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1 JOHDANTO

Suomen kansainvalistyminen on kasvussa ja monikulttuurisuus nékyy muuallakin
kuin padkaupunkiseudulla. Suomeen muuttaa tai saapuu ulkomailta ihmisié useista eri
syistd, muun muassa tyon, opiskelun, perheen peréssa tai kotimaassaan ilmenevien
ongelmien vuoksi. Asiakaspalvelussa on tarkedd osata kohdata erilaisuutta ja tieta,
mit4 tulee ottaa huomioon palveltaessa eri kulttuurista saapuvaa maahanmuuttajaa,

jonka suomenkielentaito ja tietdmys kulttuuristamme ei valttamatta ole taysin hallussa.

Opinnaytetyon aiheenamme on asiakaspalvelu maahanmuuttajien silmin Savonlinnas-
sa. Mielenkiintomme aiheeseen herési perheidemme kautta, sill& perheisiimme kuuluu
ulkomaalaistaustaisia henkilditd. Suomen kansainvalistyessa aiheemme on térked ja
ajankohtainen, silla Suomi muuttuu kokoajan ja nykyelaméssa taytyy osata ymmartaa
muidenkin maiden kulttuureja. Haluamme my06s kehittdd omaa ammattitaitoamme
opinnéytetyoprosessin aikana. Suomessa on jo tutkittu ulkomaalaisten asiakaspalvelu-
kokemuksia tietyissé yrityksissa. Emme kuitenkaan ldytaneet vastaavanlaisia tutki-

muksia, jotka olisivat toteutettu Savonlinnassa. Tama lisaa tutkimuksemme yksilolli-

Syytta.

Teimme kvalitatiivisen tutkimuksen, jossa on myds kvantitatiivisia piirteitd. Tutkimus
toteutettiin haastattelumenetelmalla. Jaottelimme haastattelukysymyksemme viiteen
osa-alueeseen. Ensimmadiseksi kartoitimme perustiedot maahanmuuttajista, toisessa
osa-alueessa kysyimme maahanmuuttajien kokemuksia Suomeen saapumisesta, kol-
mannessa keskityimme asiakaspalveluun Suomessa, neljannessé asiakaspalvelukoke-
muksiin Savonlinnassa ja viimeisessd osiossa kerasimme kehitysehdotuksia asiakas-
palveluun liittyen. Syventddksemme maahanmuuttajille tekemaamme tutkimusta, ky-
syimme myos opettajilta ndkemyksid maahanmuuttajien kanssa asioimisesta. N&in

saimme tutkimukseemme kahta eri ndkokulmaa.
1.1 Opinnaytetyon tavoite
Olemme huomanneet sivustakatsojina sekd ollessamme itse asiakaspalvelijoina, etta

asioidessa maahanmuuttajien kanssa, kulttuurierot tuovat asiakaspalveluun haasteita.

Taman vuoksi halusimme saada selville, mitd mielt4 itse maahanmuuttajat ovat asias-



ta, sekéd halusimme saada heidan aanensa kuuluviin. Opinndytetydmme tavoitteena on
I0ytad savonlinnalaisen asiakaspalvelun ongelmakohdat maahanmuuttajien kokemuk-
sien perusteella ja siten tuoda esille kehitysehdotuksia suomalaiseen asiakaspalveluun.
Tavoitteenamme on saada laaja késitys maahanmuuttajuudesta ja hyvasta asiakaspal-

velusta teoriaosuuden avulla.

Valitsimme maahanmuuttajat kohderyhmaksi tutkimukseemme, koska ulkomaalaisina
he kiinnittdvat huomiota asioihin, joita me suomalaiset emme vélttdmattd huomaa.
Odotamme ldytdvamme uusia nakemyksia ja ajatuksia, joihin emme ole aikaisemmin
kiinnittdneet huomiota. Tutkimuksen tuloksista opimme itse varmasti uutta ja kehi-
tymme asiakaspalvelun ammattilaisina seké& opinnéytetydstamme on hyotya kaikille,
jotka tyoskentelevat maahanmuuttajien parissa. Tutkimuksen tuloksia voi myds hyo-
dyntéé Savonlinnan Kristillisen opiston rehtori, joka voi halutessaan valittaa aineistoa
tahoihin, jotka toimivat maahanmuuttajien kanssa. Savonlinnan kristillinen opisto paa-
see tutkimuksemme tuloksien avulla my6s lahemmaksi heidan opetettavia maahan-
muuttajia, seké siten ymmartaméaan heidan ajatusmaailmaansa ja elamaéansa Savonlin-

nassa paremmin.

1.2 Toimeksiantaja

Opinnaytetydmme toimeksiantajana ja tutkimuksen kohteena toimii Savonlinnan kris-
tillinen opisto, joka on erikoistunut erikoisryhmien, kuten maahanmuuttajien koulu-
tukseen. Savonlinnan kristillinen opisto on perustettu vuonna 1946 ja se sijaitsee Sai-
maan rannalla Savonlinnan Pihlajaniemessd, entisen Sdadmingin pappilan paikalla.
Savonlinnan kristillinen opisto on vapaan sivistystyon lain alainen opisto, joka tarjoaa
perusopetusta, lisdopetusta ja erilaisia kursseja. Koulutuksien kestot vaihtelevat laajas-
ti, sill4 ne jakaantuvat niin vuoden kestaviin linjoihin, etta lyhytaikaisempiin kurssei-
hin. (Savonlinnan kristillinen opisto 2014.)

Savonlinnan kristillinen opisto on mukana Savonlinnan kaupungin maahanmuuttajien
kotouttamisohjelmassa ja opisto onkin jarjestanyt monia hankkeita, projekteja, tapah-
tumia, tilaisuuksia niin yksin, ettd yhdessé yhteistyota tekemalld julkisen sektorin,
kansalaisyhteiskunnan, muiden oppilaitosten ja eri toimijoiden kanssa (Savonlinnan
kaupunki 2011b, 19-20).



Savonlinnan kristillisella opistolla on maahanmuuttajia 29 eri maasta ja osa maahan-
muuttajista on majoittunut Savonlinnan kristillisen opiston laheisyyteen (Tuunanen
2014). Savonlinnan kristillinen opisto tarjoaa maahanmuuttajille perusopetusta ja
suomen kielen opetusta. Maahanmuuttajien perusopetuksessa opiskellaan niin sanottu
suomalainen peruskoulu, josta saadaan my6s peruskoulun paattétodistus. Maahan-
muuttajien perusopetuksessa oppiaineita on muun muassa suomi, matematiikka, eng-
lanti, kemia, fysiikka, historia, yhteiskuntaoppi, biologia, maantieto, elamankatsomus-
ja terveystieto. Perusopetus on maahanmuuttajille maksuton. Maahanmuuttajille
suunnatut suomen Kkielen linjat ovat jaettu suomil- ja suomi2-kursseiksi, joista en-
simmaisessa opiskellaan suomen kielen alkeet ja toisessa tavoitellaan toiminnallisen
kielitaidon tasoa. Maahanmuuttajien suomen kielen linjoilla on opiskelumaksu. (Sa-
vonlinnan kristillinen opisto 2014.) Opistolta 16ytyy maahanmuuttajille opiskelun li-
séksi my0Os erinomaiset puitteet muihin aktiviteetteihin. Opistolla on muun muassa
jalkapallokenttd, lentopallokenttd, tenniskenttd, tyOpaja, taideluokka, musiikkiluokka,

aanitysstudio, saunatilat ja uintimahdollisuudet. (Tuunanen 2014.)

Savonlinnan kristillinen opisto toimii koulutustoiminnan lisdksi myds matkailu- ja
majoituskohteena. Opisto vuokraa tiloja ja jarjestaa erilaisia tilaisuuksia, muun muas-
sa kokouksia ja haité, asiakkaiden toiveiden mukaan. Savonlinnan kristillinen opisto
kuuluukin SRM-hostel ketjuun (Suomen retkeilymajajérjestd) ja kansainvaliseen Hi-
hostel-hostelliketjuun (www.hihostels.com). Opistolla on saatavilla neljé erilaista ma-
joitustilaa ympéri vuoden: wanha pappila, villa olavi, villa musica ja villa tupala. N&-
ma majoitustilat vaihtelevat niin kooltaan kuin ulkon&dltd&n. Wanha pappila on ni-
mensa mukaisesti remontoitu vanha pappilarakennus, villa olavi on asuntolatyyppinen
rakennus, villa musica kerrostalotyyppinen rakennus ja villa tupala on vanha tallitupa.
(Savonlinnan kristillinen opisto 2014.) Savonlinnan kristillisen opiston l&heisyyteen

on mahdollista majoittua myos teltalla (Tuunanen 2014).
1.3 Aikaisemmat tutkimukset
Pyrimme tydssamme loytdmaan asiat, jotka kaipaavat kehitysta ja antamaan vinkkeja

niiden parantamiseksi. Perehtymallda maahanmuuttajien asiakaspalvelusta kertoviin

lahteisiin [6yddmme ongelmakohtia, jotka maahanmuuttajia palveltaessa eivat toteudu



tarpeeksi hyvin. N&in osaamme muotoilla tutkimukseemme kysymyksid, joihin halu-

amme perehtya tarkemmin.

Opinndytetyon “Maahanmuuttajat suomalaisen palvelujirjestelmén asiakkaina: Hu-
kassa olemisen tunne on suurin silloin, kun ei tiedd mitd pitéisi kysyd” on kirjoittanut
Mikkelin ammattikorkeakoulun opiskelija Minna Hallikainen vuonna 2011. Opinnay-
tetyon tarkoituksena on saada selville, millaisia kokemuksia ei-pakolaistaustaiset
maahanmuuttajat ovat saaneet suomalaisesta asiakaspalvelusta ja miten se on muuttu-
nut maahanmuuton alkuvaiheesta nykytilanteeseen verrattuna. Tutkimuksen tuloksina
saatiin selville, ettd maahanmuuttajat tarvitsevat paljon tietoa suomalaisesta yhteis-
kunnasta ja ettd vahva tuki sek& neuvonta nopeuttavat kotoutumista. Tutkimuksessa
kévi myds ilmi, ettd maahanmuuttajat eivat saa tarpeeksi tukea viranomaisilta ja etta
heidan huomiointi ei ole riittdva. (Hallikainen 2011.) Hallikaisen opinnédytetydssa on
osittain samoja piirteita kuin meidan omassa opinnéytetygssamme. Tutkimalla jo teh-
tyja tutkimuksia maahanmuuttajista, pystyimme ideoimaan kysymyksié, joista ei viela

ole tarpeeksi tietoa.

Hammar-Suutari on kirjoittanut Joensuun yliopiston alla viitoskirjan ”Asiakkaana
erilaisuus — Kulttuurien vélisen viranomaistoiminnan etnografia” vuonna 2009, jossa
tarkastellaan suomalaisen viranomaisen valmiuksia kohdata kulttuurisesti erilaisia
asiakkaita. Tutkimuksessa kévi ilmi, ettd suomalaiset viranomaiset tarvitsevat siten
parempia kulttuurien vélisen tyon valmiuksia ja ettd pyrkimykset néiden kehittdmisek-
si ovat jadneet keskenerdisiksi. (Hammar-Suutari 2009.) Hammar-Suutarin vaitoskirja
tukee meidéan opinndytetydmme kehittdmisehdotuksia suomalaisille asiakaspalvelijoil-

le. Tata tutkimusta oli my6s hyddyllista tutkia ennen oman tutkimuksen aloittamista.

Alonen ja Kolehmainen (2009) ovat laatineet opinndytetyon&an opasvihkon, jossa
keskitytddn kohtaamaan maahanmuuttaja asiakkaana. Toimeksiantajana heill& on toi-
minut Rovalan Setlementti Ry, joka yllapitdd Moninet-monikulttuurikeskusta. Sen
toiminta keskittyy Rovaniemelle ja muualle Lapissa asuvien maahanmuuttajien suo-
men kielen ohjaukseen sek& kotoutumiseen alkuvaiheessa. Opasvihko antaa monenlai-
sia hyodyllisia vinkkej& viranomaiselle heidan palvellessaan maahanmuuttajia: Mité
kannattaa huomioida asiakaspalvelutilanteessa tai miten toimia, jos asiakas ei ymmar-

tanyt asiaa oikein? (Kolehmainen, Alonen 2009.) Katsoimme tdman lahteen olevan



meille hyodyllinen, silld opinnédytetydssamme pyrimme l6ytamé&an ongelmia suoma-
laisissa asiakaspalvelutilanteissa maahanmuuttajien ndkdkulmasta ja ndin parantaa tata

asiakaspalvelua.

Huovinen, Miettinen & Miettinen (2011) ovat tutkineet opinndytetydssédan kohtaami-
sia maahanmuuttajatydssd. He tarjoavat tietopaketissaan tietoa kulttuurieroista seka
maahanmuuttajan sopeutumiseen liittyvid asioita, jotka sosiaalialan tyontekijan olisi
hyva tunnistaa. Taten maahanmuuttajat tuntisivat itsensa ymmarretyksi ja huomioi-
duksi. Tietopaketti on suunnattu erityisesti nuorille sosiaalialalle saapuville harjoitteli-
joille. (Huovinen, Miettinen & Miettinen 2001.) Té&st4 tietopaketista saamme hyddyl-
listd pohjatietoa, jotta oppisimme hahmottamaan teemoja, jotka nousevat esiin ongel-

matilanteissa. Taten hankimme laajasti tietoa opinnaytetyohomme.

Matkailun edistdmiskeskus on teettdnyt tutkimuksen nimeltd&dn Kippis, roiskel&ppa-
pizza ja nokkavat naiset: ulkomailla asuvien matkailijoiden kokemuksia Suomesta.
Tutkimus on pro gradu tyd, jonka on Kirjoittanut Mervi Santavuori. Perehtymaélla ul-
komailla asuvien kokemuksiin Suomesta, saamme tietoa, millaisena taalla joskus mat-
kalla kdyneet nykyiset maahanmuuttajat ovat ndhneet Suomen ja millaisena taalla jo
kéyneet kenties tulevat maahanmuuttajat sen nakevét. Edelld mainitun tutkimuksen
perusteella Suomi on onnistunut matkailumaana tasaisesti ja kohtuullisen hyvin téayt-
tdmaan sille asetetut vaatimukset matkailijoiden suunnalta. Matkailijat olivat tyytyvéi-
simpid asioihin, jotka kuuluvat kieli-, kulttuuri-, ja yhteiskuntaluokkaan. Matkailijat
olivat tyytyvaisia myos matkailutarjontaan. Asuinmaista eniten tyytyvaisia olivat Ve-
najalta saapuneet matkailijat. (Santavuori 2009.) Tieto on mielestimme tarkeda, silla
Venédjalta saapuu Suomeen suuret matkailijavirrat ja liséksi Suomessa on paljon vena-

ldisida maahanmuuttajia.

2 MAAHANMUUTTAJUUS

2.1 Maaritelmat

Maahanmuuttaja tarkoittaa ulkomaan kansalaista, joka on muuttanut Suomeen aiko-

muksenaan asua maassa pidemman aikaa. Yleisella tasolla ajateltuna henkild, joka ei

ole syntynyt Suomessa, mutta on luonut maahan merkittdvat sosiaaliset siteet, asuen



Suomessa valiaikaisesti tai pysyvasti, voidaan maaritelld maahanmuuttajaksi. Tamén
vuoksi esimerkiksi opiskelijavaihto ja turismi jadvat maahanmuuttaja-méaéritelman
ulkopuolelle. (Pitkdnen & Kouki, 1999, 13.) Suomessa maahanmuuttaja méaaritelldén
virallisesti henkiltksi, joka aikoo asua Suomessa vahintddn vuoden ajan. (Tilastokes-
kus 2002).

Puhuttaessa paluumuuttajasta, puhutaan Suomeen muuttavasta Suomen entisesta tai
nykyisesta kansalaisesta ja hanen perheestaan ja jélkeldisistaan, jotka myds muuttavat
Suomeen (Vaestoliitto 2014). Oleskeluluvat, jotka ovat myodnnetty suomalaisten suku-
juurten tai l&heisen yhteyden Suomeen vuoksi, voidaan jakaa kahteen ryhmaan. En-
simmadiseen ryhmaan kuuluvat entiset Suomen kansalaiset ja syntyperéltddn Suomen
kansalaisen jélkeldiset. Toiseen ryhmaan kuuluvat inkerinsuomalaiset eli henkil6t,
jotka ovat kotoisin entisen Neuvostoliiton alueelta ja ovat olleet Suomen armeijan
palveluksessa, ovat olleet osa Inkerin siirtovaked tai ovat tehneet itsestaan ilmoituksen
Vendjan paluumuuttojonoon ennen paivad 1.7.2011. (Maahanmuuttovirasto 2014 a.)

SiirtotyOlaiset ovat tyon vuoksi toiseen maahan tilapaisesti muuttavia henkilGita.
Maahanmuuttajiin ei kuitenkaan lueta lyhytaikaisessa kausitydssé tai lyhyelld tyoko-
mennuksella olevia henkiloita. (Vaestoliitto 2014.) Siirtotyoldisten tydskentely saattaa
kestéa vuosien ajan, he eivét tastd huolimatta saa samoja oikeuksia kuin maahan vaki-
tuisesti muuttavat siirtolaiset. YK:n méaéritelman mukaan siirtolaisuus on joko pysy-
vaa tai tilapéistd. Pysyvassd muutossa aikomuksena on asua maassa yli vuosi, tilapai-
sessd muutossa aikomuksena on alle vuoden asuminen. Suomessa kaytetaan edella
mainittua méaaritelmaa, mutta monilla muilla mailla on lyhyemmét ajat, joita kaytetaan

siirtolaisuuden maarittelyssa. (Tilastokeskus 2002.)

Turvapaikanhakija on henkil, joka hakee itselleen kansainvélista suojelua ja oikeutta
oleskella toisessa maassa (Helsingin kaupunki 2014b). Turvapaikan hakeminen on
mahdollista, jos henkil6 oleskelee kotimaansa tai pysyvéan asuinmaansa ulkopuolella,
koska hénella on perustellut syyt pelatd joutuvansa vainotuksi alkuperénsd, uskonton-
sa, kansallisuutensa, tiettyyn yhteiskunnalliseen ryhméén kuulumisensa tai poliittisen
mielipiteensa vuoksi (Maahanmuuttovirasto 2013a). Turvapaikanhakija hakee oleske-
luoikeutta ja suojelua toisesta valtiosta. Turvapaikanhakija on eri asia kuin pakolainen.

Turvapaikan hakijalle voidaan kuitenkin antaa oleskelulupa tai pakolaisen asema, jos



se koetaan tarpeelliseksi. Muussa tapauksessa hanen on poistuttava maasta. (Helsingin
kaupunki 2014b.) Turvapaikan hakeminen onnistuu joko Suomen rajalla tai henkilon
saavuttua maahan. Ulkomailta kasin sen hakeminen ei ole mahdollista edes Suomen

edustojen kautta. (Maahanmuuttovirasto 2013a.)

Pakolainen on henkild, joka on ihmisoikeusrikkomusten, sodan tai levottomuuksien
vuoksi paennut kotimaansa ulkopuolelle. Pakolainen on joutunut lahtemaan kotimaas-
taan vainotuksi joutumisen pelon vuoksi. Vainotuksi joutumisen syiden méaritelmat
ovat pakolaisilla samat kuin turvapaikanhakijalla. (Pakolaisneuvonta ry 2014.) Pako-
laisaseman Suomessa saavat Suomesta turvapaikan saaneet tai pakolaiskiintiossa
maahan otetut. Eri maat ovat maéritelleet itselleen pakolaiskiintiot. Kiintiopakolaisek-
si otettava on kansainvalisen suojelun tarpeessa ja eivatkéd oleskelumaan ihmisoikeu-
det ole olleet riittavat. Kiintiopakolaiseksi otettava henkil6 ei saa olla uhkaksi turvalli-
suudelle Suomessa ja hdnelta tulee 16ytya edellytykset uuteen maahan sopeutumiselle.
(Helsingin kaupunki 2014a.) Yleiskieless4 tarkoitetaan pakolaisella henkil6a, jolla on
suojeluun perustuva oleskelulupa. Ulkomaalaislain maaritelméssa taas pakolainen
tarkoittaa henkildd, joka on saanut pakolaisen statuksen eli turvapaikan, joka on maa-

ritelty Geneven pakolaissopimuksessa. (Pakolaisneuvonta ry 2014.)

2.2 Globalisaatio

Globalisaatiolla eli kansainvélistymisella on monta eri merkitysta ja se koskettaa jo-
kaisen ihmisen elam&&. Globalisaation alkua on melko vaikea mé&aritta, silla se ulot-
tuu pitkdn ajan paahan. Nykyaikana globalisaation tuomat vaikutukset nakyvat kui-
tenkin paivittain jokaisessa maanosassa. Suvaitsevaisuus on esimerkiksi kasvanut
maailmalla erilaisia ihmisid kohtaan, eik& rotuerottelua enda kéytdnndssé ole. Maas-
tamuutto on tavallista ja monet ihmiset asuvatkin muualla, kuin omassa kotimaassaan.
Globalisaatio on siten tuonut vapautta, yhdentymisté ja avarakatseisuutta maailmaan,
eikd kukaan voi kiistda sen tuomia ansioita. On kuitenkin my6s hyva havainnollistaa

globalisaation tuomat negatiiviset vaikutukset.

Globalisaatio kasitteend tarkoittaa maailmanlaajuista liiketta ajatusten, ihmisten, hyo-
dykkeiden ja pddomien kesken. Yksinkertaisesti globalisaatio k&sittdad melkein kaiken

ihmisten vélisen toiminnan. Valtiot ovat globalisaation lahtokohta, silla valtiot antavat



oikeuden ajatusten, ihmisten, hyddykkeiden ja padomien liikkeisiin. Valtiot antavat
esimerkiksi kansalaisille ja yrityksille maastamuuton ja maahanmuuton oikeuden.
Globalisaatio on siis liike, jota pitad ylla eri valtioiden omat valinnat. Valtiot voivat
my®os liittoutua, jotta ihmisten, padomien ja hyddykkeiden liike olisi vapaampaa. Eu-
roopan Unioni on hyvé esimerkki tallaisesta valtioiden liitosta. (Harisalo & Miettinen
2000, 33-35.)

2.2.1 Kehitys

Globalisaatiosta puhutaan paljon tdnd pdivané ja usein luullaan, ett4 se on uusi ilmio.
Néin ei kuitenkaan ole, sill& ihmiset, ajatukset ja hyddykkeet ovat liikkuneet vapaasti
maailmalla jo kauan aikaa. Ihmiset ovat liikkuneet maailmalla jo tuhansia vuosia en-
nen ajanlaskumme alkua, jolloin ihmiset elivat paimentolaisina ja siksi kulkivat pai-
kasta toiseen. Sittemmin ihmiset ovat liikkuneet enimmakseen kauppiaina ja hyva
esimerkki ihmisten ja hyodykkeiden valiseen liikkeeseen oli silkkitie, joka toimi
kauppareittind Aasiasta Eurooppaan. Ajatukset liikkuivat siten myés ihmisten mukana
heidan matkatessaan maailmalla. Merkittavin ajatusten levittdmiseen kohdistunut glo-
baali voima maailmanhistoriassa on ollut uskonto, jota kannattivat kirkot vedoten |&-
hetysty6honsé. Ajatusten, ihmisten, hyddykkeiden ja pddomien liikettd onkin historian
aikana kutsuttu monilla eri nimillg, joista globalisaatio on uusin. Globalisaatio sanalle
on monia vaihtoehtoisia kasitteitd, joita ovat muun muassa loytoretket, pyhiinvaellus-
matkat, ristiretket, valloitussodat, siirtolaisuus ja kirkkojen lahetystyd. (Harisalo &
Miettinen 2000, 35-41.)

Globalisaatiota on siis tapahtunut jo kauan aikaa, mutta globalisaation kehitysta ja sen
nykyistd muotoa on vauhdittanut moni asia historian aikana. BBC (2014) listaa globa-
lisaation kehitykseen vaikuttavia asioita, joita ovat muun muassa liikenteen parantu-
minen, kaupan vapaus, viestinnan parantuminen ja uuden tyévoiman saatavuus. Voi-
daan siis ajatella, ettd jokainen keksinto historian aikana liikenteessa on vauhdittanut
globalisaatiota tah&n pisteeseen. Hoyrylaivat, hoyryjunat, autot ja lentokoneet ovat
tuoneet meidat paivéan, jolloin matkustamisesta on tullut kaikkein helpointa ja no-

peinta koskaan. Nopeasta matkustamisesta hyotyvat niin ihmiset, kuin hyédykkeet.



BBC:n (2014) artikkelissa tulee myos ilmi, ettd hyddykkeiden toimittamisen helppout-
ta on edistanyt myds Maailman kauppajérjesté WTO, jonka tavoitteena on kaupan
vapauttaminen poistamalla esteita kansainvalisen kaupan tieltd. Tané péaivana hyodyk-
keiden tilaaminen muun muassa ulkomailta onkin erittdin helppoa, silla Internet on
osana myos tatad kauppaa. Kauppaa, jota kdydaan Internetissa kutsutaan verkkokau-
paksi ja Internetin avulla voi tilata itselleen melkeinpd mité tahansa. Internet on tana
paivané ehka kaikkein tehokkain viestinnan véline, mutta viestinnan parantumista on
auttanut myos muut keksinnoét, kuten televisio, puhelin, radio, sanomalehdist6 ja Kir-

japainotaito.

Globalisaation vaikutuksina myos suuret yritykset levidvat maailmalla, joita ovat
muun muassa H&M, Starbucks, McDonalds ja Coca-Cola. BBC:n (2014) artikkelissa
tulee ilmi, ettd ndmé suuret yritykset ovat ottaneet kayttéonsa maat, joissa on alhai-
semmat ty6évoimakustannukset, mutta erittdin hyvé taitotaso. Namé yritykset ovat
myos keskeisia tekijoitd, jotka ovat kehittdneet globalisaatio prosessia.

2.2.2 Vaikutukset

Globalisaatio vaikuttaa ihmisten eldmé&an ja maailman talouteen niin positiivisesti, etta
negatiivisesti. Myonteisia vaikutuksia ovat muun muassa yritysten investoinnit kdy-
hiin maihin, silla se siten tarjoaa tyopaikkoja ja osaamista paikallisille asukkaille. Yri-
tykset tuovat vaurautta ja tuloja naihin kdyhiin maihin, kun he ostavat paikallisia re-
sursseja, tuotteita ja palveluja, jolloin ndma tulot voidaan kéayttdd muun muassa Ky-
seessd olevan maan koulutukseen, terveyteen ja infrastruktuuriin. Globalisaation
myonteisiin puoliin kuuluvat myds muun muassa tietoisuuden lisdééantyminen ja ideoi-
den, kokemusten, eldmantapojen ja kulttuurien jakaminen. Ihmiset voivat kokea esi-
merkiksi elintarvikkeita ja muita tuotteita, joita ei ole ollut aiemmin saatavilla omassa
maassa. Globalisaatio auttaa ihmisia my6ds ymmartdmaan asioita globaalilla tasolla, ei
ainoastaan paikallisella. Globalisaatio tekee ihmisistd enemman tietoisia muun muassa
ilmaston lampenemisestd vaaroista ja kestdvan kehityksen tarpeellisuudesta. (BBC
2014.)

Yritysten investoinnit kdyhiin maihin vaikuttavat myos negatiivisesti, silld ndma yri-

tykset ovat yleensé rikkaita maita, jotka dominoivat kansainvalistd kauppaa kehitys-
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maiden kustannuksella. Ei ole mydskéaén takeita, ettd paikalliset investoinnit hyddyt-
taisivat asukkaita, sillé voitot voidaan lahettdé takaisin kotimaahan. Yritykset voivat
my0s lopettaa toimintansa ja suunnata tehtaansa vielda halvempaan maahan, jolloin
vanhan yrityksen tyontekijat jadvat tarpeettomiksi. Tyontekijoilla voi olla myds erit-
tain huonot ja turvattomat tydolot, jotka voivat aiheuttaa haittaa myos ymparistolle.
TyoOntekijat tekevéat pitkid tyotunteja matalalla palkalla ilman taukoja, joka haittaa
tyontekijan terveyttd. (BBC 2014.)

Globalisaation vaikutukset ja yritysten investoinnit ovat siis erittdin suuressa maarin
osallisena myds maahanmuuttajien méaaraén ja liikkuvuuteen. Globalisaatio on tehnyt
maastamuuton ja maahanmuuton helpoksi ja se on tdrkein syy maahanmuuttajien
esiintymiselle. Maastamuuton ja maahanmuuton helpottuessa, syntyy kuitenkin uusia
vaikeuksia ja haasteita. Globalisaatio haittaa kulttuurista monimuotoisuutta, silla se
uhkaa monia paikallisia talouksia, perinteité ja kielid. (BBC 2014). Viimeisten vuosi-
kymmenten aikana globalisaatio on aiheuttanut suuria muutoksia myds kulttuureissa,
ettd arkielamdsséd kaikkialla maailmassa. Taméa kehitys on johtanut kulttuurien sa-
manakaltaistumiseen ja paikallinen kulttuuri on usein véistynyt ja jaanyt toiseksi. Tata
kehitystd on koettu my6s uhaksi paikalliselle kulttuurille, mik& on korostanut myos
nationalismia ja kansallistunnetta eri puolilla maailmaa. (Kanervo & Saarinen 2004,
8-9.) Nationalismin kasvun myota rasismi ja syrjintd ovat nousseet yhdeksi suurim-

maksi globalisaation haasteeksi, jota on vaikea kitked pois maailmasta.

2.3 Rasismi ja syrjinta

Rasismi on toiselta nimeltaan rotusyrjintaa tai rotusortoa. Rasismilla tarkoitetaan tie-
tyn ihmisryhmén alempiarvoisena pitdmisté ja heidan ihmisarvon alentamista. Rasis-
missa on yleista tietyn ihmisryhman huonompana pitdmista esimerkiksi etnisen alku-
perén, kansalaisuuden, ihonvarin, aidinkielen, kulttuurin tai uskonnon perusteella.
(Punainen risti, 2014.) Puhekielessé esiintyessaan rasismilla tarkoitetaan yleensd mita
tahansa suvaitsemattomuutta, ennakkoluuloisuutta ja syrjintda (Raty 2002, 189). Ra-
sismia voidaan méaaritella todella monella eri tavalla, maaritelmén riippuessa paljon
henkil6std, joka sen méarittelee. Rasismia ilmenee ja se my6s koetaan eri maissa eri

tavalla riippuen esimerkiksi maan kulttuurista ja historiasta.
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Perinteisella tavalla tarkasteltuna rasismia voidaan kutsua ideologiaksi tai teoriaksi,
jolla ihmiset jaetaan eri rotuihin syntyperansd mukaan ja ndma rodut laitetaan tiettyyn
arvojérjestykseen. NyKkyisin rasismin syynd on enemman kulttuurinen erilaisuus kuin
biologinen. (Raty 2002, 188-189.) Kulttuuriin perustuvassa rasismissa ajatellaan kult-
tuurin olevan muuttumaton tekija. Sen takia halutaan pitéa kulttuurit erillaan toisistaan
ja estda niiden sekoittuminen. (Joronen & Salonen 2005, 16.) Oma kulttuuri ja oma
etninen alkupera n&hdaan usein ainoana oikeana ja luonnollisimpana asiana, muut

kulttuurit ja etniset alkuperat taas vaarana ja jopa uhkaavana asiana.

On luonnollista, ettd arvostetaan omaa kulttuuria. Asiointi kdy helposti tuttujen ja tur-
vallisten ihmisten kanssa. Jos me-henki nousee liian korkealle, siitd saattaa pahimmil-
laan seurata liiallinen oman kulttuurin yliarvostaminen ja ennakkoluulojen nousemi-
nen muita kulttuureita ja ihmisid kohtaan. Ihmisille on yleisté ajatella omaan kulttuu-
rin kuuluvat asiat myonteisind ja muihin kulttuureihin liittyvét kielteisind. (Réty,
2002, 188.)

Rasismia voi ilmetd eri tavoin yhteiskunnassa. Syrjinnén kohteeksi voi joutua yhteis-
kunnallisissa ja henkilokohtaisissa asioissa. Maahanmuuttajille taataan tasa-arvoinen
asema yhteiskunnassa Suomen perustuslaissa ja kansainvélisisséa ihmisoikeuksissa.
Palvelujen saamista tai yhteiskunnalliseen elaméén osallistumista ei siis voida heilta
kieltdd. Viranomaisrasismiksi voidaan kutsua tapausta, jossa tyontekija on haluton
palvelemaan ja ohjaamaan asiakasta, jotta asiakas saisi samanlaisen palvelun kuin
muut asiakkaat. (Raty 2002, 194).

Rasismia esiintyy eri muodoissa. Arkipdivan rasismia ilmenee yleensa yksittaisten
ihmisten toiminnan kautta, sen takana ovat kuitenkin yhteiskunnalliset rakenteet ja
enemmistolla oleva valta. Arkipdivan rasismissa yleistd ovat ennakkoluulot, nimittely
ja pilkkaaminen kadulla, pahan puhuminen, syrjiminen tyéhonotossa ja tydyhteisossé
huomiotta jattdminen. Rasistisuutta voi olla vaikea havaita, sill& arkipaivan rasistisuus
on rutiininomaista ja osa valtavaestdlle ominaista kulttuuria ja k&ytantoja. Valtavaes-
toon kuuluvat ihmiset tottuvat kayttdytymismalliin kasvaessaan oman kulttuurinsa
jaseneksi. (Puuronen 2003, 193). Huomioida taytyy kuitenkin, etta rasismia voi ilmeté

vaikka rasistisesti ajatteleva henkil® ei kuuluisikaan kyseisen maan valtavaestoon.
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Rasistista toimintaa voi ilmeta eritasoisina. Vahemmaén vakavissa tapauksissa kysees-
s& on nimittely, psykologisella tavalla vahingollinen uhkailu tai vahainen omaisuuteen
kohdistuva vahingonteko. Ndama hairitsemisen keinot muodostuvat kuitenkin helposti
maahanmuuttajalle vahingollisiksi. Seuraavan tason rasistisessa toiminnassa teot ovat
harkittuja tai spontaaneja vékivaltaisia tekoja, jossa henkilén kimppuun hyokk&ami-
nen tapahtuu julkisella paikalla. Kaikkein vakavimmassa rasismin muodossa kyseessa
ovat terrorismi, pommit, aseelliset hyokkaykset ja tuhopoltot. Kaikki tietoisen rasis-
min muodot eivat ole vékivaltaisia. Rasistisesti rikollista on myos levittda rasistista
materiaalia ja perustaa rasistinen organisaatio. Yleisesti sanottuna rasistinen toiminta
on tietoisesti tehtyd vihamielista toimintaa, jonka tavoitteena on vahingon tuottami-
nen. (Jasinskaja-Lahti ym. 2002, 29.)

Tarkasteltaessa rasismia ja syrjintdd, on tarkeda ottaa huomioon yksittaisten tekojen
sijaan laajempi nédkdkulma. Rasismi ja syrjintd aiheuttavat ahdistusta, psyykkista pa-
hoinvointia ja masennusta. Jos syrjintd ja rasistinen toiminta jatkuvat pitkaan, voi se
aiheuttaa halun eristaytya valtavdestosta. Koettu rasismi voi saada maahanmuuttajan
haluamaan taistella oikeuksiensa puolesta, pahimmassa tapauksessa tilanne paattyy
aggressioihin. Usein toistuvat arkipdivan rasistiset kokemukset voivat muodostua pi-
demmén péélle kestaméattomiksi. Tyottomyys ja vahdvaraisuus voivat ajaa maahan-
muuttajan asumaan alueelle, jossa asuu suuri maaré syrjaytymisriskin omaavia suoma-
laisia. Juuri tallaisella asuinalueella on suuri mahdollisuus esiintyd rasismia. (Raty
2002, 194-195.) Leimaantuminen, kielteinen min&kuva ja heikko itsetunto voivat olla
seuraamuksia rasismista ja syrjinnastad. Ne voivat aiheuttaa my6s kohteen mahdolli-
suuksien ja tiedon saamisen rajoittumista estdaen ammatillisen ja henkilokohtaisen ke-
hittymisen. Rasismi ja syrjintd saattavat aiheuttaa pysyvaa stressia ja esimerkiksi pel-

koa fyysisestd hyokkayksesta. (Jasinskaja-Lahti ym. 2002, 43-44.)

2.4 Maahanmuuttajuus Suomessa

Suomi oli pitkddn maa, jossa maastamuutto oli vahvempaa kuin maahanmuutto (Pit-
ké&nen 2003, 259-260). Ulkomaille l1&hdettiin etsimaan parempaa tulevaisuutta ja vau-
rautta. Suosittuja maahanmuuton kohteita olivat Australia, Yhdysvallat, Ruotsi ja muu
Eurooppa. (Tilastokeskus 2011.) Suomessa laskettiin ensimmaisen kerran ulkomaa-

laisten maara vuonna 1920, maaherrojen ilmoittama yhteenlaskettu maaré oli tuolloin
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24 451 henkil6a. Tuolloin suurimmat kansalaisuudet olivat venéléiset 45.3 prosenttia,
ruotsalaiset 16.7 prosenttia ja suomensukuiset 15.4 prosenttia. Leitzingerin mukaan
Valtion pakolaisavustuskeskuksen tilastoissa arveltiin ulkomaalaisten maarén nous-
seen korkeimmalle tasolle vuonna 1922, jolloin maassa oli 33 000 maahanmuuttajaa.
Tama maara ylittyi uudestaan vasta 1990-luvulla. (Leitzinger 2008, 91-93.) Suomessa
oli pitkaén ulkomaan kansalaisia vahan yli 10 000 henkil64, esimerkiksi vuonna 1950
heitd oli 11 000 ja vuonna 1976 heita oli 12 000. Voidaan siis todeta ett4d 26 vuoden
aikana maara kasvoi todella hitaasti verrattuna nykypdivaan. 1980-luvulla Suomeen
alkoi pikku hiljaa muuttaa enemman ulkomaan kansalaisia, merkittdvin ryhma heista
oli ruotsalaiset, jotka olivat ennen olleet Suomen kansalaisia tai olivat heidan jalke-
ldisidadn. 1980-luvulla ulkomaalaisten osuus koko Suomen vaestosté oli 0,3 prosenttia
ja vuonna 2000 1,8 prosenttia. Osuus nousi siis ndiden vuosien valilla merkittavasti.
Tasta huolimatta ulkomaan kansalaisten osuus Suomessa oli paljon muuta Eurooppaa
pienempi. (Tilastokeskus 2012, 11-12.)

Ulkomaan kansalaiset Suomessa
1981-2013
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Taulukko 1. Ulkomaan kansalaiset Suomessa 1981-2013 (Tilastokeskus 2014a)

1990-luvulla asiat muuttuivat ja suhteellisesti laskettuna maahanmuuttajien méaara
kasvoi nopeammin kuin missddn muussa Euroopan maassa (Pitkanen, 2003, 260).
Maahanmuuton kasvamiseen vahvasti vaikuttava syy oli Neuvostoliiton hajoaminen.
Tama vaikutti Suomen ulko- ja sisapolitiikkaan, kuten myods ulkomaalais- ja maahan-
muuttopolitiikkaan. Talléin Suomen itéraja avautui maahanmuutolle ja Suomen kon-

taktit Euroopan neuvostoon ja Euroopan Unioniin aktivoituivat. (Lepola 2000, 46.)
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Inkerinsuomalaiset saivat talléin oikeuden paluumuuttoon. Inkerildisten paluumuutta-
jien lisdksi 1990-luvulla suuri maahanmuuttaja ryhmittyma olivat somalialaiset, jotka
saapuivat Suomeen turvapaikanhakijoina. (Tilastokeskus 2012, 11.)

Vuosina 1993 ja 1994 Suomeen saapui pakolaisia entisen Jugoslavian alueelta maassa
kiristyneen tilanteen seurauksena. Vuosien 1989-1995 valissé ulkomaan kansalaisten
lukumé&&ran kasvu on vaihdellut suuresti vuosittain. Vuosien 1996 ja 2011 valissé
muutos on vaihdellut hieman yli prosentin ja 9 prosentin valilla. Ulkomaalaisten osuus
on kasvanut vuodesta 2007 lahtien vuosittain yli 10 000 henkil6ll1&. Vuonna 2009 saa-
vutettiin vuoden 1991 ennétys suuri kasvu absoluuttisesti mitattuna. (Tilastokeskus
2012, 11.)

Vuoden 2011 tiedot ovat tuoreimmat, joita EU-maissa asuvista ulkomaan kansalaisista
I0ytyy. Tuolloin Suomessa asui Euroopan kuudenneksi vahiten ulkomaan kansalaisia,
tdma maarad oli 3,4 prosenttia véestosta. Luxemburgissa heitd asui samana vuonna 43,8

prosenttia sekd Puolassa ja Romaniassa 0,2 prosenttia (Tilastokeskus 2012, 12).

Vuonna 2013 Suomeen muutti 31 940 henkil6a ja samaan aikaan Suomesta muutti 13
890 henkil6a. Taten nettomaahanmuutto Suomeen, eli maahanmuuton ja maastamuu-
ton erotus oli 18 050 henkil6a. Kun otetaan huomioon vain ulkomaan kansalaisten

nettomaahanmuutto, se kasvoi 530 henkil6lla. (Tilastokeskus 2014a.)

Suomessa asui vakinaisesti 31.12.2013 yhteensa 208 171 ulkomaan kansalaista. Heista
suurin ryhmittyma oli virolaiset 44 652 henkil6d, Viroa seuraavat kansalaisuudet oli-
vat venaldiset 30 878 henkildd, ruotsalaiset 8468, somalialaiset 7590 henkil6d, kii-
nalaiset 6978 henkil6d, thaimaalaiset 6485 henkilod ja irakilaiset 6339 henkil6a.
(Maahanmuuttovirasto 2014b.) Ulkomaan kansalaisten osuus koko Suomen vdaestosta
oli vuonna 2013 3.8 prosenttia (Tilastokeskus 2013). Maahanmuuttajien maaré ja taus-
ta voivat vaihdella riippuen otetaanko laskuissa mukaan kansalaisuus, didinkieli, syn-
tymémaa vai ndiden kaikkien yhdistelma. Vuonna 2013 Suomen vaestoon kuului esi-
merkiksi 207 511 ulkomaan kansalaista ja 289 068 vieraskielista henkil6a (Tilastokes-
kus 2014b).
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Waestd 31122013 5 451 270

Kansalaizuus Kanzalaisuus
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Kuva 1. Véest0 syntyméamaan, kansalaisuuden ja aidinkielen mukaan 31.12.2013
(Tilastokeskus 2014b)

Suomen kansalaisuus myonnettiin vuonna 2013 9292 henkil6lle. Suurimmat hakija-
ryhmét olivat Vendja, Somalia, Irak ja Afganistan. Viimeisen viiden vuoden ajan mer-
kittdvimmat hakijamaat ovat pysyneet samoina, sijoitukset ovat kuitenkin vaihdelleet.
Venélaiset ovat kuitenkin pysyneet kérkisijalla tdmén ajan. (Maahanmuuttovirasto
2013b.)

Yksi maahanmuuton syistd on Suomessa sijaitseva tyopaikka. Suomeen ei ole aikai-
semmin pyritty houkuttelemaan siirtoty6laisia, vaan ennemminkin Suomesta on lah-
detty etsimé&an toita ulkomailta. Useissa muissa lansimaissa siirtotyoldisia on houku-
teltu. Suomeen saapuvaa tyosiirtolaisuutta hillitsee syrjainen sijainti, huono tyollisyys-
tilanne ja eksoottinen kieli. (Réty, 2002, 30-31.) Suomen véestorakenteessa on havait-
tavissa voimakas muutos suurten ikéluokkien jaadessa elédkkeelle. Suomeen on vaara-
na muodostua tdmén seurauksena tydvoimapula. Suomen maahanmuuttopolitiikassa
maahanmuutto ndhdadn omalta osaltaan ratkaisuna Suomessa ilmenevéan huoltosuh-
deongelmaan. Huoltosuhteen avulla lasketaan, kuinka monta tyéelaman ulkopuolella
olevaa henkilod on yhta tydssa kayvaa kohden. (Ruotsalainen 2014.) My6s muualla
Euroopassa kiristyy kilpailu osaavista tyontekijoista. Taman vuoksi maahanmuuttopo-
litilkan mukaan Suomen tulisi kyet& houkuttelemaan tehokkaalla tavalla osaavia tyon-
tekijoitd maahan. (Sisaministerié 2014a.)
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Suurenevissa maarin Suomeen on saapunut maahanmuuttajia avioitumisen ja erilais-
ten perhesyiden, kuten perheenyhdistdmisen kautta. Erdiden kansallisuuksien osalta on
néhtavissé selvéat erot sukupuolien méérissg, syyna tdhan on juuri avioliiton solmimi-
set. Suomessa asuvista thaimaalaisista ja filippiinildisista naisista suurin osa on naimi-
sissa suomalaisen miehen kanssa. Samoin Suomessa asuville turkkilaisille, kreikkalai-
sille ja marokkolaisille on yleistd olla naimisissa suomalaisen naisen kanssa. (Raty
2002, 31.)

Suomeen saapuneet maahanmuuttajat eivat ole jakaantuneet alueellisesti tasaisesti
asuttamaan Suomea. L&hes puolet Suomessa asuvista maahanmuuttajista asuu péa-
kaupunkiseudulla. Helsingissé asuu suurin mééra maahanmuuttajia verrattuna muihin
kaupunkeihin ja kuntiin. (Jaakkola 2009, 17.)

2.4.1 Suomen asenneilmapiiri

Hyvin usein maahanmuuttovastaiset ihmiset perustelevat Kielteistd kantaansa esimer-
Kiksi silld, ettd maahanmuuttajat vievét sosiaalietuudet, eivatka tee toitd. He mydskin
pelkaévat rikollisuuden ja vakivallan lisdantyvan. Usein ilmenee myo6s pelkoa, ettd
maahanmuuttajat vievat suomalaisilta tyopaikkoja.

Suomalaisten suhtautumisesta maahanmuuttoon on olemassa tutkimuksia. Euroopan
rasismin ja muukalaispelon seurantakeskus (2005) on tehnyt tutkimuksen, jossa selvi-
tettiin enemmistojen asenteita vahemmistoja kohtaan. Tutkimuksessa ilmeni, etta 1a-
hes 59.24 prosenttia suomalaisista vastusti maahanmuuttajuutta. Tutkimukseen osal-
listui 19 maata ja Suomi oli viidenneksi vastustavin maa maahanmuuttajuutta kohtaan.
Samassa tutkimuksessa Suomi sijoittui monikulttuurisen yhteiskunnan vastustuksessa
keskivaliin muihin maihin verrattuna 23.5 prosentin vastustuksellaan. Suomesta I0ytyi
kolmanneksi véhiten henkilGitd, jotka ajattelevat maahanmuuttajien olevan jollain
tavalla uhka yhteiskunnalle, heitd oli 41,83 prosenttia vastanneista. Suomessa turva-
paikan hakijoita vastusti vain 15.1 prosenttia vastanneista, joka oli toiseksi pienin

maara vastanneista.

Magdalena Jaakkola on tutkinut jo vuodesta 1987 lahtien maahanmuuttajia suomalais-

ten nakokulmasta. Suomalaisten asenteet maahanmuuttajia kohtaan ovat muuttuneet
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myonteisimmiksi tutkimuksen aloittamisesta nykypdivéan. Suomalaiset suhtautuvat
maahanmuuttajiin eri tavoin, riippuen heidan etnisesta taustastaan. Suhtautuminen voi
vaihdella kielen, kulttuurin, ulkon&én, lahtémaan elintason tai maantieteellisen sijain-
nin perusteella. (Jaakkola, 2009.) Suomalaiset ovat suhtautuneet vuosien 1987-2003
aikana tehtyinda tutkimuksina kaikista myonteisimmin maahanmuuttajiin, jotka tulevat
korkean elintason ja kulttuurisesti eniten omaa muistuttavasta maasta. Suomalaiset
suhtautuivat vuonna 2003 mydnteisimmin englantilaisiin, norjalaisiin, ruotsalaisiin,
tanskalaisiin ja inkerinsuomalaisiin. Varauksellisinta suhtautuminen oli Suomea koy-
hemmistd maista muuttaviin, kulttuuriltaan ja ulkonddltdan suomalaisista poikkeaviin
henkil6ihin. Vuonna 2003 varauksellisin suhtautuminen suomalaisilla oli somalialai-
siin. Taman jalkeen suhtautuminen oli varauksellisinta arabeihin, kurdeihin ja venalai-
siin. Suomalaiset suhtautuivat myodnteisimmin sotaa tai ymparistétuhoja paenneisiin ja
kehitysmaissa nédlkaa nédhneiden maahanmuuttoon kuin rodun, poliittisien tai uskon-
nollisien syiden vuoksi vainotuksi joutuneiden maahanmuuttoon. Tutkimuksen mu-
kaan kontaktit Suomessa asuviin ulkomaalaisiin aiheuttavat positiivisempaa suhtau-
tumista maahanmuuttoon. Tutkimuksen mukaan maahanmuuttoon suhtaudutaan sité&
positiivisemmin mita korkeakoulutetumpi on. Nuoret suhtautuvat idkk&ampia myoén-
teisemmin maahanmuuttoon, mutta jos kuitenkin ottaa huomioon esimerkiksi heidan
koulutustaustansa ja muut suhtautumiseen vaikuttavat tekijat, ei eroa juuri ole. Suku-
puolien suhtautumisessa eri maalaisiin ei juurikaan ole eroa, kun kyseessé oli kulttuu-
riltaan l&heisistd maista muuttavat henkilét. Kulttuuriltaan kaukaisiin tai ulkoisesti
eroavaisiin maahanmuuttajiin naiset suhtautuvat myonteisemmin kuin miehet. (Jaak-
kola 2005.)

2.4.2 Laki kotoutumisen edistamisesta

Maahanmuuttajien kotoutumisen edistamisesta on saadetty laki, joka pyrkii tukemaan
ja edistdmé&an maahanmuuttajan kotoutumista ja antamaan mahdollisuuden osallistua
yhteiskunnan toimintaan. Lain tarkoituksena on mygs tasa-arvon ja yhdenvertaisuuden
edistdminen ja myonteisen vuorovaikutuksen lisdédminen vaestoryhmien kesken. (Laki
kotoutumisen edistamisesta 1386/2010, 1:1)

Kunnan tulee noudattaa yleis- ja yhteensovittamisvastuuta maahanmuuttajien kotout-

tamisen suunnittelusta, kehittdmisestd ja seurannasta paikallisella tasolla. Kunnan vas-
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tuulla on huolehtia kunnassa jarjestettdvien palveluiden olevan soveltuvia maahan-
muuttajien kéytettaviksi. (1:30.) Toimenpiteet ja palvelut, jotka edistavat kotoutumis-
ta, tulee jarjestad kunnallisten peruspalveluiden ja tyo- ja elinkeinohallinnon palvelui-

den osana ja muina toimenpiteind, jotka edistavét kotoutumista. (1:6.)

Kunnan taytyy laatia yksin tai useamman kunnan kesken kotouttamisohjelma, ohjelma
tarkistetaan vahintdan neljan vuoden valein ja hyvéksytddn kunnanvaltuustossa. Kun-
nan niin halutessa, kunnassa toimivien viranomaisten kuten Kansanelékelaitoksen
tulee osallistua omalta osaltaan laadintaan, toteutukseen ja seurantaan. Myos jarjestot

ja yhteis0t voivat osallistua omalta osaltaan. (1:32.)

2.4.3 Vastaanottokeskukset

Suurin osa haastattelemistamme henkil6isté on ollut vastaanottokeskuksessa saavuttu-
aan Suomeen. Vastaanottokeskuksia pitdd ylla valtio, kunta tai Punainen risti. Maa-
hanmuuttaja asuu vastaanottokeskuksessa sen aikaa, kun hdnen hakemuksensa kasitte-
leminen kestadd. Hakijalla ei ole oikeutta itse valita mieleistadn vastaanottokeskusta,
vaan hénet sijoitetaan sinne missa on tilaa. Asuminen vastaanottokeskuksessa on il-
maista turvapaikan hakijalle. Turvapaikanhakija saa halutessaan asua myo6s sukulais-
ten tai ystavien luona, tallin hanen itsensa tulee hoitaa asumiskustannuksensa. Sosi-
aali- ja terveyspalveluita saa myds tdssa tapauksessa vastaanottokeskuksesta. Turva-
paikanhakijat, jotka saapuvat Suomeen yksin, majoitetaan yleensé yhteiseen huonee-
seen samaa sukupuolta olevien kanssa. Pyrkimyksend on saada perheet majoitettua
samaan huoneeseen. Suomeen yksin saapuneet lapset sijoitetaan ryhmékoteihin, jotka

sijaitsevat vastaanottokeskusten yhteydessa. (Pakolaisneuvonta ry 2013.)

Turvapaikanhakijalla on oikeus vastaanottorahan hakemiseen, joka on tarkoitettu edis-
tdmaéan itsendisté selviytymistd ja turvaamaan valttdmatén toimeentulo ihmisarvoisella
eldmalle. Vastaanottoraha myonnet&én, jos turvapaikanhakija ei kykene itse turvaa-
maan toimeentuloaan ja on siten tuen tarpeessa. Tuen maaréén vaikuttavat turvapai-
kanhakijan kaytossa oleva varallisuus ja tulot. VVastaanottorahalla tulee kustantaa omat
ruoat, vaatetus ja esimerkiksi liikkuminen. (Pakolaisneuvonta ry 2013.)
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2.5 Maahanmuuttajuus Savonlinnassa

Ulkomailta muutetaan Savonlinnaan monista eri syista: pakolaisuuden, opiskelun,
perhesyiden ja tyon vuoksi. Savonlinnan kaupunki aloitti kiintiépakolaisten vastaanot-
tamisen uudestaan vuonna 2004, ennen tatd Savonlinna piti muutaman vuoden tauon
vastaanottamisesta. Savonlinnan kaupunki vastaanottaa vuosittain 20-30 kiintiopako-
laista. Kaupunki on vastaanottanut pakolaistoimen avustuksella myos turvapaikanha-
Kijoita, pitden méaéran kuitenkin kiintion puitteissa. Savonlinnaan on saapunut vuosit-
tain muutamia pakolaisia perheenyhdistdmisen kautta pakolaiskiintion ulkopuolelta.

(Savonlinnan kaupunki 2011, 8.)

Vuonna 2013 Savonlinnassa oli 36 256 asukasta, ulkomaan kansalaisia heista oli yh-
teensd 834 henkildd. Koko asukasluvusta ulkomaalaisten osuus oli 2,3 prosenttia. Sa-
vonlinnan prosenttiluku on koko Suomea vastaavasta luvusta pienempi, silld samana

vuonna koko Suomen alueella ulkomaalaisia oli 3,8 prosenttia. (Tilastokeskus 2013.)

Savonlinnaan muuttavien ulkomaalaisten méara kasvaa koko ajan. Tilastokeskuksen
sivuilta 16ytyy luvut Savonlinnaan muuttaneista ulkomaalaisista 1987-luvulta lahtien,
jolloin Savonlinnaan muutti vain 35 ulkomaalaista. Kasvu ei ole ollut vuodesta vuo-
teen taysin tasaista, esimerkiksi vuonna 1992 kaupunkiin muutti 138 ihmista, kun taas
seuraavana vuonna méaérda romahti 39 henkil6on. Vaikka Savonlinnaan muuttavien
ulkomaalaisten osuus vaihtelee vuosittain suurestikin, kokonaiskuvaa katsottaessa,
kasvu on selvasti nahtavissd. Savonlinnaan muutti ulkomaalaisia vuonna 2009 108
henkildd, vuonna 2010 101 henkil6d, vuonna 2011 141 henkil6d, vuonna 2012 147
henkil6a ja vuonna 2013 122 henkil6a. (Tilastokeskus 2014a.)



20

Ulkomaan kansalaiset Savonlinnassa
1981-2013
900 P
i 7
g 600 /
ESOO _A,/\_/
£ 400
g300 //
200 /
100 7
0
N D SO AN DD DNDD H D D DNDND O A D NS
RN R LG LI U U A M A A R A M

Taulukko 2. Ulkomaan kansalaiset Savonlinnassa 1981-2013 (Tilastokeskus
2014a)

Suurimmaksi maahanmuuttajaryhmaksi nousee Savonlinnassa venéldiset. Heidén
osuutensa kaikista Savonlinnan maahanmuuttajista on puolet. Heistd suurin osa on
taustaltaan inkeriléisid, jotka ovat tulleet Suomeen paluumuuttajina. (Savonmaa
2013.) Toiseksi suurin ryhmittyma on myanmarilaiset. Tama johtuu Savonlinnan kau-
pungin vastaanottamasta kiintiopakolaisten madaréstd vuosien 2007 ja 2011 vélilla.
(Savonlinna 2011b.) Kolmas suurimmista Savonlinnassa vakinaisesti asuvista ryhmis-

td on virolaiset (Muukkonen 2014).

2.5.1 Savonlinnan kotouttamisohjelma ja sen tavoitteet

Savonlinnan tdmanhetkinen kotouttamisohjelma on hyvaksytty kaupunginvaltuustossa
26.9.2011. Ohjelma on voimassa vuosien 2011-2014 ajan. Kotouttamisohjelman to-
teuttamisesta vastaa kotouttamistydryhmé, jonka vetovastuussa toimii kaupunginjoh-
taja Janne Laine. Tydryhméassd on mukana eri toimialoja; Kela, Tyo- ja elinkeinotoi-
misto, poliisi, Itd&-Savon sairaanhoitopiiri, Pointti- Maahanmuuttajat tydvoimaksi Ete-
la-Savossa- hankkeen sekd edustus maahanmuuttajilta. Kotouttamisohjelman valmis-
telussa on mukana maistraatti, Savonlinnan kristillinen opisto, uskonnollisien yhdys-
kuntien edustus, Mikkelin ammattikorkeakoulu, Savonlinnan ammatti- ja aikuisopisto

sekd uusyrityskeskus. Savonlinnaan saapuu eniten maahanmuuttajia Venajalta, tdmén
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vuoksi venaldisilla on edustaja kotouttamistydéryhméssa. (Savonlinnan kaupunki
2011b, 2.)

Kotouttamisohjelmalla on asetettu seitsemdan tavoitetta. Ensimmaisena tavoitteena on
antaa maahanmuuttajalle perustiedot yleisesti suomalaisesta yhteiskunnasta seké sen
toiminnasta. Toisena tavoitteena on saada maahanmuuttaja tietoiseksi itselleen kuulu-
vista perusoikeuksista ja velvollisuuksista ollessaan suomalaisen yhteiskunnan jasen.
Kolmantena tavoitteena on kasvattaa maahanmuuttajien suomen kielen taitoa niin, etta
silla parjda normaaleissa arkielaman tilanteissa. Kehittamélla kielitaitoa maahanmuut-
tajat saavat myds mahdollisuuden siirtyd tydeldmaan, opiskeluun tai muuhun toimin-
taan. Neljanteen tavoitteeseen kuuluu luku- ja kirjoitustaidon opetteleminen ja/tai ke-
hittdminen tarpeiden mukaan. Viidentena tavoitteena on kielitaidon ja yleissivistyksen
hankkiminen lapsille ja nuorille peruskoulun paattétodistuksen muodossa, jotta jatko-
opinnot olisivat mahdollisia. Kuudennessa tavoitteessa halutaan saada maahanmuutta-
jille yhteys kunnan asukkaisiin ja tasavertaisuus yhteiskunnan sosiaaliseen, poliitti-
seen ja taloudelliseen eldmaén osallistumiseen. Viimeisend tavoitteena on maahan-
muuttajien oman kulttuurin eldvéna séilyttaminen ja mahdollisuus luoda tunnettuutta
omalle kulttuurilleen Savonlinnan asukkaiden keskuudessa. (Savonlinnan kaupunki
2011b, 2-3.)

2.5.2 Savonlinnan maahanmuuttajaty6

Savonlinnassa tehtdva pakolaistyd on palveluohjausta ja sosiaalityota. Pakolaisten
toimeentulo turvataan pakolaistyon ja Kelan yhteistyolla. Pakolaistyén vastuulla on
koordinoida asiakkaidensa terveydenhuoltoa, pakolaisasiakkaiden tulkkauspalveluiden
hoitaminen keskitetysti ja kuntalaisten informointi pakolaisasioista. Pakolaistyd toimii
samoissa tiloissa muiden maahanmuuttajia palvelevien toimijoiden eli Linnalan Kan-
sainvalisen kohtauspaikan ja Aikuiskoulutuksen ohjauspalveluhanke Opinoven kans-
sa. Maahanmuuttajille suunnatut palvelut on haluttu saada keskitettyd samaan paik-
kaan. Tietoa, neuvontaa ja ohjausta voi tarvita tiedon puuttumisen, olemassa olevan
tiedon tulkitsemisen tai jo saadun tiedon avulla toimimiseen. Maahanmuuttaja-
asiakkaiden aktivointi ja heidan itseméaardamisoikeuden aktivointi on tarked4. (Savon-
linnan kaupunki 2011b, 8-9.)
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Kolmannen sektorin toimijat ovat todella térkeita tekijoitd ehkaiseméssa maahanmuut-
tajien syrjaytymistd. Ne vahvistavat maahanmuuttajaa sosiaalisesti ja parantavat hei-
dan eldmantaitojaan. Kolmannen sektorin toimijoita, jotka ovat mukana kotouttamassa
maahanmuuttajia Savonlinnassa ovat esimerkiksi Linnalan setlementti, Pointti, Savon-
linnan ammatti ja aikuisopisto. Linnalan setlementin tdrkeimmat lahtokohdat maa-
hanmuuttajaty6lle on suvaitsevaisuuden, monikulttuurisuuden ja tasa-arvon edistami-
nen Savonlinnassa. Tavoitteena on saada lisdttyd maahanmuuttajien kotoutumista,
hyvinvointia, elamanhallintaa ja osallistumista Savonlinnaan. Téhan kaytettavia kei-
noja ovat asiakastyo, ohjaus, kerho-, koulutus-, tiedotus-, ja virkistystoiminta. (Savon-
linnan kaupunki 2011b, 9-18.)

Savonlinnalainen setlementtijarjesté Linnalan Nuoret ry tekee tydtd kansalaisuuteen
katsomatta lasten, nuorten ja heidan perheiden hyvéksi. Linnalan nuorilla on ollut
vuosina 2009-2011 hanke, jossa haluttiin antaa nuorille paremmat mahdollisuudet
kertoa kokemuksiaan omasta kulttuurista ja oppia muista kulttuureista. Hankkeella
haluttiin myds antaa tukea nuorten kasvulle kohti kansainvalisyyttd, ihmisoikeuksien

kunnioittamista ja syrjaytymisen ehkaisemistéd. (Savonlinnan kaupunki 2011b, 17.)

Navigaattori on maahanmuuttajille tarkoitettu ohjaus- ja palvelupiste. Navigaattorissa
toimii Linnalan kansainvélinen kohtaamispaikka, joka toimii yhteistyéssa Savonlinnan
kaupungin pakolaistyon ja toimi aikaisemmin myods Pointti-hankkeen kanssa. Savon-
linnaan muuttaneet ulkomaalaiset voivat saada sieltd opastusta ja neuvontaa liittyen
kaupungin palveluihin, arkieldaman palveluihin, maahanmuuttajien oikeuksiin ja vel-
vollisuuksiin ja maahanmuuttoon liittyviin asioihin kuten oleskelulupa-asioihin. (Sa-

vonlinnan kaupunki 2011a.)

Pointti eli maahanmuuttajat tyévoimaksi Eteld-Savossa- hanke toimi Navigaattorissa,
jonka tarjoamat neuvontapalvelut kuitenkin péattyivat Savonlinnassa 20.12.2013.
Pointti tarjosi maahanmuuttajille ohjausta ja neuvontaa arkielaméén, koulutukseen ja
tyollistymiseen henkilokohtaisesti. Tyonantajat ja tyoyhteisot saivat sieltd opastusta,
kuinka kohdata maahanmuuttaja-taustaiset tyontekijat. Pointti tarjosi myos yhteistyo-
mahdollisuutta maahanmuuttaja-asiakkaiden palvelemiseen. (Pointti 2014.)
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SAMI eli Savonlinnan ammatti- ja aikuisopistossa jarjestetadn kotoutumiskoulutusta
maahanmuuttajille. Kotoutumiskoulutukseen kuuluvat suomen kielen opinnot seka
yhteiskuntatietous ja arjen taidot. Tamén lisdksi maahanmuuttajia on opiskelijoina
oppisopimuskoulutuksissa ja melkein jokaisella SAMI:ssa tarjottavalla koulutusalalla.
SAMI:ssa jarjestetddn Mamustartti-koulutusta, joka valmistaa maahanmuuttajaa am-
matilliseen peruskoulutukseen. Lisdksi oppilaitos jarjestdd Mamuvaku-koulutusta,
joka valmentaa ja kuntouttaa maahanmuuttajaa ammatilliseen peruskoulutukseen ja
antaa ohjausta. SAMI:ssa on my6s mahdollista opiskella suomen Kkielta iltakurssien

muodossa. (Savonlinnan kaupunki 2011b, 18-19.)

3 ASIAKASPALVELU

Asiakaspalvelu on palveluty6td, jota tarvitsevat tavalliset kuluttajat seké yritykset. He
ovat aina asiakaspalvelutyon lahtokohtia. Jotta palvelu toimisi, tarvitaan rahaa sen
ostamiseen sek& uudenlaista asennoitumista kuluttajilta kuin myos tuottajilta.

Késite asiakaspalvelusta on nykyisin laajenemassa ja saavuttamassa uusia ulottuvuuk-
sia sekd jokseenkin muuttumassa. Asiakkaat vastaanottavat ndma monimuotoiset
myynti- ja palvelumuodot eri tavoin. (Lepola ym. 1998, 10.) Selvéa on, ettd vanhem-
man sukupolven on vaikeaa opetella Internetin kautta asiointia, kun taas nuorempi
sukupolvi on kasvanut séahkoisen asiakaspalvelun ymparéimana, jolloin he mydskin
hoitavat paljon asioita muun muassa Internetin kautta. Niemisen (2014) mukaan on
kuitenkin todettavaa, ettd vaikka sédhkdiset yhteydet ovat muokanneet asiakaspalvelua,
kaksi asiakaspalvelun elementtid ovat kuitenkin pitaneet paikkansa: henkilokohtainen
palvelu ja kahden ihmisen vuorovaikutus. Vaikka tietoja hankitaan itsenaisesti sahkoi-
sesti, erityistilanteissa henkilokohtainen asiakaspalvelu pitéé tiukasti kuitenkin vield
paikkansa. (Nieminen 2014, 18.) Valvion (2010) mukaan s&hkoisen palvelun kanssa
on jokseenkin jopa yli-innostuttu ja asiakkaiden kohtaaminen on saanut aivan uuden-
laisen merkityksen, jolloin tuntuu valillg, ettd jotkut palveluorganisaatiot ovat jopa

unohtaneet, mita palvelu perimmiltaan on.

Nykypdaivan asiakaspalvelussa tarvitaan monenlaisia tietoja ja taitoja. On tarkeéa tun-

tea oma alansa seké sen tuotteet, kilpailijat ja kohderyhmét, joille palvelua kaupataan.
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Kun asiakaspalvelija tuntee hyvin omat palvelutuotteensa, on hénen helppoa suositella

asiakkailleen juuri heille sopivaa tarjontaa parhaalla tavalla. (Lepola ym. 1998, 31.)

Nykypéivéana hyvan liikeidean I6ytdminen ja sen kautta itsensa tyollistdminen tai vain
hakeutuminen palveluammattiin ovat ratkaisuja tyottomyyden vahentdmisessa. Palve-
luammatit tyollistavat suuren osan ihmisid. Nama palveluammatit eivat kuitenkaan
enéa tarjoa vélttdmattd kasvotusten tapaamisia, vaan nykyisin asioita voidaan hoitaa

puhelimitse tai vaikkapa Internetissé tietokoneen vélityksella. (Lepola ym. 1998, 10.)

Palvelun maaritelma

Viitala (2008) on lainannut Rissasen (2006) lauseen opinndytetyohdnsé seuraavasti:
”Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toimintasuoritus tai valmius, jolla asiak-
kaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna,
helppoutena, vaivattomuutena, eldmyksend, nautintona, kokemuksena, mielihyvéang,
ajan tai materian sddstond jne.” (Rissanen 2006,15) T&ssé lauseessa selittyy palvelun
maéaritelma ytimekkaasti ja ymmarrettavasti. Palvelutilanteessa pyritddn vastaamaan

asiakkaan tarpeisiin ja tyydyttdmaan ne eri toimenpiteitd suorittaen.

Palvelutyd koostuu aineettomista asioista, joka voi toki sisaltdd jotakin aineellista,
mutta p&aosin se keskittyy johonkin aineettomaan tuotokseen. Palvelutilanteessa vuo-
rovaikutus nousee tarkeimmaksi tekijaksi, jolloin vahintdan kaksi osapuolta tapaavat.
Néita henkiloitd ovat kuluttaja seka palveluhenkild (joskus heitakin voi olla useam-
pia). He ovat vuorovaikutuksessa keskustellessaan asiakkaan tarpeista seka palvelun-
tarjoajan tarjonnasta. Yhdessa he pyrkivat padseméaan yhteisymmarrykseen. Jotta pal-
velu olisi onnistunutta, on hyvin tarke&a, ettd vuorovaikutus toimisi ja asiakas viihtyisi
palvelijan seurassa. Esimerkiksi kun asiakas menee manikyyriin ja kertoo mité hén
haluaa, tuolloin asiakaspalvelija kuuntelee ja toteuttaa pyynnon mahdollisimman par-
haalla tavalla. On siis tarkeéda, ettd vuorovaikutus toimii, jotta palvelun laatu olisi
asiakasta tyydyttava. Asiakaspalvelijalta odotetaan hyvid vuorovaikutustaitoja ja ky-
kyé suhtautua ja tulla toimeen, mité erilaisimpien ihmisten kanssa. Tulevassa osiossa
"ihanteellinen asiakaspalvelija”, kerromme enemman piirteistd, joita nykypéivan asia-

kaspalvelijalta odotetaan.
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Vaikka ajat muuttuvat palvelu maaritelld&n yha samalla tavalla. Valvio (2010) seka

Gronroos (1994) méaarittelevat palvelut neljadn samanlaiseen tunnuspiirteeseen:

e Palvelut ovat ainakin osaksi aineettomia
e Palvelut ovat prosesseja tai toimintasarjoja
e Palvelut kulutetaan tai koetaan samanaikaisesti, kun niita tuotetaan

o Kayttéessddn palveluja, asiakas itse osallistuu palvelutapahtuman tuottamiseen

Kuten Valvio (2010) ja Gronroos (1994) madrittelivatkin, palvelutapahtuma luokitel-
laan usein aineettomaksi, silla siin koettu teko on jotakin kasin koskematonta. Samal-
la asiakas myos itse osallistuu palvelun tuottamiseen. Esimerkiksi ryhméliikuntatun-
neilla asiakas osallistuu itse palvelun tuotantoon. Liikuntatunnin ohjaaja ohjaa tuntia,
mutta asiakas tekee itse asioita saavuttaakseen haluamansa. Toisena esimerkkina
voimme kayttdd kampaamopalvelua, joissa lopputulos on aineetonta, vaikka kampaaja
kayttaa valineitd. Asiakas kuitenkin itse osallistuu palveluun, silla ilman hanta palve-

lua ei myoskaan voitaisiin toteuttaa.

Palvelu yhdistetd&n usein meille tuttuihin yrityksiin, kuten esimerkiksi kampaamon tai
hotellin toimintaan. Tulisi kuitenkin muistaa, ettd palvelua ovat kaikki ihmisten véliset
kohtaamiset, joiden vaikutuspiireissa olemme paivittdin. Huolto, kuljetus, myynti ja
opastus ovat kauppaan liittyvia palveluita mutta olemme sidottuja esimerkiksi myos
julkishallinnon palveluihin, joita ovat muun muassa sosiaali-, opetus-, ja veropalvelut
seka jarjestopalveluihin, joita voivat olla esimerkiksi kulttuuri-, tai urheilutapahtumat.
(Jokinen ym. 2000, 220.)

3.1 Palveluprosessi

Valvio (2010) on liittdnyt teokseensa pétevan otteen 1930-luvulta, joka l0ytyi Kiinni-
tettynd entisen markkinointi instituutin tupakkahuoneen seinéltd. Hankin toteaa, etta

vaikka asiakaspalvelu muokkautuu, ei fyysinen kohtaaminen ole muuttunut lainkaan.

e Myyjan on huomattava ostajan saapuminen myymal&an heti
e Muu puuhailu on lopetettava ja kaikki huomio on heti kiinnitettdva saapunee-

seen ostajaan
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e Tervehtiessddn ostajaa, tulee myyjan koko olemuksen tehd& ostajaan sellainen
vaikutus, ettd viime mainittu tuntee olevansa tervetullut myymaélaan

e Liiallinen huomaavaisuus kiusaa ostajaa
(Valvio 2010, 25.)

Asiakkaan nékokulmasta palvelu voidaan nimetd prosessiksi, joka koostuu monesta
eri vaiheesta. Namé vaiheet ovat asiakkaan saapuminen yritykseen, itse asiointivaihe
seka asiakkaan poistuminen yrityksestd (Jokinen ym. 2000, 243). Tama palveluproses-
si voidaan jakaa my0s asiakkaan tunnetasolla kolmeen osa-alueeseen: odotuk-
set/kokemukset ennen palvelutapahtumaa, tapahtuman aikana koetut tunteet seka jal-
kimielipiteet palvelusta. Asiakaspalvelija tydstdd néissa vaiheissa tarkeén roolin. Han
vaikuttaa suurilta osin asiakkaan mielipiteisiin yrityksesta ja sen palvelusta. Tdman
vuoksi olisi myos tarkead, etta asiakaspalvelija huomioisi ndmé kaikki vaiheet tarkasti
ja karsivéllisesti parhaallaan tuottamallaan palvelullaan (Jokinen ym. 2000, 243). Kun
palveluprosessi on tarkkaan suunniteltu, se on myos tehokas ja luotettava, jolloin se on

asiakkaankin mieleen.

PALVELUPROSESSIN KOOSTUMUS

. Mielikuvat sekd odotukset

. Yhteydenotto tai mahdollinen ajanvaraus
. Mielipiteet palveluymparistdsta

. Saapuminen sisaan yritykseen

. Odotusvaihe

. Ydinpalvelutapahtuma

. Irroittautuminen palvelusta

. Jalkimielipiteet/ kokemukset

© 00 N o O B~ W N e

Jalkimarkkinointi

Kuva 2. Palveluprosessin osat. (Soveltaen Lepola ym. 1998, 24.)

Ennen itse palvelua asiakkaalle on muodostunut yrityksestd mielikuvia ja odotuksia.
Ne ovat voineet syntyd kuulopuheista tai esimerkiksi yrityksen markkinoinnista. (Le-
pola ym. 1998, 24.) Mielikuvat ja odotukset voivat olla positiivisia sekd negatiivisia.

Yritys voidaan nahda esimerkiksi lamminsydamisend, nuorekkaana tai tylsdnd. Yri-
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tyksilla on erityylisia mainoksia esimerkiksi tv:ssd, joista toiset ovat yksinkertaisia ja
kuivahkoja, kun taas toiset ovat vérikkaitd ja mukaansa tempaisevia. Nama seikat vai-
kuttavat paljon siihen minkalaisen kuvan asiakas muodostaa yrityksesta.

Yhteydenotto (ei aina pakollinen) voi olla seuraava askel, jossa asiakas paasee kontak-
tiin yrityksen kanssa. Tastd muodostuu taas uusi kokemus asiakkaalle: Minké&lainen
ihminen hantd puhelimessa palveli? Vaikuttiko tdamé ihminen ystavalliselta vai esiin-
tyikd hanessa kyllastyneisyytta? Oliko yhteydenotto tiettyyn henkilodn helppoa vai
yhdistettiinkd asiakas moneen henkiléon ennen kuin varsinainen tavoite henkil6 16y-
tyi? (Lepola ym. 1998, 25.)

Mielipiteita yrityksestd muodostuu mydskin jo yrityksen ulkopuolella muun muassa
nayteikkunoista. Ovatko ne houkuttelevia vai kdyhahkoja? Muita mahdollisia ympé-
ristollisia seikkoja, jotka voivat vaikuttaa asiakkaan kokemukseen yrityksesta voivat
olla esimerkiksi pysakdintipaikkojen saavutettavuus, muut rakennukset, yritykset seké

liilkenne ymparilla. (Lepola ym. 1998, 25.)

Asiakkaan saapuessa sisddn yritykseen paikan siisteys ja viihtyvyys ovat keskeisiéd
asioita, jotka vaikuttavat positiiviseen mielipiteeseen yrityksestd. Onnistuneen proses-
sin saavuttamiseksi olisi huomioitavaa, ettd asiakas tuntisi itsensa tervetulleeksi, jol-
loin henkilokunnan lasn&olo olisi tarke&a. Henkilokunnan ilmeet, eleet, ulkoinen ole-
mus, ystavallinen katsekontakti, asiakkaan huomaaminen tai ainakin nyokkéys luovat
asiakkaalle mielipiteen palvelusta. (Jokinen ym. 2000, 244.) Kerroimme aikaisemmin
kriittisista pisteistd, jotka voivat vaikuttaa vahvasti asiakkaan mielipiteisiin yrityksesta
ja sen palvelusta. Asiakkaan saapuminen yritykseen on yksi Kriittinen piste, jolloin
ensimmadiset sekunnit asiakkaan astuessa sisaan yritykseen vaikuttavat palvelutapah-
tumasta ja&dvaan mielikuvaan (Jokinen ym. 2000, 243). Ihminen kiinnittdd huomiota
my0s muihin asiakkaisiin, jolloin syntyy tunne siitd onko yritys suosittu vai jaanyt

suosiossa taka-alalle (Lepola ym. 1998, 25).

Seuraavaksi (monissa tapauksissa) asiakas kohtaa usein odotusvaiheen. Se miten odo-
tustilanne on organisoitu, on todella merkittdvad. Toimiiko yrityksessa esimerkiksi
vuoronumerojarjestelma, tilojen viihtyvyys tai onko ajankuluksi tarjottu hyddykkeita?

Jokisen ym. (2000, 244) mukaan véhintd, mitd odotusvaiheeseen tulisi varata, olisi
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istuin. Muita hyddykkeité ajankuluksi voivat olla esimerkiksi aikakauslehdet tai erilai-

set virvokkeet/kahvi.

Kaikissa asiakaspalvelutilanteissa asiakas kohtaa itse ydinpalvelun. Asiakas hakee
yrityksesta tyydytysta tarpeisiinsa, jolloin hénen tulisi tuntea itsenséd huomioiduksi ja
asiakaspalvelijan omistautuvan hanelle. Lepola ym. (1998) toteavat, ettd ydinpalve-
luun kuuluvat tarvekartoitus, ratkaisun tarjoaminen, kaupan paattdminen tai itse palve-
lun tuottaminen. Tarvekartoituksessa on tarkeda, etta asiakas padsee mahdollisimman
paljon &&neen. Hanelle esitetddn hienovaraisesti avoimia kysymyksia, joihin hén vas-
taa. Nain selvitetadn, mita tuotetta/palvelua asiakas yrityksestd hakee. Nykypaivan
kiire ja henkilokunnan véhyys voivat olla haittoja, silla tuolloin tarvekartoitus ja kes-
kustelu asiakkaan kanssa voi jaada niukaksi. Tamé on harmillista, silla maailmasta
I6ytyy varmasti hyvinkin paljon asiakaspalvelijoita, jotka haluaisivat auttaa paremmin,
mutta kiire voi usein rajoittaa intensiivisempad paneutumista asiakkaan sanomisiin.
(Jokinen ym. 2000, 244-245.)

Seuraavaksi myyja ehdottaa asiakkaalle parhaita ratkaisuehdotuksia, joita asiakas on
tullut yrityksesta etsiméén. Olisi suotavampaa jos asiakaspalvelija kertoisi asiakkaalle
tuotteen/palvelun eduista, eiké keskittyisi vain luettelemaan tuote- tai palveluominai-
suuksia. Hyodyt ovat todellinen syy miksi tuotetta/palvelua kannattaisi ostaa. Jos
myyja onnistuu osoittamaan tuotteen/palvelun todelliset hyoddyt, joita Kilpailijoilla ei
ole kasvaa hyotyjen merkitys asiakkaan silmissd. Tata tilannetta voi usein seurata asi-
akkaan ns. vastavaitteet, joissa asiakas ei halua esimerkiksi p&asta tilanteesta niin hel-
polla tai tinkii vaikka hinnasta. Syyksi voidaan selittaa lisatietojen tarve tai ostohalut-
tomuus. (Jokinen ym. 2000, 245.)

Taman jalkeen asiakas irrottautuu palvelusta. Kaupat joko syntyvat tai jadvat tekemét-
t4. Jos kaupat syntyvét, tapahtuvat yleensa kassatoiminnot ja rahastus. Jos asiakkaan
halutaan palaavan yritykseen, asiakkaan hyvasteleminen on tarkedd. Seka tervehtimi-
nen, ett hyvasteleminen ovat hyvan asiakaspalveluprosessin tarkeimpid ominaisuuk-
sia. Jokisen ym. (2000) mukaan asiointivaiheelle tulee luoda aina asiakasta miellyttavé
paatos, joka kruunaa koko kaynnin yrityksessa. Tdméa voidaan varmistaa esimerkiksi
kysymélla asiakkaalta, onko hén tyytyvdinen ratkaisuunsa tai miellyttik6 palvelu. On

tarkeéd, ettd asiakaspalvelija osaa ottaa tilanteen haltuun ja huomioida asiakasta, jotta
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tdma tuntisi olonsa tarkeaksi. Kiittdminen asioinnista ja hymy ovat tarkeita eleitd am-
mattilaisen tapoihin. (Jokinen ym. 2000, 248.) Kun asiakas poistuu hyvill4 mielin, han
my6s suuremmalla todenndkdisyydelld palaa yritykseen vield uudestaan.

Palveluprosessiin voidaan liittda liséksi asiakaspalvelun jélkeisia tapahtumia. Asiak-
kaan muistot ja kokemukset palvelusta sekd muilta saatu palaute vaikuttavat tapahtu-
maprosessin onnistumiseen. (Lepola ym. 1998, 27.) Asiakassuhteen yll&pito on asiak-
kaan muistamista ja huomioimista. Jalkimarkkinoinnilla voidaan lahestyd asiakasta
uudelleen. Né&in voidaan varmistaa esimerkiksi asiakkaan tyytyvéisyys palveluun ja
sen vastaaminen asiakkaan odotuksiin, sek& pohjustaa pitk&aikaista tai parhaimmillaan
pysyvaa asiakassuhdetta. Naita erilaisia kanavia, joiden kautta yhteydenpitoa voidaan
yllapitéa voivat olla esimerkiksi kirjeet, kanta-asiakastarjoukset, asiakaslehdet, kutsut

asiakastapahtumiin tai jopa pienet lahjat. (Jokinen ym. 2000, 248-249.)

3.2 Palvelun laatu

Asiakkaan arvioima palvelun laatu koostuu hanen odotuksistaan ja aikaisemmista ko-
kemuksistaan palvelua kohtaan, seka itse palvelun onnistumisesta. Aiemmin tarkastel-
lussa palveluprosessin osa-alueissa kaikkia kohtia voidaan siis tarkastella laadullisesti.
Samalla tavalla tuotettu palvelu voi olla toisen mielesta onnistunut, kun taas toinen voi
kokea sen epdonnistuneeksi. Taman vuoksi palvelun laatua voi olla haastavaa mitata.
Mahdollista olisi, ettd yritykset yhdenmukaistaisivat toimintatapaansa, mutta tuolloin
héviasi tarked ns. asiakaskohtaisuus. (Lepola ym. 1998, 13.) Asiakaskohtaisuudella

tarkoitamme asiakkaan yksil6llisten tarpeiden huomioimista palvelua toteuttaessa.

Huomioitavaa on, ettd asiakas arvioi palveluprosessin aina uudestaan, jonka vuoksi
laatuakin voi olla vaikea mitata. Ensimmaiselld kerralla palvelu voi olla hyvin huo-
maavaista, kun taas toisella kerralla palvelu saattaa epdonnistua. Palvelun laadun arvi-
ointiin vaikuttavat my6s, muun muassa asiakkaan sukupuoli, ik& ja jokin muu tausta.
Esimerkiksi tarjoilun laadun voi kokea eritavalla keski-ikdinen nainen kuin teini-
ikdinen poika. On myds huomioitavaa, ettd tilanne vaikuttaa laatuun: millaisella tuu-
lella asiakas on tai onko esimerkiksi kiire. Akilliset tilanteet ovat usein suuri haaste

yrityksille, sill& asiakkaat ovat usein ké&rsimattomié ja haluaisivat taydellista palvelua
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juuri silloin. Jos tuolloin palvelutapahtumaan ei ole varauduttu tarpeeksi varmasti voi

palvelun laatu asiakkaan silmissa laskea huomattavasti. (Valvio 2010.)

Asiakaspalvelun laatu merkitsee asiakkaalle paljon. Kuluttaja on todellinen palvelun
laadun arvioija, jolloin han maéarittelee ja antaa oman nakemyksensa palvelun onnis-
tumisesta. Palveluntuottajalle kuluttajan mielipide ja kokemukset palvelusta ovat vélt-
taméattomia palvelun laadun mittaamisessa. Ilman asiakkaan ndkemyksia palvelutar-
joaja ei valttamétta huomioisi tuotannossaan tiettyja asioita, joihin kuluttaja ei ole tyy-

tyvainen. Tuolloin han voisi menettdd asiakaskuntaansa tietdmattomasta syysta.

Jotta kuluttaja olisi tyytyvéinen palveluun, on tarke&a ettd palvelun laatu, jonka asia-
kas itse maarittelee ja toimintatapa kohtaavat sekd ovat sopusoinnussa keskenaan.
Tuolloin asiakkaan tarpeet ja odotukset tulevat tyydytetyksi. Lepola ym. (1998) ovat

tilvistaneet asiakkaan maaritteleman palvelun laadun seuraavasti:

Asiakas on tyytyvéinen, kun palvelu on laadukasta, sill& tuolloin palvelu vas-
taa hyvin asiakkaan méaérittelemia odotuksia ja tarpeita.

e Asiakas on tyytyvéinen, vaikka palvelu onkin heikkolaatuista, sill& toiminta on

hyvaa vaikka palvelu on heikkolaatuista.

e Asiakas on tyytyméton, vaikka palvelu olisi laadukasta, silla tuolloin toiminta

ei vain vastaa asiakkaan tarpeita tai odotuksia.

e Asiakas on tyytymaton, kun palvelu on heikkolaatuista, jolloin yksiselitteisesti
asiakas on ollut tyytymé&ton saamaansa palveluun.

Yrityksen menettidessaan asiakkaita olisi hyva, jos palveluntarjoaja pitdisi jalkeenpain
asiakassuhdetta yll& ja selvittdisi, mistd syysta kuluttaja ei enda suosi tdmén palveluja.
Hé&n voisi esimerkiksi selvittadd, johtuuko tdmé asiakkaan muutosta toiselle paikkakun-
nalle, huonosta palvelusta tai vaihtelunhalusta. Jos yritys on itse aiheuttanut asiakkaan
ostohaluttomuuden, olisi hyva, ettd asiakkaaseen otettaisiin yhteyttd ja vika voitaisiin
korjata mahdollisimman pian, ennen kuin ostohaluttomuus alkaa nékya suurempana-

kin tilastona. (Lepola ym. 1998, 23.) On selvéd, ettd palveluntarjoaja ei pysty vaikut-
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tamaan asiakas menetyksiinsa, jos asiakas esimerkiksi muuttaa toiselle paikkakunnalle
tai kuolee, mutta jos tuote/palvelu ei ole vastannut asiakkaan odotuksia, voi asiakas-
suhteeseen vaikuttaa.

Palvelun tarjoaja madrittelee laadun sen mukaan, millaista laatutasoa hanen asiakas-
ryhménsa toivoo ja mika on yritykselle taloudellisesti tuottoisin toimintamalli. Tietoa
asiakkaiden toiveista palvelun tarjoaja saa esimerkiksi asiakaskyselyjen ja markkina-
tutkimuksien avulla. (Lepola ym. 1998, 219.) Asiakkaiden mielipiteet ovat valttaméat-
tomiéd palvelun parempaan kehittdmiseen ja tuotantoon. Toki on muistettava, ettei
kaikkia aina voi miellyttdd, mutta palvelussa on mahdollista tahd&t4 aina pisteeseen,

jossa otettaisiin mahdollisimman monia toiveita vastaan.

Viitala (2008) toteaa Rissasen (2006) mukaan ettd ”Asiakkaan palvelutilanteessa ko-
kema laatu on lopultakin hyvin subjektiivinen asia, vaikka palvelusuoritteen laatu toi-
saalta voidaan melko pitkdlle mééritelld 1dhes “absoluuttisilla mittareilla”. Asiakkaan
kokema laatu on vahvasti odotusten, tunteiden, mielikuvien ja tilannetekijoiden tulos-
ta.” (Rissanen 2006, 214.)

Kuiluanalyysimalli

Palvelun laadun parantamiseen on kehitetty lukuisia erilaisia analyysimalleja, joista
yksi tunnetuimmista on Parasuman (1985) ja Zeithamlin (1988) kehittdma ns. Kui-
luanalyysimalli. Tama analyysimalli on kehitetty kartoittamaan palvelun laatuongel-
mien lahteitd sekd mahdollisia parannuskeinoja kohdattuihin ongelmiin. (Grénroos
1994, 85.)
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Kuluttaja

Suusanallinen viestinta Henkilokohtaiset tarpeet Alkaiseramat
kokemukset

v

Odotettu palvelu

]

Koettu patvelu

Palvelun toirmtus Kuilid|  {poinen kuluttajun
(rmuksan lukienetu-ja  le----o  kohdistuva viestinta
jalkik ateiskontaktit)

Kuilu 3

Kuilu 1

Kasitysten
rmuokksaminen palvelun
laatuenttelyksi

Johdon kasitykset
becacas » kuluttajien odotuksista

Kuva 3. Kasitteellinen palvelun laadun malli — kuiluanalyysimalli (Grénroos
1994, 86).

Tassé analyysimallissa esitetddn kuvion kautta palvelun laadun osa-tekijat, joista
olemmekin jo aikaisemmin maininneet. Kuvion yldosassa on esitetty asiakkaaseen
liittyvat ilmidt ja kuvion alapuolella on esitetty itse palvelun tarjoajaan liittyvét ilmiot.
(Gronroos 1994, 85.) Kuvion yldosassa asiakkaan ns. odotettuun palveluun vaikuttavat
suusanallinen viestintd, henkilokohtaiset tarpeet sek& menneet kokemukset. Né&iden
pohjalta asiakas muodostaa odotuksia yrityksen palvelua kohtaan. Itse koettu palvelu
syntyy seurauksena palvelun tuotannosta. Siit4, mitd todella tuli koettua. Tuolloin
my0s asiakkaan odotukset odotetusta palvelusta muuttuvat koettuun palveluun, joka
Joko tyydytti tarpeet tai ei tyydyttanyt.

Palveluyrityksen johdon kasitykset asiakkaiden odotuksista, vaikuttavat yrityksen
toimintaan siind, mita yritys paattaa ns. palvelun laatuerittelyssa, joka omalta osaltaan

vaikuttaa itse palvelun toimitukseen. Markkinoijan ulkoinen kuluttajiin kohdistuva
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viestintd vaikuttaa aikaisemmin mainittuihin asiakkaan odotuksiin ja/tai kokemuksiin.
(Gronroos 1994, 86-87.)

Edelld mainitut kuiluanalyysin osiot auttavat huomioimaan tarkeimmét eri osiot tar-
kastellessa palvelun laatua, joihin syventyessa voidaan analysoida ja 16ytaa ongelma-
kohtia laatuun liittyen. Kuviossa esiintyy laatikko-osioiden lisdksi tarkedt ns. kuilut,
joita on 5 kappaletta. Kuilut ovat vaikutuksessa toisiinsa ja ovat poikkeamia mallin
perusrakenteesta, sekd laatujohtamisprosessin epajohdonmukaisuuksia. (Grénroos
1994, 87.)

Kuilu 1. Johto ndkee laatuodotukset puutteellisesti. Tdma voi johtua muun muassa
epatarkoista tai tekematta jatetyistd markkinatutkimuksista/kysyntaanalyyseista, vir-
heellisesti tulkituista asiakkaiden odotuksista tai lilan monesta organisaatiokerroksesta

yrityksessd, jolloin tieto joka saapuu asiakkailta voi muuttua matkan varrella.

Kuilu 2. Palvelun laatuvaatimukset eivat ole yhdenmukaisia itse johdon laatuodotus-
nédkemysten kanssa. Tamaé voi johtua virheellisista tai suunnittelemattomista suunnitte-
luprosesseista, suunnittelun huonosta johdosta tai siitd, ettei johto tue suunnittelua
tarpeeksi.

Kuilu 3. Laatuvaatimuksia ei noudateta palvelun toimitus- ja tuotantoprosessissa. Ta-
mé voi selittyd monimutkaisilla vaatimuksilla, tyontekijat eivat hyvéaksy vaatimuksia,
silla se voisi muuttaa kayttaytymistd, palveluoperaatioita johdetaan huonosti tai siséi-

nen markkinointi on puutteellista tai puuttuu kokonaan.

Kuilu 4. Markkinointiviestinnassa luvatut lupaukset eivét vastaa palvelua. Tuolloin
markkinaviestinnassa ei ole annettu kaikkia tietoja liittyen palvelutuotantoon tai

markkinointia ei ole koordinoitu.

Kuilu 5. Koettu ja odotettu palvelu eivat kohtaa. Tat4 voi seurata laatuongelmat/huono
laatu, kielteinen suusanallinen viestinté ja sen vaikutus yrityksen imagoon seké liike-

toiminnan menetys.
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Palvelun laatua voidaan siis mitata monin eritavoin ja on tarkeaa ettd palvelun tarjoaja
on tietoinen omasta asiakasryhméstédén ja sen toiveista, jotta hyva palvelu toimisi.
Tama analyysimalli on mielestdmme tarked osa palvelua ja sen laadun mittaamista,

jonka lopputulos nakyy myos hyvéssa asiakaspalvelussa.

3.3 Asiakaspalvelu kilpailukeinona

Yritysten asiakaspalvelua markkinoidaan ja se toimii nykyisin suurena kilpailukeinona
yritysten valilla. Palvelua voidaan markkinoida samalla tavalla, kuin tuotteitakin.
Mainostaa voidaan esimerkiksi palvelun saatavuutta, palvelutuotteita tai hintoja. Mita
suuremmaksi tekijéksi palveluntuottaminen nousee myytavassé kokonaisuudessa, sita

tarkedmpaa on ettd asiakas on tyytyvainen vuorovaikutukseen. (Lepola ym. 1998, 15.)

Nykypéivéana edullinen hinta ja hyva laatu ovat kuluttajalle itsestdén selvyyksia. Ta-
man vuoksi nykyisin henkilokohtainen palvelu voikin erottua tarkeaksi tekijéksi, jolla
yritys onnistuu erottumaan kilpailijoistaan. (Nieminen 2014, 17.) Tuolloin pidetaankin
asiakaspalvelua kilpailukeinona. Se miten henkildstdé osaa suorittamansa palvelun,
vaikuttaa paljon yrityksen menestykseen. Sill& palveluyrityksessd ihmiset tuottavat
palveluja, on itse henkiloston laatu, mé&éra seka kayttdytyminen térkeissa rooleissa
yrityksen Kilpaillessa asiakaspalvelullaan. Olisi tarkeda kuitenkin muistaa, ettei palve-
lun laatu nousisi liikaa yli asiakkaiden odotusten, silla riskina on, ettei asiakkaan vie-
raillessa seuraavalla kerralla yritys pysty endé tyydyttdmaan asiakkaan korkeampia
vaatimuksia palvelun laadun suhteen. Td&mé& voi johtaa mielenkiinnon haviamiseen

yritysta kohtaan.

Asiakaslahtoisyys kilpailukeinona

Valvio (2010) on perehtynyt teoksessaan aikaisempaan Feargal Quinnin teokseen vuo-
delta 1993, joka tunnetaan nimell&4 Asiakas ykkoseksi. Tassd teoksessa on perehdytty
asiakaslahtoisyyteen ja kuinka sen avulla voitaisiin parantaa yrityksen toimintaa. Ta-
man asiakasléhtoisyyden pohjalta voitaisiin kilpailla asiakaspalvelulla. Valvio (2010)
tiivistaa etté tarkeind mahdollisuuksina asiakaslahtdisyyden kehittdmiseksi pidet&én:
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e samaa aaltopituutta
e bumerangi-periaatetta
e asiakkaan kuuntelemista

Sama aaltopituus

Talla kasitteelld tarkoitetaan tilanteita, joissa joidenkin henkildiden kanssa tullaan
paremmin toimeen kuin toisten. Tuolloin voidaan todeta, ettd olemme toisen henkilén
kanssa ns. samalla aaltopituudella. On selvéd, etta silloin kommunikointi on luonte-
vampaa ja luottavaisempaa. Tahan ilmiéén tormaamme usein arkena ihmisten kes-
kuudessa, mutta ihannoitavaa olisi, jos palveluorganisaatioissa voisimme myos asettua
ns. samalle aaltopituudelle asiakaspalvelijan tai asiakkaan kanssa. Ihannetilanne olisi,
jos saisimme aina valita yrityksista henkildn, jonka kanssa tilanne kuin tilanne sujuisi
luontevasti. T&m4 vain ei todellisuudessa ole mahdollista. Ainoastaan itsedmme kou-
luttamalla voimme oppia uutta liittyen erilaisten asiakkaiden palveluun. (Valvio
2010.) Voimme siis todeta, ettd jos haluamme kilpailla asiakaspalvelulla, on térke&a,
ettd myos henkildkunta olisi joustavaa ja etta silla riittaisi halua kouluttaa itseddn ym-

méartamaan asiakkaita, jotka eivat valttamatta ole ns. samalla aaltopituudella.

Bumerangi-periaate

Valvio (2010) toteaa, ettd asiakas on vakioasiakas vasta kun han palaa yritykseen
kolmannen tai sitd useamman kerran. Palveluyrityksen paatehtdvanédhan on saada
asiakas saapumaan yritykseen uudelleen. Kun asiakas palaa yritykseen lisd&ntyy mah-
dollisuus  luottamukseen.  Asiakaspalveluhenkisyyden ohjenuorana bumerangi-
periaatteen pitdminen on tuottavaa yrityksen kannalta. Joissakin yrityksissa asiakkai-
siin suhtaudutaan kuin golfissa suoritettavaan lyontiin. Kun asiakaspalvelutilanne
epéonnistuu, yritetdan asiakkaita lyodd kauemman yrityksesta. Joissakin tapauksissa
siis tuntuu, ettd henkilokunta toivoisi, ettei asiakas vaan palaisi enéé takaisin, koska on
k&ynyt pieni vastoinkdyminen. (Valvio 2010.) Tdmé on kuitenkin v&&ra suoritus, jos
halutaan kilpailla asiakaspalvelulla. Jos halutaan, ettd asiakkaat palaavat, on asenteen
oltava toisenlainen. Organisaation yleisilme on myos tarkedd tdssa periaatteessa.
Asiakas kiinnittad paljon huomiota yrityksen tiloihin, sen siisteyteen kuin myos viih-

tyvyyteen. Kun ndihin seikkoihin panostetaan, voimme kilpailla hyvalla palvelulla.
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Asiakkaan kuunteleminen

Jotta yrityksen tarjoamat palvelut vastaisivat asiakkaiden tarpeita, on tarkedd myos
kuunnella asiakkaita esimerkiksi erilaisten mielipide- tai asiakastyytyvaisyysmittaus-
ten avulla. Tassé tapauksessa Valvio (2010) on kuitenkin korostanut kuinka Ferargal
Quinnin teoksessa ehdotetaan jarjestettavaksi ns. asiakasraateja. Asiakasraadeissa ke-
rattaisiin joukko asiakkaita, joiden mielipiteitd kuunneltaisiin henkilokohtaisesti ja
taten parannettaisiin yrityksen tapoja toimia. (Valvio 2010). Néin kilpaillaan myds
asiakaspalvelulla, silla asiakaslahtdisyydessd kuunnellaan asiakasta ja hén tuntee it-

sensé tarkeéksi ja vaikuttavaksi osapuoleksi.

3.4 lhanteellinen asiakaspalvelija

Jokaisella ihmiselld on omat kokemuksensa seké kasityksensé hyvasta ja onnistunees-
ta asiakaspalvelusta. On kuitenkin todettava, ettd samat teemat nousevat esiin tata
maéariteltdessd. Ihmiset madrittelevat hyvéan asiakaspalvelun yleensd nopeaksi ja te-
hokkaaksi sekéd henkilokohtaiseksi. On tarkedd, ettd heidén tarpeitaan ja tuntemuksi-
aan kunnioitetaan. Miellyttava asiakaspalvelija on henkild, joka toteuttamansa asia-
kaspalvelun kautta voi vaikuttaa asiakkaan mielipiteisiin yrityksesta.

Asiakaspalvelijalta edellytetdan nykyisin hyvaa vuorovaikutus- ja Kielitaitoa. Lahto-
kohtana onnistuneelle palvelutuotannolle on asiakaspalvelijan oma joustavuus ja mie-
likuvitus seka taito selviytyd paineenkin alla. Oman itsensé arvostus ja hyva itsetun-
temus luovat hyvéan pohjan onnistumiselle. Rohkeus ja positiivinen asenne elaméén
sekd oman tyon arvostus ovat tarkeité piirteitd ihanteellisen asiakaspalvelijan maari-
telmén tavoittamiseen. (Lepola ym. 1998, 30.) Ihanteellisen asiakaspalvelijan odote-
taan olevan ystavallinen, ymmértavdinen ja ammattitaitoinen. Hyvaksi koetussa asia-
kaspalvelutilanteessa asiakkaan kokemukset vastaavat hdnen odotuksiaan tai jopa ylit-
tavat ne. Tdman kaiken onnistumisen taustalla on asiakaspalvelijan usko omiin mah-

dollisuuksiinsa ja kykyihinsa (Jokinen ym. 2000, 235).

Oman tyonsa tulosta on helppoa arvioida esimerkiksi asiakkaiden antamien palauttei-
den kautta: tuliko kenties risuja vai ruusuja? Positiivisella palautteella asiakaspalvelija

voi kehittdd omaa ammattiylpeyttddn kun taas negatiivisella palautteella asiakaspalve-
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lija voi parantaa kayttdytymistdan ja tapojaan toimia paremmaksi. Kritiikki on aina
tarpeen eiké sita kannata ottaa epaonnistumisena vaan ndhdé se palautteena, jonka
ansiosta voi itsedan kehittaa.

Hyddyllistd on my6s osata ymmartaa erilaisia toimintatapoja eri kulttuureissa. Tarkeaa
on olla tietoinen maailmantapahtumista ja tietdd mista mahdolliset asiakkaat puhuvat
sekd osata ymmartaé heité ja heidan kaytostdan. Esimerkiksi kuluttajina eldinkokeita
vastustavat ihmiset kayttaytyvat tietyin tavoin asioidessaan. Asiakaspalvelijan tulee
sitoutua tyohonsa ja héanelta tulee 16ytya halua kehittaa itseaan alallaan. Hanelta tulee
siis 10ytyd motivoituneisuutta tyotdédn kohtaan. (Lepola ym. 1998, 18-19.) Naill4
evéillg asiakaspalvelija parjad nykymaailman palvelumaailmassa ja tuottaa hyvaa pal-

velua asiakkaalleen.

Hyvéssa asiakaspalvelussa palveluntarjoaja osaa my0s hoitaa asiakassuhdettaan. Kun
palveleva osapuoli esimerkiksi pitd4 lupaamansa asiat, toimii uskottavasti ja valittaa
asiakkaastaan, hén hoitaa asiakassuhdettaan hyvin. (Lepola ym. 1998, 22.) Tuolloin
asiakkaalle jaa tapahtumasta positiivinen muisto ja han mahdollisesti myds palaa sa-
maan yritykseen uudestaan. Vastaavasti asiakassuhteen hoitaminen voidaan myos
kokea huonona, jos asiakaspalvelija toimii epdvarmasti, on valinpitdimaton asiakasta
kohtaan ja ei pida lupauksiaan. Asiakaspalvelijasta huomaa hyvin helposti, kun tyo
tuntuu hénestd vékinaiseltd, jolloin asiakaspalvelu on kuivaa ja innotonta. Tuolloin
asiakkaat siirtyvét yleensd hakemaan tarvitsemaansa palvelua muualta, jolloin yritys
menettdd asiakkaitaan tyontekijan huonon asenteen vuoksi. On térkead, ettd asiakas-
palvelijan tuottama ty6 on aitoa halua auttaa ja neuvoa asiakkaita seka myos vilpiton-
ta. (Jokinen ym. 2000, 235.)

My0s jokaisella yrityksella on omat tapansa toimia asiakaspalvelutilanteissa. Hyvaa
asiakaspalvelua tavoitteleva yritys pyrkii perehdyttdmaén omat tyontekijansa liikeide-
aansa. Tama liikeidea pitad sisallaan yrityksen toimintatavat, mahdolliset kohderyh-
maét, tuotteet sekd yrityksen imagon, jolla se viestii ulospéin. Jotta yritys onnistuisi
tassd perehdytyksessd, on itse tyontekijélla oltava halua sisdistaa liikeidea ja noudat-
tamaan sen tydskentely metodeja. (Lepola ym. 1998, 17.)
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Olisi tarkedd, ettei asiakaspalvelua nahtaisi ainoastaan asiakkaan tarpeiden tyydytta-
misend, vaan palvelutapahtuma voitaisiin kokea elamyksend. On toki huomioitava,
ettei kampaajan tai hierojan tuottamaa palvelua voida verrata kassaneidin tarjoamaan
asiakaspalveluun. Kuitenkin jokainen asiakaspalvelija on kayntikortti yritykseen, joten
asiakaspalveluun tulisi panostaa. (Lepola ym. 1998, 29.) Jokaisen asiakkaan tulisi saa-
da hyvaa palvelua riippumatta esimerkiksi hanen taustoistaan, ulkon&gdstaan, uskon-
nostaan tai kansallisuudestaan. Asiakas on kuitenkin se tarkein tulonlahde palveluntar-
joajalle ja han myds varmasti viestii palvelusta eteenpdin. Hyvéaa palvelua saadessaan
asiakas mité luultavimmin palaa yritykseen, kun taas huonojen kokemusten perusteel-
la hanelle jaa vain huono nékemys yrityksestd, jolloin yritys voi menettdd moniakin
potentiaalisia asiakkaita. Jokisen ym. (2000), mukaan jokaisessa yrityksessa on ns.
Kriittisid pisteitd, jotka voivat huonosti hoidettuina tuottaa asiakkaalle pettymyksen tai
huonoja kokemuksia yrityksesté ja sen palvelusta. Vaikka ndma Kriittiset pisteet olisi-
vat hyvinkin pienié ne voivat olla asiakkaalle hyvinkin merkityksellisi&, jolloin asia-
kas muodostaa yrityksesté tietynlaisen mielipiteen jopa pidemmaéksikin aikaa. (Joki-
nen ym. 2000, 243.)

Nykypéivana tuotantoyhteiskunnasta siirtyminen palveluyhteiskuntaan on luonut yri-
tyksille uusia haasteita. Palveluntuottamiseen panostetaan yhd enemman, silla asiak-
kaat vaativat jo laadukasta palveluntuotantoa. Kuluttajina emme halua enaa tyytya
vahaan ja mihin tahansa palveluun, silla sitd voidaan tarjota laadukkaammalla tavalla.
Palvelun laadun parantaminen nékyy erilaisissa yrityksissd mukaan lukien julkishal-
linnon tarjoamissa palveluissa, joita meistd jokainen joutuu kayttdmaan. Julkishallin-
non palveluun panostaminen nakyy nykypdivana niiden julkisen kuvan kohottajina.
Tasta onkin seurannut erilaisia koulutuksia yritysten sisélla tavoitteenaan parantaa

asiakaspalvelun laatua. (Lepola ym. 1998, 16-17.)

Kehonkieli

Itse asiakaspalvelu on erdanlaista esiintymistd, joka asiakaspalvelijan olisi tarkeda
osata, sill4 hén edustaa yritystdan ulospéin. Han antaa asiakkailleen kuvan siitd minka-
lainen yritys on. Sanaton viestinta on yksi tdrkeimmistd osaamisalueista asiakaspalve-
lijantyossa. Se siséltdd kehon kielen, joka koostuu muun muassa liikehdinnést, eleista
ja ilmeista sek& katsekontaktista. (Valvio 2010. 113-114.)
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Liikehdinta

Asiakaspalvelutilanteissa palvelun tuottajan tulisi liikkua tilanteessa luonnollisesti
mutta tarkoituksenmukaisesti. Liian nopea liikehdintd voi vaikuttaa hermostuneelta,
jolloin asiakas ei vakuutu asiakaspalvelijan asiantuntevuudesta. Sen sijaan rauhallinen
liikehdintd vakuuttaa enemman asiakasta ja han saa asiakaspalvelijasta uskottavam-
man kuvan. On myos jo nykyisin itsestadnselvyys, ettd késia ei tulisi pitdd taskuissa
missadn nimessa vaan kédet tulisi pitdd nakyvilla ja vapaana rennosti. (Valvio 2010.
114.) Asiakkaalle voi muodostua helposti kuva siita, ettei asiakaspalvelijaa kiinnosta
palvella kasien ollessa taskuissa, kun taas kasien ollessa vapaana tulee mielikuva, etta
asiakaspalvelija on valmis tarttumaan tilanteeseen kuin tilanteeseen ja auttaakseen

asiakasta hanelld on halua palvella.

Eleet seka ilmeet

Kuten jo mainitsimmekin, liikehdinndssd on tarkedd, ettda asiakaspalvelija pysyisi
luonnollisena. Tama patee myos asiakaspalvelija ilmeissa ja eleissd. Luonnollisuus
vakuuttaa asiakkaan. Hymy on myos térkeéd, joka jokaisen hyvan asiakaspalvelijan
tulisi nayttda. Silla on valtava merkitys asiakkaalle. Asiakas huomaa myds helposti

asiakaspalvelijan innostuneisuuden. (Valvio 2010, 114-115.)

Katsekontakti

Asiakaspalvelutilanteissa suurimmiksi vaikuttamiskeinoiksi voidaan todeta katsekon-
takti. Asiakkaan saapuessa ihanteellinen asiakaspalvelija osoittaa nahneensé asiakkaan
vaikka edes katsekontaktilla. (Valvio 2010. 116.) Taten asiakkaalle syntyy tunne, etté&

hé&net on huomattu yrityksessé ja myoskin, ettd han on tervetullut.

Naihin edelld mainittuihin voidaan lisatd myos adnenkayttd, joka pelaa myo6s suuren
roolin palvelutilanteissa. Se miten asiakaspalvelija valitsee sanojensa painoarvon, on
huomattavan térkeéa. Ihanteellisen asiakaspalvelijan aani on kuuluva, tauotettu ja pu-
he on selkedd. Vakuuttavuuden kannalta on hyvé, ettd asiakaspalvelija uskaltaa painot-
taa tarkeitd sanoja ostamisen kannalta. (Valvio 2010, 118.) Taten asiakaspalvelija on

myos hyvé markkinoija yritykselle.
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Monikulttuurisesti pateva asiakaspalvelija

Asiakaspalvelijan joka tytskentelee monikulttuurisessa asiakaspalvelutyossa, on hyva
tietdd kansallisten stereotypioiden mukaiset menettelytavat, joita noudattaessa ei
yleensé synny kulttuurellisia hdmmennyksié. Viisaan asiakaspalvelijan tulee seurata
asiakkaan esimerkkié ja mukauttaa omaa kaytostaan asiakkaan tarpeiden mukaan. Eri
kansoista yleensa tehdaankin heitd koskevia yleistyksia eli stereotypiota, joita ei kui-
tenkaan kannata seurata sokeasti, silla ennakkokaésityksissa on seké vaaroja, ettd hyo-
tyja. (Nieminen 2014, 11-80.) Sisdasiainministerid (2008, 102) kertookin osuvasti
oppaassaan: "Kaikki ihmiset ovat kuitenkin ainutkertaisia yksil6itd omine kokemuksi-
neen, joten kulttuurin pintailmidille ei pidéa antaa liian suurta merkitysta. Ei ole ole-
massa mitédan kulttuurien vélisen kommunikaation reseptikirjaa, joka pétisi kaikkiin
kohtaamisiin.” On totta, etté stereotypiat auttavat alkuun, kunhan asiakaspalvelija osaa
sen jalkeen menetelld tilanteen mukaan. Asiakaspalvelijan tulisi sopeuttaa kdytostaan

heti sen mukaan, miten asiakas reagoi. (Nieminen 2014, 78.)

Monikulttuurisesti patevé asiakaspalvelija osaa siirtyd asiasta, asiakkaasta, Kielesta ja
kulttuurista toiseen, mika edellyttda asiakaspalvelijalta muuttumista, mukautumista ja
oppimista. Monikulttuurisesti pateva asiakaspalvelija on luonteeltaan suvaitsevainen,
avoin, rohkea ja karsivallinen. Hanella on oltava kulttuurin ja tapojen tuntemus, kyky
ja halu omaksua uutta seké taito lukea sanatonta viestintad. Liséksi monikulttuurisesti
patevélla asiakaspalvelijalla on perusasiantuntemus, joka vaatii tyon tuotetuntemuksen
seka laajan kielitaidon. Monikulttuurisesti pateva asiakaspalvelija osoittaa kunnioitus-
ta muiden kulttuurien edustajia kohtaan, on suvaitsevainen, arvostaa erilaisuutta, osal-
listuu soveliaasti keskusteluun ja osaa eldytya toisen ihmisen asemaan. (Nieminen
2014, 26-28.)

3.5 Kulttuuri asiakaspalvelutydssa

Kulttuuri ja asiakaspalvelu kulkevat kasi kadessa. Kulttuuritausta ohjaa jokaisen yksi-
16n kayttaytymistéd ja yksiloiden valista kanssakdymista seka viestintadd. (Kanervo &
Saarinen 2004, 8). Sen vuoksi taytyy ymmartaa, ettd eri maissa asiakaspalvelu néh-

daan eri tavalla. Eri kulttuurien tavat heijastuvat asiakaspalveluun ja ihmiset, jotka
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eivét tiedd eri maiden kulttuuritaustoista, eivét siten ymmarra, miksi saavat erilaista
asiakaspalvelua. Vaarinkasityksia voi syntya ja erilaisista kulttuuritaustoista tietdmat-
tOmaét voivat luulla saavansa vain huonoa palvelu, vaikka tdma voi selittyé erilaisista
toimintatavoista kulttuurissa. Tdmén vuosituhannen alkaessa meidan suomalaiseen
yhteiskuntaamme kuuluu yh&d enemman muita kulttuureja edustavia ihmisia. (Jokinen
ym. 2000, 230). Taman vuoksi olisi tarkeéd, ettd asiakaspalvelija tuntisi erilaisia pal-
velukulttuureja, etenkin omien térkeiden asiakasryhmiensd palvelukulttuuria, jotta
hénen olisi helpompaa auttaa sekd ymmartdd omia asiakkaitaan. (Jokinen ym. 2000,
230).

Kaikissa maissa on omat pitkét perinteensa ja tapansa toimia eri tilanteissa. Jokaisen
maan kulttuuri heijastuu siten myds maansa palvelukulttuuriin. On huomioitava, etta
nama erilaiset tavat toimia vaikuttavat seka itse palveluun, ettd myods taman palvelun

vastaanottamiseen.

Kulttuurin maaritelma

Kulttuuri sana on erittdin laaja ja silla on monia ulottuvuuksia sekd merkityksia. Kult-
tuuri on jonkin tietyn yhteison ihmisten henkinen ja aineellinen todellisuus, joka siten
muodostaa heidan koko eldmanndkemyksen ja elaméntapansa. Kulttuuriin voidaan
késittad aineellinen ymparisto, tiedot, uskomukset, moraalikasitykset, lait, tavat, tot-
tumukset seka aidinkieli. Jokainen kulttuuri on muokannut itsensé juuri siind ymparis-
t0ss4, jossa se on kehittynyt ja jossa se vield vaikuttaa. Kulttuurin muokkaantumiseen
vaikuttavat my6s monet muut asiat, kuten luonto, ilmasto sekd maantieteelliset, talou-
delliset ja historialliset tekijat. (Kanervo & Saarinen 2004, 8-9.) Kanervo ja Saarinen
(2004) toteavat osuvasti: "Kulttuuria on usein verrattu meressa kelluvaan jaavuoreen,
koska jaavuoren tavoin siitd on nékyvilla vain pieni osa. Se mita yleensé kulttuurista
havaitsemme, on sen nakyva puoli, kuten esimerkiksi ruoka, vaatetus, kieli ja kdytos-
tavat. Suurin osa kulttuurista on pinnan alla. Tahén alueeseen kuuluvat mm. arvot,
normit ja uskomukset sek& kasitykset siitd, mik& on oikein tai vaarin, sopivaa tai so-

pimatonta.”

On selvéd, ettd kulttuuritausta ohjaa jokaisen yksilon kayttaytymistd, seka se vaikuttaa

yksildiden véliseen kanssakéymiseen ja viestintddn. Yksi kulttuuritausta ei kuitenkaan
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ole taysin yhtendinen, silld jokaisen kulttuurin sisalla on niin sanottuja alakulttuureja
eli alueellisten erojen muodostamia kulttuureja. Saman kansan sukupuolien ja suku-
polvien ajattelumallit saattavat vaihdella suuresti, sekd maaseudun, ettd kaupunkien
valisessd eldmantavassa voi olla suuria eroavaisuuksia. Koulutustausta, varallisuus,
sosiaalinen asema, vakaumus seké persoonalliset luonteenpiirteet tuovat yksilollisia
eroja kulttuurien sisélle. Uskonto on myds yksi suurimmista vaikuttavista asioista niin
kulttuureihin, ettd yksiloihin. Uskonto vaikuttaa jopa yksildihin, jotka eivat edes har-
joittaisi uskontoa aktiivisesti. Uskonto méaérittelee ja ohjaa yhteisdjen toimintaa, saate-
lee ruokakulttuuria, pukeutumista, sukupuolirooleja ja kayttdytymista omaan ruumii-
seen ja hierarkiaan. Uskonto yksinkertaisesti vaikuttaa jokapdaivéiseen eldmaan, silla
se myo0s sadtelee ajanlaskua, vapaapdivia ja juhlia. Voidaan sanoa, ettd uskonto muo-
dostaa kulttuurien yhteisdjen yleisen arvopohjan, jota séatelee myds poliittiset, etta

taloudelliset jarjestelmét. (Kanervo & Saarinen 2004, 8-9.)

3.5.1 Suomalainen palvelukulttuuri

Suomen palvelukulttuurilla ei ole samanlaisia vanhoja palveluperinteitd, kuten esi-
merkiksi Keski-Euroopassa. T&mé voidaan selittdd muun muassa silla, ettd Suomi on
vasta melko nuori maa tai maamme pyrkimyksesta tasa-arvoon. Voimme todeta, ettd
ollessamme suomalaisia olemme tottuneet suhteellisen neutraaliin ja vdhan tunteita
ilmaisevaan palvelukulttuuriin maassamme. Suomessa palvelua voidaan jopa pitaa
alentavana, jolloin asiakaspalvelijasta tuntuu, ettd hdn menettdd omaa arvoaan palvel-
lessaan toista henkilod. (Jokinen ym. 230-231.) Suomalainen jokseenkin pidattaytynyt
perusluonne heijastuu siis myos asiakaspalvelussa. Suomalainen asiakaspalvelija ei
ole yhtélailla intoa taynné kuin esimerkiksi monissa etelan maissa. Moni ulkomaalai-
nen taman tietddkin, eika pista pahakseen suomalaisen tokséhtelevaa kéaytosta. Henki-
16, joka sen sijaan ei ole asiasta tietoinen, voi pahimmassa tapauksessa pahoittaa mie-
lensd suuresti. Tassa ndemme kulttuurieroja, jotka ovat havaittavissa mygs asiakaspal-

velussa.

Eri puolilta maailmaa saapuvat asiakkaat kokevat suomalaisen asiakaspalvelijan eri

tavoin, esimerkiksi:
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e Jos asiakas saapuu maasta, jossa viranomaisella on paljon valtaa, hén saattaa

yllattyé kuinka esimerkiksi suomalainen tullivirkailija on ystavéllinen.

e Yhdysvalloista saapuva henkil6 on tottunut, ettd kauppias tarjoaa lisémyyntia
varsinaisen kaupan lisaksi. Tdmé voi pitdd suomalaista asiakaspalvelijaa pas-
siivisena tai epakohteliaana, ellei han yritd myyda lisaa tuotteita.

o Etela-Eurooppalainen asiakas voi ihmetellad suomalaisen asiakaspalvelijan hil-
jaisuutta, kun tdma ei innostu esimerkiksi rupattelusta kaupanteon ohessa.
(Internationalskills 2014.)

3.5.2 Yleisid kulttuurieroja

Kun eritaustaiset ihmiset tapaavat, luo se tyohonsd omat vaatimukset. Osa vakiintu-
neista suomalaisista toimintatavoista, voivat esimerkiksi toisessa kulttuurissa vaikuttaa
oudoilta ja toykeiltd. Tallaiset tilanteet ovat hdmmentavid niin asiakaspalvelijalle, etta
asiakkaalle. Vaikka kysymys on mista kulttuurista tahansa, henkilokohtainen kontakti
on tarkeéda palvelutilanteessa. Yksil6llinen ja ystavéllinen palvelukulttuuri tekee aina
vaikutuksen riippumatta siitd mistdpain maailmaa asiakas on kotoisin. (Nieminen
2014, 13.)

Kulttuurierot voidaan jakaa kolmeen yleiseen kulttuurieroon:
e erilaiset viestintatavat
e nakemys vallasta ja hierarkiasta
o  kasitys yksilon ja ryhmén merkityksesta
(Nieminen 2014, 32.)

3.5.2.1 Erilaiset viestintatavat
Eri kulttuurien viestintatavat on Yhdysvaltalainen tutkija Edwartd T. Hall maaritellyt
sen mukaan, miten suoraan tai epdsuoraan asiat ilmaistaan. Hall jakaa eri kulttuurien

viestintatavat kahteen osaan:

. matalan kontekstin viestintaan eli asiakeskeiseen kommunikaatioon
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. korkean kontekstin viestintdan eli suhdekeskeiseen kommunikaatioon

Eri kulttuurien viestintatavat kuten puhetapa, kylla ja ei -sanan merkitys, rupattelu ja
sanaton viestinta vaihtelevat suuresti maitten valilla, joka voi aiheuttaa vaarinkasityk-

sid asiakaspalvelutilanteissa. (Nieminen 2014, 34-35.)

Asiakeskeinen kommunikaatio

Asiakeskeisessd kommunikaatiossa on térkeédd, mitd sanotaan. Viestin ydinsisalto rat-
kaisee ja tosiasiat ovat tarkeitd. Asiakaspalvelija pitdytyy tosiasioissa ja asiakas ilmai-
see toiveensa suoraan. Asiakeskeisessda kommunikaatiossa vaihdetaan kohteliaisuudet
ja siirrytddn nopeasti itse asiaan. Asiakaspalvelija korostaa jarkisyitd enemman, kuin
tunteita, myydessddn tuotetta tai palvelua. Tarkeintd ovat sanat, silla niiden avulla
luodaan informaatiota. Suurimmassa osassa lansimaista, Etela-Euroopan maita lu-
kuunottamatta, asiakeskeinen kommunikaatio on vallassa, silla kohtelias asiakaspalve-

lu on luotettavaa, suoraa ja selkedd. (Nieminen 2014, 34-35.)

Suhdekeskeinen kommunikaatio

Asiakeskeisen kommunikaation vastakohta on suhdekeskeinen kommunikaatio, jossa
tarkeda on miten asiat sanotaan. Suhdekeskeisessd kommunikaatiossa kanssakédymisen
merkitys korostuu, jolloin sanojen avulla luodaan tunnelmaa ja vélitetadn tunteita.
Kohteliaisuus on térkedd ja kielteinen vastaus yleensa pyritdan kiertaméan. Informaa-
tiosta ilmaistaan tdsmallisin sanoin, mutta vahaisin méarin. Suhdekeskeisessd kom-
munikaatiossa asiakas kiinnittad ensimmaisend huomiota yleiseen tunnelmaan ja vasta
sen jalkeen itse asiaan eli tuotteeseen tai palveluun. Luottamus rakentuu ensin tunnel-
man luomisella ja vasta sitten tuotetuntemuksella. Asiakassuhdetta vaalitaan pitkalla
kanssakéymiselld ja sen vuoksi vuorovaikutustilanteessa puhutaan muustakin kuin
ydinasiasta. Suora kommunikointi voi olla jopa loukkaavaa. Suhdekeskeinen kommu-
nikaatio on vallassa eritoten muun muassa Etela-Euroopan maissa, Arabimaissa, Afri-
kassa ja Aasiassa. (Nieminen 2014, 34-38.)
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Puhetapa

Adni ja puhetapa ovat tarkedssa asemassa asiakaspalvelutyossa, silla ne heijastavat
ihmisen tunteita, niin selkedsti, ettd asiakas voi jopa puhelimessa kuulla, ettd asiakas-
palvelija hymyilee puhuessaan. Matala &ani luetaankin monissa maissa luotettavuu-
deksi, kun taas heikko ja korkea &&ani luetaan avuttomuudeksi. Puherytmi ja &&nen-
voimakkuus vaihtelevat eri kulttuureissa ja esimerkiksi Aasian maissa pehmeé aani on
hyvatapaista, kun taas Vélimeren maissa kovadaninen puhetapa kuvastaa innostusta ja
palvelualttiutta. Aasiassa puherytmi on myds kytkoksissa hierarkiseen asemaan, silla
korkeassa asemassa oleva henkilé voi puhua hitaasti, silld hdnen asemansa oikeuttaa
sen, etta hanta kuunnellaan ja uskotaan. Adnenvoimakkuudella on myds merkitys eri
kulttuureissa, muun muassa arabimaissa innostunut keskustelu kuulostaa skandinaavin

korviin huutamiselta.

Kylla ja ei -sanan merkitys

Eri kulttuureissa kylla ja ei -sanan merkitys vaihtelee myos laajasti. Suomessa kieltava
vastaus ilmaistaan suoraan, kun taas Aasian maissa se on epakohteliasta. Aasian mais-
sa onkin tapana hymyilla ja vastata kaikkiin kysymyksiin tai ehdotuksiin myonteisesti,
silla tavoitteena on harmonia ja kasvojen sdilyttaminen. Kielteinen vastaus tai negatii-
viset asiat koetaan Aasian maissa hapeallisend tilanteena. Suomessa ja useimmissa
lansimaissa rehellisyyttd vaalitaan, jolloin yleensa pitdydyt&én tosiasioissa, vaikka asia
olisikin negatiivinen. Negatiivisten asioiden esille ottaminen tarkoittaa sen sijaan sité,

ettd valit ovat luontevat ja luottamukselliset. (Nieminen 2014, 57.)

Rupattelu eli small talk

Rupattelu eli small talk vaihtelee eri kulttuureissa ja sen merkitys vaihtelee sitd osin.
Kohtelias suomalainen asiakaspalvelija on pidéttyvéinen, eiké tunteita osoiteta suu-
rieleisesti. Karkeasti yleistden venéléiset, saksalaiset, osin ranskalaiset ja it&-
eurooppalaiset eivat pida tuttavallista rupattelua soveliaana ja pidattyvéinen kaytos on
vallassa. Sen sijaan latinokulttuurit, Valimeren maat, Yhdysvallat ja Kanada pitavéat
rupattelua eli small talkia suuressa arvossa, joka kuuluu yleisesti palvelukulttuuriin.
(Nieminen 2014, 63-66.)
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Hiljaisuus on my6s olennainen osa kommunikaatiota ja sillda on monta merkitysta
asiakaspalvelussa. 1t4-Aasiassa, Japanissa ja Suomessa hiljaisuus on harkintaa, eika se
tarkoita epaonnistumista kommunikaatiossa. Hiljaisuutta pidetdankin ndissd maissa
kohteliaana, silla esimerkiksi asiakaspalvelija kuuntelee keskittyneesti asiakasta ilman
keskeytyksid. Monissa muissa maissa hiljaisuus koetaan epdkohteliaaksi ja se on
merkki negatiivisesta reaktiosta. Hiljaisuutta pidetddn negatiivisena viestintdand muun
muassa Etela-Euroopassa, Kiinassa, Etela-Amerikassa ja Yhdysvalloissa. (Nieminen
2014, 63-66.)

Sanaton viestinta

Sanaton viestintd eli kehonkieli on erittdin suuressa asemassa kommunikoidessa eri
kulttuurin edustajan kanssa. Sanaton viestinta valittdd tunteita ja asenteita. Sanaton
viestinta on yleensé paljon tdrkedmméssa painoarvossa, kuin sanallinen viestinté. Re-
viiri eli oma tila, ilmeet, katsekontakti ja eleet luetaan sanattomaan viestintaan, ja joi-
den merkitys vaihtelee eri kulttuureissa. Monikulttuurisessa asiakaspalvelutilanteessa
viestinta on yleensa taydellisessa harmoniassa silloin, kuin sanallinen viestinta ja sa-

naton viestintd ovat tasapainossa. (Nieminen 2014, 119-121.)

Reviirilla tarkoitetaan palvelutilanteessa aluetta, jonka asiakas ja asiakaspalvelija tun-
tevat luontevaksi etdisyydeksi toisistaan. Etdisyys kertoo paljon kulttuurista, tilantees-
ta ja suhteesta jasenten vélilla&. Kun asiakkaan ja asiakaspalvelijan etaisyys on pieni
toisistaan, on keskustelun teho ja voima suuri. Kun etdisyys on suuri, intensiivista
yhteytté ei synny tilanteessa, vaan kysymys on yleensa tietojen tai ohjeiden vaihtami-
sesta. Pienen reviirin omaavia maita ovat muun muassa Arabimaat, Indonesia, Etel&-
ja It&-Eurooppa ja Etelda-Amerikka. Laajan reviirin omaavia maita ovat sen sijaan
muun muassa Aasia, Pohjoismaat ja Pohjois-Amerikka. Suomalainen asiakaspalvelija
voi esimerkiksi tuntea olonsa epdmukavaksi, jos asiakas on pienen reviirin kulttuurista
ja pyrkii l&helle asiakaspalvelijaa. Tdma tilanne voi olla myds pdinvastainen. (Niemi-
nen 2014, 122-123.)

Nieminen (2014, 124) mainitsee osuvasti ilmeiden ja eleiden vaikutuksen: "limeet ja

eleet saattavat voimistaa, heikent&4 tai kokonaan muuttaa puhuttujen sanojen merki-
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tystd. Monet kasvonilmeet ovat yleismaailmallisia, mutta kulttuurilliset seikat vaikut-

tavat toisinaan sithen, miten, milloin ja miksi tiettyja ilmeité kéaytetaan".

Ehkapé yleisin sanaton viesti on hymy, joka kertoo positiivisista tunteista, melkeinpa
joka puolella maailmaa. Poikkeuksia 16ytyy kuitenkin, silla esimerkiksi Aasiassa ja
Afrikassa hymy voi heijastaa painvastaisia tunteita, kuten pelkoa, hammennysta tai
jopa vihaa. Kyseisissa maissa hymylla korvataan kiusallinen tilanne ja katketadn epé-
varmat tunteet, jolloin ei tapahdu kasvojen menetystd, joka merkitsee varsinkin Aasian
kulttuureissa julkista hépeda. Sen sijaan teenndinen ja ylenpalttinen hymy tulkitaan
etenkin Pohjoismaissa teeskentelyksi. Aidon hymyn voi kuitenkin tunnistaa siitd, etta
se ulottuu silmiin saakka. (Nieminen 2014, 124-125 & 178.)

Katsekontakti tai sen puuttuminen kuuluvat asiakaspalvelutyohon ratkaisevasti, jota
séatelevat kulttuuritekijat eri puolilla maailmaa. L&nsimaissa katsekontakti luetaan
asiakaspalvelutyossa tarkedksi ja ystavélliseksi tekijaksi. Katsekontaktin valttdminen
luetaan lansimaissa vélinpitamattomyydeksi ja epdkohteliaaksi. Aasiassa, Arabimaissa
ja Afrikassa asia on kuitenkin painvastoin, silla katsekontakti koetaan yleensa hyok-
ké&avéksi ja aggressiiviseksi. On erittdin epékohteliasta tuijottaa esimerkiksi korkealla
hierarkiassa olevaa henkil6d. Arabimaissa katsekontakti naisen ja miehen vélilla tulki-
taan sen sijaan keimailuksi. Monikulttuurisessa asiakaspalvelutydssa toimiva asiakas-
palvelijan tulisi toimia luontevasti, eikéd luoda tunkeilevaa katsekontaktia eri kulttuu-

rista saapuvien asiakkaiden kanssakéymisen yhteydessé. (Nieminen 2014, 126-127.)

3.5.2.2 Nakemys vallasta ja hierarkiasta

Asiakaspalvelutydssé on tarkeda ja hyodyllista tietdd, miten hierarkia eli valtaetdisyys
nakyy eri kulttuureissa, silla hierarkian merkitys tulee esille monikulttuurisessa asia-
kaspalvelutytssa muun muassa ostopaatosta tehtéessd. Hierarkia yksinkertaisesti ker-
too, miten valta jakautuu eri kulttuureissa yhteiskunta jasenten kesken. Kulttuurien
arvojarjestelmét voidaan jakaa karkeasti korkeaan ja matalaan hierarkiaan. (Nieminen
2014, 40.)

Korkeassa hierarkiassa epétasa-arvo hyvéaksytaan ja sitd pidetdan itsestdanselvyytena.

Tieto ei kulje vapaasti, vaan sitd sdadnnostellaan sitd mukaan, missé yksilon hierarki-



48

nen paikka on. Johtajia on vaikea l&dhestyéa ja mitd korkeammalla hierarkissa yksilo on,
sitd enemman valtaa han saa. Suomeen korkean hiearkian maista tulleet ulkomaalaiset
yleensé suhtautuvatkin viranomaisiin pelokkaasti, silla korkean hierarkian maissa vi-
ranomaisilla on paljon valtaa, jolloin luottamus on véhdinen. Korkeassa hierarkian
maissa korkeaa ikda kunnioitetaan ja nuoret ovat alempiarvoisia. Korkeassa hierarki-
assa oleva yksilo olettaa saavansa etuoikeuksia tai erityispalveluja alempiarvoisiin
yksiloihin verrattuna. Miehillda on usein myds enemman valtaa, kuin naisilla, joka il-
menee muun muassa palvelutilanteessa siten, ettd mies hoitaa asiakaspalvelutilanteissa
puhumisen ja miespuolinen hoitaa asiansa mieluummin miespuolisen asiakaspalveli-
jan kanssa. Tallaisissa tilanteissa asiakaspalvelijan tulisi toimia tilanteen edellyttamal-
14 tavalla, osoittaa huomionsa ja kunnioituksensa seka miehelle, ettd naiselle ja seurata
tilanteen kehittymistd. Korkean hierarkian arvojarjestelméa on suuri Aasiassa, Arabi-
maissa ja Venajalla. (Nieminen 2014, 41 & 185.)

Matalan hierarkian maissa on pieni valtaetdisyys eli ndissd maissa valta, status, tittelit
ja senioriteetti ei ole niin suuressa arvossa, kuin korkean hierarkian maissa. Matalan
hierarkian maissa kaikilla on tasa-arvoiset lahtokohdat ja oikeudet. Matalan hierarkian
maissa on tavallista saada tuttavallisen kohteliasta asiakaspalvelua, asiakas sek& asia-
kaspalvelija ovat suhteellisen tasa-arvoisia keskend&n. Matalan hierarkian maita ovat

muun muassa lansimaat. (Nieminen 2014, 43-45.)

3.5.2.3 Kasitys yksilon ja ryhméan merkityksesté

Kaésitys yksilon ja ryhman merkityksesta vaihtelee maailmalla, mutta yleistden naista
voidaan Kiteyttda kaksi ryhmaa, jotka vallitsevat eri maissa: yksilokulttuuri ja yhteiso-
kulttuuri. Asiakeskeisien kulttuurien maissa kuten lansimaissa arvostetaan yksilolli-
syytté eli ndissd maissa vallitsee yksilokulttuuri. Vastakohtana yksilokulttuurille on
yhteisokulttuuri joka vallitsee suhdekeskeisissd maissa, kuten Aasiassa, Arabimaissa
ja Etel&-Amerikassa. (Nieminen 2014, 46.)

Yksilokulttuurissa oma etu on vallassa ja mielipiteet sek& kannanotot ovat sallittuja.
Yksilokulttuureissa on tavallista vaitella ja puolustaa omia mielipiteitd, mika on mel-
kein velvollisuus kyseisissa maissa. Yksilokulttuureissa kaytetdan palvelutilanteissa

suoria véittami& ja ilmaisu on varikasta. Yritystd voidaan myods mainostaa voimak-
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kaasti. Yksilokulttuureissa on myos luonnollista kertoa henkilokohtaisia kokemuksia
asiakaspalvelutilanteissa, niiden liittyessa tuotteeseen tai palveluun. Yksilokulttuurissa
kéytetddn vahvasti mind-muotoa, joka viestii, ettd yksilokulttuurin edustaja hallitsee

tapahtumia asiakaspalvelutilanteissa. (Nieminen 2014, 46-47.)

Y hteisokulttuurissa edustaja toimii aina jonkun tietyn ryhmén edustajana. Kunnia kuu-
luu ainoastaan koko ryhmalle ja tavoitteena on yhteisén kunnia. Yhteisokulttuuri mai-
den asiakaspalvelutilanteissa ostaja ilmaisee asiansa hillitysti ja kaarrellen, seké vélt-
taa jyrkkia kannanottoja. Asiakaspalvelija kayttaytyy asiakaspalvelutilanteessa myos
hillitysti ja rauhallisesti seka vélttaa kertomista omista kokemuksista. Asiakaspalvelija
korostaa koko yrityksen saavutuksia, kertoo yhteyksia muihin ryhmiin tai vaikutusval-
taisiin henkil6ihin, silla yhteisékulttuurissa arvostetun henkilén mielipiteet ovat tarke-
ammassa asemassa, kuin tuntemattoman henkilon. Palveltaessa yhteisokulttuurin
edustajaa, tulisi asiakaspalvelijan kéyttdd keskustelussa me-muotoa yrityksestéd tai
palvelusta. On myos erittain tarkedd osoittaa huomionsa arvovaltaisimmalle jasenelle
koko keskustelun ajan, ellei muu jasen osoita suoraa kysymysté. (Nieminen 2014, 48—
49.)

3.6 Maahanmuuttajien asiakaspalvelua ohjaavat lait

Yhdenvertaisuus on kaikille kuuluva perusoikeus. Oikeudenmukaisesti toimivassa
yhteiskunnassa jokaisella ihmisella on yhdenvertaiset mahdollisuudet kouluttautumi-
seen, tyon tekemiseen ja erilaisien palveluiden saamiseen. (Sisaministerié 2014b.)
Yhdenvertaisuuslain noudattaminen liittyy vahvasti opinndytetybhomme, myds sen
takia, ettd lakia sovelletaan syrjintdan, joka tapahtuu etnisen alkuperdn perusteella
esimerkiksi, kun kyseessa on palvelujen, yleisesti saatavilla olevien asuntojen, irtai-

men tai kiintedn omaisuuden tarjoaminen yleisolle (Yhdenvertaisuuslaki 21/2004, 28).

Vuonna 2004 s&&detyn yhdenvertaisuuslain (21/2004) tarkoituksena on yhdenvertai-
suuden toteutumisen edistdminen ja turvaaminen. Lain tarkoituksena on myds oikeus-
suojan tehostaminen syrjinnan kohteeksi joutuneelle, kun syrjintatilanne on lain sovel-
tamisalaan kuuluva. (18.) Lakia ei luonnollisestikaan sovelleta tilanteissa, joissa ky-
seessa on ulkomaalaisten henkiléiden maahantuloa ja maassa oleskelua koskevat

sdannokset. Sitd ei myodsk&an sovelleta, kun heiddn asettaminen erilaiseen asemaan
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johtuu heidan oikeusasemastaan, joka perustuu lakiin. (38.) Yhdenvertaisuuslain mu-
kaisesti ketdén ei saa syrjid “iéin, etnisen tai kansallisen alkuperin, kansalaisuuden,
kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, terveydentilan, vammaisuuden, suku-

puolisen suuntautumisen tai muun henkiloon liittyvat syyn perusteella” (68).

Laissa on eritelty syrjinndn eri ilmenemismuodot, johon lakia sovelletaan. Valitonta
syrjintad on toisen kohteleminen epasuotuisammin kuin toista henkil6d kohdellaan, on
jo kohdeltu tai kuvitellussa samankaltaisessa tilanteessa kohdeltaisiin. Valilliseen syr-
jintddn kuuluu puolueettomalta nayttavd sdannds, kéytantd tai peruste, jonka takia
jokin henkil6 joutuu epéedullisempaan asemaan kuin muut. T&ma ei pade, jos tavoite
on hyvaksyttava ja sen saavuttamiseen kéytettavét keinot ovat tarpeelliset ja asianmu-
kaiset. Hairintdd on ihmisryhman tai henkilon tosiasiallinen tai tarkoituksellinen kos-
kemattomuuden tai arvon loukkaaminen luomalla uhkaava, halventava, vihamielinen,
hyokkaava tai noyryyttava ilmapiiri. Syrjintddn kuuluu myo6s ohje tai késky syrjia.
(Yhdenvertaisuuslaki 21/2004, 68.)

Myos rikoslaista (39/1889) ldytyy kohta, jota voidaan soveltaa asiakaspalveluun maa-
hanmuuttajia kohtaan. Kohtaa voidaan soveltaa elinkeinotoimintaan, ammatin harjoit-
tamiseen, yleisonpalveluun, virkatoimintaan, muuhun julkiseen tehtavéan taikka julki-
sen tilaisuuden tai yleisen kokouksen jarjestdmiseen, ellei hyvaksyttavaa syyta ole
toisella tavalla toimimiseen. Hyvaksyttavéksi syyksi ei kay rotu, kansallinen tai etni-
nen alkuperd, ihonvari, kieli, sukupuoli, ik&, perhesuhteet, sukupuolinen suuntautumi-
nen, perim&, vammaisuus, terveydentila, uskonto, yhteiskunnallinen mielipide, poliit-
tinen tai ammatillinen toiminta tai muut samankaltainen asia. Edelld mainituissa pai-
koissa ei ole sallittua edella mainituista syistd olla palvelematta asiakasta ehdoilla,
joita yleisesti noudatetaan, kieltdytya paastaméstd asiakasta tilaisuuteen/kokoukseen
tai poistaa henkilo sieltd tai asettaa asiakas ilmeiselld tavalla eriarvoiseen tai muita
selvasti huonompaan asemaan. Téllaisesta syrjinnéstd voidaan antaa sakkorangaistus

tai vankeutta enintd&n kuuden vuoden ajaksi. (11:11.)
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4 SAVONLINNAN MAAHANMUUTTAJIEN KOKEMUKSET
ASIAKASPALVELUSTA

Toteutimme tutkimuksemme haastattelemalla 51 maahanmuuttajaa Savonlinnan Kkris-
tillisella opistolla, jossa maahanmuuttajia on noin 100 henkil6d. Kyselimme heidéan
asiakaspalvelukokemuksiaan Savonlinnassa. Pyrimme haastattelemaan niin montaa
henkil6d kuin vaan mahdollista, mutta lopetimme kun huomasimme, ettd vastauksissa
ei tullut endd mit&an uutta tietoa eik4 haastattelut en&a onnistuneet kielimuurin vuoksi
siirtyessamme lopussa haastattelemaan vain vahén suomea opiskelleita. Tdma tarkoit-
ti, ettd tutkimuksen otos oli tarpeeksi laaja sek& tutkimus pysyi luotettavana kun mo-
lemminpuolinen ymmarrys sdilyi. Haastatteluvaiheessa emme rajanneet haastateltavia
idn, sukupuolen tai esimerkiksi kansallisuuden mukaan, vaan otimme vastaan kaikKi
ketka olivat halukkaita vastaamaan. Jos analyysivaiheessa kuitenkin nousi esiin tietty-
ja ryhmittymid, jaoimme vastaukset niiden mukaan. Tutkimus toteutettiin toukokuussa
2014. Haastattelimme maahanmuuttajia kolmen péivan ajan Savonlinnan kristillisella
opistolla. Saimme jokainen omat haastattelutilat, joissa haastattelimme yhta henkiléa
kerrallaan. Haastattelimme maahanmuuttajia yksitellen, koska katsoimme maahan-
muuttajien vastaavan rehellisemmin ja rohkeammin kysymyksiin heiddn ollessaan
tilanteessa yksin. Uskomme, ettd ryhméhaastattelussa maahanmuuttajat olisivat saat-
taneet vastata kysymyksiin varautuen, joka olisi voinut heikentad tutkimuksen luotet-

tavuutta.

4.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksemme oli sekoitus kvantitatiivista sekd kvalitatiivista tutkimusta. Kvantita-
titvinen tutkimus eli maarallinen tutkimus korostaa syyn ja seurauksen lakeja. Téassa
tutkimusmenetelmadssa tieto perustuu aisti havaintoihin seka siihen siséltyviin loogi-
siin péattelyihin. Keskeisessa roolissa pelaa aikaisempi tieto, jota ovat muun muassa
tutkimukset ja teoriat. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa valitaan tutkittavat henkilot eli
niin sanottu perusjoukko, téssa tapauksessa maahanmuuttajat. Tulokset analysoidaan
tilastollisesti ké&siteltdvddn muotoon ja kaytetdan erilaisia taulukkoja. (Hirsjarvi ym.
2014, 130-131))



52

Kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa laadullista tutkimusta. Kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa vastausten laatu on tarkedmpéé kuin niiden maard. Tassa tutkimusmenetelmassa
kohdetta tutkitaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. VVoidaan todeta, ettd tdssa
tutkimusmenetelméssa etsitdén ja raportoidaan faktoja enemman kuin perustellaan jo
olemassa olevia véittdmid. Tutkimus toteutetaan todellisissa tilanteissa, meilld haastat-

teluissa, jossa ihminen toimii tiedonkeruun valineend. (Hirsjarvi 2004, 152-155.)

4.2 Tutkimuksen toteutus

Aloitimme suunnittelemaan opinndytety6tdmme tammikuussa 2014 ja Kirjoitimme
teoriaa kevéan aikana koulun ohella. Suunnitelmaseminaarin pidimme kevaallad 2014
ja siita jatkoimme tutkimus tuloksien keruuseen. Toteutimme tutkimuksen Savonlin-
nan kristillisella opistolla toukokuussa 2014. Teoriaa ja vastausten analysointia tyds-
timme kesén aikana. Teorian ja tutkimuksen taulukot olemme tehneet itse Microsoft
Excelilla. Opinnédytetyémme valmistui lokakuussa 2014.

Tutkimuksessa haastattelimme jokainen yksin aina yhtd maahanmuuttajaa. Haastattelu
kysymykset olivat meill& kirjallisesti valmiina ja ne olivat samanlaisia kaikille haasta-
teltaville. Toimeksiantajamme vinkista padatimme, etta tayttaisimme itse vastausloma-
ketta, silla maahanmuuttajien eri taustoista johtuen osa ei osannut kirjoittaa suomea tai
vastauksissa olisi voinut esiintya vaillinaisia lauseenrakenteita, jolloin lauseita olisi
ollut vaikea ymmartaa tai analysoida. Haastattelukielend toimi suomi selkokielell,
mutta jos englanti oli maahanmuuttajalle vahvempi kieli, haastattelimme englanniksi.
Vastaavasti jos maahanmuuttajalle vahvin Kieli oli ranska, haastatteli hanta ranskan-
kielen taitoinen jasen ryhméstamme (ranskaa puhuvia on Savonlinnan kristillisella
opistolla yli 20 henkil6d). Meille oli tarkeaa, ettd itse ymmarsimme hyvin, mitd he
tarkoittivat ja taten pystyimme Kirjoittamaan luotettavia tuloksia. Juuri tdman vuoksi
mahdollisuus haastatella eri kielilla lis&si tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen
analysointi-osioon lissdmamme sitaatit olemme muuntaneet selkedmmélle suomen

kielelle.
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4.3 Tulokset ja vastausten analysointi

4.3.1 Perustiedot

Kartoitimme haastateltujen maahanmuuttajien perustietoja, silla se tekee tutkimukses-
ta luotettavan. Kun tieddmme hieman maahanmuuttajien taustoista, auttaa se myods
vastauksien analysoinnissa. Tutkimuksemme perustietoja ovat ika, sukupuoli, kansal-
lisuus, siviilisaaty, uskonto, lahtdmaa, koulutus tai ammatti, nykytilanne, kuinka mon-
ta vuotta maahanmuuttajat ovat asuneet Suomessa ja miksi maahanmuuttajat muutti-

vat Suomeen.

k&

Haastateltujen maahanmuuttajien ika vaihteli 17-vuotiaista 66-vuotiaisiin. 17—26-
vuotiaita maahanmuuttajia oli enemmisté 18 henkil6d, 27—-36-vuotiaita maahanmuut-
tajia oli 17 henkil6a, 37-46-vuotiaita oli 5 henkil6d, 47-56-vuotiaita oli 5 henkil6a ja

57—-66-vuotiaita oli 6 henkil0a.
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Taulukko 3. Ikdjakauma
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Sukupuoli

Enemmistd maahanmuuttajista oli miehia (36 henkil6d) kun taas naisia oli 15 henki-

164. Miehié oli siis 71 % ja naisia 29 %.

Sukupuoli

Taulukko 4. Sukupuoli

Kansallisuus

Haastateltavien maahanmuuttajien kansallisuus vaihteli suuresti ja maahanmuuttajia
oli jopa 19 eri maasta. Eniten maahanmuuttajia Savonlinnan kristillisella opistolla
haastatelluista oli Vendjalta, joita oli 14 henkil6&. Toiseksi eniten maahanmuuttajia oli
Kongosta ja Myanmarista, joista kummastakin maasta oli viisi henkiléd. Kolmanneksi
eniten haastateltavista maahanmuuttajista oli Somaliasta ja heitd oli nelja henkil6a.
Loput maahanmuuttajat olivat jakautuneet tasaisesti: Irakista oli kolme henkiloa. Af-
ganistanista, Albaniasta, Angolasta, Ghanasta, Iranista ja Thaimaasta kaksi henkil6a.
Lopuista maista: Bangladesh, Etelad-Sudan, Etiopia, Kenia, Nigeria, Tsetsenia, Unkari

ja Vietnam oli vain yksi henkild.
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Kansallisuus
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Taulukko 5. Kansallisuus

Siviilisaaty

Haastatelluista maahanmuuttajista suurin osa oli naimattomia tai naimisissa. Naimat-
tomien maara oli 25 henkil6a, kun taas naimisissa olevien maahanmuuttajien maara
oli 21 henkil6a. Kihloissa ja avoliitossa oli kummassakin yksi henkild. Yksi maahan-
muuttaja oli eronnut ja yksi jaényt leskeksi.
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Taulukko 6. Siviilisaaty
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Uskonto

Maahanmuuttajista enemmistd oli uskonnoltaan kristittyja, yhteensd 32 henkil6é.
Toiseksi eniten maahanmuuttajista oli muslimeja, joita oli 15 henkil6d. Buddhalaisia
ja ateisteja oli maahanmuuttajista yksi molempia, seké kaksi henkil6a ei osannut tai

halunnut vastata kysymykseen.

Uskonto

35

30

25

20

15

10

0 — —
Kristitty Muslimi Buddhalainen Ateisti EOS

Taulukko 7. Uskonto

Lahtdmaa

Haastatelluista maahanmuuttajista kaikki eivat tulleet suoraan kotimaastaan Suomeen.
11 henkil6a kertoivat, ettd he olivat tulleet niin sanotun valimaan kautta Suomeen tai
olivat ennen asuneet toisessa maassa, ennen lopullista muuttoaan Suomeen. 11 henki-
104 51 henkildsta olivat ennen Suomeen muuttoa asuneet toisessa maassa. Maahan-
muuttajien vélimaita olivat muun muassa Eteld-Sudanista Egyptiin, Afganistanista
Iraniin, Bangladeshista Kreikkaan, Ghanasta Italiaan, Myanmarista Thaimaaseen,
Norsunluunrannikolta Ghanaan, Unkarista Saksaan, Vendjalta Ukrainaan ja Albanias-
ta Italiaan. Kotimaastaan suoraan Suomeen tulleet maahanmuuttajat olivat siis enem-

mistona (78 %) ja valimaan kautta Suomeen tulleita oli 22 %.
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Lihtomaa

Valimaan kautta
Suomeen
22%

Taulukko 8. Lahtomaa

Koulutus tai ammatti

Haastatelluista maahanmuuttajista 27 henkil6lla eli 53 %:lla oli jo jonkinlainen amma-
tillinen osaaminen tai korkeakoulututkinto. Maahanmuuttajien ammatteja oli muun
muassa maalari, parturi, myyjé, kuljettaja, hitsari, kokki, psykologi, ompelija, sdhko-
mies, journalisti, kemisti, kirjanpitdja ja lahihoitaja. Maahanmuuttajien joukossa oli
mya0s insindorejd, kuten teknologia-, sdéhkddiplomi- ja tietokoneinsindoreja. 19 maa-
hanmuuttajista eli 37 %:lla ei ollut mink&&nlaista koulutusta tai ammattia. Ainoastaan

peruskoulutuksen oli k&ynyt viisi henkil6a eli 10 % maahanmuuttajista.
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Koulutus tai ammatti

Peruskoulu
10 %

Taulukko 9. Koulutus tai ammatti
Nykytilanne
Haastatelluista maahanmuuttajista jokainen oli opiskelijana kristillisella opistolla. Ai-

noastaan kolme henkil6a eli 6 % tekee toita opiskelun ohella. Pelkkia opiskelijoita

maahanmuuttajien joukosta oli 94 %.

Nykytilanne

B Opiskelija  m Opiskelija ja tyontekija

Taulukko 10. Nykytilanne
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Kuinka monta vuotta maahanmuuttajat ovat asuneet Suomessa?

Suurin osa vastanneista maahanmuuttajista (18 henkil6d) oli asunut Suomessa kaksi
vuotta. Maahanmuuttajista kolme henkil6a oli asunut Suomessa alle vuoden, kahdek-
san henkil6a vuoden, nelja henkil6d kolme vuotta, viisi henkil6a nelja vuotta, seitse-
mén henkil64a viisi vuotta, kolme henkil6a kuusi vuotta ja kahdeksan henkiloa kahdek-

san vuotta.

Kuinka monta vuotta maahanmuuttajat ovat asuneet
Suomessa
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Taulukko 11. Kuinka monta vuotta maahanmuuttajat ovat asuneet Suomessa

Miksi maahanmuuttajat ovat tulleet Suomeen?

Maahanmuuttajien muuton syyt vaihtelivat paljon. Osa maahanmuuton tarinoista oli
surullisia, mutta osa myos iloisia. 11 maahanmuuttajaa oli tullut Suomeen kotimaassa
olevan sodan takia ja 13 maahanmuuttajaa oli tullut Suomeen kotimaassa olevien on-
gelmien takia. Seitsemdn maahanmuuttajaa oli tullut Suomeen avioliiton peréssa ja
toiset seitseman sukujuuriensa takia. Kaksi maahanmuuttajaa ilmoitti tulleensa Suo-
meen, koska he pitavat Suomesta. Opiskelun perdssé oli tullut yksi maahanmuuttaja ja
toiden perdssad toinen maahanmuuttaja. Yksi maahanmuuttaja oli tullut Suomeen myads
siksi, ettd hanelld ei ollut valimaassaan oleskelulupaa. Viisi haastatelluista maahan-
muuttajista ei osannut vastata kysymykseen, mutta heidédn olemuksesta pystyi paatte-
lemaén, ettd he vaivaantuivat kysymyksestd, silld kysymykseen liittyi luultavasti Ki-

peitd muistoja.
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Taulukko 12. Syy maahanmuutolle

4.3.2 Suomeen saapuminen

Teimme oman osion kysymyksid maahanmuuttajille Suomeen saapumisesta, siitd mi-
ten he sen kokivat ja mita palveluja he ensimmaisena kayttivat. Tdma osio on hyvaa
taustatietoa tuleville kysymyksille. Saimme myds tietoa siitd, millaisia ensivaikutel-

mia maahanmuuttajilla on ollut Suomesta, ja miten he nakivat suomalaisen palvelun.

*Milti sinusta tuntui kun saavuit Suomeen? Onko mielesi muuttunut?”

Ensimmaéisend kysymyksend Suomeen saapumisen osiossa kysyimme maahanmuutta-
jilta, ettd miltd heistad tuntui, kun he saapuivat Suomeen ja miten heiddn mielensé on
nyt muuttunut. Kysymykseen saimme paljon vaihtelevia vastauksia, mutta enemmisto
vastauksista oli positiivisia. 32 haastatelluista maahanmuuttajista vastasivat olevansa
erittdin iloisia, onnellisia sek& kiitollisia siitd, ettd paasivat Suomeen. Monet maahan-
muuttajat sanoivat néihin 32 positiivisiin vastauksiin, ettd heisté tuntui erittain hyvéalta
se, ettd maassa oli rauha ja turvallista olla. Monet maahanmuuttajista olivatkin tulleet
Suomeen turvapaikanhakijana, joten heistd huomasi, ettd he olivat syvasti kiitollisia.

Monet vastanneista sanoivat myos, ettd suomalaiset ovat ystavallisié ja auttavaisia.
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“Ihana maa! Olen vapaa ja saan kévelld iltaisin myéhddn ulkona ilman
pelkoa, etté joku hyokkaisi. Saan ajaa autoa ilman ongelmia. Taalla on
helppo olla. Poliisi puuttuu asioihin ainoastaan jos on tarvetta, eikéa tule
turhaan kimppuun, niin kuin Kongossa he voivat syoksya paalle milloin
vain. Taalla kaikkia arvostetaan ja olemme samanvertaisia. Afrikassa on

vain pelkoa.”

“Ensimmdisend ihmettelin kaikkea! Ulkona oli lunta, kylpyhuoneissa oli
suihkut ja niista tuli lamminta vetta ja ihmiset olivat valkoisia. Nyt olen
erittain iloinen, ettd asun Suomessa ja mielestani Suomi on mielenkiin-

toinen maa.”’

“Todella kaunis maa! Ihana! Saavuin talvella Suomeen ja maassa oli
juuri lunta. Se oli unohtumaton kokemus, kun ndin lunta ensimmaista
kertaa. Mieli muuttuu aina vain paremmaksi, koska olen saanut uusia
ystavia, kulttuuri on tullut tutummaksi ja kielitaito on parantunut. En ha-
lua lahtea taalta ikina! Ihmettelin kuitenkin, kun ihmiset suutelivat ja

kévelivdt kdsi kddessd. Jouduin tuolloin kddntdmddn katseeni pois.”

Kymmenen haastatelluista maahanmuuttajista kertoi, ettd Suomeen saapuminen oli

rankka ja vaikea. Monet olivat myds surullisia, kun saapuivat Suomeen. Osa heista ei

tiennyt minne joutuivat, ja heille tuli jarkytyksend, miten kylmaa ja pime&& Suomessa

on. Suomalaiset olivat myds heiddan mielestddn masentuneen oloisia ja surullisia,

vaikka heidan mielestddn suomalaisilla ei ole mitdan syyta olla surullisia. Maahan-

muuttajat kertoivat myos, etta kieli oli vaikeaa ja suomalainen kulttuuri oli outo. Osal-

la oli my0s vaikeuksia vastaanottokeskuksissa, johon vanha kulttuuri seurasi. Tallai-

sissa tilanteissa, jossa vastaanottokeskuksessa syntyy ongelmia, pitéisi tyontekijéiden

tietdd eri kulttuuritaustoista ja ennaltaehkéista téllaisia tilanteita, joissa voi syntya

maahanmuuttajalle ahdistusta.

“"Minusta tuntui hankalalta ja tosi pahalta. Olin 1,5 vuotta vastaanotto-
keskuksessa. Esimerkiksi Afganistanissa on paljon eri ryhmittymi&, rotu-
ja joiden valilla on isot rotuerot. Erirotuiset vihaavat toisiaan. Vastaan-

ottokeskuksessa oli paljon erirotuisia ihmisid, joka tuotti hankaluuksia.
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Jouduin nukkumaan samassa huoneessa erirotuisten ihmisten kanssa ja
tuntui, etten voinut nukkua. Eréas tyontekijd huomasi, etten saa nukuttua
ja minun kavelevan eteisessa jo toista yota, tyontekija sai vaihdettua mi-
nulle toisen huoneen. Suomessa ei ole niin suuria rotueroja, Suomessa
kaikki ovat suomalaisia, vaikka onkin eri ryhmittymi& kuten saamelaiset.
Ei niin paljon vihaa toisia kohtaan rotujen vuoksi. Savonlinnaan muut-

taessa tuntui paremmalta ja nyt tuntuu normaalilta.”

Suurin osa naistd hieman negatiivisista vastauksista kaantyi kuitenkin niin, etta talla
hetkelld heillda on hyva olla ja ettd he ovat onnellisia, ettd saavat asuvat Suomessa.
Suurin osa kertoi myds, ettd ovat alkaneet ymmartdméan suomalaista kulttuuria ja

ovat alkaneet oppia, miten Suomessa toimitaan.

Viisi haastatelluista maahanmuuttajista kertoi, ettd heilld oli ristiriitaiset tunteet saapu-
essaan Suomeen. He olivat surullisia, ettd joutuivat jattdméan kotimaansa ja osan per-
heestansa, joita he ikavoivat. He olivat kuitenkin my®s erittdin iloisia ja kiitollisia sii-
ta, ettd saivat asua niinkin hyvéssa maassa kuin Suomi, jossa oli puhdasta, rauhallista
ja kaunista. Nelja haastatelluista maahanmuuttajista ei osannut vastata tdhan kysy-

mykseen mitaan.

”Oliko saapuminen Suomeen erilainen kuin odotit?”

Seuraavaksi kysyimme maahanmuuttajilta oliko saapuminen Suomeen erilainen kuin
he odottivat. Tdhan kysymykseen halusimme 16ytad mielikuvia ja ennakkokasityksien
ja oikeiden kokemuksien kautta eroavaisuuksia ja/tai yhtélaisyyksia. 11 haastatelluista
maahanmuuttajista ei osannut vastata tdhan kysymykseen mitdan ja 19 maahanmuutta-
jaa ei tiennyt mitddn Suomesta. Huomasimme nopeasti, ettd monilla ei ollut mitaan
késitystd Suomesta ja juuri tdmé konkretisoi meille millaiset taustat haastateltavil-
lamme on. Osalle selvisi myos vasta lentokentalld, minne ovat edes menossa. Suurin
osa ndin vastanneista oli tullut pakolaisena tai turvapaikanhakijana, joka oli varmasti

suurin syy siihen, ettei heilld ollut tietoja Suomesta.

"En tiennyt mitddn Suomesta, mutta kun kuulin ensimmdistd kertaa ni-

men Finland, se kuulosti hienolta nimeltd!”
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“"Minulla ei ollut mitddn tietoja Suomesta, mutta ylldtyin suuresti, kun
saavuin ensimmaista kertaa Suomeen keséyonéa ja aurinko paistoi! Ky-

syin miksi aurinko on vield ylhddlld?”

“En ollut ikind kdynyt Euroopassa, joten en osannut edes kuvitella min-
kalainen maa Suomi on. En ollut kuullut maasta ikina. Aluksi hieman
epdilin, olisiko taalla lakien noudattaminen myo6s yhta ilmaa niin kuin
Afrikassa.”

13 maahanmuuttajaa tiesi kuitenkin paljon asioita Suomesta ja ennakkokasitykset oli-
vat samanlaisia, mitd he osasivat jo odottaa. Suurin osa ndin vastanneista maahan-
muuttajista oli niita, joilla oli sukujuuret Suomessa, jolloin he olivat jo kuulleet asioita
Suomesta. Heilld ei tullut vastaan minkaanlaisia yllatyksid Suomesta ja sen kulttuuris-
ta.

Kahdeksalle maahanmuuttajalle tuli sen sijaan tdytend yllatyksend, miten vaikeaa ja
hankalaa elama aluksi olikaan. He olivat kuvitelleet, ettd elamé olisi ollut helpompaa
taalla. He eivat myoskaan tienneet, ettd miten iso kulttuuriero oli Suomessa, verrattuna

heiddn kotimaahansa.

"Kaikki oli erilaista kuin Somaliassa esimerkiksi ilmasto, ruoka, kulttuu-
ri, sosiaalinen elama ja kieli. En kuvitellut, etté oli niin suuret erot. So-
maliassa ihmiset kovadanisempia ja puheliaampia, Suomessa hiljaisem-
pia. Somaliassa esimerkiksi kaupassa ja bussissa on meluisaa, kun ihmi-
set puhuvat niin paljon ja kovaan daneen. Somaliasta tdénne muuttaessa-
ni kuvittelin Suomen olevan paras mahdollinen paikka elda. Syita tahan
oli rauha ja terveydenhuoltojarjestelma. Tullessani Suomeen asioista
mit& kuvittelin tuli totta. Suomessa voi kavella yksin yolla kello 12 kadul-
la, ihmiset arvostavat ja kunnioittavat toisiaan. Vastaanottokeskuksessa
kun kerroin hammastani sarkevan, he jarjestivat minut hammaslaakaril-

le, ajattelin silloin: talldistd eldmdn kuuluisikin olla!”
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”Mita palveluja kéytit ja milta sinusta tuntui ensimmaiset asiakaspalvelutilanteet

Suomessa?”

Kysyimme maahanmuuttajilta myds, minkalaisia palveluja he aluksi kayttivat, ja milta
heisté tuntuivat ensimmaiset asiakaspalvelutilanteet Suomessa. Mielestamme kysymys
on térked, silla ensivaikutelma on aina ratkaiseva asia kanssakdymisessa. Maahan-
muuttajat kertoivat palveluista, joissa he kavivat ensimmaista kertaa, joita olivat muun
muassa kauppa, hotelli, poliisi, kela, maistraatti, vastaanottokeskus, maahanmuuttovi-

rasto, sairaala, pankki ja tydvoimatoimisto.

Suurin osa maahanmuuttajista, 18 haastatelluista, oli melko tyytyvaisia palveluun.
Heidan mielestdan palvelu oli ihan normaalia peruspalvelua. Ndméa maahanmuuttajat
luonnehtivat palvelua juuri sanoilla normaali ja “ihan OK”, josta nousee kysymys,
mitd olisi voitu tehdd vield paremmin? Miten saataisiin mahtavaa palvelua “ihan

OK:n” sijaan?

15 haastatelluista maahanmuuttajista kertoi, ettd palvelu oli vaikeaa, muun muassa
kielen takia, eivatkd suomalaiset puhuneet virastoissa englantia. Useimmiten asiaa
helpotti kuitenkin tulkki. Monet kertoivat myds, ettd poliisiasema oli jannittava ja vai-
kea paikka. VVoidaan ajatella, ettd korkean hierarkian maista tulleet henkil6t pelkasivat
poliisiasemaa, koska heiddn maassaan viranomaisilla on paljon valtaa korkean hierar-
kian takia, joka herétti siten myos pelkoa asioidessaan poliisiasemalla Suomessa.
Kolme haastatelluista maahanmuuttajista kertoi, ettd ensimmaisia paallimmadisia tun-
teita oli juuri jannitys ja hermostuneisuus. Suomessa on Yyleistd, ettd annetaan kartta,
kun neuvotaan tietd ja kolme haastatelluista kertoivat, etteivat olleet koskaan aikai-
semmin kaytténeet karttaa, joten he kertoivat kartan lukemisen olleen todella haasteel-
lista. Kahdeksan haastatelluista maahanmuuttajista eivat osanneet vastata kysymyk-

seen.

”Ensimmdiseksi Helsingin poliisiasema ja sitten vastaanottokeskus. Po-
liisiasemalla otettiin sormenjaljet ja muuta. Kun kysyin missa on vas-
taanottokeskus, minulle vastattiin: kylla sind sen 16ydat, koska olet Suo-
meenkin tullut. Sain kartan, josta en saanut selvdd. Edes suomalaiset,

joilta kysyin apua, eivat saaneet selvaa. Iranissa poliisit kohtelevat ul-
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komaalaisia huonosti, luulin ettd Euroopassa kohdeltaisiin paremmin.
Ensimmaéisen paivan perusteella jai huono kuva ja odotukset. Kun on tu-

tustunut Suomen kulttuuriin niin se auttanut.”

“Ensimmdiset palvelut olivat vaikeita. Thmettelin miksi asiakaspalvelijat
ja muutkin ihmiset sanoivat aina "joo". Ajattelin, ettéd onko se Suomessa
sellainen "rappityyli" sanoa JOU JOU! Olin aina tuolloin ihan hamil-

lddn!”

"Oli vaikeaa vastata kysymyksiin, koska en puhunut englantia. Tamd [i-

sdsi stressid.”

Seitsemédn maahanmuuttajaa kertoi, etta he saivat erittdin hyvaa palvelua, eivétka voisi
olla tyytyvaisempid. Ndma maahanmuuttajat olivat kaiken kaikkiaan erittain kiitollisia

ja tyytyvaisia kaikkeen saamaansa palveluun.

“Palvelut tuntuivat hyvdltd. Kaikista asioista kerrottiin selkedsti ja tar-
peeksi. Tuntui hyvaltd paasta alkuaikoina myds laakarin tarkastukseen.
Hienoa paéasta hoitoon, jota omassa kotimaassa ei ole samalla tavalla
tarjota.”

’

“Sain erittdin hyvdd palvelua ja apua tuli aina pyydettdiessda.’

4.3.3 Asiakaspalvelu Suomessa

Asiakaspalvelu Suomessa osion tarkoituksena on Kartoittaa yleisia késityksid suoma-
laisesta asiakaspalvelusta, miten maahanmuuttajat kuvittelivat sen olevan, onko kasi-
tys sen jalkeen muuttunut, mika oli helppoa tai vaikeaa asiakaspalvelussa ja mitka
ovat suurimmat erot oman kotimaan ja suomalaisen asiakaspalvelun vélilla. Tassa
osiossa tarkoituksemme on ennen kaikkea 16ytaa asiat, mitka toimivat asiakaspalve-

lussa Suomessa ja mitka eivat.
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”Minkilaiseksi sini kuvittelit suomalaisen asiakaspalvelun, ennen kuin sini

muutit Suomeen?”

Asiakaspalvelu Suomessa osiossa kysyimme maahanmuuttajilta ensimmaéisena, etta
minkélaiseksi he kuvittelivat suomalaisen asiakaspalvelun, ennen kuin he muuttivat
Suomeen. Huomasimme, ettd maahanmuuttajilla oli haasteellista vastata kysymyk-
seen, silla monilla maahanmuuttajilla ei ollut kysymyksessd: ”Oliko saapuminen
Suomeen erilainen, kuin odotit?”” mitddn mielikuvia Suomesta, joten heilld ei ollut

myo6skaan minkaanlaisia mielikuvia suomalaisesta asiakaspalvelusta.

39 haastatelluista maahanmuuttajista sanoi, ettd heilld ei ollut mink&anlaisia mieliku-
via suomalaisesta asiakaspalvelusta tai ettd he eivét olleet edes ajatelleet asiaa sen
tarkemmin. Koska suurin osa maahanmuuttajista oli saapunut Suomeen kehitysmaista,
syy oli luultavasti siin, miksi he eivat tienneet suomalaisesta asiakaspalvelusta. Nelj
haastatelluista maahanmuuttajista sanoi tietavénsa, ettd Suomessa saa hyvéé ja oikeu-
denmukaista palvelua. Yksi haastatelluista maahanmuuttajista sanoi, etta han kuvitteli,
ettd suomalaiset asiakaspalvelijat puhuisivat enemman englantia. Toinen maahan-
muuttaja sanoi, ettd han tiesi, ettd Suomesta saa hyvaa palvelua, mutta sitd saadakseen
hanen taytyy osata Suomea. Muita yksittéisid vastauksia oli muun muassa, se etta
suomalaisen asiakaspalvelun tiedettiin olevan rauhallista, ystavéllista, mutta hiljaista
ja ettei Suomessa padse mihink&an ilman ajanvarausta. Kolme haastatelluista maa-
hanmuuttajista kuvitteli, ettd Suomessa asiakaspalvelu olisi vaikeaa ja ettd muun mu-
assa poliisi olisi vihainen tai dred. Yksi haastatelluista maahanmuuttajista oli pettynyt
suomalaiseen asiakaspalveluun, silla hdn luuli, ettd Suomessa saisi parempaa palvelua,

vaikka néin ei ollut kdynyt hanen tapauksessaan.

”Oletko nyt suomalaisesta asiakaspalvelusta eri mielti?”

Kysyimme maahanmuuttajilta edellistd kohtaa jatkaen, ovatko he nyt suomalaisesta
asiakaspalvelusta eri mieltd. Koska 39 haastatelluista maahanmuuttajista vastasi aikai-
semmin, ettei heilld ollut mink&&nlaista tietoa suomalaisesta asiakaspalvelusta, eivat
he siten voineet vastata kysymykseen. Maahanmuuttajat eivat nimittdin voineet ver-

tailla aikaisempaa tietoa nykyhetkeen. Yksi haastatelluista kuitenkin mainitsi, etta
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luuli saavansa parempaa palvelua, mité kuvitteli ja loput 11 kertoivat, ettd mielikuva

hyvasta palvelusta oli séilynyt ja ettd olivat tyytyvaisia saamaansa palveluun.

”Mikai oli asiakaspalvelussa helppoa, kun saavuit Suomeen?”

Seuraavana kysyimme maahanmuuttajilta, mik& oli asiakaspalvelussa heille helppoa,
kun he saapuivat Suomeen. Tassé kysymyksessa oli paljon hajontaa ja vastauksia tuli
paljon erilaisia. Yhdeksdn maahanmuuttajaa oli sitd mieltd, ettd mikaan ei ollut help-
poa suomalaisessa asiakaspalvelussa saavuttuaan ensimmaista kertaa Suomeen. Toiset
yhdeksan maahanmuuttajaa eivit osanneet sanoa, mika oli helppoa, joten kysy-
mykseksi nousee, oliko sitten mikaan helppoa heidankain mielesta? Kahdeksan maa-
hanmuuttajaa sanoi, ettd helpotusta asioimiseen toi oman kielinen tulkki. Seitseman
maahanmuuttajaa vastasi, ettd kaikki oli helppoa suomalaisessa asiakaspalvelussa ja
kuusi maahanmuuttajaa kertoi, ettd helppoa oli se, etté he saivat aina apua, kun pyysi-
vat. Viisi maahanmuuttajaa kertoi, ett4 helppoa oli se, ettd asiakaspalvelijat puhuivat
englantia. Nelj& maahanmuuttajaa kertoi, etta asiakaspalvelijat olivat erittdin ystavalli-
sid ja helposti l&hestyttavid, joista yksi maahanmuuttaja mainitsi myos, ettd: “Sain

nopeasti palvelua ja sain sen mitd tarvitsin, ei byrokratiaa.”

”Mika oli asiakaspalvelussa vaikeaa, kun saavuit Suomeen?”

Kysyimme edellisen kysymyksen rinnalle mika oli maahanmuuttajille asiakaspalve-
lussa vaikeaa, kun he saapuivat Suomeen. Selvd enemmisto eli 30 maahanmuuttajaa
vastasi, ettd kieli ja kulttuuri olivat vaikeita asiakaspalvelussa. Kielellisid vaikeuksia
tuotti se, etteivat maahanmuuttajat ymmartaneet kunnolla suomenkielta ja asiakaspal-
velijat puhuivat oudoilla ja erilaisilla murteilla. Asiakaspalvelijoiden murteilla puhu-
minen tuotti vaikeuksia jopa maahanmuuttajille, jotka osasivat jo hyvaa suomea. Kult-
tuurillisia vaikeuksia tuotti maahanmuuttajille se, etteivat he tienneet, miten toimia eri
tilanteissa. Asiakaspalvelijat olivat myos varautuneita, joka aiheutti maahanmuuttajis-
sa hdmmennysta. Suomalainen kulttuuri yleisesti ja tavat aiheuttivat vaikeita tilanteita

monille maahanmuuttajille.

“Somaliassa ei kdytetd karttoja, Suomessa sanotaan ota kartta ja etsi it-

)

se. Se on vaikeaa, kun ei ole tottunut kdyttdmdcdn.’
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“Kielimuuri. Ja en oikein tiennyt aina miten pitdisi kdyttdytyd eri tilan-

teissa.”

Kaksi maahanmuuttajaa kertoi myos, etta vaikeita asiakaspalvelutilanteita oli poliisilla
asioidessa, silla sielld esitettiin erittdin henkilokohtaisia kysymyksié. VVoidaan ajatella,
ettd henkil6kohtaiset kysymykset maahanmuuttajat tulkitsivat osin vaarallisiksi, silla
korkean hierarkian maissa ndita henkilokohtaisia kysymyksia voidaan kayttaa vaarin.

Yksi maahanmuuttaja kertoi rahankayton olevan myos vaikeaa.

"Vaikeita asiakaspalvelutilanteita olivat poliisin kysymykset saapuessa-
ni Suomeen. En odottanut mitaan niin henkilokohtaisia ja yksityiskohtai-
sia kysymyksid. En tykannyt, ettd niista kyseltiin niin paljon, koska sil-

’

loin pahat asiat vaan muistuivat mieleen.’

“Eurojen laskeminen oli vaikeaa. En siis ymmdrtdinyt paljonko rahaa
tarvitsi antaa ja miten euroja laskettiin. Tama tuotti hankaluuksia, kun

hoidettiin raha-asioita tai esimerkiksi kun oltiin kaupan kassalla.”

Kymmenen haastateltua maahanmuuttajaa kertoi kuitenkin, ettd mikaan ei ollut vaike-
aa suomalaisessa asiakaspalvelussa. Muutama heistd sanoi, ettd asiakaspalvelu oli
aivan taydellisté ja apua sai aina. Viisi maahanmuuttajaa kertoi, etté kaikki asiat olivat
vaikeita asiakaspalvelussa. Kolme maahanmuuttajaa ei osannut vastata kysymykseen

mitaan.

“Kaikki asiakaspalvelutilanteet olivat vaikeita. Olen saanut ainoaa
helppoa asiakaspalvelua kristilliseltd opistolta, jossa minua ymmarre-

2

taan.

”Mitkid ovat suurimmat erot suomalaisessa asiakaspalvelussa verrattuna sinun

kotimaahasi?”

Taman osion yhdekséntend kysymyksené oli selvittdd suurimmat erot maahanmuutta-

jien kotimaan asiakaspalvelussa verrattuna Suomen asiakaspalveluun. Vastaajia oli
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monesta eri maasta, mutta huomasimme, etta vastaukset toistivat paljon toisiaan. 51
vastanneesta suurin osa kehui Suomen asiakaspalvelua paremmaksi. 24:n henkilon
vastauksessa kehuttiin suomalaisen asiakaspalvelun olevan ystavallisempéad ja asia-
kaspalvelijoiden hymyilevampia kuin haastateltavien kotimaassa. Suomalaisessa asia-
kaspalvelussa tasa-arvo on huomattavissa ja lakia noudatetaan toisin kuin monessa eri
kehitysmaassa. 7 vastaajaa kaytti esimerkkiné poliisia asiakaspalvelijana. Kavi ilmi,
ettd monessa Afrikan maassa poliisi on ankara ja aggressiivinen eiké auta h&déssa.
Suomessa poliisi sen sijaan suojelee ja puolustaa. 4 henkil6d mainitsi oman maansa
asiakaspalvelijoiden olevan vihaisia. Muissa vastauksissa mainittiin muun muassa
suomalaisen asiakaspalvelun olevan nopeampaa, suunniteltua sek& reilumpaa. 7 vas-

taajista ei osannut vastata tahan kysymykseen kielimuurin astuessa kehiin.

“Parempaa palvelua Suomessa. Kohteliasta ja vaikka ei ymmdrrd silti

tulee aina apuun!”

“Erot ovat suuret! Suomessa ei erotella koyhia ja rikkaita. Heita ei oi-
keastaan edes voi selkedsti tunnistaa. Kongossa esimerkiksi asiakaspal-
velija voi sanoa asiakkaalleen: "Mene pois koyhad! Sinulle ei mitédén
myyda!" tai "Tata ruokaa myydaan vain rikkaille!". Suomessa ndin ei
tehdad. Suomessa kaikkia palvellaan ja apua asiakaspalveluun on helppo
saada. Afrikassa edes koyhimpia ei auteta. Jos joku pyytaisi esimerkiksi
tarjoamaan pienen palan leipaa, ei se onnistuisi. Suomessa kylla onnis-

tuu. Tdssd huomaa Afrikan kéyhyydenkin.”

"Taalla kaikki on helppoa, kun kaikki on tietokoneella. Kaikki selvida
todella nopeasti, kun asiat nakee koneelta. Kotimaassani kaytetdan

enemman paperia ja se on hitaampaa."

Yleisesti ottaen maahanmuuttajat ovat tyytyvéisia suomalaiseen asiakaspalveluun.
Taytyy kuitenkin huomioida, ettd suurin osa haastattelemistamme maahanmuuttajista
ovat saapuneet Suomeen kehitysmaasta, jossa asiakaspalvelu on usein aivan toisella

tasolla. He nakevat asiat paljon parempina tuolloin Suomessa kuin kotimaassaan.
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On kuitenkin todettava, ettd Suomessa asiakaspalvelijalle on opetettu rehellisyys, tas-
mallisyys, tasa-arvon kunnioitus ja kohteliaisuus. Nama piirteet korostuvat asiakas-
palvelussa. Suomalaisena emme vélttdmatta edes voisi kuvitella, ettd asiakaspalvelija
puhuisi meille niin kuin ylhaalla mainitussa esimerkissa. Olemme kaikki tasa-arvoisia
ja velvollisia palvelemaan kaikkia ihmisid, olivat he sitten kdyhia tai rikkaita. Kuten
asiakaspalvelun teoria osuudessamme mainitsimmekin, henkild joka saapuu maasta,
jossa viranomaisella on suuri valta, voi yllattya kuinka Suomessa viranomainen onkin

todella ystavallinen, eikd hanté tarvitse pelata.

4.3.4 Asiakaspalvelu Savonlinnassa

Tutkimuksemme kolmannessa osiossa rajasimme asiakaspalvelun vain Savonlinnan
alueelle, silla tarkoituksenamme oli tutkia Savonlinnan asiakaspalvelua maahanmuut-
tajien silmin. Edellisill4 osiolla loimme taustatietoa meille tarkeimmalle osiolle, joka
siis rajautuu Savonlinnaan. Asiakaspalveluksi hyvéksi luettiin kaikki paikat, emmeké&
rajanneet palveluita mitenkaan. Esimerkkeind maahanmuuttajat kayttivat kuitenkin
paljon muun muassa Kelaa, pankkia, TE-toimistoa ja kauppaa, joissa he asioivat ja

olivat asiakaspalvelutilanteissa.

”Minkailaisia hyvid kokemuksia sinulla on ollut asiakaspalvelutilanteissa Savon-

linnassa?”

Tamaéan osion ensimmaisessa kysymyksessé halusimme kuulla maahanmuuttajien hy-
via kokemuksia asiakaspalvelusta Savonlinnassa. 31 vastanneista kehui Savonlinnan
asiakaspalvelua todella paljon, 10 vastasi Savonlinnan asiakaspalvelun olevan “’perus-
hyvd”. 4 henkil6a vastasivat, etteivat juuri asioi Savonlinnassa ja 6 henkil6a eivat
osanneet vastata tahan kysymykseen kielimuurin takia. Negatiivisia vastauksia ei juu-
rikaan tullut. On huomioitava kuitenkin ndma 6 henkil6d, jotka eivét osanneet vastata
tdhan kysymykseen, mutta suurimman osan vastaukset olivat kuitenkin positiivisella
puolella.

’

"Yhdessd paikassa luvattiin, ettd saan maksaa ostokset myéhemmin.’



71

"Myyjat hymyilevaisia kaupassa, ei pitkid jonoja. Savonlinnassa asia-
kaspalvelijat puhuvat helposti ymmarrettavammin, Mikkelissa puhutaan

nopeammin."

"lloinen, koska rasismia ei Savonlinnan asiakaspalvelussa juurikaan
esiinny. Ei ole ollut ongelmia ikind. Imatraan, Kotkaan ja Joensuuhun

verrattuna Savonlinna on mielestani parhain asiakaspalvelun suhteen."

Tyytyvdiset henkilot kehuivat paljon paikallisia yrityksid, niiden joustavuutta ja no-
peutta toimia. Savonlinnan asiakaspalvelijat ovat heidédn sanojensa mukaan avoimia,
hymyilevia ja osaavat puhua maahanmuuttajille ymmarrettavésti. Tasséd kohtaan
voimmekin todeta Savonlinnan olevan turistikaupunki, jossa asiakaspalvelijat osaavat
suhtautua ulkomaalaisiin positiivisin mielin, josta moni maahanmuuttaja mainitsikin.
Savonlinnassa eri kulttuurit seka kielet kohtaavat ja namaé asiat lisaavét ihmisten valis-
t4 vuorovaikutusta. Asiakaspalvelijoilta vaaditaan Kielitaitoa, joka kertoo siitd, kuinka

vuorovaikutus ulkomaalaisten kanssa on tarkeéé ja kuinka se myos toimii.

”Minkilaisia huonoja kokemuksia sinulla on ollut asiakaspalvelutilanteissa Sa-

vonlinnassa?”

Tassa kysymyksessa halusimme saada myds selville, minkélaisia huonoja kokemuksia
maahanmuuttajat ovat kohdanneet asiakaspalvelutilanteissa Savonlinnassa. Epéilimme
itse aluksi, ettd rasismin kohtaaminen voisi nousta esille, mutta tuloksia analysoimalla,
rasismi Savonlinnan asiakaspalvelussa osoittautui kuitenkin melko alhaiseksi. Vastaa-
jista 29:114 ei ole mieleenpainuneita huonoja kokemuksia asiakaspalvelusta Savonlin-
nassa. Huonoista kokemuksista meille kertoi 10 henkil6d. Nama huonot kokemukset
ovat yksittaistapauksia eri yrityksissa. Minkaan tietyn yrityksen toiminta ei kuitenkaan
noussut mitenkaan ylitse muiden vaan huonot kokemukset tulivat sieltd sun taalta. 12
henkil6& ei osannut vastata tdéhan kysymykseen mitenkdan. He joko eivét asioineet

Savonlinnassa tai kohtasimme kielimuurin.

“Ostin vddrdn kokoiset kengdt ja menin vaihtamaan niitd toiseen ko-
koon, myyja ei suostunut silla toinen kengista oli pohjista likainen, vaik-

ka en ollut kavellyt ulkona vaan se oli kaupassa sovituksissa likaantunut.
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Myyja oli vihainen. Mutta muulloin samassa paikassa on ollut hyva pal-

’

velu.’

Voimme todeta, ettd suurin osa vastaajista ei ole kohdannut huonoja kokemuksia Sa-
vonlinnassa asioidessaan tai sitten he eivét halunneet kertoa niistd. 10 henkil6a kui-
tenkin kertoi néit4 huonoja kokemuksia, jotka ovat yksittaistapauksia yrityksissa, joi-
hin myds olemme itse tormanneet. Tuolloin kyse ei siis vélttamétta ole esimerkiksi
rasismista, vaan asiakaspalvelijasta. Mikaan tietty asia ei kuitenkaan nouse selkeasti
esiin. Meille myos tuli yllatyksend, ettd rasismia esiintyy todella vahan Savonlinnan
asiakaspalvelussa. On hienoa todeta, kuinka maahanmuuttajiakin kohdellaan oikein
heidan asioidessaan yrityksissa. Uskomme siis, ettd maahanmuuttajat voivat kohdata
huonoja kokemuksia asiakaspalvelussa Savonlinnassa samalla tavalla kuin myos suo-

malaiset.

”Tuntuuko sinusta, etti sinua kohdellaan eri tavalla kuin suomalaisia Savonlin-

nassa (esimerkiksi ulkonidon perusteella)? Miten? Milti se sinusta tuntuu?”

Seuraavassa kysymyksessa halusimme selvittdd tuntuuko maahanmuuttajasta, etta
héntd kohdellaan eri tavalla kuin suomalaisia Savonlinnassa, esimerkiksi ulkondadn
perusteella. Jos kohdellaan niin miltd se hénesta tuntuu ja kuinka hanta kohdellaan eri

tavoin.

Vastanneista 34 henkil64 ei koe, ettd heitd kohdellaan eri tavalla kuin suomalaisia. 9
henkil6a ei osannut vastata tdhan kysymykseen kieliongelmien takia. Kysymykseksi
siis vield jaa olisivatko he kokeneet erilaista kohtelua suomalaisiin verrattuna. 7 henki-
I16n mielestd heitd kohdellaan eri tavalla. 1 vastanneista sanoi asioivansa harvoin Sa-
vonlinnassa, mika heréttad kysymyksen: Miksi? Eiko han uskalla? Pelk&d&kd hén suo-

malaisten kohtelua?

Enemmistosta ei tuntunut, ettd heitd kohdeltaisiin eri tavalla kuin suomalaisia. Useat
heista sanoivat, ettd taall4 kaikkia kohdellaan samalla tavalla ja olemme samanarvoi-
sia. Muutama mainitsikin vastatessaan, ettd Savonlinnassa asiakaspalvelijat ovat ysta-

vallisid kaikkia kohtaan. Kuten jo aikaisemmin totesimmekin, Savonlinnan ollessa
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turistikaupunki keséisin on tarkedd, ettd ulkomaalaisiin osataan suhtautua positiivisin

mielin.

“"Minua ei kohdella eri tavalla.. Savonlinna on kesdisin turistikaupunki,
jossa vierailee paljon ulkomaalaisia, joka nakyy asiakaspalvelussa:
Asiakaspalvelijat osaavat suhtautua heihin ja kayttaytya samalla tavalla

’

kuin he kéyttdytyisivdt suomalaista asiakasta kohtaan.’

"Joskus, ihonvarin perusteella.”

"Ei asiakaspalvelussa. Minusta asiakaspalvelutilanteet tuntuvat hyval-

ta.

7 henkiloa kuitenkin tunsivat painvastoin. Naista kaksi mainitsivat, etta ihon vérilla on
merkitystd. He olivat kokeneet jonkin tasoista rasismia ja kuulleet ohimennen kom-
mentteja ihon véristadn. Yhdesta henkildsta tdma ei tuntunut pahalle, eika haitannut
héntd. Toista se kuitenkin héiritsi ja tuntui pahalle. Namé henkilot, jotka kokivat eri-
laista kohtelua, ovat tummaihoisia mies henkil6ita. Tutkimusta toteuttaessamme huo-
masimmekin, ettd naiset eivét juuri olleet torménneet rasismiin. Miehet joutuivat hel-

pommin rasismin kohteiksi.

"Kylld, minua kohdellaan eri tavalla kuin suomalaista. Ihmiset katsovat:

Musta mies! Mutta se ei haittaa minua.”

"Kylld. Esimerkiksi menin sairaalaan ja halusin mitata pulssin. Sai-

1

raanhoitaja ei halunnut koskea minuun. Tuntui pahalta.’

”Tuntuuko sinusta, etti eri maalaisia kohdellaan eri tavalla Savonlinnassa?”

Seuraavaksi kysyimme maahanmuuttajilta kokivatko he, ettd erimaalaisia kohdeltai-
siin eri tavalla Savonlinnassa asiakaspalvelutilanteissa. Ei siis verrattaisi ulkomaalais-
ta ja suomalaista vaan esimerkiksi aasialainen maahanmuuttaja vs. afrikkalainen maa-

hanmuuttaja. 7 henkil6& vastasivat, ettd heista tuntuu, ettd erimaalaisia kohdellaan eri
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tavalla. 27 vastanneen mielestd erilaista kohtelua ei ollut erimaalaisten vélilla. Loput

17 eivét osanneet vastata tdhan kysymykseen.

7 henkil6sté tuntui, ettd erimaalaiset saivat erilaista kohtelua asiakaspalvelijoilta toi-
siinsa verrattuna. Vastauksissa nostettiin taas ylos rasismi. Vastauksissa mainittiin
ihon varin vaikuttavan asiakkaaseen suhtautumiseen, esimerkiksi vaalea eurooppalai-
nen asiakkaana vs. afrikkalainen asiakkaana. 2 vastanneista vastasivat, ettd ovat kuul-
leet, ettd erimaalaiset saisivat erilaista kohtelua, mutta eivat ole itse olleet todistamas-

sa asiaa.

“Aasialaiset ja afrikkalaiset ovat tummempia kuin eurooppalaiset ja se
voi pelottaa ihmisid. Ihmiset lukevat ja ndkevéat Internetista uutisia ja
muuta materiaalia ja taman vuoksi pelkaavat. Esimerkiksi Afganistanis-
sa rajahdykset ja pommit eivat ole harvinaisia ja esimerkiksi iranilaiset

pelkddvdt afganistanilaisia sen vuoksi.”

“Riippuu ulkomaalaisten kaytoksesta. Heitd kuuluu kohdella ankaram-
min, jos he eivat osaa kayttaytya. Maassa maan tavalla ja téhan lausee-

’

seen maahanmuuttajien on sitouduttava.’

Suuri maara (17 henkil6d) jattivat tdhan kysymykseen vastaamatta. Herdd kysymys
siitd, etta eivatko he kaikki uskaltaneet vastata tdhan kysymykseen. Suurin osa vastan-
neista ovat niin kiitollisia padstyadn muuttamaan Suomeen, ettd he saattavat luulla
joutuvansa vaikeuksiin, jos he vastaisivat, ettd heista tuntuu ettd erimaalaisia kohdel-

laan eri tavalla.

”Kohdellaanko sinua eri tavalla kun suomenkielentaitosi on parempi?”

Halusimme seuraavaksi selvittdd kohtelevatko Savonlinnan asiakaspalvelijat maa-
hanmuuttajia paremmin, kun maahanmuuttajien suomenkielentaito on sujuvampaa ja
kommunikointi helpompaa. Enemmist0 eli 23 vastaajaa vastasivat tahan vastaukseen
“kylld”. 15 henkilod ei osannut vastata tdhdn kysymykseen. 9 vastaajista vastasivat
etteivat olleet huomanneet mitaén eroa kohtelussa verrattuna aikaan, jolloin he eivét

vield osanneet suomenkielta ollenkaan ja nykyaikaan, kun kommunikointi on jo suju-
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vampaa. 5 henkil6d ymmarsivat kysymyksen hieman vadrin ja sanoivat etta kielen

taitaminen on helpottanut heidén asiointiaan.

11/23 myonteisesti vastanneista henkildista lisésivatkin vastauksiinsa, ettd asiakaspal-
velijat muuttuvat iloisemmiksi, yllattyneiksi, antavat enemman huomiota, palvelevat
ja puhuvat enemman sekd antavat positiivisia kommentteja maahanmuuttajan suo-
menkielentaidosta. Voimmekin todeta, ettd suomalaiset ovat mielisséan, kun ulkomaa-
laiset opettelevat puhumaan heidan kieltdén, joka johtaa siihen ettd he muuttuvat myos

monessa asiakaspalvelutilanteessa viela entista iloisimmiksi.

"Kylld kohdellaan eri tavalla, kun kielitaito kehittynyt. Nykyisin enem-

man keskusteluita ja on helpompaa kommunikoida.”

"Kylld, suomalaiset ovat aina iloisia ja ylldttyneitd, kun osaan heiddin

kieltddn. Saan paljon positiivisia kommentteja.”

"Ei. Samalla tavalla kohdeltiin 2 vuotta sitten, viime vuonna ja nyt.”

”Yrittiiko asiakaspalvelija puhua sinulle englanniksi, jos et ymmérria?”

Seuraavaksi selvitimme maahanmuuttajilta, yrittadko asiakaspalvelija Savonlinnassa
puhua englanniksi maahanmuuttajalle, ellei hdn ymmarrd jotakin. 32/51 vastasivat
saavansa palvelua englanniksi, elleivat he ymmarra jotakin asiaa suomeksi. Kéavi kui-
tenkin ilmi ettd 13 néista 32:sta myonteisen vastauksen antajasta ei puhu lainkaan eng-
lantia. 10 henkil6a vastasi, ettei ole saanut palvelua englanniksi, joista yksi mainitsi-
kin, ettd on tuolloin kommunikoinut elekielelld. 9 maahanmuuttajaa vastasivat saavan-

sa palvelua englanniksi vain joskus.

“Kaupassa asiakaspalvelijat puhuvat heti englanniksi, mutta puhun

Suomea takaisin. Joskus alkavat puhumaan suomeksi, joskus englannik-

2

SI.

"Yrittdvdt, mutta sanon, etten puhu englantia. Joskus he aloittavat heti

’

puhumaan englantia.’
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“Asiakaspalvelijat yrittdvdit kylld puhua englanniksi, mutta en osaa ol-

lenkaan englantia.”

Monet henkil6t, jotka eivat puhu englantia, mainitsivat, ettd tdma tuntui kuitenkin hy-
vélta, ettd asiakaspalvelijat yrittavét silti auttaa jotenkin. Voimme tdmén tilaston mu-
kaan todeta, ettd Savonlinnassa asiakaspalvelijat yrittdvat auttaa ja puhua englantia
maahanmuuttajille. Heita ei siis laiminlydda. Erés haastateltava mainitsikin, ettd pai-
kalle on aina pyydetty toinen asiakaspalvelija, ellei ensimmaéinen asiakaspalvelija ole
osannut kunnolla englantia. Maahanmuuttajia pyritdan siis palvelemaan hyvin ja mo-
nipuolisesti kielellisesti. Haastavaksi osoittautuu kuitenkin se, etta suuri osa esimer-

kiksi Afrikan maista saapuneista maahanmuuttajista ei osaa lainkaan englantia.

”Tuntuuko sinusta, etti sinua ymmirretiin asiakaspalvelutilanteessa Savonlin-

nassa?”

Seuraavaksi halusimme selvittda tuntuuko maahanmuuttajista, ettd heitd ymmarretéén
asiakaspalvelutilanteissa Savonlinnassa. 40/51 vastasivat, ettd heitd ymmarretaan
asiakaspalvelutilanteissa. 9/51 vastasivat, ettd he eivat aina tule ymmarretyksi, joista 2
henkil6d mainitsivatkin tarvitsevansa tulkin apua. Muuten asiat selvitetddn muun mu-
assa elekielelld, englannilla tai suomenkielelld. 2 henkil6a eivat vastanneet tahan ky-

symykseen kielimuurin takia.

"Kylld. Jos asiakaspalvelija puhuu nopeasti, joudun pyytdmdcdn voitko
puhua hitaammin ja unohdan, mitd minun pitikaan sanoa. Voi olla myos

)

vaarinymmarryksia minun ja asiakaspalvelijan vdlilld.’

)

“Kaikki ymmdrtdvdit nyt mitd sanon, viime vuonna vield ei.’

Voimme siis todeta, ettd enemmist6d ymmarretddn. Joskus vain sattuu tilanteita, jol-
loin kommunikointi on vaikeampaa. Tahé&n vaikuttavat muun muassa maahanmuutta-
jan suomenkielen taso, englannin kielen taito seka tietysti myos asiakaspalvelijan kar-

sivéllisyys ja halu auttaa.
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”Oletko sini jadnyt saamatta palvelua Kieliongelmien takia Savonlinnassa? Jos

kyllid, miti palveluja, kuinka usein?”

Kysyimme maahanmuuttajilta kysymyksen: Oletko sind jadnyt saamatta palvelua kie-
liongelmien takia Savonlinnassa? Jos kylld, mitd palveluja, kuinka usein? Huoma-
simme hyvin pian kysymyksen asettelun olevan maahanmuuttajille hankala ymmaértaa
vaikean lauserakenteen vuoksi. Eritoten tdmén kysymyksen kanssa kokeilimme muo-
toilla kysymysta eri tavoilla ja kysyimme kysymyksen tarvittaessa eri kielella. Tahén

kysymykseen vastattiin 3 kertaa kyllg, 40 kertaa ei, 8 kertaa en osaa sanoa.

Oletko sina jaanyt saamatta
palvelua Kieliongelmien

takia Savonlinnassa?

EOS
8 henkiloa
16 %

—~—

TAULUKKO 13. Oletko sind jaanyt saamatta palvelua kieliongelmien takia Sa-

vonlinnassa?

Selvéa enemmistd eli 39 henkil6a vastasi kysymykseen ei, en ole jadnyt saamatta pal-
velua. Tarkempia madrittelyja vastauksissa olivat; jollain tavalla saa asiat aina hoitu-
maan, osaan puhua jo vdhan suomea, englannilla saa aina palvelua, suomea osaavat
sukulaiset auttavat tarvittaessa seka elekielesta on apua, jos ei ole yhteisté kieltd. Suu-
rin osa vastanneista saa siis palvelua aina sitd tarvitessaan. On hyv4, ettd enemmisto
vastasi nain, mutta tastd huolimatta Savonlinnassa on ilmennyt tilanteita, joissa maa-

hanmuuttajat eivét ole saaneet palvelua.
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Kylla, olen jaanyt saamatta palvelua-vastauksia saimme neljd. Yhdessa vastauksessa
ei osattu maaritelld tarkemmin. Toisessa kerrottiin jddneen saamatta palvelua kaupas-
sa, kirjastossa ja sairaalassa silloin talléin, kun ei vield osannut suomea. Kolmannessa
tapauksessa asiakas ei saanut palvelua kaupassa, silla asiakaspalvelija ei ymmartanyt

héntd, vaikka maahanmuuttaja puhui hénelle suomea.

“Yleisesti ottaen ei, mutta kerran asiakaspalvelu jdi saamatta. Kysyin
kaupassa asiakaspalvelijalta neuvoa, jolloin asiakaspalvelija vastates-
saan puhui nopeasti ja pilkkasi minua. Asiakaspalvelija ei edes yrittanyt
selventda asiaa minulle, jopa asiakkaat ihmettelivat mitd pahaa olin
tehnyt ansaitakseni moisen kohtelun. Tilanne tuntui minusta todella pa-
halta.”

Saimme kysymykseen yhteensa 8 en osaa sanoa vastausta. Suurin osa vastauksista
paatyi tdhan muotoon kieliongelmien takia, osalla ei muista syistd osannut sanoa ja

yksi kertoi ettei muista.

”Tuntuuko sinusta, ettd sinua kohdellaan oikein asiakaspalvelutilanteissa Savon-

linnassa? Minkélaisissa asioissa? Miksi?”

Kysyimme haastateltavilta tuntuuko heista, ettd heitd kohdellaan oikein asiakaspalve-
lutilanteissa Savonlinnassa? Minkalaisissa asioissa? Miksi? Tassa kysymyksessa
saimme 41 kylla-vastausta, 1 ei-vastaus ja 9 en osaa sanoa-vastausta.
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Tuntuuko sinusta, etta sinua
kohdellaan oikein
asiakaspalvelutilanteissa
Savonlinnassa?

Ei EOS
1 henkild 9 henkilda
2% 18 %

TAULUKKO 14. Tuntuuko sinusta, etta sinua kohdellaan oikein asiakaspalvelu-

tilanteissa Savonlinnassa?

Enemmistd haastatelluista eli 41 henkilod vastasivat kysymykseen kylld, minua koh-
dellaan oikein. Suurin osa heista ei osannut mééritelld asiaa tarkemmin, vaan heilla oli
tunne, ettd heitd on kohdeltu oikein. Osa madritteli asiaa viel& hieman tarkemmin.
Tarkempia madritelmid olivat: mitéan erikoista ei ole tapahtunut, minua kohdellaan
samalla tavalla kuin muitakin, en ole saanut huonoa palvelua, minua kohdellaan kuin

suomalaisia tai muita ulkomaalaisia, saan hyvaa palvelua minne menenkin.

Ainoastaan yksi henkild vastasi kysymykseen ei, minua ei kohdella oikein. Han ei
kuitenkaan osannut maéritell4 asiaa tarkemmin. Nousee kysymys, ymmarsikd hén
varmasti kysymyksen oikein, koska ei osannut maaritelld asiaa. Toisaalta voi olla, ettd
hé&nelle on jaanyt sellainen tunne saamastaan kohtelusta, mutta ei osannut haastattelu-

tilanteessa kertoa esimerkkia aiheeseen liittyen tai mééritell& tarkemmin.

Yhdeksdssa en osaa sanoa vastauksessa vastatattiin esimerkiksi: jossain kohdellaan
oikein, joissain ei ja olen tormannyt rasismiin esimerkiksi marketissa. Erds maahan-

muuttaja ei osannut sanoa, sillé ei asioi Savonlinnassa. N&diden vastauksien perusteella
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voi péaatella osan kokevan kohtelemisen vaihtelevan paikkakohtaisesti, kaikissa pai-

koissa kohtelu ei siis ole sellaista kuin sen pitéisi olla.

4.3.5 Kehitysehdotukset

Kehitysehdotukset osiossa kartoitimme aluksi millainen Savonlinnan asiakaspalvelun
tila on talla hetkelld. Tamén jélkeen kysyimme maahanmuuttajilta miten heidan mie-
lestddn Savonlinnan asiakaspalvelua tulisi kehittdd ja mitd he toivoisivat enemman
asiakaspalvelijalta. Toimeksiantajanamme toimi Savonlinnan Kristillinen opisto ja
taméan vuoksi kysyimme maahanmuuttajilta kehittdmisideoita kristillisen opiston asia-
kaspalveluun liittyen. N&in varmistimme, ettd kristillinen opisto ja haastattelemamme
maahanmuuttajat hyotyvat tutkimuksestamme. Viimeisessd vaiheessa annoimme
maahanmuuttajille mahdollisuuden kertoa mielipiteitddn ja tuntemuksiaan liittyen
edellisiin kysymyksiin, asiakaspalveluun yleens tai ihan mihin vain kysymalla halu-

atko viela kertoa jotakin.

”Minkilainen Savonlinnan asiakaspalvelu sinun mielestisi on nyt?”

Kysyimme haastateltaviltamme, minké&lainen Savonlinnan asiakaspalvelu sinun mie-
lestdsi on nyt? Suurin osa maahanmuuttajista vastasi kysymykseen palvelun olevan
hyvad, heita oli yhteensd 22 henkil6d. Suurimman osan haastateltavista voi taten paa-
telld olevan tyytyvdinen Savonlinnassa saamaansa palveluun. Kymmenen vastaajista
ei osannut vastata kysymykseen mitdén. Yksi haastateltavista kertoi syyksi tdhan ole-
van se, ettei koskaan asioi Savonlinnassa. Kymmenen vastaajista kertoi Savonlinnan
asiakaspalvelun olevan joko ihan ok, keskivertoa, 80 % hyvaa, normaalia, keskitasois-
ta tai ei huonoa mutta ei myoskaan taydellista. Heid&n vastauksista voi siis paatell,
heidan olevan melko tyytyvaisia palveluun, mutta heidan kokevan siita I0ytyvan viela
my0s parannettavaa ja kehitettdvad. Seitsemén vastaajista piti Savonlinnan asiakas-
palvelua todella onnistuneena ja hyvana. He kehuivat asiakaspalvelun olevan todella
hyvé, aivan mahtavaa tai parasta mahdollista. Yksi haastatelluista, jonka vastausta ei
pystynyt laittamaan mihink&an edell& mainittuihin jaotteluihin, oli pistanyt merkille
ulkomaalaisten ja suomalaisten asiakaspalvelijoiden kohtelevan eri tavalla asiakaspal-

velutilanteessa.
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“Ulkomaalaiset tyontekijdt kohtelevat eri tavalla, mielestdni huonommin
kuin suomalaiset tyontekijat. Ihmettelen miksi on néin. En osaa méaari-

telld tarkemmin.”

Osassa vastauksista nousi esiin asiakaspalvelun laadun vaihtelevan paikkakohtaisesti.
Kolmesta vastauksesta joissa kerrottiin palvelun olevan 80 % hyvéd, pystyi myos

paattelemaan saman.

”8/10! Yleisesti hyvd, mutta totta kai riippuu paikoista ja ihmisistd. Hy-

vin kuitenkin organisoitu.”

“Kaupassa normaali, sairaalassa ja pankissa hyvd.”

“Kaikki on hyvid, asiakaspalvelu ja asiakaspalvelijat ovat hyvid. Sosi-
aalipalvelussa asiointi on helpompaa kuin maistraatissa, silla he tietavat

hyvin tilanteemme ja ongelmamme.”

”Miten asiakaspalvelu Savonlinnan alueella voisi kehittyid?”

Kysyimme haastateltaviltamme miten asiakaspalvelu Savonlinnan alueella voisi kehit-
tyd. Todella suurella maaralla vastaajista ei ollut ideoita, miten asiakaspalvelua voisi
kehittad, yhteensa néita vastauksia saimme 32. Suurin osa tdmén vastauksen antaneista
koki palvelun olevan hyvéa jo nyt, joten sita ei tarvitse endd sen vuoksi kehittdd. Osa
vastanneista taas ei ollut taysin tyytyvainen palveluun, mutta ei muista syista kuiten-

kaan keksinyt kehitysideoita.

Viidessé vastauksessa esille nousi kielitaidon kohentaminen. Esimerkiksi suomenkie-
liset tekstit olivat yhdelle vastanneelle aiheuttaneet ongelmia, joissa tulisi hdnen mie-
lestdan kayttdd enemman englantia. Toinen taas toivoi ranskankielen osaajaa henkil6-
kuntaan. Ranskaa puhutaan todella useissa maissa, mutta Suomessa kieltd osaavat
puhua vain harvat, joten luultavasti timan vuoksi haastateltava toivoi juuri tata kielta.
Savonlinnassa on myos paljon maahanmuuttajia Venajélta, yhdessa vastauksessa nou-

si esille vendjankielisen avun lisddminen.
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“Kielitaitoa voisi kehittdd. Suomenkieliset tekstit ovat minulle vaikeita

’

ymmartaa, niissa voisi hyodyntdd enemmdn englantia.’

>

“Englantia voisivat asiakaspalvelijat puhua ehkd enemmdn.’

“Ranskan kielen taitoa voisi joku henkilokunnasta hallita. Muutenkin
laajentaa kielitaitoa.”

’

“Apua vendjdiksi enemmdn.’

Kaksi vastanneista oli sitd mieltd, ettd Savonlinnan tulisi ottaa mallia USA:sta. USA
koettiin maana, jossa eri maalaisia ei syrjita esimerkiksi ihon varin perusteella. Toi-
saalta alla mainitut kohdat soveltuvat paremmin keskusteluun yleisesti ulkomaalaisiin
suhtautumisesta Savonlinnassa. Toisaalta, jos yleinen ilmapiiri maahanmuuttajia koh-
taan on positiivinen, ndkyy se myos asiakaspalvelijoiden suhtautumisessa maahan-
muuttajia kohtaan. Seuraavat asiat USA:sta maininneet sanoivat Savonlinnan asiakas-

palvelun olevan hyvéaa tai 80 % hyvaa.

"Pitdisi ottaa USA:sta mallia, jossa maahanmuuttajia ei syrjitd. Tumma
mies ei ole ongelma tai ihmeellinen naky/uhka. Ei pitéisi nakya enaa
selvaa erilaisuutta kansalaisten valilla. Olemme kaikki ihmisia ja sa-

’

manarvoisia.’

"Maahanmuuttajiin voitaisiin suhtautua paremmin ja avoimin mielin.
USA:ssa tama toimii, Suomessa se on viela hakusessa. Tarvittaisiin

)

enemmdn yhteistyotd maahanmuuttajien ja suomalaisten vdlille.’

Yhdessa vastauksessa nousi esille kampanjoiden jarjestdminen, jotta ulkomaalaisten

kohteleminen kehittyisi paremmaksi.

“Olin mukana rasismin vastaisessa kampanjassa, joka jdrjestettiin
Prismassa ja Citymarketissa. Ihmiset toivat meille kukkia ja vanha nai-
nen olisi halunnut antaa rahaa minulle. Kampanjat voisivat auttaa, jotta

kohdeltaisiin ulkomaalaisia hyvin.”
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Olisi mielenkiintoista saada tietd4, miksi nainen yritti antaa maahanmuuttajalle rahaa.
Ajatteliko han kaikkien maahanmuuttajien olevan koyhia ja siksi halusi auttaa? Kysei-
sen henkilon tarkoitusperét olivat varmasti hyvat, mutta vaikuttaa, ettei han tullut aja-

telleeksi maahanmuuttajien voivan olla tydssakayvia hyvin tienaavia ihmisiéa.

Kahdessa vastauksessa otettiin esille Savonlinnan olevan turistikaupunki. Tamén
vuoksi asiakaspalvelua ja kielitaitoa kannattaisi kehittdd paremmaksi. On totta, ettd
tdma hyodyttaisi samalla niin turisteja, maahanmuuttajia, kuin Savonlinnaa itsedénkin

tuoden lisatuloja, kun asiakkaat palaavat saatuaan hyvaa palvelua.

“Koska Savonlinna on turistikaupunki kesdisin, voitaisiin asiakaspalve-
lua kehittdd vieléakin paremmaksi. Myds asiakaspalvelua voitaisiin jo-
tenkin kehittad, jotta myds maahanmuuttajilla olisi parempi olla ja he

haluaisivat jdaddd tinne.”

“Kielid voitaisiin kéyttid enemmdn, koska Savonlinna on turistikaupun-

ki.”

Neljassa vastauksessa toivottiin Savonlinnaan enemman kauppoja ja muita palveluita.
Yksi maahanmuuttajista toivoi Savonlinnaan orgaanisia ja eri maiden ruokakauppoja.
Kaupunkiin toivottiin yhdessa vastauksessa enemman palveluja maahanmuuttajille,
kuten arabialaisia kauppoja, silla niitd 10ytyy ainoastaan Helsingisséd. Maahanmuutta-
jat varmasti kokevat ongelmalliseksi suomalaisen ruuan syomisen saapuessaan taysin
eri ruokakulttuurin parista Suomeen. Olisiko tassa mahdollisuus maahanmuuttajille
itselleen tyollistad itsensd avaamalla eri maiden ruokia myyva liike Savonlinnaan?
Savonlinna toki on suhteellisen pieni kaupunki ja tdmén vuoksi ostajia on rajallinen

maéaré, joten liikkeen kannattavuus voi jadda huonossa tapauksessa riittaméattomaksi.

Kahdessa vastauksessa esille nousivat virastojen palvelut, puhelinpalveluihin toivot-
tiin lisdéd tydvoimaa, silla joskus joutuu odottamaan todella pitkddn, ennen kuin saa
palvelua. Joihinkin paikkoihin taas toivottiin ystdvallisempad ja huomaavaisempaa

palvelua ja odotusjonojen lyhentdmista.



84

”Miti siné toivoisit enemmin asiakaspalvelijalta Savonlinnassa?”

Kysyimme maahanmuuttajilta, mitd he toivoisivat enemman asiakaspalvelijalta Sa-
vonlinnassa. Toivomuksia I6ytyi esimerkiksi kielitaitoon, ystavallisyyteen, hymyilyyn
ja huomaavaisuuteen liittyen. 65 % eli 33 henkil6a maahanmuuttajista ei osannut vas-
tata td4hadn kysymykseen. Syitd tdhan oli tyytyvéisyys nykyiseen asiakaspalveluun,
kielimuuri tai ettei vain keksinyt esimerkkié.

Yhdessa vastauksessa asiakaspalvelijalta toivottiin enemman huomaavaisuutta ja aut-
tavaisuutta. Vaikka asiakaspalvelija ei aina ymmarrd maahanmuuttajaa, asiakaspalve-
lija voisi sentdén yrittad ymmartaé. Jos maahanmuuttaja ei taas ymmarra asiakaspalve-

lijaa, tulisi asiat pyrkia selittamaan tarkemmin.

Eri maissa on erilaisia kulttuurillisia piirteitd, jotka vaikuttavat esimerkiksi sithen mita
on soveliasta antaa lahjaksi tai mitka kukat annetaan eri juhlissa. Eraallda maahanmuut-
tajista oli huonoja asiakaspalvelukokemuksia juuri néista tilanteista. Han haluaisi
asiakaspalvelijan ymmartavan, ettd han ei ole suomalainen, joten apu olisi tarpeen
asioissa, joissa kulttuurin vaikutus nékyy. Han haluaisi asiakaspalvelijan auttavan ti-

lanteissa, joissa hén ei itse tied4 miten toimia.

“Minut oli kutsuttu valmistujaisjuhliin, enkd tiennyt mitd ostaa valmistu-
jaislahjaksi ja mitd Suomessa edes yleensa annetaan lahjaksi. Kysyin
asiaa asiakaspalvelijalta, mink&laisen lahjan voisin ostaa, mutta asia-

kaspalvelija ei auttanut, eikd palvellut minua.”

“Olin menossa juhliin syntymdpdiville ja kysyin kukkakaupasta, minka-
laisia kukkia ostetaan syntymapaivajuhliin. Asiakaspalvelija mietti het-

’

ken ja tokaisi “valitse itse, tuossa nyt on noita.’

Neljassd vastauksessa nousi esille kielitaidon kohentaminen. Yhdessé vastauksessa
toivottiin laajempaa kielitaitoa yleisesti. Toisessa vastauksessa toiveena oli vendjan
kielen taidon lisddminen. Kolmannessa vastauksessa toivottiin asiakaspalvelijoiden

puhuvan enemmaén englantia. Neljdnnessé vastauksessa todettiin kielimuurin olevan
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joskus ongelma, tdman vuoksi paikalla voisi olla joku, joka tulisi auttamaan, kun il-

menee ongelmia Kielimuurin takia.

Kahdessa vastauksessa otettiin esille se, miten asiakaspalvelijat voisivat puhetavallaan
helpottaa maahanmuuttajaa ymmartdmaan puhettaan asiakaspalvelutilanteessa, tdma

helpottaisi asiointia.

"Ehkd enemmdn selkeda suomenkielen puhetta ja ei niin nopeasti, koska

’

minun tdytyy miettid joka sanaa, jotta ymmdrrdn.’

“Helpompaa ja selvempdid kommunikointia suomalaisen asiakaspalveli-

’

Jjan kanssa, sekd hitaampaa puhetta suomalaiselta.’

Lis&dd hymya toivottiin viidessé vastauksessa. Asiakaspalvelijalta toivottiin enemman
ystavéllisyyttd yhdesséd vastauksessa. Erds haastateltavista tosin kertoi, ettei toivo mi-
taan, silla asiakaspalvelijat auttavat aina ja hymyilevat. Myods avoimuus ja ennakko-
luulottomuuden lisdé&minen nousivat esille. Yhdessa vastauksessa toivottiin, ettei oltai-

si niin ujoja, vaan puhuttaisiin enemman.

“Asiakaspalvelija voisi olla avoimempi ulkomaalaisille ja avuliaampi.”

“Toivon avoimuutta ja ennakkoluulottomuutta maahanmuuttajia koh-

’

taan.’

”Olisiko sinulla joku kehittimisidea kristillisen opiston asiakaspalvelulle?”

Maahanmuuttajat olivat erittdin tyytyvéisia kristilliseen opistoon ja sen asiakaspalve-
luun. Opetushenkilokuntaa kehuttiin ystavallisiksi ja rehellisiksi. Asiakaspalvelua
kehuttiin todella hyvéksi ja paikkaa taydelliseksi. Useat maahanmuuttajista kertoivat,

ettei heilld ole kehitysideoita, sill& kristillinen opisto onnistuu asiakaspalvelussaan jo

nyt niin hyvin.

“Asiakaspalvelua ei voi endd kehittid, koska se on jo niin hyvdd. Rehto-

ri on herrasmies, opettajat todella hyvid ihmisid.”
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“Palvelu todella hyvdd, ei mitidn ongelmaa heiddn kanssaan, rakastan

heitd.”

“Kristillinen opisto on hyvd paikka. Opettajat ovat hyvid, rehtori on t0-
della hyvd mies. He kunnioittavat opiskelijoita. Jos jatkavat samalla
kunnioituksella, he menestyvéat. Ei I0ydy mitéan parannettavaa. Sihteeri
on auttavainen kaikissa asioissa. En ole nahnyt vastaavaa aikaisemmin.
Meita kohdellaan inhimillisesti. Olen todella kiitollinen kristillisen opis-

’

ton rehtorille ja opettajille, he ovar erittiin mukavia.”

”Olen kiitollinen tdstd enkd keksi mitddn, mikd Savonlinnan kristillisella

opistolla voisi olla paremmin!”

Suomen kielen puhumistapa sai kehuja, esimerkkitapauksena kristillisen opiston tyon-
tekija oli lahtenyt virastoon mukaan auttamaan kyseistd maahanmuuttajaa, joka ei
saanut tulkkia mukaan, kuin vasta seuraavalla viikolla, jolloin olisi ollut lilan my®o-
haista. Tyontekija oli toiminut suomi-suomi-tulkkina virastossa, eli kayttanyt helpom-
pia lauserakenteita, jotta maahanmuuttaja ymmarsi asian. Toisaalta kolmessa vastauk-
sessa toivottiin hitaampaa ja selkedmpaa puhetapaa, silld suomi on vaikea kieli. Eri
kielten hyédyntdmistd opetuksessa ehdotettiin, jotta maahanmuuttajat ymmartaisivat
asiat paremmin. Eri kielten osaamisen parantamista toivottiin vain yhdessa vastauk-

sessa, jossa toivottiin vengjan kielen taitoa Savonlinnan kristilliselle opistolle.

Yhdessé vastauksessa otettiin esille kesén eroavaisuus verrattuna muihin vuodenai-
koihin, silla kesalla kristillisella opistolla on paljon turisteja. H&n halusi, ettd ulkomaa-
laisille turisteille kerrottaisiin, ettd roskaaminen on kielletty ja osoitettaisiin, mihin
roskat laitetaan. Liséksi pitdisi kertoa, mika on sallittua ja mik& ei. Haastateltava toi-

voi my0s tupakoinnin véhentamista.

Kolmessa vastauksessa kerrottiin ruuan olevan hieman ongelma ja osa heista haluaisi
siihen panostettavan enemman. Useat haastatelluista ovat kotoisin todella erilaisesta

ruokakulttuurista, joten on helppo ymmart&4 ruuan kanssa ilmenevia ongelmia, vaikka
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ruoka suomalaiseen makuun hyvaa olisikin. Erdassé vastauksessa sanottiinkin syyksi

juuri se, ettei ole tottunut suomalaiseen ruokaan.

Erds maahanmuuttaja ehdotti Savonlinnan Kristilliselle opistolle hankittavaksi palaute-
laatikon, johon voisi kertoa kehitysideoita ja toiveitaan. YKksi haastateltava toivoi kris-
tilliselle opistolle lisd4 urheiluaktiviteetteja. Kuntosali on myos toiveissa kahdella
haastatelluista. Savonlinnan Kristilliselle opistolle kulkee vahan linja-autoja, yksi ker-
toi haluavansa niita lisdd. ATK-luokkaan oli toiveissa yhdella henkil6lla saada liséa

tietokoneita, silla ne ovat ahkerassa kaytdssé ja niita on aika vahan.

4.3.6 Maahanmuuttajien vapaa sana

Kysyimme maahanmuuttajilta lopuksi haluavatko he vield kertoa jotain. Useimmat
halusivat kertoa positiivisia asioita Suomesta ja suomalaisista, Savonlinnasta ja savon-
linnalaisista, myos turvallisuutta kehuttiin. Toki myds kehitettavaa 1oytyi. Vastauksis-
sa nakyi kiitollisuus, moni halusikin kiittdd Suomea, suomalaisia ja Savonlinnan kris-

tillista opistoa.

“Suomalaisia hoidetaan todella hyvin. Ei ikind osannut ennen ajatella,
ettd tammoinen elama olisi minun kaltaiselleni edes mahdollista. Minun

kotimaassani tammoistd kohtelua on mahdotonta edes toivoa!”

“Kaikki hyvin. Olen erittdin kiitollinen kaikesta. Kiitos Savonlinnan kris-
tillinen opisto. Lapsillani on hyvd maa olla taalla, he opiskelevat, kii-

tos!”

Erds haastateltava tykkasi Suomesta todella paljon ja oli iloinen, kun saa asua Suo-
messa. Hankalana asiana moni kuumasta ilmastosta Suomeen muuttanut maahanmuut-
taja koki vaikean ilmaston, pitkén talven ja kylmén ilman. Maahanmuuttajat arvostivat
suuresti Suomessa vallitsevaa rauhaa. Useat maahanmuuttajat kertoivat arvostavansa
sitd, ettd Suomessa uskaltaa kdvella kadulla myés mydhaan illalla joutumatta pelkaa-
maan. Rosvoja kerrottiin olevan Suomessa todella v&h&n verrattuna kotimaahan.

Suomen kerrottiin olevan erittédin hyva maa, verrattuna jopa muihin Euroopan valtioi-
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hin. Poliisin kerrottiin olevan hyva, eiké tekevéan pahaa toisin kuin kotimaassa saattoi
tehda.

”Suomi on rauhallinen ja turvallinen maa. Taalla on helppoa ja saa olla
vapaa. Taalla et joudu vankilaan pienista viattomista asioista. Rosvoja
ei née paivittain kadulla. Mielestani ulkomaalaiset ovat tuoneet Suo-
meen rosvouden. Suomalaiset ovat rauhallisia, eivatka synny varkaiksi.
Afrikassa kasvetaan siind ymparistossa, jolloin lapsi syntyy varkaana.
Suomessa ulkomaalaiset otetaan hyvin vastaan. Suomi tuntuu kodilta,
Kongo ei. Suomalaiset ovat ylpeitd maastaan ja kunnioittavat sitd, toisin
kuin Kongossa. Taalla kaikki sopimukset tehdaan paperille. Ihana Suo-

mil”

Suomen Kerrottiin olevan rauhallinen ja kaunis maa, jossa paikat pidetadn siisteina.
Haastatteluissa kerrottiin kotimaan olevan siivottomampi ja luonnon roskaamisen ole-
van yleisempéaa. He kertoivat olevan yllattavaa, ettd suomalaiset pitdvat huolta myos

luonnosta, joka ei ole heidan omistuksessaan.

“Olen hyvin hdmmdstynyt, mutta iloinen, kun ndin perheen lapsien
kanssa siivoamassa ojan penkkaa ja jarven rantaa, vaikka se ei ole hei-
dan omistamaansa maata. Kotimaassani on roskaa niin paljon ja se on

hirvedd! Olen erittdin iloinen, ettd Suomi on kaunis ja puhdas maa!”

"Tykkddn Suomesta. Suomi on rauhallinen ja kaunis maa, jossa paikat
pidetaan siisteind. Jos matkustaa esimerkiksi junalla Helsinkiin, voi ju-
nasta katsella maisemia ja todeta miten taalla kaikki on kaikki kunnossa

Jjoka paikassa.”

Haastateltava kertoi, ettd ulkomaalaisista voi tuntua oudolta, kun suomalaiset eivéat
puhu paljon Han kertoi kuitenkin ymmartavansa, etteivat suomalaiset tee sitd pahalla,
vaikka joistakin ulkomaalaisista saattaa silt4 tuntua. Han lisasi puheliaisuuden riippu-
van paljon myds ihmisestd, silld jotkut ovat puheliaampiakin. Suomalaisten kerrottiin
olevan rauhallisia ja iloisia. Maahanmuuttajat olivat huomanneet suomalaisille tunne-

tun erityispiirteen, he eivét puhu toisen paalle, vaan odottavat toisen puhuvan loppuun.
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Suomalaisten sanottiin olevan hyvid ihmisid, mutta ujoja. Erés kertoi ajattelevansa
suomalaisten olevan surullisen oloisia, mikd tekee myos hénet surulliseksi. Joskus
kadulla ilmenee rasismia, ja sielld kuulee puhuttavan pahaa esimerkiksi: “Mitd sind
teet meiddn maassa?” Suomen Kkielen ajatellaan usein olevan todella haasteellinen

oppia, se sai kuitenkin myds ymmarrysta osakseen.

"Suomi on hyvd kieli, muut sanovat sita vaikeaksi. Mielestani se ei ole
vaikea kieli, se on vain erilainen verrattuna vaikka ruotsiin tai englan-

’

tiin, mutta ei vaikeampi.’

Savonlinnalaisia kehuttiin ystavéllisiksi ja avoimiksi. Kaupungin kerrottiin olevan
hieno ja todella erilainen verrattuna muihin. Kadulla kulkiessa kukaan ei huutele pa-
hoja asioita. Savonlinnaa kehuttiin Suomen parhaaksi kaupungiksi. Erdéassa vastauk-
sessa nousi esiin yksindisyys, jonka huomasimme my6s usean muun maahanmuuttajan
kohdalla.

“Savonlinna on hyvd kaupunki, mutta ei ole paljon maahanmuuttajia tai

)

kavereita.’

Vastauksissa toivottiin yhdenvertaisuutta. Toivottiin kaikkien ajattelevan maahan-
muuttajien olevan ystavia heille. Erdédssa vastauksessa nousi esille uskontojen aiheut-
tamat ristiriidat. Vaikka kristinusko ja islam ovat erilaisia uskontoja, eri uskontokun-
nan edustajat voisivat siitd huolimatta puhua kauniisti toisilleen. Hanen mielestéén
kaikki olemme ystavid keskendmme suomalaisten ja muiden maalaisten kanssa. Jois-
tain vastauksista ilmeni, ettei maahanmuuttajia kohdella kaikissa arkielamaén tilanteis-
sa samalla tavalla kuin suomalaisia ja se on jadnyt harmittamaan heitd. Osa ndista ti-
lanteista on selitettdvissa suomalaisella tapakulttuurilla, silla esimerkiksi useimmat
suomalaisista eivét helposti jaa juttelemaan vieraiden ihmisten kanssa ja haluavat sel-
viytyd ongelmatilanteista yksin. Tastd huolimatta on varmasti tilanteita, joissa syyna
on rasismi. Yksi haastateltava kertoi haluavansa auttaa ja puhua ihmisten kanssa, hé-
nen naapurinsa ei kuitenkaan vastaa tervehdyksiin, eikd ota h&nen tarjoamaan apua

vastaan.



90

“Olemme kaikki ihmisid ja samanarvoisia. Apua saa antaa eikd tarvitse
saikkyd, jos vastassa on tummaihoinen. Ihmisi& on vaikea lahestya. Esi-
merkiksi suomalaisia naisia ei voi lahestyd, vaan he menevét heti tiehen-

sd. Miksi? Vanhemmat ihmiset ovat paljon kunnioittavampia.”

”Lapsenlapsellani on kaveri, jolla on 85-vuotias isoisd. Han on sanonut
lapsenlapselleen minun lapsenlapseni olevan huono ystava, koska on
venaldinen. Tama johtuu ilmeisesti Suomen ja Venajan valisesta sotahis-

’

toriasta.’

Kaupassa asioiminen saattaa aiheuttaa maahanmuuttajille ongelmia ja ihmetysta. On
paljon asioita, jotka ovat suomalaisille niin normaaleja, ettei tule mieleenk&an niiden
olevan jollekin toiselle erikoisia ja ihmeteltavia. Juuri ndiden asioiden vuoksi asiakas-
palvelijan tulee muista maahanmuuttajan saattavan tarvita apua mita yksinkertaisim-

missa asioissa suomalaisin silmin katsottuna.

"Vaatteiden ostaminen oli vaikeaa, koska Suomessa on vaatteita aina
myynnissa joka vuodenajalle. IThmettelin mité erilaiset sukat kaupassa
olivat, siella oli villasukkia, jarrusukkia, nilkkasukkia ja niin edelleen.
Miksi niitd on paljon erilaisia? Lisdksi minua hammastytti kun kaup-
paan saapui talvivaatteita, kesavaatteita ja niin edelleen, kaupassa oli

’

niin laajasti valittavaa.’

Maahanmuuttajien joukossa haluttiin saada maahanmuuttajien taitoja paremmin hyo-
dynnettya. Ehdotettiin, ettd viranomaiset tekisivat tutkimuksen, miten tdma onnistuisi,
jotta saataisiin selville, mita uutta ja hyvéaé he voisivat tuoda Suomeen. Sosiaalitukien

varassa eldville maahanmuuttajille 16ytyi vastustusta.

“Suomen pitdisi ldhettdd maasta pois ne maahanmuuttajat, jotka tulevat
tanne vain rahan takia. He saavat 1000e tukia kuukaudessa ja Kongossa
presidentti elelee silla rahalla. Kun Kongolaiset saapuvat Suomeen ja
Kela+sosiaalivirasto antavat 1000 euroa kateen, he ovat aivan haltiois-
saan ja ajattelevat, ettei toitdkaan tarvitse tehda. Tama on vaarin! Suo-

meen kuuluisi ottaa vain maahanmuuttajia, jotka ovat valmiita tekemaan
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asioita Suomea varten ja parantamaan maatamme. Taten voitaisiin siis
my0s hyddyntdd maahanmuuttajien taitoja. Turhaan heita ei tulisi tanne
hyvéksya. Helppo rahan saaminen Suomessa on ongelma ja se houkutte-

lee maahanmuuttajia. Pian Suomi on ongelmissa!”

“Haluan enemmaén oikeutta maahanmuuttajille. Ne ketk& eivat tee mi-
tdan Suomessa, eivat tanne jaisi. Sossu ja Kela tekevét laiskottelusta lii-
an helppoa. Pitaisi huomioida ne maahanmuuttajat, jotka voisivat tuoda
jotakin uutta ja plussaa Suomelle. Suomen tulisi ottaa esimerkkia

’

USA:sta, jossa homma toimii.’

Maahanmuuttajilla oli haaveissa jatkokouluttautuminen. Kieli taytyisi kuitenkin oppia
ennen jatkokouluttautumiseen siirtymistd. Maahanmuuttajat harmittelivat tdiden 16y-

tymisen hankaluutta.

“Piddn Savonlinnasta. Ongelmana on toiden I6ytamisen vaikeus. Halu-
aisin menna ammattikorkeakouluun, mutta ensin taytyy opiskella kielta.
llman todistusta ammattiopinnoista on vaikea loytad toita. En halua

jaddd vain kotiin, vaan haluan téihin.”

“Toivoisin saavani tind kevaana peruskoulun paattotodistuksen kristilli-
seltd opistolta ja sen jalkeen mind unelmoin, ettd paasisin opiskelemaan
ammattitutkintoa. Ammatit ja ammattilinjat, jotka minua kiinnostavat
ovat kouluavustaja, rakennusala, lentdja, puuseppd, logistiikka, lento-

’

asentaja tai henkilé joka auttaa kaikenlaisia nuoria.’

4.3.7 Henkilokunnan ndkemys

Halusimme syventdd tutkimustamme kyselemalld Savonlinnan Kkristillisen opiston
opettajilta heiddn kokemuksia ja ndkemyksia toimiessaan maahanmuuttajien kanssa.
Halusimme myos saada asiakaspalvelijan eli opettajien nakemyksia aiheesta, jolloin
saamme my0s vastapuolen ajatuksia nékyviin. Kyselyssé kysyimme opettajilta, missa
asioissa he ovat auttaneet maahanmuuttajia, mitka asiat he kokivat helpoiksi ja vai-

keiksi asioidessaan maahanmuuttajien kanssa sekd minkalaisena he ndkevét asiakas-
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palvelun maahanmuuttajille Savonlinnassa ja miten asiakaspalvelua voisi heille kehit-
tad. Kyselyyn vastaaminen oli vapaaehtoista ja se toteutettiin sdéhkdpostitse kvalitatii-
visella tutkimusmenetelmalld. Vastauksia kyselyyn saimme kaksi kappaletta.

Ensimmaisessd kysymyksessd kysyimme "*Mihin asioihin maahanmuuttajat ovat
tarvinneet apua asiakaspalveluun liittyvissa tilanteissa?". Vastauksista ilmeni, etta
opettajat auttavat maahanmuuttajia erilaisissa arkieldman tilanteissa ja silloin kun jo-
kin asia on jo mennyt solmuun. Tallaisia tilanteita ovat esimerkiksi junalippujen osto,
puhelinkeskustelut muun muassa viranomaisten kanssa ja sopimuksia laadittaessa.
Sopimuksia tehdessa ongelmallisia tilanteita syntyykin helposti, silla maahanmuutta-
jien heikon kielitaidon takia olennaisia asioita jad huomaamatta. Talléin opettajat oh-
jaavat maahanmuuttajan oikealle auttajalle tai ovat mukana ratkaisemassa ongelmal-

lista tilannetta.

Toisessa kysymyksessa kysyimme ""Mitka asiat koet helpoksi toimiessasi maa-
hanmuuttajien kanssa?''. Toinen opettajista vastasi, ettd helppoa on molemminpuo-
linen kunnioittava ja kohtelias asenne maahanmuuttajan ja opettajan vélilla. Toinen
opettajista on asunut pitkd&dn Savonlinnassa ja tuntee paljon henkil6itd, jolloin héan
vastasi ettd maahanmuuttajien asioita on helppo selvittda tuttujen kanssa. Vierailles-
samme Kkristillisella opistolla huomasimme kuinka oppilailla ja opettajilla oli hyvat
valit ja tunnelma opistolla oli lamminhenkistd. Tuntui kuin kaikki olisivat olleet yhté
suurta perhettd. Taten voimme myos selittdd molemmin puolisen kunnioittavan ja

kohteliaan asenteen.

Kolmantena kysymyksena kysyimme opettajilta "*Mitkéa asiat nousevat ongelmaksi
maahanmuuttajien kanssa tydskennellessasi?*'. Maahanmuuttajien puolelta ongel-
maksi koettiin kielitaidon puutteellisuus, kun taas asiakaspalvelijan ongelmana heidéan
asenne. Ongelmaksi nousee usein myds vaarinymmarryksen suuri mahdollisuus, jol-
loin molemmille osapuolille on vaikeaa varmistua siitd, ettd toinen on ymmartanyt
asian. Vaikeuksia tuottavat maahanmuuttajien vajaat asiointimahdollisuudet henkil6l-
lisyystodistuksen, verkkopankkitunnusten tai muiden vastaavien puuttumisen vuoksi.
Ongelmalliseksi koettiin se, ettei aina voi auttaa, koska ei esimerkiksi itsekddn ym-

marrd Kelan papereita tai muista, millaisiin etuuksiin kenell&kin on oikeus. Ongelmal-
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lista oli myos se, ettei tiedd kaikkea turvapaikan hakemisesta ja kotoutumiskoulutuk-

sen prosesseista. Toisin sanoen ongelmalliseksi koettiin oman tietdmyksen rajat.

Neljantena kysymyksena kysyimme **Miten opettajat nakevat Savonlinnan asia-
kaspalvelun maahanmuuttajille?*". Ensimmaisessa vastauksessa uskottiin asioiden
olevan asenteiden puolesta paremmin kuin muualla. Toisessa vastauksessa ei pystytty
esittdmadn omakohtaista arviota, mutta oli kuultu joillain opiskelijoilla olleen ongel-
mia viranomaispalveluissa esimerkiksi ristiriitaisien ja perusteettomien péaatoksien

vuoksi. Kuitenkaan tdmén yleisyytta ei osattu arvioida.

Viidentend kysymyksend kysyimme opettajilta *"Miten mielestési asiakaspalvelua
maahanmuuttajille voisi kehittaa?"". Opettajien kehitysehdotuksista nousi esille
samat asiat, joihin maahanmuuttajat toivoivat parannusta. Maahanmuuttajille kieli oli
ongelma ja varsinkin se, ettd asiakaspalvelijoiden murteiden kaytté heikensi maahan-
muuttajien ymmarrystd. Opettajien mielestd tahot, jotka toimivat sadnndllisesti maa-
hanmuuttajien kanssa, kuten virastot, voisivat hankkia selkokielen koulutusta henkil6-
kunnalle. Taméan koulutuksen tulisi olla kuitenkin tehokas, jotta saataisiin mahdolli-
simman paras lopputulos. Opettajat nostavat esille myds sen, ettd ongelmat asiakas-
palvelussa ovat pienempia kuin uskomme ja tarkentavat kysymykset seka selked puhe

ovat parempia vaihtoehtoja, kuin automaattinen englannin puhuminen.

Opettajien vastaukset tukevat maahanmuuttajien vastauksia. Vaikka saimme vain kak-
si vastausta, ne ovat luotettavia, silla ne ovat yhdenmukaisia maahanmuuttajille teke-
mamme tutkimuksen kanssa. Voimme siis todeta, ettd ndiden vastauksien yhteensopi-
vuus liséa tutkimuksemme luotettavuutta. Saamamme vastaukset olivat ytimekkaita ja

niista nousivat tarkeat asiat esille.

4.4 Kehitysehdotukset

Tutkimuksemme vastauksien perusteella 10ysimme kehitysehdotuksia, joihin asiakas-
palvelijat Savonlinnan alueella voisivat kiinnittdd huomiota ja joissa he voisivat kehit-
tyd. Namé asiat ovat sinanséd yksinkertaisia, mutta ndita asioita ei suomalainen asia-

kaspalvelija itse asiakaspalvelutilanteessa helposti muista.
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Maahanmuuttajat kohtasivat usein ongelmia suomen kielen ja eritoten murteiden
kanssa. Mielestdamme asiakaspalvelijoille, erityisesti virastoissa, tulisi ohjeistaa selko-
kielen kayttamista. Asiakaspalvelijoiden tulisi huomioida maahanmuuttajien opiskele-
van kirjakieltd, joten heilla ei ole taitoa ymmartaa murteita. Tdman vuoksi asiakaspal-
velijoiden tulisi myods kayttdd Kirjakieltd asioidessaan maahanmuuttajien kanssa.
Asiakaspalvelijan on todella tarkedd puhua maahanmuuttajalle hitaasti ja selkeésti. Jos
maahanmuuttaja ja asiakaspalvelija eivat ymmarra toisiaan néisté ohjeista huolimatta,
olisi hyvé osata ilmaista itsedan elekielella. Etenkin suomalaisille on ominaista olla
kayttamatta elekieltd, mutta mielestimme suomalaisia asiakaspalvelijoita tulisi kan-
nustaa kayttamaan elekielta etenkin maahanmuuttajia palvellessa. Mielestamme eten-
kin virastoissa, joissa maahanmuuttajat asioivat paljon, tulisi kaikille tyontekijoille
jarjestaa kurssi, jolla opetettaisiin kuinka puhua maahanmuuttajalle ja muille heikon

suomen kielen taidon omaaville.

Osa maahanmuuttajista oli tyytymattomia asiakaspalvelijoiden kielitaitoon. Mieles-
tdmme on tarkeda etta aloilla, joista valmistuu asiakaspalvelijoita, opetettaisiin ylei-
simpid ja kaytetyimpia kielid. Savonlinnassa juurikin vendjan kielen taito on todella
tarked asiakaspalvelijoille. Virastoissa maahanmuuttajia ajatellen ranskan kieli nousee
tarkeéksi, silla se on yksi maailman valtakielisté. Virastoissa lomakkeet tulisi olla k&y-

tettavissa kaikilla valtakielilla.

Savonlinnan maahanmuuttajista 16ytyy paljon kielitaitoa, jota kannattaisi hyddyntaa
Savonlinnan palvelutarjonnassa. Kuten erds maahanmuuttaja mainitsikin, maahan-
muuttajien tietoa ja taitoja voitaisiin tuoda esille ja hyédyntdd. Kun kyselimme maa-
hanmuuttajilta heiddn ammattejaan, kévi ilmi osan heisté olevan todella ammattitaitoi-
sia. Mielestdmme on todella suuri menetys Suomelle olla hyddyntamaétta tata ammatti-
taitoa. Maahanmuuttajia voitaisiin hyddyntaa kesésesonkina muun muassa kielitaidon
ja muiden taitojen vuoksi. Etenkin Savonlinnassa venéldisida maahanmuuttajia kannat-
taisi hyodynt&é etenkin kesdsesonkina unohtamatta talvisesonkia tammikuussa. Venéa-
ldisia maahanmuuttajia voitaisiin sijoittaa Savonlinnassa keséisin yrityksiin, joissa
vendldiset turistit tunnetusti vierailevat. Taten lisdisimme venéléisten maahanmuutta-
jien ja suomalaisten yritysten yhteisty6td, sekd ottaisimme ndmé& maahanmuuttajat
paremmin osaksi yhteiskuntaamme yhteistyon kautta. Namé& maahanmuuttajat péasisi-

vat tutustumaan suomalaiseen tydymparistoon ja saisivat parhaassa tapauksessa vaki-
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tuisen tyopaikan. Ottaen huomioon myds muista maista saapuvat maahanmuuttajat,

mielestdmme heillekin tulisi antaa mahdollisuus tdman kaltaisiin tyokokeiluihin.

Kehitysehdotuksiksi nousi myos asiakaspalvelijan kyky reagoida ja lukea tilannetta.
Jos asiakaspalvelija huomaa, ettei maahanmuuttaja tiedd miten asioida, tulisi hanen
opastaa ja neuvoa hantd mahdollisimman selkedsti, vaikka asia tuntuisi suomalaiselle
asiakaspalvelijalle todella yksinkertaiselta ja helpolta. Asiakaspalvelijan tulisi myds
ymmartaa, ettei maahanmuuttaja valttaméattd ymmarra suomalaisesta kulttuurista mi-
taan. Talléin asiakaspalvelijan tulisi neuvoa maahanmuuttaja-asiakasta suomalaiseen
kulttuuriin liittyvissa asioissa. Tallaisia tilanteita voi tulla esimerkiksi juhlatilaisuuteen
lahjan tai kukkien ostamiseen liittyvissa asioissa. Asiakaspalvelu koulutuksissa olisi
hyva ottaa esiin kulttuurin vaikutus esimerkiksi juuri edelld mainittuihin asioihin.
Asiakaspalvelijan tulisi opastaa maahanmuuttajaa ndissd kulttuurillisissa asioissa,

vaikka ne tuntuvat suomalaisesta ndkokulmasta katsottuna itsestaan selvyydelta.

Maahanmuuttajat olivat yleisesti ottaen tyytyvaisia suomalaiseen asiakaspalveluun ja
asiakaspalvelijoihin. Loysimme kuitenkin kehitettdvaa molempiin asioihin. Suomalai-
set ovat tunnetusti hiljaisia, varautuneita ja ujoja ihmisid. Asiakaspalvelussa kéytosta
ei voi laittaa kulttuuritaustan piikkiin, vaan jokaisen suomalaisen asiakaspalvelijan
tulisi muistaa hymyn ja katsekontaktin olevan todella tarkea asiakaspalvelun osa.
Osassa maahanmuuttajien vastauksissa toivottiin juuri nditéd asioita lisdé asiakaspalve-
luun. Asiakaspalvelijan kaytoksessa ei saisi missadn tilanteessa nakya ennakkoluuloja
maahanmuuttajista, esimerkiksi yhdessa vastauksessa maahanmuuttaja oli huomannut
vartijan seuraavan hanta pitkaan kaupassa, jolloin hédnelle jai tunne, ettd tdma tapahtui

hanen tumman ihonvérinsa vuoksi.

4.5 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksessamme nousi esille muutamia asioita, jotka heikensivét tutkimuksemme
luotettavuutta. Osaa néista osasimme jo ennakoida, mutta osa asioista tuli meille tay-
sin yllatyksend, joita emme edes osanneet ajatella aikaisemmin. Kokonaisuudessa
tutkimus on kuitenkin mielestimme luotettava ja saimme erittdin hyvia yksittaisia
vastauksia, joista ilmeni hyvid nédkokulmia suomalaisesta asiakaspalvelusta maahan-

muuttajan silmin.
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Kielimuuri oli yksi ennakoiduista haasteista, johon valmistauduimme ennen tutkimuk-
sen aloittamista. Tdhan haasteeseen valmistauduimme muuntamalla kyselylomakkeen
erittdin helpolle suomen kielelle sekd kaantamélla sen englanniksi. Haastattelutilan-
teessa jouduimme silti itse soveltamaan lauseita helpommiksi ja selittdaméén kysymyk-
si& tarkemmin. Osasta tutkimuksen vastauksista voidaan ajatella, ettd vastaamatta jat-
tdminen tai el osaa sanoa-vastaukset olivat kielimuurin takia. Moni maahanmuuttaja
ymmarsi kysymyksen, mutta ei osannut tuottaa vastauksia suomeksi, eikd myoskaan
englanniksi. Onneksi kielimuuri ei ollut taysin esteend muun muassa Afrikan maista
saapuneille maahanmuuttajille, jotka puhuvat ranskan kieltd, silla yksi tutkimuksem-

me tekijoista puhuu toisena aidinkielendén ranskaa.

Tutkimuksen aloitimme kaikkein kehittyneimmistd suomen kieltd puhuvista maahan-
muuttajista, jolloin saimme luotettavimmat vastaukset kristillisen opiston maahan-
muuttajilta. Tutkimuksen loppua kohden haastattelimme muutamia suomen kielen
alkeita opiskelevia maahanmuuttajia, jolloin huomasimme, etta vastauksien luottavuus
laski huimasti, silld maahanmuuttajat eivat ymmartaneet tai osanneet tuottaa puhetta,
koska he saattoivat vain hymyilld, pudistaa paatdan tai kohottaa olkapditddn vas-
taukseksi. Tassa vaiheessa tulimme siihen lopputulokseen, ettd olimme saaneet tar-

peeksi luotettavia vastauksia, jolloin lopetimme haastattelut.

Toisena tutkimuksemme heikentdvand osana oli maahanmuuttajien lahtdmaan kehi-
tystaso. Moni maahanmuuttajista oli tullut kehitysmaasta, jolloin muun muassa heidéan
maansa asiakaspalvelua oli haastavaa ja vaikeaa verrata suomalaiseen asiakaspalve-
luun. Suuret eroavaisuudet kulttuuritaustassa johtuvat siitd, ettd asiakaspalvelu néh-
d&an eri tavalla. Suurin osa kehitysmaista tulleista maahanmuuttajista nakivét suoma-
laisen asiakaspalvelun erittain hyvana, silla heill& ei ollut kokemuksia asiakaspalvelus-
ta muissa lansimaissa. Kehitysmaista tulleiden maahanmuuttajien vastauksista huoma-
si myos kiitollisuuden, jolloin he eivat halunneet tuoda negatiivisia asioita esille. Edel-
14 mainitusta asiasta herdsi meille myos kysymys siité, eivatkd maahanmuuttajat Kii-
tollisuuden sek&d vieraanvaraisuuden vuoksi uskaltaneet puhua asioista rehellisesti.
Jdimme myos pohtimaan sitd, ettd pelkésivatkd maahanmuuttajat ongelmien joutumi-

sen mahdollisuutta vastatessaan kysymyksiin. Kulttuuritaustat eroavat myos kuitenkin
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lansimaiden keskuudessa, jolloin vieraanvaraisuus olisi voinut myds heijastua haasta-

tellessa kehittyneistd maista Suomeen muuttaneita.

5 POHDINTA

Mielestimme onnistuimme hyvin opinndytetyprosessissa ja onnistuimme saavutta-
maan opinnaytetyolle asettamamme tavoitteet. Loysimme paljon ongelmakohtia, joi-
hin maahanmuuttajat torméaévét asioidessaan suomalaisissa ja savonlinnalaisissa asia-
kaspalvelutilanteissa. Naistd tuloksista kokosimme yhteen kehitysehdotuksia, joiden

avulla ongelmatilanteisiin saadaan ratkaisut.

Osasimme jakaa teoria osuuden ja tutkimuksen analysoinnin tasaisesti kaikkien teki-
joiden kesken ja tydstimme opinnaytetyotdmme sekd yksin ettd yhdessé. Teoreettinen
ja empiirinen osuus taydensivat hyvin toisiaan. Pysyimme hyvin opinndytetydmme
suunnitelmassa, jota tdydensimme opinndytetydn prosessin edetessd. Valitsemamme
tutkimusmenetelmd osoittautui erittdin toimivaksi. Haastattelumenetelmdn ansiosta
valtyimme molemminpuolisilta vaarinymmarryksilta, joita lomakehaastattelussa olisi
helposti ilmennyt useammin. Haastattelemalla pystyimme selventdmé&én tarvittavia
asioita. Haastattelutilanteet sujuivat siten hyvin ja ongelmitta. Tutkimuksemme paran-
tamiseksi olisi ollut hyvé, jos olisimme saaneet hieman enemman myds lansimaalaista
nakokulmaa tutkimukseemme, silld tutkimuksessamme enemmistd haastateltavista

olivat kehitysmaista.

Asiakaspalvelu kuuluu kiinteésti matkailualaan, joka on opinnaytetydbmme suurin osa-
alue. Opimme nakeméaén asiakaspalvelua eri nakokulmista. Maahanmuuttajat toivat
uuden ndkodkulman aiheeseen ja opimme katsomaan asiakaspalvelua eri ndkdkulmasta.
Opinndytetyomme tuloksia olisi hyvé hyddynt&é esimerkiksi matkailualan opetukses-
sa, silla néité aiheita ei nimittain juurikaan kasitelld. Savonlinnan kristillisen opiston
opettajat ja kaikki muut maahanmuuttajien kanssa tyoskentelevat henkil6t hyotyvat
myos tutkimus tuloksista, silla heilla on mahdollisuus ymmartaa, miten maahanmuut-

tajat kokevat asiakaspalvelutilanteet.

Huomasimme haastatteluista, ettd osa maahanmuuttajista karsi yksinéisyydesta, eiké

heilla ollut juurikaan kontakteja suomalaisiin. Mielestdmme maahanmuuttajien ja
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suomalaisten yhteisty6téd olisi siis todella tarked saada lisattyd. Savonlinnasta 16ytyy
varmasti ihmisié, jotka haluaisivat luoda kontakteja maahanmuuttajiin ja péainvastoin.
Taten voitaisiin myds nopeuttaa maahanmuuttajien kotouttamisprosessia. Jatkokehi-
tysideana ehdotammekin toiminnallista opinndytety6td, jossa maahanmuuttajien ja
savonlinnalaisten valille luotaisiin yhteisty6ta. Aihe on niin laaja, ettd sitd voi lahtea
viemadn eteenpdin monin eri tavoin. Tallainen toiminnallinen opinndytetyd soveltuisi
hyvin esimerkiksi sosiaali- tai matkailualan opiskelijalle. Toisena jatkokehitysideana
ehdotamme, ettd samankaltainen tutkimus tehtdisiin uudestaan esimerkiksi 10 vuoden

kuluttua, jossa tutkittaisiin, onko tilanne muuttunut.

Opinndytetyon tutkimuksen tekeminen oli meille mielenkiintoinen mahdollisuus, silla
olemme todella kiinnostuneita vieraista kulttuureista ja ulkomaalaisten ihmisten ta-
paamisesta. Opimme paljon suvaitsevaisuudesta, erilaisuuden hyvéksymisesta ja siita,
ettd ihmisten ndkemykset samoista asioista voivat vaihdella suuresti. Pd4&simme todel-
la ldhelle maahanmuuttajia ja heidan ndkemyksidédn Suomesta ja sen tarjoamasta asia-
kaspalvelusta. Maahanmuuttajista huokui syva kiitollisuus, joka muistutti meita siitd,

kuinka meidan tulisi arvostaa sitd mita meilla taalla on.
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Asiakaspalvelu maahanmuuttajien silmin

Customer service in the eyes of immigrants

Perustiedot / Basic information

1. Kerro itsestasi seuraavat tiedot / Tell us, please, following information
Ikéd / Age

Sukupuoli / Gender

Kansallisuus / Nationality

Siviilis&aty / Marital status

Uskonto / Religion

Lahtdmaa / Home country

Koulutus tai ammatti / Education or occupation

Opiskelija, tyontekija, tydton, muu mika? / Student, employee, unemployed, other?
Kuinka kauan asunut Suomessa? / How long have you lived in Finland?

Miksi muutit Suomeen? / Why did you move to Finland?

Suomeen saapuminen / Arrival to Finland
2. Milté sinusta tuntui kun saavuit Suomeen? Onko mielesi muuttunut?

What did you think when you arrived to Finland? Have you changed your mind?

3. Oliko saapuminen Suomeen erilainen kuin odotit?

Was the arrival to Finland different than you had expected?

4. Mitd palveluja kaytit ja milt4 sinusta tuntui ensimmadiset asiakaspalvelutilanteet
Suomessa?

What services did you use and how did you feel about customer service situations in
Finland at first?
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Asiakaspalvelu Suomessa / Customer service in Finland

5. Minkalaiseksi sind kuvittelit suomalaisen asiakaspalvelun ennen kuin sind muutit
Suomeen?

How did you imagine the Finnish customer service before moving here?

6. Oletko nyt suomalaisesta asiakaspalvelusta toista mielta?

Did you change your mind about the Finnish customer service?

7. Mika oli asiakaspalvelutilanteessa helppoa kun saavuit Suomeen?

What was easy in customer service situations when you arrived in Finland?

8. Mika oli asiakaspalvelutilanteessa vaikeaa kun saavuit Suomeen?

What was difficult in customer service situations when you arrived in Finland?

9. Mitkd ovat suurimmat erot suomalaisessa asiakaspalvelussa verrattuna sinun
kotimaahasi?

What are the biggest differences in Finnish customer services compared to your coun-
try or culture?

Asiakaspalvelu Savonlinnassa / Customer service in Savonlinna

10. Minkalaisia hyvia kokemuksia sinulla on ollut asiakaspalvelutilanteissa
Savonlinnassa?

What kind of good experiences have you had in customer services in Savonlinna?

11. Minkalaisia huonoja kokemuksia sinulla on ollut asiakaspalvelutilanteessa
Savonlinnassa?

What kind of negative experiences have you had in customer services in Savonlinna?
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12. Tuntuuko sinusta ettd sinua kohdellaan eri tavalla kuin suomalaisia Savonlinnassa
(esimerkiksi ulkon&on perusteella)? Miten? Milta se sinusta tuntuu?

Do you feel that you are being treated differently than the Finnish people in Savonlin-
na? How? How does it feel?

13. Tuntuuko sinusta etté eri maalaisia kohdellaan eri tavalla Savonlinnassa?

Do you think that different nationalities are being treated differently in Savonlinna?

14. Kohdellaanko sinua eri tavalla kun suomenkielentaitosi on parempi?

Are you being treated differently now when your Finnish is better?

15. Yrittadko asiakaspalvelija puhua sinulle englanniksi jos et ymmaérra?

Does a customer service worker speak English to you if you don't understand?

16. Tuntuuko sinusta, ettd sinua ymmaérretddn asiakaspalvelutilanteessa
Savonlinnassa?

Do you feel like you are being understood in customer service situations in Savonlin-
na?

17. Oletko sind jaanyt saamatta palvelua kieliongelmien takia Savonlinnassa? Jos
kyll&, mita palveluja, kuinka usein?

Has there been any situations when you didn't get any services because of the lan-
guage barrier? If yes, which services and how often?

18. Tuntuuko sinusta, ettd sinua kohdellaan oikein asiakaspalvelutilanteissa
Savonlinnassa? Minkalaisissa asioissa? Miksi?

Do you feel like you are being treated properly/right in customer service situations in
Savonlinna? Where and why?

Kehitysehdotukset / Improvement proposals
19. Minkalainen Savonlinnan asiakaspalvelu sinun mielestési on nyt?

What is the customer service like in Savonlinna at the moment?
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20. Miten asiakaspalvelu Savonlinnan alueella voisi kehittya?

How customer service could improve in the area of Savonlinna?

21. Mité sina toivoisit enemmaén asiakaspalvelijalta Savonlinnassa?

Is there anything you wish that customer service workers in Savonlinna would do
more?

22. Olisiko sinulla joku kehittamisidea Kristillisen opiston asiakaspalvelulle?

Do you have any development ideas for the customer service in Kristillinen opisto?

23. Haluatko kertoa viela jotakin?

Would you like to tell anything else?



