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Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittaa, kokevatko maahanmuuttajataustaiset
tydntekijat asiakaspalvelussa arkirasismia seka mika on esihenkilén merkitys kokemusten
kasittelyssa. Tarkastelu kohdistui asiakaspalvelussa ilmeneviin arkisiin rasismikokemuksiin, ei

esimerkiksi rikosoikeudellisesti rangaistavaan vihapuheeseen tai syrjintatapauksiin.

Opinnaytetydssa tarkasteltiin arkirasismin ilmenemista asiakaspalvelutydssa seka kasiteltiin
monimuotoisuutta ja tydyhteisdbn merkitysta. Lisaksi tarkasteltiin esihenkildn roolia tydntekijdiden

tukemisessa.

Aineisto kerattiin asiantuntijahaastatteluina, ja menetelmana kaytettiin puolistrukturoitua
haastattelua, jossa kysymykset oli laadittu etukateen. Opinnaytetydssa haastateltiin kahta
maahanmuuttajataustaista asiakaspalvelutydntekijaa, joilla oli useamman vuoden tyékokemus

alalta. Haastattelut toteutettiin kevaalla 2026.

Haastatteluaineiston perusteella ilmeni, ettd maahanmuuttajataustaiset tyontekijat kokivat
arkirasismia asiakaspalvelutydssa ja esihenkildn rooli kokemusten kasittelyssa oli vahainen.
Haastateltavat eivat kokeneet saavansa keskusteluista riittavasti tukea, minka vuoksi tilanteita

ei aina kasitelty esihenkilon kanssa.

Tulosten perusteella tydpaikoilla tulisi kehittda selkedmpia toimintamalleja seka vahvistaa

esihenkildiden roolia tydntekijoiden tukemisessa rasismitilanteissa.
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1 Johdanto

Monimuotoisuus tuo tydyhteis66n uutta osaamista ja nakdkulmia (Sitra 2017). Se voi muun
muassa lisata organisaation luovuutta ja innovatiivisuutta, parantaa asiakastyytyvaisyytta seka

auttaa yrityksia tavoittamaan uusia asiakasryhmia (Tyoterveyslaitos s.a.).

Monimuotoisuuden vaikutukset nakyvat erityisesti sellaisilla aloilla, joissa tydntekijat ovat tiiviissa
vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Asiakaspalveluty6ssa tydntekijat ovat jatkuvassa
vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Huhta ja Myllyntaus (2023) mukaan monimuotoisuus

tyoyhteis6ssa voi tuoda organisaatiolle hyotya esimerkiksi paremman asiakasymmarryksen kautta.

Asiakaspalvelutyd on moninaista ja sita voidaan tehda esimerkiksi toimistolla, puhelinpalvelussa tai
sahkoisesti. Asiakaspalvelun tehtavana on auttaa ja ohjata asiakasta seka vastata asiakkaan

tarpeisiin (Bergstrom ja Leppanen 2018).

Asiakaspalvelutydssa tydntekijat ovat jatkuvassa vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa, minka
vuoksi he voivat kohdata tydssaan myds epaasiallista kaytosta. Tydterveyslaitoksen mukaan

tyopaikoilla hairintaan ja epaasialliseen kohteluun tulee puuttua.

Opinnaytetydssa tarkastellaan maahanmuuttajataustaisten asiakaspalvelutydntekijoiden
kokemuksia asiakasrasismista seka esihenkildiden merkitystd nadiden kokemusten kasittelyssa.

lImi6ta 1ahestytaan tydntekijdiden nakdkulmasta asiakaspalvelutydssa koettujen tilanteiden kautta.

Lisaksi tydssa paneudutaan esihenkildiden rooliin arkirasististen asiakastilanteiden kasittelyssa
seka tyontekijoiden tukemisessa. Tavoitteena on selvittdd, miten asiakaspalvelutydssa koetaan
mahdollinen arkirasismi eri tydpaikoilla. Naiden tavoitteiden pohjalta ty6 pyrkii vastaamaan

seuraaviin kysymyksiin:

- Kohtaavatko maahanmuuttajataustaiset tyontekijat arkirasismia asiakaspalvelutydssa?

- Miten maahanmuuttajataustaiset tydntekijat kokevat esihenkiléiden tuen rasismitilanteissa?

Naiden kysymysten avulla pyritaan lisdamaan ymmarrysta siita, millaista kokemusta
maahanmuuttajataustaisilla tyontekijoilla on asiakaspalvelutydssa esiintyvasta arkirasismista seka

millaisena esihenkildiden tuki naissa tilanteissa koetaan.



1.1 Tavoitteet ja rajaukset

Opinnaytetyd pyrkii selvittamaan, kokevatko asiakaspalvelutydssa tydskentelevat
maahanmuuttajataustaiset tydntekijat arkirasismia tydssaan seka millaisena he kokevat

esihenkildiden roolin naiden kokemusten kasittelyssa.

Opinnaytetydssa ei tehda eroa kansalaisuuden perusteella, silla kansalaisuudella ei ole keskeista
merkitysta tarkasteltaessa tyontekijoiden kokemuksia arkirasismista tyéelamassa.
Maahanmuuttajataustalla viitataan tdssa opinnaytety6ssa henkiléihin, joiden tausta liittyy Suomeen

muuttamiseen tai jotka ovat syntyneet Suomessa maahanmuuttajataustaiseen perheeseen.

Lisaksi tarkastellaan nimenomaan arkisia rasismikokemuksia eika esimerkiksi rikosoikeudellisesti
rangaistavaa vihapuhetta tai syrjintatapauksia. Tarkastelun kohteena ovat tyon arjessa tapahtuvat
tilanteet, jotka voivat ilmeta esimerkiksi asiakkaiden kommenteissa, ennakkoluuloissa tai

epaasiallisessa kohtelussa.

IImi6ta tarkastellaan tydntekijoiden kokemusten kautta ja keskitytdan heidan ndkemyksiinsa ja
kokemuksiinsa asiakaspalvelutilanteissa, eikd opinnaytetytssa tarkastella organisaatioiden

kaytantoja tai yritysten virallisia toimintamalleja.

1.2 Keskeiset kasitteet opinnaytetyossa
Arkirasismi

Arkirasismi voi ilmeta seka suorina rasistisina tekoina ettd hienovaraisempina arjen tilanteina
(Essed 2008). Naihin kuuluvat esimerkiksi mikroaggressiot, jotka ovat paivittaisia ja usein pienilta
vaikuttavia kommentteja tai tekoja, joiden kautta rasismi voi nékya ja jatkua arjessa (Sue ym.
2007).

Rasismi ei siis rajoitu vain avoimiin hyokkayksiin, vaan se voi ilmeta myos epasuorasti osana
jokapaivaista vuorovaikutusta. Tallaiset ilmiét liittyvat laajempiin yhteiskunnallisiin rakenteisiin,

joissa rasismi voi toimia osana vallan ja eriarvoisuuden jarjestelmia (End Everyday Racism s.a.).
Monimuotoinen tyéyhteisé

Monimuotoinen tydyhteiso tarkoittaa tydpaikkaa, jossa erilaisista taustoista tulevat tyontekijat
nahdaan organisaation toiminnan kannalta arvokkaana voimavarana. Eri taustoista tulevien
tyontekijoiden palkkaaminen lisda tydyhteisdbn monimuotoisuutta ja voi tuoda uusia nakdékulmia

seka osaamista tydpaikalle (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos s.a.).



Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on yrityksen ja asiakkaan valista vuorovaikutusta, jonka tarkoituksena on auttaa
asiakasta ja vastata hanen tarpeisiinsa. Asiakaspalvelu voi tapahtua eri kanavissa, kuten
puhelimessa, sahkopostissa, chat-palveluissa tai kasvokkain tapahtuvissa kohtaamisissa
(Rainmaker s.a.). Palvelualoilla asiakkaan kohtaaminen ja palvelutilanteet ovat tarkea osa

palveluprosessia (Gronroos 1981).
Maahanmuuttaja

Suomessa maahanmuuttajalla tarkoitetaan henkil6a, joka on muuttanut Suomeen ja suunnittelee

asuvansa maassa vahintaan vuoden ajan (Tilastokeskus 2002).

Esihenkilon rooli

Organisaation toimivuuden kannalta on tarkeaa, etta tyontekijat voivat hyvin ja tydyhteiso toimii
sujuvasti. EsihenkilGilla ja johdolla on merkittava rooli tydhyvinvoinnin ja tydn sujuvuuden

tukemisessa (Tyodterveyslaitos s.a.).

2 Tietoperusta

Tassa luvussa tarkastellaan opinnaytetyon keskeisia kasitteita ja tydn kannalta olennaisia teemoja.

Ensin kasitellaan arkirasismia tydoelamassa seka sita, miten se voi ilmeta vuorovaikutustilanteissa.

Taman jalkeen tarkastellaan maahanmuuttajataustaisia tyontekijoita seka tydyhteison
monimuotoisuutta. Lisaksi luvussa kasitellaan tyoyhteison merkitysta seka esihenkildiden roolia
syrjintaan puuttumisessa ja tyontekijoiden tukemisessa. Naiden nakokulmien tarkastelu auttaa

ymmartamaan opinnaytetyon aihetta ja tyontekijoiden kokemuksia asiakaspalvelutyossa.
21 Arkirasismi ty6elamassa

Arkirasismi on arkipaivaista ja usein hienovaraista syrjintaa, joka ilmenee erilaisissa
vuorovaikutustilanteissa tydeldmassa. Se voi ilmeta esimerkiksi vahattelyna, oletuksina yksilon

osaamisesta tai kielellisista taidoista seka stereotyyppisina asenteina (Sue ym. 2007).

Yksittaisina tilanteina nama kokemukset saattavat vaikuttaa vahaisilta, mutta toistuessaan ne

voivat muodostua kuormittavaksi osaksi tyontekijan arkea, silla tutkimusten mukaan koettu syrjinta



on yhteydessa heikompaan hyvinvointiin (Schmitt ym. 2014).

Arkirasismin keskeinen erottava piirre on se, ettd se rakentuu systemaattisista, toistuvista ja
arkisiksi muodostuneista kaytannoista (Essed 2008). Rasismi ymmarretaan usein sellaisena
ajattelutapana tai kayttaytymisena, jossa tietty ihmisryhma asetetaan alempiarvoiseen asemaan
muun muassa etnisen alkuperan, ihonvarin, kansalaisuuden, kulttuurin, aidinkielen tai uskonnon

perusteella (Suomen Punainen Risti s.a.).

Asiakaspalvelutydssa arkirasismi voi ilmeta monella eri tavalla. Arkirasistiset tilanteet voivat
nayttaytya yksittaisina ja naennaisesti harmittomina, mutta niiden toistuessa niihin tulisi puuttua,

silla arkirasismi on usein toistuvaa ja arkeen yleistynytta (Essed 2008).

Tyoyhteisdissa vahemmistoon kuuluvat tyontekijat voivat kohdata arkirasismia (Schmitt ym. 2014).
Kokemukset voivat kuitenkin vaihdella yksildiden valilla: toiselle arkirasistiset tilanteet eivat
valttamatta ole merkityksellisia, kun taas toinen tyontekija saattaa kiinnittda niihin enemman
huomiota (Sue ym. 2007).

Keskeista on kuitenkin huomioida, etta jos tyontekija kokee arkirasismia, ilmiota ei tulisi hyvaksya

osaksi tydyhteisdn toimintaa (Essed 2008).
2.2 Maahanmuuttajataustaiset tyontekijat ja monimuotoisuus

Tassa opinnadytetydssa maahanmuuttajataustaisilla asiakaspalvelutyontekijoilla tarkoitetaan
henkil6ita, jotka ovat muuttaneet Suomeen tai joiden tausta liittyy maahanmuuttoon.
Ulkomaalaistaustaisella tarkoitetaan henkil6a, jonka molemmat vanhemmat tai ainoa tiedossa

oleva vanhempi on syntynyt ulkomailla (Tilastokeskus s.a.).

Suomeen muuttaneet, tydssa kayvat ulkomaalaistaustaiset henkilot sijoittuvat padosin samoille
toimialoille kuin suomalaistaustaiset tydntekijat. Tietyt alat, kuten palvelu- ja myyntityd, ovat

kuitenkin heille keskimaaraista tyypillisempia. (Suomen Tietotoimisto s.a.)

Monimuotoisuus tyoyhteisdssa viittaa tilanteeseen, jossa henkiloston moninaiset taustat ja
ominaisuudet ndhdaan organisaation toimintaa rikastavana ja lisdarvoa tuottavana tekijana.
TyOyhteis6issa monimuotoisuus voi nayttaytya esimerkiksi erilaisina kieli- ja kulttuuritaustoina,
kokemuksina seka toimintatapoina. Se voi liittya tyontekijoiden ikdan, koulutustaustaan,

sukupuoleen, kielitaitoon tai elamankokemukseen (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2025).

Tyoyhteisén monimuotoisuuden on tutkimuksissa todettu tukevan yritysten innovatiivisuutta ja

parantavan tuottavuutta (Vaestaliitto.fi s.a.).



Monimuotoisuus voi rikastuttaa tyOyhteisoa sisaisesti seka ulkoisesti, silla erilaisista taustoista
tulevat tyontekijat voivat tarkastella tyotehtavia ja ongelmatilanteita eri nakokulmista (Euroopan
komissio 2023). Eri kulttuuritaustoista tulevien tyontekijoiden osallistuminen tyoeldmaan lisaa sen

monimuotoisuutta (Tieto ja trendit 2023).

Asiakaspalvelutilanteissa yhteinen kieli tai kulttuurinen ymmarrys voi helpottaa vuorovaikutusta
asiakkaan ja tyontekijan valilla. Keisalan (2012, 21) mukaan ihmiset tulkitsevat toistensa

kayttaytymistd omien kulttuuristen arvojensa ja normiensa kautta.

Monimuotoiset tyoyhteisot voivat auttaa organisaatioita ymmartamaan erilaisia asiakastarpeita
(Ty6- ja elinkeinoministerid 2022). Vaikka monimuotoisuus tarjoaa tydyhteisdlle monia
mahdollisuuksia, siihen voi littyd myos haasteita, kuten epaasiallista kohtelua ja syrjintaa

(Tyoturvallisuuskeskus 2023).
2.3 Tyoyhteiso, esihenkilo ja syrjintaan puuttuminen

Erilaiset tydskentelytavat ovat tydyhteisdssa sallittuja ja arvostettuja, kun ne pysyvat yhteisesti

sovituissa rajoissa ja tukevat yhteisia tavoitteita (Tydturvallisuuskeskus s.a.).

Yhdenvertaisuuslain mukaan tydnantaja ei saa ilman hyvaksyttavaa perustetta kohdella tyontekijaa
eri tavoin esimerkiksi ian, alkuperan, kansalaisuuden, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen,
poliittisen toiminnan, ammattiyhdistystoiminnan, perhesuhteiden, terveydentilan, vammaisuuden,
seksuaalisen suuntautumisen tai muun henkiléon liittyvan syyn perusteella (Tyosuojeluhallinto

s.a.).

Jokaisella on oikeus turvalliseen tydymparistoon ja epaasialliseen kohteluun tulisi reagoida
asianmukaisesti. Tasa-arvoinen varhaiskasvatus (s.a.) toteaa, ettd yhteisesti sovitut pelisdannot
lisdavat tukea ja turvallisuuden tunnetta, silla syrjintatilanteet voi ilmeta yllattaen, jolloin

toimintatapa ei ole heti selva.

Pelisaannot on laadittu tyon sujuvuuden tukemiseksi, jotta jokainen tietaa, miten tiimissa toimitaan.
Tilanteissa, joissa tyontekija kohtaa esimerkiksi epaasiallista kohtelua tai syrjintaa, esihenkilolla on

velvollisuus toimia tilanteessa asianmukaisesti (Tydsuojelu s.a.).

Esihenkilon vastuuseen kuuluu tulosten saavuttamisen ohella myods tyoyhteison myonteisen

ilmapiirin yllapitdminen (Yritysakatemia s.a.).



2.4 Esihenkilon rooli kokemusten merkityksellistajana

Esihenkilolla on keskeinen rooli tydhyvinvoinnin edistdmisessa ja turvallisen ilmapiirin luomisessa
(Tyoterveyslaitos s.a.). Hyva esihenkilotyo tukee tyontekijdiden jaksamista, tydssa selviytymista

seka myonteista vuorovaikutusta tydyhteisdssa (Tyoturvallisuuskeskus 2025).

Luottamuksellinen ja avoin ilmapiiri vahvistaa psykologista turvallisuutta tydyhteisdssa, mika tukee
tydntekijdiden hyvinvointia ja tydyhteisén toimivuutta (Tyo6turvallisuuskeskus s.a.).
Luottamus ei ole tarkeda ainoastaan tydntekijdiden kesken, vaan myo6s kokemus siita, ettd

esihenkiloon voi luottaa on keskeinen.

Keskinaisen luottamuksen rakentaminen ja yllapitdminen on jatkuva prosessi, joka edellyttaa
jokaiselta tydyhteisdn jasenelta sitoutumista ja vastuunkantoa ( Mielenterveystalo.fi s.a.).
Mahdollisuus keskustella avoimesti myds haastavista tilanteista esihenkilén kanssa vahvistaa

tydntekijan kokemusta kuulluksi tulemisesta.

Arjen lasndolo, kuunteleminen ja kiinnostus tydntekijoiden tydta kohtaan vahvistavat kokemusta
tydn arvostuksesta seka siita, etta tydntekijdiden ndkemyksilla on merkitysta (Suomen

Tyo6terveyshoitajaliitto ry s.a.).

Monimuotoisuuden johtaminen edellyttda esihenkildiltd vastuuta varmistaa, etta kaikki tyontekijat
tulevat yhdenvertaisesti kuulluiksi ja huomioiduiksi taustatekijoista, kuten iasta, sukupuolesta,

uskonnosta tai osatyokykyisyydesta, riippumatta (Tyoterveyslaitos s.a.).

Tydssa tyontekija voi kohdata hairintaa tai epaasiallista kohtelua (Tydsuojelu s.a.).
Asiakaspalvelutilanteissa tama voi ilmeta esimerkiksi siten, etta asiakas puhuu epaasiallisesti,
kyseenalaistaa tyontekijan osaamisen tai pyytaa toista tyontekijaa paikalle ennakkoluulojen tai

asenteiden perusteella.

Tallaisissa tilanteissa esihenkilon tuella on keskeinen merkitys tyontekijan turvallisuuden tunteen ja
tyohyvinvoinnin kannalta, silla esihenkil6illa ja johdolla on tarkea rooli psykologisen turvallisuuden

edistdmisessa tydyhteisdssa (Tyoterveyslaitos 2021).

Tyoterveyslaitoksen mukaan esihenkilon tehtaviin kuuluu tyontekijoiden tyokykyyn vaikuttavien
tekijoiden tunnistaminen seka tuen tarjoaminen. Taman perusteella esihenkilon toiminnan

merkityksen tarkastelu on tarkeaa tyontekijoiden kokemusten ymmartamiseksi



Esihenkilolla on merkittava rooli vaikeiden tilanteiden selvittdamisessa ja samalla tyontekijan
tukemisessa. Tyoterveyslaitoksen mukaan tdma vastuu voi olla kuormittava, minka vuoksi on

tarkeaa, ettd myos esihenkilo tietdd, mistd han voi tarvittaessa saada tukea tilanteiden kasittelyyn.

3 Menetelma

Tassa luvussa kuvataan opinnaytetydssa kaytetty tutkimusmenetelma seka aineistonkeruun

toteutus. Lisaksi tarkastellaan tutkimuksen luotettavuuteen ja eettisyyteen liittyvia nakdkulmia.

Aineisto kerattiin haastattelujen avulla, jotta tydntekijéiden kokemuksista saatiin mahdollisimman
syvallista tietoa. Luvussa esitelldan kaytetty haastattelumenetelma, haastattelujen toteutus seka

tutkimuksen luotettavuuteen ja eettisyyteen liittyvat periaatteet.

3.1 Haastattelumenetelma ja toteutus

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin asiantuntijahaastatteluja aineiston keraamiseen. Haastattelin
kahta maahanmuuttajataustaista asiakaspalvelutydntekijaa, joilla on kokemusta aiheesta.
Tavoitteena oli saada syvallisempaa tietoa ihmisten kokemuksista, minka vuoksi
asiantuntijahaastattelu valittiin sopivaksi aineistonkeruumenetelmaksi. Haastattelut toteutettiin
puolistrukturoituina haastatteluina. Kysymykset oli laadittu etukateen, mutta niiden

esittamisjarjestys saattoi vaihdella tilanteen mukaan.

Haastattelut sovittiin ennakkoon, ja niiden suunniteltu kesto oli noin 30 minuuttia. Haastateltavat
pyrittiin 16ytamaan kysymalla vapaaehtoisia ahipiiristani, jotka tayttivat kriteerit eli tydskentelivat

asiakaspalvelutyossa ja olivat maahanmuuttajataustaisia.

Haastattelut toteutettiin Teamsin kautta, ja haastateltavia pyydettiin osallistumaan rauhallisessa
tilassa ilman hairidtekijoita, jotta haastatteluun olisi mahdollista keskittya. Haastattelukysymykset
olivat samat molemmille haastateltaville. Koska menetelmana kaytettiin puolistrukturoitua
haastattelua, haastattelun aikana oli mahdollista esittdd myds tarkentavia kysymyksia tarpeen

mukaan.

3.2 Luotettavuus ja eettisyys

Ennen haastattelujen sopimista haastateltaville kerrottiin, etta kyseessa on opinnaytety0 ja etta
tarkoituksena on haastatella heita. Heille annettiin etukateen tietoa opinnaytetyén aiheesta seka
siitd, mita iimiota tydssa tarkastellaan. Lisaksi kerrottiin, mihin tarkoitukseen haastatteluja

kaytetaan.



Haastateltavat valittiin siten, etta heilld on asiakaspalvelutaustaa ja kiinnostusta osallistua
haastatteluun. Osallistuminen oli vapaaehtoista, eika siitd maksettu palkkiota. Haastateltaville

kerrottiin myds, ettad he voivat halutessaan keskeyttaa osallistumisensa missa tahansa vaiheessa.

Haastattelut toteutettiin anonyymisti. Haastateltavien henkiléllisyytta ei tuoda esiin
opinnaytetytssa, eika esimerkiksi heidan tydpaikkojensa nimia julkaista. Tama on tarkeaa, jotta

haastateltavien tunnistaminen ei olisi mahdollista.

Tekoalyd hyddynnettiin opinnaytetydssa kielen tarkistamisen ja rakenteen suunnittelun tukena.
Teksti on tuotettu itsenaisesti, ja tekoadlya kaytettiin kielenhuollon tukena seka tekstin sujuvuuden
parantamisessa. Lisaksi tekodlya hyddynnettiin tydn jasentelyn tukena esimerkiksi tyon eri
vaiheiden suunnittelussa. Tekoaly toimi myos ideoinnin apuvalineena erityisesti tilanteissa, joissa

tyon eteneminen tuntui haastavalta.

4 Tulokset ja johtopaatokset

Haastattelin kahta maahanmuuttajataustaista asiakaspalvelutydntekijaa, jotka molemmat ovat
vakituisessa ty0suhteessa. Haastateltavat tyoskentelevat kahdessa eri yrityksessa ja eri
toimialoilla. Molemmilla on useamman vuoden tyokokemus Suomessa, ja asiakaspalvelutydssa he
ovat tydskennelleet jo useamman vuoden. Tuloksissa viittaan haastateltaviin nimilld Haastateltava

1 ja Haastateltava 2, jotta haastateltavien anonymiteetti sailyy.

Tassa luvussa esitellaan haastatteluaineiston keskeiset tulokset. Tarkoituksena on kuvata, millaisia
kokemuksia haastateltavilla on asiakaspalvelutydssa kohtaamastaan arkirasismista seka siita,
millaisena he kokevat esihenkildiden tuen rasismitilanteissa. Tulokset perustuvat haastatteluissa

esiin nousseisiin kokemuksiin ja nakemyksiin.

Haastatteluaineiston tarkastelun perusteella vastauksista nousi esiin useita teemoja, jotka liittyvat
arkirasismiin asiakaspalvelutilanteissa seka tyoyhteison ja esihenkilon rooliin naiden tilanteiden
kasittelyssa. Seuraavissa alaluvuissa tarkastellaan tarkemmin arkirasismin ilmenemista
asiakaspalvelutilanteissa, sen vaikutuksia tyontekijoiden kokemuksiin, esihenkilon tuen merkitysta
seka tyopaikkojen toimintamalleja rasismitilanteissa. Lisaksi tuodaan esiin haastateltavien

nakemyksia siitd, miten esihenkildiden tukea voitaisiin kehittaa.

Haastattelut toteutettiin Microsoft Teams-alustalla ja vastaukset kirjattiin ylés myohempaa
analysointia varten. Haastatteluaineistoa tarkasteltiin kokonaisuutena ja vastauksista nousi nelja
keskeista teemaa. Nama teemat liittyvat arkirasismiin asiakaspalveluty6ssa ja esihenkildon tukeen

rasismitilanteissa. Keskeiset teemat olivat: arkirasismi asiakaspalvelutilanteissa, arkirasismin



vaikutukset tyontekijoiden kokemuksiin, esihenkilon tuen merkitys ja tyopaikan toimintamallien

puuttuminen. Naita teemoja tarkastellaan ja analysoidaan tarkemmin seuraavissa alaluvuissa.

4.1 Arkirasismin ilmeneminen asiakaspalvelutilanteissa

Arkirasismi ilmeni monella eri tavalla asiakaspalvelutilanteissa. Haastattelujen perusteella
molemmat haastateltavat kertoivat kohtaavansa valilla tilanteita, joissa asiakkaat kayttaytyvat
rasistisesti tai syrjivasti heitd kohtaan asiakaspalvelutilanteissa. Tama epaasiallinen kohtelu
kohdistui heidan mukaansa usein juuri heihin eikd muihin tiimin tyéntekijoihin, minka vuoksi

tilanteet voidaan tulkita arkirasismiksi.

Haastateltava 1 kertoi, etta asiakkaat pyytavat toisinaan asioida mieluummin suomalaisen
tydntekijan kanssa hanen sijastaan. Tilanteissa ei hdnen mukaansa ole ollut selkeda syyta sille,
miksi asiakas haluaisi vaihtaa tydntekijaa, mika viittaa siihen, etta valinta perustuu tydntekijan
taustaan tai ulkonakéon. Haastateltava kuvasi tilannetta, jossa han oli perehdyttdmassa uutta

tyontekijaa toimistolla. Asiakas halusi kuitenkin asioida perehdytettavan kanssa hanen sijastaan.

Haastateltavan mukaan asiakas teki ulkonadn perusteella oletuksen siita, etta
maahanmuuttajataustainen tyontekija olisi osaamaton ja kantasuomalainen tyontekija osaava.

Tilanne jai haastateltavan mieleen, vaikka siitd on kulunut jo yli vuosi.

Lisaksi haastateltavien ammattiosaamista saatetaan epailla asiakaskohtaamisissa. Haastateltavat
kertoivat, ettd asiakkaat saattavat jo kohtaamisen alussa kyseenalaistaa heidan osaamisensa ja
kysya esimerkiksi, osaavatko he varmasti vastata asiakkaan kysymyksiin. Talldin tyontekijan
osaamista arvioidaan ulkoisten tekijdéiden, kuten ulkonadn perusteella.

Haastateltava 2 kertoi my@s, ettd hanen kielitaitoaan kyseenalaistetaan valilla, vaikka han hallitsee

suomen kielen erittain hyvin.

Asiakkaat saattavat my0s kysya haastateltavilta heidan koulutustaustastaan tilanteissa, joissa tieto
ei ole asiakaspalvelutilanteen kannalta merkityksellinen. Haastateltavien mukaan tallaisia
kysymyksia ei esitetd heidan kantasuomalaisille kollegoilleen, mika vahvistaa kokemusta siita, etta

kysymykset liittyvat tydntekijan taustaan.

”Asiakas saattaa puhua minulle englantia, vaikka puhun hanelle suomea.” (Haastateltava 2).

Kielitaidon kyseenalaistamista kuvasivat molemmat haastateltavat. Tallaiset tilanteet voidaan
nahda esimerkkeina arkirasismin hienovaraisista iimenemismuodoista, joita

tutkimuskirjallisuudessa kuvataan usein mikroaggressioina.
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Sue ym. (2007) mukaan mikroaggressiot ovat arkipaivaisia, usein hienovaraisia tilanteita, joissa
henkilon osaamista tai asemaa kyseenalaistetaan esimerkiksi etnisen taustan perusteella.
Haastateltavien kokemukset osoittavat, etta asiakaspalvelutilanteissa arkirasismi voi ilmeta juuri

tallaisina toistuvina oletuksina tydntekijan kielitaidosta, osaamisesta tai patevyydesta.

Haastateltavien kuvaamat tilanteet osoittavat, etta rasismi asiakaspalvelussa ei aina ilmene
suorina loukkauksina, vaan arkipaivaisina oletuksina tyontekijan osaamisesta tai kielitaidosta.
Essedin (2008) mukaan arkirasismi ilmenee juuri tallaisina toistuvina arjen tilanteina, joissa

tyontekijan asemaa kyseenalaistetaan esimerkiksi etnisen taustan perusteella.

4.2 Arkirasismin vaikutukset tyontekijoiden kokemuksiin

Haastatteluaineiston perusteella voidaan todeta, etta arkirasismi herattaa haastateltavissa
paaasiassa negatiivisia tunteita. Kokemukset vaihtelivat haastateltavien valilla, mutta molemmat

kuvasivat tilanteiden herattavan epamiellyttavia tunteita myods asiakaskohtaamisten jalkeen.

Haastateltava 1 kertoi, etta rasistiset kokemukset tuntuivat aluksi shokilta, ja han kuvasi tilanteita
epamiellyttaviksi. Han pohti, miten joku voi pelkan ulkon&dn tai taustan perusteella kyseenalaistaa
hanen ammattitaitoaan. Kokemukset saivat hanet ajoittain epailemaan omaa osaamistaan, ja han
koki tarvetta todistaa osaamisensa asiakkaille.

”"Rasistiset kohtaamiset ovat saaneet minut epailemaan omaa osaamistani.” (Haastateltava 1).

Haastateltava 2 puolestaan kertoi kokevansa rasistiset tilanteet surullisina ja toisinaan myos

ahdistavina. Han kuitenkin pyrkii sivuuttamaan tilanteet ja jatkamaan ty6taan normaalisti. Paivan
aikana han keskittyy tydhonsa, mutta joskus kohtaamiset jadvat mietityttamaan myds jalkikateen.
"Koen, etta asiakkaan rasistinen kaytds on lopulta haitallista myds hanelle itselleen, koska silloin

han ei valttamatta saa sitd palvelua, jota tuli hakemaan.” (Haastateltava 2)

Haastateltavien kokemukset osoittavat, ettd arkirasismi voi vaikuttaa tyontekijan tunteisiin ja
kasitykseen omasta osaamisestaan. Vaikka tydntekijat pyrkivat jatkamaan ty6tadan normaalisti,
rasistiset tilanteet voivat herattda epavarmuutta, surua tai ahdistusta. Tama havainto on linjassa
aiemman tutkimuksen kanssa, jossa on todettu, ettd koettu syrjinta voi heikentaa yksilon

hyvinvointia ja lisata psyykkista kuormitusta tydelamassa (Schmitt ym. 2014).

Lisaksi haastateltavien kokemukset osoittavat, etta tyontekijat kehittavat erilaisia tapoja kasitella
rasismia tydssaan. Osa pyrkii sivuuttamaan tilanteet ja keskittymaan tydhonsa, kun taas toisille
tilanteet voivat aiheuttaa epavarmuutta omasta ammattitaidosta. Tama osoittaa, etta arkirasismi voi

vaikuttaa tyontekijan kokemuksiin monin eri tavoin.
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4.3 Esihenkilon tuen merkitys rasismitilanteissa

Haastatteluaineiston perusteella esihenkilon tuen merkitys vaihteli haasteltavien valilla.
Haastateltava 1 kertoi keskustelleensa joistakin kokemistaan rasismitilanteista esihenkilon kanssa
ja koki keskustelut jossain maariin hyodylliseksi. Han koki, ettd keskustelut mahdollistivat
tilanteiden purkamisen keskustelujen avulla. Kuitenkin han koki myods, etté keskustelut jaivat
rajallisiksi, koska vastaavanlaisia tilanteita esiintyy asiakaspalvelussatyossa usein. Liséksi han
koki, ettd esihenkild ei pysty samaistumaan hanen kokemuksiinsa, minkd vuoksi keskustelut eivat

tunnu hyodyllisilta.

Haastateltava 2 kertoi puolestaan kokevansa, etta esihenkildn tuki rasismikokemusten kasittelyssa
on melko vahainen. Hanen mukaansa keskustelut esihenkildon kanssa jaavat usein pelkan puheen
tasolle, eikd han kokenut saavansa niistd mitdan hydtya. Taman vuoksi han kertoi kasittelevansa

rasismitilanteita mieluummin kollegoiden kanssa.

Haastattelujen perusteella esihenkildn tuki nayttaytyy melko rajallisena rasismitilanteiden
kasittelyssa eika sita koettu tydntekijoiden keskuudessa merkittadvana tukikanavana. Tulosten
perusteella tydntekijat nayttavat kasittelevan rasismiin liittyvia kokemuksia useammin tydyhteison

sisalla, erityisesti kollegoiden kanssa.

Tama on kiinnostavaa, koska aiemmissa tutkimuksissa esihenkilon roolia pidetaan tarkeana
tydhyvinvoinnin ja turvallisuuden tunteen kannalta (Mielenterveystalo s.a.; Suomen

Tyoterveyshoitajaliitto ry s.a.).
4.4 Tyodpaikan toimintamallien puuttuminen rasismitilanteissa

Molempien haastateltavien tydpaikoilla ei ollut selkeitad toimintamalleja siita, miten toimia
tilanteissa, joissa tyOntekija kohtaa epaasiallista tai rasistista kaytosta. Tilanteiden kasittely koettiin
epaselvaksi, ja usein tyontekijat joutuivat selviytymaan tilanteista itsenaisesti tai kollegoiden avulla.
Haastattelujen perusteella rasismitilanteisiin liittyvat kaytannot eivat olleet tyopaikoilla selkeasti

maariteltyja.

Haastateltava 1 kertoi, ettd vaikka tyopaikalla on periaatteellinen nollatoleranssi syrjinnalle ja
rasismille, se jaad hanen kokemuksensa mukaan usein vain periaatteelliselle tasolle. Asiasta ei
puhuta tyopaikalla avoimesti, eika sita kasitella esimerkiksi timipalavereissa. Haastateltavan
mukaan rasismiin liittyvat tilanteet jadvat helposti kasittelemattd, koska ne eivat kosketa kaikkia
tydntekijoita. Han kertoi myds yrittdneensa vieda asiaa eteenpain tydpaikalla, mutta ei saanut

selkeita ohjeita siita, miten tilanteissa tulisi toimia, minka vuoksi asian kasittely on jaanyt kesken.
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Haastateltava 2 puolestaan kertoi hoitavansa rasismiin liittyvat tilanteet paaasiassa itsenaisesti,
silla tyopaikalla ei ole selkeita toimintamalleja tallaisten tilanteiden varalle. Hinen mukaansa apua
voi toisinaan saada kollegoilta, mutta yhteista toimintatapaa ei ole. Esimerkiksi tilanteissa, joissa
asiakas pyytaa toista tydntekijaa palvelemaan hanta ennakkoluulojen tai asenteiden vuoksi,

tydyhteisdssa ei ole sovittua kaytantoa.

Toimintamallien puute lisasi haastateltavien mukaan epavarmuutta rasismitilanteissa. Molemmat
kokivat, etta he joutuvat usein selviytymaan tilanteista yksin. Toinen haastateltavista kertoi myos
tottuneensa kasittelemaan tilanteet itsenaisesti ja yrittdvansa olla kiinnittamatta niihin liikaa

huomiota.

4.5 Haastateltavien ndkemyksia esihenkiloiden tuen kehittamisesta

Molemmat haastateltavat toivoivat esihenkil6ltd enemman tukea ja aktiivisempaa roolia
rasismitilanteiden kasittelyssa. Haastattelujen perusteella kynnys keskustella rasismikokemuksista
esihenkilon kanssa koettiin melko korkeaksi, minka vuoksi tilanteista ei aina puhuta avoimesti

tydpaikalla.

Haastateltava 1 kertoi toivovansa, etta tyontekijéiden kokemuksia olisi tarkeda kasitelld myos
yhteisesti esimerkiksi tiimipalavereissa. Hanen mukaansa tydpaikalla voitaisiin keskustella yleisesti
asiakaskohtaamisissa tapahtuvissa negatiivisista tilanteista, jotta tydntekijat eivat kokisi jadvansa
yksin kokemusten kanssa. Han toi esiin myds sen, ettd hanen olisi helpompi puhua
kokemuksistaan, jos esihenkild kysyisi niista aktiivisemmin. Haastateltava koki, etta tilanteiden
esille tuominen jaa usein tyontekijan vastuulle, vaikka rasismiin liittyvia tilanteita esiintyy hanen

mukaansa asiakaspalvelutydssa toistuvasti.

Lisaksi haastateltava 1 toivoi esihenkilGille lisdkoulutusta rasismiin ja syrjintaan liittyvien tilanteiden
kasittelyyn. Hanen mukaansa tallainen koulutus voisi auttaa esihenkilditd ymmartdmaan paremmin
vahemmistdon kuuluvien tydntekijdiden kokemuksia. Tama voisi hanen ndkemyksensa mukaan
helpottaa tilanteiden kasittelya tyopaikalla seka lisata tyontekijoiden kokemusta siita, etta heidan
kokemuksensa otetaan vakavasti. Haastateltava 2 puolestaan toivoi esihenkilon olevan enemman
lasna tyopaikalla ja kdyvan enemman saannollisia keskusteluja tyontekijoiden kanssa. Hanen
mukaansa tallaiset keskustelut voisivat tarjota mahdollisuuden kasitella asiakaspalvelutilanteissa
koettuja kokemuksia ja purkaa mahdollisesti kuormittavia tilanteita. Sdanndéllinen vuorovaikutus
esihenkilon kanssa voisi myos madaltaa kynnysta ottaa yhteytta esihenkiloon tilanteissa, joissa

tyontekija kohtaa rasismia tai muuta epaasiallista kohtelua.
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Yhteenvetona voidaan todeta, ettd koetuista haasteista huolimatta molemmat haastateltavat pitivat
esihenkilon roolia tarkeana rasismitilanteiden kasittelyssa. He toivoivat esihenkilolta aktiivisempaa
tukea seka enemman mahdollisuuksia keskustella kokemuksistaan tyopaikalla. Haastattelujen
perusteella avoin keskustelu ja esihenkilon aktiivinen lasnaolo voisivat helpottaa

rasismikokemusten kasittelya ja lisata tyontekijoiden kokemaa tukea tyoyhteisossa.

4.6 Tulosten tarkastelu ja pohdinta

Tassa luvussa kaydaan lapi tyon keskeisia tuloksia. Tarkoituksena on pohtia mita haastattelujen
perusteella saadut tulokset kertovat arkirasismista asiakaspalvelutydssa seka esihenkildn roolista
rasismitilanteiden kasittelyssa. Lisdksi Luvussa arvioidaan tydn merkitysta ja pohditaan tulosten

luotettavuutta.

Opinnaytetydssa pyrittiin vastaamaan seuraaviin keskeisiin kysymyksiin:
- Kohtaavatko maahanmuuttajataustaiset tydntekijat arkirasismia asiakaspalvelutydssa?

- Miten maahanmuuttajataustaiset tydntekijat kokevat esihenkildiden tuen rasismitilanteissa?

Haastateltavat kertoivat, etta heilld oli asiakaskohtaamisia, joissa heidan kielitaitoaan tai
osaamistaan kyseenalaistettiin. Asiakkaat saattoivat myds toivoa, etta paasevat asioimaan toisen
tydntekijan kanssa. Tallaiset tilanteet voidaan tulkita arkirasismin muodoksi, koska asiakkaan

oletukset tydntekijan taustasta vaikuttavat asiakaskohtaamisiin.

Haastattelujen perusteella maahanmuuttajataustaiset asiakaspalvelutydntekijat kohtaavat tydssaan

arkirasismia asiakaspalvelutilanteissa.

Toinen kysymys liittyi siihen, miten tyontekijat kokevat esihenkildn tuen rasismitilanteissa.
Haastateltavat pitivat esihenkildén tuen tarkeana, mutta heidan kokemuksensa mukaan tarjolla
oleva tuki oli vahaista tai olematonta. Haastattelujen perusteella esihenkildn tuki koettiin rajallisena

ja rasismin liittyvia tilanteita kasiteltiin mieluummin kollegoiden kanssa.

Haastateltavat toivoivat, ettd esihenkildn rooli ndiden tilanteiden kasittelyssa olisi selkeampi ja etta
esihenkilon ottaisi aktiivisemman roolin tilanteiden kasittelyssa. He toivoivat esimerkiksi enemman
tydkeskusteluja, joissa tallaiset kokemukset voitaisiin kasitellda. Aiemman kirjallisuuden mukaan
esihenkildllda on keskeinen rooli tydyhteison turvallisen ilmapiirin ja tydntekijéiden hyvinvoinnin
tukemisessa (Tydterveyslaitos s.a) mika korostaa esihenkilén tuen merkitystd myos rasismiin

littyvien kokemusten kasittelyssa.
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Taman opinnaytetyon tulosten perusteella arkirasismi voi ilmeta asiakaspalvelussa erilaisissa
asiakaskohtaamisissa. Erityisesti tilanteissa missa asiakas ja tydntekijat kohtaavat toisensa
kasvotusten esimerkiksi toimistolla. Rasistisiin tai epaasiallisiin kommentteihin reagoiminen voi olla
haastavaa. Asiakaspalvelutydssa kohtaamisia voi olla paivan aikana mihin aikaan vain minka
vuoksi tilanteiden kasittely tapahtuu usein tyon ohessa tai myéhemmin esimerkiksi keskusteluissa

kollegoiden kanssa.

Tyontekijoilla on oikeus tulla kohdelluiksi yhdenvertaisesti tydssaan. Jos asiakkaan epaasiallinen
kaytds kohdistuu tydntekijaan hanen taustansa, kielensa tai muun henkilékohtaisen
ominaisuutensa perusteella, tallaista kaytdsta ei tulisi hyvaksya. Yhdenvertaisuus ja turvallinen

tydymparistd ovat keskeisia tekijoita tydntekijdiden hyvinvoinnin kannalta.

On tarkeaa kayda tydyhteisdissa keskusteluja siita, miten tallaisiin tilanteisiin voidaan reagoida ja
millaisia toimintatapoja tydpaikalla tulisi olla. Tydhyvinvointi on koko tydyhteisén yhteinen asia ja
jokaisen tulisi omalta osalta edistdd hyvaa ja kunnioittavaa tydilmapiiria. Tydeldma monimuotoistuu
jatkuvasti, minka vuoksi on tarkedd ymmartaa paremmin myos arkirasismin kaltaisia ilmiéita

tydeldmassa.

Esihenkildon rooli on myds merkittava tallaisissa tilanteissa. Esihenkilon tulisi tarjota tydntekijalle
tukea ja turvallisuuden tunnetta. Naistd haastavista tilanteista olisi tarkeaa keskustella avoimesti
tydpaikalla, jotta tydntekijat saisivat tarvitsemansa tuen. Tulosten perusteella esihenkildiden olisi
hyva kiinnittda enemman huomiota rasismitilanteisiin asiakaspalvelutydssa. Vaikka esihenkilon tuki
koettiin haastattelujen perusteella vahaiseksi rasismitilanteiden kasittelyssa, haastateltavat pitivat
silti esihenkilon roolia tarkeana ja toivoivat esihenkildltd aktiivisempaa tukea naiden tilanteiden

kasittelyyn.

Tassa opinnadytetydssa haastatteluja tehtiin kaksi, minka vuoksi tuloksiin liittyy rajoitteita.
Haastattelut tarjosivat kuitenkin mahdollisuuden tarkastella muutaman tyontekijan kokemusten
kautta sita, miten arkirasismi voi nayttaytya asiakaspalvelutyossa seka millaisena esihenkilon rooli
koetaan naiden kokemusten kasittelyssa. Taman vuoksi tuloksia ei voida yleistaa koskemaan

kaikkia asiakaspalvelussa tyoskentelevia maahanmuuttajataustaisia tyontekijoita.

Haastateltavat myds valittiin 1ahipiiristd vapaaehtoisuuden perusteella mika voi vaikuttaa siihen,
millaisia kokemuksia haastattelusta tuli esiin. Jos opinnaytetyo olisi toteutettu laajemmalla
aineistolla ja haastateltavia olisi ollut enemman, tulokset voisivat olla erilaisia. Haastattelut
perustuivat tyontekijoiden omiin kokemuksiin ja nakemyksiin, minka vuoksi tulokset kuvaavat
yksilollisia kokemuksia. Kokemukset voivat vaihdella eri henkildiden valilla ja samankaltaiset

tilanteet voidaan tulkita eri tavoin. Siitd huolimatta haastattelut tarjosivat tarkeaa tietoa siita, miten
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arkirasismi voi nayttaytya asiakaspalvelutydssa tydntekijdiden nakdkulmasta. Taman vuoksi
voidaan todeta, ettd vaikka aineisto on rajallinen, se antaa arvokasta nakodkulmaa ilmién

ymmartamiseen.

5 Reflektion toteutus — keskeiset oivallukset

Opinnaytetydprosessin aikana tarkeimmat oivallukset liittyivat oman oppimisen hahmottumiseen ja
itsevarmuuden kasvuun. Alussa opinnaytety6 tuntui todella laajalta ja vaativalta kokonaisuudelta,

mika aiheutti epavarmuutta erityisesti akateemisen kirjoittamisen osalta.

Ryhmatapaamiset ja ohjauskerrat olivat merkittdvassa roolissa oppimisessa. Niissa sai
vertaistukea ja pystyi peilaamaan omaa etenemista muihin. Ohjaajan tuki auttoi myos jasentamaan

omaa tekemista. Prosessin edetessa ajattelu selkeytyi ja luottamus omaan osaamiseen kasvoi.

Oppimisprosessin aikana syntyneet oivallukset nakyivat konkreettisesti opinnaytetydn ratkaisuissa,
erityisesti aiheen rajauksessa. Alkuperainen aihe ei tuntunut riittdvan motivoivalta, minka vuoksi
paadyin muuttamaan sita jo tyén alkuvaiheessa ennen varsinaisen kirjoitusprosessin

kaynnistymista.

Valitsin aiheen, joka oli minulle henkilokohtaisesti merkityksellinen ja kiinnostava. Tama lisasi
motivaatiota ja auttoi syventymaan aiheeseen paremmin. Tyd eteni sujuvammin ja valmistui

aikataulussa.

Opinnaytetydprosessi vahvisti omaa osaamisidentiteettiani. Itsevarmuus ja luottamus omaan
osaamiseen kasvoivat erityisesti tilanteissa, joissa jouduin tekemaan itsenaisia ratkaisuja ja

jasentamaan tyota eteenpain.

Prosessin aikana vahvistui kasitykseni siita, etta minulla on vahva kyky vieda laajoja ja vaativia
kokonaisuuksia tavoitteellisesti maaliin. Opinnaytetydprosessi syvensi tata osaamista entisestaan

ja vahvisti asiantuntijuuttani.

Kehityin erityisesti tydn rajaamisessa, jasentamisessa ja aikatauluttamisessa. Naista taidoista on

hyotya myos jatkossa omassa asiantuntijatyossani.

Palaute ja vertaisoppiminen olivat tarkea osa prosessia. Ryhmatapaamisissa sai jakaa kokemuksia

ja huomata, ettei ole yksin haasteiden kanssa.
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Ohjaajalta saatu palaute auttoi selkeyttdmaan tydn suuntaa ja rakennetta. Se lisasi myds

varmuutta omaan tekemiseen.

Hyddynsin tekodlya prosessin aikana ideoinnin, sparrauksen ja tekstin jasentelyn tukena. Sen
avulla pystyin selkeyttamaan omaa ajattelua ja tarkastelemaan asioita eri nakdkulmista. Tekoalya
kaytin kuitenkin harkiten ja kriittisesti. Se toimi apuvalineena, mutta varsinainen ajattelu ja
kirjoittaminen olivat omaa tyétani. Nain varmistin, etta tyo pysyi luotettavana ja omana

tuotoksenani.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset

1. Kerro lyhyesti tyostasi asiakaspalvelussa seka tyokokemuksestasi Suomessa.

2. Oletko kohdannut asiakaspalvelutydssa tilanteita, jotka olet kokenut rasistisiksi tai syrjiviksi
asiakkaiden taholta?

Mikali vastaus on ei:
o Mista arvelet tdman johtuvan?
o Oletko nahnyt tai kuullut vastaavista tilanteista muiden tyontekijéiden kohdalla?
o Miten tallaisiin tilanteisiin on reagoitu?

3. Miten olet kokenut tallaiset tilanteet?

4. Miten esihenkild on toiminut naissa tilanteissa?

o Oletko saanut tukea?
o Millaisena koet saadun tuen?

5. Onko tydpaikallasi selkeita kaytantoja tilanteisiin, joissa asiakas kayttaytyy rasistisesti tai
epaasiallisesti?

6. Miten esihenkilGt voisivat mielestasi paremmin tukea maahanmuuttajataustaisia
tyontekijoita tallaisissa tilanteissa?



