistein 33. Asiakas yritti kdyttdd virkailijan ystavalli-
syyttd ja asennetta hyvikseen ja saada liakkeet itselleen. Virkailijaa kuitenkin drsytti suunnat-
tomasti, kun asiakas ei uskonut hianen puhettaan ja hin ei endd jaksanut neuvotella asiasta pi-

dempdin.

Seuraavassa tapauksessa korostuu korkea valtaetiisyys afrikkalaisen asiakkaan ja suomalaisen

naisvirkailijan valilla.

(N14) ”Kauhistuin kerran eristi asiakasta, joka sai ihan hirvein raivokohtauksen, kun olin tie-
dustellut kuitteja hineltd. Hin huusi minulle: ”Fuck you, fuck you!” Hinelld oli kaverikin muka-
na, joka ei puhunut mitdén. Tdma vihainen asiakas sitten vaati saada esimieheni numeron ja kes-
kustella hinen kanssaan. Sain jilkikiteen kuulla esimieheltini, etti asiakas oli soittanut hinelle.
Asiakas oli kuitenkin kieltiytynyt keskustelemasta hinen kanssaan, silld hinkin oli nainen. Lop-
pujen lopuksi esimiecheni oli antanut hdnestd vield ylemmin esimichen numeron, joka oli jo aika
korkea taho. Hin oli ollut koko talon ainoa miespuolinen esimies ja vaihtoehtoja ei oikein ollut.

Miehen kanssa keskustellessa hin oli uskonut kiltisti kaiken mitd hinelle sanottiin...”

Korkean valtaetdisyyden maissa virkavalta on korkeasti arvostettua ja vaikeasti lihestyttavissa.
Virkailijalta odotetaan ja vaaditaan aina viimeistd sanaa. Hofsteden (2005, 43) mukaan esimer-
kiksi Ita-Afrikassa suuri valtaetdisyys on yhteiséille tunnusomaista ja sijoittuu korkean valta-
etdisyyden listalla pistein 64. Tapauksessa N14 on huomioitava, ettd asiakkaan kéyttaytyminen
saattoi johtua my6s sukupuolirooleista. Sukupuoliroolit vaikuttavat viestintdan miten vastak-

kaisten sukupuolien on sovinnaista toimia.

Sukupuoliroolit

Hofstede puhuu ihmisten jakautumisesta erilaisiin ryhmiin muun muassa sukupuolen mukaan
(Hofstede & Hofstede 2005, 10). Lisidksi Hofsteden maarittelema kulttuuriero maskuliinisuu-

den ja feminiinisyyden vastakkainasettelussa kertoo sukupuolien vilisistd rooleista eri
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kulttuureissa. Maskuliinisessa kulttuurissa miehet ovat jimikéitd, kunnianhimoisia ja kovia.
Naiset ovat didillisia hellid ja he ottavat hoivaajan roolin. Maskuliinisissa kulttuureissa arvoste-

taan valtaa ja itsevarmuutta. Tyonjako on perinteistd: miehet hallitsevat, naiset huolehtivat.

(Gudykunst 2004, 65-66.)

Feminiinisen kulttuurin vallitsevina arvoina ovat vilittiminen, voimavarojen
sailyttiminen ja tyon tekeminen toimeentuloa varten. Yleisid piirteitd ovat sukupuoliroolien

hiilyvyys. Ihanteena ovat tasa-arvo ja hyvi eliminlaatu. (Gudykunst 2004, 65—60).

Maskuliinisuudella-feminiinisyydelld on helppo ymmartia kulttuurieroja ja yhtalaisyyksid vas-
takkaisen- ja samaa sukupuolta olevien vililld. Maskuliinisissa kulttuureissa on luontevampaa
suhtautua samaa sukupuolta oleviin, silld heidit kasvatetaan pienesti pitien samaa sukupuolta
olevien kanssa. Feminiinisissa kulttuureissa kommunikointi on vapaampaa ja tehokkaampaa
vastakkaisen sukupuolen kanssa kuin maskuliinisissa kulttuureissa. Kun eri kulttuureista olevat
kommunikoivat keskenain, erityisesti vastakkaista sukupuolta olevat, on heidin ymmarrettiva
toisen kulttuurin suhtautuminen sukupuolirooleihin vairinkasitysten valttaimiseksi (Gudykunst

2004, 66).

Seuraavaa tapausta voidaan selittd miechen ja naisen viliselld sukupuoliroolilla.

(N10) ”...Siind paketin avaamisen ja tavaran tarkastuksen lomassa jutustelin heille mukavia ja
lopuksi kysyin olisiko heilld todistaa opiskelijakortilla opiskelijastatuksensa, silld heille olisi tiettyjd
etuja tiedossa. T4lla tietysti tarkoitin, ettd he voisivat he saada kaikki opiskeluun tarvittavat tava-
rat veroitta. Miehet olivat kuitenkin tulkinneet iloisen hymyilevin asenteeni ja jutusteluni hieman

vidrin, silld he luulivat ettd pyytiisin heiddt kahville...”

Tapauksesta ei pysty tarkasti selvittimédan mistd kulttuurista opiskelijat ovat ldhtoisin ja siten
selvittimain kuinka maskuliinisesta/ feminiinisestd maasta on kyse. Hofsteden (2005, 121)
mukaan Itd- ja Lansi-Afrikka kuuluvat molemmat melko feminiinisiin kulttuureihin. Ita-

Afrikka tuloksella 41 ja Lansi-Afrikka 46. Eteld-Afrikka kuuluu selvisti maskuliiniseen kulttuu-

riin tuloksella 63. Kaikki pohjoismaat kuuluvat feminiinisiin maihin, Suomi tuloksin 26.
Kyseisessi tapauksessa naisvirkailija kdyttaytyi tavalla, joka tulkittiin vdarin. Suomessa miehen

ja naisen roolit kulkevat limittiin eikd sdantoja, mikd on naiselle soveliasta kaytostd ole yhta

rajoitettua, kuten maskuliinisissa maissa.
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Seuraavaa kahta tilannetta voidaan selittdd sukupuolirooleilla. Muun muassa Etiopia kuuluu
nithin maskuliinisiin maihin, joissa valtaetisyys on suuri. Niissda maissa naisia pidetdin usein
alempiarvoisempina kuin miehid. Tamién takia asiakas ei voinut ymmartii, ettd nainen sanoo

viimeisen sanan.

(N14) ”...Miehen kanssa keskustellessa hin oli uskonut kiltisti kaiken mitd hanelle sanottiin..”

(NO) ... Alkuun asiakas oli mielistelevi (olet kaunis, missi asut, oletko naimisissa..). Kun tilanne
ei edennyt niin kuin hin ilmeisesti oletti, hin alkoi uhkailla. ’Jos olisit Afrikassa, tappaisin sinut.

Jos oltaisiin ranskassa, 16isin sinua,” jolloin my6s eleilld naytti miten 16isi...”

4.3 Johtopiitokset ja yhteenveto

Tyo6ssa lahdin etsimdin vastausta kysymykseen, miten selviytyd ulkomaalaisen asiakkaan kanssa
kulttuurien vilisestd asiakaspalvelutilanteesta ja miten vieras kulttuuri vaikuttaa asiakaspalvelu-

tilanteissa.

Kulttuurien vilinen asiakaspalvelu ilmenee tilanteissa, joissa kaksi tdysin erilaista kulttuuria ja
heiddn arvomaailmaansa kohtaavat. Virkailijoiden vuorovaikutuskuvauksissa olivat selvisti
esilld sellaiset tilanteet, joissa virkailijat olivat kokeneet omat tunteensa vahvoina. Kohtaamis-
kuvaukset koskivat niin positiivisia kuin negatiivisiakin ei-kielellisid vuorovaikutustilanteita.
Ongelmalliseksi osoittautui erityisesti kulttuurien viliset erot valtaetiisyydessa, sidntojen nou-
dattamisessa, sukupuolirooleissa ja tunteiden osoittamisessa. Vaikka aineisto oli pieni, toistui-
vat samat ongelmat useaan otteeseen. Tama viittaisi ensinnakin tutkimuksen luotettavuuteen

seka sithen, ettd ongelmat ovat todellisia virkailijoiden kulttuurien vilisessd viestinnassa.

Kulttuurien vilisessd viestinnissi saatetaan viestid tahattomasti sanattomalla tai sanallisella
viestinnilld esimerkiksi virkailijan liian ystavillinen asiakaspalvelu voi helposti muodostua on-
gelmaksi. Korkean valtaetdisyyden maissa esimerkiksi Afrikassa tai Vendjilld ystavallinen asia-
kaspalvelu saatetaan tulkita epavarmuuden osoitukseksi, jolloin asiakas luulee saavansa etu-
lyontiaseman ja konfliktitilanteita voi syntyd. Monet maskuliinisesta kulttuurista tulevat eivit
ole tottuneet, ettd heidin kuuluisi totella naispuolista virkailijaa, joka on heiddn arvomaailman-
sa mukaan alempiarvoinen. Asiakas saattaa jopa huutaa ja elehtid voimakkaasti kisillian, kun
asiat eivit suju odotetusti. Virkailija puolestaan saattaa tulkita asiakkaan tunteet vihamieliseksi

ja kiytoksen aggressiiviseksi, vaikka kyseessd on vain toisen kulttuurin mukaisesta normaalista
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tunteiden osoittamisesta. Ensi reaktio ei siis aina valttamatta ole se oikea. Olennaista kulttuu-

rien valisessd viestinndssa on miten sanottu ja tehty ymmarretdin ja tulkitaan.

Virkailijan ja asiakkaan toimintaan asiakaspalvelutilanteessa vaikuttaa vahvasti molempien oma
kulttuuritausta. Yksilon kulttuuritaustan lisiksi koulutus ja aikaisemmat kohtaamiset muiden
kulttuurien kanssa muokkaavat yksilén odotuksia. Henkil6lle saattaa helposti muodostua vai-
rid ennakkoluuloja ja stereotypioita muista kulttuureista. Mité realistisemmat nikemykset hen-
kilolld on koulutuksen kautta eri kulttuureista, sitd hel]pommaksi kohtaamiset kyseisen kulttuu-
rin edustajan kanssa tulevat. Virkailijat kuten asiakkaatkin, toimivat asiakaspalvelutilanteessa
omien normien ja arvojen ohjaamina. Siksi tietyt kulttuurin erityispiirteet kannattaa opetella,
silld esimerkiksi Suomi ja Afrikka eivit ole lainkaan samanlaisia ja molempien kulttuureissa on
huomattavia eroja. Toisen kulttuurin edustajaa voi tahtomattaankin loukata tai lihettdd vadrid
viestejd. Oman kulttuurin ja omien tekemisiemme seurauksien tiedostaminen on mielestini
askel oikeaan suuntaan. Omasta kulttuurista el tietenkddn tarvitse luopua, mutta kun ymmartia
miten omasta kdyttaytymisestd voi seurata, osaa toimia kulttuurien vilisessa viestintitilanteessa

paremmin.

Kartoitettaessa virkailijoiden taustatietoja maahanmuuttajataustaisten ihmisten kanssa ongel-
mien suurimmaksi syyksi koettiin kulttuurien erilaisuus. Kulttuurien erilaisuus vaikutti 73,3

prosentin mukaan jonkin verran ty6ssi ilmenneisiin ongelmiin. Virkailijat ainakin tiedostavat
kulttuurien erilaisuuden ja sen vaikutuksen asiakaspalveluun. MyGs suurin osa vastaajista koki

kielimuurin vaikuttavan asiakaspalveluun.

Kun oma kielitaito koetaan riittimattomiksi viestintddn, saattaa vieraalla kielelld kommuni-
kointi muodostua hyvin stressaavaksi ja kielteiseksi kokemukseksi. Jos asiakaspalvelu toistuvas-
ti menee pieleen seka kielellisessa ettd ei-kielellisessd viestinnidssa, saattaa siitd pahimmassa

tapauksessa atheutua haluttomuus palvella ulkomaalaista asiakasta.

Mielestani Tullilaitoksen tarjoama valmennus kulttuurien viliseen asiakaspalveluun ei ole riit-
tava. Kyseistd koulutusta ei itse asiassa ole lainkaan tarjolla asiakaspalvelutehtivissa tyoskente-
leville. Ensiarvoisen tirkedd kulttuurien vilisen vuorovaikutuksen osaaminen on sellaisissa
tehtdvissa toimiville, jotka kohtaavat tyossddn ulkomaalaisia asiakkaita. Postitullin asiakaskunta
on viime vuosina monimuotoistunut entisestain ja maahanmuuttajataustaiset thmiset ovatkin
kasvava asiakasryhmi. Virkailijoiden olisi erittdin tirkedd tunnistaa kulttuurien vilisen viestin-

nin asiakastilanteista sellaiset piirteet, joiden atheuttamat véaarinkasitykset vaikuttavat
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ratkaisevasti vaikeiden asiakastilanteiden syntymiseen, mutta myos 16ytimiin yhteisymmirrys-
ta edistdvid ja menestyksekastd kanssakdymistd helpottavia piirteitd. Tama edellyttiisi joko

omatoimista oppimista tai tyOnantajan tarjoama kouluttautumismahdollisuutta.

Koulutuksen riittimattémyys ei tutkimuksessani kuitenkaan ihan tdysin saanut tukea, silld osa
vastaajista ei halunnut lainkaan kulttuurien vilistd koulutusta. He pitivit omaa tietoonsa riitta-
vind asiakaspalveluun. Vastaajista yli 60 prosenttia toivoi kuitenkin saavansa enemman koulu-
tusta aiheesta. Tutkimuksen mukaan lisdkoulutusta virkailijat haluaisivatkin eritoten haastavan
asiakkaan kohtaamiseen ja kulttuurisiin kdytintéihin. Monelle tihdn tutkimukseen osallistu-
neelle on varmasti vield tinakin paivina episelvad mikd omassa kulttuurien vilisessa asiakas-

palvelutilanteessa meni pieleen.

Mikali Tullilaitoksen henkil6ston koulutuksessa haluttaisiin jatkossa kiinnittda entistd enem-
min huomiota kulttuurien viliseen viestintidn, Kehitysehdotuksena tissd voitaisin kayttda
kriittiset tilanteet -menetelméa hyodyksi. Tavoitteena olisi kehittda oppijoita nakemain vuoro-
vaikutustilanteita ja -tapahtumia eri kulttuurien niakokulmasta, tulkitsemaan niitd ja reagoimaan
nithin kulttuurisesti kulloinkin sopivimmalla tavalla. Yksi hyvi tapa voi olla, ettd oppijat saisi-
vat joko valmiin tilannekuvauksen tai kirjoittaisivat oman tilannekuvauksen aikaisempien ko-
kemusten perusteella. Tilanteita analysoitaisiin yhdessd opettajan kanssa, keskustelemalla ja
arvioimalla omaa ja vierasta kulttuuria. Asiakastilanteen hallintakoulutuksen voisi lisiksi keskit-
tad koskemaan erityisesti niitd kansallisuuksia, joita Postitullin asiakaskunnassa esiintyy eniten.
Talla tavoin oppijat saisivat valmiit toimintamallit kuinka toimia haastavan asiakkaan kanssa ja

pystyisivit hyodyntimain niitd tyoeldimaissa vastaavat tilanteen tullessa kohdalle.

Opinnaytetyota aloittaessani kulttuurien vilinen kohtaaminen ja viestinta oli minulle néin jalki-
kiteen todettuna aika vieras kisite. Opinnaytetyoni oli tdstd syysta todella mielenkiintoinen ja

haasteellinen tehda.

Olin aloittanut jo hyvissi ajoin tyon teorian lukemisen ja luulin, ettd rankin osuus oli jo taka-
napiin, mutta aikaa kuluttavin osuus olikin vasta edessd. Tamin virheellisen oletuksen takia
kuvittelin saavani opinndytetyon tehtya huomattavasti nopeammin. Ty6skentelyprosessini oli
tutkimusta tehdessini todella hidasta, silld kriittisten tilanteiden analysoimiseen kului paljon

aikaa ja suurin osa kirjateoriasta oli vain englanniksi.
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Hankalinta ty6n alkuvaiheessa oli atheen hahmottaminen ja kuinka kayttda kriittisten tilantei-
den tutkimusmenetelmid, mutta kun sain narun paisté kiinni miten lahted tyotd purkamaan,

tyOstyi raportti lopulta kuin itsestddn.

Miti sitten opin? Uskon tietdvini nyt varsin paljon ainakin opinnaytetyon tekemisestd. Opin
my0s paljon kulttuurien vilisestd viestinnistd ja sen mukana tulevista haasteista. Uskon nyt
osaavani soveltaa titd uutta tieto-taitoa tyossani, jotta selviytyisin kiitettavisti kulttuurien vali-
sestd asiakaspalvelusta ja ymmartiisin ulkomaalaistaustaisia asiakkaita paremmin. Toivon ta-
min tyon auttavan minua itseini parempiin tyosuorituksiin asiakaspalvelussa sekd herittivin

timan opinnaytetyon lukijassa uusia ajatuksia.
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Liite 1
.
BTN LAAGA-HELIA

ammattikorkeakoulu

Saatelomake
Helt!

Opiskelen Haaga-Helian ammattikorkeakoulussa neljittd vuotta ja aloitan nyt syksylld opinnaytetyon Pos-

titullin haastavista asiakaspalvelutilanteista maahanmuuttajien kanssa.

Tyon valmistuessa pyrin kartoittamaan asiakastilanteiden ongelmallisuutta ja pyrin 16ytamain

mahdollisia kehitysehdotuksia tilanteelle, mikili ongelmia ilmenee.

Toivon, ettd tutkimuksestani on hyotyd my6s Tullille ja tyotini voitaisiin kdyttad tulevaisuudessa

esimerkiksi henkiloston koulutussuunnitelman laatimisessa.

Toivon, ettd Sinulla olisi aikaa paneutua kysymyksiini ja vastata niihin rehellisesti.

Kaikki vastaukset kisitellddn luottamuksellisesti eikd kenenkéddn yksittdisid vastauksia voida tunnistaa.
Opinndytetyoni valmistuttua, hivitin kaikki vastauslomakkeet.

Vastauslomakkeet palautetaan nimettomasti erillisessd vastauskuoressa (liitteend) suoraan

minulle viimeistaan 15.12.2008.

Kiitos jo etukiteen arvokkaista vastauksistasi!

Ystavillisin terveisin Jaana Isomaki
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BTN LAAGA-HELIA

ammattikorkeakoulu

Kyselylomake

PERUSTIEDOT

Ympyroi sopivan vathtoehdon numero

Al. Ikd

AN -

A2. Asuinpaikka

OB~ W -

A3. Koulutustaso

S O N N

A4. Virkaika

S O R

18-30 vuotta
30-39 vuotta
40-49 vuotta
50 vuotta tai yli

Vantaa
Espoo
Helsinki
Kerava
Muu, missi,

Kansakoulu /peruskoulu

Kansakoulu/ peruskoulupohjainen ammattitutkinto
Ylioppilastutkinto

Ammattikoulututkinto

Yliopisto- tai korkeakoulututkinto

0-5 vuotta

5-10 vuotta
10—15 vuotta
15-20 vuotta
20 vuotta tai yli
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Liite 2
.
BTN LAAGA-HELIA

ammattikorkeakoulu

KYSYMYKSET

A5. Onko teilld lahipiirissinne ulkomaalaistaustaisia henkil6itda? Ympyroi sopivan vaihtoehdon numero

Run- Melko Jonkin Vihin Todella Ei

saasti  paljon  verran vihin  lainkaan
Sukulaisina 1 2 3 4 5 0
Ystavini 1 2 3 4 5 0
Hyvin piivan tuttuina 1 2 3 4 5 0
Opiskelutovereina 1 2 3 4 5 ]
Naapureina 1 2 3 4 5 U

AO6. Mistd maista tyOssisi kohtaat maahanmuuttajataustaisia asiakkaita? Ympyroi sopivan vaihtoehdon
fumero.

Run-  Melko Jonkin Vihin Todella Ei

saasti  paljon  verran vihin lainkaan
Norjalaiset 1 2 3 4 5 O
Kiinalaiset 1 2 3 4 5 O
Japanilaiset 1 2 3 4 5 O
Amerikkalaiset 1 2 3 4 5 O
Kenialaiset 1 2 3 4 5 O
Somalit 1 2 3 4 5 O
Turkkilaiset 1 2 3 4 5 O
Venailaiset 1 2 3 4 5 O
Kurdit 1 2 3 4 5 O

A7. Millaisia kohtaamiskokemuksia teilld on ulkomaalaistaustaisten ihmisten kanssa? Ympyroi sopivan
vaihtoehdon numero.

Ainoastaan Enemmain Sekd my6n- Enemmin  Ainoastaan Ei
myonteisia myonteisia teisia ettd kielteisid kielteisid koke-
kokemuksia kielteisia kuin my6n- muksia
kuin suunnilleen  teisia
kielteisid yhté paljon
Nortjalaiset 1 2 3 4 5 O
Kiinalaiset 1 2 3 4 5 O
Japanilaiset 1 2 3 4 5 O
Amerikkalaiset 1 2 3 4 5 O
Kenialaiset 1 2 3 4 5 O
Somalit 1 2 3 4 5 O
Turkkilaiset 1 2 3 4 5 O
Venalaiset 1 2 3 4 5 O
Kurdit 1 2 3 4 5 O
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Liite 2
.
BTN LAAGA-HELIA

ammattikorkeakoulu

A8. Millaisia ongelmia teilld ilmenee ty6ssinne maahanmuuttajien kanssa?
Ympyroi sopivan vaihtoehdon numero.

Run- Melko Jonkin Vihin Todella Ei

saasti paljon verran vihin lainkaan
Kielivaikeudet 1 2 3 4 5 O
Kulttuurien erilaisuus 1 2 3 4 5 O
Oman koulutuksen 1 2 3 4 5 O

riittimattomyys
A9. Tunnetko tarvitsevasi koulutusta jostakin seuraavista asioista? Ympyroi sopiva(t) vaihtoehdot.

1 Maahanmuuttajien kulttuuriset kaytinnot (ruokakulttuuri, kohteliaisuus, sanaton viestinta;
eleet, ilmeet, tavat...)

2 Vieraat uskonnot
3 Haastavan asiakkaan kohtaaminen
O En tarvitse koulutusta

A10. Oletko joutunut kohtaamaan henkisti vakivaltaa maahanmuuttajataustaisten thmisten taholta (uh-
kailuja/ haukkumisia)?

1 Kylla
2 En

A11. Oletko joutunut rasististen syytosten kohteeksi maahanmuuttajataustaisen asiakkaan taholta?

1 Kylla
2 Ei
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Liite 3
.
BTN LAAGA-HELIA

ammattikorkeakoulu
Kriittisten tilanteiden kyselylomake
Hei!

Nyt olisi vuorossa opinndytetyohoni liittyvé kyselyn toinen osa. Tutkimukseni tavoitteena on kartoittaa

kokemuksia viestintatilanteista ulkomaisten asiakkaiden kanssa.

Kerro vihintidn yhdestd kokemastasi merkittavistd asiakaspalvelutilanteesta, joissa asiakkaasi ovat olleet
toisesta kulttuurista kuin sini itse. Tapahtumien tulee olla sinun kokemiasi. Erityisen kiinnostunut olen
tilanteista, jotka tuntuivat himmentavilta, ristiriitaisilta, drsyttaviltd tai ehka jopa huvittavilta.

Kerro mieleesi jadneestd tilanteesta tai tapahtumasta mahdollisimmat tarkasti (mitd, missd, milloin, ketka
osallistuivat tapahtumaan, misté tilanne mahdollisesti johtui jne.). Pohdi niitd vuorovaikutustilanteita

kirjoitelmien muodossa.

Palauta kirjoitelmat suoraan minulle ty6sahkopostiini viimeistadn 24.4.2009. Vastaukset kisitelldian luot-

tamuksellisesti.

Kiitos jo etukiteen vastauksistasi!

Ystavallisin terveisin Jaana Isomaki
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