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Maahanmuuttajien maara on lisdéntynyt viimeisten vuosikymmenten aikana huomat-
tavasti. Muun muassa maiden valisen liikkuvuuden helpotuttua ja véeston ikaantymi-
sen myota maahanmuuttajia tulee Suomeen tulevaisuudessa entistd enemman. L&hes
jokaisella yrityksella onkin jo maahanmuuttaja-asiakkaita ja yritysten olisi hyddyllista
huomioida heidan erityistarpeensa. Tdman opinnédytetyon tarkoituksena oli selvittaa
millaista ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden pankkiasiointi yleisesti ottaen on, miten
he vaikuttavat pankkityohon ja millaisia haasteita heidan kanssaan on kohdattu. Opin-
naytetyossa asiaa on tutkittu pankin nakékulmasta.

Tutkimus suoritettiin haastattelemalla pankkivirkailijoita jotka tydskentelevat kontto-
rissa jonka asiakaskunta koostuu arviolta lahes 50 erin kansalaisuuden edustajasta.
Kaikki haastateltavat olivat tydskennelleet jo useamman vuoden ajan monikulttuurisen
asiakaskunnan parissa. Tutkimukseen osallistuneet henkilot tydskentelivat erilaisissa
pankkialan tydtehtdavissd minka vuoksi ulkomaalaisten asiakkaiden pankkiasioinnista
saatiin kattava ja laaja kasitys. Tutkimus suoritettiin teemahaastatteluin, mika mahdol-
listi sen, ettd haastateltavat saivat vapaasti ja kattavasti kertoa omista kokemuksistaan
ja mielipiteistaan.

Tutkimuksessa Kartoitettiin my0ds yleisia ongelmatilanteita ulkomaalaisasiakkaiden
kanssa toimiessa. Yleisin ongelma oli kielimuuri mik& hidasti pankkiasiointia huomat-
tavasti ja aiheutti valitettavia kommunikointikatkoksia ja epaselvia tilanteita. Myos
suomalaisen pankkijarjestelmén koettiin nayttaytyvéan vaikeaselkoisena osalle ulko-
maalaisasiakkaita. Asiointia koettiin vaikeuttavan myds ulkomaalaisten henkildiden
tunnistamista koskeva lainsdadantd. Tama vaikeuttaa esimerkiksi palveluiden avaa-
mista ulkomaalaiselle asiakkaalle ja tekee pankkiasioinnista usein kalliimpaa ja han-
kalampaa. Tama vaatii erityistd huomioita myos pankkivirkailijoilta.

Johtopaatoksend voidaan todeta, ettd ulkomaalaistaustaiset asiakkaat ovat erittdin he-
terogeeninen ryhmaé joilla on vaihtelevat tarpeet ja toimintatavat pankkiasioiden hoi-
toon. Tarke&& on kuitenkin huomioida myds heidat potentiaalisena asiakasryhména
joita tulee kohdella tasa-arvoisesti ja joiden vaihteleviin tarpeisiin tulee pyrkia tarjoa-
maan mahdollisimman toimivia rahoitusratkaisuja.
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The purpose of this study was to research what influence foreign customers have over
banking and what are the most common challenges concerning their bank issues. The
topic of this study is very current as the number of immigrants in Finland has been in-
creasing. Just a few companies have understood that their customer base will be more
diverse within a few years and it is important to research what kind of needs they have
and what kind of services to offer them.

The study methodology was theme interviews. The study was made in a bank which
has a very multicultural customer base. The customer base is formed of almost 50 dif-
ferent nationalities and the bank is located in an area which is culturally one of the
most diverse areas in Finland.

The bank personnel had mostly positive experiences about multicultural customer
meetings. According to the interviews working with foreign customers is motivating
and interesting. The most common difficulties concerned the lack of common lan-
guage, which caused multicultural meetings to take longer than others and were more
difficult for the bank personnel and customers.

A common problem was also the strict legislation concerning the identification docu-
ments of foreigners. For example, opening internet services for foreigners was possi-
ble only with certain types of identification-papers. This confused both customers and
personnel and caused extra work and fees for both.

The study showed that foreigners form a very diverse customer base with diverse
needs of financial services. It is important to investigate their needs and treat them
equally without any prejudices.
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1 JOHDANTO

Maahanmuutto on yksi tdmén hetken ajankohtaisimmista aiheista. Viime aikoina se on
aiheuttanut muutostarpeita suomalaisessa yhteiskunnassa ja synnyttanyt kiivasta kes-
kustelua sen tuomista eduista ja haitoista. Ilmiénd maahanmuutto on ikivanha, vaikka
suomalaisille se on viel& melko vierasta Suomen oltua maastamuuttopainotteinen maa
aina 1990-luvulle saakka. Maahanmuuttajat vérittavat suomalaista katukuvaa muun
muassa omanlaisellaan pukeutumisellaan seka erilaisilla kayttaytymismalleilla. My6s
ihmisten vélinen kommunikointi on haastavampaa kieli- ja kulttuuritaustojen ollessa
erilaisia. Esiin nouseekin tarve parantaa palvelu- ja kommunikointimahdollisuuksia si-
ten, ettd kaikilla olisi mahdollisuus hoitaa asiansa mahdollisimman hyvin ja kulttuuri-

en vélinen kommunikointi olisi mahdollisimman sujuvaa.

Suomessa eldd ulkomaalaistaustaisia ihmisid jatkuvasti enemman, ja he k&yttavat
suomalaisia palveluita ja tuotteita. Vain harvat suomalaisyritykset ovat kuitenkaan
ymmartaneet, ettd heissé piilee huomattava ostopotentiaali. Heidan kulutustottumuk-
sensa ja palvelutarpeensa eroavat osittain valtavéeston tottumuksista ja tarpeista. Néai-
hin perehtymélla yrityksilla olisi mahdollisuus saavuttaa huomattava asiakasryhma,
laaja markkina-alue seka hyvé kilpailuetu. Ulkomaalaistaustaiset kayttavat Suomessa
monia paivittaispalveluita. On valttaméatontad huomioida heidan kulttuuriset ja kielelli-

set eronsa jotta saadaan luotua molemmin puolin kannattavia asiakkuuksia.

Myds pankkien asiakkaista yhd useampi on ulkomaalaistaustainen. Suomessa raha-
asiat on totuttu hoitamaan pankin vélityksell4&. Maksut suoritetaan useimmiten tilin
kautta, pankkikortin kayttdé on lisdantynyt ja kateiselld rahalla maksaminen véhenty-
nyt. Niinpd moni ulkomaalainen tarvitsee nopeasti Suomeen muuttaessaan véhintaan
paikallisen pankkitilin. Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden pankkiasiointia on hyddyl-
listd kartoittaa, jotta heidan tarpeisiinsa voitaisiin jatkossa reagoida entistd paremmin.

Liséksi tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, miten ulkomaalaistaustaiset asiakkaat
vaikuttavat pankkihenkiloston ty6hon, jotta henkilOstolle voidaan tarjota erilaisia tyo-
kaluja helpottamaan monikulttuuristen kohtaamisten sujuvuutta. Aiheesta ei ole ole-

massa aiempia tutkimuksia, joten tdménkaltainen tutkimus tulee tarpeeseen.



Tutkimus on suoritettu pankin konttorissa, jossa lahes puolet asiakkaista on ulkomaa-
laistaustaisia. Niinp& voikin sanoa, ettd kyseisessd konttorissa kulttuurit kohtaavat
paivittdin. Tutkimuksessa pyritaan selvittdmaan millaisia vaikutuksia kulttuurieroilla
on pankkikohtaamisiin. Kulttuurin vaikutusta pohditaan muun muassa selvittaméll&a
sen merkitystd ihmisen kayttdytymis- ja kommunikointimalleihin. Liséksi kartoite-
taan, minké&laisia s&&ntdja ja rajoitteita eri kulttuurit ja uskonnot asettavat pankkiasi-
oinnille. Tutkimuksessa selvitellddn myds, minkalaisia saantdja ja lakeja ulkomaalais-

ten henkil6iden kanssa asioimiseen liittyy.

Tutkimuksessa on nostettu esiin haasteita, joihin erityisesti ulkomaalaistaustaisten asi-
akkaiden kanssa on térmatty. Tutkimusta varten haastatellut henkil6t pohtivat myos
omia toimintamallejaan ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kanssa ja kertovat, minka-
laisten toimintatapojen he ovat havainneet helpottavan kohtaamisissa, joissa kommu-
nikointi on tavallista haastavampaa. Tdman tavoitteena on antaa toimeksiantajalle tie-

toa uudenlaisen asiakasryhman tarpeista ja heidan kanssaan toimimisesta.

Toimeksiantajan tavoitteena on tarjota asiakkaalleen yksil6llisid ja hanen elaméntilan-
teeseensa sopivia rahoitusratkaisuja. Ulkomaalaisten asiakkaiden kohdalla elamanti-
lanteen kartoittaminen voi olla toisinaan haastavaa. Suomalaisiin asiakkaisiin verrat-
tuna ulkomaalaistaustaiset asiakkaat ovat pieni, mutta jatkuvasti kasvava heterogeeni-
nen asiakasryhma. Heidan vaatimuksensa ovat erilaisia ja elaméantilanne usein suoma-
laisesta ndkokulmasta katsottuna totutunlaisesta poikkeava. Tutkimuksessa pohditaan
my0s muun muassa sitd, kuinka toisen kulttuurin tunteminen on avuksi asiakaskoh-

taamisissa.

Teoreettisessa viitekehyksessa selvitetddn mitd tydssd monesti mainittu kulttuuri ja
monikulttuurisuus oikeastaan tarkoittavat. Lisaksi kasitelladn ihmisten kommunikoin-
tiin ja kohtaamiseen vaikuttavia tekijoitad. Tyossa kasitellddn myods, miké saattaa han-
kaloittaa monikulttuurisia kohtaamisia ja miten yleisimméat kompastuskivet voidaan
valttad. Lisaksi siind on pohdittu, miten kohtaamisten laatua ja sujuvuutta voidaan pa-

rantaa ja henkilost6d valmentaa niihin entista paremmin.

Tutkimus on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Haastattelut suoritettiin teema-

haastatteluina eli ilman tarkkoja sanatarkkoja haastattelukysymyksia. Sen sijaan haas-



tatteluihin oli koottu haastattelurunko lapikaytavista aiheista. Haastattelurunko vaihteli
hieman haastateltavan ty6tehtdvien mukaan. Teemahaastattelussa haastateltava ohjaa
haastattelua ennalta valitsimiinsa aihealueisiin, pyrkien antamaan p&dosin vapaan pu-
heenvuoron haastateltaville. Teemahaastattelut sopivat kyseisen aiheen tutkimiseen
parhaiten, silla niissa haastateltavan on helppo tuoda esiin omia tuntemuksiaan ja ko-
kemuksiaan. (Trost 2005, 50.)

Tyo6ta varten haastateltiin myds maahanmuuttajien palvelusohjaus, eli Palo-hankkeen,
projektikoordinaattoria. Palo-hankkeen tavoitteena on edistdd maahanmuuttajien ko-
toutumista tarjoamalla heille palvelunohjausta ja neuvontaa heidan omalla kielell&an.
Palo-hanke on ollut yhteydessd myods toimeksiantajapankkiin maahanmuuttaja-

asiakkaiden pankkiasiointiin liittyen.

2 TOIMEKSIANTAJA

Toimeksiantaja on varsinaissuomalainen pankki joka on osa Suomen suurinta finans-
sialan ryhma&. Toimeksiantajan pyynnosta tutkimuksessa ei kaytetd pankin nimed, vaan
konttorista puhutaan case-konttorina ja toimeksiantajasta X-pankkina. Ryhmaéan kuuluu
lahes 200 itsenaistd pankkia, jotka kaikki toimivat osuuskuntaperiaatteella. Téalla tarkoi-
tetaan sitd, ettd pankin asiakkaat voivat liittyd pankin omistajajaseniksi maksamalla
osuuskuntamaksun. Taman jalkeen he voivat vaikuttaa pankin p&atoksentekoon muun
muassa d&nestamaélla pankin hallituksen vaaleissa tai asettumalla niihin jopa itse ehdol-
le. Osuuskuntapankin tarkoituksena on tuottaa taloudellista hydtya sen omistajajasenille
ja asiakkaille. Mit4d enemman omistajajasen keskittda raha- ja vakuutusasiointiaan ky-
seiseen ryhméan, sitd paremmat taloudelliset edut han saa. (Toimeksiantajan verkkosi-
vut 2012a.)

Toimeksiantajalla on alueella 15 konttoria seka erityisalueisiin, kuten yritys- ja lakipuo-
leen, perehtyneitd yksikoitd. Toimeksiantaja tarjoaa pankkipalveluiden lisdksi henki- ja
vahinkovakuutuksia. Tyontekijoitd on yhteensd lahes 400 henke&. Asiakkaiden koko-
naisluku on noin 161 000 joista yli 70 000 on omistajajésenid. (Toimeksiantajan verk-
kosivut 2012b.)



Case-konttorissa tyoskentelee paédséantdisesti kuusi henkil6d ja vaihteleva mééara sijai-
sia, kassa-apuja ja eri aihealueiden, kuten vakuutus- ja sijoitusalan, asiantuntijoita. Va-
kituisista tyontekijoistd yksi on konttorin johtaja ja yksi aktiivisimpien asiakkaiden asi-
oiden hoitaja. Kaksi henkil6d toimii paivittaisten pankkipalveluiden parissa eli kassa-
tyossé ja hoitaa muita asiakkaiden peruspankkipalveluita. Kaksi henkil6d hoitaa rahoi-
tukseen liittyvaa asiointia. He myos vastaanottavat ajanvarausasiakkaita, hoitaen naiden
pankkipalveluita kokonaisvaltaisesti. Case-konttorilla on noin 12 000 asiakasta joista
noin 8000 on aktiivisia asiakkaita, eli kayttdvat toimeksiantopankkia padpankkinaan.
(Haastattelu.)

Konttori sijaitsee lahiossa jonka on todettu olevan Suomen monikulttuurisin [&hi6
(Heikkila, Danker, Gomez Siriano, McLaughlin, Reubsaet 2011). Vuoden 2009 lopulla
alueella asui noin 8700 asukasta. Heista 35 prosenttia puhui didinkielendén jotain muuta
kieltd kuin suomea tai ruotsia. Alle 55-vuotiasta enemmist6 on vieraskielisid. Suurimpia

kieliryhmi& olivat vendjd, arabia ja kurdi. (Turun kaupungin keskushallinto 2011.)

Toimeksiantajan tarkeimpia arvoja ovat ihmislaheisyys, vastuullisuus seké& yhdessé toi-
miminen. Ihmislaheisyydella tarkoitetaan sek& asiakkaan ett& henkiloston arvostusta se-
k& yksilon kunnioitusta. Ihmisléheisyydelld pankki tahtoo tehdd itsestddn myos helposti
lahestyttdvan ja korostaa kohtelevansa asiakkaitaan tasavertaisesti. Vastuullisuudella
tarkoitetaan alueellisesta ja valtakunnallista vastuuta. Pankki pyrkii toimimaan eettisesti
ja esimerkillisesti. Tavoitteena on luoda pitkid ja kummankin puoleiseen luottamukseen
perustuvia asiakassuhteita ja tarjota asiakkaalle mahdollisimman ammattitaitoista ja laa-
dukasta palvelua. Yhdessd menestymisellé tarkoitetaan sitd, ettd tavoitteena on saavut-
taa seka asiakkaan ettd pankin etu. Téhan tavoitteeseen pankki pyrkii hallinnoinnillaan
sekd sen henkilokunta péivittdisessa tydssaan. Yhteinen menestys tuo turvallisuuden-

tunnetta asiakkaalle. (Toimeksiantajan verkkosivut 2012c.)

Toimeksiantajan kilpailuetuja ovat sen vakaus sek& pitk& historia. Se korostaa toimin-
nassaan suomalaisuuttaan, mika on sille kilpailuetu moniin muihin pankkiryhmiin ver-
rattuna. Paikallisuudella tarkoitetaan sen tahtoa tukea paikallista yrittdjyyttd ja tukea
hyvinvointia Suomessa. Paatoksenteossa halutaan myos keskittya paikallisvaeston tar-

peisiin seka tarjota niihin ratkaisuja. (Toimeksiantajan verkkosivut 2012d.)
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3 KULTTUURI

Kulttuurin tutkiminen ja maarittdminen on haastavaa. Liisa Tiittula vertaa kulttuuria
pilveen: kaukaa katsottuna se on selkeé ja yhtendinen. Lahelle mentdessa se kuitenkin
hajoaa ja muuttuu epaselvéksi. Ihmista tai hanen kaytostadan ei tulisikaan arvostella
yksinomaan hanen kulttuurisen taustansa perusteella, vaan muistaa, ettd ihminen on

yksilo eikd ainoastaan kulttuurinsa edustaja. (Tiittula 1997, 49.)

Kulttuurin antropologisena maaritelméana kaytetddn usein Edward Tylerin lausetta:
“kulttuuri on kompleksikokonaisuus, joka siséltdd tiedon, uskon, taiteen, moraalin,
lain, tavat sek& muut ominaisuudet ja tottumukset, jotka ihminen on hankkinut yhtei-
sOn jdsenend.” Lause on perdisin vuodelta 1871 julkaistusta Tylerin kirjasta Primitive
culture. Moni antropologi kayttad yha kyseista kulttuuriméaaritelmaa, jolla kulttuurin
kuvaillaan olevan ihmista tai ihmisryhmad koskeva kokonaislaatuinen eldméntapa.
(Kupiainen & Sevanen 1996, 122.)

Usein kulttuurin vertauskuvana kdytetadn myds jadvuorta. Jaavuoren tavoin kulttuu-
rista vain osa on selkedsti ndhtdvissad. Suurin osa on pinnan alla ndkymattomissa,
vaikka silld on yhta merkittdva osa. Nakyvié osia kulttuurissa ovat muun muassa pu-
keutuminen, kaytostavat ja kieli. Nakymattomia osia ovat muun muassa asenteet, us-

komukset, arvot ja normit. (Salo-Lee, Malmberg & Halinoja 1998, 8.)

Geert Hofstede kuvailee ihmisen persoonallisuuden olevan ikd&n kuin kolmio jonka
keskimmainen osa on kulttuuri. Kolmion kanta on ihmisluonne, joka on perittya ja
universaali. L&hes kaikki ihmiset ympéari maailmaa tuntevat universaaleja tunteita, ku-
ten rakkautta, iloa, surua ja pelkoa. Kolmion keskimmainen osa eli kulttuuri, vaikuttaa
siihen kuinka ndma tunteet kasitellaan ja ilmaistaan. T&méa on taysin opittua ja kollek-
tiivista, eli samanlaista tietyn ryhmaén jasenten kesken. Huipulla on ihmisen persoonal-
lisuus mika on osaksi opittua ja osaksi perittyd. Se antaa viimeisen ja yksilollisen sila-
uksen ihmisen kaytokselle ja tuntemuksille. (Salo-Lee, Malmberg & Halinoja 1998,
9)

Kulttuurin on sanottu olevan sosiaalisessa yhteis0ssé opittuja itsestaanselvyyksié joi-

den olemassaoloa ei yleensa tiedosteta. Kulttuuriin kiinnitettd&nkin usein huomiota
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vasta kun se torméa toisenlaisiin itsestaanselvyyksiin, eli toiseen kulttuuriin. (Tiittula
1997, 33.) Té&lldin syntyy usein hankaluuksia, jotka vaativat ratketakseen uudenlaisia

ongelmanratkaisukeinoja ja nakokulmia.

3.1 Kulttuurin vaikutukset

Geert Hofstede on hollantilainen sosiaalipsykologi, joka tutkinut erilaisia tyokulttuu-
reja. Hanen maaritelmansa koostuu kuudesta luokasta, jotka on jaettu kahteen vasta-
kohtaan. Jokainen kulttuuri on maaritetty joko vahvasti tai heikosti tata tyyppia edus-
tavaksi. Kulttuurit on jaettu muun muassa suurten ja pienten valtaetéisyyksien kulttuu-
reihin, kovien ja pehmeiden arvojen kulttuureihin sekd epavarmuutta huonosti tai hy-
vin sietaviin kulttuureihin. Liséksi kulttuurit on jaettu myos yksilollisiin ja yhteisolli-
siin kulttuureihin sen mukaan onko tavoitteena oman vai ryhman edun tavoittelu.
(Geert Hofsteden kotisivut.)

Hofsteden viidennen mééaritelmén mukaan kulttuurit jaotellaan myds sen perusteella,
kuinka tarkeda niissa on noudattaa yhteison asettamia normeja. Kuudennessa ryhmit-
telyssa kulttuurit on jaoteltu sen mukaan, miten ne suhtautuvat aikaan. Toisissa kult-
tuureissa nopeaan kehitykseen seka tulevaisuuteen suuntautumista pidetddn kannatta-
vana ja toivottavana. Toisissa kulttuureissa sen sijaan kunnioitetaan enemmaén vanhoja
perinteitd, eika asioiden toivota muuttuvan kovin nopeasti. (Geert Hofsteden kotisi-

vut.)

Hofstede neuvoo mitkd ovat hyvia neuvottelu- ja kommunikointiratkaisuja erilaisten
kulttuurien edustajien kanssa. Esimerkiksi yhteisollisissa kulttuureissa, kuten monissa
aasialaisissa kulttuureissa, tavoitteena on saavuttaa harmoninen ilmapiiri ja valttaa
omien seké vastapuolen kasvojen menetys. Suomalaiset suosivat usein suoraan puhu-
mista ja asiaan menemista. Moni aasialainen sen sijaan valttaé vastapuolen nolaamista
eikd kenties sano kaikkea suoraan neuvoteltaessa. Onkin tarkedd osata lukea myds
vastapuolta ja tiedostaa eri kulttuureille tyypilliset toiminta- ja ajattelumallit monikult-

tuurisissa kohtaamisissa. (Geert Hofsteden kotisivut.)

Kulttuurien valisestd vuorovaikutuksesta puhuttaessa on tarke&dd muistaa, ettd kom-

munikoivia osapuolia ovat kulttuurien edustajat eivatka itse kulttuurit. Monikulttuuri-
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sissa kohtaamisissa kulttuurieroja suurempia ovat usein yksildiden valiset erot. Muu-
tenkin kulttuurien vélisista kohtaamisista puhuttaessa on hyva keskittyd kulttuurien
valisten yhtymakohtien etsimiseen mahdollisimman ehe&n vuorovaikutuksen raken-
tamiseksi. Kulttuurien valisiin eroihin keskityttdessa on vaarana eristaa kulttuurit
omiksi, erillisiksi kokonaisuuksiksi ja keskittya niiden eroihin ja keskinaisen kommu-

nikoinnin problematisointiin. (Pitkdnen 2011, 21.)

Toisinaan keskustellaan kulttuuri-identiteettien katoamisesta elamantapojen ja traditi-
oiden ollessa jatkuvassa muutostilassa. Kaikki kulttuurit muuttuvat ulkoisten ja sisais-
ten tekijoiden vaikutuksesta. Eri kulttuurien edustajien rinnakkainelon tulisikin johtaa
toisten kulttuurien hyvaksymiseen ja kunnioittamiseen. Kulttuurin sisalla on yleensé
monia muun muassa asuinpaikasta, iasta ja sukupuolesta johtuvia alakulttuureita.
Kulttuurien ja kehityksen maailmankomissio kuvaileekin kulttuurin tarkeimmaksi teh-
tavéksi toimia yksilon tukipilarina. Sen ei tulisi siis olla yksiselitteinen moraalinvartija
tai auktoriteetti. (Pérez de Cuéllar, Arizpe, K. Fall, ym. 1998, 36.)

3.2 Monikulttuurisuus

Monikulttuurisuuskasitteeseen vaikuttaa paljon kulttuurin mééaritelma. Monikulttuuri-
suudella voidaan kuvata esimerkiksi tilannetta, politiikkaa tai yhteiskunnan tavoiteti-
laa. Monikulttuurisuudella voidaan tarkoittaa myos tilannetta, joissa eri kulttuurien
edustajat kohtaavat. Laajemmin késitettd pohtiessa monikulttuurisuus voidaan myos
nahd& yhteiskunnan tilana tai tavoitetilana. Talloin yleensa tarkoitetaan eri kulttuurien
edustajien rinnakkaiseloa ja sitd, miten heidén yhdesséelonsa sekd& kommunikointinsa

onnistuu. (Hammar-Suutari 2006, 17.)

Sosiaaliantropologi Ralph Grillo on jakanut monikulttuurisuuden vahvaan ja heikkoon
monikulttuurisuuteen. Vahvalla monikulttuurisuudella tarkoitetaan sité, ettd yhteis-
kunnassa hyvaksytadan kulttuurien erilaisuus ja se huomioidaan yhteiskunnan eri sek-
toreilla. Heikolla monikulttuurisuudella tarkoitetaan, ettd kulttuurien erot tiedetdan ja
hyvaksytaan, mutta kulttuuristen tapojen katsotaan kuuluvan ainoastaan henkil6iden
yksityiselaméan. Talléin julkisella sektorilla vahemmistéjen odotetaan sopeutuvan
valtakulttuurin tapoihin. (Grillo 2001, 3.)
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Minttu Réty kuvailee teoksessaan Maahanmuuttaja asiakkaana monikulttuurisuuden
olevan erilaisuuden hyvéksymista ja arvostamista, kulttuurien ja yksiloiden valista ta-
sa-arvoa sekd yhdessa sovittuja rajoja ja saantdja. Usein julkisessa keskustelussa mo-
nikulttuurisuudella tarkoitetaan muun muassa pukeutumista tydpaikoilla ja ruokavali-
osta. Naitd tarkeampid on kuitenkin yksildiden vélinen tasa-arvo ja yhtéldinen oikeus

eldd oman kaltaistaan elamad, kulttuurisesta taustasta huolimatta. (Réaty 2002, 46-48.)

4 ULKOMAALAINEN

Ihminen on aina ulkomaalainen, kun han on valtiossa, jonka kansalainen han ei ole.
Toisin sanoen kaikki ihmiset ovat ulkomaalaisia useimmissa valtioissa. Ulkomaalai-
siksi lasketaan myds henkil6t joilla ei ole minkadn maan kansalaisuutta. (Leitzinger
2008, 48.)

Noin kolme prosenttia maailman vaestosta eldd nykyaan jossain toisessa valtiossa kuin
synnyinmaassaan. Todellista maaraa ei kuitenkaan tiedetd tarkkaan, silla esimerkiksi
laiton siirtolaisuus kasvattaa virallisesti laskettua lukua. Maahanmuutto suuntautuu
useammin koyhastd ja kehittymattomammasta maasta vauraaseen maahan, mutta
my0dskadn painvastainen muuttoliike ei ole tavatonta. Maahanmuuton yleisid syita
ovat muun muassa opiskelu- ja tyoperainen maahanmuutto seké avioliiton solmimi-
nen. Myos ilmastonmuutos ja luonnon katastrofit pakottavat yhd useammat ihmiset

muuttamaan pois synnyinseuduiltaan. (King 2010, 40-41.)

Ulkomaalainen lakkaa olemasta ulkomaalainen saatuaan kansalaisuuden oleskelumaa-
hansa. Suomen kansalaisuutta voi hakea henkild, joka puhuu suomen- tai ruotsinkielta
ja on asunut maassa pitkékestoisesti. Henkil6lla tulee olla myos tiedossa toimeentulo,
ja hén on hoitanut maksuvelvollisuutensa. Henkil6ltd vaaditaan myds nuhteetonta
Suomessa oleskelua. Ndmé& ehdot koskevat vain taysi-ikaisia henkil6itad. (Ulkomaa-
laisvirasto, 2012.)

Mielipiteet maahanmuutosta ovat melko ristiriitaisia. Toisaalta maahanmuuttokriitti-
syys on kasvanut ja esimerkiksi maahanmuuttajavetoiset L&nsi-Euroopan maat ovat
tiukentaneet maahanmuuttopolitiikkaansa. Toisaalta puhutaan tydvoimapulasta maa-

ilmansotien jalkeen syntyneiden sukupolvien tullessa elékeikaan. Vierastydvoima on
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erds ratkaisu tahan ja korkeakoulutettuja henkildita houkutellaankin muun muassa

Kiinasta ja Intiasta. (Hammar-Suutari 2009, 23-24.)

4.1 Maahanmuuttajien ryhmittely

Ulkomaalaistaustaisista henkil6istd kéaytetaan erilaisia termejé, kuten ulkomaalainen,
pakolainen, maahanmuuttaja ja niin edelleen. Maahanmuutto on Suomessa uusi ilmio
ja termit eivét ole viela tuttuja ihmisille. Tasta syystd myos kasitteet sotketaan usein

keskendaan, kun ei tiedetd kuinka ulkomaalaista henkil6a tulisi nimittad. (Rapo 2011.)

On tarkedd huomioida, mink& perusteella ulkomaalaistaustaisia henkilgitd ryhmitel-
laén. Kaytettyja ryhmittelykeinoja ovat muun muassa henkilén éidinkieli, kansalaisuus
ja syntymavaltio. Ryhmittelykeinoja kaytetadan usein sekaisin. Vuonna 2009 Suomessa
asui noin 156 000 ulkomaan kansalaista. Ulkomailla syntyneitd henkilGita laskettiin
samana vuonna Suomessa olevan noin 233 000. Tarkasteltavan perusjoukon maéaritte-
ly on tarkeéda tutkimuksia tehtdessa, silla vaihtelevat perusjoukot antavat ristiriitaisia
tutkimustuloksia. (Rapo 2011.)

Maahanmuuttaja ja maastamuuttaja ovat yleiskasitteitd, joilla tarkoitetaan kaikkia
maasta toiseen muuttavia henkilditd. Olennaista on huomioida, onko maahanmuutto
henkilén omasta tahdosta johtuvaa vai pakon sanelemaa. (Raty 2002, 11.) Maahan-
muuttajiksi kutsutaan maahan pysyvéasti muuttaneita henkilGita. Niinpa esimerkiksi tu-
risteja ja diplomaatteja ei lasketa tdhan ryhmaéan, silla heiddn maassa oleskelunsa on

yleensa tilapéista. (Leitzinger 2008, 49.)

Paluumuuttaja on suomalainen henkil6, joka on asunut Suomen rajojen ulkopuolella ja
palaa takaisin Suomeen. Paluumuuttajat eivat muodosta samanlaista omaa etnistd véa-
hemmist6ddn Suomeen muutettuaan kuin muut ulkomaalaiset. (Liebkind 1994, 10.)
Paluumuuttajilla tarkoitetaan myds inkerinsuomalaisia, joiden paluumuutto Suomeen
oli erityisen vilkasta 1990-luvulla. Inkerinsuomalaiseksi lasketaan henkil®, joka on itse
suomalainen, jonka toinen vanhemmista on suomalainen tai kaksi hdnen isovanhem-

mistaan on suomalaisia. (Lepola 2000, 340.)
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Pakolaiseksi kutsutaan henkil6d, joka on joutunut jattdmaan kotimaansa sodan, levot-
tomuuksien tai ihmisoikeusrikkomusten vuoksi. Pakolaisen pelatddn joutuvan maas-
saan vainoamisen uhriksi. VVainoamisen syité voivat olla esimerkiksi poliittiset mieli-
piteet, uskonto tai kansallisuus. Pakolaisstatuksen saa henkild, jolle joku maa mydntaa
turvapaikan tai jonka YK:n pakolaisjarjestd6 UNHCR toteaa pakolaiseksi. (Liebkind
1994, 10.)

Turvapaikanhakija hakee turvaa ja oleskeluoikeutta vieraasta maasta maahantulon jal-
keen. Turvapaikanhakija ei siis ole pakolainen maahan tullessaan, vaan hénesta tulee
sellainen vasta paatoksen jélkeen. Turvapaikkamenettelyn aikana selvitetadn, onko
henkild oikeutettu pakolaisstatukseen tai onko hanelld mahdollisuus saada oleskelulu-
pa jollain toisella tapaa. (Liebkind 1994, 10.)

4.2 Maahanmuuton historiaa

Ihmisen liikkuminen eri maiden ja alueiden vélilla on vanha ilmi6. Ihmisen tiedetdan
muuttaneen muun muassa ravinnon perassa jo vuosituhansia ennen ajanlaskumme al-
kua. Kansainvélisen liikkuvuuden historiaan voidaan laskea muun muassa orjakauppa
ja kolonialismi, joiden aikana miljoonia afrikkalaisia kuljetettiin muun muassa Poh-
jois- ja Etela-Amerikkaan. Huomattavan suuri méara eurooppalaisia muutti Amerik-
kaan 1800-luvun puolenvilin jalkeen. Tdma johtui muun muassa siitd, etta tilanne Eu-
roopassa oli kehno. Rahaa ja ty6ta oli erittdin vdhan. Amerikasta toivottiinkin 10yty-
van parempi tulevaisuus. (King 2010, 20-29.)

Tilanne muuttui péinvastaiseksi toisen maailmansodan jélkeen jolloin Eurooppaan
houkuteltiin ulkomaista tyévoimaa. Teollistuminen ja jalleenrakentaminen synnyttivét
paljon uusia tyopaikkoja, eiké paikallisvaestosta riittdnyt tyontekijoitd. Muuttoaallot
olivat 1aht6isin véhemman teollistuneista maista, kuten Suomesta ja muista Euroopan
reunamaista ja suuntautuivat Keski-Eurooppaan. Silloin tyonhakijalta vaadittavia
ominaisuuksia olivat muun muassa hyva terveys ja voimakkuus raskaan tyon tekemi-
seen. (King 2010, 40-41.)

Kehityssuunta vaihtui 1970-luvulla 6ljykriisin ja taloudellisen laskusuhdanteen isket-
tyd Eurooppaan. Osa maahanmuuttajista palasi kotimaihinsa. Osa kuitenkin asettui
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pysyvasti maihin, joihin he olivat tulleet toihin. Tdma tuli suurena yllatyksena erityi-
sesti kohdemaiden paattéjille. Vierastyoldisten oli odotettu antavan tydpanoksensa
loiston aikoina, mutta palaavan kotimaihinsa téiden loputtua. (King 2010, 40-41.)

1980- luvulla maahanmuutto liséantyi erityisesti Valimeren alueella. Maahanmuuttajia
tuli esimerkiksi Afrikasta, Latinalaisesta Amerikasta ja Aasiasta. 1990-luvulla mygds
itdeurooppalaisten maahanmuuttajien maara kasvoi. Valimeren maat olivat erityisen
suosittuja, silla sinne oli helppo tulla ja sielld oli tarjolla erityisen paljon tditd muun
muassa kodinhoidon ja maatalouden parissa. Maahanmuuttajat tulivat tekemaan tyot,

joista maiden omat kansalaiset eivat olleet kiinnostuneita. (King 2010, 40-41.)

4.3 Maahanmuutto Suomessa

Suomessa maastamuutto oli pitkddn maahanmuuttoa yleisempad. Monet suomalaiset
muuttivat sotien jalkeen esimerkiksi Ruotsiin ja Yhdysvaltoihin paremman toimeentu-
lon perdssd. Suomen suurin maahanmuuttajaryhméa 2000-luvulla ovatkin olleet suoma-
laiset itse. Jopa kolmannes maahanmuuttajista on Suomessa syntyneitd paluumuutta-
jia. (Rapo 2011.)

Talla hetkelld tarkkaa lukua ulkosuomalaisten méarésté ei tiedetd, silld moni suoma-
lainen on vaihtanut kansalaisuutta. Ruotsin tilastokeskuksen (SCB) mukaan Ruotsissa
eldd noin 170 000 suomalaista ja edellisissa eduskuntavaaleissa ulkomailla eli reilu
200 000 suomalaista. (Rapo 2011.)

Suomi vastaanotti ensimmaiset pakolaiset Neuvosto-Vendjan alueelta heti itsendisyy-
tensd alussa. Pakolaisia saapui noin 33 000 henked. Heista suurin osa jatkoi matkaansa
muualle Eurooppaan, mutta osa jai asumaan Suomeen melko eristyksellisiin oloihin.
Vuosien 1917-1944 valilla Suomeen saapui yhteensa jopa 100 000 pakolaista Neuvos-
toliiton alueelta. (Lepola 2000, 39.)

Toisen maailmansodan aikana ryhdyttiin sisdasianministerio Kekkosen sanoin tar-
peellisiin toimiin, jottei Keski-Euroopan pakolaisvirta paasisi suuntautumaan maa-
hamme”. Sodan aikana palautettiin pakolaisia muun muassa natsi-Saksaan ja sodan

paatyttya suurin osa Suomeen tulleista inkerildisista palasi Neuvostoliittoon. Silti jopa
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11 prosenttia Suomen vaestosta oli siirtolaisia sodan paattyessa. Siirtolaisten maara
vaheni kuitenkin neljannekselld kymmenessé vuodessa heiddn muuttaessaan muualle

Eurooppaan. (Lepola 2000, 41.)

Suomella oli tiukka kanta pakolaisten vastaanottamiseen vuosikausien ajan. Pitk&éan
laki salli vain sellaisten ulkomaalaisten muuton Suomeen, jotka olivat avioituneet
suomalaisen kanssa. 1970-luvulla alkoi ulkosuomalaisten paluumuuttoaalto, joka lisa-
si myos ulkomaalaisten maaraa Suomessa, silld moni néisté oli avioitunut ulkomaalai-
sen kanssa. (Lepola 2000, 44.)

Neuvostoliiton hajoaminen vaikutti Suomen ulkomaalais- ja maahanmuuttopolitiik-
kaan huomattavasti. Maahanmuuttajia alkoi saapua itérajalta ja lisaksi Suomi alkoi
luoda suhteita Eurooppaan ja Euroopan unioniin. Suomi liittyi Euroopan neuvostoon
vuonna 1989 ja Euroopan ihmisoikeussopimukseen vuonna 1990. Néiden jalkeen ih-
misoikeuksien arvioidaan tulleen merkitykselliseksi Suomen lainsaddanndssa ja ulko-

poliittisissa linjauksissa. (Lepola 2000, 46.)

Vuonna 1973 Suomeen saapui noin 200 chilel&istd pakolaista. He olivat ensimmaisié
Suomen vastaanottamia pakolaisia sotavuosien jalkeen. Koko 1980- ja 1990-luvun
ajan Suomi vastaanotti pakolaisia Kaakkois-Aasiasta, joista ensimmaiset olivat viet-
namilaisia. Muut 1990-luvun suurimmat pakolaisryhmat tulivat entisen Jugoslavian ja
Neuvostoliiton alueilta sekd Somaliasta. Kaupunki, jossa tyon toimeksiantaja toimii,
oli yksi kolmesta ensimmaisista kaupungeista jotka vastaanottivat pakolaisia Suomes-
sa. (Lepola 2000, 39-49.) Eras haastateltava muistelikin olleensa avaamassa tileja ja
opastamassa markkojen kaytdssa juuri Suomeen saapuneita vietnamilaisia (Haastatte-
lu).

Suomen hyvaksyessa ETA-sopimuksen oli myos ulkomaalaispolitiikkaan tehtéva
muutoksia. Sopimus edellytti muun muassa ulkomaalaisten vapaan liikkuvuuden sal-
limista ja myos yleisia parannuksia ulkomaalaisten oikeuksissa. Ulkomaalaisten integ-
roitumisesta osaksi yhteiskuntaa tuli tarked tavoite. Ulkomaalaisille annettiin lahes
kaikki samat oikeudet kuin suomalaisille. Pakolaisten kohdalla tilanne oli hieman eri-

lainen, silla heidét valtio asutti valitsemiinsa kaupunkeihin. (Lepola 2000, 129-130.)
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Suomeen muuton syyt vaihtelevat ja usein Suomeen muuttaneet ryhmitellaankin hei-
dan maahanmuuttonsa perusteella. Yleisimpid syitd muuttaa Suomeen ovat avioliiton
solmiminen suomalaisen kanssa tai ty0perdinen maahanmuutto. Erityisesti terveyden-
hoitoalalle tarvitaan ulkomaalaista tyévoimaa ja kuluneina vuosina myos useita 1T-

alan ammattilaisia muutti Suomeen hyvén tyéllisyystilanteen vuoksi. (Réaty 2002, 31.)

Suomesta on tullut maahanmuuttokohde vasta 2000-luvulla, Euroopan unionin rajojen
laajetessa. Erityisesti Virosta on muuttanut paljon ihmisid Suomeen ja myos aasialais-
ten mé&aré on kasvanut. Viimeisten viiden vuoden aikana maahanmuutto onkin lisan-
nyt enemman védestonkasvua kuin luonnollinen véestdnkasvu. Suurimpia vieraskielisia
ryhmid ovat vengjan-, viron- ja somalinkieliset. Viime vuonna vieraskielisten osuus
vaestosta oli 4,5 prosenttia. Ruotsinkielisten osuus vaestdstd on noin 5,4 prosenttia.
(Tilastokeskus 2012.)

5 ULKOMAALAISEN HENKILON PANKKIASIOINTIIN LUTTYVAT MAARAYKSET

Pankin toimintaa saatelee laki luottolaitostoiminnasta. Kyseinen lainsdadéantd koskee
sellaisia liiketoimia, joissa mydnnetaan luottoja tai rahoitusta tai hankitaan takaisin-
maksettavia varoja ja talletuksia. Siind maaratddn muun muassa pankin toimilupaedel-
Iytyksistd, vakavaraisuudesta sekd maksuvalmiudesta. My0s asiakkaan suoja seka

pankkisalaisuus on maéritelty kyseisessa laissa. (Valtiovarainministerio.)

Finanssivalvonta on rahoitus- ja vakuutusviranomainen, ja se valvoo muun muassa
pankkien, vakuutusyhtididen ja porssin toimintaa. Sen tehtdvéné on seurata muun mu-
assa, etta alan toimijat toimivat asiallisesti ja antavat yleistlle oikeaa tietoa. Finanssi-
valvonta toimii hallinnollisesti yhdessa Suomen pankin kanssa, vaikka on paatdksen-
teoltaan itsendinen elin. Sen suurimpia rahoittajia ovat itse valvottavat. Viisi prosenttia

rahoituksesta tulee Suomen pankilta. (Finanssivalvonta 2010, 2-9.)

Valvonta kohdistuu my6s pankkien ottamiin riskeihin ja myontamiin luottoihin ja tar-
koituksena on estda alalla toimivien yritysten kohtuuton riskinotto. Finanssilain en-
simmdinen pykéld médrittelee finanssivalvonnan seuraavasti: ”Finanssivalvonnan toi-

minnan tavoitteena on finanssimarkkinoiden vakauden edellyttdmé luotto-,
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vakuutus- ja elékelaitosten ja muiden valvottaviksi sédadettyjen vakaa toiminta, vakuu-
tettujen etujen turvaaminen sek& yleinen luottamus finanssimarkkinoiden toimintaan.”
(Laki finanssivalvonnasta 19.12.2008/878.)

Valvonta tapahtuu muun muassa saannollisten raporttien avulla. Valvottaviin yrityk-
siin voidaan myos tehda tarkastuksia, jotka saattavat koskea yksittéistd toimijaa tai
useampiin tietyll alalla toimivaa yksikkoda. Liséksi Finanssivalvonta seuraa jatkuvasti

porssiyhtididen tiedottamista ja kauppaa. (Finanssivalvonta 2010, 4.)

Rikkomuksista rangaistaan rikkomuksen vakavuudesta riippuen. Aluksi finanssival-
vonta voi antaa toimijalle huomautuksen, jolloin hanen odotetaan korjaavan puute tai
rikkomus. Vakavimmissa rikkomuksissa toimijalle voidaan myds antaa julkinen varo-
tus ja/ tai uhkasakko. Tarpeen vaatiessa Finanssivalvonta voi jopa peruuttaa toimijan

toimiluvan. (Finanssivalvonta 2010, 7.)

5.1 Tilin avaus

Finanssilain mukaan jokaisella Suomessa oleskelevalla henkil6lld on oikeus avata it-
selleen kayttotili. Talla tarkoitetaan tilid, johon henkild voi vastaanottaa tulonsa ja
jonka kautta han voi maksaa laskunsa. Myds henkil6lld joka oleskelee maassa valiai-
kaisesti, esimerkiksi vaihto-oppilaana, tulee olla mahdollisuus avata itselleen pankkiti-
li. Laillisesti ETA-maissa oleskelevilla henkil6illa on tietyin edellytyksin oikeus myos
muihin peruspankkipalveluihin, joihin kuuluu muun muassa pankkikortti, jonka kate

varmennetaan aina korttia kaytettdessa. (Finanssialan keskusliitto 2009, 1.)

Pankki voi kieltaytya tilin avauksesta vain painavasta syysta ja syy on ilmoitettava
myo0s asiakkaalle. Painavia syitd on muun muassa se, ettd asiakkaalla on olemassa jo
tili, jolloin pankkia ei ole velvoitettu aloittamaan asiakassuhdetta asiakkaan kanssa.
Myads pankin epdilyt tilin tai tilinkayttovélineen vaarinkdytosta ovat riittavia syita asi-
akkuudesta kieltaytymiselle. Pankin on kyettdva tunnistamaan asiakkaansa luotetta-
vasta lahteestd ja mikali se ei ole mahdollista, pankin ei tule avata asiakkaalle tilia.
Mikali asiakkaalla on aikaisempia sopimusrikkomuksia, maksuhairiomerkint6jé tai ti-
lille ei ohjaudu sdanndllisié tuloja, pankin ei tarvitse avata asiakkaalle muuta kuin
kayttotili. (Suomen pankkiyhdistys 2004.)
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Asiakkuutta aloittaessa pankin tulee tarkastaa, ettei henkiléon suuntaudu pakotteita.
Pankin tulee kieltdytyd toimimasta kaikenlaisesta toiminnasta pakotelistalta 16ytyvien
kanssa. Vuoden 2001 terrorismihyokkayksen jalkeen finanssipakotteet tiukkenivat enti-
sestddn. Finanssipakotteet voivat koskea yksittdista henkilod, ryhmaa tai valtiota ja pan-
kit ovat velvoitettuja tarkastamaan, ettei heidén asiakasrekisterissd ole pakotelistalta
loytyvia esimerkiksi henkilGitd. Pakotteiden tavoitteena on estad rahoitusjarjestelman
kayttdminen terrorismi rahoittamiseen. Tahén lasketaan esimerkiksi varojen lahetys ul-
komaille terroristiryhmille. (Rahoitustarkastus 2005, 20.)

5.2 Asiakkaan tunnistaminen

Pankin tulee tunnistaa asiakas luotettavasti tilin avaushetkella seka myéhemmin asiak-
kaan kanssa asioidessa. Pankin on kieltaydyttava palvelun avaamisesta, mikali henkil6a
ei kyetd tunnistamaan luotettavasti. Tunnistamisasiakirjan tulee olla alkuperdisversio ja
kuvallinen. Sen tulee olla my6s voimassaoleva, ja siind tulee ndkya tiettyja aitousteki-
joité joilla pankki voi varmistua sen aitoudesta. Mikali asiakkaalla ei ole esittaa tallaista
henkil6llisyystodistusta, voidaan haneltd pyytaa henkil6llisyyden vahvistavia asiakirjo-

ja. (Toimeksiantajan sisdinen ohje.)

Pankkiasiointiin soveltuvia asiakirjoja ovat esimerkiksi ulkomaan passi ja suomalaisvi-
ranomaisen myontama muukalaispassi tai pakolaisen matkustusasiakirja. Hyvaksyttavia
henkil6llisyystodistuksia ovat myos henkilokortit, jotka hyvaksytddn matkustusasiakir-
joiksi Schengen alueella ja kuvallinen kela-kortti. Suomen kansalainen voi asioida myds

suomalaisen viranomaisen myontamalla ajokortilla. (Finanssialan keskusliitto, 2.)

5.3 Asiakkaan tunteminen

Asiakkaan tunnistamisen liséksi pankin tulee tuntea asiakkaansa. Téalla tarkoitetaan si-
t4, ettd pankki tuntee asiakkaan taloudellisen aseman, eldaméntilanteen ja tyypillisen ti-
liasioinnin luonteen. Pankki pyytaa yleensa selvityksen jo ennen tilin avaamista siitd,
mihin tarkoitukseen tili kdytetddn, kuinka paljon sinne arvioidaan tulevan rahaa kuu-
kausittain seka kuinka paljon sieltd tehd&an maksuja. Pankin tehtdvana on valvoa, etta
tilid kaytetdan tahan tarkoitukseen ja etté tilill4 olevat varat vastaavat asiakkaan ker-
tomaa tilannetta. (Rahoitustarkastus 2005, 19.)
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Mikali pankki avaa tilin ulkomaalaiselle asiakkaalle, joka on Suomessa tilapéisesti, tu-
lee sen seurata, ettd tilid kaytetdan siihen tarkoitukseen mihin asiakas on ilmoittanut si-
ta kaytettavan. Esimerkiksi vaihto-opiskelijan tililla olevien rahojen tulisi olla suhtees-

sa opiskelijan tarvitsemiin rahaméaariin. (Rahoitustarkastus 2005, 19.)

Suuria summia talletettaessa asiakkaan on tehtéva selvitys rahojen alkuperastd. Tama
tapahtuu kirjallisesti tallentamistilanteessa. Tarvittaessa pankki voi pyytaa todisteeksi,
esimerkiksi kauppakirjoja tai muita virallisia papereita tapahtumasta josta asiakas sa-

noo rahojen olevan peraisin. (Finanssialan keskusliitto, 3.)

5.4 Verkkopankkipalvelu

Vahva sahkoinen tunnistaminen tarkoittaa sitg, ettd henkil0 voidaan luotettavasti yhdis-
taa tunnuksiin, joilla han kirjautuu johonkin palveluun verkossa. Verkkotunnus on siis
kuin sormenjalki, joka on henkil6kohtainen ja voi olla vain yhden ihmisen kéytssa.
Verkkopankkitunnukset ovat yleisid sahkoisen tunnistamisen keinoja, joiden myonté-

mista ja kayttda valvoo Viestintavirasto. (Viestintavirasto 2011.)

Verkkopankkitunnuksilla henkild voi hoitaa muun muassa tilejaan, sijoituksiaan seka
lahes kaikenlaisia pankki- ja vakuutusasiointiaan (Toimeksiantajan verkkosivustot). Li-
séksi niill4 voi kirjautua useiden viranomaisten palveluihin, esimerkiksi verottajan ja
poliisin verkkopalveluihin. Palvelun tarjoaja onkin vastuussa verkkopalvelun sulkemi-
sesta, mikali se epdilee vaarinkayttoa tai tunnuksia kéyttaa joku ulkopuolinen taho. (La-

ki vahvasta séhkdisestd tunnistamisesta ja sahkoisista allekirjoituksista 7.8.2009/617.)

Verkkopankkipalvelu voidaan avata Suomessa asuvalle henkil6lle. Ensitunnistuksen tu-
lee tapahtua aina kasvotusten. Verkkopankkipalveluiden avaamiseen hyvaksyttyja hen-
kilollisyystodistuksia ovat EU:n, San Marinon tai Sveitsin viranomaisen myontdma pas-
si ja henkilokortti. Suomen kansalaiset voidaan tunnistaa myos vuoden 1990 jalkeen
myonnetystd ajokortista. Mikali palveluntarjoaja ei voi varmistua asiakkaan henkil6lli-
syydestd, tekee ensitunnistuksen poliisi. Téallaisia tilanteita ovat muun muassa muuka-

laispassilla asioivat henkil6t, joiden passiin on lisatty merkinta siité, ettei henkil6& ole
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voitu tunnistaa luotettavasti. (Laki vahvasta sahkoisestd tunnistamisesta ja sahkdisista
allekirjoituksista 7.8.2009/617.)

Verkkopalvelusopimuksen voi avata ulkomaalaiselle henkil6lle, jos hanelld on suoma-
lainen henkil6tunnus. Suomessa tilapéisesti oleskelevalle henkil6lle ei avata verkkopal-
velua. Verkkopalvelua ei mydskéan avata suomalaiselle henkildlle, joka asuu pysyvasti

ulkomailla. (Toimeksiantajan siséinen ohje.)

5.5 Rahanpesu

Rahanpesua ja terrorismin rahoittamista pyritdén ennaltaehkdisemaan ja pankin velvoite
on ilmoittaa kaikista epdilyistda Keskusrikospoliisille. Kuten aiemmin tuli ilmi, on pan-
kin tunnettava asiakkaansa ja seurattava heidan asiointiaan. Mikéli asioinnissa on jotain
poikkeavaa (esimerkiksi yllattdvia maksuja tai talletuksia), tulee pankin selvittada niiden
alkuperd ja tarkoitus. Liséksi pankin on selvitettdva suurten rahatalletusten alkuperd ja
tehtdva siita selvitys. (Rahoitustarkastus 2005, 20-21.)

Pakotelista on Euroopan neuvoston ja YK:n luoma lista, johon on koottu terrorismiin ja
rahanpesuun yhdistettyjen henkil6iden ja jarjestdjen nimet, joiden kanssa asioiminen on
kielletty. Euroopan neuvosto paatti vuonna 2001 jaadyttaa kaikki terrorismiin sekaantu-
neiden henkildiden, ryhmien ja yhteisdiden varallisuuden ja omaisuuden. Henkilét on
listattu niin kutsutulle pakotelistalle, joka pdivitetddn vahintd&n puolivuosittain. Listan
tarkoituksena on estaa terrorismiin syyllistyneiden tahojen rahoittaminen seké se, ettei-

vat jaddytetty omaisuus padady uudelleen heidén késiinsa. (Eurooppa neuvosto 2001.)

Laki vaatii pankkia my0s selvittdméaan, onko asiakkaalla poliittista vaikutusvaltaisuutta..
Poliittisesti vaikutusvaltaiseksi henkiloksi (PEP, politically exposed person) lasketaan
henkil6, joka on toiminut jonkun ulkomaalaisen valtion vaikutusvaltaisessa virassa.
Myos heidén perheenjasenensa sekd mahdollisten laheisten yhtiokumppaneiden laske-
taan olevan poliittisesti vaikutusvaltaisia. N&issa tapauksissa pankki péattadéd erikseen
asiakassuhteen aloittamisesta, selvittdd varojen alkuperdn erityisen tarkasti ja seuraa
asiointia tehostetusti. (Laki rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estdmisesta ja sel-
vittamisesta 18.7.2008/504 § 20.)
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Laissa ei ole erityismainintaa ulkomaalaiselle henkilélle myonnettavasté luotosta. Pan-
keilla on omat luotonmyontoperusteensa. Niissd huomioidaan esimerkiksi velallisen ta-
kaisinmaksukyky ja miten pankki voi perid saatavansa tilanteissa, joissa velallinen ei

kykene maksamaan velkaansa. (Toimeksiantajan siséinen ohje.)

Henkilon kansalaisuudella ei ole merkitysté luoton antamisen suhteen. Toimeksiantajan
ohjeistuksen mukaan on suositeltavaa, ettd henkild on asunut Suomessa virallisesti va-
hintddn kolme vuotta, ennen kuin hanelle myonnetdéan luottoa tai luottokorttia. Tama
johtuu muun muassa siita, ettd pankki voi varmistua asiakkaan maksukéyttaytymisesta.
Myos ulkomailla asuvaan asiakkaaseen suuntautuva perintdprosessi on erittain hankala.
Alle kolme vuotta Suomessa asuneille voidaan myontad luottoa poikkeustapauksissa,
esimerkiksi diplomaateille tai kiinteiston omistajille. (Toimeksiantajan sisdinen ohje.)

Samat saannot koskevat ulkomaalaisia takaajia. Ulkomaalaisella henkil6lla tulee olla
suomalainen henkil6tunnus ja hanen tulee asua vakituisesti Suomessa. Esimerkiksi ul-
komailla sijaitsevat kiinteistot eivat kelpaa Suomessa myonnettavan lainan vakuudeksi.

(Toimeksiantajan siséinen ohje.)

5.7 Palvelumaksut

Pankkipalveluiden hinnoittelu vaihtelee pankkien valilla. Finanssivalvonta suorittaa
vuosittaisen kyselyn pankkien asiakkaille ja muille sidosryhmilleen, jolla se pyrkii sel-
vittdméan pankkipalveluiden hintaa ja saatavuutta. Palvelumaksuja syntyy pankin tar-
joamista palveluista, esimerkiksi laskun maksusta pankissa toimihenkilon suorittamana.
Pankit veloittavat my6s tuotteistaan, kuten pankkikorteista ja verkkopankkipalvelusta.

(Finanssivalvonta.)

Laki velvoittaa pankkeja tarjoamaan peruspankkipalvelut luonnolliselle henkil6lle. Pe-
ruspankkipalveluiksi lasketaan talletustili, pankkikortti (Visa Electron tai debit-kortti)
sekd maksutoimeksiantojen hoitaminen. Peruspankkipalveluiden tarjonnan rajoittamise-
na pidetddn myos kohtuutonta hinnoittelua. (Finanssivalvonta 2009, 1.) Myds Euroopan

komissio antaa suosituksensa pankkipalveluiden hinnoittelusta. Peruspankkipalvelut
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saavat olla maksullisia, mutta niiden tulee olla kohtuullisen hintaisia. (Euroopan komis-
sio 2011.)

Finanssivalvonnan vuonna 2011 tekeman tutkimuksen mukaan kallein peruspankkipal-
velu oli laskun maksu kateiselld joka maksoi 5-8 euroa pankista riippuen. Edullisinta oli
laskun maksu verkkopankkipalvelussa joiden kuukausimaksut olivat keskimaarin 2,5
euroa. My6s maksuautomaattien ja maksupalvelun kayttd oli suhteellisen edullista.
Maksuautomaattien maard on tosin vahentynyt roimasti kuluneina vuosina.

(Finanssivalvonta 2011.)

5.8 Kielikysymys

Laki velvoittaa pankkia tarjoamaan palvelua suomen- ja ruotsinkielella. Pankki ei siis
ole velvoitettu tarjoamaan palvelua eikd lomakkeita muilla kielilld&. Sopimukset tehd&an
suomen- tai ruotsinkielella. Miké&li sopimuksesta on tehty my®os toiselle kielelle kd&nnet-
ty versio, lisatdan siihen teksti jossa alkuperaiskielelld tehty sopimus mainitaan ensisi-
jaiseksi, mahdollisten kaannosvirheiden varalta. Mikali pankki tarvitsee asiakkaalta vie-
raskielisia todistuksia tai papereita, on niiden kdantdminen ja siitd aiheutuvat kustan-
nukset asiakkaan hoidettava. (Toimeksiantajan siséinen ohje.)

Sopimuksiin tulee kirjata myds tulkin tiedot. Nain ollen tulkki pitaa voida tunnistaa asi-
ointitilanteessa yhté luotettavasti kuin itse asiakas. Tulkin hankinta on asiakkaan omalla
vastuulla. (Toimeksiantajan sisdiset ohjeet.)

6 ASIAKASPALVELU

Yritystoiminnassa on kyse siitd, ettd asiakkaalla on jokin tarve, jonka yrityksen tarjoama
palvelu tai tuote pystyy tyydyttdmaan. Parhaimmillaan asiakkaalle kyet&d&n tarjoamaan
niin hyvéa palvelua, ett tastd syntyy asiakkaalle elamys. Joskus hyva palvelu on jopa

tarkedmpéaa kuin itse myytavé tuote. (Erdsalo 2011, 12.)

Palvelu on padosin aineetonta toimintaa. Asiakkaalle ei jaa siitd mitddn konkreettista
vaan jokin tuntemus. Hyvaa palvelua luodaan tervehtimalld, hymyileméalld ja kommuni-

koinnilla. Palvelun aineettomuudesta johtuen, sitd on vaikea korjata. Huonon palvelun
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korvaaminen onkin huomattavasti vaikeampaa kuin huonon tuotteen korvaaminen.
(Erésalo 2011,12.)

Palvelun tarjoamisen suunnittelu on haastavaa, sill sita tuotetaan samalla, kuin sita ku-
lutetaan. Asiakkaalla on tarked rooli palvelun tuottamisessa, ja siind tulisi aina huomioi-
da asiakkaan senhetkiset tarpeet ja resurssit. Asiakkailla on esimerkiksi eri maaré aikaa
kaytettavissé ja saman yrityksen asiakkailla on hyvinkin erilaiset tarpeet, joihin tulee

vastata asiakaskohtaisten resurssien mukaisesti. (Erasalo 2011,12.)

6.1 Vuorovaikutus

Palvelukohtaaminen on vuorovaikutustilanne, jossa asiakkaalla ja asiakaspalvelijalla on
omat tavoitteensa. Asiakas hakee palvelua tai ratkaisua johonkin tarpeeseensa, jonka
toivoo tulevan tyydytetyksi oikealla tavalla. Asiakaspalvelijan tavoitteena on tarjota rat-
kaisu asiakkaan tarpeeseen lakeja ja sdant6jad noudattaen. Kumpikin toivoo tilanteen
paattyessa saavuttavansa omat tavoitteensa, vaikka heidédn roolinsa ja tavoitteet ovatkin
erilaisia. (Hammar-Suutari 2005,112.)

Kulttuurien vélisessa ty6ssda kommunikointi saattaa osoittautua haastavaksi, silla eri
kulttuureissa arvostetaan erilaisia kommunikointimalleja. Joissain kulttuureissa on totut-
tu keskeyttamaan puhekumppani ja puhumaan jopa tdman paéalle. (Pitkdnen 1998, s.44.)
Toisissa kulttuureissa sen sijaan ajatellaan, ettd suomalaisten véhé&eleisyys viestii piit-
taamattomuutta ja toykeyttd. Joissain kulttuureissa hiljaisia hetkia pidetd&n painostavi-
na, ja suomalaisten mietintdhetket saattavat antaa jopa vaikutelman henkilén véha-
alyisyydesta. (Pitkédnen 1997, 23.)

Kielellisen- ja ei-kielellisten viestin tarkka tulkitseminen on erityisen tarpeellista tilan-
teessa, joissa osapuolilla ei ole yhteista kieltd. Kumpikin osapuoli lukee toisensa eleita
ja puhetapaa. Se voi olla sanallista viestié tukevaa tai painvastoin. Erityisesti omiin elei-
siin ja toisen eleiden lukemisiin tulisikin kiinnittdd huomiota juuri kulttuurien valisissa
kohtaamisissa, joissa opitut eleet saattavat vaikuttaa toisen kulttuurin edustajasta joltain

aivan muulta, miksi ne on tarkoitettu. (Brewis 2008, 113.)
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Kieli- ja kulttuurierot sekd mahdolliset asenteelliset tekijat voivatkin tehd& toisinaan
monikulttuurisista asiakaskohtaamisista tavallista stressaavampia. Kielimuuri voi syntyé
esimerkiksi asiakkaan puutteellisesta kielitaidosta, virkailijan puutteellisesta kielitaidos-

ta tai toisen osapuolen tuntemasta epdvarmuudesta. (Brewis 2008, 228.)

Suomalaiset kdytannét ovat usein vieraita ulkomaalaiselle asiakkaalle. Tyontekijan epa-
virallinen, mutta erittdin tarked tehtava on selittad asiakkaalle, kuinka suomalaiset lait ja
jarjestelmat toimivat. Samalla tyontekijan tulisi varmistua siitd, ettd asiakas todella
ymmartaa, mista on kyse. (Brewis 2008, 229.) Toisinaan asiakkaat voivat eparodida
puutteellisen kielitaitonsa esiintuomista ja esimerkiksi tyytyd nyokkaileméan keskuste-
lun aikana. Talléin toisen osapuolen on erityisen vaikeaa ymmartad, ettei toinen ole
ymmartanyt lapikaytyja asioita. (Brewis 2008, 174-176.)

6.2 Monikulttuuriseen kohtaamiseen vaikuttavat tekijat

Kommunikoinnin lisdksi kohtaamiseen vaikuttavat molempien osapuolten asenteet seka
kayttaytyminen. On térkead tiedostaa, ettd millaisia ennakkoasenteita toiseen henkiléon
tai hanen edustamaansa ryhmaan liittyy. Ihmisell& on luontainen tapa ryhmitelld ihmiset
eri kategorioihin. Kategoriat yleensa ohjaavat ihmisen suhtautumista joko myonteisesti
tai Kielteisesti. Asenteet vaikuttavat aina ihmisen kayttaytymiseen. Useimmiten se kui-

tenkin tapahtuu ihmisen sita tiedostamatta. (Hammar- Suutari 2005, 112.)

Mydnteiset kokemukset kulttuurien vélisistd kohtaamisista helpottavat haastavissakin ti-
lanteissa toimimista. Myo6s runsas kokemus eri kulttuurien edustajien kanssa toimimi-
sesta parantaa monikulttuuriseen kohtaamiseen liittyvia ennakko-odotuksia ja lisdavat
néin kohtaamisen sujuvuutta. Epdonnistuneet kohtaamiset puolestaan aiheuttavat tyon-
tekijassa kielteisia ennakko-odotuksia ja asenteita. Tdma nakyy myoés kohtaamisen epé-

onnistumisena. (Hammar- Suutari 2005, 113.)

Myos osallisten tahtotilalla on tarked merkitys monikulttuurisen kohtaamisen onnistu-
misen kannalta. Parhaimmillaan asiakas on motivoitunut omien asioidensa hoitamisesta
ja tdm& motivoi myos tyontekijdd tekemdaan kaikkensa kohtaamisen onnistumiseksi.
Onnistuneen kohtaamisen avaintekijoita ovatkin kummankin osapuolen motivaatio, hei-

dan vélisen yhteistyon laatu ja riittavat resurssit. (Hammar-Suutari 2005, 112-114.)
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Tyontekijan ammattitaito vaikuttaa asiakkaan saamaan palveluun. Ammattitaito lisaa
tyontekijan kykya toimia asiakkaan hyvéksi, niissakin tilanteissa jotka ovat epéatavallisia
tai joissa kommunikointi on haastavaa. (Hammar-Suutari 2005,115.) Ammattitaitoa ei
pida kuitenkaan kayttaa hyvakseen, esimerkiksi piiloutumalla niin kutsutun ammattimi-
nén taakse. Asiakaspalvelutydssd ihmisen persoonallisuus on tarkein tyévaline, ja asia-
kaskohtaamisessa on térkedd osoittaa asiakkaalle ymmérrysta. Ainutlaatuisella asiakas-
kohtaamisella tarkoitetaankin osaksi sitd, etta asiakaspalvelija kykenee pysédhtymé&an
hetkeksi pohtimaan milta tilanne vaikuttaa asiakkaan ndkdkulmasta. (Ekholm & Sal-
menkangas 2008, 73.)

Monikulttuurisissa kohtaamisissa tyontekijan on tarkedd hyvéksya se, ettd tilanteet voi-
daan ratkaista eritavoin mihin on totuttu. Tallaisissa kohtaamisissa ideaali lopputuloskin
voi olla erilainen mita tavanomaisissa kohtaamisissa. Tyontekijan joustaminen ja tilan-
teeseen asetetut tavoitteet helpottavat toimimista. Niin kutsuttuja monikulttuurisia kyky-
ja ovat sosiaalisuus sekd aito kiinnostus ihmisiin ja heidan auttamiseensa. Téarke&& on
myos kyeta tuntemaan empatiaa asiakasta kohtaan eika tuomita heitd. (Ekholm & Sal-
menkangas 2008, 87.)

Henkilon, joka tuntee oman taustansa ja tiedostaa omaan kaytokseensa vaikuttavat teki-
jat, on helpompi kohdata vieraan kulttuurien edustajia ja hyvéksya erilaiset toimintata-
vat. Tallainen ihminen ei usein pida vierasta uhkaavana, vaan kykenee ymmartamaan
omaan ja toisen kayttdytymiseen vaikuttavia tekijoitd ja muokkaamaan omaa kaytostaan
sen vaatimalla tavalla. (Ekholm & Salmenkangas 2008, 73.)

Vaikka asiakasta on tarpeellista ymmartad, asiakaspalvelijalta vaaditaan silti jamakkyyt-
t4 eikda tarkoituksena ole alistua asiakkaan tahtoon. Alistuvassa vuorovaikutustyylissa
asiakaspalvelija ei osaa kieltdytyd asiakkaan vaatimuksista suoraan eikd pitada kiinni
omista oikeuksistaan ja mielipiteistdan. Jamékka asiakaspalvelija sen sijaan osaa pitaa
puolensa ja tuntee olevansa tasa-arvoinen asiakkaan kanssa, vaikka hdnen tehtavanaan
onkin asiakkaan tarpeiden tayttdminen. (Erdasalo 2011, 114-116.)
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6.3 Kohtaamisen mahdollisia kompastuskivia

Pahimmillaan ennakkoluulot ja véarin luetut viestit johtavat taydelliseen kohtaamisen
epaonnistumiseen. Asiakaspalvelija saattaa odottaa asiakkaan toimivan toisin ja asiakas
taas toivoisi asiakaspalvelijalta erilaista toimintaa. Ulkomaalainen asiakas voi pitaa yr-
medatd asiakaspalvelijaa rasistisena, kun suomalaiset arvelisivat hénelld olevan huono
paiva tai puutteita sosiaalisissa taidoissa. Toisinaan ulkomaalaiselle miehelle voi olla
hdmmentévaa toimia naisvirkailijan kanssa. Suomalainen asiakaspalvelija kokee itsedan
kohdeltavan epétasa-arvoisesti sukupuolestaan johtuen. (Forsander, Ekholm & Saleh
1994, 33.)

Palvelutilanteen epdonnistumiseen voi olla syyna fyysiset, sosiaaliset tai yksiloon liitty-
vat tekijat. Fyysisia syitd ovat sellaiset, jotka yksinkertaisesti eivat ole mahdollisia esi-
merkiksi taloudellisista tekijoista johtuen. Sosiaalisia syitd ovat esimerkiksi tyopaikalla
vallitsevat kayttaytymissadnnot, jotka estavét tyontekijdd toimimasta hanen haluamal-
laan tavalla. Yksiloon liittyvia syitd ovat esimerkiksi ammatti- tai Kielitaidon puutteet.
(Erasalo 2011, 55.)

Niin kutsutut stigmat vaikeuttavat vuorovaikutusta monikulttuurisessa kohtaamisessa.
Stigma eli polttomerkki-ilmi¢ tarkoittaa sita, ettd yksilélla on joku ajatus tai stereotypia
tietystd ithmisryhmastd. Erdsalo mainitsee esimerkkind, ettd joku ajattelee “kaikkien so-
maleiden olevan varkaita”. Tallaiset ajatusmallit toki estavéat tyontekijéa toimimasta ta-

sa-arvoisesti kyseisen ryhman edustajien kanssa. (Erésalo 2011, 78.)

Myos tilanteet joissa asiakkaalla on mukana avustaja, saattavat tuntua asiakaspalvelijas-
ta hammentaviltd. Avustajan tehtdvana on asiakkaan auttaminen, joten asiakaspalvelijan
tulisi kommunikoida asiakkaan kanssa ja esittda kaikki kysymykset hanelle. On tarkeda
muistaa, ettd asiakkaana on ainoastaan asiakas ja avustajan tehtavana on olla tiedonva-

littdjana toimihenkilon ja asiakkaan valilla.(Erésalo 2011, 82.)

Toisinaan asiointia saattavat vaikeuttaa ulkomaalaisen asiakkaan tuntemat ennakkoluu-
lot tai rajoitteet. Maahanmuuttajien tapaan kommunikoida suomalaisten kanssa vaikut-
tavat muun muassa heidan aikaisemmat kokemuksensa suomalaisista. Heidan ensikos-

ketuksensa suomalaisiin on usein suomalaisviranomaisten kautta. N&illd kohtaamisilla
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onkin perustavanlaatuinen merkitys siihen, millaisena ulkomaalaiset kokevat seka suo-

malaisen vaeston ettd yhteiskunnan. (Brewis 2008, 227.)

Ulkomaalaisen asiakkaan epéakohteliaalta tuntuvan kéytoksen taustalla saattaa olla mo-
nia tekijoita. Toisinaan heikko Kielitaito tai erilaiset kommunikointitottumukset saatta-
vat heijastua ulospain epakohteliaisuutena. On my6s hyvd muistaa, ettd suomalaiset jar-
jestelmat ja yritykset eivét ole ulkomaalaiselle asiakkaalle tuttuja ennestdan. Toisinaan
heilld on kielteisia kokemuksia aikaisemmilta ajoilta tdmankaltaisista jarjestelmista.
(Forsander, Ekholm & Saleh 1994, 56.)

Uusi ulkomaalainen asiakas ei myoskaan yleensa tunne samanlaista uskollisuutta jarjes-
telmaé kohtaan, toisin kuin vakiintuneet asiakkaat (Forsander, Ekholm & Saleh 1994,
56). On tarkeéd, ettd asiakaspalvelija osoittaa kunnioittavansa ja ymmartavansa asiakas-
ta sekd toimii avoimesti, silla tdma herattédé asiakkaassa luottamusta ja parantaa vuoro-
vaikutusta (Brewis 2008, 247-250).

6.4 Kulttuurien valinen kompetenssi

Erityisesti monikulttuurisissa tyotehtavissa sosiaalisten ja ammatillisten taitojen lisék-
si kulttuurien valinen kompetenssi on tarkeé tyontekijan ja yhteison taito. Hammar-
Suutari on verrannut kulttuurien vélistd kompetenssia kdyteen. Kéyden sisaltd koostuu
tietoisuudesta, toiminnasta, asenteista ja taidoista. Naitd ympéaroivat resurssit, kuten
aika ja lainsaadanto, jotka osaltaan vaikuttavat siihen, miten virkailija voi toimia asi-

akkaan kanssa. (Hammar-Suutari 2009, 67.)

Taidoilla tarkoitetaan esimerkiksi kykya asettua asiakkaan asemaan ja suhtautua
omaan toimintaan Kriittisesti. Taitoja ovat myds kyky kommunikoida haastavissakin
tilanteissa ja kyky lukea asiakkaan viesteja oikein. Kulttuurien vélisissa tilanteissa
vaaditaan myo6s nopeaa reagointikykyd muuttuvissa tilanteissa ja taitoa sovittaa omaa

kayttaytymistaan niihin soveltuviksi. (Hammar-Suutari 2009, 67.)

Kulttuurinen tietous on sitd, ettd ihminen ymmartaa kulttuurin vaikuttavan kayttayty-
miseen, ajatteluun ja muuhun toimintaan. Tietoisuus l&htee siit4, ettd yksilo pohtii

omaa kaytostaan ja sitd, millainen vaikutus omalla kulttuurilla on siihen. Oman taus-
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tan tunteminen helpottaa ihmista tiedostamaan, miten kulttuuri vaikuttaa hénen kay-
tokseen ja ajatuksiin erilaisissa tilanteissa. Omalla taustalla tarkoitetaan muun muassa
omaa sosioekonomista, maantieteellistd ja poliittista asemaa. Kulttuurin vaikutuksen
tiedostaminen lisaa tiedon liséksi henkilon herkkyytta huomioida erilaisia kéayttayty-
mismalleja seké tunnistaa omia asenteita seka syita niiden taustalla. (Hammar-Suutari
2009, 68-125.)

Kulttuurista kompetenssiaan kehittdessa, henkilon on tarkedd syventya omien asen-
teidensa lapikdymiseen. Asenteet ovat usein tiedostamattomia ja niiden muuttaminen
vaatii paljon aikaa ja vaivaa. On kuitenkin d&rimmaéisen tarkead, ettd ihminen tunnis-
taa mahdolliset stereotypiat ja pyrkii vaikuttamaan néihin. Ennakkoluuloton asenne on

tasa-arvoisen asiakaskohtaamisen perusedellytyksid. (Hammar-Suutari 2009, 68.)

Toimintavalmiuksilla tarkoitetaan, ettd henkil pystyy toimimaan mahdollisimman su-
juvasti monikulttuurisessa kohtaamisessa. Toimintavalmiuksiin voidaan laskea esi-
merkiksi riittdva kieli- ja ammattitaito. Liséksi riittdvat toimintavalmiudet mahdollis-
tavat, ettd henkil6 osaa hyodyntéé kulttuurien valista kompetenssia monikulttuurisissa
kohtaamisissa. (Hammar-Suutari 2005, 115-116.)

Kulttuurien valinen kompetenssi alkaa siitéd, ettd henkilo tiedostaa oman epépétevyy-
tensd. Todellisuudessa jo tasta alkaa kulttuurisen kompetenssin kehitys. Seuraavaksi
henkild kykenee kommunikoimaan vieraan kulttuurin edustajan kanssa siten, etta
kumpikin osapuoli ymmaérta4 toisiaan. Tarke&dd on myos luoda luottamuksellinen suh-
de asiakkaaseen. Tamén jalkeen tarvitaan oman ammattitaidon kayttoa tilanteessa si-
ten, ettd saavutetaan kummankin osapuolen etu. Viimeisena askeleena on se, etté vie-
raan kulttuurin edustajien kanssa tydskentelyd pidetddan miellyttdvénd ja antoisana.
(Pitk&nen 2011, 48.)

Tyontekijan kulttuurien valisen kompetenssin kehittyminen parantaa usein yksittéisen
asiakkaan saamaa palvelua ja helpottaa tyontekijan toimintaa monikulttuurisissa koh-
taamisissa. Mikali kulttuuriseen kompetenssiin panostetaan koko tydyhteisossa, paran-
taa se koko tydyhteison toimintaa ja antaa hedelmallisempid tuloksia. (Hammar-
Suutari & Pitkanen & Raunio & Sadvala 2011, 27.)
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7 ASIAKASKUNNAN MONIKULTTUURISUUS PANKIN NAKOKULMASTA

Tutkimuksessa selvitettiin kuinka ulkomaalaistaustaiset asiakkaat vaikuttavat pankki-
tyéhon ja minkalaisiin haasteisiin heiddan kanssaan on térmaétty. Tutkimus suoritettiin
teemahaastatteluina. Kaikki haastateltavat olivat pankkivirkailijoita ja tydskentelivat
konttorissa, jossa l&hes puolet asiakaskunnasta koostui ulkomaalaistaustaisista henki-
I6istd. Kaikki haastateltavat olivat naishenkil6ité ja tyoskentelivéat pankkipuolen tehté-

Vissa.

Haastateltavien koulutustaustat olivat hyvin vaihtelevia. Kaikki haastateltavat olivat
suorittaneet kaupallisen alan tutkinnon, osa oli koulutukseltaan merkonomeja ja osa
korkeamman tutkinnon suorittaneita. Haastateltavat tyoskentelivét konttorissa vakitui-
sesti. Heistd uusin oli aloittanut tyonsa kyseisessa konttorissa noin kaksi vuotta aikai-
semmin. Pisin kokemus oli haastateltavalla joka oli tydskennellyt case-konttorissa jo
yli 30 vuoden ajan, aivan konttorin perustamisesta lahtien. Kaikkien haastateltavien
aidinkieli oli suomi, ja he puhuivat myds englantia. Yksi haastateltava puhui toisena
kielendan ruotsia ja yksi vendjad. Muilla haastateltavilla ei ollut tutkimuksen kannalta

relevanttia kielitaitoa.

Kaikki haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin myohemmin sanatarkasti. Tama oli mie-
lestdni paras keino keskittya haastatteluun ja mahdollisti sen, ettd haastatteluista saa-
tiin maksimaalinen mé&aré tietoa. Haastattelut kestivat keskimdarin tunnin. Haastatte-
luissa pyrittiin kartoittamaan pankkihenkiloston omia kokemuksia ja mielipiteitd mo-

nikulttuurista pankkityoté koskien.

Tyossa tutkitaan kokeeko henkildstd ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kanssa toi-
mimisen erilaisena ja millaisiin eroihin on tormatty. Siind kartoitetaan myds henkilds-
ton kokemuksia ja suhtautumista ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kanssa tydsken-
telyyn. Case-konttorissa asiakaskunnan monikulttuurisuudesta on jo useampien vuosi-
en kokemus. Tutkimuksessa kasitelld&n nykytilan lisaksi miten asiointi on kehittynyt
vuosien aikana. Siind pohditaan myos yleisid haasteita ja ongelmatilanteita, joihin ul-

komaalaisasiakkaiden kanssa toimiessa on usein tormatty.
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7.1 Asiakassuhteet ulkomaalaistaustaisiin

Moni haastateltava korosti ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden olevan erittain hetero-
geeninen ryhmaé, jonka asiointi on hyvin vaihtelevaa. Haastateltavien mukaan asiakas-
ta luokiteltaessa kulttuurista taustaa tdrkedmpaa ovat asiakkaan tapa hoitaa asiansa ja
hanen henkilokohtainen tilanteensa. Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden maaran koet-
tiin kasvaneen viime vuosien aikana ja myos heidan asiointinsa on monipuolistunut
huomattavasti. Nykyaan ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden arveltiin hakevan ratkai-

suja yha vaihtelevampiin rahoitustarpeisiin.

Haastateltavien mukaan pankit pitivat ulkomaalaisia asiakkaita usein matalakatteisina
asiakkaina. Tama on vaikuttanut muun muassa siihen, ettei alueella ole kilpailevien
pankkien konttoreita. Moni haastateltava pahoitteli sitd, ettd maahanmuuttaja-
asiakkaiden merkitysta ei ole vield ymmarretty eikd heidan tulevaisuuden potentiaali-
suuttaan osata arvostaa. Asiakaspinnassa tyoskentelevat haastateltavat korostivat heis-
ta kuitenkin 16ytyvan monia hyvia asiakkaita. On tarkead, ettd pankki tiedostaa sen ja
nakee vaivaa kyseisen asiakasryhman yksilollisten tarpeiden selvittdmiseksi ja niihin

vastaamiseen.

7.1.1 Luottamuksellisen asiakassuhteen luominen

Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kanssa asioimisesta oli monenlaisia mielipiteita ja
kokemuksia. Kaikki haastateltavat korostivat asiakkaiden tasa-arvoisen kohtelun ole-
van aarimmaisen tarkedd. Moni oli sitd mieltd, ettei heidan kanssaan asioimisessa ole
mink&&nlaista eroa suomalaisasiakkaisiin verrattuna. Haastattelujen edetessé tuli kui-
tenkin esiin monenlaisia kaytdnnon eroja, liittyen esimerkiksi kommunikointiin ja

kulttuurisiin eroihin.

Case-konttorissa monikulttuurisuuteen on totuttu. Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden
kuvailtiin tuovan véria ja elavyyttd konttorin arkeen. Konttorissa on totuttu huomioi-
maan monia kulttuurista ja kielellisista johtuvia eroja. Erés haastateltavista arveli, etta
muissakin toimeksiantajan konttoreissa tullaan l&hitulevaisuudessa kohtaamaan sa-
manlaisia haasteita ja siksi niihin olisikin tarke&& reagoida mahdollisimman nopeasti.

Case-konttori sijaitsee alueella, joka on perinteisesti ollut maahanmuuttajien suosios-
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sa. Tahan syynd on muun muassa alueen edullinen hintataso. Moni maahanmuuttaja
avaa tilinsd kyseisessé konttorissa, mutta muuttaa mydhemmin alueelta pois. Ulko-
maalaisten asiointi on lisadntynyt ja lisadntyvd myds muissa konttoreissa.

Moni haastateltava korosti, ettd ulkomaalaistaustaisia asiakkaita on arvostettava ja
pankin tulee osoittaa luottamusta heitd kohtaan. Tama onnistuu muun muassa asiakas-
kohtaamisissa, joissa yksilollisen palvelun ja asiakkaan kunnioittamisen mainittiin
olevan aarimmaisen tarkead. Ennakkoluulot ja epéilyt murentavat luottamuksellisen
asiakassuhteen syntymistd. Osa haastateltavista koki kaikkien asiakkaiden saavan
osakseen tasa-arvoista kohtelua virkailijan ennakkoluuloista riippumatta. Osa oli sen
sijaan vakuuttuneita siitd, ettd virkailija asenteet heijastuvat virkailijan kaytokseen.
Luottamuksellista asiakassuhdetta luodessa onkin siis ensiarvoisen tarke&a osoittaa ai-

toa kiinnostusta asiakkaan asioihin ja niiden hoitoon.

Haastateltavien kokemuksien mukaan tyytyvéiset ulkomaalaistaustaiset asiakkaat ovat
suomalaisasiakkaita uskollisempi asiakasryhmd. Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden
oli koettu arvostavan apua, heille osoitettua luottamusta sekd hyvaa asioiden hoitoa
jopa varsinaisia finanssipalveluita enemmaéan. Tamé nakyi esimerkiksi siing, etta hei-
dan arveltiin olevan vahemman alttiita pankinvaihdokselle tiukoissakin kilpailutilan-

teissa heidan ollessaan tyytyvdisia pankkisuhteeseensa.

7.1.2 Tulevaisuuden potentiaali

Pitkdjanteisyys on tarkedd ulkomaalaisten asiakkaiden kanssa toimiessa. Erddn haasta-
teltavan neuvo olikin arvioida heidan kannattavuuttaan yhden sukupolven ylitse. Pal-
veluiden avanneiden lasten asiointi tulee varmastikin olemaan huomattavasti suju-
vampaa ja kannattavampaa. He tottuvat asioimaan Suomessa ja moni heistd asettuu
Suomeen pysyvésti ja saa Suomen kansalaisuuden. Heidan tarpeensa arveltiin olevan
tulevaisuudessa enemman valtavéeston kaltaisia, eli heilld tulee olemaan vanhempiaan
enemman kiinnostusta erilaisiin rahoitus-, sijoitus- ja vakuutuspalveluihin. Heilla tulee
olemaan ndkyva maksuhistoria ja vanhempiaan enemman tuloja. Talléin myos kilpai-
lijapankit Kiinnostuvat heidén asiakkuudestaan nykyistd enemman. Menetettyjen asi-

akkaiden takaisinhoukutteleminen on kuitenkin vaikeampaa kuin tdman hetkisten asi-
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akkuuksien sailyttdmisen. Tulee siis huomioida, ettd pankin suhtautuminen vanhem-

piin vaikuttaa lapsille syntyvdan mielikuvaan kyseisesta pankkiryhmasta.

Pitk&janteisyys on erityisen tarkeda asiakassuhteen alussa. Ulkomaalaisten asiakkai-
den asiointi on usein aikaa vievéa ja hankalaa, vaatien pankilta enemman resursseja.
Kannattavaa on kuitenkin erdén haastateltavan sanoja lainaten laittaa asiakkaan kivi-
jalan kuntoon”. Tall& tarkoitetaan asiakkaan tarpeiden ja elamantilanteen riittdvaa kar-
toittamista. Sen jalkeen asiakkaalle tulee tarjota juuri hdnelle soveltuvia ratkaisuja ja
auttaa erilaisten palveluiden kéaytossa ja opettelussa. Suomalaisten pankkipalveluiden
kayttd on usein ulkomaalaiselle asiakkaalle haastavaa, joten heidédn opastamisensa on

erityisen tarkead sujuvan pankkiasioinnin kannalta.

Suomalaisasiakkaille péivittaispankkipalveluiden kéytté on usein tuttua. Ulkomaalais-
ten kohdalla tilanne voi olla hyvin erilainen. Kivijalan kuntoon laittamisella tarkoitet-
tiin myos sitd, ettd pankkivirkailijan tulisi olettaa vdhemman ja nayttdd enemman.
Esimerkiksi pankkikortin kayttdé voi olla aivan uutta osalle maahanmuuttaja-
asiakkaalle. Sen lisdksi, etta heille myydaén palveluita ja tuotteita seka kerrotaan nii-
den kaytosta, on hyvéa ajatus menné asiakkaan mukana pankkiautomaatille opastamaan
kuinka pankkikortti toimii ja ndyttad perinpohjaisesti kuinka palveluja yleensékin kay-
tetddn. Tama on pidemman péélle tehokkain keino hoitaa asiakkuutta, vaikka se vaatii

hetkellisesti pankkivirkailijalta ylimaardista vaivannakoa.

Haastateltavien mukaan ulkomaalaisten asiakkaiden eldméntilanteet ja asiakaskoh-
taamiset poikkeavat usein totutuista. Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden elaméntilan-
teet ovat erilaisia ja tarpeet saattavat olla suomalaisasiakkaista poikkeavia ja toisinaan
niiden selvittdminen on haastavaa. Ratkaisujen tarjoamista saattavat hankaloittaa esi-
merkiksi kieli- ja kulttuurierot. Perusteellinen selvittdminen on kuitenkin kannattavaa,
silla taten voidaan esimerkiksi sadstya virhetulkinnoilta. Tama my6s osoittaa asiak-

kaalle h&nen asiakkuuden olevan pankille tarkea.

Moni haastateltava kertoi auttavansa ulkomaalaistaustaisia asiakkaita usein sellaisissa
tehtdvissd, jotka eivat kuulu pankkitoimihenkilon tehtdvankuvaan. Esimerkiksi ulko-
maalaisten asunnonostajien kerrottiin usein olevan tietdméttomia kiinteistokauppapro-

sessista ja siihen liittyvésta lainsaddannostd. Moni virkailija kertoi opastavansa heité
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suomalaisia useammin ja valilla jopa tilaavansa tarvittavia papereita heidan puoles-
taan. Tama ei kuulu pankkivirkailijan toimenkuvaan, mutta sen koettiin sen paranta-

van asiakaspalvelua ja helpottavan asuntokaupan etenemista.

7.1.3 Tarvittavat resurssit

Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kanssa asioinnin kuvailtiin olevan usein hidasta.
Erityisesti tamé korostuu tilanteessa, jossa asiakkaan ja virkailijan vélilla on pahoja
Kielivaikeuksia. Erdan haastateltavan arvion mukaan tallaisissa tilanteissa asiointi vie
jopa kolminkertaisen madran aikaa verrattuna tilanteisiin, joissa ei esiinny kieliongel-
mia. Usein my0ds palveluiden avaaminen ja ehtojen selvittdminen kestéa tavallista

kauemmin.

Kohtaamisten arveltiin olevan aikaa vievia myds siksi, ettd ulkomaalaistaustaisille
suomalainen lainsaddanto ja pankkijarjestelman toimivuus ovat vieraita. Tallgin vir-
kailijan tehtavana on perinteisen pankkityon lisaksi kertoa asiakkaalle, kuinka eri in-
stanssit ja prosessit toimivat, selittad kasitteitd ja Kiinnittdd huomiota kommunikoin-
tiin. Asiakkaan eteenpdin ohjaamisen sanottiin olevan myds tarkead, esimerkiksi tilan-
teissa joissa asiakkaan tarvitsee hankkia joitain papereita tai todistuksia prosessin

eteenpdin viemiseksi.

Haastateltavat kehuivat ulkomaalaisten asiakkaiden useimmiten oppineen nopeasti
kayttamadn suomalaisia pankkipalveluita. Muun muassa paivittdispalveluissa asiak-
kaat ovat hyvin tottuneita tiettyihin toimintatapoihin. Esimerkkind mainittiin tilanne,
jossa asiakas tulee maksamaan laskua kateiselld ja ojentaa saman tien kateismaksun

summan virkailijalle, ennen kuin tdma ehtii sitd edes pyytamaan.

Haastateltavien mukaan monikulttuurinen pankkity6 vaatii ammattitaidon liséksi tyon-
tekijaltd henkisia resursseja. Asiakaskohtaamiset koettiin usein palkitsevina, mutta
my06s haastavina. Erityisen raskaina koettiin sellaiset paivat, jolloin suureen osaan
asiakaskohtaamisista liittyi kommunikointivaikeuksia. Osa haastateltavista koki tdman

erittdin raskaana ja toisinaan turhauttavana.
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Moni haastateltava kiitteli tydyhteison hyvaa ja lamminté yhteishenked ja sen katsot-
tiin olevan suurena tukijana tyon arjessa. Hyvén yhteishengen etuna pidettiin myos si-
t4, ettd voitiin keskustella vaikeista tapauksista tydyhteisossé ja saada tukea muilta
tyokavereilta. Nuoremmat haastateltavat kokivat vanhemmilta tyontekijoilta saatujen

neuvojen ja tuen auttaneen tyon tekemisessé ja tyéhon sopeutumisessa.

Ammattitaidon koettiin lisddvan kohtaamisten sujuvuutta. Haastateltavat kokivat
my0s, ettd monikulttuurisissa kohtaamisissa toimiminen oli sitd helpompaa, mité
enemman oli aiempaa kokemusta tdman kaltaisista kohtaamisista. Erdan haastatelta-
van mukaan uudet tyontekijat toistavat usein samankaltaisia virheitd ulkomaalaisten
asiakkaiden kanssa. Yleinen tilanne on esimerkiksi, ettd asiakas tulee maksamaan las-
kua ja puhuu huonoa suomea. Pankkivirkailija olettaa hanen haluavan maksaa laskun
tilin kautta, koska se on halvempaa ja yleisempéa. Ulkomaalaisten keskuudessa katei-
selld maksaminen on kuitenkin vieldkin yleistd, eikd maksujen haluta nékyvén tilita-
pahtumissa.

Monikulttuurisissa kohtaamisissa onkin tarke&a selvittad darimmaisen tarkkaan, mita
asiakas haluaa. Monikulttuurisissa kohtaamisissa tarvitaan erilaisia toimintamalleja
jotka usein opitaan kokemuksen myota. Pelkastdan aikaisemmasta pankkikokemuk-
sesta ei ole apua taman kaltaisissa tilanteissa. Uuden tydntekijan perehdytyksen kan-
nalta koettiin tarkeaksi se, ettd hanta neuvoo henkild jolle monikulttuuriset asiointiti-

lanteet ovat ennestdén tuttuja.

7.2 Pankkiasioiden hoito

Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kerrottiin k&yttdvdn monenlaisia pankkipalveluita.
Heidan arveltiin kayttdvan suomalaisasiakkaita enemman tiettyja palveluita ja palve-
lukanavia. Heidé&n oli todettu esimerkiksi asioivan pankin konttorissa usein, suoma-

laisasiakkaiden suosiessa yhd enemman digitaalisia asiointikanavia.
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Moni haastateltava oli kokenut, ettd ulkomaalaistaustaiset asiakkaat arvostavat sit4, et-
t& pankki osoittaa luottavansa heihin. Talléin he haluavat osoittaa olevansa luottamuk-
sen arvoisia. Toisinaan tdma vaatii toki pankilta enemman riskinottoa. Ulkomaalaisten
asiakkaiden maksuhistoria on usein lyhyt eika heill4 ole ndkyvad omaisuutta. Nyky&aéan
suosituskirjeiden kayttd on adrimmaisen harvinaista, jolloin asiakkaan maksukyvyn

tunnistaminen saattaa olla vaikeaa.

Ulkomaalaisilla asiakkailla on usein kuitenkin niin kutsuttua piilorahaa, joka tulee
heiddn omasta maastaan tai heidan laheisiltddan. Rahoituspuolella useat kokemukset
ovat osoittaneet, ettd esimerkiksi vietnamilaiset ovat todella hyvia laina-asiakkaita.
Heidéan on todettu olevan useimmiten luotettavia asiakkaita, joiden maksukyky on en-
siarviota parempi. Téhan saattaa vaikuttaa muun muassa se, ettd he suosivat usein ra-
han s&astamistd kotona. N&ma osoittavatkin kuinka tarke&ad pankin on tuntea myos
asiakkaiden kulttuuriset taustat, jotta he osaavat arvioida naiden todellisen potentiaa-

lin.

Haastateltavat olivat my6s huomanneet, ettéd joissain kulttuureissa yhteiso auttoi velal-
lista lainan takaisinmaksussa. Usein tallaisissa tilanteissa lainan takaisinmaksuaika oli
tavallista lyhyempi, usean henkilon osallistuttua lainan takaisinmaksuun. Erdiden ko-
kemuksien mukaan perheenjasenet auttoivat lainan takaisinmaksussa mikali velallisel-

le tuli maksuvaikeuksia, esimerkiksi mikali han jaa tyottomaksi.

Ulkomaalaistaustaisten lainanotto on haastateltavien mukaan lisaantynyt viime vuosi-
en aikana. Suomalaisvelallisiin verrattuna lainasummat ovat usein pienié ja takaisin-
maksuajat lyhyitd. Asuntolainoista puhuttaessa erds haastateltava arveli pienien laino-
jen johtuvan muun muassa alueen asuntojen alhaisesta hintatasosta. Han oli myos
kiinnittanyt huomiota siihen, ettd ulkomaalaisperheet ostavat useammin valmiita asun-
toja. Tosin viime vuosina muutamat ulkomaalaistaustaisetkin asiakkaat ovat hakeneet
rakennuslainaa. Liséksi ulkomaalaisten arvioitiin usein ostavan pienempid ja edulli-

sempia asuntoja suomalaisiin verrattuna, perhekoosta riippumatta.
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Haastateltavien kokemusten mukaan ulkomaalaistaustaisilla henkil6illa on asuntolai-
naa hakiessa usein jo valmiina jonkinlainen taustarahoitus. Asuntolainaa ottaessa olisi
suositeltavaa, ettd asiakkaalla olisi s&astettynda noin kymmenen prosenttia asunnon
hinnasta. Tdmén arvioitiin toteutuvan toisinaan ulkomaalaisten asiakkaiden kohdalla.

Rahat ovat yleensa lahtdisin joko sdéstoisté tai lainattu muilta perheenjasenilta.

Ulkomaalaistaustaisia kehuttiin yleisesti ottaen luotettaviksi velallisiksi. Heidan ker-
rottiin yleensé ottavan hyvissa ajoin yhteyttd pankkiin, mikali heill& tulee ongelmia
lainan takaisinmaksussa. Tama nakyykin esimerkiksi siind, etta case- konttorin jarjes-

tdmattomien lainojen maara on alhainen.

7.2.2 Ulkomaalaistaustaisten kayttamat palvelukanavat

Haastateltavien mukaan suuri osa konttorissa jonottavista asiakkaista on ulkomaalais-
taustaisia. Yhdeksi syyksi tdhan arveltiin, ettd varsinkin huonoa suomea puhuvat asi-
akkaat kokivat tulevansa paremmin ymmarretyksi kasvokkain asioidessaan. Lisaksi
konkreettisilla syilla on tdhan vaikutusta. Ulkomaalaisille asiakkaille voidaan avata
verkkopankkipalvelu ainoastaan EU-alueen passilla tai henkilokortilla, mikali niissé ei
ole erikoismainintoja. My0s puhelimessa asioinnin kuivailtiin olevan toisinaan erittain

haastavaa kasvokkain kohtaamiseen verrattuna.

Yhteydenpito ulkomaalaisiin asiakkaisiin on erittdin tarkedd, vaikka se on toisinaan
haastavampaa. Myo6s heiddn huomioimisensa palvelurakennetta muutettaessa on tar-
kedd. Esimerkiksi kassapalveluiden radikaali véhentdminen on melko ajattelematonta
konttorissa, jossa suurelle osalle asiakkaista tiskiasiointi on ainoa mahdollisuus hoitaa

pankkiasiansa.

Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden arvioitiin asioivan entista useammin aikavarauk-
sella. Silti he asioivat aikavarauksella suomalaisasiakkaita harvemmin. Erdén haasta-
teltavan kokemuksien mukaan ulkomaalaiset asiakkaat jattavat huomattavasti useam-
min tulematta sovittuihin tapaamisiin. Hanen arvionsa mukaan jopa yhdeksan kym-
menestd aikavarauksen tehneista ei saavu paikalle. Mahdollisia syita tdhan ei osattu
sanoa. Taman koetaan olevan d&rimmaisen turhauttavaa, sillé tapaamiseen valmistau-

tuminen on ollut talléin turhaa.
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Moni haastateltava koki puhelimessa asioinnin olevan tavallista haastavampana ulko-
maalaistaustaisten asiakkaiden kanssa. Ensinnédkin henkilon tunnistaminen puhelimit-
se on hankalaa, sill4 heiddn nimensa vaikuttavat usein haastavilta suomalaisen nako-
kulmasta. Usein suomalaisen on vaikeaa aantéda ulkomaalaisia nimid. Myds perheen-
jasenten nimet ovat kesken&&n samankaltaisia, jolloin on vaikeaa tietd4d puhuuko oike-

an henkilon kanssa (esimerkiksi Liu ja Lai).

Ulkomaalaistaustaisille asiakkaille soittaessaan useimmat haastateltavat kertoivat pyr-
kivansa tekemé&an aikavarauksen konttorille. Kasvokkain kohtaamisen etuina mainit-
tiin, ett4 asiakasta voitiin opastaa konkreettisesti ja voitiin kdyttdé visuaalisia apukei-
noja, kuten piirtdmista ja lukujen kirjoittamista. Myos vaarinymmarrysten riskin koet-
tiin olevan pienempi kasvokkain kohdatessa kuin esimerkiksi puhelimessa neuvottaes-
sa. Jotkut ulkomaalaiset asiakkaat eivét ole tottuneet siihen, ettd pankki on yhteydessé
ilman, ettd mik&an on vialla. Eras haastateltava muistelikin ulkomaalaisten asiakkai-
den jopa peléastyneen pankista soitettua puhelua, vaikka kyse oli ollut vain rutiinin-

omaisesta yhteydenpidosta.

Ulkomaalaisten asiakkaiden arvioitiin osaavan kayttdd hyvin verkkopankkipalvelua.
Erityisen valveutuneita kayttdjid ovat nuoret ja heidan arveltiin opastavan verkko-
pankkipalvelun kéytossa myds vanhempiaan. Pankista haetaankin apua melko harvoin
verkkopalvelun kéayttéon. Niin kutsuttu yksinkertaistettu tekstiversio verkkopankki-
palvelusta sai osakseen positiivista palautetta. Tdmén kehuttiin olevan selked erityises-
ti paivittdisten palveluiden hoitoon. Lisaksi kyseinen palvelu 16ytyy myds englanniksi,

mika on erittain hyva ulkomaalaisille asiakkaille.

7.2.3 Tunnistaminen

Ulkomaalaisten tunnistamisasiakirjoihin liittyvat saant6jen koettiin hankaloittavan eri-
tyisen paljon asiointia. Moni haastateltava ihmetteli sitd, ettd ulkomaalaisten tunnis-
tamiseen liittyy erilaisia sdantdja kuin suomalaisten. Lisaksi lainsdddannon jatkuvan
tiukentumisen kuvattiin lisdédvaan pankkihenkildiden pdivittaistd tyotaakkaa huomat-

tavasti.
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Erityisen hankalaksi mainittiin se, ettd ajokortti ei kdy ulkomaalaisen asiakkaan tun-
nistamiseen. Kéannetty ajokortti ei mydskéaan kdy milloinkaan tunnistamisasiakirjaksi
ja sen tarkastaminen vaatii tarkkuutta. Myos erikoistapaukset, kuten muukalaispassin
lisamaininta, koettiin haastavana. Talla tarkoitetaan sitd, ettd verkkopalvelun avaami-
nen ei onnistu, mikali passin ensimmaisell& sivulla on lisshuomautus siitd, ettei henki-
164 ole voitu tunnistaa. Osa haastateltavista myonsi, etteivat he itsek&d&n voi ymmartaa
mista poikkeussdannot johtuvat ja sitd, miksi suomalaisten ja ulkomaalaisten tunnis-
tamiseen liittyy eri sdant6ja. Tata on erittdin vaikeaa selvittdd myos asiakkaille, ja se

heréttaa jatkuvia kysymyksia.

Viimeaikoina ulkomaalaisten asiakkaiden kerrottiin yh& useammin luulevat oleskelu-
luvan olevan péteva tunnistamisasiakirja. Ongelmaa oli alkanut esiintya erityisesti sen
jalkeen, kun ulkomaalaisille alettiin myontdmaan erillisia oleskelulupakortteja. Aikai-

semmin oleskelulupa kiinnitettiin passiin.

Jatkuvat sadntdmuutokset hankaloittavat pankkihenkildiden tyota. Haastateltavat valit-
telivat sitd, ettd vahan aikaa sitten verkkopalvelun avaaminen oli mahdollista Suomen
poliisin myontamallad ajokortilla myds ulkomaalaiselle henkildlle. Lainmuutoksen
myOta4 mitédan verkkopalvelua koskevaa asiaa ei voi hoitaa endé ajokortilla. Nykyaan
ulkomaalaisen asiakkaan lukkiutuneita tunnuksiakaan ei voida avata ajokortilla, vaan

kaikkeen verkkopalveluun liittyvaan vaaditaan joko EU-alueen passi tai henkilokortti.

Erityisen harmittaviksi haastateltavat kuvailivat tilanteita, joissa asiakas kertoo asioi-
neensa epapéatevalla henkildllisyystodistuksella jossain kilpailijapankissa tai toimek-
siantajan toisessa konttorissa. Tdma saattaa virkailijan erityisen epamiellyttavaan ti-

lanteeseen. Ymmarrettévasti se turhauttaa myos asiakasta.

Haastateltavat olivat tyytyvaisia siihen, ettd nykyaan ulkomaalaisilla asiakkailla on 1&-
hes aina henkil6llisyystodistus mukana heidan asioidessaan pankissa. Liséksi henki-
I6lisyystodistusten kerrottiin olevan useimmiten uusia ja henkilén tunnistaminen niis-

t& on paljon helpompaa kuin esimerkiksi suomalaisista vanhoista ajokorteista.

Toisaalta joidenkin haastateltavien mukaan ulkomaalaistaustaisen henkilén tunnista-

minen valokuvasta on hankalampaa. Esimerkiksi erds haastateltava kertoi Kiinnitta-
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neensa toisinaan huomiota siihen, ettei henkild vaikuttanut lainkaan sen ikaiseltd min-
ka ikéainen han oli henkil6llisyystodistuksen mukaan. Kenties tahén vaikuttaa muun
muassa se, ettei esimerkiksi pakolaisten tarkkaa syntymaaikaa aina tiedetd, jolloin h&-
nen ikénsa on arvioitu ja syntymapaivéksi laitettu 1. tammikuuta. Konttorissa pitkaan
tyoskennellyt haastateltava muisteli avanneensa 80-luvulla tileja ensimmaisille viet-
namilaisille maahanmuuttajille. Heidan tarkkaa syntymaaikaansa ei kuitenkaan tiedet-
ty, joten he saivat itse paattdd syntymépéivanséd. Vietnamin kansallispéivasta olikin

tullut myds erittain suosittu syntymapéaiva Suomeen muuttaneiden kesken.

Jotkut haastateltavat mainitsivat PEP-tietojen kysymisen olevan haastavaa. Toisinaan
asiakkaalle oli vaikea selvittdd mitéd poliittinen vaikutusvaltaisuus tarkoittaa. Erityisen
hankalaa tdma oli tilanteissa, joissa asiakkaan suomenkielen taito oli huono. Joidenkin

asiakkaiden kerrottiin kokeneen kysymys rasistisena.

Ulkomaalaisten asiakkaiden kehuttiin olevan hyvin yhteistyohalukkaita ja esittavéan
henkil6llisyystodistuksen usein automaattisesti. Erdén haastateltavan mieleen oli jaa-
nyt hunnutettu naisasiakas, joka oli paljastanut eristyksissé olevaan huoneeseen paas-
tyaén virkailijalle kasvonsa oma-aloitteisesti. Tapaus oli hyva esimerkki yhteisty6ha-
lukkuudesta.

7.3 Yleisimmét erot

Osa haastateltavista koki asiakkaan kulttuurin tuntemisen olevan hyvin tarkedd myos
asiakkaan pankkiasioita hoidettaessa. Kulttuurista koettiin usein 16ytyvéan selityksia
asiakkaan tapaan kayttaytya. Varsinkin haastavissa kohtaamisissa kulttuurin tuntemi-
sen arveltiin helpottavan asiakkaan kanssa toimimista. Esimerkiksi erds haastateltava
muisteli tunteneensa kielteisid tuntemuksia erddn ryhman miehia kohtaan, joiden kayt-
tdytyminen vaikutti hanestd royhkedltd ja naista alentavalta. Han oli keskustellut en-
nakkoluuloistaan puolisonsa kanssa, jolle kyseisen ryhmén kanssa toimiminen oli tut-
tua. Taltad han oli kuullut, ettd tdménkaltainen kayttaytymismalli oli kyseisessa maassa
yleinen eikd sen tarkoituksena ollut viestia sellaista millaisena suomalaisnainen sen
koki. Haastateltava kertoi tdman helpottaneen hénen suhtautumistaan jatkossa kysei-

sen ryhmén edustajiin.
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Kulttuurierojen huomioimisen arveltiin olevan tarkedd myds ulkomaalaistaustaisen
asiakkaan kanssa kommunikoidessa. Kulttuurierot vaikuttavat seka asiakaskohtaami-
seen ettd asiointiin. Ne huomioimalla voidaan valttya myos liiallisilta yleistyksilta,
mika puolestaan edistéa asiakaslahtoista toimintaa. Haastatteluissa muistutettiin myos,
etteivat suomalaisille sopivat ratkaisut automaattisesti ole paras ratkaisu ulkomaalai-
selle asiakkaalle. On tarkedd etsid juuri heidén tarpeisiinsa sopivia ratkaisuja ja ohjata
heitd eri palveluiden ja palvelukanavien kaytossa.

7.3.1 Kulttuurista johtuvat erot

Haastatteluissa tuli esiin monenlaisia kulttuurisidonnaisia eroja raha-asioiden hoitami-
sen suhteen. Esimerkiksi monet ulkomaalaiset asiakkaat olivat kertoneet saastavansé
rahaa kotona. Suomessa tdma ei ole nykyaan kovinkaan yleistd, silld kotona saastetty
raha ei kasvata korkoa ja lisdksi siihen liittyy erilaisia riskejd. Haastateltavat ker-
toivatkin usein muistuttavansa asiakkaitaan esimerkiksi tulipalon tai murtovarkaiden
vaarasta. Syitd kotona saastamiselle ei tiedetty. Kenties kotia pidetaan turvallisimpana

paikkana tai tahdotaan sdilyttaa niin kutsuttua vararahastoa pankin ulkopuolella.

Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden vakuutusten ottamisesta oli ristiriitaisia kokemuk-
sia ja haastateltavat arvioivat, ettd vakuutuksen ottamiseen suhtaudutaan vaihtelevasti
eri kulttuureissa. Joidenkin kokemuksien mukaan erééssé kulttuurissa on totuttu va-
kuuttamaan omaisuutta, esimerkiksi koti ja auto. Henkil6iden vakuuttamista sen sijaan
vierastetaan. Eras haastateltava oli kuullut asiakkailtaan, ettd heidéan uskonnossaan va-
kuutusten ottaminen on kokonaan kielletty, sillé sitd pidetd&n niin sanotusti korkeam-

man voiman ty6hon sekaantumisena.

Haastateltavan kokemusten mukaan ulkomaalaiset asiakkaat olivat huomattavasti har-
vemmin kiinnostuneita vakuutusturvasta kuin suomalaiset. Toisaalta erds haastateltava
oli kokenut, ettd ulkomaalaiset asiakkaat olivat erityisen tyytyvéisia ja kiinnostuneita
kun heille puhuttiin vakuutuksista. Erityisen kiinnostuneita oltiin edullisesta vakuu-

tuksesta, joka antoi turvaa vakavissa sairaustapauksissa.
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Toisinaan my6s uskonnolla kerrottiin olevan merkitystd pankkiasioiden hoitoon.
Eraéssa uskonnossa on kielletty4 ottaa vastaan tai maksaa korkoa.® N&in ollen kysei-
sen uskonnon edustajat eivét voi koskaan ottaa esimerkiksi lainaa. He eivat mydsk&én
halua tileilleen maksettavan talletuskorkoa. Naissé tapauksissa tilille maksetaan auto-
maattinen korko, mutta se poistetaan manuaalisesti maksua seuraavana péivana. Tama

Kirjataan myos tilisopimukseen.

Moni haastateltava oli kiinnittdnyt huomiota siihen, ettd ulkomaalaistaustaiset asiak-
kaat suosivat kateisen rahan kéayttod suomalaisasiakkaita enemmén. He maksavat las-
kunsa useammin kateiselld rahalla, vaikka heilld olisi kyseisessa pankissa tili ja k&-
teismaksu on kallein laskun maksutapa. Heidan kerrottiin usein nostavan huomattavan
suuria summia kéateisté rahaa. Erityisesti huomiota oli Kiinnitetty siihen, ettd moni ul-
komaalaistaustainen asiakas tulee nostamaan kaikki tukirahat tililta heti, kun rahat on

sinne maksettu. Tilid ei siis pideta rahojen séilytyspaikkana.

Toisaalta ulkomaalaisten asiakkaiden oli huomattu tekevédn myds huomattavan suuria
kateistalletuksia tililleen. Haastateltavat kertoivat selvittdvansa rahan alkuperaa sum-
mien ollessa suuria. Usein asiakkaat kertoivat talléin myyneensd omaisuuttaan tai
sééstédneensa rahaa kotonaan. Erds haastateltava muisteli tapauksia, joissa ulkomaa-
lainen asiakas oli myynyt toisessa maassa Kiinteiston ja tahtonut tallettaa kateisella
maksetun kauppasumman toimeksiantajapankin tilille. Virkailija oli selvittdnyt rahojen
alkuperaa ja hanelle oli toimitettu kaikki kauppaa koskevat viralliset paperit todisteek-
si rahojen alkuperasta. Tilanteita oli vaikeuttanut se, ettd paperit olivat maan kielell,

joten virkailijan oli k&&nnéatettdva ne ennen rahojen tallettamista.
7.3.2 Yhteisollisyys

Joissain kulttuureissa yhteisollisyyden oli havaittu ndkyvan myds pankkiasioiden hoi-
dossa. Tdmé& nakyi muun muassa siind, etta asiointi hoidettiin usein suurissa ryhmissa
ja haasteltaville oli syntynyt sellainen késitys, ettd ulkomaalaiset asiakkaat puhuvat
kesken&an avoimesti pankki- ja raha-asioistaan. Heidéan sanottiin usein kertovan, etta

tuttava tai kaveri on hoitanut asian jollain tavalla tai avannut tietynlaisia palveluita.

! Kirjoittajan huomio: kyseessa on islaminuskonto
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Tatd havaintoa onkin hyva hyodyntad, silla ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden koh-

dalla suusta suuhun markkinoinnin saattaa olla tavallista tehokkaampaa.

Yhteisollisyyden oli havaittu vaikuttavan myds pankkiryhmén valintaan. Usein ulko-
maalaistaustaiset olivat kertoneet haluavansa avata tilin juuri kyseiseen pankkiin siita
syystd, etta heidan lahipiirissdankin pankkiasiointi hoidetaan sielld. Joissain kulttuu-
reissa jopa koko perheen pankkiasiointi on keskitetty samaan pankkiin. Haastateltavat
kertoivat tapauksista, joissa koko suku oli aloittanut asiointinsa Kyseisessé pankissa,

sillda monissa kulttuureissa perheeseen lasketaan my®ds lahisukulaiset.

My0s raha-asioita oli huomattu hoidettavan avoimesti perheen kesken. Erés haastatel-
tava kertoi huomanneensa, ettd suurperheissa usein toisella vanhemmista on hallus-
saan kaikkien perheenjasenten henkil6-, pankki- ja palvelukortit. Toisinaan vanhem-

milla on kayttooikeus jopa aikuisten lastensa tileihin tai painvastoin.

Valilla ulkomaalaistaustaisten yhteisollisyyden kerrottiin aiheuttavan ongelmia suo-
malaisessa jarjestelmassa, joka korostaa yksilollisyytta ja ankaraa salassapitovelvolli-
suutta. Haastateltavien mukaan ulkomaalaiset asiakkaat eivat usein ymmértaneet, etta
heilld ei ole automaattisesti kaytto- eikéd edes tiedonsaantioikeutta toisen henkilon ti-
liin, vaikka kyse olisi perheenjasenestd. Ulkomaalaistaustaisten kohdalla kerrottiin
usein tormattavan siihen, ettd perheessa kaytettiin yhden henkilon verkkopankkipalve-
luita, vaikka tunnukset ovat henkil6kohtaisia. Vaarinkayttoa pyrittiin vahentdméaan
esimerkiksi lisaédmalla puolisoille laajoja kayttooikeuksia, jolloin yksien verkkopank-

kitunnusten arveltiin riittdvan talouteen.

Mielenkiintoisena pidettiin myos sitd, ettd joidenkin kulttuurin edustajat lainaavat suu-
ria summia toisilleen. Rahamadrét olivat usein niin suuria, etta niit4 varten haettiin
pankkilainaa. Tallaista oli tapahtunut esimerkiksi henkilon halutessa ostaa oman asun-
non, mutta hanell ei jostain syystd ollut mahdollisuutta itse hakea siihen rahoitusta,
vaan hén oli lainannut kyseisen summan tuttavaltaan. Haastateltava kertoi pitdneensé
alussa tata uhkarohkeana. Lainanhakijat olivat kuitenkin aina olleet vakuuttuneita sii-
té, ettd he voivat luottaa ystdvaanséa tai perheenjaseneensé. Eiké haastateltava muista-
nut pitk&n uransa aikana torménneensd minkaanlaisiin ongelmiin téllaisten tapausten

yhteydessa.
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7.3.3 Sukupuoliroolit

Haastatteluissa korostui mielenkiintoisena se, ettd haastateltavat kokivat useammin
ennakkoluuloja miehiéd kuin naisia kohtaan. Kielteiset kokemukset ja asenteet olivat
useimmiten syntyneet miespuolisten asiakkaiden kanssa asioinnista. Monissa haastat-
teluissa mainittiin esimerkiksi joidenkin ryhmien miesten kanssa asioimisen olevan
epamukavaa. Naisiin suuntautui enemméan myonteisia kokemuksia ja ajatuksia. Naisia

kehuttiin muun muassa vastuuntuntoisiksi ja asiansa hoitavaksi asiakkaiksi.

Haastateltavat kokivat voivansa hoitaa tyonsé rauhassa ja turvallisesti. Moni kertoi ul-
kopuolisten usein luulevan, ettd suuri ulkomaalaisasiakkaiden maaré aiheuttaisi suu-
remman maaran jarjestyshairiditd. Ulkomaalaisasiakkaiden kerrottiin yleisesti tuotta-
van erittain harvoin jarjestyshairioita ja heita kuvailtiin karsivallisiksi asiakkaiksi. Ul-
komaalaiset esimerkiksi reklamoivat pitkista jonotusajoista suomalaisasiakkaita har-

vemmin.

Tosin moni haastateltava arveli ulkomaalaistaustaisten miesten olevan suomalaismie-
hid temperamenttisempina. Heid&n koettiin kiihtyvan suomalaisia helpommin ja té&-
man arveltiinkin synnyttavan epamiellyttavia tilanteita. Osaksi tdma saattaa johtua sii-
td, ettd suomalaisvirkailijat ovat tottuneet tasaisiin asiakkaisiin. Talléin pienempi

tuohtumus saattaa olla huomiota herattavaa.

Esimerkki iké&véstd kokemuksesta liittyi konttorin ainoaan pakotelistaosumaan. Toi-
mihenkild oli suorittanut pakotelistatarkastuksen vanhempien tullessa avaamaan tilia
lapselleen. Isélld oli ollut melko tyypillinen islamilainen nimi, joka loytyi pakotelistal-
ta. Tilinavausta ei voitu jatkaa ja tilanne oli kaikille konttorissa uusi. Asiakas oli suut-
tunut tilanteesta niin paljon, ettd hanen kaytoksensa oli koettu erittdin uhkaavana. Ti-
lannetta muistellut haastateltava sanoi ymmartavansa, ettd tilanne suututti asiakasta.

Hénen reaktionsa oli kuitenkin ollut niin raju, etta se oli ja&nyt henkildston mieleen.

Toinen haastateltava muisteli tapausta jossa isé tuli avaamaan tilia lapselle. Virkailija
oli ilmoittanut, ettd lapsen didin on oltava myos paikalla tilia avatessa. 1s& oli suuttu-
nut tasta toimihenkil6lle ja virkailija oli kokenut, ettd asiakas yritti painostaa uhkaa-
valla kaytoksella hantd avaamaan tilin. Virkailija ei kuitenkaan ollut tdh&n suostunut
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ja lopulta lapsen éitikin oli saapunut paikalle. Kohtaaminen oli kuitenkin jaanyt haas-
tateltavan mieleen, sill4 han oli kokenut tilanteen hyvin uhkaavana ja pohtineen jopa
omaa turvallisuuttaan kyseisen kohtaamisen jdlkeen. Haastateltava arvioi, ettd asia-

kakkaan suuttumusta lisési se, etta naispuolinen virkailija mééarasi tilanteessa.

Vahéisid uhkaavia tilanteita lukuun ottamatta, ulkomaalaismiesten koettiin arvostavan
konttorin naisvaltaista ty0tiimi&. Suurin osa haastateltavista kertoi uransa aikana saa-
neen ulkomaalaistaustaisia ihailijoita. Erds haastateltava kertoi ihastuneen asiakkaan
seuranneen héanta pitkén aikaa. Nuoret haastateltavat kertoivat ulkomaalaisten van-
hempien miesten kayttdytyneen jopa niin ahdistelevasti, etté tilanteet koettiin ahdista-
vina. Useimmat kokemukset olivat kuitenkin harmittomia. Haastateltavat muistelivat

saaneensa ihailijoiltaan esimerkiksi kukkia, illalliskutsuja ja puhelinnumeroita.

7.3.4 Henkilokohtainen asiointi

Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden arvioitiin asioivan pankin konttorissa suomalais-
asiakkaita useammin. He hoitavat paivittéisia pankkiasiointiaan suomalaisasiakkaita
useammin pankin konttorissa, eli maksavat laskuja, nostavat rahaa ja tekevat kateistal-
letuksia. Jatkuvasti suurempi osa uusien palvelujen, kuten tilien ja verkkopalvelujen,

avaajista arvioitiin olevan ulkomaalaisia.

Haastateltavat kokivat, ettd ulkomaalaiset asiakkaat arvostavat henkilokohtaista pank-
kipalvelua. Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden oli havaittu hoitavan pankkiasiansa
mieluiten yhden virkailijan kanssa. He kokivat tdméan ilmeisesti miellyttdvdmpéna.
Jotkut henkil6t tahtoivat mahdollisimman harvan pankkihenkilén tietdvan heidan asi-
oistaan, jolloin vakiovirkailijan kanssa asioimista pidettiin miellyttdvdmpand. Asiointi

oli pyritty yleensa hoitamaan heidén toiveidensa mukaisesti.

Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden oli huomattu suosittelevan toisilleen pankin lisék-
si tiettyd virkailijaa. Ndin vahvojen asiakassuhteiden syntyyn olivat vaikuttaneet esi-
merkiksi se, ettd asiakkaat olivat kokeneet tietyn virkailijan ymmarténeen ja auttaneen

heitd erityisen hyvin. Vendjankielisten asiakkaiden oli todettu suosittelevan vendjaa
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puhuvaa virkailijaa vendjankielisille tuttavilleen, silla yhteinen kieli helpottaa toisi-

naan asiointia huomattavasti.

Jotkut haastateltavat kertoivat saaneensa asiakkaista hyvia tuttavia pankkiuransa aika-
na. Erés haastateltava kertoi tavanneensa ulkomaalaistaustaiset asiakkaansa ndiden ko-
timaassa ollessaan sielld lomamatkalla. Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kerrottiin
toisinaan kutsuneen pankkivirkailijoitaan koteihinsa kaymaéan ja tuoneen néille pienié
lahjoja. Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden arvioitiinkin osoittavan erittdin avoimesti
kiitollisuuttaan hyvésta palvelusta. Tdmén koettiin olevan mielta lammittavaa ja moti-

Voivaa.

7.4 Haastateltavien ajatuksia monikulttuurisesta pankKityosta

Monikulttuuristen asiakaskohtaamisten arveltiin usein olevan epéselvempia ja haasta-
vampia kuin suomalaisasiakkaiden kanssa. Jotkut haastateltavat kokivat monikulttuu-
risissa kohtaamisissa niin kutsutun tavanomainen pankki- ja myyntityd olevan vain
osa pankkivirkailijan tehtavia. Usein monikulttuurisissa kohtaamisissa kerrottiin muun
muassa kommunikoinnin ja suomalaisen lainsdadannon sekd pankkijérjestelman sel-
vittdmisen olevan olennainen osa kohtaamista. Kohtaamiset vaativat erityisen suurta

keskittymista ja laajaa yleistuntemusta virkailijalta.

7.4.1 Ennakkoluulot

Kaikki haastateltavat kokivat case-konttorissa tydskentelemisen positiivisena ja miel-
Iyttdvdnd. Moni haastateltava koki median uutisoinnin usein mustamaalaavan mieli-
kuvaa alueesta. Heidén arvionsa mukaan alue oli median valttama& mielikuvaa rauhal-

lisempi ja turvallisempi.

Haastateltavat kokivat ulkopuolisilta tahoilta ja muista konttoreista kohdistuvan kiel-
teisid ennakkoluuloja kyseiseen konttoriin. Asiakaspinnassa tydskentelevat haastatel-
tavat kokivat, ettei pankissa arvosteta kyseisen konttorin asiakaskuntaa samalla tavoin
kuin muiden konttorien asiakkaita. Ta&mé koettiin erittéin valitettavana, silla he kuvai-
livat asiakkaitaan uskollisiksi ja hyvin raha-asiansa hoitaviksi. Ennakkoluulojen arvel-
tiin véaristelevan huomattavasti ké&sitystd konttorin arjesta ja sen asiakaskunnasta.
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Loppujen lopuksi kyse on tavallisten asiakkaiden kanssa toimimisesta. Eras haastatel-
tava ehdottikin leikkimielisesti, ettd lyhytaikainen tyoskentely case-konttorissa olisi
suositeltavaa kaikille pankissa tydskenteleville. Han oli varma, ettd suvaitsevaisuus li-

séantyisi kokemuksen myota.

Haastateltavat muistelivat jannittdneensé ulkomaalaisten asiakkaiden kanssa tyosken-
telemisté case-konttorissa aloittaessaan. Haastateltavat eivat olleet vield tottuneet ul-
komaalaisiin henkil6ihin, joten heidan kanssa toimiminen oli alussa uutta ja jannitta-
vad. Moni muisteli olleensa epavarma siitd, kuinka monikulttuurisissa kohtaamisissa
kommunikoidaan ja liittyyk¢ ulkomaalaisasiakkaiden pankkiasiointiin jotain erityista
sdannostéa. Myos nuoremmat haastateltavat sanoivat erilaisten asiakkaiden kanssa

toimimisen mietityttaneen aluksi.

Nykyadan ulkomaalaisten suureen méaréén on totuttu. Henkilosto tuntee joidenkin eri
ryhmien ja kansalaisuuksien tottumuksia ja toimintatapoja. Suurin osa ennakkoluu-
loista on kadonnut kokemuksen mydtd. Osa haastateltavista kuitenkin myonsi tunte-
vansa yha ennakkoluuloja joitain ryhmi& kohtaan. Epéonnistuneiden kohtaamisten ja

negatiivisen uutisoinnin arvioitiin edesauttavan ennakkoluulojen syntymista.

Toisinaan ennakkoluuloja olivat synnyttaneet yksittaistapaukset, jotka olivat jaaneet
haastateltavan mieleen epamiellyttavina. Erds haastateltava muisteli vuosia sitten ta-
pahtunutta kohtaamista L&hi-idasté tulleen miesasiakkaan kanssa. Virkailija oli sano-
nut asiakkaalle, ettei h&neltd voi nostaa rahaa. Asiakas oli tastd kimmastuneena kéyt-
taytynyt akkipikaisesti ja uhkaavasti. Tdma oli peléstyttdnyt virkailijan ja synnyttanyt
kielteisen kuvan kaikista L&hi-idasta tulleista miehistd. Ennakkoluulosta eroon paase-

minen on vaikeaa ja vie kauan aikaa.

Véhiten ennakkoluuloja koettiin sellaisia ryhmi& kohtaan, joiden kanssa asiointi oli
tuttua. Erés haastateltava kertoi esimerkiksi pitdneensé eréasta ryhmaa vastenmielisiné
1990-luvulla. H&n oli kokenut heidan kayttdytyvan omahyvaisesti ja epakohteliaasti.
Nykydan hén koki kyseisen ryhmén edustajien kayttdytyvan huomattavasti asialli-
semmin ja muuttaneensa késitystdan heista tasta syysta. Kenties myos silla, ettd hei-

dan kanssaan asiointi on tullut tutummaksi, on vaikutusta heihin suhtautumiseen.
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Toisinaan ennakkoluulot ovat myos positiivisia. Jotkut haastateltavat kertoivat odotta-
vansa aina hyvéa tietyista asiakasryhmistd. Erds haastateltava kertoi, etti esimerkiksi
valmistautuessaan vastaanottamaan vietnamilaisen asiakkaan, han on varma asiakkuu-
den kannattavuudesta. Moni haastateltava kehui yleensékin aasialaisia asiakkaita erit-
tain kohteliaiksi ja ystavélliseksi. Vietnamilaisten kuvailtiin hoitavan raha-asiansa

mallikelpoisesti. Heid&n kanssaan asioinnin koettiin olevan erittdin miellyttavaa.

Myaos venaldis- ja virolaisasiakkaiden kanssa toimimista pidettiin miellyttdvana. Tama
johtui muun muassa siitd, ettd heitd on paljon ja heidan kanssaan toimiminen on tut-
tua. Vendjaa puhuva haastateltava koki venéléisasiakkaiden kanssa toimimisen erityi-
sen antoisana. Venaldisasiakkaat osoittivat hénelle usein kiitollisuuttaan mahdollisuu-

desta asioida omalla kielelldan.

7.4.2 Monikulttuuriset kohtaamiset

Asiakkaiden tasa-arvoinen kohtelu nousi haastatteluissa ydinkysymykseksi. Moni
haastateltava sanoi kohtelevansa asiakkaita samanarvoisesti, heidan kulttuurisesta ja
taloudellisesta taustastaan riippumatta. Aito auttamishalu, ihmislaheisyys ja jousta-
vuus nousivat esiin pohdittaessa case-konttorissa tyoskentelevaltd henkil6lta vaaditta-
via taitoja. "Henkilon kiinnostus ja asenne nédkyy palvelusta ulospdin”, muistutti erés

haastateltava.

Asiakkaan kielitaidolla on huomattava vaikutus monikulttuurisen kohtaamisen onnis-
tumiseen, silla kommunikointi on t&st& riippuvainen. Toki myds asiakkaan omalla
asenteella ja kaytokselld on vaikutusta kohtaamisen ilmapiiriin. Henkil6a joka kayt-
taytyy asiallisesti ja on kiinnostunut hoitamaan asiansa hyvin, on motivoivampaa pal-

vella kuin piittaamatonta asiakasta.

Ammattitaidon koettiin helpottavan kohtaamisia. Asiakkaita kyetddn neuvomaan sité
laajemmin, mitd laajemmalle henkilén oma osaaminen ulottuu. Myds aiemmat koke-
mukset monikulttuurisista kohtaamisista helpottavat tydskentelyd. Talldin osataan
esimerkiksi kiinnittdd huomiota aiemmin ulkomaalaisten kanssa ongelmallisiksi koet-
tuihin asioihin ja esimerkiksi neuvoa heitd etukateen miten tietyt palveluissa toimi-

taan.
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Osa haastateltavista korosti, ettd ulkomaalaisten asiakkaiden kanssa tulee kayttaytya
aivan kuten suomalaistenkin kanssa. Moni kertoi kuitenkin tottuneensa toimimaan
hieman eritavoin ulkomaalaisten asiakkaiden kohdalla. Heid&n kanssaan asioinnin ar-
vioitiin vaativan erityista tarkkavaisuutta, silla esimerkiksi tunnistamiseen liittyvéa oh-
jeistus on huomattavasti tiukempaa ulkomaalaisen henkilon kohdalla. Liséksi mahdol-
listen virheiden korjaamisen ja selvittdmisen oli koettu olevan huomattavasti vaike-

ampaa ulkomaalaisille asiakkaille.

7.4.3 Vaikutus tydhon ja sen tekijaan

Haastateltavat kehuivat tyoskentelyé case-konttorissa monipuoliseksi ja vaihtelevaksi.
Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kuvailtiin tuovan arkeen varia ja vaihtelua, silla
asiakaskohtaamiset ovat erityisen vaihtelevia. Moni haastateltava koki ulkomaalais-
taustaisten asiakkaiden lisddvéan tyén mielenkiintoisuutta. Haastateltavilla oli enem-
man positiivisia kuin negatiivisia kokemuksia monikulttuurisesta tydskentelysta.

Tyon ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kanssa arveltiin lisaavan tyontekijoiden eri-
laisuuden sietokykyad ja suvaitsevaisuutta. Erdan haastateltava kommentti kuvasti mo-
nien haastateltavien yleistd mielipidettd monikulttuurisesta tyosta: “ihmiset on tosi eri-
laisia, ja kulttuurit on vield erilaisempia. Toisaalla toimitaan tosi eritavalla kun toisaal-
la.” On tarkedd muistaa, ettei ole yhta ainoaa keinoa hoitaa tyota oikein. Silti kaikkien
asiakkaiden asiat on hoidettava hyvin ja tunnollisesti, eik& heidan taustansa saa vaikut-

taa siihen.

Vaikka asiakkaan ymmartdmisen kuvattiin olevan tarkedd, korostettiin myos sitd, etta
asiakaspalvelijan on ensisijaisesti noudatettava yleisia saant6ja. Tilanteet voivat toisi-
naan olla hyvinkin haastavia ja vaikeita asiakkaalle. Pankkihenkilén tulee kuitenkin
olla jamakka. Osa haastateltavista oli térmannyt painostaviinkin tilanteisiin. Jotkut
haastateltavat arvelivat, ettd tdmé ja mahdolliset kielimuuri aiheuttavat sen, ettd tyo

voi tuntua liian raskaalta joidenkin mielesta.
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7.5 Haasteet ja vaikeudet

Haastatteluissa tuli esiin monenlaisia ongelmia, joihin oli tormatty erityisen usein ul-
komaalaistaustaisten asiakkaiden kanssa. Osa ongelmista liittyi kommunikointiin ja
eettisiin kysymyksiin. Osa oli sen sijaan konkreettisempia, liittyen esimerkiksi palve-

luiden kayttoon.

Haastateltavien mukaan palvelumaksut heréttivat usein kysymyksia ulkomaalaistaus-
taisissa asiakkaissa. Usein he eivat ymmartaneet, mistd palvelumaksuja kertyy. Eras
haastateltava kertoi erddn asiakkaan luulleen niité perittdvan ainoastaan ulkomaalaisil-
ta henkil@ilta. Palvelumaksut velotetaan taannehtivasti, mink& arveltiin lisddvan enti-
sestaén niiden epaselvyyttd. Joidenkin kokemusten mukaan moni ulkomaalaisista asi-
akkaista nostaa tilin tyhjéksi esimerkiksi tukipdivind. Taméan jalkeen palvelumaksut

aiheuttavat sen, etté tili menee miinukselle.

Ulkomaalaistaustaiset maksavat usein suomalaisia enemmén palvelumaksuja. Taméa
johtuu muun muassa siitd, etta he hoitavat pankkiasiointiaan useammin pankin kontto-
rissa, mika on esimerkiksi verkkoasiointia kalliimpaa. Lisaksi ulkomaalaisasiakkaat

hakevat useammin esimerkiksi tiliotteita ja kuitteja pankista.

Haastateltavien mukaan ulkomaalaiset asiakkaat maksavat laskunsa usein kateiselld,
vaikka heilla olisi tili kyseisessa pankissa. Tdma on kallein laskun maksutapa. Osa
haastateltavista piti laskujen maksamista k&teiselld epamiellyttaving, silla vaarin men-
neiden kateismaksujen selvittdmisen ja korjaaminen on vaikeampaa. Liséksi varsinkin
suurien summien maksaminen kateisell& tuntui joidenkin haastateltavien mukaan epai-
lyttavalta.

Usein ulkomaalaistaustaisilla asiakkailla on tili monessa eri pankissa, vaikka heidan
rahaliikenteensa on vahdaista. Talloin heidan rahansa on jaoteltu useille tileille ja asi-
akkuus on vdhemmaén kannattava. Tdméa on epédedullista myos asiakkaalle, silla hén ei
hyody asiointinsa keskittamiseduista eikd pankki tunne hanen todellista volyymiaan.
Asiakkaalle téstad syntyi myos entistd enemman kuluja hdnen maksaessaan palvelu-

maksuja esimerkiksi monen pankin pankkikortista.
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Case- konttorin kdytantd on, ettd uudelle asiakkaalle tilataan usein kortti vasta, kun
nahdaan, etté tili on aktiivisessa kaytossa ja sinne maksetaan esimerkiksi palkkaa tai
etuuksia. Tamé johtuu siitd, ettei ole pankin eik& asiakkaan edunmukaista myontéa ti-
linkayttovalineita sellaiselle tilille, jotka ei ole aktiivisessa kaytossa. Haastateltavat
kertoivat, ettd menneind vuosina Kkortti tilattiin heti tilinavauksen yhteydessa. Moni

passiivinen asiakas jatti korttinsa kokonaan noutamatta.

Erittain yleinen ongelma ulkomaalaisten asiakkaiden kanssa ovat lopettamattomat tilit.
Niitd on erityisesti Suomeen joskus valiaikaisesti tulleilla henkil6illa, kuten esimer-
kiksi ulkomaalaisilla kausityontekijoilld, jotka ovat palanneet kotimaihinsa. Moni
haastateltava kertoi muistuttavansa asiakasta tilinavausvaiheessa siitg, ettd tdmé lopet-
taisi tilin jos hdn muuttaa pois Suomesta. Tileista tulee kustannuksia pankille joten
kayttdmattomat tilit halutaan lopettaa. Asiakkaalle tilin lopettaminen on tarkeéd, jottei
hanelta perita palvelumaksuja tilinkayttovalineista. Usein lopettamaton tili menee jos-
sain vaiheessa miinukselle velotettavista palvelumaksuista. Talloin asiakkaalta peri-
tddn myos huomautusmaksuja, mutta varsinkin ulkomaille muuttaneita asiakkaita on

erittdin vaikeaa tavoittaa.

Tallaisissa tapauksissa pahimmillaan pankin saatavien periminen siirtyy perintatoimis-
toille. Asiakasta odottaakin ikdva yllatys mikali han joskus palaa Suomeen. Hanelta
saatetaan peria suuriakin maaria maksamattomia palvelumaksuja tilisté, jota han ei ole
vuosiin kayttanyt. Pankki ei voi sulkea tilid ilman asiakkaan suostumusta, paitsi poik-
keustapauksissa. Yleensé miinuksella olevaa tilid ei kuitenkaan suljeta ennen sen tasa-

usta.

Jotkut haastateltavat kertoivat torménneensa ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kans-
sa véaarinkayttoepailyihin. Joissain tapauksissa asiakas oli antanut korttinsa toiselle
henkil6lle, mik& oli paljastunut esimerkiksi kaupassa tai asiakkaan tullessa pankkiin
ihmettelemé&én tililtd menneitd maksuja. Erés haastateltava kertoi tapauksista, joissa
asiakas ilmoitti korttinsa hajonneen. Tallin hénelle tilataan uusi kortti vanhoilla tun-
nuksilla. Joissain tapauksissa vanhaa korttia kdyttavat kuitenkin muut perheenjésenet,

jolloin samaan tiliin on kaksi korttia samoilla tunnuksilla.
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Haastateltavien kokemuksien mukaan case-konttorissa tygskentelevan henkilon taytyy
osata englantia edes véhan. Erityisesti paivittaisasioiden puolella asiakkaiden kanssa
kommunikoidaan englanniksi useita kertoja viikossa. Haastateltavien mukaan suuri
osa maahanmuuttaja-asiakkaista ei kuitenkaan puhu englantia, jolloin muiden kom-

munikointitapojen kaytto on suotavaa.

7.6.1 Muiden kielien kaytto

Kaikki haastateltavat kykenevat kommunikoimaan asiakkaan kanssa englanniksi. Asi-
akkaat jotka neuvottelevat englanniksi, puhuvat usein sujuvaa englantia. Moni haasta-
teltava koki monimutkaisten neuvottelujen, kuten asuntokauppojen, hoitamisen eng-
lanniksi olevan haastavaa. He sanoivat jannittdvansd muun muassa sitd, ymmartavatko
he itse asiakkaan sanoman oikein ja ymmaértadko asiakas oikein heiddn sanomansa.

My®os pankkisanaston kerrottiin tuottavan toisinaan vaikeuksia.

Konttorissa tydskenteleva vendjaa puhuva toimihenkilé kertoi puhuvansa vendjaa la-
hes pdivittdin tydssadn. Han kertoi saaneensa erittain positiivista palautetta venéjan-
kielentaidostaan. Vengjankielisen toimihenkilon arvioitiinkin tuottavan huomattavaa

lisdarvoa seka pankille ettd vendjankielisille asiakkaille.

Haastateltava kertoi keskustelukielen vaihtamisen suomesta vendjaan olevan vaikeaa.
Hénen kokemuksiensa mukaan moni Suomessa asuva vendjankielinen ei tahdo profi-
loitua venaldiseksi, vaan asioi mieluummin suomeksi kuin vendjaksi. Haastateltavan
mukaan han ehdottaakin kielen vaihtoa vendjaksi ainoastaan tilanteissa, joissa suo-

meksi asiointi on darimmaisen haastavaa.

7.6.2 Kielimuuri

Kielimuuri aiheutti eniten vaikeuksia ulkomaalaisten asiakkaiden kanssa. Tilanteissa,
joissa asiointi oli &&rimmaisen hankalaa, asiakasta pyydettiin palamaan mydhemmin

tulkin kanssa. On darimmadisen tdrkedd varmistua, ettd asiakas on ymmartanyt mista
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on kyse. Tdma saattaa olla erittdin haastavaa, mutta haastateltavat olivat sitd mielt,

ettd asiakkaan kanssa ei tule tehdd muuten minkaéanlaista sopimusta.

Kommunikointia vaikeuttaa toisinaan se, ettd ulkomaalaiset asiakkaat eivat kerro jos
he eivat ole ymmartdneet mistd puhutaan. Erittdin valitettavina pidettiin tilanteita,
joissa ulkomaalaistaustainen asiakas myotdilee virkailijan puheita niin, ettd tdama luu-
lee asiakkaan osaavan suomea todellista paremmin. Erds haastateltava muisteli tapaus-
ta, jossa ulkomaalaistaustainen asiakas tuli asuntokauppaneuvotteluun ja myotaili
kaikkea hanelle sanottua. Mydhemmin kavi ilmi, ettei hdn ymmartanyt lahes lainkaan
suomea, mutta ilmeisesti ujosteli tuoda kielitaidottomuuttaan esiin. Tilanteeseen oli
saatu lopulta tulkki, eikd vahinkoa ollut paassyt kdyméan. Tapaus on kuitenkin hyva

esimerkki taméankaltaisista riskitilanteista.

Haastateltavilla oli onnistumisen ja epdonnistumisen kokemuksia ulkomaalaisten asi-
akkaiden kanssa kommunikoimisesta. Erés konttorissa tyoskennellyt toimihenkil6 ker-
toi kiinnittdvansa huomiota erityisen paljon katsekontaktiin monikulttuurisissa koh-
taamisissa. Han kertoi huomanneensa, ettd usein ulkomaalaisen ilmeisté ja eleista voi
havaita, mikali tdma ei ymmarra asiaa. Asiakkaan ilmeisiin ja eleisiin onkin hyva
kiinnittd4d huomiota ja pyrkié selvittamadn, ettd ymmartaako asiakas, mita hanelle on
kerrottu. Moni haastateltava suositteli toistamaan asiakkaan kertomat asiat, jotta asi-

akkaalla on mahdollisuus korjata mahdolliset vaarinymmarrykset.

Myds hyvin suomea puhuville ulkomaalaistaustaisille asiakkaille pankkitermisto tuot-
taa usein vaikeuksia. Erés haastateltava muisteli kampanjaa jossa pankki yritti saada
uusia omistajajasenia lahettdamalla asiakkaille mainoksia postitse. Mainoksessa uusille
omistajajasenille luvattiin bonuspisteitd ja mainos oli rahan nékdinen. Monet hyvin
suomea puhuvat ulkomaalaistaustaiset asiakkaat olivat tulleet lunastamaan mainosra-
haa myohemmin pankkiin luullen mainoksessa luvattavan asiakkaille rahaa. He olivat
luulleet bonuspisteiden olevan rahaa eivatkd ymmartaneet lainkaan mitd mainoksessa

tarkoitetaan.
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7.6.3 Tulkkaus

Haastateltavien mukaan useimmilla huonosti suomea puhuvalla tai juuri maahan tul-
leella ulkomaalaisasiakkaalla on pankissa asioidessaan tulkki mukana. Tama helpot-
taa asiointia. Sen lisaksi, ettd tulkki kaantaa keskustelua, han kykenee usein selvitta-
maan asiakkaalle, kuinka eri tilanteissa toimitaan ja kuinka pankkijarjestelmat toimi-

vat ja tdmé helpottaa virkailijan ty6ta huomattavasti.

Ketéan haastateltavista ei ollut asioinut ammattilaistulkin avustuksella, vaikka sita pi-
dettiinkin toivottavana. Yleensa tulkkien Kkerrottiin olevan asiakkaan perheenjésenia
tal tuttavia. Osa haastateltavista kertoi lasten toimivan toisinaan vanhempiensa tulk-
keina. Myos puhelintulkkaukset ovat lisaantyneet jatkuvasti. Tallgin asiakas tulee yk-
sin pankkiin. Pankkihenkilo kertoo pyydetyt asiat puhelimeen, jossa tulkki kaantaa

asiat asiakkaalle.

Venéjaa puhuva toimihenkil6 auttoi toisinaan myés muita pankkihenkildita venajan-
Kielisten asiakkaiden kanssa. Han oli ollut tulkkina muun muassa péivittaispalveluissa
ja jopa lainaneuvotteluissa. Venaldiset ovat yksi konttorin suurimmista ulkomaalais-
ryhmistd. Vendjankielinen toimihenkilon mainittiinkin avustaneen tydtovereitaan

useissa asiakaskohtaamisissa.

Osa toimihenkil@ista piti tulkin l&sndoloa toisinaan hdmmentdvané ja jopa epamiellyt-
tdvand. Eras haastateltava kertoi kokevansa sopimuksen tekemisen mietityttdvén sel-
laisissa tilanteissa, joissa asiakas itse ei ymmarra lainkaan suomea. Osa koki epamiel-
Iyttdvané sen, ettd asiakkaat puhuvat keskendan kielt jota he eivat ymmarra lainkaan.
Tatd he perustelivat sillg, etteivat he tieda lainkaan mita tulkki sanoo asiakkaalle. Toi-
sinaan tulkkaustilanteiden kerrottiin herattdvan epdilyksia asiakkaan rehellisyydestd,
esimerkiksi tilanteissa, joissa asiakas tekee suurempia talletuksia ja puhuu vierasta

kielta tulkin kanssa.

Puhelintulkkausten yleistymisté pidettiin valitettavana. Sen koettiin olevan epamiellyt-
tavaa sekd asiakkaalle ettd toimihenkil6lle. Tata perusteltiin silla, ettd puhelintulkka-

uksessa vaarinymmarryksen riski kasvaa. Toimihenkild ei myoskaan tiedd, kuka puhe-
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limen toisessa péédssd on ja pankkiasioiden kertomista niin sanotusti kasvottomalle

henkil6lle pidettiin epdmiellyttavana.

Erityisen arveluttavina koettiin tilanteet, joissa lapsi toimi tulkkina. Osa haastateltavis-
ta ei ollut koskaan térmannyt tdman kaltaisiin tilanteisiin, mutta aiheesta oli keskustel-
tu konttorissa. Yleisesti haastateltavat olivat sitd mielta, ettd lapsi voi toimia tulkkina
paivittdispalveluissa eli esimerkiksi rahaa nostettaessa. Vaativiin neuvotteluihin, esi-
merkiksi lainaneuvotteluihin, lapsitulkin ei katsottu soveltuvan koskaan. Taté pidettiin

eettisesti vaarana, eika lapsen uskottu voivan ymmartaa neuvottelujen sisaltoa.

Toisinaan asiakas ei tahdo kayttda tulkkia. Erds haastateltava kertoi asuntolainaneu-
votteluista, joissa asiakkaiden kielitaito oli erittdin puutteellinen, mutta he olivat ni-
menomaan tahtoneet kdyda neuvottelut kokonaan ilman tulkin avustusta. Syyné oli se,

etteivét he tahtoneet ulkopuolisten tietdvan heidan raha-asioistaan.

7.6.4 Muiden ymmartamista lisadvien tekijoiden kaytto

Haastateltavat olivat kehittaneet erilaisia keinoja, joilla pyrittiin helpottamaan asioin-
tia kielimuurin vaikeuttamissa tilanteissa. Monet kertoivat puhuvansa huonosti suo-
mea puhuvien asiakkaiden kanssa hitaammin ja yksinkertaisemmin, eli niin sanottua
kapulakieltd. Erds haastateltava myonsi usein korottavansa huomaamatta danténsa ul-
komaalaisten asiakkaiden kassa. Yksi haastateltava taas pyrki puhumaan kirjakieltg,
silla han arveli heidén opettelevan sité esimerkiksi suomenkursseilla. Toisaalta haas-
tatteluissa Kkiinnitettiin huomiota siihen, ettd yh& useampi ulkomaalaistaustainen asia-

kas puhuu vahvaa alueen paikallismurretta. Kielellisid keinoja mainittiin siis useita.

Myds visuaalisten keinojen oli todettu helpottavan asiointia. Erds haastateltava kertoi
piirtdvansa asiakkaalle, toinen neuvovan naytoltd miten esimerkiksi palveluita kéyte-
tdan. Kolmas kertoi menevansa asiakkaan mukaan ohjaamaan ja neuvomaan asiakkai-
ta eri tilanteisiin, esimerkiksi pankkiautomaatin k&yttamiseen. Erds haastateltava piti
hyvéana keinona antaa asiakkaalle kotiin vietdvaksi esitteitd, joita timé& voisi mahdolli-

sesti kdydé lapi jonkun suomea puhuvan tuttavansa kanssa.
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Paivittaispalveluiden parissa tyoskentelevalla toimihenkil6lla oli tapana antaa ulko-
maalaistaustaisille asiakkaille mukaan mahdollisimman paljon papereita, kopioita ja
muita papereita pankissa kdymisestd. Han kertoi ulkomaalaisten asiakkaiden pyytavén
usein kuitteja, leimoja ja muita ikaan kuin todisteita pankissa kaymisestaan. Liséksi
han kertoi auttavansa ulkomaalaisia asiakkaita useammin esimerkiksi tilisiirtolomak-

keiden tayttdmisessd, jotta asiointi tapahtuisi sujuvammin.

8 LOPPUPAATELMAT

Tyon tarkoituksena oli selvittdd miten ulkomaalaistaustaiset asiakkaat vaikuttavat
pankkityohon ja minkalaisia haasteita heidédn kanssaan asioidessa on kohdattu. Toi-
meksiantaja oli myds kiinnostunut kuulemaan henkiléston kokemuksista monikulttuu-

risista kohtaamisista.

Haastateltavilla oli vaihtelevia kokemuksia ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kanssa
tyoskentelemisesta. Eri haastateltavat toivat esiin hyvin erilaisia haasteita ja tata kautta
ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden pankkiasioinnista saatiin melko ehyt kokonaisuus.
Yhtend syyné tdhan on varmastikin se, ettd haastateltavien tyotehtévét poikkeavat toi-
sistaan ja taten he kohtaavat asiakkaita naiden eri elaméntilanteissa. Esimerkiksi pai-
vittaispalveluiden parissa tyoskentelevat henkil6t avustavat varsinkin uusia asiakkaita
peruspankkipalveluiden kaytdssa. Toisinaan he ovat ulkomaalaisten asiakkaiden ensi-
kontakti suomalaiseen rahoitusmaailmaan. Sen sijaan lainapuolella tydskenteleva hen-
kilo neuvottelee usein Suomessa pidempaan oleskelleiden kanssa, joiden elamantilan-
ne on hyvin erilainen. Asiakkaat asioivat siis eri henkildiden luona erilaisissa elamén-

tilanteissa, hakien ratkaisuja hyvin vaihteleviin tarpeisiin.

Haastatteluissa nousi esiin monenlaisia tunteita monikulttuurisesta pankkitydsta. Eni-
ten haastateltavilla oli kerrottavinaan myonteisia kokemuksia ulkomaalaistaustaisten
asiakkaiden kanssa toimimisesta. Haastateltavat korostivat konttorin arjen olevan
vaihtelevaa ja rikastuttavaa. Ulkomaalaistaustaisia asiakkaita kuvailtiin usein positii-
visin adjektiivein, esimerkiksi ystavallisiksi, kiitollisiksi ja palvelua arvostaviksi. Toki
ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kanssa toimiminen tuo omanlaisia haasteita. Hei-

dan kanssaan toimimisen koettiin kuitenkin antavan enemman kuin ottavan.
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Usein ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kanssa toimimisen haasteet liittyivat kom-
munikointivaikeuksiin. Vaikeimpina pidettiin tilanteita, joissa asiakkaan ja virkailijan
valilla vallitsi taydellinen kielimuuri. Toisinaan my6s lievemmat kommunikointivai-
keudet hankaloittavat asiointia. Tallgin esimerkiksi lainaneuvottelut ovat tavallista
haastavampia ja stressaavampia. Pankkisanasto on monelle ulkomaalaistaustaiselle
vaikeaa, jolloin suomeakin puhuvan asiakkaan kanssa asiointi vie tavallista enemman
aikaa. Yleisena ongelmana pidettiin myos sitd, ettd asiakaskohtaamiset kestavét huo-

mattavasti pidempaan ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kanssa.

Tutkimuksen perusteella case-konttorissa tarvitaan huomattavasti enemman resursseja
asiakkaiden kohtaamiseen konttorissa. Ulkomaalaisasiakkaita on paljon ja he asioivat
suomalaisia enemman konttorissa, eika heidédn ohjaamisensa puhelin- tai verkkopalve-
lun kayttoon ole aina mahdollista. Monikulttuurisiin asiakaskohtaamisiin tarvitaan riit-
tavasti aikaa ja tarpeeksi henkilokuntaa, jolla on kokemusta pankkialasta ja mieluiten

myos ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kanssa toimimisesta.

Ulkomaalaistaustaisten asiakkaiden kohtaamista voitaisiin parantaa my6s Kieli- ja
kulttuurikoulutuksilla. Osa haastateltavista sanoi kulttuurikoulutusten kuulostavan
Kiinnostavalta ja kenties helpottavan paivittadiskohtaamisia ja asiakkaiden ymmarta-
mistd. Osa haastateltavista koki timankaltaisten koulutusten sopivan erityisesti uusille
tyontekijoille. Moni koki eri kulttuurien tuntemisen olevan térkedd monikulttuurisessa
ymparist0ssé toimiessa. Haastateltavat arvioivat oppineensa kulttuureista ja niiden va-
lisistd eroista eniten ulkomaalaisten asiakkaiden kanssa toimiessaan seka tyotovereil-

taan, joiden neuvot ja tuki koettiin &drimmaisen tarkeana.

Monikulttuuristen kohtaamisten sujuvuutta voitaisiin siis parantaa lisadmalla henkilds-
ton mahdollisuuksia asioida heidan kanssaan huolellisesti seka aika- ett4 henkil0sto-
resursseja lisaamalla. Aarimmaisen tarkeand mainittiin myos pankkien yhtenaiset toi-
mintatavat. Tilanteet, joissa toisessa pankissa on toimittu yhteisten saantéjen vastai-

sesti, ovat turhauttavia seka asiakkaalle ettd virkailijalle.

Ulkomaalaisasiakkaiden kanssa asiointia voisi helpottaa myds toimeksiantajan yhteis-
tyon lisdédminen projektien ja jarjestdjen kanssa. N&in voitaisiin luoda lisdkontakteja
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ulkomaalaisiin asiakkaisiin ja paasta paremmin selville heidén tarpeistaan. Tdma voisi
olla my0s hyvé keino osoittaa, ettd kyseinen pankkiryhma arvostaa maahanmuuttajien
asiakkuutta. Liséksi voitaisiin pyrki& helpottamaan asiointia ja pohtia, miten siit4 teh-
téisiin entista sujuvampaa. Haastattelussa muisteltiin erdsta projektia, jonka tarkoituk-
sena oli ollut luoda maahanmuuttaja-asiakkaille niin kutsuttu pankkipaketti heidan
omalla kielellddn. Pakettiin olisi voinut kuulua esimerkiksi pankissa taytettavia lo-
makkeita seka esitteitd pankkiasioinnista eri kielilld. Tamé olisi helpottanut asiointia
erityisesti palveluja avattaessa. Lisaksi asiakkaat olisivat saaneet tietoa suomalaisesta
pankkijarjestelméstad sekéd lainsdddannosta omalla kielelladn. Projekti oli kuitenkin
jaanyt ilmeisesti kesken. Jatkossa pankin mukanaolo tdmankaltaisissa hankkeissa voisi
l&hent&& pankin ja ulkomaalaisten asiakkaiden suhteita.

Ulkomaalaisten asiakkaiden kanssa ongelmallisimpana koettiin sitd, ettd heiltd puuttuu
usein tarvittava henkil6llisyystodistus verkkopankkipalvelun avaamiseen. Kyseisen
asiakasryhman tietotekniset taidot ovat usein melko hyvié ja he ovat kiinnostuneita
hoitamaan omia pankkiasioitaan Internetissd. Maahanmuuttajien sopeutumista edista-
van Palo-hankkeen koordinaattori pitikin tatd lahes suurimpana vaikeutena ulkomaa-
laisten asiakkaiden pankkiasioinnissa. Esimerkiksi laskun maksaminen on Kkallista
pankin konttorissa, mutta ainoa keino monelle maahanmuuttajalle. T&llaiset asiakkaat
ovat usein vahévaraisia, joten on vadarin, etta paivittaisten raha-asioiden hoito on heille

kohtuuttoman kallista.

Erd&nd mahdollisuutena ehdotettiinkin rajatun verkkopankkipalvelun luomista. Téllai-
sessa palvelussa asiakas voisi hoitaa yksinkertaisimpia pankkipalveluitaan ja tunnuk-
set olisivat ainoastaan pankkipalveluiden kayttéon. Ne eivat olisi siis lainkaan séhkaoi-

sen tunnistamisen valineita.

Haastatteluissa korostettiin, ettd asiakkaan tasa-arvoinen kohtelu on ensisijaisen tarke-
aa. Valitettavana pidettiin ulkopuolisten henkildiden ennakkoluuloja. Suurimpana
syyna ennakkoluulojen syntyyn arveltiin olevan kokemattomuus monikulttuurisesta
tyostd. Vieraat ja erilaiset tavat herattavat usein ihmisissd myos pelkoja ja ennakko-
luuloja. Haastateltavat eivét ryhmitelleet asiakkaita niinkaan heidan kulttuurisen taus-
tansa perusteella, vaan tarkedmpana mainittiin asiakkaan tapa hoitaa pankkiasiointin-

Sa.
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Haastatteluissa on kuitenkin huomattavissa henkildston suhtautuvan erilailla ulkomaa-
laisiin asiakkaisiin. On tarke&é tiedostaa, ettd ulkomaalaisen asiakkaan kanssa toimi-
nen vaatii yleensé erilaisia toimintakeinoja pankkihenkil6lta, jotta asiointi saataisiin
hoidettua kunnolla. Néiden keinojen lapikdyminen, opettelu ja jakaminen on hyddyl-
listd. Erottelusta tulee kielteistd, kun tunnetaan ennakkoluuloja tai asiakas saa eriar-
voista kohtelua taustastaan johtuen.

Ulkomaalaistaustaiset henkiltt ovat erittain heterogeeninen ryhma. Heita ei voi luoki-
tella yhdeksi ryhmaksi, vaan he ovat toisistaan poikkeavia muun muassa asiointinsa,
kulttuurisen taustansa ja uskontonsa perusteella. Tutkimuksessa puhuttiin “ulkomaa-
laistaustaisista asiakkaista”, mika saattoi antaa erityisesti haastateltaville sekavan vai-
kutelman tutkittavasta asiakasryhmastda. Monen haastattelun alussa haastateltavat ko-
kivat vaikeaksi analysoida ulkomaalaisten asiakkaiden kanssa toimimista ja tarkeim-
pand mainittiin ulkomaalaisten asiakkaiden kanssa ké&yttdydyttavan samalla tavoin
kuin suomalaisten. Kenties aihetta olisikin ollut helpompi lahestyé luokittelemalla ky-
seinen asiakasryhma pienempiin ja tarkempiin ryhmiin esimerkiksi heidan synnyin-

maansa perusteella.

Tutkimusalue oli d&arimmadisen laaja ja monipuolinen, miké teki tutkimuksen kokoami-
sesta melko haastavaa. Asiakkaiden kanssa toimimiseen liittyi monenlaisia keinoja ja
vaikeuksia. Haastatteluissa tuli esiin erilaisia kaytdnnon pankkiasiointiin liittyvia
haasteita sek& monikulttuuriseen kommunikointiin liittyvid tekijoita. Taman liséksi

kaytiin 1api myos henkildston kokemuksia ja tuntemuksia.

Tutkimuksessa saatiin vastauksia sille asetettuihin kysymyksiin. Monikulttuuristen
kohtaamisten ongelmakohdat Kkartoitettiin laajasti ja saatiin kdytannén parannusehdo-
tuksia kohtaamisten kehittdmiseksi. Haastateltavien méara (n=6) oli melko pieni, mut-
ta haastattelut olivat erittain syvallisia ja pitkakestoisia. Lisaksi haastateltavien tyoteh-
tavat, kokemukset ja ika olivat hyvin erilaisia. Nain tutkimukseen saatiin hyvin moni-
puolisia nédkokulmia. Tutkimus toi esiin &arimmadisen mielenkiintoisia tuloksia, joita

toimeksiantaja pystyy varmastikin hyddyntdmaén halutessaan.



61

Haastatteluissa oli mielestani haastavaa saada kuulla haastateltavien todellisia mielipi-
teitd ulkomaalaisten asiakkaiden kanssa toimimisesta. Varsinkin haastattelujen alussa
moni haastateltava korosti asioinnin myonteisid puolia ja omaa tasa-arvoista suhtau-
tumistaan. Haastattelujen jatkuessa aihetta pohdittiin kuitenkin eri nakdkulmista ja

esiin tuli monipuolisempia mielipiteitd ja kokemuksia.

Tama tutkimus vastaa kysymykseen miten ulkomaalaiset asiakkaat ovat vaikuttaneet
pankkityéhon ja millaisia haasteita he ovat tuoneet mukanaan. Suositeltavaa olisi tar-
kastella aihetta myds asiakkaiden kannalta. Jatkotutkimuksen aiheena voisikin olla,
kuinka ulkomaalaiset asiakkaat kokevat pankkiasioinnin toimeksiantajan pankissa.
Olisi hyodyllista kartoittaa mitk& toimenpiteet ovat erityisen haastavia ulkomaalaisten
asiakkaille ja mita he kaipaavat pankilta. Naiden kahden tutkimuksen pohjalta voitai-
siinkin lahted luomaan luottavaista, sujuvampaa ja kummallekin osapuolelle an-

toisampaa pankkisuhdetta.

Opinnaytetyoprosessi oli melko haastava. Tein opinnaytetydtéd tyén ohessa joten opin-
naytetyon tekemiseen oli kéytettavissa rajallinen aika ja ajankaytto olikin suunnitelta-
va tarkoin. Aiheesta ei ole tehty aikaisempia tutkimuksia, miké vaikeutti aiheeseen pe-
rehtymista. Aloittaessani opinnéytetyon tekemisté finanssiala oli minulle tdysin vieras.
Tama toi mukanaan omanlaisia haasteita muun muassa haastatteluiden seké tyon te-
kemiseen. Tyon edetessd huomasin kuitenkin oman motivaationi kasvavan sita myo-
den kun pankkiala tuli minulle tutummaksi. Mielesténi tyon tilaaja hyotyy tutkimuk-
sesta ja se on opettanut myos itselleni erittdin paljon finanssialan liséksi muun muassa

kulttuureista ja kommunikoinnista.

Mielesténi opinndytetyon tekeminen aiheesta monikulttuuristen asiakkaiden vaikutus
pankkityohon oli erittdin antoisaa ja kiinnostavaa. Monikulttuurisuus, maahanmuutto
ja kulttuurien vélinen viestintd kiinnostavat minua henkildkohtaisesti erittéain paljon.
Nama ovat aiheita jotka koskevat nykyaan kaikkia aloja, kuten opinndytetyostani

huomaa.

Tyota tehdesséni huomasin, ettd opinndytetyoni alue on erittdin laaja. Sain haastatte-
luissa erittdin monipuolista ja kiinnostavaa tietoa. Haastavin osio opinnaytetydn ko-

koamisessa olikin tutkimusaineiston rajaaminen. Erittadin mielenkiintoisena koin myos
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Palo-hankkeen projektikoordinaattorin haastattelemisen, jossa nousi esiin erilaisia asi-
oita kuin pankkihenkiloston haastatteluissa. Opinndytetyoni tekemiseen sopii sanonta
nalka kasvaa syddessd, silla seuraavaksi toivoisin kovasti voivani lukea ja tutkia té-
man tyon aihetta vastakkaisesta nakokulmasta, eli millaisena ulkomaalaiset asiakkaat
kokevat kyseisessa pankissa asioinnin, ja millaisia kehitysehdotuksia heilla olisi tarjo-

ta toimeksiantajalle.
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