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masta. Tutkimuksen tavoitteena oli nahda, mita virtuaalisen kommunikaation haasteet oli-
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Abstract

Virtual communication might bring many benefits to organizational communication, such
as increased productivity, real-time communication, networking, and dynamism. However,
a virtual communication environment requires understanding and well-designed ways of
working so that another person who receives the message understands the purpose. Suc-
cessful communication creates trust in organizational communication. Behind effective
communication is good interaction and communication. In a global organization, coopera-
tion often takes place across national borders. Good virtual interaction and communication
between cultures of different countries requires understanding of cultures as well as un-
derstanding of the effects of different cultures.

The purpose of the study was to gain an overall picture and understanding of what virtual
communication means in a global organization from a customer service perspective. The
aim of the study was to have a view what the challenges of virtual communication were in
a global organization. The research was conducted as a qualitative research using the
theme interview method. The research was done to team who worked in a customer ser-
vice field with an international customer base.

The research showed that in virtual communication, attention should be paid to interac-
tion and maintaining trust. The global customer service environment challenges work in
time, socially and technically. Communication planning should support the team’s commu-
nication channels so that the work is efficient, and no problems arise. However, the study
revealed that cultures do not challenge virtual communication as much as the theory sug-
gested. However, the future may bring more cultural challenges to global customer service
as the team’s customer base grows.
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1 Johdanto

Globaalit organisaatiot toimivat nykypaivana kontekstissa, jossa virtuaalisuus ja fyy-
sinen maailma kulkevat kasikadessa. Tilastokeskuksen tutkimuksen (2017) mukaan
digitalisaatio on muuttanut niin yhteiskuntaa kuin yritysmaailmaa, mika nakyy eniten
tieto- ja viestintateknologian (ICT) kehityksessa. Kehitystad voidaan sanoa internet-
taloudeksi, koska internet on mahdollistanut talouden kehityksen. Digitaalinen ke-
hitys nakyy muun muassa resurssien tehokkaammassa kaytdssa, arvoketjujen
lyhentymisessa, palveluiden kasvussa, datan merkityksen kasvussa liiketoiminnassa
seka asioiden palveluvaltaistumisessa, esimerkiksi robotiikan avulla. (Tilastokeskus
2017, 6.) Teknologian kehitys on muuttanut useita liiketoimintoja digitaaliseksi, mika
tarkoittaa sitd, etta aikaan, tilaan, tiedonsaantiin seka osallistumiseen liittyvat rajoit-

teet ovat havinneet ihmisten valisesta vuorovaikutuksesta. (Marttinen 2018, 141.)

Teknologiateollisuus ry:n tekeman raportin mukaan (Pohjola 2014, 8) tieto-ja
viestintateknologia on merkittavin Suomen talouskasvuun vaikuttanut yksittdainen
tekija viimeisen 15 vuoden aikana. Kehittynyt viestintateknologia nakyy suoma-
laisessa ty0elamassa monipuolisena. Valtiovarainministerion julkaisun (2020) muk-
aan suomalaisilla on tutkitusti Euroopan paras digiosaaminen (Nikkild 2020). Tilasto-
keskusken tutkimus (2018) tuo esille, etta kaikki ylemmat toimihenkil6t kayttavat
tydssaan digitaalisia sovelluksia tai valineita, tyontekijdasemassa osuus on 73 %.
Pikaviestintavalineet kuten esimerkiksi chat-sovellukset ovat eniten kadytettyja
sovelluksia. Tutkimuksesta kdy myos ilmi, etta digitalisaatio on lisdnnyt tyon tehok-
kuutta, nopeatempoisuutta seka lapinakyvyytta. Digitalisaatio on kehittanyt tyota or-
ganisaation nakokulmasta, mutta toisaalta tehokkuus, nopeatempoisuus ja

lapindkyvyys myds kuormittavat tydskentelya. (Tilastokeskus 2018.)

Tieto -ja viestintateknologian kehitys muokkaa ihmisten valista viestintda ja kommu-
nikaatiota. Digiajassa kasvotusten kommunikointi on vahentynyt ja virtuaalisessa
ymparistossa ihmisten valinen vuorovaikutus tapahtuukin erilaisten sahkoisten
viestintatyokalujen kautta. Tama asettaa erilaisia vaatimuksia ja haasteita ihmisten

vuorovaikutuskywyille. Virtuaalisessa ymparistossa tyontekijéiden on pystyttava



luottamaan toistensa ammattitaitoon ja itsendiseen tyoskentelyyn. Globaalissa or-
ganisaatiossa viestintda on enimmakseen virtuaalista, tiimit seka tyontekijat ovat
yleensd maantieteellisesti hyvin hajallaan toisistaan ja aika-ja kulttuurierot saattavat

olla suuret maiden valilla. (Juuti 2015, 44.)

Globalisaatio ja teknologian nopea kehitys ovat johtaneet suuriin muutoksiin ihmis-
ten elamassa ja tyopaikoilla. Kulttuurit ja yhteiskunnat ovat yha [ahempana toisiaan,
maailmasta on tullut entistakin pienempi. Globalisaatio mahdollistaa nopean ja mer-
kittdvan ihmisen toiminnan muutoksen. Globaalisaation myota ihminen pystyy liikku-
maan maasta toiseen ja hakemaan maailmanlaajuisesti ketterasti tyopaikkoja.
Globaali maailma, jossa elamme on tuonut usean eri maan kulttuurit yhteen.
Yhteiskunnat ovat kasvaneet suuremmiksi, kun ihmiset muuttavat maasta toiseen ja

yhdistavat omat taustansa uuteen kulttuuriin. (Wani 2011, 37-38.)

Kulttuuri voidaan nahda yhteisena ymmarryksena asioista ja se muodostuu saman
kulttuuriryhman jasenten uskomuksista, odotuksista ja kdyttaytymisesta (Gibson &
Cohen 2003, 85). Eri kulttuureista tulevat ihmiset eroavat toisistaan muun muassa
kommunikaatiotyylin ja kdyttaytymisen suhteen (Shachaf 2008). Teknologiavalittei-
sessa vuorovaikutuksessa on syyta huomioida minkalaista yhteistyota tehdaan
verkossa ja minkalaisia vaatimuksia yhteisty6 asettaa. Mita globaalimpaa yhteistyo
on, sitd enemman on huomioitava muiden maiden kaytanteet ja erilaiset nakdkulmat
keskusteluaiheesta. Yhteistyon toimivuus edellyttdaa hyvia toimintaprosesseja ja
yhteisia saantoja. Nama tukevat vuorovaikutusta ja vaikuttavat suoraan esimerkiksi
tyon laatuun. Yhta tarkeaa on myos tyontekijoiden kyky ja halukkuus jakaa tietoa.
Tyontekijoiden tiedot, taidot ja kokemukset ovat tarkeitd ominaisuuksia, kun

tehddan yhteisty6ta virtuaalisessa ymparistdssa. (Rauramo 2018.)

Yhteistyon toimivuus on myos osa luottamusta. Luottamus on yksi tarkeimmista

tekijoista, joka vaikuttaa virtuaalisen asiakaspalvelun menestymiseen. Luottamuksen
muodotuminen ja yllapitdaminen ndhd&dan haastavana globaalissa ymparistdssd, missa
ihmiset ovat erillaan toisistaan. Luottamuksen rakentuminen ja sen yllapitdminen on

kuitenkin virtuaalisessa ymparistossa tarkea ottaa huomioon. Se lisda luottamusta ja
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turvallisuutta asiakassuhteissa seka edistad avointa ja olennaista tiedonvaihtoa. (Gib-

son ym. 2003, 86.)

Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Globaalissa organisaatiossa virtuaalinen kommunikaatio on jokapaivaista. Virtuaali-
suus tuo omat haasteensa ihmisten valiseen kommunikaatioon ja kulttuuriset erot
voivat vield laajentavat haastetta tyoskennelld globaalissa asiakastyossa. Virtuaali-
sesta kommunikaatiosta tekee haasteelliseksi sen, ettd virtuaalisuus on usein kasvo-
tonta kanssakaymista. Kulttuurien valisessa kommunikaatiossa taas eri arvot ja nor-

mit, tavat ja tottumukset tulevat usein esiin ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa.

Tutkimuksen aiheena on virtuaalinen viestinta globaalissa organisaatiossa. Tutkimus
toteutetaan Valmet Technologies Oy: Travel and Expense Claims tiimille, joka on yksi
Valmetin Global Financial Operations tiimeista. Tutkimuksen tavoite on perehtya sii-
hen, mita virtuaalisen kommunikaation haasteet ovat globaalissa organisaatiossa ja
kuinka eri maiden kulttuurit vaikuttavat virtuaaliseen kommunikaatioon. Tutkimusky-

symykset ovat:

Minkalaisia haasteita virtuaalinen viestinta tuo kansainvaliseen asiakaspalveluun?

Lisdakod monikulttuurisuus virtuaalisen viestinnan haasteita?

Jos lisaa, niin miten?

Tutkimus toteutetaan laadullisena tutkimuksena. Haastattelumenetelmana kayte-
tadn teemahaastattelua ja haastattelut toteutetaan yksilohaastatteluina. Tutkimus
perustuu kolmeen teoreettiseen viitekehykseen (kuvio 1): kommunikaatioon virtuaa-
lisessa ymparistossa, kulttuurien merkitykseen globaalissa organisaatiossa seka luot-
tamukseen asiakaspalvelussa. Alla oleva kuvio kuvaa tutkimuksen kolmea teoreet-
tista viitekehysta. Kuviossa tyontekija ja asiakas toimivat virtuaalisessa asiakaspalve-
luymparistossd, missa kontakti rakentuu viestintavalineiden mahdollistamaan kom-

munikaatioon. Virtuaalisuus muuttaa aina tyontekija — asiakasviestinnan luonnetta ja



siksi kommunikaation tarkeys kasvaa entisestdan, koska kasvotusten tapahtuva vuo-
rovaikutusta ei ole. Virtuaaliympariston lisaksi kommunikaatio muovautuu eri roo-
lien, tehtavien seka viestintavalineiden kautta. Kansainvalisessa ymparistossa kult-
tuuriset erot muodostavat osansa kommunikaatiosta tyontekija -asiakassuhteessa.
Ihmiset tuovat omat norminsa ja arvonsa esille viestinnadssa ja niitd on osattava tar-

kastella vuorovaikutuksessa luottamuksen sailyttamiseksi.

Eri maiden
Kulttuurit

Kommunikaatio

Luottamus

Kuvio 1. Tutkimuksen viitekehys.



2 Kommunikaatio globaalissa organisaatiossa

Tassa luvussa tuodaan esille kaksi kommunikaatiomallia virtuaalisessa kontekstissa.
Ensimmadinen malli kuvaa virtuaalista viestintaa suoraviivaisena informaation kulkuna
lahettadjalta maaranpaahan. Toinen malli on monitahoisempi, joka tuo virtuaaliseen
viestintadan mukaan myo6s ymparilla olevat haasteet. Seuraavaksi madritellddan mita
virtuaalisuus tarkoittaa organisaatiolle. Kaksi viimeista osiota kasittelevat virtuaalisen

etdisyyden kartoittamista tydymparistossa seka virtuaalisen etdisyyden rakennetta.

2.1 Kommunikaatiomallit

Yritysviestinta pitaa sisallaan sisallon eli tietouden mita sanoa ja tyylin, miten sanoa.
Omat tyotehtavat ja tiedon saannin tarve kartoittaa, mita viestissa on ja siksi tulee
olla tarkkana viestin tarkoituksesta. Etenkin virtuaalisessa viestinndssa viestin sisalto
on muodostettava siten, etta siind korostetaan asiakkaalle olennaisia asioita ja oh-
jeita. Hyvana yleisohjeena viestinndssa onkin, etta se on selkeda ja mahdollisimman
lyhytta, jotta tieto kulkeutuu vastaanottajalle. Virtuaalisessa viestinndssa viestista ka-
toaa helposti sisalto tai tyyli, esimerkiksi adnen savya ja elekielta virtuaalisessa vies-
tinndssa ei aina ole. Ndiden pois jaanti tekee viestin ymmarryksesta hankalampaa ja
vaarin ymmarryksia saattaa tulla. Virtuaalisessa viestinndssa ihmiset eivat valtta-
matta ilmaise epaselvyytta tai esitd jatkokysymyksia, mikali eivat ole ymmartaneet

viestid. (Kurtzberg 2014, 61; Pohjanoksa, Kuokkanen & Raaska 2007, 37-38.)

Shannonin (1964, 6—-8) kommunikaatiomalli kuvastaa suoraviivaisen mallin informaa-
tion kulusta sen maaranpaahan. Tama viestintatyyli sopii hyvin etenkin virtuaaliseen

viestintdan. Se kuvaa viestin kulun yksinkertaisesti lahettdjalta saajalle.



r

Lihettdja Saaja Maaranpaa
Viesti Tulkinta Viesti

Kuvio 2. Interaktiivinen kommunikaatiomalli (Shannon 1964, 7.)

Tassa mallissa muodostettu viesti on lahetetty kanavan kautta sen vastaanottajalle,
joka tulkitsee viestin. Lahettdja muuttaa tiedon signaaliksi, joka ldhetetaan kanavaa
pitkin saajalle. Viesti voi kohdata hairi6ita matkalla viestin saajalle. Hairio voi olla esi-
merkiksi jonkinlainen viivytys tai viestin katoaminen. Kun viesti on saapunut saajalle
maaranpaahan, saaja voi lahettda palautetta, mika toimii samanlailla kuin lahetetty

viesti.

Hyvan viestinnan takana on monta tarkeaa tekijaa, kuten korkea luottamussuhde
henkildiden vililla, selvda kommunikaatio, hyva johtajuus seka teknologia. Virtuaali-
sessa viestinndssa on otettava huomioon my6s mahdolliset maiden aikavydhykkeet,
kieli ja erilaiset |ahestymistavat erimielisyyksien ratkaisuihin. Jos tyontekijat eivat ky-
kene ratkaisemaan naita virtuaalisen viestinnan tuomia tekijoita, asiakassuhde voi

karsia. (Bergiel, Bergiel & Balsmeier 2008, 100.)

Edellisessa Shannonin mallissa on kuvattu informaation kulun tuloksen puolta. Infor-
maation kulussa on toinenkin puoli eli asiakas. Asiakkaalla on tavoitteena paasta

osalliseksi tasta syntyneesta tuloksesta. Mikali tulos tyydyttda asiakasta on viestinta
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ja ratkaisut olleet toimivia. (Pesonen 2007, 129.) Organisaatioviestinndssa kommuni-
kaation tarkoitus on luoda yhtendinen merkitys informaatiolle. Alla oleva kuva on ai-

kaisempaa Shannonin esimerkkia monitahoisempi.

Kokemus

Kokemus

Lahettdja/Saaja Viesti/Kanava

Saaja/Lahettaja

Matala Matala
patevyys suorituskyky

Korkea Korkea
patevyys suorituskyky

Kuvio 3. Kaksisuuntainen kommunikaatioprosessi (Hoover 2002, 22.)

Hooverin (2002, 21-22) mallissa viestinta ottaa mukaansa myds ymparilld olevat
haasteet. Viestinndssa voi nousta esiin keskustelijoiden erilaisuudet osaamisen alu-
eella. Toisen tausta ja osaaminen tuo viestintaan korkeaa patevyytta, kun taas toisen
osapuolen patevyys voi olla vahdisempi. Patevyys tulee tietotaidosta, mita toiselta
puuttuu. Sosiaalinen yhteys osoittaa henkilon aseman eron, mista syysta viestinta voi
olla haastavaa, psykologinen yhteys kuvastaa taas mukavuuden tasoa keskustelussa.
Ajalla on myos iso merkitys viestin kulkuun ja se voi vaikuttaa asian lopputulokseen.
Erilaisuudet keskustelijoiden valilla ja muu hairi6é tuovat haasteita tehokkaalle viestin-

nalle.

Virtuaalinen ymparist6 luo viestinnalle aivan toisenlaisen viestintdaymparistdn verrat-
tuna kasvotusten tapahtuvaan viestintdan. Virtuaalisessa ymparistossa viestinnan
selkeys on tarkea osa viestin ymmarrettavyyden kannalta. Viestinnan selkeys tarkoit-
taa esimerkiksi, etta asioista pystytdan viestimaan avoimesti. Organisaation toimin-

nan ollessa virtuaalista henkildiden kokema epdavarmuus ja asioiden monimutkaisuus
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saattavat kasvaa. Organisaatio voi tarjota avoimelle viestinnélle esimerkiksi toimivan
foorumin tai viestintdkanavat, jotta henkilot pystyvat kommunikoimaan selkeasti.

(Clutterbuck & Hirst 2002, 343—-345; Gibson ym. 2003, 335.)

2.2 Virtuaalisuus organisaatiossa

Organisaation kehittymisen myota ihmisten tyéskentelyn muoto muodostuu enem-
man ja enemman virtuaalisemmaksi (Saarinen 2016, 9). Globalisaatio on luonut te-
hokkaan informaation kulun ja viestintateknologian osaksi virtuaalista nykypaivan
kansainvalistd organisaatiota. Tyoteon yli maan rajojen oletetaan olevan tehokasta ja
tuottavaa. (Sobel Lojeski & Reilly 2008, 9—10, 22-23.) Virtuaalisen viestinnan tarkoi-
tuksena on tarjota globaalille organisaatiolle joustavuutta, hyvaa vastauskykya, alem-

paa kustannustasoa seka kehittynytta resurssien kayttda (Bergiel ym. 2008, 100).

Lintila (2002, 23) tuo esiin virtuaalisen viestinndn tarkeimpia ominaisuuksia muun
muassa digitaalisuuden, verkottuneisuuden, reaaliaikaisuuden, paivitettavyyden ja
dynaamisuuden. Virtuaalinen viestinta luo uutta kehitysta ja monipuolistaa osaa-
mista, mita arvostetaan etenkin globaaleissa organisaatioissa (Lindgren, Mokka, Neu-
vonen & Toponen 2019, 49). Woolgarin (2002, 2) mukaan viestintateknologian kehi-
tys on vaikuttanut muun muassa ihmisten valiseen kommunikaatioon, sosiaalisten ti-
lanteiden hallinnointiin, osallistumiseen, mukaan ottamiseen ja pois sulkemiseen, yh-

tendisyyteen, luottamukseen seka identiteettiin.

Virtuaalinen kommunikaatioymparistdé on myods muuttanut sijainnin ja lasndolon roo-
lia vuorovaikutuksessa (Lindgren ym. 2019, 50). Virtuaalinen viestintateknologia voi
esimerkiksi lisata yhteistyota seka verkkoviestinta luoda yhteenkuuluvuuden tun-
teen, kun tyopaikat ovat maantieteellisesti hajaantuneet. Organisaatioissa virtuaali-
nen etdisyys on tila, milla voi olla vaikutusta koko organisaation tydymparistoon.

(Bradner & Mark 2002, 226—227; Sobel Lojeski ym. 2008, 13-14.)

Gignac (2004, 21) on luonut virtuaalisen tyon kuusi eri tyylid, missa aika, paikka seka

kulttuuri maarittavat tyylin. Alla kuvio kuudesta eri tyylista virtuaalisessa tyossa:
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Tyyli 1 Eri aika Sama paikka Eri kulttuuri
Tyyli 2 Eri aika Eri paikka Eri kulttuuri
Tyyli 3 Sama aika Eri paikka Eri kulttuuri
Tyyli 4 Eri aika Sama paikka Sama kulttuuri
Tyyli 5 Eri aika Eri paikka Sama kulttuuri
Tyyli 6 Sama aika Eri paikka Sama kulttuuri

Kuvio 4. Virtuaalisen tyon kuusi eri tyylia (Gignac 2004, 21, muokattu.)

Ensimmaisessa tyylissa tydskentely tapahtuu eri aikaan, jolloin vuorovaikutus toiseen
henkil6on ei tapahdu samalla hetkella. Eri kulttuurit vaikuttavat viestintatapaan ja
vuorovaikutukseen eri tavoin. Toinen tyyli on haastavin yhdistelma, koska tyylissa
kaikki osat ovat erilaisia. Vuorovaikutuksen ja viestinnan on oltava erittdin tehokasta
ja suunniteltua, jotta paastaan haluamaan lopputulokseen. Kolmannessa tyylissa sa-
maan aikaan tehtdva tyo helpottaa tyota, jolloin vuorovaikutus toiseen on helpom-
paa, mutta eri paikka ja eri kulttuuri haastavat vuorovaikutusta. Neljannessa tyylissa
tyo tapahtuu samassa paikassa ja kulttuuri on sama, mutta eri aika saattaa tuoda
haasteita tyon tehokkuuteen ja viestinnan kulkuun. Viidennessa tyylissa eri aika ja eri
paikka saattavat haastaa tyota pitkan valimatkan takia, vaikka tyontekij6illa on sama
kulttuuri. Kuudennessa tyylissa aika ja kulttuuri ovat samoja, mutta tyon teko voi ta-

pahtua laajastikin maantieteellisesti erilldan toisistaan.

Gignac (2004, 21) painottaa, etta virtuaalisessa tyossa kontakti toiseen osapuoleen
on hyvin vahaista ja siksi on rakennettava hyva perusta tiimityolle, luottamukselle ja

saavutuksille. Eri aika luo haastetta viestin kulun nopeuteen, maantieteellinen paikka
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luo haastetta kontaktille ja kulttuurilliset erot taas voivat olla eri maiden valissa erit-

tain suuret.

Gibson ja muut (2003, 335) huomioivat, ettad toiminnan ollessa virtuaalista ja kasva-
van jatkuvasti, henkildiden kokema epavarmuus ja asioiden monimutkaisuus kasvaa.
Humala (2019, 26) tuo esille my0s sen, etta virtuaalisuus tuo tydskentelyyn myos
suuren maaran tietoa samanaikaisesti, kun viestintakanavat helpottuvat ja yhtenais-
tyvat digitaalisuuden myo6ta. Tama muutos haastaa ihmisid informaation kasittelyssa.
Virtuaalisessa ymparistdssa tyoskentelevien on kyettdava havaitsemaan, ohjaamaan ja
yllapitdmaan saatua informaatiota niin sanottujen alyllisten resurssien kautta. Tahan
sisdltyy muun muassa ymmarrys virtuaalisesta tyoskentely-ymparistosta seka hyva

voimavarojen suunnittelu.

Viestintd on hyva ndhda yhdistdavana prosessina, joka on osana kaikissa organisaation
muodostuvissa suhteissa (Lintilda 2002, 19). Organisaatioissa virtuaalisessa viestin-
ndssa on syyta ottaa huomioon, etta viestinta tapahtuu organisaatioiden sisalla ja sen
ulkopuolella. Naita rajapintoja on monia ja siksi niiden hallinta on haasteellista. Voi-
daankin sanoa, etta virtuaalinen viestintd on osa organisaation toimintaa eika pelkas-

tdan osa viestintda. (Pohjanoksa ym. 2001, 11.)

2.2.1 Virtuaalisen etdisyyden kartoittaminen

Virtuaalisella etdisyydelld on erityinen vaikutus organisaation toimintakykyyn seka
yksiléiden tyéhyvinvointiin. Virtuaalista etdisyytta voi mitata virtuaalisen etdisyyden
kartan avulla, joka auttaa ihmisia nakemaan sen vaikutuksia yhteistyéhon ja toimin-
taan. Monet yritykset kayttavat tata sosiaalista verkostoprosessikarttaa ymmartaak-
seen paremmin organisaatiota. Esimerkiksi Intel kehitti virtuaalisen Indexin ymmar-
tadkseen paremmin organisaation sosiaalista verkostoa. Talla he pystyivat kartoitta-
maan organisaation sosiaalisia yhteyksid, muun muassa sahkopostiviestinnan aktiivi-

suutta. (Chudoba,Wynn, Lu & Watson-Manhein 2005, 279.)

Virtuaalisen etdisyyden kartta voi osoittaa, miten ihmisten valiset suhteet ryhmassa
tai tiimissa vaikuttavat tyon tulokseen. Esimiehet pystyvat kartan avulla ymmarta-

maan informaation kulun tyontekijoiden kesken seka yhteyksien laadun. He pystyvat
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my0Os nakemadan, missa virtuaalinen etadisyys aiheuttaa eniten haasteita tai ongelmia.
Huomioimalla nama riskit esimiehet pystyvat korjaamaan ongelma-alueita paremmin
ja siten ndkemaan virtuaalisen etdisyyden muutokset henkildiden vililla. (Sobel Lo-

jeski ym. 2008, 74.)

Virtuaalisen etdisyyden kartoittaminen alkaa prosessista, missa henkilo itse on mu-
kana ja on paadkohta kartassa. Tahan liitetdadn mukaan ihmiset, jotka ovat mukana
verkostoprosessissa joko suoraan tai valillisesti. Seuraavaksi piirretaan kriittiset polut
ja ympyroidaan ne yksilot, jotka ovat tarkeimmat yhdyshenkil6t prosessin kulkuun

nahden. (Sobel Lojeski ym. 2008, 82.)

Alla kuva virtuaalisen etdisyyden kartasta, joka kuvaa sosiaalista verkostoa.

Kontakti- hen-

Toisen maan
kilo toisessa yk-

tiimi . .
Virtuaalinen sikdssé
etdisyys
Virtuaalinen
etadisyys Virtuaalinen
etdisyys
Virtuaalinen o .
Oma tiimi organi-
5 =
etdisyys :
o \Ad saatiossa

Kuvio 5. Virtuaalinen etdisyys kommunikaatiossa (Sobel Lojeski ym. 2008, 82,

muokattu.)



14
Yll3 oleva kuvio on kirjoittajan oma hahmotelma omasta tyotehtavastaan kayttden
Sobel Lojeski ym. esimerkkia virtuaalisesta etdisyydesta kommunikaatiossa. Virtuaali-
sen etdisyyskartan avulla yritys pystyy [6ytamaan tarkkoja alueita tyontekijoiden ver-
kostosta, missa virtuaalinen etdisyys saattaa tuottaa ongelmia tai haasteita ja haitata

yhteistyota.

2.2.2 Virtuaalisen etdisyyden rakenne

Virtuaalisessa tyoymparistossa virtuaalista etdisyytta voidaan tarkastella myos raken-
teena, joka mahdollistaa mitata virtuaalisen kommunikaation vaikutusta suoraan
henkilostoon. Se koostuu kolmesta paaosasta: fyysisesta etdisyydesta, operatiivisesta
etdisyydesta ja mieltymyksen etdisyydesta. Jokainen padosa pitaa sisalladan omat

osatekijat. (Sobel Lojeski ym. 2008, 26-27.)

Virtuaalinen Fyysinen Operatiivinen Mieltymyksen

etaisyys etdisyys etdisyys etdisyys

Kuvio 6. Virtuaalisen etdisyyden toimintamalli (Sobel Lojeski ym. 2008, 82.)

Fyysinen etaisyys on konkreettista etdisyytta jostakin. Fyysinen etdisyys voi olla esi-
merkiksi maantieteellistd, aikaeroa tai organisaation ja ihmisen vélisen suhteen eroa.
Kun viestinndassa kommunikaatioetadisyys on pitka, tulee toisen osapuolen kayttayty-
minen ja puhetyyli tarkedksi tekijaksi, jotta informaatio kulkee oikein. (Sobel Lojeski
ym. 2008, 29-31.) Ajallisesti organisaation johdolla on oltava vahvuudet nayttaa, mi-
ten ja milla aikataululla asioita hoidetaan. Tallin henkilot, jotka ovat ajallisesti kau-
kana voivat tuntea enemman luottamusta toimintaan. Kommunikaation hajauttami-
nen vaatii ajan uudelleen maarittelya seka yksilditymista. Ajan maaritelman kadot-
tua, muodostuu uudenlaisia viestintdmenetelmia, jotka lisdavat viestintdmahdolli-
suuksia ja toisaalta sirpaloittaa kommunikaatiota useampaan hetkeen lyhyemmalla

ajalla. (Woolgar 2002, 297.)
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Fyysinen etaisyys tuottaa helposti ihmisten valille rajan kuka kuuluu mihinkin. Tallai-
sissa tapauksissa ihmiset yleensa rajaavat maailman esimerkiksi “meiksi” versus
“heiksi” -mentaaliseksi malliksi. Tallainen ajattelumaailma kehittyy nopeasti epaluot-
tamukseksi ja vahentaa tuottavuutta. Tallaisissa tapauksissa on otettava huomioon
yhteisen ryhman identiteetti ja mielleyhtymien eroavaisuus tehtavissa. Tata identi-
teettia pitaa pystya jakamaan olipa etdisyys tiimin jasenilla tai ihmisten valilla, miten

pitka tahansa. (Sobel Lojeski ym. 2008, 31-33.)

Operatiivisessa etdisyydessa viestintaan vaikuttavat esimerkiksi paivittaiset kommu-
nikaatio-ongelmat, tyotehtdvien ongelmat tai teknologiset ongelmat. Haasteet muo-
dostuvat, jos viestinta ei toimi henkildiden valilla. (Sobel Lojeski ym. 2008, 34.) Ongel-
mia voi olla esimerkiksi, kun informaatio on merkityksetonta viestin vastaanottajalle.
Talloin saattaa tulla tunne, etta toinen osapuoli ei ole ymmartanyt asiaa. Tama saat-
taa lisata ihmisten olettamuksia toisista tai vaaristaa ajatusmaailmaa, joka lisaa tur-
hautuneisuutta ihmisten kesken. Turhautuneisuus taas alentaa tuottavuutta. (Sobel

Lojeski ym. 2008, 35-37.)

Operatiiviseen etdisyyteen kuuluu myos multitasking. Se on nykypaivan sana organi-
saatioissa. Monet eivat luultavimmin enda tunnista tekevansa multitaskingia, koska
se on jo osana nykypaivan tydtapoja. Multitasking tarkoittaa kuitenkin, etta tyonte-
kija on varattuna moneen eri tyotehtdavaan samanaikaisesti. Liika tyotehtavien sa-
manaikaisuus voi luoda etdisyyden tunteen tyontekijoiden kesken ja samalla vaikut-

taa tyotehtavien laatuun. (Sobel Lojeski ym. 2008, 38.)

Virtuaalisuus on tuonut organisaatioille myds puutteita valmiuteen. Puute kasvaa,
kun tekninen apu ei voi auttaa oikea-aikaisesti laitteiden tai muiden valineiden ongel-
matilanteissa. Valmiuden etaisyys luo tietynlaisen ajatusmaailman henkiléiden kes-
ken, kun tekniset asiat estda saada tyotehtavat tehdyksi. On tutkittu, etta kokousti-
lanteissa yli yhden minuutin kestavissa vioissa voi aiheutua ongelmia kokoukseen
osallistujien kesken, muun muassa keskittymiseen seka ajallisesti. Operatiivisessa vir-
tuaalisessa tyossa osaava henkilékunta ja toimiva teknologia ovat erittain tarkeita.

(Sobel Lojeski ym. 2008, 38—-40.)
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Virtuaalinen tyo saattaa hajauttaa ihmiset epdtasaisesti organisaatiossa. Se luo toi-
sista kaukana olemisen tunteen, joko niin etta valimatka on pitka tai yhdessa pai-
kassa on paljon henkil6st6a ja toimintavaltaa. Tama etdisyys voi luoda henkildstossa
asioiden ymmarryksen puutetta ja kyvyttomyytta nahda omien nakemystensa ylitse.
Globaalissa organisaatiossa tdma on iso haaste, kun kdytant6ja tulee noudattaa ja
toimintaymparisto saattaa olla erilainen paikan mukaan. (Sobel Lojeski ym. 2008, 40—

41.)

Mieltymyksen etdisyys kehittyy, kun ihmiset eivat ole kehittaneet sellaista suhdetta
toisiinsa, mita yhteiskuntamme vaatii. Kun virtuaalinen etaisyys on korkealla, voima-
kas psykologinen este vaikuttaa yhteistyohon. Yritysmaailmassa mieltymys samanlai-
siin tyotehtaviin pitda tiimin tai tietyn ihmisjoukon yhdessa huolimatta paikasta, kan-
salaisuudesta tai organisationaalisesta mieltymyksesta, eli toisin sanoen mieltymys
on korkealla. Kun johtajilla tai tiimin jasenilla mieltymys on alhainen, henkiléiden mo-
tivoiminen on haastavaa. (Sobel Lojeski ym. 2008, 41-42.) Mieltymyksen etdisyys tu-
lee esille, kun ryhmasta puuttuu yhteiset tavoitteet tai niiden sopivuus. Puutteet voi-
vat olla esimerkiksi arvojen tai tyylien eroja, sosiaalisen kayttaytymisen eroja tai maa-
ilman nakemysten eroavaisuutta. Nama nelja aluetta tuovat alustan, miten luomme
ja kehitdmme suhteita tyoelamassa. Taman vuoksi virtuaalisessa tyossa on tarkeaa

vahentaa mieltymysten etaisyytta. (Sobel Lojeski ym. 2008, 47.)

Sosiaaliset erot voivat puolestaan nakya organisaation toiminnassa statuksen eroina.
Tama tarkoittaa, ettd tyoymparistossa pidetaan virallista asemaa arvossa. Tallaisissa
tilanteissa yhteisty® saattaa olla vaikeaa, mita kauempana ihmiset ovat asemaan
ndhden. Virtuaalisessa ymparistdssa ihmisten on hyva ajatella toisiaan samanveroi-
sina ja kayttaytya yhteistyohaluisesti. Vahentdakseen sosiaalista etdisyytta johtajien
tulisi rohkaista avointa viestintaa ja luoda ilmapiiri, missa henkil6t jakavat samanar-
voisen tunteen samassa ryhmassa. (Sobel Lojeski ym. 2008, 44—45.) Virolainen (2011,
579) toteaa tutkimuksessaan, etta virtuaalinen ymparist6 vahentaa epamuodollista
kommunikaatiota. Yleensd kommunikaatio on paaasiallisesti tyohon liittyvaa ja siksi
vaikuttaa sosiaalisiin suhteisiin organisaatiossa. Ahuja ja Galvin (2003, 163) tuovat

esille artikkelissaan, etta virtuaalisen ryhman mukautuminen uuteen kommunikaatio-
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ymparistoon tuo haasteita. Talld asialla viitataan suoraan sosiaaliseen toimintaky-
kyyn. Siina ihminen sopeutuu uusiin kaytantdihin ja asenteisiin, jotka ovat tarkeita

oman organisaatioroolin kannalta.

Myos kulttuurinen etaisyys liittyy mieltymyksiin. Se edustaa ihmisten arvojen tai kay-
tantojen eroja. Hyva kulttuurinen etaisyys koostuu kehittyneesta yhteisten arvojen
kokonaisuudesta. Mikali nama arvot eivat ole yhtenaiset kulttuurinen etdisyys on iso
haaste organisaatiossa. (Sobel Lojeski ym. 2008, 42—43.) Eri kulttuurien vaikutusta or-
ganisaation toimintaan on tutkittu jo pitkaan. Tutkimustuloksilla on pystytty lisaa-
maan organisaatioiden ymmarrysta siihen, miten tunnistaa monikulttuuriset tekijat
seka kayttaa niita monikulttuurisessa tydymparistossa. Kulttuurisesta nakékulmasta
katsottaessa on tarkeda huomata, etta kun monesta eri kulttuurista tulevat ihmiset
tekevat yhteistyota, ndiden kulttuurien vaikutus on valiton tassa ryhmassa. (Marti-

nelli, Waddel & Rahschulte 2017, 156, 158.)

3 Kulttuurin merkitys globaalissa organisaatiossa

Tama luku pohjautuu kulttuurien merkitykseen globaalissa organisaatiossa. Tassa
luvussa tuodaan esiin muun muassa Bodleyn malli kulttuurin maarityksesta seka
kulttuurien eroavaikuuksia pohditaan Hofsteden ja Trompenaarsin kulttuuridimensio
mallien perusteella. Mallit valittiin tutkimukseen, koska nama mallit eroavat
toisistaan kulttuurien tutkimisen nakokulmasta. Hosfteden kulltturidimensiot tutkii
kulttuuriarvojen ja mahdollisten ihmisten kayttaytymisvaikutusten ymmartamista ja
niiden vaikutusta tyoskennellessa eri maiden ihmisten kanssa. Trompenaarsin malli
tarkastelee puolestaan kulttuureita ja niiden kayttaytymistapoja ihmisten ongelman-
ratkaisutapojen kautta. Lisdksi luvussa tuodaan esille monikulttuurisen organisaation

merkitys. Lopuksi pohditaan myds, mita luottamus tarkoittaa organisaatiossa.

Globaaleissa organisaatioissa eri maiden kulttuurit ovat usein merkityksellisia. Glo-
baalissa ymparistossa tulisi ymmartaa, mitka tekijat muovaavat kulttuuria ja miten

kulttuurit rakentuvat, ndin voidaan ymmartaa laajempaa kokonaisuutta. (Harvey &
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Stensaker 2007, 3.) Harvey ja muut (2007, 3) tuovat esiin Bodleyn (1994) mallin, mi-
ten kulttuuria voidaan maaritella. Mallissa kulttuuri maaritellaan kahdeksaan eri alu-
eeseen: ajankohtaiseen, historialliseen, kdyttaytymiseen, normatiiviseen, funktionaa-

liseen, psyykkiseen, rakenteelliseen seka symboliseen.

Ajankohtainen kulttuuri sisaltaa kaikki ajankohtaiset aiheet, kuten sosiaalisen organi-
saation, mika tarkoittaa ihmisten valista ja heiddn joukossansa olevaa suhteellista
mallia, joka voi olla esimerkiksi seksuaalinen suuntautuminen, ajan ja paikan sidon-
naisuutta, johtajuutta, rakenteellista tyonjakoa, tai viestintdan liittyvaa. Ajankohtai-
seen kulttuuriin sisaltyy myos uskonnot ja talous. Historiallinen kulttuuri on sosiaali-
nen perima tai tapa, joka on siirretty eteenpain seuraavalle sukupolvelle. Kayttayty-
misen kulttuuri on opittu ihmisen kayttaytymistapa, elaman tyyli. Normatiiviseen
kulttuuriin kuuluu ihanteita, elamisen arvot ja sdannot. Funktionaalinen kulttuuri on
tapa, jolla ihmiset ratkovat ongelmiaan, jotka liittyvat ymparistdonsa ja yhdessa-
oloon. Psyykkinen kulttuuri on ideoiden kokonaisuus tai opitut tavat, joka estaa kii-
hokkeiden syntya ja erottaa ihmiset eldimista. Rakenteellinen kulttuuri sisaltaa maa-
ritellyt ja toisiinsa liittyvat ideat, symbolit ja tavat. Symbolinen kulttuuri perustuu

mielivaltaisesti annettuihin merkityksiin, jotka on jaettu yhteisdssa.

Keisalan (2012, 26) mukaan kulttuuri rakentuu itsestdaan tapahtuvien, kielellisten ja
ei-kielellisten seka tietoisten ja tiedostamattomien teoin, joiden mukaan ihmiset
kayttaytyvat, vastaavat tai neuvottelevat. Hanen mielestaan tarkein merkitys on sill3,
ettd ihmiset tavoittelevat ymmarretyksi tulemista ja ymmartamaan toista ihmista.
Brzozowska ja Chlopicki (2015, 2—3) havainnollistavat, etta kulttuuri on mielen toi-
minta, joka erottaa ihmiset toisistaan. Kulttuuri on mieltymys, mita on totuttu teke-
maan. He tuovat esiin, etta globaalit kommunikaatioprosessit riippuvat kulttuurista ja
kielesta, toisaalta myos kulttuurin muutos ja kehitys riippuu kommunikaatiosta. Siksi

kulttuuri on molempia, se on kommunikaation ehto ja sen seuraus.

3.1 Kulttuuridimensiot

Monet tutkijat ovat tarkastelleet kulttuurien ilmentymista erilaisien dimensioiden

kautta, joihin kansallisuudet voidaan luokitella heidan perusolettamuksensa tasolla.
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1900-luvun ensimmaisen vuosikymmenen aikana ajateltiin, etta kaikki yhteisot niin
modernit kuin perinteiset kohtaavat samanlaisia ongelmia, vain vastaukset ovat eri-
laisia. Vuonna 1954 sosiologi Alex Inkeles ja psykologi Daniel Levinson julkaisivat tut-
kimuksen englannin kielen ja kulttuurien yhteydesta. Tutkimuksessa kavi ilmi, etta
kielen ja kulttuurin paallisimmat ongelmat olivat suhde auktoriteettiin, yksilon ja yh-
teison valinen suhde, yksilon ja yhteison eroavaisuus liittyen maskuliinisuuteen ja fe-
miniinisyyteen sekd menetelmiin ratkaista ongelmia, missa aggressioiden hallinta ja

tunteiden ilmaisu ovat mukana. (Hofstede, Hofstede & Minkov 2010, 30-31.)

Sen jalkeen Hofstede on luonut yhden kattavimmista tutkimuksista, miten arvot tyo-
paikalla vaikuttavat kulttuuriin. Vuosina 1967 ja 1973 han analysoi ison maaran tutki-
muksensa dataa IBM:n tyontekijoiden arvotuloksista. Data sisélsi yli 70 maata, joista
Hofstede valitsi ensimmaiseksi 40 maata, joissa oli isoin vastaajamaara ja sen jalkeen
laajensi tutkimustaan 50 pienempaan maahan. Tama tutkimus on vaikuttanut paljon
tilastollisesti johdettuihin dimensioihin, joissa eri maita voidaan arvioida. Hofsteden
tutkimuksessa eri maiden IBM:n tydntekijoiden arvot osoittivat yhtenaisia ongelma-
kohtia, mutta niiden ratkaisut erosivat. Naista ratkaisuista nakyvimmat olivat suhde
auktoriteettiin, yksilon ja yhteisén suhde, maskuliinisuus ja feminiinisyys; sosiaalinen
ja emotionaalinen osallisuus, toimintatavat epavarmuuden ja epaselvyyden kanssa,
joka osoittautui olevan yhteydessa aggression kontrollointiin ja tunteiden ilmaisuun.
Nama tutkimuksen tulokset osoittivat, etta noin 20 vuotta aikaisempi Inkelesin ja Le-
vinsonin tutkimus tuki selvasti Hofsteden tuloksia. (Hofstede 2001, 42, Hofstede ym.

2010, 3034, Schein & Schein 2017, 82.)

Hofsteden malli kansallisesta kulttuurista koostuu kuudesta dimensiosta. Dimensiot
edustavat riippumattomia mieltymyksia tilanteesta toiseen, jotka erottavat maat toi-
sistaan. Ensimmaiset nelja dimensiota ovat Inkelesin ja Levinsonin luomia 1960-luvun
lopulla, viides dimensio on 1980 luvulta psykologi Michael Harris Bonding tutkimuk-
sista mukaan otettu malli ja 2000-luvulla tutkija Michael Minkov uudisti viidetta ja loi
kuudennen dimension Hofsteden malliin. Kuusi dimensiota on luokiteltu seuraavasti,

jatkossa dimensioita kaytetdan niille annetulla lyhenteella:
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Kuvio 7. Hofsteden kuusi dimensiota. (Hofstede 2011, 8, muokattu.)

Dimensiot ovat tilastollisesti erillisiad ja esiintyvat kaikissa mahdollisissa yhdistelmissa,
vaikka jotkut tulevat esiin useammin kuin toiset (Hofstede 2011, 7-8). Hofsteden di-
mensioita voidaan kayttaa kansainvalisessa maiden kulttuurien vertailussa. Viisi en-
simmaista dimensiota ovat kaytetyimmat. PDI keskittyy yhteiskunnan tasa-arvon tai
eriarvoisuuden tasoon. Esimerkiksi matalan PDI maita ovat Englanti, USA, Saksa ja
Pohjoismaat. Korkea PDIn kulttuureissa valtasuhteiden ero on isompi ja niissd maissa
auktoriteetti on keskitetty. Korkean PDIn maa on esimerkiksi Intia. UAI maarittelee
yhteiskunnan suvaitsevaisuutta epdavarmuuteen ja epaselvyyteen. UAI keskittyy sii-
hen, missa maarin kulttuuri kontrolloi jasenensa tuntemaan olonsa joko epavarmaksi
tai mukavaksi epaselvissa tilanteissa. Korkean UAIn maita ovat esimerkiksi Ranska,
Portugali ja Saksa, kun taas matalan UAIn maita ovat esimerkiksi USA, Englanti ja
Ruotsi. IDV osoittaa, ettd missa maarin yhteiskunta vahvistaa yksilollista tai kollektii-
visia saavutuksia ja ihmissuhteita. Esimerkiksi Pohjois-Amerikka ja Eurooppa kuuluvat
IDV maiksi, kun taas esimerkiksi Aasia omaa vahvan kollektivismisen arvon. MAS
maarittelee kulttuurin siten, ettd missa maarin yhteiskunta vahvistaa tai ei vahvista
maskuliinista tydmallia, joka ndhdaan miesten saavutuksina, hallintana ja valtana. Al-
haisia MAS maita ovat esimerkiksi Suomi ja Ruotsi, kun taas esimerkiksi Englannilla
arvo on korkeampi. LTO dimension tarkoituksena on ymmartaa idan ja l[annen valisia
ajattelueroja. LTO on korkeimmillaan Kiinassa ja alhaisempi puolestaan, Ruotsissa,
Saksassa seka Englannissa. (House, Javidan, Hanges & Dorfman 2002, 5-6, Hofstede

2011, 9-16.)
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Trompenaars on luonut omat kuusi dimensiota vaitoskirjansa pohjalta, missa han

tutki 46 000 esimiehen kaytosta yli 40 maasta. Trompenaarsin dimensioita tarkastel-

laan ongelmaratkaisuiden kautta. (Hampden-Turner & Trompenaars 2000, 11.) Di-

mensiot ovat seuraavat ja jatkossa niista puhutaan annetuilla lyhenteilla. Alla ole-

vasta kuvasta voi ndhda jokaisen dimension pdaarvot.

Achieved status

ACS vs Ascribed

Inner direction

Sequential time

Universalism UN Individualism IN vs Specificity SP vs SET vs
vs Particularism Communitarianism o status ASS IND vs Outer Synchronous time
Diffusion DI direction OUD g
PA co ectio 5%8
( ) (" N\ e N
IN
o henkl\llzl:;:tsamen SP ACS IND
hajanainen P omatunto ja
saannét, lait, ihmisoikeudet e mitd olet k SET
vleistyklset 4 o pelkistava saavuttanut vakaumus aika on kilpailu
oA Kilpailukyky objektiivinen ASS ovat sisallasi tavoitteelle
) co oI kuka olet, L] oup - SYT
Ppoikkeukset, sosiaalinen ’ : - esimerkit ja i i
erityisolosuhteet, vastuu kokonaisvaltainen potentiaalisi, et J aika on hieno
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ainutlaatuiset harmoniset yksityiskohtainen verkostosi tulevat koordinointi
suhteet suhteet suhteellinen ulkopuoleltasi
yhteistyo
—
. J & J \ ),
—

Kuvio 8. Tromperaarsin kuusi dimensiota (Hampden-Turner ym. 2000, 11, muokattu.)

Erddssa tutkimuksessa 65 000 johtajalle maailmanlaajuisesti esitettiin ongelma, jossa
han on matkustajana kaverinsa kyydissa ja kuljettaja tormaa jalankulkijaan. Kuljettaja
on ajanut ylinopeutta eika todistajia ole. Johtajille esitettiin seuraava kysymys; jos
matkustaja on halukas todistamaan kuljettajan ajaneen nopeusrajoitusten mukaan,
niin kuljettaja saastyy seurauksista? Tulosten mukaan Pohjois-Amerikkalaiset ja Poh-
jois-Eurooppalaiset ovat karkipadssa UN kulttuuria, esimerkiksi USA, Ranska ja Saksa,
kun taas Keski-Eurooppalaiset ovat talta valiltd, esimerkiksi Ranska. Aasian maat puo-
lestaan voisivat ajatella kertovan valheen suojellakseen ystavaa, missa huomioidaan
ystavyyssuhteiden merkitys korkeampana arvona kuin saannét. UN kulttuureissa lu-
pauksen pitdmista, johdonmukaisuutta sekd paatoksen teon kertomista pidetdan ar-
vossa. PA kulttuureissa puolestaan suhteiden rakentamista ja yllapitamista vaalitaan,

jotta muiden tarpeet ymmarretaan. Naita tarpeita tulisi kunnioittaa mahdollisimman
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paljon paatoksen teossa. (Hampden-Turner ym. 2000, 13-16, Trompenaars & Wool-

liams 2003, 35.)

IN ja CO kulttuurit, kertoo arvoista, jotka kasittelevat, miten ihmiset suhtautuvat
muihin. Arvot koskevat mieltymysta sen valilla, mita jokainen meista haluaa yksilona
ja sen ryhman etujen valilla, mihin kuulumme. Suhtaudummeko muihin, mita jokai-
nen yksilona haluaa ja sitten yritamme keskustella erimielisyyksista vai asetammeko
kasityksen yhteisesta ja kollektiivisesta hyvasta? IN kulttuureissa pyritaan rohkaise-
maan yksiloita kayttaa omaa aloitekykya ja tavoitella yhdistaa yksilon tarve organi-
saation tarpeeseen. CO kulttuureissa pidetdaan arvossa koko ryhman palkitsemista
saavutuksista seka arvostetaan, ettad koko ryhma on paikalla, kun paatoksia tehdaan.
IN maita ovat esimerkiksi USA, Englanti sekd Skandinavian maat, kun taas CO maana
nahdaan esimerkiksi Japani. (Hampden-Turner ym. 2000, 68—71, Trompenaars ym.

2003, 47.)

SP ja DI kulttuureissa arvot kertoo suhteisiin osallistumisen asteen. Se kasittelee sita,
missd maarin olemme sitoutuneet toisiin tietyilla elaman alueilla niin persoonan yk-
sittaisilla tasoilla kuin hajanaisesti monilla elaman alueilla tai useimmilla alueilla sa-
manaikaisesti. SP kulttuurissa enemmist6 uskoo jokaisen omaan arvoon, kun taas DI
kulttuurissa asian arvo katsotaan kokonaisvaltaisesti, siind painotetaan sidosryhman
arvoon. SP kulttuuri on analyyttista ja DI kulttuuri on synteettista. SP kulttuureissa on
tapana tukeutua asialistaan palavereissa tarkasti seka keskitytaan ensimmaiseksi ta-
voitteiden asettamiseen ihmisille kuin suhteiden luomiseen. DI kulttuureissa pide-
taan puolestaan suhteiden rakentumista tarkeampana kuin tavoitteiden asettamista.
SP maita ovat esimerkiksi Saksa, Skandinavian maat, Englanti ja USA, kun taas DI
maita ovat esimerkiksi Espanja, Intia ja Kiina. (Hampden-Turner ym. 2000, 123-127,

Trompenaars ym. 2003, 63.)

Kaikissa kulttuureissa yhteisot antavat joillekin jasenilleen korkeamman statuksen
kuin toisille, mika viestittaa, ettd epatavallista huomiota pitaisi kohdistaa heihin ja
heidan toimiinsa. Jotkin yhteis6t huomioivat statuksen jonkin saavutuksen takia, kun

jotkin taas huomioivat sen ian, luokan, sukupuolen tai koulutuksen perusteella. ACS
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ja ASS kulttuurin eron huomaa siina, etta ACS kulttuuri viittaa tekemiseen, mita teet

ja ASS kulttuuri viittaa olemiseen, kuka olet. (Trompenaars ym. 2003, 71.)

IND ja OUD omaavissa kulttuureissa kulttuuri on tarkoitus, jonka ihmiset ovat ympa-
ristolleen antaneet. Ihmisilld, joilla on uskomus, etta voivat dominoida ymparist63,
ottavat yleensa johtovastuun toiminnasta ja tata voidaan myos peilata asiakasorien-
taatioksi. Tallainen taito tulee yleensa IND kulttuureista. Kulttuureissa, joissa jaetaan
oletus siita, etta ihminen alistetaan ymparistolle ndayttavat orientoivan toimintaansa
toisiinsa. Toimiakseen ja ratkaistakseen ongelmia ihmisten huomio on mieluummin
muualla ymparistossa kuin itsessaan. Tallainen kaytés on yleensa OUD omaavilla kult-
tuureilla. Esimerkiksi USA, Saksa, Ranska ja Englanti ovat enemman IND maita, kun

taas Kiina kuuluu OUD kulttuuriin. (Trompenaars ym. 2003, 91-92, 94.)

SET ja SYT omaavissa kulttuureissa aika on arvo. Eri kulttuureissa voidaan ymmartaa
hyvin eri lailla menneisyys, nykyisyys ja tulevaisuus seka pitka ja lyhyt aika. Erityisen
tarkeda ajan arvolla on onko se perattaista eli sarja ohi menevia tapahtumia vai onko
se yksittdinen liittyen menneisyyteen, nykyisyyteen tai tulevaisuuteen, missa tulevai-
suuden suunnitelmat ja menneisyyden muistot muokkaavat nykyhetkea. (Trompe-

naars ym. 2003, 77-78.)

Alla on kuva, miten esimerkiksi kuusi eri kulttuuria ymmartavat menneisyyden, nykyi-

syyden ja tulevaisuuden ajan:

USA O FRA (:::)

JPN SPA O

UK m GER
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Kuvio 9. Ajan suuntautuminen (Trompenaars ym. 2003, 82.)

Kuviosta voidaan paatella, etta esimerkiksi USAn kulttuurissa nykypaiva ja tulevaisuus
ovat yhteydessa toisiinsa ja tulevaisuus koetaan merkittavimpana ajanjaksona, kun
taas Ranskan kulttuurissa menneisyys, nykyisyys ja tulevaisuus nayttaytyy samanar-
voisena. Englannin kulttuurissa nykyaika ja tulevaisuus koetaan merkityksellisina ajan
jaksoina, kun taas Saksan kulttuurissa kaikki kolme ajan jaksoa ndhdaan perattaisina

yhta tarkeina arvoina. (Trompenaars ym. 2003, 77-78.)

3.2 Monikulttuurisuus

Monikulttuurisuus tarkoittaa yhteiskunnan eri kulttuureita seka sen poliittisia tavoit-
teita. Monikulttuurisuuden tarkoituksena on luoda tasa-arvoiset oikeudet seka ottaa
huomioon kulttuurien omat piirteet. Monikulttuurisuus tulee esille kykyina, tapoina
ja taitoina ymmartaa asioita, monipuolisena huumorina seka psykologisena ja eetti-

sena resurssina. (Kujanpaa 2017, 39-41.)

Brewis (2008, 17—-18, 82) painottaa vaitdskirjassaan, etta maailman laajuisesti isdanta-
maan kulttuurissa eri kulttuurien tuntemusta olisi harjoitettava ammatillisessa ympa-
ristdssa. Monessa maassa kulttuurin muutos vaikuttaa prosessien, toimintojen ja
suhteiden muutokseen. Kulttuuriin sopeutuminen koskettaa koko identiteettia. On
tutkittu, ettd monikulttuurinen henkild pystyy mukautumaan joustavasti ja taidok-
kaasti muutoksiin eri kulttuureista tulevien ihmisten kanssa. Silloin asennekayttayty-
minen on mydos erilaista. lhminen kykenee esimerkiksi olemaan puolueeton yhden
kulttuurin normeihin, olemaan avoin ja ymmartamaan kulttuurien moninaisuutta.
Myds Keisala (2012, 34) kuvailee, ettd monikulttuurinen henkil6 kykenee unohta-
maan kulttuurisesti muotoutuneet ajattelu- ja toimintatapansa sekd muodostaa uu-

sia toimintatapoja.

Kim (2017) on tutkinut kulttuurien valista sopeutumista kommunikointirajapinnan
sekd uuden ja tuntemattoman kulttuurisen ympaériston kautta. Sopeutuminen tapah-

tuu, jos ihminen on omistautunut viestin valitykseen. Kulttuurisessa ymparistossa
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kulttuurien valinen sopeutuminen kehittyy ajan mittaan. Kim tuo esille, etta kulttuu-
rien vdlinen sopeutuminen sisaltaa kaksi kasitetta: sopeutumisen ja eroon paasemi-
sen. Sopeutuminen tuo uusia kulttuurisia kdyttaytymismalleja ja tapoja, esimerkiksi
uuden kielen oppimisen, kun taas eroon paaseminen muuttaa vanhoja toimintata-
poja uuden tieltd. Eroon pdaaseminen ei poista vanhoja tapoja, mutta antaa tilaa uu-

sille sopiville malleille.

Monikulttuurisessa organisaatiossa henkil6sté koostuu eri kansalaisuuksista. Organi-
saation tavoitteena on luoda jokaiselle eri kulttuurista tulevalle tyontekijalle mahdol-
lisuus olla osa tydyhteisoa ja kehittya. Monikulttuurisen organisaation tavoitteellisim-
mat piirteet ovat moniarvoisuus ja molemminpuolinen kulttuurinen sopeutuminen.
Tasa-arvo on jokaisessa monikulttuurisessa piirteessa mukana, joka ottaa huomioon
enemmisto- seka vahemmistéryhmat. Monikulttuurisessa organisaatiossa kulttuurien
véliset erot on ndahtava osana strategiaa, jossa otetaan huomioon erilaisuuden arvos-
taminen ja yksildiden osaaminen. On huomioitava, etta mita kulttuurisesti erilai-
sempi tyoyhteiso on, sitd enemman on tiedettdva miten monikulttuurisuus ymmarre-

tdan tyoyhteisOssa ja miten siihen suhtaudutaan. (Kujanpaa 2017, 42—-43.)

3.3 Luottamus

Mita on luottamus? Gignac (2004, 62) kuvailee luottamusta nain:

A willingness to increase your vulnerability to another person whose be-
haviour you cannot control, in a situation in which your potential benefit
is much less than your potential loss if the other person abuses your vul-
nerability.

Shrivastavan ja Chandran (2018, 782) mukaan McKnight ym. (2011, 2002 ja 1998) ku-
vailevat luottamusta sosiaalisen vuorovaikutuksen pohjana. Etenkin virtuaalisessa
ymparistossa luottamus rakentuu henkilon halukkuudesta uskoa toiseen osapuoleen.
Jarvenpaa, Shaw ja Staplesin (2004, 252) mukaan luottamus vaikuttaa siihen, miten
ihmiset tulkitsevat tai arvioivat asenteisiin ja kayttaytymiseen liittyvaa tietoa. Luotta-
mus vaikuttaa siihen, miten arvioidaan tulevaa kayttaytymista seka miten arvioidaan

menneet ja nykyiset toimet. Salminen (2014, 81) tuo esille van Woerkum ja Aartsin
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(2008) nakemyksen, ettd organisaatioissa verkostoidutaan tiettyjen ihmisten kanssa,
jotka antavat tyohon informaatiota. Se kehittda luottamusta seka osoittaa muiden
kayttaytymisen. Verkostoituessa ihmisilla on tietyt intressit ja riippuvuus toisesta kes-
kustelun osapuolesta. Keskustelun tavoitteena on valittaa omat nakemykset ja [6ytaa
yhteinen ratkaisu asiaan. Toimivan viestinnan tavoitteena on, muun muassa tiedon-

hankinta toimintaymparistdsta eli kasitys jokaisen nakdkannasta.

Virtuaalinen etdisyys tuo luottamuksen tarkeaksi osa-alueeksi ihmisten valiseen vies-
tintdan. Luottamusta tarkasteltaessa, se voidaan jakaa kolmeen osatekijaan — kykyyn,
hyvantahtoisuuteen ja rehellisyyteen. Kyky rakentuu uskomuksesta, ettd ihmiset voi-
vat luottaa toisen kykyihin, tietoon, suhteisiin ja menetelmiin. Hyvantahtoisuus viit-
taa uskomukseen, ettd ihmiset voivat olla varmoja toisen ndkdkannasta. Rehellisyys
ilmaisee ihmisten moraalista luotettavuutta, jossa henkilot kayttaytyvat jarkevien toi-
mintaperiaatteiden mukaisesti. Ndiden kolmen luottamuksen osatekijéiden tarve on
korkealla virtuaalisessa viestinndssa, koska virtuaalisessa ymparistdssa on erittdin
haastavaa osoittaa kykyja, hyvantahtoisuutta seka rehellisyytta. (Paul, Drake & Liang

2016, 189.)

Luottamuksen rakentuessa on huomioitava, miten voidaan palvella erilaisessa tilan-
teessa olevia asiakkaita tai eri asenteella suhtautuvia asiakkaita. Alla oleva nelikentta
kuvaa kayttdjien asenteita ja aktiivisuutta valintojen perusteella. Nelikenttdad on
helppo soveltaa asiakaan ja tyontekijan vadliseen yhteyteen. Esimerkiksi aktiivinen asi-
oiden hoitaja yleensa tahtoo saada asian kuntoon nopeasti, jasen haluaa osallistua,
surffailija pitaa saada kiinni innostavalla sisdll6lla, valittajasta yritetdaan saada uskolli-
nen palvelemalla hyvin seka vihollinen tulee mahdollisesti torjua kokonaan. Neliken-
tan hahmottaminen helpottaa verkossa tapahtuvassa asioinnissa, vuorovaikutuk-
sessa, elamyksellisyydessa seka informaation valityksessa. (Pohjanoksa ym. 2007,
136-137.) Esimerkiksi yhdelle voi olla merkitysta toisen osapuolen viestintakyky, ku-

ten toiselle osapuolelle kuluva aika vastaamaan viestiin. (Jarvenpaa ym. 2004, 252).
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Kuvio 10. Aktiivisuuden ja asenteen nelikenttd (Pohjanoksa ym. 2007, 137.)

Lohikosken (2016, 43—44) mukaan luottamus parantaa yhteistydhon perustuvaa
kayttaytymista, positiivista asennetta seka tyosuorituskykya. Hinen mukaansa luot-
tamus tulee ihmissuhteista, patevyydesta saada tyotehtava tehdyksi seka roolien ja
vastuualueiden selkeydesta. Luottamus kasvaa vuorovaikutuksessa, missa jaettu ym-
marrys kehittyy, mindkeskeinen ajattelu vahenee ja siten todellinen keskustelu on
mahdollista. Luottamusta voidaan myds kehittda, muun muassa kehittamalla keskus-
telupatevyyttd, vastuullista kayttaytymista, joustavuutta, kuuntelutaitoa, seka osalli-

suutta paatoksen tekoon.
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Kurtzbeg (2014, 83) tuo esille, ettd virtuaalisessa viestinnassa ensimmainen viesti
kahden henkilén valilla voi olla ratkaiseva suhteen luomisessa. Yhta lailla kuin ensivai-
kutelman antaminen kasvotusten ndakemisessa. Myos prosessit, joita kdytetdan virtu-
aalisessa viestinndssa johdattavat mielikuvaa loppukeskustelulle. Siksi on tarkeaa
miettid tarkkaan, miten johdatella keskustelua, mita tapahtuu keskustelun aikana ja

miten.

Virtuaalisessa viestinndssa luottamus perustuu luotettavaan ja kaytettavaan infor-
maatiokanavaan. Organisaatioon on hyva olla luotuna tehokas tiedonhallinnan kult-
tuuri ja kommunikaatiotyylit, jotta informaatiokanava tai useammat kanavat ovat toi-
mivia. Globaalissa organisaatiossa etniset erot, yrityskulttuuri ja ammatillinen tausta
voi kasvattaa epaluottamusta viestinnassa ja siksi alentaa luottamuksen kehitysta.
Yrityskulttuurit ja etniset kulttuurit ovat isoimpia haasteita virtuaalisen tyon luon-
teessa. Ne luovat erilaisia tyotapoja, asioiden kasittelytapoja ja prosesseja, jotka li-
sddvat epavarmuutta, halukkuutta seka kykya kommunikoida. (Lohikoski 2016, 68—

69.)

Ennakkoluulottomuuden ja luottamuksen toista henkil6a kohtaan tulisi olla kokonais-
valtaista, globaalissa organisaatiossa, jossa ihmiset erottuvat toisistaan etdisyydell3,
monella eri kulttuurilla seka kielella. Vuorovaikutuksessa on luotettava toiseen kes-
kustelun osapuoleen, ettd he antaisivat parhaan tietonsa. Olipa viestinta virtuaalista
tai kasvotusten tapahtuvaa, toiminta johtuu ihmisista eika pelkastaan viestinnan tyo-
kaluista. Globaalit tiimit ja asiakasyhteydet ovat nykypaivan innovaatioita ja ndissa
luottamus muodostuu 90 %:sta tyokulttuurien muutoksesta ja 10 % teknologiasta.

(Lipnack & Stamps 1997, 31-33.)

4 Tutkimuksen tausta ja toteutus

Tutkimuksen tarkoituksena on saada kasitys siitd, mitka ovat tiimin nakékulmasta vir-

tuaalisen kommunikaation haasteet globaalissa asiakaspalvelussa. Tutkimuksen
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tavoitteena on tuoda esille mahdollisia kehitysehdotuksia, kuinka virtuaalista kom-
munikaatiota voitaisiin kehittaa seka mita globaalissa organisaatioymparistossa

pitdisi ottaa huomioon asiakaspalvelun kannalta.

Tutkimuksessa case yrityksena on Valmet Technologies Oy, Travel and Expense
Claims tiimi. Tyoskentelin itse aiemmin tutkimuskohteena olevan tiimin jasenena,
kunnes Valmet Technologies Oy:lla jarjestettiin yhteistoimintaneuvottelut ja sen
johdosta taloushallinnon palvelukeskuksesta tuli Valmetin Global Financial Opera-
tions. Muutos toi tutkimusaiheeni viela tarkeammabksi ja ajankohtaiseksi aiheeksi,
koska tiimin asiakaskunta laajeni entistd globaalimmaksi. Aihe ei sindnsa my&skaan
kosketa vain tutkimuskohteena olevaa tiimia vaan sita voi verrata mihinka vaan virtu-
aaliseen ja globaaliin toimintaymparistéon. Seuraava kappale kasittda kuvauksen

kohdeyrityksesta ja strategisista tavoitteista.

4.1 Kohdeorganisaatio

Valmet Technologies Oy on johtava teknologian, automaation ja palveluiden toimit-
taja ja kehittaja sellu-, paperi- ja energiateollisuudelle. Valmetilla on 220 vuotta teol-
lista historiaa. Vuonna 2013 yhti6 irtaantui Metso Oyj:sta. Valmetilla liikevaihto

vuonna 2019 oli noin 13 000 miljardia euroa. (Valmet yrityksena 2020.)

Valmetin visiona on olla maailman paras asiakaspalvelussa. Organisaatiossa tydsken-
telee globaalisti yli 13 000 ammattilaista. Valmetin strategiset painopisteet ovat eri-
nomainen asiakasosaaminen, johtajuus teknologiassa ja innovaatioissa, erinomaiset
prosessit seka voittajajoukkue. Valmetilla on nelja tarkeinta arvoa: asiakkaat, jossa
tavoitteena on parantaa asiakkaan suorituskykya, uudistuminen, jossa tavoitteena on
edistda ajatuksia ja tulevaisuuden luomiseen, erinomainen toiminta, jossa tavoit-
teena on parantaa suorituskykya joka paiva saavuttaakseen tavoitteet ja neljantena

arvona on ihmiset, jonka painottaa yhdessa tekemiseen. (Valmet yrityksena 2020.)

Valmet seuraa vastuullisuutta Sustainability360-ohjelmalla, jonka yksi painopiste on

ihmiset ja suorituskyky. Tama liittyy tutkimusaiheeseen suoraan ja tuo esille
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asiakaspalvelun mittarit. Sustainability360-ohjelman tavoitteena on henkiloston ke-
hitys tavoitteissaan ja tyossa seka luoda vahva suorituskyky. Valmet mittaa hen-
kiloston sitoutumista ja kehittda osaamisa OurVoice-tutkimuksen avulla, joka
vaikuttaa yrityksen kehittymiseen seka Valmet-yhteison rakentumiseen. (Valmet yri-

tyksend 2020.)

4.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymys

Globalisoituminen ja kommunikaatioteknologian kehittyminen ovat johtaneet virtu-
aalisen asiakaspalvelun rakentumiseen. Enda ei asiakaspalvelun tarvitse olla
kasvotusten tapahtuvaa, vaan asiakaspalvelua johdetaan virtuaalisesti. Globaali-ja
virtuaalinen asiakaspalvelu tarkoittaa sitd, etta palvelu voi olla maantieteellisesti,
ajallisesti ja myoskin organisationaalisesti hajallaan toisistaan. Globaalissa organ-
isaatiossa virtuaalinen asiakaspalvelu takaa joustavan ja tehokkaan tiedonjaon asiak-

kaille.

Tutkimuksen tavoite on pyrkid ymmartamaan, miten virtuaalisuus vaikuttaa kommu-
nikaatioon globaalissa asiakaspalvelussa. Paatavoitteena on tuoda esiin virtuaalisen
kommunikaation vaikutus ja haasteita asiakaspalveluun seka tutkia luottamuksen ja
eri maiden kulttuurien merkitysta virtuaalisessa kommunikaatiossa. Tutkimusosion
tavoitteena voidaan pitda mahdollisten kehitysideoiden I6ytymista kohdetiimista.
Tutkimuksessa etsitddn vastausta seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

Minkalaisia haasteita virtuaalinen viestinta tuo kansainvaliseen asiakaspalveluun?
Lisadkod monikulttuurisuus virtuaalisen viestinnan haasteita?

Jos lisaa, niin miten?

4.3 Tutkimusmenetelma

Tutkimusasetelma on tutkijan suunnitelma tutkimuksesta. Tutkimusasetelma kuvaa

tutkimuksen rakennetta, jolla voidaan maaritelld muun muassa tutkimusongelma,
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aineistot, analyysitavat ja paattelyt. Tutkimusasetelma tarkoittaa tutkimusongelmaan
vastaamista ja sen tehtavana on luoda tutkimusaineistolle sopiva asiayhteys, jossa
tutkimustuloksia on mahdollista tulkita yksityiskohtaisesti teoriaan verraten. (Ron-

kainen, Pehkonen, Lindblom-Ylanne & Paavilainen 2011, 63.)

Tutkimusmenetelmat jaetaan laadullisiin ja maarallisiin tutkimusmenetelmiin. Tutki-
musmenetelmalla tarkoitetaan, milla tavalla tutkimus toteutetaan. Toteuttamis-
tavassa otetaan huomioon aineiston keruutapa ja sen analysointitapa. Aluksi on
paatettava millaista aineistoa tarvitaan ja millaisella tavalla sita on mahdollista
keratd. Yleisena saantdna tutkimusmenetelman valinnalle on millainen tutki-
musongelma on. Tutkimusmenetelman valinta osoittaa sen millaista tietoa tutkimus

tuottaa. (Ronkainen ym. 2011, 45-46.)

Tutkimusprosessin alussa tutkijan on paatettdava, mika asema teorialla on kyseisessa
tutkimuksessa. Vaihtoehtoina voidaan pitaa teorialahtdinen, teoriasidonnainen ja
aineistolahtoinen sisallonanalyysi. Teorialahtodisesta tutkimuksesta puhutaan silloin,
kun tutkimusaineiston analyysi perustuu jo olemassa olevaan teoriaan tai malliin.
Aineiston analyysia ohjaa talloin valmis malli ja sen tarkoituksena on mallin tai te-
orian testaaminen uudessa yhteydessa. Aineistolahtdisessa tutkimuksessa padpaino
on aineistossa, mika tarkoittaa sitd, ettd aineisto on lahtokohtana teorian rakentami-
sessa. Talloin voidaan puhua induktiivisuudesta, joka tarkoittaa etenemista yksit-
taisista havainnoista yleisimpiin vaitteisiin. Induktiivisen lahestymistavan lahtokoh-
tana ei siis ole teorian tai hypoteesien testaaminen, eika tutkija maaraa sita, mika on
tarkeda. Teoria- ja aineistolahtodisen tutkimuksen valimaastossa on vield kolmas
tutkimuksen vaihtoehto, mika on teoriasidonnainen tutkimus. Siina aineiston analyysi
ei suoraan perustu teoriaan, mutta kytkennat siihen ovat havaittavissa. Teoriasidon-
naisessa tutkimuksessa aineistosta tehdyille [6ydoksille etsitdan tulkintojen tueksi te-
oriasta selityksia tai vahvistusta. Teoriasidonnaista |lahestymistapaa aineistoon void-
aan kutsua myos abduktiiviseksi paattelyksi. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006). Tama tutkimus on teoriasidonnainen tutkimus, koska analyysissa on teoria-

sidonnaisia kytkoksia.
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Tutkimus toteutetaan laadullisena tutkimuksena, teemahaastattelumenetelmaa
kayttaen, koska tassa tutkimuksessa pyritdaan ymmartamaan tutkimuskohteen laatua,
ominaisuuksia ja merkityksia. Eriksson ja Kovalainen (2008, 5) esittavat, etta
laadullinen tutkimus liittyy tulkintaan ja ymmarrykseen. Ronkainen ja muut (2011,
81-81, 88) tuovat my0s esiin, etta laadullinen tutkimus vastaa kysymyksiin mita ja
miten. Heidan mukaan laadullisessa tutkimuksessa tutkimussuuntaus on mer-
kityskeskeista ja tutkimuskohteena on yleensa ihminen, koska ihmisen toiminnalla on
aina jokin merkitys. Merkitykset syntyvat ihmisten toiminnan tuloksina ja niita
synnyttdd muun muassa kieli, symbolit, vakiintuneet tavat ymmartaa, puhe, kayty

keskustelu seka ympardiva kulttuuri.

Laadullisessa tutkimuksessa tiedon hankinta on luonteeltaan kokonaisvaltaista ja
aineisto kerataan usein todellisissa tilanteissa. Aineiston hankinnassa kaytetaan
yleensd metodeja, joissa tutkittavien nakokulmat seka “aani” ovat esilla.
Kohderyhma valitaan tutkimuksessa tarkoituksenmukaisesti olosuhteet huomioon
ottaen. Laadullisen aineiston keruussa aineiston riittavyyteen kaytetaan saturaation
kasitetta. Aineisto katsotaan riittavaksi, kun samat asiat alkavat kertaantua haastat-
teluissa. Tama tarkoittaa sita, etta saturaatio on tapahtunut. Voidaan sanoa, etta on
olemassa tietty maara aineistoa, joka tuo esille teoreettisesti merkittavan tuloksen.
Ongelmatonta tama tapa ei ole. Ongelmia voi tulla esiin, esimerkiksi sillon, kun mieti-
taan million tutkija voi ajatella olevan varma, etta tutkimuskohde ei tuota enaa uutta
informaatiota? Monet laadullista tutkimusta tekevat pitavat kuitenkin saturaatioajat-
teluun liittyvaa menettelya toimivana, joka on osoittautunut hyvaksi tavaksi maari-

telld aineiston maaraa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 155, 171.)

4.4 Aineiston keruu

Haastattelu voidaan nahda ainutlaatuisena tutkimusmenetelmana, koska siina ollaan
kielellisessa vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa. Etuna haastattelumenetelmassa
on se, ettd vastaajat saadaan yleensa mukaan tutkimukseen ja heiddt on mahdollista
tavoittaa myohemminkin, jos aineistoa tulee tdydentda tai tehda seurantatukimusta.
Haastattelua kuvataan keskusteluna, jossa haastattelija on vastuussa haastattelun

kulusta. Tavoitteena haastattelussa on luoda kuva vastaajien ajatuksista, kasityksista,
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kokemuksista seka tuntemuksista. Haastattelu tdhtda information keraamiseen ja
silla pyritdan saamaan luotettavia ja patevia tietoja. Haastattelua kutsutaan tall6in

tutkimushaastatteluksi. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 41-42, Hirsjarvi ym. 2004, 194-197.)

Tutkimushaastatteluita on kolme ryhmas, jotka ovat strukturoitu haastattelu eli lo-
makehaastattelu, teemahaastattelu ja avoin haastattelu. Strukturoidussa haastatte-
lussa lomakkeen kysymykset ja esittamisjarjestys ovat maaratty. Teemahaastattelu
on lomake- ja avoimen haastattelun valimuoto. Teemahaastattelussa aihepiirit eli
teemat ovat tiedossa, mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys puuttuu. Avoin
haastattelu vastaa haastattelumuodoista eniten keskustelua. Siind haastattelijan teh-
tavana on selvittaa haastateltavan ajatuksia, mielipiteita tunteita ja kasityksia sita

mukaan, kun ne tulevat keskustelussa ilmi. (Hirsjarvi ym. 2004, 197-198.)

Tassa tutkimuksessa kaytettiin teemahaastattelua aineiston keruumenetelmana.
Haastattelut tehtiin kohdeorganisaation Global Financial Operations Travel and Ex-
pense Claims tiimiin. Tiimi valittiin tutkimuskohteeksi, koska tiimissa asiakasrajapin-
nassa tydskentely on paivittaista verrattaessa muihin Global Financial Operations
tiimeihin. Travel and Expense Claims tiimin asiakkaat ovat Valmetin sisaisia
tyontekijoita. Asiakaspalvelu on pelkastaan virtuaalista eivatka asiakkaat paase
kasvotusten keskustelemaan tai kysymaan neuvoja ongelmiin matka-asioissa. Travel
and Expense Claims tiimin asiakkaat tulevat eri puolilta maailmaa, mika tuo myos eri

maiden kulttuurit haasteeksi kommunikaatioon ja ongelmien ratkomiseen.

Travel and Expense Claims tiimista haastateltiin kaikki seitseman tyontekijaa, jotka
sijoittuvat Suomeen, Jyvaskylaan. Tiimista kaikki tyontekijat eivat ole suomalaisia,
joten haastattelut pidettiin joko suomeksi tai englanniksi rijppuen suomenkielentai-
dosta. Mikali haastattelu pidettiin englanniksi, niin haastattelumateriaali kddannettiin
suomeksi, jotta aineisto pysyisi anonyymina. Haastateltavat haastateltiin
yksilohaastatteluina kevdaan 2020 aikana. Haastattelut pidettiin jokaiselle kasvotusten
ja haastattelut tapahtuivat Valmet Technologies Oy:n tiloissa. Haastattelutilaksi valit-
tiin neuvottelutila, jotta keskustelu olisi rauhallisessa tilassa ilman hairictekijoita.
Jokaiselle haastateltavalle sovittiin sopiva haastatteluaika ja hdnelle Idhetettiin alus-

tava haastattelupohija (liite 1 ja 2), jotta haastatteluun tuleminen ja teemoista
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keskustelu olisi sujuvaa. Haastattelu tilanne kaytiin teemahaastattelun muotoisena
keskusteluna, missa aiheena oli kolme teemaa, virtuaalinen kommunikaatio, kulttuuri
ja luottamus (liite 3 ja 4). Haastattelurunko sisalsi teemoittain kysymyksia ja niista
keskusteltiin haastateltavan kokemusten mukaan. Jokainen teema keskusteltiin
jokaisen haastateltavan kanssa, ja teemojen kysymykset kaytiin lapi sen mukaan,
mika oli luontevinta haastateltavan tiedon ja tyétehtavien perusteella. Myos eri tee-
moihin keskitettiin huomio sen mukaan, miten paljon haastateltavalla oli tietoa.
Haastattelut nauhoitettiin tutkijan kannykalla olevassa nauhurisovelluksen avulla ja
haastattelun paatteeksi tutkija litteroi materiaalin Word-tekstinkasittelyohjelmalla.

Litterointi pyrittiin tekemaan heti jokaisen haastattelun jalkeen.

4.5 Aineiston analysointi

Aineiston kuvaileminen on itse analyysin perusta. Kuvailemisella tarkoitetaan sit3,
ettd siind pyritaan kartoittamaan henkildiden, tapahtumien tai kohteiden
ominaisuuksia tai niiden piirteita. Aineiston luokittelun voidaan sanoa olevan olen-
nainen osa analyysia. Luokittelu luo pohjan, jonka avulla haastatteluaineistoa voi-
daan tulkita seka tiivistaa. Tutkijat kayttavat luokittelua etsiessa yhtenevyyksia tee-
moista. Aineiston yhdistelylla tarkoitetaan, etta luokkien esiintymisen valille yrite-
taan loytaa sdannonmukaisuuksia tai samankaltaisuuksia Luokittelu ja aineiston koo-
daaminen eivat ole lopullinen vaihe, vaan valivaiheita aineiston analyysin rakentami-

sessa. (Hirsjarvi ym. 2000, 145-151.)

Prosessoinnin vaihteita haastatteluaineistosta on useita. Ensimmainen voi olla
l[ahtoaineisto, joka on muokkaamaton haastatteluaineisto, esimerkiksi tietokoneelle
litteroitu. Toisessa vaiheessa haastatteluaineisto on induktiivisesti muokattu ja ryh-
mitelty luokiksi. Yleensa aineiston kasittelya jatketaan deduktiiviseen vaiheeseen,
koska tulokset kohentuvat huomattavasti enemman. Laadullisessa tutkimuksessa
deduktiivisella vaiheella tarkoitetaan laajempaa ajattelutyota kuin hypoteesin ajat-
telua. Tavoitteena on ymmartaa ilmiota monipuolisesti ja kehittda teoreettinen

ndkokulma, johon luokiteltu aineisto voidaan sijoittaa. (Hirsjarvi ym. 2000, 145-151.)
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Teemoittelu on yksi laadullisen tutkimuksen analyysitavoista. Teema voidaan kuvata
haastattelussa toimivana piirteena. Hirsjarvi ja muut (2000, 173) tarkoittavat tee-
moittelulla sitd, etta: “analyysivaiheessa tarkastellaan sellaisia aineistosta nousevia
piirteita, jotka ovat yhteisia usealle haastateltavalle tai jos odotettavaa onkin yksi,
talle.”. Aineistossa yhteiset piirteet saattavat pohjautua teemahaastattelun teemoi-
hin ja usein Iahtokohtateemat tulevat esiin. Lisaksi saattaa tulle esille monia muita
teemoja, jotka ovat usein lahtéteemoja kiinnostavampia. Esiin nousevat teemat ovat
tutkijan tulkintoihin pohjautuvia haastateltavien vastauksista. Hyvin epatodenna-
koista on se, ettd kaksi haastateltavaa ilmaisisi asian samoin sanoin, mutta tutkija

koodaa asiat kuitenkin samaan luokkaan.

Teemoittelu on luonteva etenemistapa teemahaastatteluaineiston analysoimisessa.
Aineisto voidaan litteroinnin jalkeen jarjestella teemoittain ja usein teemat muistut-
tavat aineiston keruussa kaytettya teemahaastattelurunkoa. Joskus aineistosta l16ytyy
my0Os uusia teemoja ja haastateltavien kasittelemat aiheet eivat valttamatta noudata
tutkijan tekemaa jarjestysta ja jasennysta. Aineistoa tuleekin tarkastella en-
nakkoluulottomasti. Teemojen muodostamisessa voidaan kdyttaa apuna erilaisia
keinoja, kuten koodausta. Taulukointien avulla esimerkiksi voidaan havainnoida,
mitka seikat aineistossa ovat keskeisia ja naille voidaan miettid yhdistavia nimittajia,
eli teemoja. Aineiston jarjestaminen teemojen mukaan tarkoittaa sita, etta kunkin
teeman alle kootaan esimerkiksi kustakin haastattelusta kohdat, joissa puhutaan tie-
tysta teemasta. Aina aineiston purkaminen teemoittain ei ole ndin helppoa, silla
haastattelu ei valttamatta ole edennyt loogisesti teemasta teemaan, vaan vastauksia
ja kommentteja johonkin kysymykseen voi |6ytya eri kohdista haastattelua. Tasta
syysta haastattelut on luettava huolella lapi. (Eskola 2018; Saaranen-Kauppinen ym.

2006.)

Nykyisin on yleista, ettad teemoittelu suoritetaan tekstinkasittelyn avulla” leikkaa-
liimaa” — toiminnolla. Tekstinkasittely mahdollistaa sen, ettd teemojen alle voi koota
kohtia, jotka kuuluvat johonkin muuhun teemaan. Vanhat tavat ovat kuitenkin edel-
leen hyvin kayttokelpoisia, kuten koodaamisenkin voi tehda analyysiohjelman sijaan
perinteisesti varikynilla. Teemoittamista seuraa varsinainen analyysivaihe. Tutkija

lukee aineistonsa riittdvan monta kertaa lapi ja esittda siita tulkintansa. Tasta on hyva
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tehdd my06s muistiinpanot, jotka voi tehda esimerkiksi kdsin aineiston paperikopion
reunaan ja merkita korostustussilla tai alleviivaten ne haastatteluiden kohdat, jotkat
vaikuttivat kiinnostavilta ja merkittavilta tutkimuksen kannalta. (Eskola 2018; Saar-

anen-Kauppinen ym. 2006.)

Teemojen kasittelyn yhteydessa esitetdaan usein naytepaloja, sitaatteja. Ndiden tarko-
ituksena on antaa havainnollistavia esimerkkeja ja todistaa lukijalle, etta tutkijalla
todella on jokin aineisto, johon han pohjaa analyysinsa ja, etta aineisto on antanut
vihjeita juuri ndiden teemojen muodostamiseen. Kriittisyys on kuitenkin suotavaa si-
taattien kdyttamisessa ja raporttia kirjoittaessa on hyva pohtia kunkin sitaatin mer-
kitysta ja tarpeellisuutta suunnitellussa kohdassa. Sitaatteja ei tulisi kayttaa siksi, etta
niilld saadaan helposti pituutta raporttiin ja sitaatit usein tarvitsevat tutkijan kom-

mentointia ja tulkintoja tai kytkentdja teoriaan. (Saaranen-Kauppinen ym. 2006.)

Teemoittelussa lahdin liikkeelle siita, etta keskityin jokaiseen Iahtékohtateemaan
(virtuaalinen kommunikaatio, eri maiden kulttuurit ja luottamus) yksitellen. Jokainen
litteroitu haastattelu tulostettiin paperille, jotta sita oli helpompi lahtea
analysoimaan. Jaoin haastattelumateriaalit niin, etta luin jokaisesta haastattelusta
vain sen teeman, jota olin analysoimassa. Luin haastatteluaineistot riittdvan moneen
kertaan lapi, jotta pystyin muodostamaan oman tulkinnan materiaaleista, josta syntyi
uudet teemat ldhtokohtateemojen sisalle. Jokaisesta haastattelusta alleviivasin tutki-
mus-ongelmaani olennaisia aiheita ja kerasin teemoittain my6s muistiinpanoja ki-
innosta-vista ja merkityksellisista aiheista. Muistiinpanot kirjasin kasin jokaisen lit-
teroidun haastattelun tulosteeseen. Aineiston lapikdyminen moneen kertaan ja tee-

mojen esiin nouseminen auttoi myods tarkentamaan tutkimuskysymyksiani.

Analysointivaiheessa purin jokaisen teeman muistiinpanot ja litteroiduista haastatte-
luista esiin nousseet samaan teemaan liittyvat lainaukset omiin Word tiedostoihin.
Word tiedostot nimesin uusien esiin nousseiden teemojen mukaan, jotta jokaista
muodostunutta teemaa olisi helpompi analysoida ja ldhtea tulkitsemaan. Aineiston
analyysi oli haasteellista, koska haastattelut eivat edenneet jokaisella haastateltavalla
teemasta teemaan vaan vastauksia kysymyksiin saattoi |6ytya eri teemoista. Taman

jalkeen aloin kirjoittamaan tutkimustuloksia jokaisesta teemasta erikseen Word-
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tiedostoa apuna kayttdaen. Teemojen tulosten analysoimisessa olen kayttanyt

haastattelumateriaaleista poimittuja tutkimukseeni sopivia sitaatteja, jotta aineiston

materiaali toisi kattavasti esimerkkeja valittuihin teemoihin. Tuloksissa olen tulkinnut

sitaatteja suhteessa teoriaan, jotta aineisto olisi yhtendinen tutkimukseeni.

Alla esitelldaan teemat, jotka muodostuivat |ahtékohtateemojen sisalle:

Tyyli Kulttuurien eroavaisuu- Luottamus henkil66n
det
Tietous Kielten tuntemus Luottamuksen rakenta-
minen
Kohdennettu viestinta Kommunikaatiokieli or- Kunnioitus

ganisaatiossa

Etdisyys

Monikulttuurisuus

Luottamus prosessiin

Viestintavalineet

Seuraavassa esitan esimerkkeja alkuperaisista ilmauksista, jotka tulkitsin edella

esitettyihin kolmeen teemaan:

Aineistosta tulkitsin seuraavan sitaatin liittyvan teemaan tyyli:

Joskus taas voi olla hankala tulkita sitd viestin séivyd et voi olla et hdn
on tarkoittanut esimerkiksi aivan neutraaliksi asian, mut siitd voi niin
kuin viilittyd erilainen sdvy et sellaisia tulkintaeroja voi tulla tekstistd. Et
sitd asiaa ei pysty ndin sanallisesti selittdmddn ja se tekstin muoto voi

muuttua. (H5)
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Aineistosta tulkitsin seuraavan sitaatin liittyvan teemaan kielten tuntemus:

Tdissd tydssd olisi hyvdi, jos tyéntekijit osaisivat muutakin kielté kuin sitd
englantia vieraana kielend ja et osais tietdd, etté mitd niiden kulttuurien
takana on. Se tuntemus siitd, ettd kulttuurit ovat erilaisia, etté mielen-
kiinnolla odotan, jos tdmd ldhtee esimerkiksi Aasian suuntaan tai Eteld-
Amerikkaan ni, mité pitéé ottaa huomioon viestinndssd sitten. (H3)

Aineistosta tulkitsin seuraavan sitaatin liittyvan teemaan luottamus prosessiin:

Se on mun mielestd meiddn tiimissd tdrkeintd, ettd meillé olis sellaiset
kommunikaatiokanavat ja tavat ettd niihin kontakteihin aina reagoi-
daan, vaikka jos ei pystyis ratkaisemaan sitd heti, mutta et on se tieto
asiakkaalle, et se kysymys on etenemdissd. (H6)

5 Tutkimustulokset

Tutkimustuloksia kdydaan lapi paateemoittain niin, ettd ne kasittavat aineistoista
esiin nousseet teemat, joiden avulla pyritaan vastaamaan tutkimuskysymyeksiin.
Aineistoa tarkastellaan virtuaalisen kommunikaation nakékulmasta asiakaspalve-
lussa, kulttuurien merkityksesta asiakaspalvelussa seka luottamuksen merkityksesta

asiakaspalvelussa. Tutkimuskysymykset ovat:

Minkalaisia haasteita virtuaalinen viestinta tuo kansainvaliseen asiakaspalveluun?

Lisddakod monikulttuurisuus virtuaalisen viestinnan haasteita?

Jos lisda, niin miten?

5.1 Virtuaalinen kommunikaatio

Virtuaalisen ympariston merkitys korostuu organisaatioissa, jotka toimivat maantie-
teellisesti hajallaan. Virtuaalisessa kommunikaatiossa aiheet ja viestijan tahto eivat
valttamatta vality helposti. Virtuaalisessa kommunikaatiossa tarvitaan ymmarrysta ja

tarkkoja toimintatapoja, jotta toinen henkild viestin toisessa padssa ja mahdollisesti
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maapallon toisella puolella tietda oletko ymmartanyt, mita han tarkoittaa. Virtuaali-
sessa ymparistossa on osattava huomioida myds mita toinen ihminen tuntee, jotta
pystytaan sitoutumaan yhteiseen tavoitteeseen. (Marttinen 2018, 141, Juuti 2015,
44.)

Kokonaisuudessaan virtuaalista kommunikaatiota voidaan katsoa prosessina, joka
koostuu tiedon, taitojen, tunteiden ja ideoiden siirtdmisesta toiselle. (Hoover 2002,
21-22.) Tassa tutkimuksessa virtuaalinen viestintad voidaan ndhda kohdetiimin toi-
minnan edellytyksend. Haastateltavat toivat esiin viestinnan tarkeyden ja asiakaspal-

velun ymmartamisen tarkeyden tyossaan:

Meilld on varmasti eniten sitd asiakaspalvelua ja asiakaskontakteja ta-
loushallinnon tiimeistd ja sitten kun se raha on niin henkilékohtainen
asia, niin siitékin vdlilld tuntuu, etté mieluummin henkilékohtaisesti vd-
lilld ihan kédestd pitéen auttais sitd asiakasta ja selittdis asian, ettd hén
ymmdrtdis sen ja etté hdnen ei tarviis endd sitten saman asiaan takia
ottaa yhteyttd. (H1)

Meiddin tiimilld asiakasviestintd on pdivittdistd ja eri kanavien kautta.
(H1)

Valmetin Travel and Expense Claims tiimin kontekstissa se asiakkuus-
suhde tulee aina jatkumaan eli siiné on hyvin iso ero muuhun asiakas-
palveluun liittyen. (H2)

Kun tdmd meiddn tydskentely on virtuaalista, niin sen oon huomannut,
ettd viestin on oltava riittdvdn yksinkertaista asiakkaalle, jotta he halua-
vat lukea sen ja ovat valmiita vastaamaan meille uudestaan.(H7)

Kurtzberg (2014, 61 ) mukaan yritysviestinndssa on kaksi osaa, jotka muodostuvat
tietoudesta, mitd sanoa ja tyylistd, miten sanoa. Virtuaalisessa viestinnassa esimer-
kiksi tyyli katoaa helposti. Haastateltavat kertoivat kokemuksistaan, miten helposti

virtuaalisessa kommunikaatiossa tyyli voi muuttua toisen ndakdkulmasta erilaiseksi:

Virtuaalisesta viestinndstd kun puuttuu just ne ilmeet ja eleet niin
helppo kdsittdd vddrin tai ottaa jo huono olo mukaan taas toiseen asi-
aan. (H3)
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Varsinkin jos antaa ohjeita ja ohjeistaa sité asiakasta, ettd se ei tunnu
sellaselle saarnaamiselle tai etté se ei loukkaannu se asiakas siitd, ettd
tai héinestd ei tunnu, ettd hdntd jotenkin torutaan nyt et olet tehnyt
vddrin. (H1)

Ehkd ne lauseiden muotoilut ja se et siind voi tulla helposti tulkintaeroja
ja vdadrinymmdirryksid, et mitd on itse tarkoittanut. (H4)

Joskus taas voi olla hankala tulkita sitd viestin sévyd et voi olla et hin
on tarkoittanut esimerkiksi aivan neutraaliksi asian, mut siitd voi niin
kuin vadilittyd erilainen sévy et sellaisia tulkintaeroja voi tulla tekstistd. Et
sitd asiaa ei pysty ndin sanallisesti selittdmdiéin ja se tekstin muoto voi
muuttua. (H5)

Yksi haastateltavista pohti 43nen tarkeyttd viestinnissi. Adnen puuttuminen kom-

munikaatiotilanteessa voi aiheuttaa vaarinymmarryksia:

Adni auttaa ratkaisemaan asian melkein vdlittémdsti, joten sité voidaan
pitdd melkeinpd kasvokkain kommunikaationa. (H7)

Yksi haastateltava toi esille oman tyylinsa puhua ja kdyttaa omaa dantansa, joka saat-

taa jossain tilanteissa tuoda vaarinymmarryksia viestintaan:

Joku voi ymmdirtdd asian ihan eri lailla ja varsinkin Skypessé tai puheli-
mitse, no itselle on edullisempaa olla ndissd tapauksissa tai ylipdditéiéin
joku saattaa hyvinkin luulla, etté olen kérttynen tai huonolla tuulella,
jos puhun puhelimitse, kun minua ei néé. Joten mun mielestd se on pal-
jon edullisempaa, ettd teen sen joko tietokoneen kautta ihan tdysin
tekstilld sdhképostitse taikka chatin kautta taikka tikettikannan kautta
tai kasvotusten. (H2)

Kaksi haastateltavaa toivat esille hymididen kayton viestinndssa asiakkaiden kanssa.
Heiddan mukaansa hymiodiden avulla kommunikaatio ohjautui viestijan tarkoittamaan
suuntaan helposti ja keskustelukayttaytyminen ja puhetyyli pehmentyi, kun viestin-
ndssa ja etenkin pikaviestinnadssa oli mukana hymiot. Haastateltavat kertoivat seuraa-

vasti hymididen kaytosta tyossaan:

Hymiét vaikuttavat paljon siihen kommunikaatioon. Saa sellaisen erilai-
sen kuvan siitd viestistd heti varsinkin pikaviestimissd, mut sitten aina
ite miettii, ettd onkohan tdd sellainen viesti tai henkilé mihin voi laittaa
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hymién, mutta sitten se on taas niin yleistd nykyddn et kylld se vaikut-
taa keskustelun tunnelmaan. (H6)

Yritysmaailmassa ni kun on sillei ettei ole viestitellyt jonkun kanssa ai-
kaisemmin niin, jos ei se matkustaja ite kéytd vaikka hymiditd, mitké
pehmittdd sité keskustelua, niin sit tuntu et viestit oli aika ténkkoja.
(H4)

Ite tulkitsin sitd viestintdid, et miten tdd nyt ymmdrretddn koska koko-
ajanhan sd kéytdit omissa tekstiviesteissd ja kaikissa viesteissd niitd,
ettd ilman niité ihmiset tulkitsee viestit niin, et miten se on niin pahalla
pddlla. (H4)

Ja sit toisinpdin sitd tulee sit, et jos matkustajakin kéyttdd, ni siitd tulee
sellainen tunne et ei tdssd olla eri puolilla niin kuin se pehmittdd viestié
ja sit se kirjoitustyylikin vaikuttaa siihen ymmdirrykseen. (H4)

Viestinnan selkeyteen ja ymmarrettavyyteen on kiinnitettava huomiota virtuaalisessa
ymparistdssa, jotta vaarinymmarryksia ei tule. Tietous, mita sanoa, tuo viestintaan
ymmarrettavyytta ja selvyyttd. Pesonen (2007, 129.) tuo esille, ettd viestinndssa ta-
voitteena on luoda yhtendinen merkitys informaatiolle. Haastateltavat pohtivat vies-

tin ymmarrettavyytta seuraavasti:

Sdhképostillakin kun kommunikoi jonkun ihmisen kanssa, ettd se on
ihan tdysin siitd vastapuolesta kiinni, kuinka se tulkitsee sen sinun sdh-
képostin, vaikka sind ite tarkoittaisit sillé jotain ihan eri asiaa niin se toi-
nen saattaa tulkita sen ihan eri tavalla. Ettd se on jotenkin sité siind pi-
tdd kylld miettid ettd mitenkd mind témdn kirjoitan. (H1)

Kirjallisessa viestinndssd mietit, ettd mitenkd pitkdlti kannattaa laittaa
ja missd se alkaa mennd liian pitkdksi ja miké on liian lyhyt. Ja sitten kun
jos se on hirveen pitké viesti, ettd tee téitd ja tee tdtd tai téssé on kym-
menen erivaihetta niin jossain vaiheessa asiakas lopettaa lukemisen tai
hyppdd jonkun kohdan yli ja huomaa ettd ei onnistukaan. (H3)

Ehkd sellainen voisi kuulua alkuperehdytykseen, kun on ndin iso firma ja
kaikenlaisiin suuntiin kommunikoidaan, ettd vaikka on kuinka hauska
ihminen niin ehké se oma huumori kannattaa jdttdd viestistd pois, jos ei
sitd asiaa kaikki ymmdirré vitsilld ja silti joku voi pahoittaa mielensd.
Ehkd se, etté huumori ja sarkasmi ei erotu kirjallisesta viestistd. (H6)
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Haastateltavat pohtivat myos kielellisid ongelmia, jotka voi johtua puhekielesta tai

teknisestdkielesta. Heidan mukaansa vaarinymmarryksia saattaa tulla esimerkiksi oh-

jeistuksen antamisessa, jossa kaytetaan hyvin teknista kielta. Asiakas ei valttamatta

tiedosta mita ohjeissa tarkoitetaan. Muutama haastateltavaa toi seuraavia pohdin-

toja esille:

Kun kommunikoidaan semmoisella kielelld, joka ei ole kummankaan
osapuolen didinkieli niin, vaikka englanniksi kommunikoidaan ruotsa-
laisten kanssa, niin siindkin on kyllé monta semmosta vaaranpaikkaa.
(H1)

Jos kéytetddn viestinndssd omaa didinkieltd suomea, niin sieltd tulee
joskus tosi napakasti ja sitten sun pitdd olla aika kieli keskellé suuta, kun
vastaat. Et sitten oon huomannut sen, ettd kun kommunikoidaan eng-
lanniksi tai molemmille vieraalla kielelld, niin sitten sitd ei vélttdmdtta
ihan niin paljoa Iéhetd selittdmddn ja mydskddn sieltd asiakkaan
pddstd. (H3)

Esimerkiksi didinkielesté tai teknisestd kielestd johtuvat védrinymmdir-
rykset. (H6)

Viestin kokemus riippuu myds omasta patevyydesta ja suorituskyvysta. Toisen henki-

I6n tausta ja osaaminen ei valttamatta ole sama, mita toisella on. Viestinndssa saat-

taa nousta esiin keskustelijoiden erilaisuudet. (Hoover 2002, 21-22. ). Haastateltavat

pohtivat seuraavia asioita asiaan liittyen:

Se, ettd tosi monellahan on tai viestijéiden taso ja viestijéité on ihan hir-
veesti ja se taso on tosi kirjava. lhan siis niin kuin kielitaito tai asenne tai
sitten se, etté miten sd osaat kdyttdd sitd teknologiaa. Osaatko sd suu-
rin piirtein edes kdyttdd séihkopostia tai Skyped. Viililld tulee vastaan
myés sellaisia, ettd eivdt vdlttdmdttd osaa. Sun pitdd opettaa niin kuin
Skyped kdyttdmddn eikd pelkdstddn, ettd olet oman alan tuntija. (H3)

Olen yleensd hyvin ystdviillisesti kysynyt, etté annatko véihén lisétietoja
tdstd et minkdlainen ndkymd sinulla on ja missé kohtaa ongelma sinulle
tulee ja sité kautta yrittdnyt ldhtee purkamaan sité asiaa. On joskus sit-
ten tullut yhteydenotto seuraavaksi esimerkiksi puhelimella, et siind on
ollut helpompi selittdd minulle ja ehkd se on kuitenkin monesti sitten
auttanut siihen tilanteeseen, et jos viestittelyllé ei olla I6ydetty sitd yh-
teistd sdveltd. Et siitd on monesti Idhtenyt sellainen turhautuminen pois.
Ja joskus tietysti se vaatii sen tietyn ajan et se asiakas hyvdksyy sen et
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ndin tdmd toiminta menee ja ndin on toimittava. Et hén siind saa het-
ken miettid ja puhua. (H5)

Haastatteluista nousi esiin viestinnan selkeyden tarkeys. Haastateltavat kertoivat,
ettd asiakkaille tulisi tarjota mahdollisimman selkeita kdytantoja seka viestintapalve-
luita, jotta heiddn kysymyksiinsa voitaisiin vastata kattavasti. Virtuaalinen viestinta
vaatii selkeda viestintaa ja sitd voidaan tukea muun muassa oikeiden roolimallien
avulla, avoimuuden kaytanndilla seka yhdenmukaisilla saannailla (Clutterbuck ym.

2002, 343-345; Gibson ym. 2003, 335).

Kohdeyrityksessa on esimerkiksi tehostettu asiakaspalvelua ja kommunikaatiota ra-
kentamalla monikanavainen viestintaratkaisu. Lindgren ja muut (2019, 49) tuovat
esiin, etta teknologian ja organisaation pitaa tukea toistensa kehitysta. Digitaalinen
viestintdateknologia luokin uutta kehitysta ja monipuolistaa osaamista seka antavat
mahdollisuuden toimivaan ja nopeaan asiakaspalveluun. Virtuaalisessa toimintaym-
paristossa teknologian ja organisaation pitaa tukea toistensa kehitysta, jotta kehityk-
sesta olisi hyotya. Haastateltavat kertoivat omia kokemuksiaan kohdennetusta vies-

tinnasta:

Uutta tikettikantaa me markkinoidaan paljon asiakkaille, et sitéd pitdisi
kdyttdd. (H6)

Yritetdidin et nykydiéin kaikki yhteydenotot tullisivat sité Servicenow tiket-
tikannan kautta. Et sitten kun ne laittaa sitd henkilbkohtaista viestid,
niin siihen laitetaan aina, et laitathan jatkossa kysymyksen tiketin
kautta, koska tarkoitus on vapauttaa aikaa niistd séhképosteista, et jo-
kaisella on ne séhkdpostipdivdt niin sitten on aikaa tehdéd muita hom-
mia. (H4)

Sellainen kanavointi on térkeetd. Just sen viestinnén onnistumisen kan-
nalta ja tehokkuuden kannalta. (H6)

Md uskon nimenomaan, ettd digitaalisessa komplikaatiossa homman
nimi on témdé kanavointi. Ja varsinkin témméisessd missd tavoitteena
on tikettipohjainen ratkaisu se tulee olemaan téimd, koska me ihan sel-
vdsti pusketaan asiakasta téhdn tikettipohjaiseen ratkaisuun. Eiké sii-
hen, ettd meilld on yhteyshenkilé heille. Halutaan pitdd ittemme niin sa-
notusti. kasvottomina. (H2)
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Meiddn tiimilld tikettikannassa on oikeudet, luottokorttiasiat ja matka-
laskut eroteltuna omiksi véyliksi ja asiakas valitsee sieltd oikean kana-
van sitten yhteydenottoon. (H6)

Toisaalta taas kohdennettu viestinta yhteen kanavaan toi myds haastateltavien nako-

kulmasta haasteita asiakaspalveluun. Kolme haastateltavaa toivat esille mietteitdan:

Tuo uusi tikettikanta on mun mielestd hyvd ja tehokas, mutta kun me ei
saada sinne tungettua kaikkea viestintdd. Moni haluaisi sitd henkilkoh-
taista palvelua ja kylléihdn sitd sieltd tiketiltd saa, mutta sieltd vaan sit-

ten valikoituu joku ihminen ja se kontakti hévidd. (H6)

Asiakkaan mielesté varmaan onhan se helpompi IGhettdd pelkké viesti,
kun sielld tiketilld on kohtia mité pitdd téyttéd versus et ne valitsee mut
ja laittaa viestid tai mailin. (H4)

Toisaalta se riippuu niin siitd, mitd se asiakas haluaa. (H5)

Kohde tiimissa my6s uuden matkalaskujarjestelman kayttoonotto toi uusia haasteita
kommunikaatioon ja vanhojen tapojen pois jattaminen haastoi asiakkaita uuden op-
pimiseen. Haastateltavien mukaan asiakkaat kokivat epavarmuutta uuden teknolo-

gian kanssa. Muutamat haastateltavat kertoivat seuraavasti:

Kommunikaatio on myds onnistunutta, kun voimme antaa heille henki-
I6kohtaista opastusta varsinkin téissé vaiheessa, kun uusi matkalasku-
jérjestelmd on otettu kdyttéén. Tdllg hetkelld meidén on opetettava
heitd todella askel askeleelta, mitd tehdd, siksi téissé tapauksessa henki-
I6kohtainen viestinté on parempi ja vdlttdmdton. Ja kun olen onnistunut
auttamaan asiakasta ja saan kiitokset hdneltd, niin luulen, etté tdmdé
osoittaa menestystd.(H7)

Otetaan tosipaljon kuvakaappauksia ja niillé pyritéién ohjeistamaan uu-
dessa jérjestelmdssd asiakkaita, ettd oppivat toimimaan sielld. Ja nyt
me ollaan hyvié ohjeita myés luotu niin ollaan linkattu niihin, et kéykdd-
pds lukemassa ja opiskelemassa tuolta. Et véihéin sellasta asiakkaiden
omatoimisuutta myés haetaan. (H6)

Mut md veikkaan et toiset eivdt vdlttdmdttd halua oppia uusia asioita
tai ovat tottuneet vanhaan tyyliin (H4)
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Haastatteluista nousi esille, ettd asiakkaiden kanssa kommunikaatio tapahtuu sahkoi-
sia viestintavalineita kayttaen, kuten muun muassa sahkopostilla, pikaviestimella, vi-
deoneuvottelulla tai vaikka ndita yhdistaen. Haastateltavat painottivat, etta viestinta-
teknologia kehittyy tiimissa jatkuvasti. Seuraavanlaisia pohdintoja haastateltavat toi-

vat esille viestintavalineista:

Sanoisin, ettd tuo on kuitenkin ehkd tekstipohjainen asiakaspalvelu pa-
ras, jos siihen oppii ja jos ymmdirtdd milld tasolla asiakas on. Ja oletus-
han pitdisi olla se, ettd asiakas tietdd tiettyyn pisteeseen asti, josta
pddstddn taas siihen, etté se prosessi on tuttu tiettyyn pisteeseen
saakka. Silloinhan se on, ettd pddstddn siihen optimitilanteeseen, ettd
pystytddn neuvomaan meiddn omalla kielelld siis omalla teknisellé kie-
lellé. (H2)

Et sillei me ollaan jaoteltu et jokaisella on omat sdhképostipdivéit ja sil-
loin vastataan kaikkiin viestintdkanaviin. Néin se viestintd kanavoituu
yhdessd pdivdssd yhdelle ja on helpompaa kommunikoida asiakkaan
kanssa. Toiset taas pystyvit tekemddn muita hommia.(H6)

Heidan mukaansa sahkopostilla viestiminen on enemmankin kohdennettua yleensa
kahden henkilénvalista viestintaa tai samaan kohderyhmaan kuuluvaa, joka ei valtta-
matta ole kiireellinen ja sisdltaa rakenteen aiheesta. Sahkdposti on yksi kuitenkin tar-
keimmista kanavista tiimilla asiakaspalvelussa, mutta sita voidaan rinnastaa myds
usein tikettikannan kayttoon. Haastateltavat kertoivat, ettd ne on dokumentointia

vaativaa ja niissa halutaan yleensa nayttaa dataa tai tiedostoja.

Sdhképostiviestintd on mielesténi paljion ammattimaisempaa kuin esi-
merkiksi chatti viestintd. Séhkopostilla kirjoitat yleensé muodollisem-
min, jossa on aloitus ja lopetus sekd viesti. Chatti on enemmdn mun
mielestd nopeaan kommunikointiin ja, jos asiakas vaikka tarvii vaan vé-
hdn apua ja pienen vinkin, mitd seuraavaksi pitéd tehdd. (H7)

Ryhmdséhképostiosoitteitakin meilld on vield kaksi kéytdssé se vanha ja
nyt uusi taloushallinnon uuden prosessin kautta tullut. Niihin tulee aika
paljon yhteydenottoja. (H6)

Yleensd séhkdpostitse sekd sitten tiketilld tulee pyyntéjd, missd tarvi-
taan dataa ja tiedostoja taikka halutaan ndyttdd jotain tiettyd ongel-
maa illustroiden kuvilla. (H2)
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Haastateltavat kertoivat, etta pikaviestin tuo viestintdan reaaliaikaisuuden ja nopeat
keskustelut. Se on yleensa vapaamuotoista ja sita voidaan rinnastaa melkein kuin aa-
neen kdytavaan keskusteluun. Pikaviestimellad pidetadn kahdenkeskisia keskusteluita

ja silla voidaan myo0s jakaa nayttoa paatoksenteon tueksi.

Chatti on enemmdn semmosta ajatuksen virtaa ja siihen voi liséité asi-
oita ja antaa vield lisdtietoja ja lisdd ohjeita. (H1)

Myés nopeat avun tarpeet esimerkiksi, jos tehdddn matkalaskua, saate-
taan ottaa ehkd chatilld enemmdn yhteyttd, ettd ollaan keskelld sité
matkalaskua ja halutaan néyttdd, ettd ollaan tdssd tilanteessa, pystytkd
auttaa mitd teen tai mitd témd tarkoittaa. (H2)

Yksi haastateltava toi esimerkin, videoneuvottelusta asiakkaan kanssa, kuinka video

tuo kohtaamisen tunteen kommunikaatiossa:

Kylldhdn se tuo sellaista havainnollistamista paljon, et on helpompi neu-
voo ja sitten matkustajakin ndkee, et sehédn melkein Idhestulkoon sama
asia, ku molemmat olisivat saman koneen ddressd ja ndyttdisi siitd
asiaa. (H4)

Kaksi haastateltavaa toivat my0s pikaviestin keskusteluista ajankaytollisen haasteen

esiin:

Et jonkun verran tulee Skype puheluita, et siind pystyy helposti pyytd-
mdiéin asiakasta jakamaan oman nédkymdnsd ja neuvomaan héntd, et
mene tuohon ja klikkaa sitd. Mut toisaalta se sitten vaatii taas sen ajan
multa ja joudun ottaa sen ja keskittyy siihen, et en voi siirtdd sité taval-
laan myéhemmdlle tai vastata siihen muulla tavalla. (H5)

Chatissd on ne hyvdt puolet, ettd pystyy néyttédd omalta ruudulta, miten
asiat menee ja yksi tosi hyvé tapa, mutta se polttaa aikaa ja katkasee
hyvinkin paljon keskittymisen. (H2)

Pohjanoksa ja muut (2001, 11) pohtivat, etta virtuaalisessa viestinndssa viestintatyy-
lien muutos vaikuttaa niin ihmisten véliseen kommunikaatioon, sosiaalisten tilantei-
den hallinnointiin, osallistumiseen, mukaan ottamiseen ja pois sulkemiseen, yhtenai-

syyteen, luottamukseen seka identiteettiin. Haastatteluissa kavi ilmi, etta asiakas-
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maara vaikuttaa paljon virtuaaliseen kommunikaatioon ja siihen milla tavalla asiakas-
palvelusta saadaan tehokasta, kun palvelu on virtuaalista ja etaisyydet saattavat olla

pitkid. Kolme haastateltavaa toivat seuraavia asioita esille:

No tdssé meiddn tilanteessa, kun meillé on noin 1000 matkustakaa per
tyéntekijd ja asiakaskunta kansainvdlinen, niin se olisi tosi térkedd, ettd
se viestintd ei henkil6ityisi. Se olisi tosi tédrkedid saada se henkil6kohtai-

nen kommunikaatio minimiin jollain lailla. (H6)

Sitten tietysti tété meiddn omaa tiimid se hdiritsee, kun olemme glo-
baali tiimi niin usein meille tulee muualta viestid silloin, kun on itse IéGh-
tenyt toistd. (H3)

Esim. IT tukihan on muuttunut myés ja jotkut tiketit menee Intiaan
saakka. (H4)

Sobel Lojeski ja muut (2008, 26-27.) tuovat esiin, etta virtuaalinen etdisyys voidaan
ndahda organisaatiossa esimerkiksi rakenteena, joka koostuu fyysisesta etdisyydesta,
operatiivisesta etaisyydesta ja mieltymyksen etdisyydesta. Fyysinen etaisyys voi olla
muun muassa maantieteellista ja aikaeroa. Haastatteluista nouse esille, etta tiimi piti
tarkeana informaatio kulkee viestinnassa tehokkaasti seka ajan huomioimisen yhtey-

denotoissa. Kolme haastateltavaa toivat omia huomioita esille seuraavasti:

Jos meille tulee tdllainen niinku asiakaspalvelu 24/7 se voi olla, ettd mei-
ddn asiakkaatkin ovat sielld jenkkildssé jossain vaiheessa tai Aasian
suunnalla. Toki kait se ajatus siind on et sielld vastataan, missd ollaan
toissd. (H6)

Joskus meiddn on sovittava asiakkaiden kanssa siitd, milloin voimme ot-
taa heihin yhteyttd ja milloin on hyvd aika ottaa meihin yhteyttd, esi-
merkiksi, koska on hyvié aika ottaa chatilld yhteyttd tai videolla. (H7)

Nykyciéin on palaverien jérjestdminen tosi inhottavaa, kun ei tahdo 16y-
tyd sopivaa aikaa kaikille, kun pitdd ottaa eri maiden aikavyéhykkeet
huomioon. (H6)

Jos keskustelusta alkaa joku pidempi keskustelu, niin sit se joutuu aina
odottamaan sitd vastausta sen vuorokauden se asiakas. (H6)
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Tdd on haastavaa siind, et jos halutaan pddstd ihan vaan virtuaaliseen
palveluun tikettipalvelun kautta, mut sitten kun ollaan henkilékohtais-
ten asioiden kanssa tekemisissd niin, miten se vaikuttaa asiakkaisiin.
Asiakkaista ei kuitenkaan tiedd onko se missd péin maailmaa koska ne
matkustavat paljon ja yhteyden otto ei ole samaan aikaan tai saattaa
viivdstyd aikaeron takia. (H4)

Operatiivinen etaisyys voidaan ymmartaa kommunikaation ongelmina, tyotehtavien
ongelmina ja teknologisina ongelmina eli toisin sanoen operatiivinen etdisyys saa-
daan minimiin osaavan henkilokunnan ja toimivan teknologian avulla. (Sobel Lojeski
ym. 2008, 34.) Yksi haastateltavista toi esille tiimiin kohdistuvan teknologian kehityk-

sen vaikutuksen asiakaspalveluun:

Tdssd vaiheessa, kun on tdtd teknologian muutosta paljon kdynnissé
niin omassa tiimissd kuin koko GFOssa, niin asiakkaat toivovat varmaan
pikaista vastausta ja nopeaa reagointia. Et osataan tuoda tieto heille
helposti ja luotettavasti. (H6)

Joissain kohtaa jotkut asiakkaat haluavat juuri sitd, et joku kattoo mi-
tenkd he tekevdit asian ja et se menee oikein varmasti télld kertaa. (H6)

Haastateltava toi myos esille, miten heidan etenkin ulkomaalaiset asiakkaat ovat al-

kaneet kayttdaa uutta teknologiaa kommunikoidessaan tiimin kanssa.

Teamshdn tuo ihan uuden maailman viestintddn, kun siind on se video
mahdollisuus. En ole kovin monen suomalaisen vield néhnyt kdyttdvdan,
mut ulkomaaliset sitd tykkddvdt kdyttdd ja ovat ottaneet sitd haltuun
jo. Niin siind sd nddt sen ihmisen koko ajan. Se helpottaa sitd, et ei
unohdu et sielld toisessa pddssé on ihminen, vaikka hén saattaa olla to-
dellakin kaukana. Ja oon huomannut, et tdn toiminnan kautta yhteistyé
on jotenkin helppoo. (H6)

Mieltymyksen etdisyys voidaan mieltaa siten, ettad kun virtuaalinen etdisyys on korke-
alla voimakas psykologinen este voi vaikuttaa yhteistyohon. Se voi olla myds arvojen
ja sosiaalisen kayttaytymisen ja maailman nakemyksen eroja. Kaksi haastateltavaa

toivat esimerkkeja heiddan kokemuksistaan seuraavasti:

Sen minkd olen huomannut, ettd se on sillei hyvd se kuva henkildilld olla
et se mddrittéd véhdn sitd ikdryhmdd asiakkaissa. Et se on ihan selkedd
et sd et voi 30-vuotiaan ja 60 kymppid IGhestyvin kanssa vaan opastaa
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ja puhua samanlailla. Et esimerkiksi se teknologian osaaminen ei ole
vdlttdmdttd samalla tasolla. (H6)

Sen 60-vuotiaan luottamus toiseen, vaikka puolet nuorempaan henki-
166n, joka sua opastaa niin on haastavaa. Et pitdd miettii, miten sd saat
itses toisen asemaan. (H6)

Et jos mietitéddn meiddt 60-vuotiaina ja nyt jotka ovat 60 vuotiaita niin
eri asia opastaa tekniikassa. Se tiedon vastaan ottaminen. (H6)

Se on varmaan myés vaikee paikka, kun suurin osa meidén asiakkaista
on miehid ja sit kun joudut ottaa opastusta 20-40 vuotta nuoremmalta
naiselta, niin saattaa olla vaikea paikka ottaa tietoa vastaan. Mut sitten
taas moni on todennut, ettd naisia tarvitaan kovasti avuksi. (H6)

Semmoisissa tilanteissa esimerkiksi, kun on tarvittu useamman ihmisen
panosta, niin joskus on saatu tosi sujuvasti hoidettua tilanne, missd on
tarvittu useamman ihmisen panosta et ihmiset on olleet siind tilan-
teessa tosi fyysisesti eri puolilla vaikka Eurooppa ja silti on saatu hoidet-
tua asioita sujuvasti ja nopeasti. Siind kdytiin sellaista tehokasta ryhmd-
keskustelua ihmisten viililld ja ratkottiin asiaa. (H5)

Haastateltavat toivat myos esille, etta tiimin sisdinen kommunikaatio tapahtuu paljon
virtuaalisen viestinnan kautta. Kuten Sobel Lojeski ja muut (2008, 82) tuovat esille,
ettd virtuaalinen etdisyydelld on vaikutusta henkildiden toimintakykyyn seka heidan
tyohyvinvointiinsa. Heidan mukaansa etaisyys saattaa aiheuttaa haasteita ja ongel-

mia, jos niita ei osata havaita. Haastateltavat pohtivat seuraavia asioita:

Mietin myés sitten tdtd, kun meilld tulee olemaan myds globaali tiimi eli
Suomesta ja USAsta henkilGstdd niin miten esim. tiimipalaverit jdrjeste-
tddn. (H6)

GFO:n palveluaika on kuitenkin suomenaikaa se 9—15 ja sitten jos tiimin
palavereja jérjestetddn niin, ettd kaikki ovat paikalla, niin se tarkoittaa

sitd, ettd meilld tydpdivét venyy pidemmiksi. Se ei haittaa niinkddn, jos

toiset ovat itdrannikolla, mut sit jos menndén sinne sisimaahan pdin jo
niin se tarkoittaa, ettd palaverit ovat jossain 6 illalla. (H6)

Jos ldhtisin esimerkiksi puhumaan monimutkaisemmista asioita esimer-
kiksi tiimin tapaamisen taikka no ylipddtdnsd palaverit, jotka liittyy td-
hén tyéhén, tyén suuntaan tai tdmdn sorttiset, ni mieluummin haluan
ne paikan pdidilld, koska silloin ne ovat luontevampaa, kun taas tdssé di-
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gitaalisessa ympdristossd se on hankalampaa, esimerkiksi pédlle puhu-
minen on hankalampaa ja tietyt ndmd tekniset hankaluudet ja haittate-
kijat. Se ei vdlttémdttd ole luontevampaa, jos hoidetaan kaikki tapaami-
set ja tiimin tapaamiset digitaalisesti, toki tiettyyn pisteeseen onnistuu,
mutta se oma luontevuus siitd puuttuu. (H2)

Tavallaan sekin, jos tulee puhuttua omasta tydstd omasta kehityssuun-
nitelmasta, niin mé paljon mieluummin teen sen kasvotusten, kun tieto-
koneelle. (H2)

5.2 Kulttuurit globaalissa asiakaspalvelussa

Organisaation monimuotoisuuden tulisi innostaa tiimity6ta maailmanlaajuisesti, kun
jokainen tyontekija toimii parhaimmillaan. Globaalissa organisaatiossa tulisi ymmar-
taa tekijat, mitka muovaavat kulttuuria ja ndin voidaan ymmartaa laajempaa koko-

naisuutta kansainvalisessa tydymparistdssa. (Harvey ym. 2007, 3.) Kaksi haastatelta-

vaa pohtivat kulttuurien merkitysta tiimissdaan seuraavasti:

Monipuolista eikd yksikddn pdivd ole samanlainen. Toisaalta onhan
siind se, ettd saa my@s itsellekin véihdn sitd, ettd ai jaa ettd nédinkin voi
myés ajatella. Et se tuo rikkautta ajatusmaailmaan ja ympdristé6n asia-
kaspalvelutyéssd. (H3)

Katson, ettd jokainen voi oppia kulttuureista ja niiden tavoista, tavasta,
jolla eri kulttuureista tulevat ihmiset ratkaisevat ongelmia. Heillé on eri-
laisia ideoita, joten se tuo enemmdn mahdollisuuksia ja vaihtelua tyo-
hén ja kehitykseen. (H7)

Brzozowska ja muut (2015, 2—3) havainnollistavat, etta kulttuuri on mielen toiminta,
joka erottaa ihmiset toisistaan. Heidan mukaansa globaalit kommunikaatioprosessit
riippuvat kulttuurista ja kielesta ja taas kulttuurin muutos ja kehitys riippuu kommu-
nikaatiosta. Haastatteluista nousi esille, etta eri maiden kulttuurit vaikuttavat jossain
maarin kommunikaation tehokkuuteen. He huomioivat myds sen, etta jokaisessa
kulttuurissa on vahvuuksia ja heikkouksia ja ndma tulisi ottaa huomioon organisaa-

tion nakokulmasta etenkin globaalissa toiminnassa.

Yksi haastateltavista toi esille oman kokemuksensa kulttuurien eroavaisuudesta

tyossaan seuraavasti:
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Kylld md oon huomannut, ettd suomalaiset ja ruotsalaiset on véhén
suorempia, sanovat asiat suoraan ja voi olla myds todella epéikohteli-
aita vdlilld (H1)

Saksassa ja Ranskassa ja UKssa ja Portugalissa niin se on hyvin hyvin
kohteliasta se kommunikaatio. Ettd sielld harvemmin tulee semmosia
purkauksia tai turhautumista tai ainakin he osaa sen peittdd hyvin sem-
moiseen kohteliaisuuteen silloin, ettd aina ollaan kohteliaita kuitenkin.
(H1)

Vilillé tuntuu, ettd esimerkiksi jossain Ranskassa jonkin asian eteenpdin
vieminen voi olla todella vaikeaa ja saada vastauksia ja etté pitdd
mennd todella ylés siellé hierarkiassa, ettd saa vastauksen ja etté ne
niin kuin se ldhtee se asia etenemdiéin, kun esimerkiksi Suomessa ja
Ruotsissakin herkemmin tartutaan siihen asiaan ja otetaan hoitaakseen.
(H1)

Haastateltava toi esille myds luottamuksen rakentumisen kansainvaliseen asiakasryh-
maan, kun on pystynyt palvelemaan heita heidan omalla kielellaan. He huomioivat,
ettad joissakin maissa omat saavutukset ja taidot saattavat vahvistaa vuorovaikutusta
eri kulttuurista tulevan henkilon kanssa. Yksi haastateltava toi oman kokemuksen

esille seuraavasti:

Jos jotain laitat lyhyesti sen asiakkaan omalla kielelld niin tuota sieltd
on tullut monesti vastaus, ettd aah sind osaatkin saksaa tai siné osaat-
kin ranskaa, ettd senkin takia jéé asiakkaan mieleen. Et on pystynyt ra-
kentamaan sité luottamusta asiakkaaseen, joka voi olla hyvinkin kau-
kana ja eri kulttuurista. (H1)

Ehkd joskus silloin alussa yritin kéyttdd ruotsiakin, kun matkalaskuja
hoidettiin aikoinaan Tampereella ja siellé osattiin ruotsia ruotsalaisten
matkustajien kanssa ja ehkd ne ruotsalaiset matkustajat ajatteli, ettd
tddlldkin on ihmisid ketké osaa ruotsia niin yritti edes véhdn kommuni-
koida ruotsiksi matkustajien kanssa. Mut nyt on muuttunut kdytdnnot
niin paljon, et nykyddn englanniksi viestitelldén. (H1)

Yksi haastateltava pohti ongelmatapauksia tyossadn, jotka nouset eri maiden asiak-
kaiden tavoista. Han toi esille, ettd epavarmuus saatavasta informaatiosta saattaa
joillakin asiakasmailla olla haasteena. Tieto pitdisi saada heille heti eika aikaa saisi

kayttaa tiedon etsimiseen. Han kertoi seuraavan esimerkin:
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Englantilaisilta asiakkailta tulee usein sellaista viestid, ettd tdmd asia
tulee ratkaista heti paikalla ja nyt. Et he eiviit viélttdmdttd ajattele, et
jotkut asiat voivat olla esimerkiksi kolmannesta osapuolesta kiinni eiké
asiaa voida ratkaista heti. Et mité taas téssé asiassa huomaa et suoma-
laisille ja saksalaisille asiakkaille ohjeistusta ja sddntdjé noudatetaan.
(H3)

Yksi haastateltava taas pohti jopa, miten samanlaisia Euroopan sisalla ollaan verrat-

tuna Yhdysvaltoihin seuraavasti:

Mun mielesté Euroopan sisélld on sellainen tietynlainen jdyhyys, jopa
Eteld-Eurooppalaisilla, vaikka ne ovat sellaisia temperamenttisia, mut
amerikkalaiset niin sielld kaikki on niin pehmosta ja pérréistd ja ihanaa.
(H6)

Kylld siiné on eroa et ne ovat hyvin miellyttdmisen haluisia ihmisié
USAssa pdin. Et Euroopassa ei kylld yritetd miellyttdd ketdiéin. Vaikka
kuinka ollaan erilaisista kulttuureista niin silti se tyyli, et kaikki on itse
oikeassa ja halutaan opastaa muita toimimaan omalla tavalla, nékyy
enemmdn. Varmaan USAssakin voidaan ajatella ndin, mutta se asia tuo-
daan esille sillein, ettei vaan suututeta ketéén mitéén kautta. (H6)

Useammalta haastateltavalta nousi esille se, ettd koska tydalue on taloushallinnon
puolella, jolloin tulee noudattaa tarkoin sdaantoja ja lakeja. Vaikka asiakaskunta koos-
tuu useasta eri maasta, jokaisen maan lakia tulee kuitenkin noudattaa ty6ssa ja niita
on sovellettava tiimin kdytantoihin asiakaspalvelussa. Yksi haastateltava toi esille

maiden kaytantojen eroja verrattuna haastateltavan oman maan tapaan toimia:

Meiddn pitdd kuitenkin ottaa aina huomioon mité toisen kulttuuri taus-
talla on. Voi olla, ettd esimerkiksi portugalilainen ymmdirtéd asian ihan
toisella tavalla, kun itse tai se Idhtékohta on ihan eri kuin mitd meiddn.
Meilld on se, ettd taloudessa asian pitéié mennd tdllé tavalla ja sitten se
portugalilainen matkustaja on, ettd siellé on opittu luovimaan véhdén jo-
takin, etté onhan tdd aina ennenkin onnistunut. (H3)

Ja sitten on tullut haasteeksi, kun yritetéén saada toimintaa globaaliksi,
niin on erittdin kirjavia kdytdntdjd, kun kaikkien pitéisi mennd kuitenkin
samanlailla jokaisessa maassa. Ettd osittain toiminnat ovat juuri kult-
tuurista johtuvia. Et pitdd ottaa aina niin paljon asioissa huomioon jo-
kaisen maan omat kéytdnndét ja niiden lait mitd saa tehdd ja miten siellé
toimitaan ja ymmdrretddn asiat. (H3)
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Kaksi haastateltavaa toi esille heidan huomionsa asiakkaiden eroista noudattaa saan-

toja seuraavasti:

Saksassa ollaan aika tiukkoja ja siellé on tiukka kuri, mutta kylld se né-
kyy tuossa matkalaskuissa, etté heilld on ne selkedt ohjeet ja kaikki niité
noudattaa. Laskuissa ei hirvesti virheitd ole ja kommunikointi meidén
vdlilld on todella niin kuin suoraa. (H1)

Ranska ja Portugali ovat téllaisia, missd on nyt sillei ei kauheasti ole niin
vdlid tammodisilla pikkuasioilla, ettd vaikka siellé on tietysti maakohtai-
set sddnndt, mutta eri asia ettd noudattaako niité kukaan. (H5)

Haastatteluista nousi esille, etta yksilGilla, joilla on erilainen tausta, on eri tulkinnat
kielistd, merkeistd ja muusta viestinnasta. Tama vaikuttaa siihen, miten he keskuste-
levat, tekevat paatoksia ja lahestyvat konflikteja. Siksi monikulttuurisessa tyoympa-
ristdssa on hyva katsoa tapoja, joilla ihmisten vuorovaikutus ldhentyy eika eroa toisis-

taan. Kaksi haastateltavista lahestyi monikulttuurisuutta seuraavasti tydssaan:

Konkreettisimmin se néikyy, ettd meiddn tiimissé on ulkomaalainen
tyéntekijd ja plus sitten GFOssa on muutamia eri maan henkiléitd toissé
ja se, ettd meiddn organisaatio on myéds globaali ja Travel tiimissé on
yksikét myos Montrealissa ja Ruotsissa, niin sieltd tulee monikulttuuri-
suutta. Et vaikka henkild on Iéhelld tai kaukana toisen maan kulttuuri
vaikuttaa kylld tapaan kommunikoida ja siihen, etté ymmdrretdiéinké
toisiamme samanlailla. (H3)

Uutena maana meille on tulossa USA, vanhoja sitten UK, Ruotsi, Saksa,
Suomi, Ranska, Portugali. Muitakin Euroopan maita sitten jossain vai-
heessa tdmdn uuden prosessin myé6td varmasti tulee. (H3)

Iso osa asiakkaista on muista maista kuin suomesta ja suomenkin sisdllé
on myos sellaisia, jotka on tullut muualta. (H3)

Organisaatio on alkanut nyt tekemddn ohjeistuksia ja palavereja eng-
lanniksi, miké on hyvd ja sehdn just laskee sité kynnystd erittdin paljon
ja se jotenkin tekee kaikkien homman paljon helpommaksi ja ite néikisin
sen, ettd se pitdisi olla jokaisen henkilén myés velvollisuus puskea sii-
hen, ettd hoidetaan asiat englanniksi. Toki hImédhdn se on maan si-
sdlld hoitaa englanniksi, mutta se jos tehdddn asiakaspalvelua niin sit-
ten englanti pitdisi olla kaikilla kéytésséd. (H2)
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Yksi haastateltavista pohti monikulttuurisen organisaation eri maiden kielten tunte-
musten tarkeytta siten, etta olisi hyva huomioida, etta kielet tuovat mukanaan myds

kulttuurin tuntemuksen. Haastateltava pohti muun muassa seuraavasti:

Tdissd tydssd olisi hyvdi, jos tyéntekijdt osaisivat muutakin kielté kuin sitd
englantia vieraana kielend ja et osais tietdd, etté mitd niiden kulttuurien
takana on. Se tuntemus siitd, ettd kulttuurit ovat erilaisia, etté mielen-
kiinnolla odotan, jos tdmd IGhtee esimerkiksi Aasian suuntaan tai Eteld-
Amerikkaan ni, mité pitéd ottaa huomioon viestinndssd sitten. (H3)

Et silld tavalla meiddn tiimi on siiné mielessd erikoinen, etté puolet tii-
mistd on kielitaustaisia, ettd jos ldhetdcin ihan globaaliksi niin tuntemus
viestintddn on erilainen kuin vaan talouspuolella tyéskennelleiden. Et
sitd pitdisi saada vield enemmdn koko porukalla eiké vaan ettd yhdessd
tiimissd on vain keskittymd. (H3)

Yksi haastateltavista toi esille myds organisaatiossa maaritellyn globaalin kommuni-

kaatiokielen merkityksen monikulttuuriseen asiakaspalveluun:

Globaalissa organisaatiossa kommunikaatiokieli on oleellinen ja meilld
se organisaatiokieli on englanti. Ja toki meilld on useampi yhtié useam-
massa maassa, ettd se kieli pitéd pysyd englannissa, jos ei tiedetd kenen
kanssa kommunikoidaan elikkd ei voida olettaa, etté kommunikoidaan
esimerkiksi suomeksi. Toki Suomen matkalaskuissa téitd yleensd teh-
dddn, mutta oletuskieli on aina englanti. (H2)

Jonkin verran huomaa sitd, ettd esimerkiksi Ruotsista otetaan hyvinkin
usein yhteyttd ruotsiksi miké tekee sen, etté pitdd aina puuttua ettd
meiddn organisaatiokieli on englanti ja silloin pitdd huomauttaa yleensé
ja sitd pitdd tavallaan ajaa sitd policya ite etté ollaan globaali. Ettd se
on tavallaan oma vastuu myés, etté annetaan muiden myds ymmdrtdd
se. (H2)

Mun mielestd se olisi tosi vaikeeta alkaa hoitaa esimerkiksi saksaksi tai
ranskaksi tai milléén muulla kielelld, vaikka saattaa I6ytyd kielitaitoa,
mutta se asian konteksti saattaa kielen muuttuessa kadota. Ja osaako
sitd toista kieltd sitten niin hyvin, etté pystyis opastamaan jossain
vaikka teknisessd asiassa tehokkaasti. (H2)

Yksi haastateltava taas tuo esille monikulttuurisesta tyostaan, etta miten kulttuurien

sekoittuminen voi mahdollisesti tuoda esiin uusia kayttaytymispiirteita ihmisista:
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Vahvoja persoonia on joka maassa. Sellaisen olen kuitenkin huomannut,
ettd useasti sellainen vahva persoona on sellainen, ettd joka asuu siellé
maassa, mutta ei ole sen maan kansalainen tai ei ole sielld maassa syn-
tynyt. Et ndd ihmiset jotenkin korostuu sieltd seasta, jotka eivdt ole syn-
typerdisid paikallisia. Et saattaako olla, ettd kulttuurit ovat sekoittu-
neet, oma ja uuden maan kulttuurit, ettd tyyli ja arvot luovat sellaisen
sillisalaatin ja sen takia tuntuvat vahvoilta ja tuovat avoimesti esiin asi-
ansa. (H6)

Brewis (2008, 17—-18, 82) tuo esille vaitoskirjassaan, ettd maailman laajuisesti isanta-
maan kulttuurissa eri kulttuurien valista tuntemusta olisi harjoitettava ammatillisessa
ymparistossa, koska kulttuurin muutos vaikuttaa prosessien, toimintojen ja suhtei-
den muutokseen. Monikulttuurinen henkild pystyy mukautumaan joustavasti ja tai-
dokkaasti muutoksiin eri kulttuureista tulevien ihmisten kanssa. Yksi haastateltava

pohti haastattelussa monikulttuurisen henkilon osaamista tyopaikalla:

Pitdisiké ehkd olla sellaista koulutusta tai et onko jotain sellaista mitd
pitdisi ottaa huomioon siind viestinndssé ja kulttuurien osaamisessa.
Osaisi kunnioittaa sitd toisen kulttuuria ja kéytdntdjé ettei tulisi védrin-
ymmdrryksid (H4)

Yksi haastateltava toi esille my6s oman tyon kautta tulleita globaaleja haasteita seu-

raavasti:

Yksi asia minkd olen huomannut miten eri maiden kulttuurit vaikuttaa,
on se, ettd varsinkin eri maiden lainsddddnnét pitéid ottaa huomioon
tosi herkdsti ja se saattaa olla vaikeaa, koska meillé on useita eri maita
meiddn alla ja jokaisella kuitenkin on vastuuta hoitaa ndité palvelu-
pyyntéjd jokaisesta maasta vaikkei ole vastuuhenkilé néissé asioissa. Pi-
tdd loytyd se mahdollisuus hankkia tietoa ja nimenomaan tiedonhan-
kinta tiedon etsimistaidot on téissd kohdassa hyvinkin térkeité. Esimer-
kiksi kysyttiin Ranskan kilometrikorvauksia mikd pitéié etsid heiddn si-
vuiltaan, mutta toki Ranskan kieliset sivut, jotka eiviit tietenkééin mis-
sddn nimessd halua niité englanniksi eli tdssé tapauksessa pitdd alkaa
ehtid netistd mihin verrata, misté voi ottaa osviitta elikkd tavallaan pi-
tdd alkaa tutkia asiaa kriittisesti. (H2)

Globalisaatio ja eri kulttuurien ymmartaminen voidaan nahda yhteytena kehitykseen
olla eteenpdin ajatteleva ja sopeutuminen kasvaa toisia kohtaan. Eri Kulttuurien koh-

datessa kasvaa monipuolista ajatuksen vaihtoa, joka omalla tavallaan kehittaa ympa-



56
rist0a ja toimintatapoja paremmiksi. Globaalius tydoymparistossa mahdollistaa yh-
teyksien, yhteistyon ja tiedon vaihdon eri maiden valilla siksi globaalissa organisaa-
tiossa molemminpuolinen kulttuurien arvostaminen on oltava tavoitteena. (Kim

2017; Kujanpaa 2017, 42-43).

5.3 Luottamus virtuaalisessa asiakaspalvelussa

Toimivan viestinnadn takana on hyva vuorovaikutus ja kommunikaatio. Onnistunut
vuorovaikutus ja kommunikaatio luovat vahvan luottamuksen organisaatioviestin-
ndssa. Luottamus vaatii aitoutta, yhteistyota seka vastuuntuntoa. Tallainen luotta-
muksen tunne luodaan avoimen ja vastuullisen kdytdksen kautta. (Shrivastava ym.
2018, 782.) Haastateltavien mukaan luottamus on kokonaisvaltaista, joka muodostuu
tiimin ja asiakkaiden vuorovaikutuksesta ja toiminnan laadusta. He nostavat esiin

myo0s, etta sita ei pitdisi pitda itsestaanselvyytena asiakaspalvelussa.

Vuorovaikutuksesta puhuttaessa luottamusta voidaan kuvailla ihmisten valiseksi
luottamukseksi. Siina keskitytaan toiseen henkiloon, sen sitoutumiseen, tavoitteisiin
ja rehellisyyteen. Toisin sanoen luottamussuhteen kehittymiseen. (Paul ym. 2016,
189.) Haastatteluissa nousi vahvasti esille tiimin nakékulma luottamussuhteen kehit-

tymiseen ja asiakkaiden tahtoon ottaa samaan henkil6on yhteytta:

Se ldhinnd ilmenee niin, ettd minuun otetaan suoraan yhteyttd, ettd jos
on kerran auttanut matkustajaa jossain asiassa tai ongelmassa niin sit-
ten jos he on olleet tyytyvdisid niin sitten he kylld aika herkdsti ottaa
niin kun minuun suoraan yhteyttd, kun on seuraavan kerran kysyttévdéd.
(H1)

Luottamuksen merkitys ndkyy varsinkin, jos on joku tietty rooli tai vas-
tuu, niin asiakas huomaa, ettd asia hoituu minun kautta, ettd on otettu
yhteyttd. Asiakas hyvin todenndkdisesti ottaa yhteyttd minuun uudes-
taan eiké ota tdhdn yhteisséhkopostiin elikké silloin kohdistetaan tiet-
tyyn henkiléén se. (H2)

Yhteys henkil66n nékyy nimenomaan silld, ettd otetaan yhteyttd tédhén
samaan henkiléén. Ei Iéhdetd etsimddn muita vastuuhenkiléitd, joilla
vaan sattuu ndkymddn callin cardissa tdmd positio. Eli etsitéddn se tuttu
henkild, koska tiedetddn sen ammattitaito. (H2)
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Paul ja muut (2016, 189) pohtivat luottamusta kolmen osatekijan kautta. Uskomus
toisen henkilon kykyihin ja hyvantahtoisuuteen viittaa selvasti haastattelutuloksiin.
Luottamuksen voidaan ajatella olevan toisen ihmisen johdonmukaista kayttayty-

mistd, kun puhutaan luottamuksesta toiseen henkil6on.

Globaalissa organisaatiossa, jossa viestinta on virtuaalista, luottamus luo pohjan sosi-
aaliselle vuorovaikutukselle. Globaalissa organisaatiossa verkostoituminen tiettyjen
henkiléiden kanssa voi tapahtua huomaamattakin, koska kontaktin kehittyminen on
luonut luotettavan suhteen. Haastatteluissa tuli ilmi, ettd luottamussuhteen rakentu-
minen on kehittanyt yhteisty6ta ja vuorovaikutus on kehittynyt tuttavalliseksi. Haas-

tatteluissa tuli esille seuraavat esimerkit:

Sen on huomannut, ettd joiden ihmisten kanssa on ollut enemmdn yh-
teydessd niin se suhde ja luottamus on rakentunut vahvemmaksi ajan
myétd. Et ikddn kuin toinen on tutumpi sitten. Et esimerkiksi oma nimi
on tullut tutuksi ja siind varmaan koetaan sellaista IGhentymistd. (H5)

Se varmaan tuntuu turvalliselta sitten, ettd on joku nimi, joku tavallaan
joku ihminen, sielld on joku oikeesti auttamassa minua ja joka osaa aut-
taa. (H1)

Haastateltavien mukaan oma nimi toi asiakkaille turvallisuuden tunteen ja loi ikdan
kuin kasvot vuorovaikutukselle virtuaalisessa ymparistdssa. Haastattelussa tuli myds
esille, etta miten haastavaa asiakkaan on muuttaa omaa mieltymystaan jo luotuun

kontaktiin:

Sitten jos ajatellaan ettd jotkut ovat olleet tosi kauan téssd organisaa-
tiossa tdissd ja se on tosi vaikeeta asiakkaan ldhtee muuttamaan tapoja
ja ottaa uuteen ihmiseen, kun on vuosikausia laittanut tietylle samalle
tai tietyn saman kanssa asioinut sit se on erittdin vaikea luottaa, ettd
toimiikohan tdé nytten. (H3)

Toisaalta kylld sd siind kuitenkin teet sellaista havainnointia, vaikka vir-
tuaalista kommunikaatiota onkin, koska meilld on kuitenkin kuvat ja
ddni esimerkiksi Skypessd. Vaikka se kommunikaatio ei ookaan sillei
face-to-face. (H4)
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Haastatteluvaiheessa tiimissa oli menossa toiminnanohjausjarjestelman (ERP) muu-
tos ja sen kayttoonotto, jonka seurauksena muutama tiimin henkilé toimi Key Use-
reina eli vastuuhenkil6ina jarjestelman muutosprojektissa. Projekti vaati myos kom-
munikointia tiimin asiakkaiden kanssa uuden jarjestelman testauksen ja kayttéon-
oton kanssa. Yksi haastateltavista nosti esille, miten negatiivinen mielikuva voi muut-

tuakin positiiviseksi, kun kommunikaatiotyyli vaihtuu:

On tullut sellaisia havaintoja, kun on tehnyt téssd, et kun on vuosi kau-
sia jonkun assarin kanssa viestitellyt ja on jddnyt sellainen ei vdlttd-
mdttd kauhean positiivinen fiilis néistd ja sitten niin kuin livend on muu-
taman pdivdn viettényt hdnen kanssaan jossain jérjestelmdn testauksen
yhteydessd niin se on niin kuin se tilanne ihan eri ja musta tuntuu et se
on molempiin suuntiin, et se live tapaamisten puute kylld niin kuin nékyy
niissd suhteessa. Se ihan kasvotusten tapaaminen siis. (H6)

Siind helposti unohtuu suuntaan ja toiseen ettd sielld on oikeesti ihmi-
nen sielld toisessa pddssd eikd se tietokoneruutu mitd tuijotat. (H6)

Organisaatiossa oli samaan aikaan viestintakanavien yhtendistamisprojekti aluillaan,
jossa tavoitteena saada yksi yhtendinen tikettipohjainen viestintdkanava. Haastatte-
luissa tuli esille, ettd tdma muutos ndhdaan haasteena etenkin haastateltavan tiimin
nakokulmasta, koska heidan asiakkaansa nakevat kommunikaation erittdin henkilo-

kohtaisena:

Se on iso asia ja jos ottaa myds eri maiden kulttuurit huomioon niin vé-
hdn isompi haaste sielld, kun asiakaspalvelu koetaan aika henkilékoh-
taisena ja meillékin aika henkil6kohtaisia asioita késitellédn. Et téd vies-
tintékanavien muutos ja kehitys on varmaan sellainen isoin asia miké on
muuttunut minun tyéskentelyaikanani tdssd et pyritddn viemdén vies-
tintdd ja kontaktointia henkilékohtaisesta niin kuin kokonaisvaltaisem-
paan suuntaan tikettikannan myétd. (H5)

Virtuaalisessa ympdristéssé et vdlttdmdttd tiedd toisen henkilén tun-
teita tai miten hén asian tekee, niin sinun tulee olla varovainen, miten
viesti ndkyy toiselle henkilélle. (H7)

Vuorovaikutuksessa koettiin myo6s paljon haasteita. Useampi vastaaja kertoi, ettd on
paljon epaluottamusta ja vuorovaikutus karsii. Esille nousi muun muassa, etta tiimin

tyontekijoiden sanaan ei luoteta ja tiimiltd saatu ohjeistusta kohdistetaan helposti
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henkilokohtaiseksi. Haastateltavat kertoivat, etta taloushallinnonalueella heiddn on
noudatettava tarkoin kirjanpidon lakia ja organisaation saannoksia eika poikkeuksia

voi tehda helposti. Haastateltavat kertoivat seuraavia esimerkkeja:

On todella haastavaa keskustella ihmisten kanssa, jotka olettavat heti,
ettd heiddn ei tarvitse vastata meille mitédn tai he kdyttdvdt tdllaista
tyylid, ettd he ovat meille vihaisia, eikd meiddn pitdisi kysyd heilté mi-
tddn. (H7)

Eihdn se tietenkddn hyviltd tunnut asiakkaasta, kun joudut perustele-
maan sille, ettd téimd on sddntdjen vastaista ja kaikille on samat sddn-
nét sitd yritetéiéin sanoo, mut kun jos se on sun omasta lompakosta pois
niin koskettaahan se herkdsti. (H6)

Asiakas kokee, ettii se on henkilékohtainen hyokkdys, et jos sé kyseen-
alaistat asiakkaan tekemisen, vaikka tekeminen olisikin firman sddnté-
jen vastaista. (H6)

Mad luulen et yleensd, kun joku tollainen tilanne eskaloituu niin ei siité
niin helposti endd paluuta ole. Et se on mennyt sitten se suhde tyénan-
tajaan téissd asiassa. Et jos heiddn henkilékohtaisista raha-asioistansa
joudutaan viiittelemdiéin, niin siiné vaiheessa se ei ehkd palaudu kovin
helposti endd. (H6)

Haastatteluissa useampi vastaaja kertoi, etta virtuaalisessa ymparistossa luottamuk-
sen rakentaminen on edellytys vahvalle kommunikaatiolle ja yhteistydlle. He pohti-
vat, etta laatu maaraytyy, kuinka hyvin tyontekijat ymmartavat asiakkaan syyta olla
yvhteydessa tiimiin seka miten hyvin asiakasta pystyy ohjeistamaan. Lisdksi asiakaspal-
velussa on osattava pitaa kiinni aikatauluista, olla santillinen ja asiantuntija. Seuraa-

via maarityksia asiakaspalvelun rakentamisesta nousi haastatteluissa esille:

Me voidaan rakentaa asiakassuhdetta niin, ettd vaikka tdmd on sisdistd
palvelua, mutta matkustajille tdmdé palvelu tekee varmaan sen, ettd
matkustajilla on turvallinen olo ja niiden on helppo matkustaa ja he
osaavat tehdd laskunsa oikein. Eli me ollaan osattu opastaa ja ohjata
asiakkaitamme oikein ja luoda ohjeistusta niin ettd he ymmdirtéviit sitd.
(H2)

Jos on sellainen tyétilanne, ettd en nyt ihan heti ehdi téhdn asiaan pe-
rehtymdidn niin vastataan edes jotain, jolla osoitetaan silld, ettd se asia-
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kas on huomioitu ja hédnen asiansa on térked ja ilmoitetaan, ettd selvite-
tddn tatd ja palaan asiaan, ettd sekin on jo paljon, jos ei sitten heti
pysty auttamaan. (H1)

Uskon, ettd se vaikuttaa asiakkaan eli matkustajan motivaatioon sekd
siihen luottamuksen yritykseen ettd organisaatio kattoo hénen pe-
rédnsd. Itse ndkisin ettd siihen asiakaspalveluun tulisi kéyttéé ehkd
enemmdn resursseja nimenomaan témdén luottamuksen takia. Tdmd on
iso organisaatio ja asiakkaita on paljon ja niitd on globaalisti. (H2)

Tybeldmdissé kun henkilbité on nimetty asiantuntijoiksi niin siinéhén
helposti niin kuin luotetaan siihen, ettd heilld on kaikki osaaminen ja
tieto. Myés timmainen et voit luottaa esim. meiddn tiimissG omat raha-
asiat jonkun toisen ihmisen kdisiin. Se on velvollisuus olla luotettava.
Siind on iso vastuu et tédstd ndkékulmasta luottamus on vastuuta. (H6)

Kaksi haastateltavaa toivat myos esille, etta erilaisten viestintdkanavien mahdollisuus
saattaa monipuolistaa vuorovaikutusta ja kasvattaa myos luottamusta. Haastatelta-

vat toivat seuraavia mielipiteita esille asiasta:

Sité avuliaisuutta asiakaspalvelussa pitdd todella olla monipuolisesti, ku
on paljon eri kanavia ja se kuunteleminen. (H3)

Et esimerkiksi sGhkdpostilla on pystynyt ohjeistamaan riittévdén tarkasti
asiakasta ja on saanut riittdvén selvyyden asialle ja se on osoittanut po-
sitiivista luottamusta meiddn vdlille ja tuonut sitd positiivista oloa hd-
nelle. (H5)

Kirjallisessa viestinndssd viestintd tapa pitéd olla mahdollisimman sel-
keetd, ettd sen ej tarttis kyselld hirveesti uudestaan, ettd mitd tarkoitat.
Sitten taas jollain Skypellé on taas helpompi niin kun kdsitelld sitd, ettd
toinen voi sanoa, ettd tdssd tai tétd kohtaa en ymmdrtdnyt ja putosin
kérryilta. (H3)

My0s uusi matkalaskujarjestelman kayttéonotto toi yhdeltd haastateltavalta seuraa-

van ajatuksen asiakaspalveluun:

Varsinkin nyt, kun meillé on uusi matka- ja kululaskujédrjestelmd on sel-
vdd, ettd asiakkaat eivét alussa ymmédirré kaikkea ja kaikki on heille
uutta, joten jos pystymme aina opastamaan heitd ja antamaan heille
hyéadyllisté tietoa, luottamus kasvaa. (H7)
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Yksi haastateltava toi esille, ettd oman oppimismotivaation ja teknisen osaamisen ol-
lessa korkealla asiakas voi itse rakentaa omaa luottamustaan tehtavaan. Haastatel-

tava kertoi seuraavasti:

Mun mielesté on hyvin téirkedid, ettd asiakas eli matkustaja osaa ja tie-

tdd mikd on héinen tonttinsa tietdd, miten tehdd itse matkustusraportti
ja tietdd sen logiikan takana eikd nojaa tdysilld Travel tiimiin tai ylipdd-
tddn mihinkédén muuhun vaan ymmdirretdén se mihin asti osataan ja pi-
tdd tehdd itse ja milloin on hyvd kysyd apua. (H2)

Virtuaalisessa vuorovaikutuksessa asiakasta on osattava kuunnella tarkoin ja pystyt-
tava selvittdmaan kontaktin syy. Pohjanoksa ja muut (2007, 136—-137) ovat luoneet
asiakaspalvelun nelikentdn, jossa pyritaan havainnollistamaan miten erilaisia asiak-
kaat voivat olla ja miten asiakkaan ja tyontekijan yhteytta pystyy rakentamaan. Luot-
tamuksen rakentuessa on huomioitava, miten palvella eri tilanteessa olevia asiak-

kaita tai eri asenteella suhtautuvia asiakkaita.

Haastatteluista nousi esille, ettd viestinnassa saattaa nousta esiin keskustelijoiden
erilaisuudet osaamisen alueella, esimerkiksi patevyys toisella asiakkaalla voi olla ihan
erilainen mita jollain toisella on. Haastateltavat toivat esille haastattelussa seuraa-

vanlaisia huomioita:

Kontakteja tulee hyvinkin paljon téissé sdhképostitse ja chatin kautta.
Saa kdyttdd oikeesti todella paljon rautalankaa etenkin sellasissa tekni-
sissd asioissa. Asiat pitdd selittdd hyvinkin juurta jaksaen koska ite tek-
niselld tasolla saattaa tosi paljon enemmdin tuntea nditd Travelin sys-
teemejd kuin loppukdyttdjé. (H2)

Sitten tietysti, jos keskustellaan molempien ei didinkielellé niin siind
saattaa tulla sellaisia, ettd et muista, ettd toisen kielitaito ei vilttd-
midittd ole samaa tasoa niin viestinnén pitdd aina mahdollisimman simp-
pelind ja olla jos kirjoitat jotain vdhdn haastavampaa niin se saattaa
olla ihan yhtd tyhjdn kanssa, ettéd olet vastannut. (H3)

Suomalaisilla on semmonen tapa, etté lyhyesti ja ytimekkddsti kerro-
taan asiat, ettd se ei ehkd kaikissa kulttuureissa toimi. (H1)

Yksi haasteltava toi esille, etta vaikka asiakkaan kommunikaatiotyyli on negatiivista,

ongelma saattaa johtua esimerkiksi jarjestelman teknisestd haasteesta tai jonkun
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prosessin ymmarryksestd. Negatiivinen asenne ei siis valttamatta tarkoita asiakaspal-
velun huonoutta, vaan taustalla on osaamisen puute. Haastattelija kertoi seuraavan

esimerkin:

Jos ensimmdiinen kontakti on ollut téllei negatiivisissa merkeissé niin
monesti sitten kun sen ihmisen kanssa viestittelee uusista asioista ja
enemmdn niin huomaakin ettd sielld saattaa olla jokin tietty syy mikd
sielld hiertdd et ei vaikka ole sellaista teknistd osaamista tai muuta et
siind se oma asenne muuttuu, kun ymmdirtdd et ei sielld asiakkaalla rii-
tdkddn potentiaali téihdn tekniseen puoleen tai matkalaskun tekoon jdr-
jestelmdissd. (H6)

Haastateltava toi myos esille, ettd asiakaskunnan ollessa globaalin, niin viestintakieli
ei valttamatta ole sama kuin didinkieli. Yhteisen kielen puuttuminen voi luo luotta-
muksen rakentamiselle haasteita ja informaation valittaminen toiselle hankaloituu.

Yksi haastateltava kertoi seuraavasti:

Se sellainen yhteisen kielen puuttuminen, et jos sanotaan et esim. jos ei
puhuta kummankaan didinkieltd ni voi tulla epdselvyyksid, jos puhuu ite
liilan omassa maailmassa ja puhuu liian teknisesti ja se vastapuoli ei ym-
mdirrd. (H6)

Luottamuksen rakentumisen yhteydessa kasvaa myds tyontekijan ja asiakkaan vali-
nen kunnioitus. Haastatteluista nousi esille erilaisuuden ja erimielisyyksien ymmarta-
mista. He pohtivat, ettd on selvad, etta tiimin asiakaspalvelutyossa asioista ei aina
olla samaa mielta eika kaikesta valttamatta paasta yhteisymmarrykseen, mutta toi-
sen henkilon kunnioitus korostuu ammattitaidosta ja ajankaytosta. Seuraavia miet-

teita haastattelijoilta nousi esille kunnioituksesta vuorovaikutustilanteessa:

Jos en nyt ihan heti ehdi tdhdn asiaan perehtymdiéin niin vastataan edes
jotain, jolla osoitetaan silld, etté se asiakas on huomioitu ja hdnen asi-
ansa on tdrked ja kun saa selvyyden asialle niin vastaa sille selkedisti ja
asiallisesti ja asiantuntevasti. (H1)

Pitdd vdlillid osata asettua sen asiakkaan saappaisiin, ettd hén ei vilttd-
midittd nyt tiedd ihan kaikkea ihan jokaista termid, etté mistd puhutaan
ja jos on joku IT ongelma, etté miten sen asiakkaalle sitten selittdd, kun
sitd vdlttdmdttd ymmdrrd itsekddn. (H1)



63

Myéskin se, et jos jokin virhe on tehty meiddn pdidssd niin silloin voidaan
pahoitella kovasti luvataan etté otetaan opiksi téstd. (H6)

Halu sdilyttdd suhteen molemmin puolin, etté se pysyy samanlaisena.
(H5)

Se, ettd olet lojaali organisaatiota kohtaan ja niin myGés asiakkaita koh-
taan. (H7)

Yksi haastattelija tuo esille merkittavan huomion erimielisyyksista ja anteeksi an-

nosta:

Ehkd sellainen mikd olis tosi tdrkedd ja on monilla vihén hakusessa ihan
yleensdikin ni pitdis pystyd pyytéé anteeksi ja myontdd, etté olin vdéid-
réssd ihan oli suunta miké tahansa. Et se on sellainen ainakin musta
tuntuu, etté suomalaisille aika vaikea asia, et pahoitella ja myéntdd
ettd mokasin. (H6)

Kunnioituksen puute nakyy ty6elamassa usein kaytoksessa, negatiivisessa olossa ja se
myos estada organisaatiota toimimasta parhaalla potentiaalilla. (Pohjanoksa ym. 2007,
136-137). Haastatteluista ilmeni, etta tiimin jasenet olivat kokeneet epaasiallista kay-

tosta asiakkailta. Yhdeksi syyksi he nostivat esille virtuaalisen ympariston haasteen:

Sellanen epdasiallinen kdytds. Sanotaan suoraan miettimdttd, ettd jos ei
niin kuin kunnioiteta toisen tyétd niin kyl se laskee palveluhalukkuutta
ja en md voi sitten tietdd taas, milloin toi seuraavan kerran rdjéhtdd
vaikka puhelimessa. (H4)

Mulle on esimerkiksi tullut ei mitenkddn niin kuin tyéhén liittyvd, mutta
kun meillé on kuvat niin mullahan tuli ihan asiaton kommentti pelkdstd
ulkonddstd niin kuin se, ettd se ei liittynyt mitenkdén siihen mun tyéhén.
Mut toi mitd mé oon saanut asiakkaalta ulkonddésténi kommenttia niin
md luulen, ettd se liittyy just tuohon virtuaaliseen kommunikaatioon,
ettd se on niin helpompaa sanoa jotain kuin ettd tulisi kasvotusten sa-
nomaan. (H4)

Haastattelijat toivat esille myds positiivisia kokemuksia hyvin tehdysta asiakaspalve-
lutyosta. He pohtivat, etta tiimin asiakaspalvelun osaaminen nakyy patevyydessa,

joka parantaa vuorovaikutusta asiakaspalvelussa haasteiden keskella. Lohikoski
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(2016, 43—-44) nostaa esille luottamus kasvaa vuorovaikutuksessa, missa jaettu ym-
marrys kehittyy ja keskustelu on avointa. Kaksi haastateltavaa toivat esille seuraavia

pohdintoja:

Haasteena on sitten sekin, ettd kun ei omalla didinkielelld kommunikoi,
mut sit on taas huomannut siind muiden maiden kulttuureissa kuin Suo-
messa, ettd miten paljon tulee niitd kiitos viestejd perddn. Se on ollut
aika merkittdvd. Sitten taas Suomi on toisaalta niin iso alue meilld, etté
ne hukkuu sinne tyén sekaan. (H4)

Jos on pystynyt auttamaan asiakasta niin hén kylld sitten kovasti kiitte-
lee ja kertoo ettd kylléhdn tdmdé hoituikin tosi ndppdrdsti, vaikka ei ole-
kaan kasvotusten palvelua. (H5)

Luottamus prosessiin nousi myds yhdeksi luottamuksen teemaksi haastattelumateri-
aaleista. Luottamus prosessiin ndhtiin enemman rationaalisena luottamuksena eli
luottamus tietoon ja syihin. Luottamus henkildon katsottiin johtuvan enemman tun-
neperaisin tehdyista paatoksista. Haastateltavat nakivat luottamuksen prosessiin
erittdin tarkedana heidan tyohonsa, koska tydymparisto on virtuaalista ja selvat pro-

sessit lisdavat luottamusta. Haastateltavat toivat seuraavia asioita esille prosesseista:

Se on mun mielestd meiddn tiimissd tdrkeintd, ettd meilld olis sellaiset
kommunikaatiokanavat ja tavat ettd niihin kontakteihin aina reagoi-
daan, vaikka jos ei pystyis ratkaisemaan sitd heti, mutta et on se tieto
asiakkaalle, et se kysymys on etenemdissd. (H6)

Luottamus siihen mikd meilld on ohjeistuksessa. Esimerkkind se, ettd
meillé on lupaus siitd, ettd matkalaskut kdsitellééin viikossa. Luottamus
pysyy silld, ettd me pystytddn ndissé parametreissd, ettd me ei ldhetd
siité hirveesti tota mybhdstymddn elikkd tavallaan laatu luo luotta-
musta sekdi sitten se, ettd ollaan langanpddssd ja tavotettavissa milloin
tarvitaan. Elikké se, ettd mikdli tulee teknisié ongelmia taikka tulee ky-
symyksié matkalaskuun tai matkustamiseen liittyen, et l6ytyy se yhteys-
henkilé tai kanava, se koskettaa luottamusta. (H2)

Et ehdottomasti selviit prosessit. Meillé on se, mitd kdytetddn on Servi-
cenow tikettikanta, on selvdd asiakkaalle ja on selvdd myés meille mitd
kautta ja mitd kanavaa me kdytetddn, joten me pystytddn helposti allo-
koimaan resurssit sinne sekd allokoimaan tietyille henkilGille eri asiat
elikké se sddstéd hyvinkin paljon aikaa. (H2)
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Myés se, ettd me pystytddn priorisoimaan sen jéilkeen, kun me saadaan
lista eri asiakaspalvelutapahtumista miké on térked, miké pitéd hoitaa
heti, minkd voi jédttéd myéhemmdlle. (H2)

Yritetty tehdd mahdollisimman helpoksi yhteydenotot meiddn tiimiin ja
yritetddn hoitaa tiketit tiimissé hyvin, et se muodostuisi sité kautta se
vaikutelma, ettd kylld me hoidetaan niité asioita ihan yhté hyvin ja sa-
manlailla, vaikka kanava on eri ja se tehdddn jérjestelmdn kautta. Mut
sitten se voi olla kuitenkin eri henkild, joka sen tiketin sitten hoitaa, kun
tdmd asiakas olisi sen halunnut valita et siiné se ero on ja voi vaikuttaa
sitten luottamukseen. (H5)

Luottamusta asiakaspalveluun tuo myoés toimivat prosessit tuovat varmuutta tyon te-
koon. Yhtendinen ja hyvin suunnitellut prosessit sadstavat myos aikaa niin asiakkailta
kuin tiimin tyontekijoilta. Nama tekijat tuovat myos lapinakyvyytta asiakaspalveluun.
(Lohikoski 2016, 68—69.) Yksi haastateltava toikin esille epdavarmuustekijan asiakas-
palvelun laadussa. Han kertoi, etta yhteydenotot tulevat usein monen eri kanavan

kautta ja milloin sattuu, mika saattaa johtaa huonoon asiakaspalveluun:

Epdvarmuustekijé, mitkd tulee hyvinkin ilmi siitd, ettd ei tiedetd, ettd
miten meihin saa yhteyttd. Ei tiedetd milloin yhteys tulee sdhképostitse,
milloin se tulee puhelimitse, milloin se tulee Skypen vdlitykselld. Palve-
lunlaatu ei ole taattua silloin, jos se ei satu prosessin oikean kaavan
kautta. Esimerkiksi, jos tdmd tyotehtdvd on haastava ja téssé vilissd
otetaan yhteyttd. Tdméd rikkoo tyén teon sekd aiheuttaa témdn huonon
asiakaspalvelun tai ehkd se laatu ei ole endid niin hyvdd, kun se vois olla.
(H2)

Toinen on taas se, ettd meihin otetaan aina yhteyttd asioissa, joissa me
ei voida auttaa elikkd silloin meiddn tyénteko saattaa néyttdd epdam-
mattimaiselta, jolloin me ei pystytd vastaamaan, mutta nékisin tdmdn
liittyvdn tédhén aikaisempaan eli asiakas ei tiedéd kehen ottaa yhteyttd ja
miten prosessi kulkee. (H2)

Vuorovaikutuksessa on luotettava toiseen keskustelijaosapuoleen, esimerkiksi ongel-
matilanteessa. Toiseen henkil6on tulisi pystya luottamaan, ettd han antaisi parhaan
tiedon ongelmaan. (Lipnack ym. 1997, 31-33.) Haastateltavat toivat esille, etta vies-
tinnan tulee olla selkedsti suunniteltu tavoite viestinnalle. Haastatteluista tuli esille

seuraavia mietteita:
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Se ettd sitd ratkaisua IGhetddn hankkii ja jos ratkaisua ei I6ydy niin an-
netaan tdmd tota seuraava yhteyshenkilé taikka tdmdn workaround sii-
hen, joka on toinen tapa siihen selvittéd asia. (H2)

Siind pyritddn vastaamaan asiakkaan kysymyksiin suoraan. (H4)

Yksi haastateltava toi esille, ettd on tarkeaa miettia miten ohjeen laatii ja mika ta-
voite, silld on, koska saattaa olla etta viestin saaja lahettdaa saamaansa viestia edel-

leen jollekin toiselle.

Joskus kirjoittanut véhén epdselvdn ohjeen jollekin tai en niin tarkan ja
sitten se forwardoikin sen edelleen toiselle niin ei ole ihan helppoa ja se
asia on monimutkaistunut. (H6)

6 Pohdinta

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimuksen luotettavuutta ja esitetdaan johtopaatokset
aineistosta. Johtopaatoksia tarkastellaan tutkimuskysymysten nakékulmasta. Tassa
luvussa tuodaan esille virtuaalisen ympariston vaikutuksia asiakaspalveluun ja pohdi-
taan kulttuurien vaikutusta asiakaspalveluun virtuaalisen ympariston kontekstissa

seka luottamuksen merkitysta virtuaalisessa asiakaspalvelussa.

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli ymmartaa virtuaalisen kommunikaation
haasteet globaalissa asiakaspalvelussa. Tutkimuksen tavoitteena oli tuoda esille mah-
dollisia kehitysehdotuksia, kuinka virtuaalista kommunikaatiota voitaisiin kehittaa tii-
min globaalissa asiakaspalveluty6ssa. Virtuaalinen tydymparistd eroaa paljon
kasvotusten tehdysta asiakaspalvelutydsta. Tutkimuksen kohdetiimin tyo on aina
ollut virtuaalista asiakaspalvelua, mutta toimintatapojen kehityksen myota
asiakaskunta kasvaa globaalisti jatkuvasti, mika tuo uusia tapoja ja menetelmia tiimin

tyohon.

Ty6elama on ollut muutoksessa viimeiset vuosikymmenet viestintateknologian ke-

hityksen seka globaalisaation myo6ta. Teknologia on mahdollistanut tyontekijoille uu-
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sia tyontekemismuotoja. Teknologiavalitteinen vuorovaikutus mahdollistaa kommu-
nikaation asiakkaiden kanssa yli maantieteellisten rajojen, mika mahdollistaa virtu-
aalisen asiakaspalvelutyon, vaikka asiakas olisikin eri maassa. Tiimin, jolla on asiak-
kaita globaalisti eri kulttuureista, tulisi pystya tydskentelemaan kansainvalisessa
ymparistossa. Tama tarkoittaa, etta tyontekijoilla tulisi olla hyva kulttuurien
tuntemus, hyvat kielelliset ja vuorovaikutustaidot. Teknologinen kommunikaatio
takaa my0s sen, ettd asiakasmaara voi olla iso, koska vuorovaikutus voi olla
pelkastaan virtuaalista, jolloin tiloja ei tarvitse olla asiakkaille. Virtuaalisessa
asiakaspalveluty6ssa luottamus nousee tarkeadlle sijalle tyon tuottavuuden kannalta.
Luottamus heijastuu suoraan asiakaspalveluun ja tyon laatuun. Luottamus on vahva,
jos toimintatavat ja tyoprosessit sujuvat. Organisaatiokulttuurissa luottamus nakyy

my0s nailla alueilla.

6.1 Tutkimuksen luotettavuus

Hirsjarvi ja muut (2004, 216) kirjoittavat teoksessaan, etta: ” kaikissa tutkimuksissa
pyritddn arvioimaan tehdyn tutkimuksen luotettavuutta”. Arvioitaessa luotettavuutta
voidaan kdyttdaa monia eri mittaus- tai tutkimistapoja. Tutkimuksen luotettavuudesta
puhuttaessa reliaabelius ja validius nousevat usein esille. Nama kasitteet perustuvat
ajatukseen, missa tutkija padsee kasiksi objektiiviseen todellisuuteen seka totuuteen.
Lisaksi ndita kasitteita on kaytetty mittaamisesta puhuttaessa. (Hirsjarvi ym. 2000,

185.)

Tutkimuksen reliaabeliudella tarkoitetaan mittaustulosten toistettavuutta eli kykya
tuottaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Reliaabelius viittaa siihen, etta samaa henkil6a
tutkittaessa kahdella ei kerralla saadaan sama tulos. Tasta tavasta on luovuttava sil-
loin, jos tutkimustuloksiin voi vaikuttaa ihmiselle ominaista ajassa tapahtuva muutos.
Toinen tapa on se, etta kaksi arvioitsijaa paatyy samaan tulokseen, jolloin saatu tulos
on reliaabeli. Perinteinen tapa ymmartaa reliaabelius on se, ettd kahdella vastaavalla
tutkimusmenetelmalld saadaan sama tulos. Jos ajatellaan, ettd ihmisen kayttaytymi-
nen riippuu kontekstista ja se vaihtelee ajan ja paikan mukaan, niin on epatodenna-

koista, ettd kahdella menetelmalla voitaisiin saada tarkalleen sama tulos. Naita eroja
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ei tarvitse kuitenkaan pitda heikkoutena, vaan ajatella niiden olevan seurauksia

muuttuneista tilanteista. (Hirsjarvi ym. 2000, 186.)

Validius puolestaan tarkoittaa tutkimusmenetelman patevyytta mitata sita, mita on
tarkoitettu mitata. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa reliaabelius ja validius ovat saaneet
useita tulkintoja. Reliaabelius ja validius liitetdan kvantitatiiviseen tutkimukseen,
jonka piirissa termit ovat syntyneetkin. Kuitenkin kaiken tutkimuksen luotettavuutta
ja patevyytta tulisi jollakin tavalla arvioida. Laadullisessa tutkimuksessa olennaisia
asioita ovat henkilot, paikkojen ja tapahtumien kuvaukset. Validius tarkoittaa kuvauk-
sen ja siihen liittyvien selitysten ja tulkintojen yhteensopivuutta. Luotettavuutta pa-
rantaa laadullisessa tutkimuksessa tutkijan tarkka selvitys tutkimuksen toteuttami-
sesta. Tarkkuus liittyy tutkimuksen kaikkiin vaiheisiin. Aineiston tuottamisen tausta
olisi tuotava esiin selvasti ja totuudenmukaisesti. Esimerkiksi haastattelututkimuk-
sessa kerrotaan olosuhteista, paikoista, joissa aineisto kerattiin. Tulosten tulkintaan
liittyy myds sama tarkkuus. Tulosten tulkinnassa tutkijan on kerrottava, milla perus-
teella han esittaa tulkintoja ja mihin paatelmat on perustettu. Suorat haastatteluot-

teet yleensa auttaa tulosten lukijaa. (Hirsjarvi ym. 2004, 217-218.)

Aineiston laatua voidaan suunnitella jo tutkimuksen alkuvaiheessa muodostaen hyva
haastattelurunko. Ennalta on hyva miettia, miten teemoja voidaan syventaa ja pohtia
lisakysymysten muotoja. Koskaan ei kuitenkaan voi varautua kaikkiin lisakysymyksiin
eika niiden muotoiluun. Alkuvaiheen nauhoja suositellaan kuunneltavan, jotta haas-
tattelija nakee, missa suhteessa haastattelut ovat muuttuneet, etenkin jos haastatte-
lijoita on vain yksi. Siksi haastattelut tulisi litteroida niin nopeasti kuin mahdollista.
Aineiston luotettavuus riippuu sen laadusta. Haastatteluaineisto ei ole luotettava, jos
vain osa haastateltavista on haastateltu tai litterointi noudattaa eri sdantoja, tai jos

luokittelu on sattumanvaraista. (Hirsjarvi ym. 2000, 184-185.)

Tutkimuksessani olen pyrkinyt kdyttamaan monipuolisia ja olennaisia lahteitd, jotka
tukevat parhaiten tutkimusaineistoani. Tutkittava aineisto on itse kerdamani materi-
aali tutkimuskohteesta. Tutkimusmenetelmani olen pyrkinyt kertomaan selkeasti,

jotta lukijan on helppo ymmartaa miten aineisto on keratty ja miten olen aineistoa
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analysoinut. Tutkimukseeni olen tuonut mahdollisimman paljon laadullista tutki-
musta ja pyrkinyt ottamaan kattavan lahdeaineiston tukemaan teemojani. Teemojen
tulosten analysoimisessa olen kayttanyt haastattelumateriaaleista poimittuja
tutkimukseeni sopivia sitaatteja, jotta aineiston materiaali toisi kattavasti esimerk-
keja valittuihin teemoihin. Tuloksissa olen tulkinnut sitaatteja suhteessa teoriaan,

jotta aineisto olisi yhtendinen tutkimukseeni.

Samanlaista haastattelua ei tiimiin kuitenkaan voisi tehdd, koska osa haastateltavista
ei tyoskentele enaa tiimissa. Siten ei voida olettaa, etta uusi tydntekija omaisi saman-
laisen tietotaidon kuin vanhat tyontekijat eika samanlaisia nakdkulmia voisi uudelta
tyontekijalta kysya. Lisaksi haastattelujen loppuvaiheessa tiimissa muuttui
asiakasviestintdkanavat oleellisesti. Konkreettisena esimerkkina voisi pitda sen, etta
uusi paaasiallinen viestinta kanava korvasi sahkopostiviestinnan ja chat-viestinnan.
Asiakkaat ohjataan ottamaan yhteytta tiimiin tikettiviestintdpavelun kautta, jolloin

henkil6kohtainen palvelu asiakkaan nakdkulmasta tietyn tiimildisen kanssa haviaa.

6.2 Virtuaalisen ymparistdn vaikutus tiimin asiakaspalvelutyohon

Virtuaalinen ymparisto6 luo viestinnalle aivan toisenlaisen viestintdymparistdn verrat-
tuna kasvotusten tapahtuvaan viestintdaan (Clutterbuck ym. 2002, 343-345). Virtuaa-
linen ymparisto voi vaikuttaa ihmisten valiseen vuorovaikutukseen muun muassa, so-
siaalisten tilanteiden hallinnointiin, osallistumiseen, yhtenaisyyteen, luottamukseen
seka identiteettiin (Woolgar (2002, 2). Tuloksista kavi ilmi, etta virtuaalinen viestinta
asiakaspalvelutilanteissa on haastavaa. Tiedon jaon osaaminen, kiinnostus asiakkaan
ongelmaa kohtaa seka valittaminen nousivat esille tarkeina nakoékulmina virtuaali-
sessa asiakaspalvelussa. On usein osattava asettua asiakkaan saappaisiin ja pohdit-
tava asiaa hanen nakoékulmastaan. Tulosten mukaan, jotkin asiat saattavat olla henki-
I6kohtaisia ja ne vaikuttavat palvelun vastaanottamiseen asiakkaan nakékulmasta hy-

vinkin eri lailla.

Virtuaalinen teknologia on muokannut informaation kulkua globaaleissa organisaati-
oissa (Sobel Lojeski ym. 2008, 9—-10, 22-23). Esimerkiksi virtuaalisessa asiakaspalve-

lussa palvelu voi olla hyvinkin teknista, jolloin kielellisia ongelmatilanteita voi tulla
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esiin. On hyva ottaa huomioon asiakkaan oma péatevyys seka tausta. Organisaa-
tioviestinnassa kommunikaation tavoitteena on luoda yhtenainen merkitys informaa-
tiolle. Patevyys voi olla matala tai korkea, mika osoittaa henkilon tietotaidon tason.
Toisaalta haasteita voi tulla esiin myos henkildiden sosiaalisista eroista, muun mu-
assa aseman erosta seka psykologisista eroista, mika kuvastaa mukavuuden tasoa
viestinndssa. (Hoover 2002, 21-22.) Tuloksista nousi esiin, ettd mitd enemman vies-
tijoita on, sita kirjavampi taso. Viestintad on osattava muotoilla juuri sopivaksi asiak-
kaalle, jotta informaatio olisi sujuvaa virtuaalisessa kommunikaatiossa. Esimerkiksi
teknisen kielitaidon kuin eri maiden kielten osaamisen tarkeys, oma asenne ja tie-
tous, miten jarjestelmia osaa kayttaa. Tuloksista nousi esille, etta asiakkaille tulisi tar-
jota mahdollisimman selkeita kaytant6ja seka viestintdpalveluita, jotta heidan kysy-

myksiinsa voitaisiin vastata kattavasti.

Virtuaaliseen viestintdan vaikuttaa myos paljon, miten hyvin organisaatio tukee sita.
Toimiva teknologia, reaaliaikaisuus paivitettavyys mahdollistavat sujuvan kommuni-
kaation. (Lintila 2002, 23. ) Tulosten mukaan kohde tiimi piti viestinnan kanavoimista
erittain tarkeana. Se mahdollisti niin oman tyon aikataulutuksen, mutta ohjasi asiak-
kaat tuomaan esille ongelmiaan muun muassa tikettikanavan kautta, mista pystyivat
helposti valitsemaan ongelmaansa oikean viestipohjan, mika taas nopeuttaa ongel-
man ratkaisua. Tuloksista kavi ilmi, etta tiimin paaasialliset asiakaspalvelun viestinta-
kanavat olivat tikettipalvelu sekd sahkoposti. Ne pidettiin kohdennettuna yleensa
kahden henkildn valisena viestintana tai samaan kohderyhmaan kuuluvaa, joka ei

valttamatta ole kiireellinen ja viesti sisadltda rakenteen aiheesta.

Tulosten mukaan tiimissa kdytettiin myos reaaliaikaisia viestintavalineita tukeakseen
molemminpuolista kommunikaatiota. Reaaliaikaisten viestintdvalineiden valityksella
tapahtuvan keskustelun koettiin olevan myds epavirallisempaa ja vapaamuotoisem-
paa. Aineistosta kavi ilmi, etta reaaliaikaisessa viestinndssa ei kuitenkaan vielad kay-
tetty paljoa esimerkiksi live-videokuvaa keskusteluissa, mika voisi tuoda lasndolon

tunteen kommunikaatioon.
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Tuloksista nousi esille, ettd tyotehtavien vastuujako ja aikataulutus on tarkeaa virtu-
aalisessa asiakaspalvelussa. Esimerkiksi tiimi oli jakanut niin sanotut sahkdpostipai-
vat, jolloin tietyilla tiimin jasenilla on vastuulla asiakkaiden tiketteihin ja sdhkopostei-
hin vastaaminen, jolloin muille tiimildisille jad enemman aikaa tehda muita vastuita.
IIman tallaista jakoa, tyo keskeytyisi jokaisella useita kertoja paivassa, joka vaikuttaa

tyon tehokkuuteen seka asiakaspalvelun laatuun.

Tuloksista nousi myos esille, etta asiakasmaara vaikuttaa paljon virtuaaliseen kom-
munikaatioon ja siihen milla tavalla asiakaspalvelusta saadaan tehokasta, kun palvelu
on virtuaalista ja etdisyydet saattavat olla hyvinkin pitkia. Organisaatioissa virtuaali-
nen etdisyys voidaan ajatella olevan tila, jolla voi olla vaikutus koko organisaation
tyoymparistoon. (Sobel Lojeski ym. 2008, 13—14.) Tulosten perusteella eniten haas-
teita etdisyyden kanssa oli aikataulullisesti, joka haastoi asiakaspalaverien jarjestami-
sessa seka asiakaspalvelutilanteissa, missa asiakas saattaa olla maapallon toisella
puolella eika reaaliaikaista palvelua voi tarjota aikaeron takia. Tuloksista nousi esille,
etta siksi tiimi onkin pyrkinyt luomaan asiakkaillensa hyvat ohjeet eniten kysytyim-

mista aiheista.

6.3 Kulttuurien kohtaaminen asiakaspalvelussa

Kulttuuri voidaan ajatella rakentuvan itsestaan tapahtuvien, kielellisten, ei -
kielellisten, tietoisten seka tiedostamattomien teoin, joiden mukaan ihmiset ovat tot-
tuneet kayttaytymaan ja kommunikoimaan (Keisala 2012, 26). Kulttuurien
eroavaisuudet voivat aiheuttaa ongelmatilanteita ja hdmmennyksen aiheita vuo-
rovaikutuksessa. Tuloksista nousi esille se, ettad organisaation kommunikaatiokieli on
englanti, mutta kansainvalisen asiakasryhman takia voidaan sanoa, etta eri maan
kielia 10ytyy yhta monta kuin kohdeyrityksella on asiakasmaita. Tulosten mukaan
asiakaskunta on monikulttuurinen ja siksi eri kielten tuntemus myds auttaa kohtaa-

maan eri kulttuureita.

Monikulttuurisessa tyoyhteisOssa ristiriitojen syyna saattaa olla kulttuurinen
vaarinymmarrys. Ristiriita voi syntya joko erilaisista toimintatavoista johtuvasta

vaarinymmarryksesta tai nakemyserosta. Tulosten perusteella yhtamielta oltiin siit3,
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ettd yhteisten sdantojen selkealla esiin tuomisella pddstdadn monessa asiassa pitkalle.
Kansainvalisessa organisaatiossa onkin syyta huomioida, mita kulttuurisesti moni-
muotoisempi ty0 on, sitd enemman on tiedettava miten monikulttuurisuus ymmar-
retdan ja miten siihen osataan suhtautua (Kujanpaa 2017, 42-43). Kansainvalisessa
organisaatiossa, jossa ihmiset erottuvat toisistaan etdisyydelld, eri kulttuureilla seka
kielilla, ennakkoluulottomuus ja luottamus toista kohtaan tulisi olla kokonaisvaltaista

(Lipnack ym. 1997, 31-33).

Tulosten mukaan eri kulttuurit ndayttaytyivat positiivisena joistain haasteista hu-
olimatta. Tuloksista ilmeni, etta yhteistyo eri kulttuureista olevien ihmisten kanssa
voi luoda uutta tietoa ja osaamista, tuo joustavuutta ja tehokkuutta. Kansainvalisessa
organisaatiossa kulttuurien valiset erot on hyva yhdistda osaksi strategiaa, jossa
otetaan huomioon erilaisuuden arvostaminen seka yksiléiden osaaminen (Kujanpaa

2017, 42-43).

Kokonaisuudessaa ei huomattavia kulttuurisia haasteita aineistosta kaynyt kui-
tenkaan ilmi, mita olisi voinut kuvitella Hosfteden ja Trompenaarsin kulttuurien
tutkimuksista. Tuloksista nousi kuitenkin esille, etta tulevaisuudessa kun tiimin
asiakaskunta entista enemman globalisoituu ja asiakkaita alkaa olemaan esimerkiksi-
Aasian suunnalta, niin kulttuurisia haasteita saattaa tulla vastaan enemman seka
kulttuuriset erot ovat nakyvampia. Toinen nakemys oli, ettd jo nyt on huomattavissa,
miten tiimin eurooppalaiset asiakkaat ovat melko samanlaisia kuin verrattaessa USAn
asiakkaisiin. Vaikka tiimilla asiakkaita on eniten Euroopasta, mutta silti koettiin etta

kulttuuriset erot ovat hyvin pienia talla hetkella.

Kulttuuristen haastateiden vahaisyys saattaa johtua siitd, etta tiimin asiakkaat ovat
Valmetin sisdisia tyontekijoita ja palvelu on sisdista eika ulkoista palvelua. Organi-
saation omat kdytdnteet saattavatkin tuoda yhtendisyyden tunteen, joka auttaa vir-
tuaalisessa viestinndssa, vaikka asiakkaat ovat eri kulttuureista. Lisaksi tiimi toimii
vhdessa paikassa eika tiimin tyontekijoita ole monessa eri maassa. Eli tiimin viestinta
ja ohjeistus asiakkaille pysyy yhtendisend, mika saattaa vaikuttaa palvelun laadun ta-

saisuuteen.
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Tulosten perusteella kulttuuriset haasteet nousivat enemmankin kielellisista eroista
seka siita, etta kommunikaatiokieli ei ollut valttamatta tydntekijan eika asiakkaan
didinkieli. Toisin sanoen vieraalla kielella kommunikointi ndhtiin viestinnallisena
haasteena ennemmin, kun eri kulttuuritaustasta tulevan ihmisen kanssa kommu-
nikointi. Hyvia keinoja kehittaa viestintda monikulttuurisessa organisaatiossa onkin
selkeys viestinndssa, oikeiden viestintdkeinojen ja viestintavalineiden kehittaminen

seka selkedt ohjeet.

6.4 Luottamuksen tarkeys virtuaalisessa tyossa

Luottamus voidaan nahdaan sosiaalisen vuorovaikutuksen pohjana. Organisaatiossa
verkostoidutaan ihmisten kanssa, jotka voivat antaa tyodlle lisdinformaatiota. Toimiva
viestinta verkostojen valilla vahvistaa luottamusta ja yhteytta. Virtuaalisessa
ymparistdssa vahva luottamus pitaa sisallaan kyvyn luottaa toiseen henkiléon, hyvan-
tahtoisuuden tunteen seka rehellisyyden ihmisten kaytoksesta. (Srivastavan ym.
2018, 782, Salminen 2014, 81, Paul ym. 2016, 189.) Tuloksista kavi ilmi, etta luotta-
mus vaatii aikaa varsinkin, kun tydymparistd on virtuaalinen. Luottamus rakentuu
vahvemmaksi ajan myo6ta. Tulosten perusteella luottamuksen merkitys nakyy
varsinkin silloin, jos on joku tietty rooli tai vastuu tyotehtavassa. Eli silloin, kun on
osattu luoda yhteys toiseen henkil6on. Tuloksissa tuotiin esille, etta virtuaalinen
lasnaolo toisi asiakkaalle tunteen, etta ruudun toisella puolella on ihminen eika
pelkka tietokone tai jarjestelma. Tulosten perusteella ihmisen virtuaalinen ldsndolo

vaikutti merkittavasti luottamukseen asiakaspalvelutilanteessa.

Haasteeksi tulosten mukaan luottamuksessa oli virtuaalinen etaisyys. Virtuaalinen
etdisyys vaatii vuorovaikutukselta paljon huomiota, koska etaisyyden kasvaessa
viestinta voi huonontua nopeasti, voi syntya vaarinymmarryksia ja yhteisty6 voi heik-
etd epaluottamukseksi. Tuloksista tuli esille, ettd etenkin aikaero ja sosiaalinen
etdisyys toivat haasteita asiakaspalvelussa. Virtuaalinen etdisyys pitdisi nahda moni-
uloitteisena kasityksena virtuaalisessa tydssa, jotta yhteyden toiseen ihmiseen voisi

muodostua helposti ja kehittya ajan mittaan.
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Tuloksissa korostui kuitenkin, ettd nopeus reagoida asiakkaan viestiin koettiin tar-
kedna. Tama tukee Jarvenpaan ym. (2004, 252) pohdintaa ajan seka luottamuksen
yhteydesta. Tuloksista nousi esille muun muassa se, etta etenkin reaaliaikainen vies-
tinta mahdollistaa nopean avun tarpeen ja ohjeistuksen antamisen. Tuloksissa kunni-
oitus asiakasta kohtaan nousikin positiivisesti esille huomioimalla nopeasti asiakkaan

tarve ja osoittamalla tietotaito vaadittuun asiaan.

Tulosten mukaan oltiin yhta mielta siitd, etta asiakkaiden luottamus tiimin tyota koh-
taan koostuu monesta eri tekijasta, muun muassa ihmisistd, prosesseista, jarjestel-
mista seka organisaatiokulttuurista. Luottamuksella on erityinen vaikutus tiimin
toimintakykyyn ja yksildiden ty6hyvinvointiin. Organisaatiossa luottamusta voitaisi-

inkin katsoa tarkedna kokonaisuutena, joka pitda sosiaaliset verkostot toimivina.

6.5 Jatkotutkimus- ja kehittamisehdotuksia

Tama tutkimus antoi kokonaisuudessaan ymmarryksen siitd, miten virtuaalisessa ja
kansainvalisessa organisaatioymparistossa asiakaspalvelutyd toimii. Sita tutkittiin vir-
tuaalisen ympariston, kulttuurien seka luottamuksen nakékulmasta. Tutkimus-
aineisto kerattiin haastattelumenetelmalld, yksilohaastatteluina. Yksil6haastattelujen

tarkoituksena oli saada jokaisen vastaajan omat nakemykset teemojen kysymyksiin.

Yhtena kehityskokonaisuutena tiimi naki viestinnan muutoksen tiimin asiakaspalve-
lussa. Tiimin nakokulmasta aiemmin asiakaskontakteja tuli monen eri kanavan
kautta, mika saattoi vaikuttaa viestinnan tehokkuuteen seka katkaisi tyon. Tiimi naki,
ettad virtuaalinen asiakasviestinta vaatii selvan kanavoinnin, jotta viestinta asiakkaan
kannalta olisi yhtenaista ja helppoa. Tiimissa yhteydenottoja asiakkailta tuli.
paivittdin. Tiimi kaytti tyossaan jo uutta tikettikantaa, mika yhtenaisti
asiakasviestinnan yhteen paikkaan. Huomiona kuitenkin herasi, etta tiimin
asiakasviestintaa ei kokonaan voida laittaa yhden kanavan sisélle, koska yhtey-
denoton tarpeita on myds muunlaisia. Lisdksi huolenaiheeksi nousi asiakasryhman
globaalius. Mitd enemman asiakasryhma kasvoi kansainvalisesti, sitd enemman tuli
kiinnittda huomiota asiakaspalveluun muun muassa ajallisesti seka tiedostaa kommu-

nikaation ja vuorovaikutuksen tarkeys.
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Aineistosta kavi ilmi my0s, ettd tiimi naki ohjeiden tarkeyden globaalissa
asiakaspalvelussa erittdain merkitykselliseksi. Tiimi koki, etta selvat ja ajantasaiset
ohjeet auttoivat asiakkaita muun muassa teknisissa ongelmissa jarjestelman kanssa
seka antoi tiimille enemman aikaa keskittya muihin tiimin vastuihin. Kuitenkin
haasteena nahtiin viela se, etta asiakkaat kysyivat paljon kysymyksia tiimiltd, mita he

olisivat itse pystyneet ohjeiden avulla selvittamaan.

Talla hetkella tiimissa padasiallinen asiakaspalvelun viestintakanavana toimii tiket-
tikanta. Tikettikannan kautta reaaliaikainen viestinta on vahentynyt, koska asiakkaat
ohjataan ottamaan yhteytta ensisijaisesti tikettikantaan, missa viestinta on kirjallista.
Reaaliaikainen viestinta on vahentynyt huomattavasti ja tiimissa asiakaspalvelun lu-
onne on muuttunut selvasti aiemmasta henkilokohtaisesta palvelusta teknisempaan
muotoon. Organisaatiotasolla olisikin hyva huomioida, ettda kommunikaatiokyky py-

syy tehokkaana ja yhta lailla asiakkaan kuuntelemisen taidot olisivat hyvat.

Yhtena jatkotutkimuksena olisikin mielenkiintoista tehda saman tyyppinen tutkimus
tahan tutkimuskohteeseen, koska taman tutkimuskohteena olleen tiimin tyo on ke-
hittynyt paljon viimeisen puolen vuoden aikana. Viestintakanavien muutos on muut-
tanut paljon tiimin asiakaspalvelua ja koko GFOn viestintdprosessia. Viestindtapojen
muutos oli suoraan yhteydessa tutkimuskohteena olleen tiimin asiakaspalveluun ja

muutos muutti viesintdaprosessia taman tutkimuksen loppupuolella.

Toisena jatkotutkimusaiheena voisi olla mielenkiintoista myos tutkia minkalainen
vastuu tiimin esimiehellad on virtuaalityossa. Tassa tutkimuksessa sita ei tutkittu,
koska tutkimus kohdistettiin tiimin tyontekijoihin, jotka tekevat asiakaspalvelua. Vir-
tuaalisesti lasndoleva esimies eroaa paljon ldsndolevasta tai puoliksi lasndolevasta e-
simiehestd. Mitda kauempana maantieteellisesti esimies on tiimia, sitd haastavampaa
tiimiin on luoda yhteenkuuluvuuden tunne. Virtuaalinen esimies vaatii tiimilta paljon
itseohjautuvuutta seka selvia etta toimivia prosesseja. Jatkotutkimusaihe olisi
mielenkiintoista tehda tahan tiimiin, jossa voisi tutkia esimiehen ja tiimin valistd vuo-
rovaikutusta. Tiimissa esimies on jo aiemmin ollut etdesimies. Valimatkaa on ollut
muutama sata kilometrid, mutta muutoksien myota valimatka nykyiseen esimieheen

on jo yli Atlantin.
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Liitteet

Liite 1. Sahkoposti teemahaastattelusta suomeksi

Hei,
Kiitos jo etukateen ajastasi opinnaytetyohoni!

Tybskentely globaalissa organisaatiossa, jossa tyotehtavat ovat padasiassa virtuaa-
lista eroaa olennaisesti perinteisteisten organisaatioiden rakenteesta ja tydskentely-
mallista: tyota tehdaan eri paikassa eri aikaan ja kommunikointi on yleensa paaasi-
assa sahkoisten kommunikointivalineiden avulla. Usein my&s organisaation tyonteki-
joilla on erilainen kulttuurinen tausta. Tama kuvaa opinnaytetyoni aihetta melko tar-
kasti. Opinndytetyoni aihe on Virtuaalinen viestinta globaalissa organisaatiossa.

Alla sinulle muutama kysymys jo pohdittavaksi ennen haastattelua.

1. Minkalaisin keinoin kehitat luottamusta sinun ja asiakkaiden valilla?
Onko tiimissanne keinoja, miten koko tiimi kehittaa tyontekijaasiakassuh-
detta?

2. Minkalaisia kokemuksia sinulla on virtuaalisesta kommunikaatiosta?
Voisitko kertoa esimerkkeja onnistuneesta ja vdhemman onnistuneesta virtu-
aalisesta kommunikaatiosta ty6tehtavissasi?

3. Miten monikulttuurisuus vaikuttaa tyotehtaviisi?
Voisitko kertoa omia kokemuksiasi, miten mielestasi eri kulttuurit vaikuttavat
kommunikaatioon?

Liite 2. Sahkoposti teemahaastattelusta englanniksi:

Hi,

Thank you in advance for your time on my thesis!

Working in a global organization where the work tasks are mainly virtual differs fun-
damentally from the structure and working model of traditional organizations: work
is done in different places at different times and communication is usually by elec-
tronic means. Often, the employees of an organization also have a different cultural

background. This describes the topic of my thesis quite accurately. The topic of my
thesis is Virtual Communication in a Global Organization.

Below are few questions for you to consider before the interview.

1. In what ways do you develop trust between you and your customers?
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Are there ways in your team how the entire team develops the employee cus-
tomer relationship?

What kind of experiences do you have with virtual communication?

Could you give examples of successful and less successful virtual communica-

tion in your work assignments?

How does multiculturalism affect your work tasks?

Could you share your own experiences of how you think different cultures af-

fect communication?

Liite 3. Teemahaastattelurunko suomeksi

TAUSTAA:

Kerro lyhyesti itsestasi ja tyotehtavistasi (nykyinen rooli tiimissa ja tyohistoria)

VIRTUAALINEN KOMMUNIKAATIO:

Mitka tekijat kokemuksesi mukaan ovat tarkeita virtuaalisen kommunikaation
onnistumisessa?

Voisitko kertoa esimerkkeja onnistuneista kommunikaatiotilanteista?
Minkalaisia eroja kommunikaatiossa on eri kommunikaatiokanavien kautta
sinun ja asiakkaan valilla?

Kertoisitko esimerkkeja, miten mielestasi keskustelunne eroaa viestintavali-
neen mukaan?

Voisitko kertoa myos esimerkkeja vaihemman onnistuneista kommunikaatioti-
lanteista tyossasi?

Mika niissa oli sinun mielestasi haasteellista?

Minkalaisia ajatuksia sinulla on, ettd miten asiakas on kokenut haasteet?

KULTTUURIEN MERKITYS KOMMUNIKAATIOSSA:

Kertoisitko milla tavalla monikulttuurisuus nakyy sinun tyétehtavissasi?
Miten koet erilaisten kulttuuritaustojen vaikuttavan kommunikaatioon/virtu-
aaliseen kommunikaatioon?

Voisitko kertoa kokemuksistasi esimerkkeja tahan liittyen?

Minkalaista hyotya koet monikulttuurisesta asiakasryhmasta?

Voisitko kertoa miksi ajattelet niin?

Minkalaisia haasteita koet monikulttuurisesta asiakasryhmasta?

Voisitko kertoa mita mielta olet naista asioista?

Miten hoidat ndma haasteet?

LUOTTAMUKSEN MERKITYS TYOSSA:

Voisitko kuvailla aluksi mitad sinun mielestasi luottamus tarkoittaa sinun tyo6s-
sasi?

Minkalainen merkitys luottamuksella kokemuksesi mukaan asiakas-tyonteki-
jasuhteessa on?

Voisitko kertoa jotain esimerkkeja siita, miten tdma luottamus ilmenee?
Mika mielestasi kasvattaa sinun luottamustasi virtuaalisessa asiakas-tyonteki-
jasuhteessa?
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Voisitko kertoa joitain esimerkkeja?
Mika taas laskee sita?
Voisitko kertoa joitain esimerkkeja?

LOPUKSI:

Tuleeko sinulle vield jotain muuta mieleen?

Liite 4. Teemahaastattelurunko englanniksi:

BACKGROUND:

Coul you briefly describe yourself and your job responsibilities (for example
current role in the team and work history)

VIRTUAL COMMUNICATION

What factors, according to your experience, are important for the success of
virtual communication?

Could you give examples of successful communication situations?

What are the differences in communication between you and the customer
through different communication channels?

Would you give examples of how you think your conversation differs accor-
ding to the means of communication?

Could you also give examples of less successful communication situations in
your work?

What did you find challenging about them?

What kind of ideas do you have that how the client has experienced the chal-
lenges?

CULTURES IN COMMUNICATION:

How would you tell us how multiculturalism is reflected in your work tasks?
How do you feel that different cultural backgrounds affect communication /
virtual communication?

Could you give examples of your experiences in this regard?

What kind of benefits do you experience from a multicultural customer
group?

Could you tell us why you think so?

What kind of challenges do you experience from a multicultural customer
group?

Could you tell us what you think about these things?

How do you address these challenges?

THE IMPORTANCE OF TRUST IN WORK:
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Could you first describe what you think trust means in your work?
According to your experience, what is the significance of trust in the custo-
mer-employee relationship?

Could you give some examples of how this trust manifests itself?

What do you think will increase your confidence in a virtual customer-em-
ployee relationship?

Could you give some examples?

What counts it again?

Could you give some examples



