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Tiivistelma - Abstract

Puheviestintiosaaminen maédritellddn tdssd tydssa relationaalisen kompetenssin ja interperso-
naalisen kompetenssin ldhikésitteeksi, vuorovaikutuksessa ilmeneviksi osaamiseksi. Puhevies-
tintdosaamista ldhestytdan tassa tutkimuksessa kontekstildhtoisesti asiakaspalvelutilanteissa,
jolloin puheviestintdosaamiseen liitetddn erityisesti asiakaspalvelussa tarvittavia taitoja, tietoa ja
asenteita. Taméan tutkimuksen piiriin kuuluvat asiakaspalvelutilanteet ovat usein kulttuurien-
valisid viestintdtilanteita, jolloin my6s kulttuurienvilinen viestintiosaaminen on tarpeen.

Tutkimuksen kohdeorganisaatio on suomalainen teollisen alan pk-yritys, jolla on ulkomaan-
kauppaa. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd yrityksen henkiloston puheviestintdosaami-
sen tasoa asiakaspalvelutilanteissa. Aineisto tutkimukseen keréttiin tdtd tarkoitusta varten
laaditulla Puheviestintidosaamisen mittarilla. Aineisto koostuu 60 suomalaisen asiakkaan, 42
ulkomaalaisen asiakkaan sekd 30 vertaisarvioijan eli sisdisen asiakkaan antamista arvioinneista
yhdentoista yrityksen jasenen puheviestintdosaamisesta.

Tutkimuksen tulosten perusteella puheviestintiosaamisen taso on yrityksessa hyva. Puhevies-
tintdosaamisen tdssd tutkimuksessa médritellyistd osaamisalueista vuorovaikutteisuudessa ja
sitoutumisessa pddstiin lahimmads parasta mahdollista pistemddradd. Viestinnallisind vahvuuksi-
na voidaan yrityksessad pitdd myos kulttuurienvalistd viestintdosaamista, yhteistyohakuisuutta,
ilmapiirin ylldpitdmistd ja omaleimaisuutta. Erityisen korkeaksi puheviestintdosaamisen taso
arvioitiin, kun kyseessa oli koulutus- tai kaupankdyntitilanne.

Tutkimuksessa tarkasteltiin lisdksi Puheviestintiosaamisen mittarin luotettavuutta. Mittaria
voidaan pitdd kohtalaisen luotettavana, muttei kaikilta osin hyvadnd mittarina mittaamaan
puheviestintiosaamista asiakaspalvelutilanteissa.
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Puheviestintdosaaminen, kulttuurienvalinen viestintdosaaminen, asiakaspalvelu, asiakaskeskeisyys,
puheviestintdosaamisen mittaaminen
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liakin tilanteita. Edell& mainittuja taitoja kuvataan taloustieteellisissa julkaisuissa usein
my06s pehmeina taitoina, soft skills. Pehmeiden taitojen merkitysta liike-elaméassa koros-
tavat useat tutkimustulokset. Mercerin ja Kleinerin tapaustutkimus (1997, 33) osoittaa,
etta fokusointi pehmeisiin taitoihin ja asiakkaasta huolehtimiseen vaikuttaa positiivisesti
kiinteistoalan organisaatioiden menestykseen. Barkerin (2001, 21) Survey-tutkimuksen
tulosten perusteella menestyksekkadseen myyntiin vaaditaan myynnin ammattilaisilta
esimerkiksi motivaatiota, innovatiivisuutta, tiimitaitoja, huolellista alueellista suunnitte-
lua sek& ihmissuhde- ja viestintataitoja. Monissa organisaatioissa onkin ryhdytty koulut-
tamaan asiakaspalveluhenkiltstolle interpersonaalisen viestinndn taitoja. Garavanin
(1997, 70) tapaustutkimuksen tulosten mukaan interpersonaalisten viestintataitojen kou-
lutuksella oli positiivinen vaikutus palvelun laatuun hotelliympéristossa. Asiakkaat ko-

kivat palvelun kokonaislaadun kohenevan vastaanottovirkailijoiden koulutuksen myoté.

Asiakaspalveluosaamista on kuitenkin tutkittu eritoten perinteisilla palvelualoilla kuten
hotellialla tai myyntitydssa. Kiinnostus asiakaspalveluosaamiseen on néhtavissa myos
puheviestinndn pro gradu -tutkielmissa. Ruottinen (2003) on tutkinut turvallisuusalan
aulapalveluhenkildiden kasityksid omasta viestinnéstéan ja vuorovaikutuksesta asiakas-
palvelutilanteessa. Salosen (2001) tutkimus kulttuurienvalisesta asiakaspalvelusta liittyy
hotellivirkailijoiden nakemyksiin. Makela (1998) on tarkastellut tavaratalon myyjien
nakemyksia asiakaspalvelusta ja Suominen (1989) puolestaan asiakasviestintdd osana
vakuutusalan kokonaispalvelua. Suominen on kehittanyt tutkimuksessaan puheviestinté-
taitojen arviointimenetelman asiakaspalvelijan puheviestinnéllisen koulutustarpeen ar-
vioimiseksi puhumisen, kuuntelemisen ja ihmissuhteisiin liittyvista taidoista. Tassa tut-
kimuksessa tarkastellaan asiakaspalvelua teollisen alan kontekstissa, joka on viestinta-
tieteelliselle tutkimukselle melko vieras. (Esimerkiksi Dannelsin 2002 mukaan viestin-

tatieteissd on tutkittu hyvin vahén viestintdosaamista teollisella alalla.)

Asiakaspalvelua ja markkinointia voidaan pitdd organisaatioiden elinehtona. Asiakas-
palvelussa viestitddn organisaation toimintaa ja ilmapiirid. Asiakaspalvelu kertoo siitd,
mitd organisaatio on. (Herno 2002, 6). Asiakaspalvelu ja markkinointi ovat yhtd aikaa
pyrkimysta yrityksen taloudellisiin tavoitteisiin seké ihmisten kohtaamista (Herno 2002,
8). Tassé tutkimuksessa asiakaspalvelua lahestytddn puheviestintétieteelle ominaisesti
ihmisten vélisend vuorovaikutuksena. Tallainen l&hestymistapa voidaan ndhda yrityksen

kannalta monellakin tavalla merkityksellisena.



Asiakas muodostaa yleensa mielikuvansa yrityksesta kontakteihinsa perustuen. Yritys
pystyy vaikuttamaan néihin mielikuviin tuotteiden laadukkuuden lisdksi myds tiedotta-
misella ja asiakaspalvelulla. Asiakaspalvelulla on yleensa ratkaiseva osa asiakassuhteen
syntymisessa. Asiakaspalvelijan luoma luotettavuusmielikuva on organisaatiolle yhta
tarkeaa kuin tuote. Syntyvaan mielikuvaan vaikuttavat esimerkiksi asiakkaan aikaisem-
mat kokemukset yrityksesta ja yrityksen edustajan viestintd. Asiakaspalvelutilanteissa
on vahvasti lasnd halo-vaikutus: jos asiakas pitad yrityksen edustajan viestintatavasta,
han todennékaisesti hyvéksyy myos hédnen edustamansa asian. (Lehtonen 2002, 89-95.)
Yritysten olisikin huomioitava kaikki kontaktipinnat ulkomaailmaan. Tamé viittaa sii-
hen, ettd kaikki mité yritys viestittad ulkopuolelle, peilaa sitd, mita yrityksessa tapahtuu.
(Toskala 2002, 180.) Yrityksen edustajien vuorovaikutuskayttaytyminen voidaan ndhdé

menestystekijana ja menestymisen haasteena.

Perinteisesti palvelun laatua on tarkasteltu palvelun toimittajan tydskentelynd, mutta
viimeaikaisten tutkimusten myotd on ymmarretty, ettd asiakkaan ja palveluntoimittajan
valinen suhde voi olla laadun ja tuottavuuden merkittavin taustatekija. Palvelujen tuo-
tanto on vuorovaikutteista. (Gummesson 1998, 321.) Palvelun tuotannon vuorovaikut-
teisuus on tekninen haaste, mutta myos puheviestinnallinen haaste. Suhteita pidetdén
ylla vuorovaikutuksen keinoin. Erityisesti teollista alaa kuvaa verkostoituminen niin
organisaation ulkopuolelle kuin organisaation siséllakin. Pekka Taskinen (2004, 14),
Metso Paper Oy:n kehitysjohtaja toteaa erdan tiedotusjulkaisun kolumnissaan teollisessa
toiminnassa mukana olevien tarvitsevan useita taitoja, joita teknologinen koulutus ei
opeta. Té&llaisiksi taidoiksi hdn mainitsee ihmissuhde- ja vuorovaikutustaidot, silla tyos-
kentely teollisella alalla on tiimipainotteista ja tuotteet ja palvelut ovat aina henkilokon-
taktien kautta siirrettavié asioita. Talléin tarvitaan taitoja tulosten esittdmiseen ja siirta-
miseen eri sidosryhmille ja henkilGille. My6s halua osallistua ja kykya ohjata toimintaa

tarvitaan teollisuuden yhteisty6verkostoissa toimimiseen.



1.2 Tutkimustehtava

Tama tutkimus on tilaustutkimus, jonka tehtdvana on selvittdd Millainen puheviestinté-
osaamisen taso teollisen alan yrityksen henkildstolla on asiakaspalvelutilanteissa? Pu-
heviestintdosaamista kdytetddn téssa tydssa puheviestintdkompetenssin synonyymina.
Puheviestintdkompetenssin tutkimuksessa on vakiintunut kasitys siitd, ettd kompetenssi
koostuu viestintaan liittyvista tiedoista, taidoista ja asenteista, joita maarittavat erityises-
ti tehokkuus ja tarkoituksenmukaisuus. Puheviestintdosaamisen tasoa on tassa tutkimuk-
sessa selvitetty tata tarkoitusta varten kehitetyn mittarin avulla. Viestintdkonsulttiryh-
man ja tutkimuksen kohdeorganisaation johdon yhteistydssa laadittiin Kommunikoin-
tiosaamisen mittari, josta tassa tutkimuksessa kaytetadn kuitenkin nimed Puheviestinté-
osaamisen mittari. Mittarin taustalla on paitsi viestintdkompetenssiin liittyvéaé teoriaa,
my0os Kyseessa olevan yrityksen arvoihin ja tavoitteisiin liittyvia asioita. Puheviestinta-
osaamisen mittarilla mitataan kompetenssin taitokomponenttia, johon vaikuttavat tiedot

ja asenteet viestintédé kohtaan.

Tassa tutkimuksessa puheviestintdosaaminen ymmarretddn interpersonaalisen tai rela-
tionaalisen viestintdkompetenssin tavoin viestintdsuhteessa ilmenevaksi taitavuudeksi.
Tasta syysté puheviestintdosaamista tarkastellaan vuorovaikutukseen osallistuvan nako-
kulmasta. Mittarissa my6s korostuu vuorovaikutteisuus. Tutkimuksessa arvioidaan teol-
lisen alan yrityksen henkildston puheviestintdosaamista. Osaamista arvioivat tutkimuk-
sessa seka ulkopuoliset kontaktit, ettd tutkimuksen piiriin kuuluvat tyokaverit. Kontak-
tilla tarkoitetaan tassa eri sidosryhmien edustajia, valjasti sanottuna asiakkaita. Harvoin
kysymyksessa on kuitenkaan perinteinen ostava asiakas, vaan yleenséd muu yhteistyota-
ho tai palvelun kayttdja. Tutkimuksessa halutaan selvittda puheviestintdosaamisen tasoa
mya0s tydkavereiden, ns. sisdisten asiakkaiden arvioimana. Koska tutkimuksen kohdeor-
ganisaatiolla on vahvat ulkomaankytkokset, on tarkedd tarkastella myds kulttuurienva-
lista viestintdosaamista. Kulttuurienvalistd puheviestintdosaamista selvitetaan siten, etté
puolet henkildston puheviestintdosaamista arvioivista ulkopuolisista arvioijista on ul-

komaalaisia kontakteja.

Puheviestintdosaamisen mittaria tullaan jatkossa kéyttdmaan yrityksessé palautejarjes-

telmana ja kehittymisen tyokaluna. Tastd syysta onkin tarkedd, ettd mittari antaa luotet-



tavaa tietoa puheviestintdosaamisesta. Tutkimuksessa selvitetddnkin myds Puheviestin-
tdosaamisen mittarin luotettavuutta ja arvioidaan sitd, miten puheviestintdosaamisen
mittausta voisi kehittdd. Tutkimuskysymykseen ja Puheviestintdosaamisen mittarin ke-

hittdmistarpeeseen paneudutaan tarkemmin luvussa 4 Tutkimuksen toteuttaminen.

1.3 Tutkimuksen kohdeorganisaatio

Taman tutkimuksen kohdeorganisaatio on suomalainen keskisuuri teollisen alan yritys,
jolla on ulkomaankauppaa. Yritykselld on toimitilat myds Iso-Britanniassa. Suomessa
yrityksen palveluksessa toimii noin 50 henkil6d. Tama tutkimus koskee yhtétoista orga-
nisaation Suomessa tydskentelevaa suomalaista tyontekijad, jotka edustavat neljaa toi-

mintoa: myyntid, hallintoa, tuotetukea ja kehitysta.

Teollisuudessa tuotetaan usein varsinaisen tuotteen lisaksi myds erilaisia palveluja.
Gronroos (1990, 11) kayttaa téllaisesta teollisuuden alasta nimitysta piilopalveluala,
silla ndmé palvelut eivat yleensa ndy palveluja tilastoitaessa. Tallaisten palvelujen tuot-
taminen on viime vuosina lisddntynyt runsaasti. Palvelutuote voidaan jakaa kolmeen
tasoon: ydin- eli peruspalveluihin, liitdnndis- eli lisdpalveluihin ja tukipalveluihin. ( Pe-
sonen, 2002, 2.) Peruspalvelu on yrityksen ydintuote, jonka asiakas ostaa. Tutkimuksen
kohdeorganisaatiossa peruspalveluna voidaan siis pitéé teollista tuotetta. Lisapalvelut
ovat vélttaméattomid peruspalvelun tuottamiseksi. Tutkimuksen kohdeorganisaatiossa
esimerkiksi huolto tai kdyttdonoton ohjaus ovat lisdpalveluja. Tukipalvelut ovat palve-
luja, jotka tuovat palveluun lisdarvoa seké asiakkaalle ettd yritykselle, ja tukevat perus-
palveluja. Tassa tukipalveluna voidaan pitdé esimerkiksi koulutusta.

Koska yrityksen toimintaa kuvaavat hyvin erilaiset toiminnot ja palvelut, on yrityksen
henkilostd myods tekemisissa usean sidosryhmén edustajan kanssa, joilla on erilaiset
taustat ja jotka tulevat erilaisia intresseja palvelevista organisaatioista. Kohdeorganisaa-
tiolla on ulkomaankauppaa ja yhteistydkumppaneita Euroopassa, Amerikassa, Aasiassa
ja Australiassa, jolloin sidosryhmien edustajat voivat tulla hyvinkin erilaisista kulttuu-
reista. Vuorovaikutustilanteet yrityksessa voivat vaihdella esimerkiksi yritysesittelyista
poliittisille paattdjille neuvotteluihin ulkomaalaisen tavarantoimittajan kanssa. Koska



henkiloston tyénkuvaa madrittdd kansainvélisyys, on osaaminen talloin tarkedd myos

kulttuurienvélisessa viestinnassa.

Asiakas on tutkimuksen kohdeorganisaation missiossa ja strategiassa tarkedssé roolissa.
Tavoitteena on asiakkaan saama arvo, laatu ja asiakastyytyvaisyys. Yksilétasolla tavoit-
teisiin paasemiseksi tarvitaan taitoja, sitoutumista, suhteita ja asenteita. Yksiloosaami-
sen saavuttamiseksi, kehittamiseksi ja yll&pitdmiseksi organisaatiossa pyritdan rakenta-
maan erilaisia kyvykkyyksid. Yhdeksi kriittiseksi kyvykkyydeksi katsotaan kommuni-
kointiosaaminen. Myynnin, hallinnon, tuotetuen ja kehityksen edustajat ovatkin jo kah-
den vuoden ajan osallistuneet Building intercultural communication competence- kehi-

tysohjelmaan.

Osaamista pyritadn kehittdmé&an myds asiakaspalautteen ja erilaisten suoristusmittarei-
den avulla. Osaltaan tdhdn kannustaa 1SO 9000-laatupalkinnon tavoittelu. Raivolan
(2000, 123) mukaan ISO-standardien periaatteet voidaan tiivistdd kolmeen laatuajatte-
lun osa-alueeseen:

- organisaation rakenteet, prosessit ja toimintatavat on dokumentoitu ja ne tuottavat laatua

- tavoitteiden saavuttamisen tukena on vakiinnutettu laatujarjestelma

- tuotteiden ja palvelujen on tyydytettdva asiakkaiden tarpeet ja ne on pidettdva ajan tasalla
palautejarjestelmén avulla

Erilaiset laatupalkinnot motivoivat osaltaan yrityksid saavuttamaan laatua. Palkintojen
s&annot sisaltavat runsaasti kriteerejd, jotka laadukkaan organisaation on otettava huo-
mioon. Nama laatupalkinnot ovatkin innostaneet organisaatiot laajaan laatuinnostuk-
seen, joka on vahvasti vallallaan yritysmaailmassa. (Gummesson 1998, 390.) Laadun-
valvonta toi tutkimuksen kohdeorganisaatioon tarpeen myds viestintdosaamisen mit-
taamiseen ja sellaisen viestintdosaamisen mittarin kehittdmiseen, jota voidaan kayttaa

yrityksessa kehittymisen ja sitd kautta laadun tavoittelun ja séilyttamisen tydkaluna.

1.4 Tutkimusraportin kulku

Tutkimuksen fokuksessa on puheviestintdosaaminen asiakaspalvelutilanteissa. Asiakas-
palvelu ja asiakkuus ymmarretddn tutkimuksessa melko laajoina ilmidind, joihin seu-
raavissa luvuissa paneudutaan tarkemmin. Osaaminen voidaan nahda palvelua tuottavis-

sa yrityksissd vaihdettavana kohteena, henkildston patevyytena tai koko yrityksen seka
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strategisena etta toiminnallisena ulottuvuutena (Lamsé & Uusitalo 2002, 85). Tassé tut-
kimuksessa tarkastellaan osaamista, joka nakyy operatiivisella tasolla, mutta sen tavoit-

teet tulevat osin strategiselta tasolta.

Luvussa 2 tarkastellaan puheviestintdosaamista sen lahikésitteiden ja erilaisten lahesty-
mistapojen kautta. Luvussa selvitetddn myds sitd, millaisia lisahaasteita kulttuurienvali-
nen viestintatilanne tuo puheviestintdosaamiseen. Taméan jalkeen paneudutaan asiakas-
palveluosaamiseen: mista tiedoista, taidoista ja asenteista asiakaspalveluosaaminen
koostuu? Luvun lopussa pohditaan asiakaspalveluosaamisen ja puheviestintdosaamisen
asiakaspalvelun kontekstissa yhtymakohtia. Luvussa 2 tarkastelun keskitssa ovat asia-
kaspalvelijan viestinnallinen osaaminen ja tavoitteet vuorovaikutukselle palvelutilan-

teissa yksilotasolla.

Luvun 2 keskittyessa asiakaspalveluun yksilotasolla, paneudutaan luvussa 3 asiakaspal-
veluun yritystasolla. Luvussa pohditaan sitd, millaisia tavoitteita yrityksen strategiat ja
toimintatavat tuovat yksilon toiminnalle ja viestintakayttaytymiselle asiakaspalveluti-
lanteissa. Luvun 3 teemoja ovat asiakaskeskeisyys, palveluhenkisyys, laatuajattelu seka
asiakassuhteet. Namé teemat ovat myds erityisen huomion kohteena tutkimuksen koh-

deorganisaatiossa.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys jakautuu siis kahdelle tasolle: puheviestintdosaa-
mista asiakaspalvelutilanteessa lahestytddn seka yksilo- ettd yritystasolta. Tasot eivét
ole toisistaan irrallisia, vaan yritystason ilmididen voidaan nahda vaikuttavan asiakas-
palvelijan toimintaan vuorovaikutustilanteissa. Yrityksen tavoitteet laadusta tai periaat-
teet asiakaskeskeisyydestd ja palveluhenkisyydestd ovat yksilon toiminnan taustalla.
Yksilén toiminnan taustalla ovat luonnollisesti myds h&dnen omat tavoitteensa asiakas-
palvelulle ja vuorovaikutukselle. Tassa tutkimuksessa tarkastelun keskitssa on puhe-
viestintdosaaminen asiakaspalvelutilanteissa, jotka usein ovat kulttuurienvalisia viestin-
tatilanteita. T&std syystd myos kulttuurienvélinen viestintdosaaminen liittyy tutkimuk-
sessa olennaisesti asiakaspalvelu- ja puheviestintdosaamiseen. Kuviossa 1 esitetddn

edelld kuvattu tutkimuksen teoreettinen viitekehys.
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Puheviestintdosaaminen

PUHEVIESTINTA-
OSAAMINEN
ASIAKASPALVELU-
TILANTEISSA

Kulttuurienvalinen
viestintdosaaminen

Asiakaspalveluosaaminen ja -orientaatio
YKSILOTASO

Asiakaskeskeisyys ﬁ Palveluhenkisyys

Laatuajattelu

YRITYSTASO

KUVIO 1. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Tutkimusraportin luvussa 4 perehdytddn puheviestintdosaamisen mittaamiseen sekéa
sithen, miten puheviestintdosaamiseen ja sen mittaukseen suhtaudutaan t&ssé tutkimuk-
sessa. Luvussa esitellddn Puheviestintdosaamisen mittari sek& kerrotaan tutkimuksen
tavoitteista ja kulusta. Luvussa 5 esitellaan tutkimuksen tuloksia yritystasolla, toiminto-
tasolla, erilaisissa viestintatilanteissa seka kolmen vastaajaryhmén arvioimana. Liséksi
tarkastellaan Puheviestintdosaamisen mittarin luotettavuutta. Luku 6 sisaltdd tulosten
tulkintaa ja tulosten perusteella tehtyjé johtopaatoksid, luku 7 puolestaan kehitysehdo-
tuksia puheviestintdosaamisen mittaukselle ja Puheviestintdosaamisen mittarille. Luku 8

on loppupddatelmien ja tutkimuksen arvioinnin paikka.



12

2 PUHEVIESTINTAOSAAMINEN ASIAKASPALVELU-
TILANTEISSA

2.1 Puheviestintdosaamisen maarittelya

2.1.1 Kriteereina tehokkuus ja tarkoituksenmukaisuus

Tama tutkimus koskee puheviestintdosaamista eli puheviestintakompetenssia, joka on
osa laajempaa viestintdkompetenssia. Rubin (1990, 96, 111) méaérittelee viestintdkom-
petenssin tiedoiksi tarkoituksenmukaisesta ja tehokkaasta viestintakayttdytymisesta,
taitorepertuaariksi tehokkaista ja tarkoituksenmukaista tavoista viestid ja motivaatioksi
kayttaytya siten, ettd vuorovaikutukseen osallistuvat kokevat kéayttaytymisen tehokkaa-
na ja tarkoituksenmukaisena. Viestijan on kyettdva valitsemaan taitorepertuaarista oike-

anlainen taito ja osattava yhdistaa tietoja tilanteesta ja viestinnasté.

Tehokkuutta ja tarkoituksenmukaisuutta voidaankin pitéé viestintdosaamisen Kriteerei-
na. Spitzbergin (1994, 31-32) mukaan tehokkuus on haluttujen tai toivottujen tulosten
saavuttamista viestintasuhteessa. Tehokkuuteen voivat liittyd esimerkiksi ymmartami-
nen, vaikuttavuus ja selkeys; se, mitd kussakin tilanteessa vaaditaan tehokkuuden saa-
vuttamiseksi. Tarkoituksenmukaisuus on puolestaan kdyttaytymista tilanteeseen ja kon-
tekstiin sopivalla tavalla siten, ettd yhteisesti todennettujen sédéntéjen, normien ja odo-
tusten rikkomista valtetddn. Normit ja séanndét ovat kuitenkin muuttuvia, eika tarkoituk-
senmukaisuus aina tarkoita vanhoihin normeihin sopeutumista. Joissakin tilanteissa on
tarkoituksenmukaista rikkoa odotuksia ja synnyttdd omalla kayttdytymiselld uusia nor-
meja ja saantdja viestinnédssa. (Spitzberg 1994, 31-32.) Tehokkuus ja tarkoituksenmu-

kaisuus viestinndssa ovat kontekstisidonnaisia (Rubin 1990, 109).

Cupachin ja Canaryn (1997, 23-25) mielestd tehokkuus on tavoitteiden saavuttamista
viestinndsséd. Tavoitteet voivat olla instrumentaalisia, itsensa esittdmiseen liittyvia ta-
voitteita tai relationaalisia tavoitteita. Instrumentaaliset tavoitteet liittyvat niihin tietoi-
hin, joita vuorovaikutuksessa pyritadn hankkimaan. Itsensa esittdmiseen liittyvét tavoit-

teet koskevat mielikuvia tai persoonaa, joka itsestd halutaan vuorovaikutuksessa vélit-
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tad. Mikali itsestd kyetdan vélittdimaan positiivisia mielikuvia, on instrumentaalistenkin
tavoitteiden saavuttaminen usein todennakdisempad. Relationaaliset tavoitteet koskevat
asemaa, joka vuorovaikutuksessa halutaan saavuttaa tai sailyttdd vuorovaikutuskump-
panin kanssa. Interpersonaalisissa viestintétilanteissa on kompetenttia saavuttaa tavoit-
teita tarkoituksenmukaisella tavalla esimerkiksi toisen odotukset huomioiden. Viestin-
taan liittyvat saannot maarittelevat sitd, mika arvioidaan tarkoituksenmukaisuudeksi
viestinnassa. Saannot ovat erilaisia erilaisissa konteksteissa. (Cupach & Canary 1997,
23-25.)

2.1.2 Puheviestintdosaamisen lahikasitteita

Puheviestintdosaaminen on viestinnéllistd osaamista ihmisten vélisessd vuorovaikutuk-
sessa (Valkonen 2003, 26). Viestintdkompetenssista on runsaasti maaritelmia, joista
Valkonen (2003, 27) pitadé puheviestinnan tieteenalalla kdytettyind erityisesti kommuni-
katiivista kompetenssia, interpersonaalista kompetenssia ja relationaalista eli viestin-
tasuhteisiin liittyvad kompetenssia. Téassa tutkimuksessa puheviestintdosaamista tarkas-
tellaan erityisesti asiakaspalvelijan ja asiakkaan viestintdsuhteessa ja osaamista pidetaan
sosiaalisena ja vuorovaikutuksellisena ilmiond. Talloin puheviestintdosaamisella on
Kiinteitd yhtymakohtia interpersonaaliseen kompetenssiin ja relationaaliseen kompe-
tenssiin. (ks. Valkonen 2003, 34.) Interpersonaalisessa ja relationaalisessa kompetens-
sissa huomioidaan vuorovaikutuksen suhdetaso, kun taas kommunikatiivisen kompe-
tenssin tutkimuksessa tarkastellaan osaamista yksilén ndkokulmasta ja yksilon kéayttay-
tymisena (Valkonen 2003, 27).

Interpersonaalinen kompetenssi kuvaa vuorovaikutukseen osallistujan kykyé suorittaa
tehtdvansd menestyksekkéasti. Interpersonaalinen kompetenssi on tavoitteellista, ja ta-
voitteeseen pédsemiseksi vaaditaan kykya havainnoida ja kontrolloida ymparistda seka
taitoa toimia juuri kyseessd olevassa viestintétilanteessa. (Spitzberg & Cupach 1984,
53-54.) Interpersonaalinen kompetenssi liittyy verbaaliseen eli kielelliseen ja nonver-
baaliseen eli ei-kielelliseen kayttdytymiseen viestintdsuhteessa. Viestintdkayttaytymista
arvioidaan interpersonaalisen suhteen kautta, jolloin esimerkiksi aikaisemmilla vuoro-
vaikutustilanteilla on vaikutusta tdménhetkisen vuorovaikutuksen arviointiin. Viestin-

tasuhde luonnollisesti kehittyy ajan myota ja viestintdsuhteen historian aikana on synty-
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nyt erilaisia odotuksia viestintakéyttdytymiselle. Vuorovaikutuksen ulkopuolinen tar-
kastelija ei voikaan taysin ymmartaa verbaalisen ja nonverbaalisen viestinnan merkityk-
sid viestintdsuhteessa. Useamman henkilon osallistuessa vuorovaikutukseen voivat
my0s heiddn tulkintansa samasta vuorovaikutuskayttaytymisesta ja kompetenssista olla
hyvin erilaisia. (Roloff & Kellermann 1984, 176-179, 187.)

Trenholm ja Jensen (1992, 15) jasentavét interpersonaalista viestintdkompetenssia seu-

raavan prosessimallin mukaisesti:

SISAISET PROSESSIT

TULKINTA-
KOMPETENSSI

vt \

— TAVOITE-
i KOMPETENSSI

e

ROOLI-
KOMPETENSSI D

AN

MINA —
KOMPETENSSI

SANOMA-
KOMPETENSSI

ULKOISESTI HAVAITTAVISSA OLEVA VIESTINTAKAYTTAYTYMINEN

KUVIO 2. Interpersonaalisen viestintdkompetenssin prosessimalli (Trenholm & Jensen 1992)

Viestintdkompetenssi kasitetdadn prosessimallissa kyvyksi viestia tehokkaalla ja sosiaali-
sesti tarkoituksenmukaisella tavalla. Kompetenssi késittda kaksi tasoa: pintatason, joka
on nahtavissa viestintakyttdytymisend ja syvemmaén tason, joka koostuu tietdmyksesta,
jota tarvitaan kayttdytymiseen. Syvempi taso on prosessikompetenssia. Kompetentti
viestija luo merkityksid ymparistostd, asettaa tavoitteita strategisesti, ottaa sosiaalisen
roolinsa tarkoituksenmukaisesti, tuo itsestdan julki myonteisen kuvan seka tuottaa ym-
marrettavié viesteja. Merkitysten anto liittyy tulkintakompetenssiin, joka on kykya ha-
vaita, jasentad ja tulkita sosiaalista ymparist6d. Tulkintakompetenssiin tarvitaan esimer-
kiksi havainnoinnin ja kuuntelemisen taitoja. Tavoitekompetenssi on kykyé asettaa ta-

voitteita, ennakoida seurauksia ja valita tehokas keino kayttaytya tavoitteen saavuttami-
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seksi. Roolikompetenssi vaatii taitoa tunnistaa sosiaalisia rooleja sekd kykyéa saavuttaa
tarkoituksenmukainen rooli ja tapa kayttaytya viestinnéllisten, sosiaalisten ja kulttuuris-
ten normien ja saantdjen mukaisesti. Mindkompetenssi liittyy itsensd ilmaisemiseen;
toivotun mindkuvan valitsemiseen ja esilletuomiseen. Yksild, jolla on hyvd mindkompe-
tenssi, tietdd kuka on ja osaa myds valittda sen toisille. Edelld mainittujen prosessien
lisaksi viestintdkompetenssiin tarvitaan myods tehokkuutta ja tarkoituksenmukaisuutta
muokata verbaalisia ja nonverbaalisia viesteja viestintdkumppaneille ymmarrettavaan
muotoon. Nama viisi kompetenssin osaprosessia liittyvét erottamattomasti toisiinsa —
jotta kompetenssi yhdessé prosessissa olisi mahdollista, tarvitaan kompetenssia myos
muissa prosesseissa. (Trenholm & Jensen 1992, 14-20, Valkonen 1997, 34-36.) Inter-
personaalisen kompetenssin prosessit ovat tarkeita puheviestintdosaamisen kokonaisval-
taisen ymmartamisen takia. Tassa tutkimuksessa keskitytddn kuitenkin ulkoisesti havait-

tavissa olevaan viestintdkayttaytymiseen, joka on sisdisten prosessien tuotosta.

Relationaalisessa kompetenssissa huomioidaan interpersonaalisen kompetenssin tavoin
viestinndn sosiaalinen ja vuorovaikutuksellinen ulottuvuus. Relationaalisella kompe-
tenssilla voidaan tarkoittaa seké taitojen ja viestintdkayttaytymisen tulosten tarkastelua
vuorovaikutussuhteen tasolla, etté taitoa luoda ja yllapitad vuorovaikutussuhteita. (Val-
konen 2003, 34, ks. myds esim. Spitzberg & Cupach 1984, 33-71.) Téassa tutkimuksessa
paneudutaan relationaaliseen kompetenssiin erityisesti taitoina ja kayttaytymisen tulok-
sina vuorovaikutussuhteen tasolla. Puheviestintdosaamista tarkastellaan vuorovaikutus-

kumppanin kokemana.

Relationaalisen kompetenssin taustalla on esimerkiksi seuraavia oletuksia:

- kompetenssi koetaan tarkoituksenmukaisuutena ja tehokkuutena

- kompetenssi on kontekstuaalista

- tehokkuus ja tarkoituksenmukaisuus voidaan nédhdd jatkumona; ne voivat ilmentyd monen
tasoisina

- kompetenssi voidaan kokea seka kokonaisvaltaisena ettd osista koostuvana

- kompetenssi on funktionaalista ja tavoitteellista

- kompetenssi on prosessi, joka ilmenee keskindisessa riippuvuussuhteessa
kompetenssi on interpersonaalinen vaikutelma

(Spltzberg & Cupach 1984, 100-115.)

Relationaalista kompetenssia voidaan tarkastella viiden komponentin mukaan, jotka
ovat motivaatio, tieto, taito, konteksti ja tuotos. Motivaatioon kuuluvat olennaisesti
osallistuminen ja orientoituminen toisiin. Tieto on kognitiivista informaatiota jota tarvi-

taan, jotta voidaan toimia erilaisissa interpersonaalissa konteksteissa taitavasti. Taitojen
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taustalla ovat seka motivaatio-, ettd tieto- komponentit. Taidot voivat kuitenkin olla
erityisesti motivaatiosta riippumattomia. Neljas komponenteista, konteksti, kuvastaa
vuorovaikutuksessa esimerkiksi kulttuuria, ymparistod tai tapahtumapaikkaa, tilanteen
tyyppié seka viestintdsuhdetta. Vuorovaikutusprosessiin kokonaisuutena liittyy myds
prosessin tulos. Kompetentin viestintakayttaytymisen tuloksena voi syntyad esimerkiksi
tyytyvaisyyttd viestintdaan, hyvaa oloa, tyytyvaisyytta viestintdsuhteeseen, luottamusta
tai laheisyyttd. Relationaalisen viestinnan komponenttimallin mukaan on todennékdisté,
ettd kompetenttina viestijdnd koettu yksild on motivoitunut viestintaan, tietdd kuinka
viestid ja on taidokas, taitava ja herkka kontekstin luomille odotuksille viestintaa koh-
taan. (Spitzberg & Cupach 1984, 99, 117-147, 152.)

Viestintdkompetenssia voidaan tarkastella kykyind, paatelmané tai sosiaalisen suhteen
kautta. Kykyna kompetenssi on yksilollisten taitojen tuottamista ja kdyttdmista tavoit-
teiden saavuttamiseksi vuorovaikutuksessa. Paatelmand kompetenssi on subjektiivinen
ilmid ja tulkitsijan mielen tuote. Talldin kompetenttia viestintakayttaytymista on sellai-
nen kayttdytyminen, joka kyseisessé viestintdsuhteessa, ymparistossd ja kontekstissa
tulkitaan kompetentiksi. Sosiaalisissa suhteissa kompetenssi voi ilmetd dyadeissa eli
kahden viestijan muodostamissa viestintatilanteissa tai ryhmissa, jolloin kompetenssin
synnyttdmiseen ja kokemiseen vaaditaan enemman kuin yksildsuoritus. (Spitzberg
1994, 30-31.) Tassé tutkimuksessa kompetenssi eli osaaminen ymmarretdan viestintaan
osallistuvan arvioksi, paatelméksi tai vaikutelmaksi vuorovaikutuskumppaninsa kéyt-
taytymisesta. Talla késityksella on interpersonaaliseen ja relationaaliseen kompetenssiin
yhtymakohtana se, ettd yksiloén kéyttdytymista tulkitaan tietyn kontekstin ja viestin-
tasuhteen valossa, jolloin yksil0 tarvitsee erilaisia interpersonaalisen viestinnan taitoja.
Tassa tutkimuksessa taitojen taustalla ndhdaan olevan relationaalisen viestinnan kom-
ponenttimallin (Spitzberg & Cupach 1984) mukaan tietoja ja ymmarrystd. Kompetenssi
eli osaaminen ei ole vain kayttaytymistd, vaan myods kayttdytymisen ymmarrysta ja
kognitiivista kyvykkyyttad tehdd valintoja kayttaytymista koskien (McCroskey 1984,
264). Seuraavaksi tarkastellaan puheviestintdosaamista tarkemmin sen kolmen tason:
tiedon ja ymmérryksen; tunteiden, asenteiden ja motivaation, mutta erityisesti kayttay-

tymisen kautta.
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2.1.3 Puheviestintdosaamisen behavioraalinen ulottuvuus

Viestintdosaamisella voidaan ndhd& olevan behavioraalinen, kognitiivinen ja affektiivi-
nen ulottuvuus. Behavioraalinen ulottuvuus koskee kayttaytymista ja taitoja, kognitiivi-
nen ulottuvuus ymmarrysta viestintaprosesseista ja tilanteellisista tekijoista ja affektii-
vinen ulottuvuus motivaatiota ja tunteita viestintdd kohtaan. Kompetentti yksilé oppii
ymparistostd, osaa kehittaa tarkoituksenmukaisia behavioraalisia ja kognitiivisia taitoja,
suhtautuu viestintd&n positiivisesti sekd hyddyntad talloin tilaisuutensa osaamisensa
kayttamiseen ja vahvistamiseen. (McCroskey 1984, 267.) Kognitiiviset taidot voivat
olla esimerkiksi sosiaalisia taitoja, kuten empatiakykyd, vuorovaikutuksen hallintaa tai
joustavuutta (Sypher 1984, 123).

Puheviestintdosaamisen taustalla on erilaisia tietoja, tunteita ja asenteita, jotka ohjaavat
kayttdytymistd. Osaaminen on kuitenkin havaittavissa juuri kayttaytymisend, mista
syystd keskitytadn tdssa tarkemmin viestintdosaamisen behavioraaliseen ulottuvuuteen.
Puheviestintdosaamista voidaan talloin tarkastella viestintataitoina. Taito on toimintojen
kokonaisuus, jonka taso voi vaihdella erilaisten yksilo- ja tilannetekijoiden kuten vies-
tintdkumppanin, mielialan, tavoitteiden tai kontrollin mukaan (Valo 1995, 67). Taito
nakyy toiminnassa ja on 0soitus jostakin kyvysta. Kykyyn siséltyy monia motivaatiote-
kijoita kuten luottamus tai tavoitteet seka tietotekijoita kuten sisaltoon ja kaytantoihin
liittyvat tiedot tai tuttuus. (Spitzberg 2003, 95.) Viestintataitoja voidaan ryhmitella eri
tavoin' tai niitd voidaan tarkastella erityisen kontekstin tai tilanteen mukaan (Rubin
1990, 99). Tamé tutkimus koskee erityisesti interpersonaalisen viestinnén taitoja, joita
Cupachin ja Canaryn (1997, 29-30) mukaan ovat esimerkiksi mukautuminen, vuorovai-
kutuksen hallinnan taidot, levollisuus, orientoituminen toiseen ja ilmaisukyky. Spitzberg
(2003, 117) puolestaan luettelee interpersonaalisen viestinnan taidoiksi assertiivisuuden,
itsesta kertomisen, aloitekyvyn, levollisuuden, orientoitumisen toiseen, empatian 0soit-

tamisen, roolin ottamisen, sensitiivisyyden, kuuntelemisen, valppauden ja huomaavai-

! Esimerkiksi Hewes, Roloff, Planalp & Seibold (1990, 132-133) jakavat viestintataidot vaikutustaitoihin,
vaikuttamistaitoihin ja koordinointitaitoihin ja Valo (1986, 37-38) erottelee viestintataidot viestinnan
funktioihin liittyviin taitoihin, vuorovaikutuksen ja sanoman rakentamisen taitoihin, sanoman vastaanot-
tamisen ja arvioinnin taitoihin sek& ihmisten vélisiin suhteisiin ja konfliktinratkaisuun liittyviin taitoihin.
Spitzberg (1994, 29-30) puolestaan tarkastelee viestintétaitoja kolmen abstraktiotason: mikro-, mezzo- ja
makrotason kautta. Mikrotason taidot ovat vahvasti aika-ja paikkasidonnaisia ja niita ovat esimerkiksi
katsekontakti ja puheen rytmi. Mezzo- ja makrotaso kuvaavat osaamista yleisemmin ja ne késittavat ko-
konaisvaltaisempia taitoja kuten itsestdkertominen tai empatia.

Lis&a viestintataitojen jaottelusta esim. Lehtonen 1986, 44-47.
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suuden, artikuloinnin, nokkeluuden, vastaanottokyvyn, luovuuden, mukautumiskyvyn,

kontrollin, ekspressiivisyyden, selkeyden ja ymmartamisen.

Koska tdméa tutkimus koskee myds viestintakayttaytymista kulttuurienvalisissa viestin-
tatilanteissa, tarkastellaan seuraavaksi puheviestintdosaamista kulttuurienvélisen vies-

tinnan kontekstissa.

2.1.4 Puheviestintdosaaminen kulttuurienvélisen viestinndn kontekstissa

Kulttuuri on viestinnan ndkokulmasta opittuja ja yhteisesti koettuja késityksia uskomuk-
sista, arvoista ja normeista, jotka vaikuttavat ihmisen kéyttaytymiseen (Lustig & Koe-
ster 1996, 35). Kulttuuria voidaan pitaa tiedon, kokemuksen, uskomusten, arvojen,
asenteiden, merkitysten, roolien sekd aikaan ja tilankdytt6on suhtautumisen talletukse-
na. Kulttuuri on siirrettdvad, dynaamista ja valikoivaa ja sen osatekijat ovat keskinaises-
sé suhteessa toisiinsa. (Porter & Samovar 1997, 13.) Trompenaarsin (1997, 8) mielesta
kulttuuri on konteksti, jossa asiat tapahtuvat. Viestinndssa syntyvat merkitykset ovat
aina kontekstista riippuvaisia. Kulttuureja voidaan karkeasti jakaa korkean kontekstin
kulttuureihin ja matalan kontekstin kulttuureihin. Korkean kontekstin kulttuureissa vies-
tinnéssa suurin osa informaatiosta on kontekstissa, ymparistossd ja persoonassa ja vain
pieni osa tiedosta valitetadn suoraan ja tarkasti. Korkean kontekstin kulttuureita ovat
erityisesti Aasian maat. Matalan kontekstin kulttuureissa viestit lahetetédan yleensé tar-
kasti ja sanallisesti. N&in toimitaan esimerkiksi Amerikassa. (Hall, 1976, 47-48.) Vies-
tinndn kontekstisidonnaisuuden lisdksi kulttuurien voidaan nahdé eroavan esimerkiksi
siind, orientoidutaanko ensisijaisesti itseen ja omiin tavoitteisiin (individualismi) vai
yhteisiin tavoitteisiin ja asioihin (kollektivismi), miten kulttuurissa suhtaudutaan aikaan
ja ympéristoon, miten ja millaisin perustein yksildiden statusasema maaraytyy tai onko
kulttuurissa totuttu ndyttdmaan tunteita avoimesti vai valtetaanko tunteiden ilmaisemis-

ta. (lisd& kulttuurieroista ks. esim. Trompenaars 1997.)

Kulttuuri ei kuitenkaan tarkoita aina henkilon etnista tai kansallista taustaa. Kulttuuri
voi olla myo6s esimerkiksi sukupuoli, ammatti, maantieteellinen alue, organisaatio tai
litkuntarajoitteisuus. (Collier 1997, 38-39.) Taman tutkimuksen kohderyhma tydskente-
lee paitsi eri maista, my0s erilaisista ammattiryhmisté ja erilaisia intresseja palvelevista

organisaatioista lahtoisin olevien yksildiden kanssa. Normit vuorovaikutukselle tai esi-
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merkiksi termistd voivat olla hyvinkin erilaisia, ja kulttuurieroja symbolien kayton ja
tulkinnan tasolla voi ilmeta intrakulttuurissakin. Vaaditaankin taitoa havaita eroja kési-
tyksissa ja toimintatavoissa ja tarpeen mukaan mukautua niihin, jotta tarkoitettu merki-

tys ja tulkittu merkitys kohtaavat ja vuorovaikutus on tehokasta.

Viestintakayttdytymista ohjaavat aina kirjoittamattomat saannét ja periaatteet. Viestinta-
sdannot luovat kayttaytymiselle odotuksia ja vaikuttavat yksildiden valiseen vuorovai-
kutukseen. S&&nnot ovat sekd kulttuurisia ettd tilannesidonnaisia. (Porter & Samovar
1997, 23-24.) Kulttuuri on my6s normatiivista. Normit ohjaavat esimerkiksi sita, miten
tukea nonverbaalisesti sanomaa tai milloin on oikea aika omalle viestille. Normit ohjaa-
vat tarkoituksenmukaisuuteen. (Collier 1997, 37.) Kulttuuri voi méaaritella paitsi sdanto-
ja ja normeja, myos tietoa ja yksilon roolia (Cooley & Roach 1984, 25). Tieto ja ym-
marrys vieraasta kulttuurista ovat kulttuurienvalisissa viestintéatilanteissa tarpeen, mutta
on kuitenkin véltettdva stereotypioiden tekemistd. Ne kuvaavat tavallisesti vain osaa
kulttuurin edustajista. Lisdksi jokainen kulttuurinsa edustaja on myds oma persoonansa:
jokin hénen tekonsa tai tapansa ei ehkd noudatakaan kyseisen kulttuurin normeja.
(Trompenaars 1997, 25-27.)

Puheviestintdkompetenssia kulttuurienvalisissa viestintatilanteissa voidaan tarkastella
mukautumisena. Mukautumiskyky kasittdd Duranin (1983, 320) mukaan seka kognitii-
visen etta k&ayttaytymisen tason, ja siihen liittyvat esimerkiksi levollisuus, nokkeluus,
avoimuus sekd tavoitteiden asettaminen viestintétilanteeseen sopeutuen. Mukautumis-

kykyyn tarvitaan ymmarrysta sosiaalisista suhteista.

Selkeintd ja kattavinta on kuitenkin lahestya puheviestintdosaamista kulttuurienvélisissa
viestintatilanteissa Kimin (1991) kulttuurienvélisen viestintdkompetenssin maaritelmén
kautta. Kim (1991, 259) pitaa kulttuurienvalisté viestintdkompetenssia yksilon koko-
naisvaltaisena sisdisend kyvykkyytend hallita kulttuurienvélisen viestinndn haastavim-
pia asioita. Naitd ovat esimerkiksi kulttuurierot ja kulttuuriin tottumattomuus seka stres-
sikokemukset. Kimin l&hestymistapa on systeemiteoreettinen, jolloin kulttuurienvalista
viestintdkompetenssia tarkastellaan yksilon kognitiivisena, affektiivisena ja operationaa-

lisena mukautumisena kaikissa kulttuurienvalisen viestinnan konteksteissa.
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Kulttuurienvélisissa viestintatilanteissa vuorovaikutukseen osallistujien Kkulttuuriset
taustat voivat olla hyvinkin erilaisia. Kulttuurierot voivat aiheuttaa tottumattomuuden
tunteita vuorovaikutuskumppanin viestien ja merkitysten suhteen. T&llGin valitettyjen
viestien lukumaaré voi olla hyvinkin rajallinen. Toki yksil6llisid eroja tulkinnoissa ja
merkitysten antamisessa on vuorovaikutustilanteissa aina, mutta voidaan kuitenkin olet-
taa, ettd samasta kulttuurista kotoisin olevilla on samankaltaisempi merkitysten jarjes-
telma ja he kayttaytyvat verbaalisesti ja nonverbaalisesti samankaltaisemmin kuin eri
kulttuureiden edustajat. Kulttuuriset erot voivatkin helposti ajaa vuorovaikutukseen
osallistujat kokemaan toisensa vieraan kulttuurin edustajina eik& niinkaan omina yksi-
I6in&&n. Tama lokerointi seka kulttuurierot yleensé voivat aiheuttaa stressikokemuksia.
Kulttuurienvélisesti kompetentti yksildé kykenee hallitsemaan stressin tunteitaan ja toi-
mimaan vuorovaikutuksessa siten, ettd han saavuttaa menestyksekkaita tuloksia. Kult-
tuurisen stressin hallinta onkin edellytys kulttuurieroista aiheutuvien haasteiden hallin-
taan. Yksilon kykyyn hallita kulttuurienvalisen viestinnén haasteita tarvitaan mukautu-
miskykyd, johon jo &sken viitattiin. Mukautumiskyky on yksilén psyykkinen kyky
muokata olettamuksia ympériston vaatimusten mukaan. Kun kulttuurisessa ymparistos-
s tapahtuu jotakin tutusta poikkeavaa, yksilo kokee stressid ja alkaa prosessoida mu-
kautuakseen ympariston haasteisiin. Kulttuurienvélisissé viestintatilanteissa on tyypillis-
té, ettd yksild6 muokkaa joitakin vanhoja kulttuurisia ajatusmalleja mukautuen uusiin ja
sitd kautta 10ytaa keinon hallita kulttuurisia eroja, tottumattomuutta ja stressid. (Kim
1991, 265-271.)

Kognitiivinen ulottuvuus mukautumiseen liittyy verbaalisten ja nonverbaalisten viestien
tulkintaan. Affektiivinen ulottuvuus keskittyy tunteisiin, motivaatioon ja asenteisiin.
Kulttuurienvélisissa viestintatilanteissa se on halua ja valmiutta mukautua kulttuurien-
valisiin haasteisiin. Operationaalinen tai behavioraalinen ulottuvuus liittyy joustavuu-
teen ja siihen, ettd yksild osaa kayttdytymisessaan hyddyntaa kognitiivista ja affektiivis-
ta ulottuvuutta. Kognitiivinen, affektiivinen ja operationaalinen ulottuvuus mukautumi-
seen ovat kulttuurienvélisen viestintdkompetenssin ydintd. Kyky olla avoin, joustava ja
luova yhdessa kulttuurisen tietdmyksen ja taitojen kanssa mahdollistavat tehokkaiden

tulosten syntymisen kulttuurienvélisissa viestintatilanteissa. (Kim 1991, 265-271.)

Luvussa 2.1 on tarkasteltu puheviestintdosaamista erilaisista ndkokulmista. Koska téssé

tutkimuksessa tarkastelun fokuksessa on puheviestintdosaaminen asiakaspalvelutilan-
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teissa, perehdytaan seuraavaksi asiakaspalveluosaamiseen. Luvun 2.2 lopuksi pyritdén
tekemaan synteesia puheviestintdosaamisen ja asiakaspalveluosaamisen yhtymakohdista
ja puheviestintdosaamista tarkastellaan tilannesidonnaisesti asiakaspalvelun kontekstis-
sa.

2.2 Asiakaspalveluosaamisen maarittelya

2.2.1 Asiakaspalveluosaaminen - taitoja ja orientaatiota

Asiakaspalvelua voidaan pitdé4 jopa tarkeimpand markkinointina yrityksissa. Markki-
nointi palvelutapaamisissa on vuorovaikutteista markkinointia, jossa asiakas ja yrityk-
sen edustaja luovat arvoa yhdessa. Mikali vuorovaikutus palvelutapaamisissa on sujunut
hyvin, kokee asiakas laatua. Asiakaspalvelutilanteissa laatu kehittyy kahden tasavertai-
sen osapuolen vuorovaikutuksessa, jossa molemmat ovat aktiivisia ja osallistuvia.
(Gummesson 1998, 103-105.) Asiakaspalvelutilanteet ovat usein henkilokohtaista
myyntity6td, jota Lahtinen ja Isoviita (2001, 208) pitavat "henkildkohtaiseen kontaktiin
ja suulliseen esitystaitoon perustuvana viestintdnd, jonka tavoitteena on saada aikaan
myyntid ja myds arvoa asiakkaalle.” Asiakaspalvelutilanteet ovat usein myyntitilanteita,
mutta aina viestintatilanteita. Kangas (1994, 3) luonnehtiikin asiakaspalvelua sosiaali-

seksi vuorovaikutukseksi ja tilanteeseen asennoitumiseksi.

Asiakaspalvelun tavoitteena on alasta riippumatta asiakkaan tyytyvaisyys. Lehtosen
(2002, 96) mukaan asiakastyytyvaisyyden takaa vuorovaikutus, jossa asiakasta kuunnel-
laan, hdnen ongelmiinsa paneudutaan ja niihin etsitddn ratkaisuja, kaytetdan asiakkaan
Kieltd ja hanelle tuttuja kasitteitd seké perustellaan vaihtoehtoja asiakkaan tavoitteet ja
arvot huomioiden. Asiakastyytyvaisyyden takaamiseksi asiakaspalvelijan on pyrittava
toimimaan siten, ettd kuva koko yrityksen asiantuntijuudesta ja luotettavuudesta vahvis-
tuu. Luottamuksen kokemiseen vaikuttavat paitsi asiakkaan aikaisemmat kokemukset
yrityksestd, myds hanen sanomansa sisalté ja muoto ja hanen kéyttaytymisellaan vélit-
tdma mielikuva. Henkildn luotettavuuskuva muodostuu esimerkiksi ulospéin suuntautu-
neisuudesta, empaattisuudesta, uskottavuudesta ja karismasta. Luottamusta herattavéat
my0s sujuvuus, levollisuus, katsekontakti ja selkeys. (Lehtonen 2002, 102-104.)
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Asiakastyytyvaisyyden saavuttamiseksi vaaditaan asiakaspalvelijalta runsaasti tietoa.
Asiakaspalvelijan on tiedettdva yrityksensa tuotteista, toiminnasta, strategiasta ja pro-
sesseista, jotta han osaa toimia asiantuntevasti. Paitsi asiantuntemusta, vaaditaan asia-
kaspalvelijalta my6s asiakastuntemusta. Asiakaspalvelijan on kyettdvd huomioimaan
asiakkaan tavoitteet, toiveet ja ldhtokohdat. Asiakaspalvelussa on olennaista tietéa,
kuinka asiakas toivoo itsedan kohdeltavan. Yleisesti ihmiset haluavat olla arvostettuja,
hyvaksyttyja, kuunneltuja, kunnioitettuja ja osallisia. Odotukset asiakaspalvelulle voivat
kuitenkin poiketa esimerkiksi kulttuurisesti. Paitsi tietotyotd, asiakaspalvelu on myds
tunnety6td, jossa omien tunteiden hallinta on tarke&a. Kyse on myos asenteista ja suh-
tautumistavasta. Hyva asiakaspalvelija toimii ihmiskeskeisesti ja osoittaa palveluhaluk-
kuutta ja empatiaa. (Asiakaspalvelussa vaadittavista tiedoista ja asenteista mm. Lamsé
& Uusitalo 2002, 123-135, Lahtinen & Isoviita 2001, 42, Kangas 1994, 24-29.)

Kuten puheviestintdosaamista, myo6s asiakaspalveluosaamista voidaan tarkastella taitoi-
na. Yksi asiakaspalvelijan haastavimmista taidoista on kuunteleminen. Asiakasviestin-
nan tavoitteena on symmetrinen viestinta asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélilla, jolloin
hyva asiakaspalveluviestintd on vuorovaikutteista ja hyva keskustelija on myds hyvé
kuuntelija. Hyva kuuntelija seuraa puheenvuoroja ja keskustelun etenemista, pyrkii 10y-
tdmaan puhujan sanomasta ydinsisallon, tarkkailee vuorovaikutuskumppanin nonver-
baalista viestintdd, pystyy painamaan kuulemansa muistiin sekd on karsivéllinen ja
avoin uusille ndkokulmille. Asiakaspalvelutilanteissa hyva kuuntelija on asiakaskeskei-
nen. (Lehtonen 2002, 115-117.)

Toinen tarked asiakaspalvelutaito on sensitiivisyys. Asiakaspalvelutilanteissa osallistu-
jien asenteet ja suhtautumistavat voivat vaihdella suurestikin, jolloin myds asiakaspal-
velijan ja asiakkaan vuorovaikutustyylit voivat poiketa huomattavasti toisistaan. Sensi-
tiivinen asiakaspalvelija nékee ristiriitaisuuden asiakkaan reaktioista ja osaa mukauttaa
omaa viestintakayttaytymistdan. Epdsensitiivisyys puolestaan voi aiheuttaa negatiivisen
kokemuksen asiakkaalle. (Toskala 2002, 142.) Sensitiivisyyteen liittyy sosiaalinen
herkkyys. Asiakasviestinndn onnistumiseksi osapuolten on tulkittava oikein toistensa
mielipiteitd ja tavoitteita. Paitsi asiakkaan motiiveja ja tarpeita, asiakaspalvelijan on
ymmarrettdva myos niitd asioita, jota ohjaavat toimintaa vuorovaikutuksessa. (Lehtonen
2002, 59-71.)
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Asiakaspalvelussa tarvitaan ilmapiirin luomiseen ja yllapitdmiseen liittyvia taitoja.
Asiakaspalvelussa on tarkeda saavuttaa avoin ja yhteistyéhenkinen ilmapiiri, jotta asi-
oista pystytddn keskustelemaan luottamuksellisesti ja vuorovaikutukseen osallistujien
nakemykset voivat prosessin edetessd léhetd toisiaan. Asiakaspalvelijalta vaaditaan
my06s vaikuttamisen ja suostuttelun taitoja. Vaikuttamisessa tarkedd on sanoman koh-
dentaminen juuri kyseiselle asiakkaalle. Asiakaspalvelijan on mukautettava sanastonsa
asiakkaalle ymmarrettavaksi ja pyrittdva antamaan tietoa oikea maara: ei liikaa, eika
litan vahan. (Lehtonen 2002, 59-71.)

Muita asiakaspalvelussa tarvittavia taitoja ovat esimerkiksi neuvottelutaidot, havain-
nointitaidot seka vaikutelmien hallinta. Vaikutelmien hallintaan liittyvat esimerkiksi
kasvojen séilyttdaminen (facework), kohteliaisuus ja identiteetin hallinta (Metts &
Grohskopf 2003, 357-358). Vaikutelmien hallinta on itsensa julki tuomista ja toisaalta
viestintdkumppanin vastaavaan kayttdytymiseen vastaamista. Asiakaspalvelussa on tar-
keda viestia positiivisia piirteitd kuten rehellisyytta, kérsivallisyytta, ystavallisyytta ja
luotettavuutta. Mielikuvilla ja vaikutelmilla voi olla ratkaisevakin merkitys asiakkaan
kayttaytymiseen. (ks. esim. Lahtinen ja Isoviita 2001, 1-7.)

Asiakaspalvelijan tehtdvand on saada asiakas kokemaan tyytyvaisyytta ja laatua seka
saaneensa asiantuntevaa ja kohdennettua palvelua. Tdmén onnistumiseksi asiakaspalve-
lijan on pystyttava ottamaan erilaisia sosiaalisia rooleja joustavasti tilanteesta riippuen.
Eri rooleihin liittyy erilaisia taitoja ja erilaiset roolit mahdollistavat myonteisten vaiku-
telmien tuottamisen ja sédatelemisen. Roolinottokykyyn siséltyy usein taito asettua toisen
ihmisen asemaan ja nahda tilanne h&nen kannaltaan. Kyky roolin ottamiseen palvelee
vuorovaikutuksen rakentamista esimerkiksi potentiaalisen asiakasryhman kanssa. Asia-
kaspalvelussa on pyrittdvd toimimaan siten, ettd syntyisi kiinnostusta ja sitoutumista.
(Toskala 2002, 151-152.) Asiakaspalvelussa on ylipaataan tultava toimeen erilaisten
ihmisten kanssa. Suhdeverkostoja syntyy vain niiden organisaatioiden ja asiakkaiden
valille, jotka tulevat toimeen kesken&an. (Lahtinen & Isoviita 2001, 25.)
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2.2.2 Asiakaspalveluosaaminen — puheviestintdosaamista?

Puheviestintdosaamista voidaan tarkastella pysyvané piirteend tai tilannekohtaisesti eri-
tasoisena ja eri tavoin ilmenevénd ominaisuutena. Tilannekohtaisesti puheviestinté-
osaamista lahestyttdessa huomioidaan esimerkiksi paikan, ajan tai aktiviteetin vaikutus
puheviestintdosaamiseen. Kompetenssin tarkastelu piirteend tai tilannekohtaisesti eivat
kuitenkaan sulje toisiaan taysin pois. Esimerkiksi sellaiset pysyvat ominaisuudet kuten
kognitiivinen kompleksisuus tai retorinen sensitiivisyys todenndkdisesti helpottavat
viestijan kayttaytymista erilaisissa tilanteissa. Viestintdkumppanit usein myos tulkitse-
vat toistensa kayttaytymista seka tilanteen ettd toisen persoonallisuuspiirteiden valossa.
Erilaisten pysyvien piirteiden voidaan nahda johtavan kompetenssiin toisissa tilanteissa,
kun taas toisissa ei. (Spitzberg & Cupach 1984, 93.)

Spanon ja Zimmermannin (1995, 18, 22) mielesta viestintdkompetenssin lahestymistapa
piirteend ei tarjoa mahdollisuuksia selittdd osaamista spesifeissa viestintakonteksteissa.
Tilannespesifia kayttdytymistd on vaikea ymmartad, mikéli osaamista lahestytdan ylei-
send, tilanteesta riippumattomana piirteend. Kasityksessd kompetenssista pitaisi aina
huomioida konteksti ja se, mikd kyseisessa kontekstissa on tarkoituksenmukaista. Esi-
merkiksi viestinnan oppimisen situationaalisessa lahestymistavassa viestintdkompetens-
si liitetaddnkin tiiviisti kyseessé olevaan kontekstiin ja siihen kytkoksissa oleviin asiasi-
séltoihin (Dannels 2001, 151).

Tassa tutkimuksessa puheviestintdosaamista lahestytaan situationaalisena eli konteksti-
lahtOisesti asiakaspalvelutilanteissa, joissa on usein mukana my6s kulttuurienvalinen
ulottuvuus. Kun puheviestintdosaamista tarkastellaan juuri kyseisen kontekstin valossa,
voidaan todeta, ettd kontekstissa tarvittavat interpersonaalisen viestinndn taidot ovat
juuri edellisessa luvussa lueteltujen asiakaspalvelutaitojen kaltaisia. Osaamisen tarkaste-
lu asiakaspalvelutilanteessa asiakaspalveluosaamisena tai kontekstilahtOisesti puhevies-
tintdosaamisena tulevat hyvin l&helle toisiaan. Taitava ja osaava asiakaspalvelija on
taitava ja osaava viestija, jolla on runsaasti tietoa ja ymmarrysté tilanteesta ja viestinnas-

t& seka positiivinen asenne tilanteessa toimimiseen ja viestintdan asiakaspalvelussa.

Tavoitteet vuorovaikutukselle asiakaspalvelutilanteissa lahtevat liikeyrityksissé paitsi

yrityksen edustajasta itsestdadn, myos yrityksen pdamaéarista ja tavoitteista. Seuraavassa
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luvussa perehdytadnkin niihin yritystason strategisiin asioihin, joilla voidaan katsoa
olevan vaikutusta asiakaspalvelijan toimintaan ja viestintaan palvelutilanteissa. Ideaali-

tilanteessa yrityksen missio, visio ja arvot ohjaavat asiakaspalvelijan viestintakéyttay-

tymista positiivisella tavalla.
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3 PUHEVIESTINTAOSAAMINEN ASIAKASKESKEISESSA
YRITYKSESSA

3.1 Tavoitteena palvelun laatu

Edellisessa luvussa tarkasteltiin vuorovaikutusta ja asiakaspalvelua yksilotasolla. Tassé
luvussa tarkastellaan palvelua ja vuorovaikutusta yritystasolla ja asiakaskeskeisen yri-
tyksen nakokulmasta. Yksilon vuorovaikutukseen ja asiakaspalvelukayttdytymiseen
kytkeytyy yrityksen tavoitteita ja periaatteita. Taman tutkimuksen kohdeorganisaation
tavoitteena on paitsi tuotteen, myos palvelun laatu. Yhten& keinona tavoitteeseen pyr-
kimisessé on jatkossa saannéllinen puheviestintdosaamisen mittaaminen ja mittaustulos-

ten perusteella puheviestintdosaamisen kehittdminen.

Palvelu voidaan ndhdé& aineettomana, ainutkertaisena ja tuotannon ja kulutuksen saman-
aikaisuutena. Palvelutilanteet ovat vaihtelevia. Palvelun tehtdvana on esimerkiksi olla
lilketoiminnan kohteena, olla kilpailukeino ja osa yrityksen kilpailutoimintaa tai olla
sisdista palvelua. (Ld&msa & Uusitalo 2002, 17-20.) Gronroos (1990, 49) madrittelee
palvelun seuraavasti:

’ Palvelu on ainakin jossain madrin aineeton teko tai tekojen sarja, joka tapahtuu yleensa jos-
kaan ei valttaméatta asiakkaan, palveluhenkilokunnan ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden
jaftai palvelun tarjoajan jarjestelmien vélisesséa vuorovaikutuksessa ja joka tarjoaa ratkaisun
asiakkaan ongelmiin.’

Usein palvelu merkitsee vuorovaikutusta palvelun tarjoajan kanssa. Téassa tutkimuksessa
fokuksessa on asiakkaan ja yrityksen edustajan vélinen, kasvokkain tapahtuva vuoro-
vaikutus. Pesosen (2002, 44) mukaan palvelun laatua arvioidessa sill&, miten vuorovai-
kutus on sujunut palvelun tarjoajan kanssa, on asiakkaalle suuri merkitys. Vuorovaiku-

tuksessa syntynyt kasitys luo yleensé perustan koko palvelun laadun arvioinnille.

Hyvéaa laatua voidaan pitdd palvelun tavoitteena (Lamsé & Uusitalo 2002, 193). Lehti-
nen (1983, 65-67) jakaa palvelun laadun ulottuvuudet vuorovaikutussuhteen laatuun,
tekniseen laatuun ja institutionaaliseen eli historialliseen laatuun. VVuorovaikutussuhteen
laatu kuvaa joko asiakkaan ja yrityksen kontaktihenkilon vuorovaikutusta tai asiakkaan
vuorovaikutusta jonkin fyysisen laitteen (esim. automaatin) kanssa. Vuorovaikutussuh-

teen laatu méardytyy asiakkaan osallistuessa asiakaspalveluprosessiin, ja siihen vaikut-
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tavat esimerkiksi asiakkaan ja kontaktihenkilén ndkemykset ja mieliala seka palvelun
tyydyttavyys. Tekninen laatu tarkoittaa fyysisten resurssien laatua. Institutionaalinen
laatu taas kertoo siitd kasityksestd, joka asiakkaalla on organisaatiosta, ja joka on synty-
nyt esimerkiksi yrityskuvan tai asiakkaan aikaisempien kokemusten myoté.

Zeithaml, Parasuraman ja Berry (1990, 20-22) madrittelevat palvelun laadun asiakkaan
odotusten ja tulkintojen kohtaamiseksi. Odotuksiin vaikuttavat kuulopuheen perusteella
saatu tietoa yrityksestd, omat henkilokohtaiset tarpeet, aikaisemmat kokemukset ja yri-
tyksen ulkoinen viestintd. Asiakkaan kokema palvelun laatu koostuu kymmenesta ulot-
tuvuudesta, jotka ovat fyysinen ymparisto, uskottavuus, reagointialttius, patevyys, koh-
teliaisuus, luotettavuus, turvallisuus, saavutettavuus, viestintd ja asiakkaan ymmaértami-
nen. Fyysinen ympéristo kattaa tilan, jossa palvelu tapahtuu, asiakaspalvelijan ulkoisen
olemuksen sek& erilaiset koneet ja apuvélineet. Uskottavuuteen liittyvat luotettavuus,
rehellisyys ja asiakkaan etujen ajaminen. Reagointialttius tarkoittaa asiakaspalvelijan
halua ja valmiuksia palvella ja patevyys taas tietojen ja taitojen hallintaa. Kohteliaisuus
kertoo asiakaspalvelijan kéytostavoista, kunnioittavasta asenteesta asiakasta kohtaan,
huomaavaisuudesta ja ystavallisyydestd. Luotettavuutta lisddvat asiakkaan kokemukset
johdonmukaisuudesta, totuudenmukaisuudesta ja uskottavuudesta ja turvallisuutta puo-
lestaan se, ettei palveluun liity vaaran, riskien tai epdilyksien tuntemuksia. Saavutetta-
vuus kertoo yhteydenoton mahdollisuuksista ja helppoudesta. Viestinnan Zeithaml, Pa-
rasuraman ja Berry médrittelevat varsin suppeasti asiakkaan kuuntelemiseksi ja kielen,
jota asiakas ymmartdd, puhumiseksi. Asiakkaan ymmartdmistd he pitdvat asiakkaan

tuntemisena ja aitona pyrkimyksena ymmartaa asiakkaan tarpeita.

Gronroos (1990, 72-74) tiivistaa laadukkaaksi koetun palvelun seuraavasti:

- Palvelun tarjoajan ammattitaito

- Kontaktihenkil6iden mydnteinen asenne ja kayttaytyminen asiakkaita kohtaan
- Palvelun tarjoajan lahestyttavyys ja joustavuus

- Yrityksen luotettavuus ja uskottavuus

- Normalisointi odottamattomissa tilanteissa

- Palvelun tarjoajan maine

Tama tutkimus rajoittuu asiakkaan kokemuksiin asiakaspalvelijan puheviestintdosaami-
sesta palvelutilanteissa ja sitd kautta asiakkaan ja yrityksen edustajan vuorovaikutuksen
laatuun. Laatu siis kuvastuu asiakaspalvelijan viestintakéyttaytymisend. Laatua lahesty-

taan asiakaskeskeisesti, jolloin se Lamsan ja Uusitalon (2002, 25, 29) mukaan on muut-
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tuvan asiakkaan henkilokohtainen kokemus. Laatu on talléin myds asiakastyytyvaisyyt-
té, jolloin yrityksen on pyrittava vuoropuheluun asiakkaan kanssa. Seuraavassa luvussa

paneudutaan asiakaskeskeisyyteen asiakastyytyvaisyyden takeena.

3.2 Asiakaskeskeisyys markkinoinnissa ja vuorovaikutuksessa

Pesosen (2002, 51-53) mielestd kehitys markkinoinnissa on edennyt tuotantosuuntai-
suudesta myynti- ja kysyntdsuuntaisuuden kautta asiakaskeskeisyyteen. Asiakaskeskei-
sessa markkinoinnissa fokuksessa ovat asiakkaan odotukset ja tarpeet ja markkinoinnin
avulla pyritddn luomaan asiakassuhteita, jotka syntyvat useammasta asiakkaan ja palve-
lun tarjoajan kohtaamisesta. Asiakas on palvelun tarjoajan kanssa samalla puolella ja
palvelutilanteissa toimitaan siten, ettd molemmat osapuolet hyotyisivat. Asiakkaan ko-
kemuksilla palvelutilanteista on olennainen rooli asiakassuhteen jatkuvuudessa. Asia-
kaskeskeisyys on markkinointistrategia, joka Lehtosen (2002, 59) mielesta toteutuu sel-
keimmin sellaisena viestintdnd, jossa asiakas kokee palvelun tarjoajan paneutuvan juuri
hanen asiaansa. Asiakaskeskeisesti markkinoivan yrityksen laht6kohtana ovat asiakkai-
den tarpeet, jolloin keskeisid haasteita ovat asiakastyytyvaisyyden saavuttaminen ja pal-
veluosaaminen. Markkinoinnin onnistumisen mittareiksi tulevat talléin huolenpito
omasta henkilokunnasta sek& kyky luoda suhteita keskeisiin sidosryhmiin (Lahtinen &
Isoviita 2001, 15).

Asiakkaiden kohtaaminen on henkil6stolle tilaisuus osoittaa asiakaskeskeisyytta. Asia-
kaskeskeisyydessa on kyse tallgin henkilgston asennoitumisesta, motivaatiosta, sitou-
tumisesta ja osaamisesta. (L&ms& & Uusitalo 2002, 58.) Palvelukirjallisuudessa puhu-
taan asiakaspalvelijan ja asiakkaiden kohtaamisista eli asiakaspalvelutilanteista totuuden
hetkind. Totuuden hetket syntyvat vuorovaikutuksessa ja ne kuvaavat sitd, ettd palvelu-
tilanteiden tapahtumilla on suuri vaikutus asiakkaan kokemaan laatuun. Totuuden het-
kind asiakaspalvelijan on pystyttava tayttdmaan lupauksia sekd viestiméan taitavuutta,
joustavuutta ja palveluhenkisyyttd (Gronroos 1990, 297-300. Totuuden hetkista lisaa
mm. Grénroos 1983 ja 1984.)

Asiakaskeskeinen yritys panostaa pitk&aikaisiin asiakassuhteisiin ja ndkee asiakassuh-
teet pitk&aikaisina prosesseina. Pitkdaikaisilla asiakassuhteilla on paitsi taloudellista,
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my0s sosiaalista hyotyd. Asiakas ja yrityksen henkilstd oppivat tuntemaan toisensa,
jolloin asiakkaan odotuksiin ja toiveisiin vastaaminen on helpompaa. Paitsi ulkopuolel-
le, henkil6stoll& on runsaasti myos siséisia suhteita, joiden sujuvuus on térkedé hyvélle
ja laadukkaalle palvelulle. Asiakassuhteisiin tarvitaan aina luottamusta, joka voi raken-
tua esimerkiksi kumppanin kyvykkyydestd, luotettavuudesta tai rehellisyydesta. Luot-
tamuksen rakentaminen vaatii henkil6stolta hyvia vuorovaikutustaitoja. (Ld&msa & Uusi-
talo 2002, 64-65, 76-79.) Seuraavassa luvussa tarkastellaan tarkemmin asiakassuhteita

vuorovaikutuksen nakdkulmasta.

3.3 Asiakassuhteet viestintdsuhteina

Teollisella alalla markkinointi on tyypillisesti toimimista erilaisissa vuorovaikutusver-
kostoissa, jotka koostuvat esimerkiksi asiakkaista ja heid&n asiakkaistaan, vélittdjista ja
tavarantoimittajista, rahoituslaitoksista, poliittisista paattdjista, konsulteista sek&d muista
yhteistydhon osallistuvista osapuolista (Gronroos 1990, 171, Gummesson 1998, 386-
387). Néin on myos tutkimuksen kohdeorganisaatiossa. Verkosto rakentuu suhteiden
joukosta, jotka ovat aktiivisesti vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Luotettavat suhteet
luotettaviin ammattilaisiin ovat yritykselle elintarkeitd. (Gummesson 1998, 21, 26.)

Verkostoista ja suhdeajattelusta voidaan puhua my6s suhdemarkkinointina. Suhde-
markkinointia kuvaavat kaikkia osapuolia hyddyttavat suhteet ja yhteistyd. Kaikki osa-
puolet ovat aktiivisia ja toisilleen ennemminkin kumppaneita kuin vastapelureita. Toi-
minnan taustalla olevat arvot liittyvat suhteeseen ja palveluun. Suhdemarkkinoinnin
tarkeita késitteitd ovat myds sosiaalinen ja henkinen laheisyys. Mita lahempana asiakas-
ta ollaan, sitd suuremmalla todenndkdisyydelld asiat ymmarretddn oikein. Tie asiakkai-
den ymmértamiseen onkin heidan sadnnollinen tapaaminen, empaattisuuden harjaannut-
taminen ja omien havaintojen pohtiminen. Sosiaalinen side on tehokas asiakassuhteen
vahvistaja ja suhteeseen sitouttaja. (Gummesson 1998, 33-34, 125-126, Lamsa & Uusi-
talo 2002, 134) Ymméartadminen ja henkinen laheisyys ovat erityinen haaste kansainvéli-
sessd kaupassa, jolloin fyysisen valimatkan lisaksi ymmartdmisen esteitd voivat olla
kulttuuri ja kieli (Gummessonin 1998, 125 mukaan Hallen ja Widersheim-Paul 1979).
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Asiakassuhteen luominen, yll&pitdminen ja kehittdminen vaativat yrityksen edustajilta
hyvia viestintataitoja seka lupausten antamista ja tayttamista (Grénroos 1990, 173). Eri-
laisiin asiakas- ja vuorovaikutussuhteisiin tarvitaan runsaasti vuorovaikutteisuutta.
Weitzin ja Japin (1995, 231-232) mukaan menestyksekkaéat, pitkdaikaiset kumppanuus-
suhteet yritysmaailmassa syntyvat tiiviin vuorovaikutuksen ja aktiivisen kuuntelemisen
myota. Yhteistydkumppaneille on viestittdva luottamusta ja kiinnostusta. Kiinnostusta
ja toisen tarkeyttéd voi viestia esimerkiksi kysymyksin, itsesta kertomisella ja rentoudel-
la. Jotta péé&stéisiin syvemmalle tasolle, on viestintatilanteissa synnyttéva sellaisia nor-
meja ja vuorovaikutustyylejd, ettd luottamussuhde kehittyy ja tehokas keskustelu on
mahdollista. Tietoa toisesta osapuolesta voi keratd myds hienovaraisemmin epasuorin
keinoin. Tall6in varotaan toisen kasvojen uhkaamista, toimitaan kaikin puolin hyvéksyt-
tavasti ja luodaan illuusiota samanmielisyydestd kunnes yhteistydsuhde on silld tasolla,
ettd se kestad eroavaisuudet ja konfliktit. (Weitz & Jap 1995, 231-232, 236.)

Viestintd on tarked osa yrityksen luotettavuutta ja viestinnan tehokkuuteen on tarkeda
Kiinnittaa erityistd huomiota silloin, kun asiakkaan tai yhteistydkumppanin kanssa on
tekemissé organisaation eri edustajia (Berry 1995, 164-165). Jokaisen asiakaspalvelijan
on pystyttavéd toimimaan palvelutilanteissa tasaisen laadukkaasti. Larsonin (1992) tut-
kimusten mukaan ihmisilla ja viestintasuhteilla on térked rooli yrityksen maineen ja
luotettavuuden kannalta. Henkilokohtaiset viestintdsuhteet voivat vahentda riskeja ja
vastapuolen epdvarmuutta yrityksen motiiveja ja tarkoituksia kohtaan. (Weitz & Jap
1995, 237.) Henkilostdn rooli on kuitenkin vasta viime vuosina todella ymmarretty yri-
tyksen menestystekijand. Asiakassuhteissa henkilostd on térked rakentaja ja vaalija,
jotta suhteet kehittyvat luottamuksellisiksi, henkilokohtaisiksi ja yhteistyohon perustu-
viksi. Henkil6stolta vaaditaan esimerkiksi tavoitteellisuutta, innovatiivisuutta ja osaa-
mista, jotta asiakas kokisi asiakassuhteen laadukkaaksi. (Ld&msa & Uusitalo 2002, 139,
161-162.)

Perinteisesti asiakas-késite on rajautunut vain ulkoisiin asiakkaisiin. Asiakassuhteita on
kuitenkin myos organisaation sisélla. Yrityksen siséalla on erilaisia toimintoja, jotka tu-
kevat toisiaan ja niita asiakaspalvelijoita ja toimintoja, jotka ovat vuorovaikutuksessa
ulkoisten asiakkaiden kanssa. Ulkoinen palvelu voi helposti kéarsid huonosta siséisesta
palvelusta. Asiakkaan liian kapea méérittely ylipdatdén voi osoittautua yritykselle koh-
talokkaaksi virheeksi (Gronroos 1990, 236, 242.) Tutkimuksen kohdeorganisaatiossa
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asiakaskeskeisyys ja palvelun laadukkuus ulotetaan koskemaan kaikkia sidosryhmié ja
kontakteja. Tasta syysta tassa tutkimuksessa puhutaan kaikista suhteista asiakassuhteina

ja kaikista tapaamisista asiakaspalvelutilanteina.

Yrityksen sisdisilla viestintasuhteilla on Kkriittinen luonne organisaation kilpailukyvyn ja
ulkopuolisten viestintasuhteiden kehittymisen kannalta (Cannon & Sheth 1995, 60).
Hyvilla siséisilla viestinta- ja asiakassuhteilla on positiivinen vaikutus ulkoiseen mark-
kinointiin. Siséisten suhteiden kehittymiseksi tarvitaan palvelukulttuurin, asiakaskeskei-
syyden ja palveluhenkisyyden viestimistd, jossa johto on omalla asenteellaan, esimerkil-
l&&n ja sitoutumisellaan vastuuasemassa. Henkildsté on saatava motivoitumaan yhteisiin
tavoitteisiin ja asiakaskeskeisyyteen, jolloin myods heitd on lahestyttava aktiivisesti ja
markkinointihenkisesti. Tat4 kutsutaan siséiseksi markkinoinniksi. (Siséisestd markki-
noinnista esim. Gronroos 1990, 260-278, Gummesson 1998, 250-260, Toskala 2002,
180-181.)

Siséisen markkinoinnin tavoitteena on saada koko henkilosté ymmartaméan ja hyvak-
syméaan yrityksen toiminta-ajatus, strategiat ja taktiikat. Palveluhenkinen viestinta-,
asenne- ja taitokoulutus, palaute, tiedottaminen, avoin ja rohkaiseva ilmapiiri seka kak-
sisuuntainen viestinta seka virallisissa etta epavirallisissa vuorovaikutustilanteissa ovat
esimerkkeja sisdisen markkinoinnin keinoista. (Gronroos 1990, 266-273.) Sisdinen
markkinointi ja palvelukulttuurin luominen ovat siis paitsi johtamisen, myds sisaisen
viestinnan haasteita. Lahtisen ja Isoviidan (1999, 92) mielestd kannustava ja positiivi-
nen tydilmapiiri nostaa halua palvella. Talloin asiakas on tyytyvdinen yhteistydokump-
paniinsa, mik& taas lisdd tyontekijoiden motivaatiota. On kyse hyvasta kehasta. Asia-
kaspalvelussa nakyy helposti organisaation siséinen ilmapiiri ja toimivuus. Tast4 syysté
on tarkeéd, ettd henkilokunta kokee olevansa merkittdva organisaatiolle. Organisaation
ja sen ryhmien jasenten on tunnistettava toistensa tarvitsevuus ja tarpeellisuus kokonais-

toiminnassa. (Herno 2002, 8.)

Tassa tutkimuksessa selvitetddn puheviestintdosaamista teollisen alan yrityksen asiakas-
palvelutilanteissa suomalaisten, ulkomaalaisten ja sisdisten kontaktien kokemana. Tut-
kimuksessa on nain pyritty huomioimaan erilaiset asiakas- ja viestintasuhteet. Ulkomaa-
laiset ja suomalaiset kontaktit edustavat ulkoisia asiakassuhteita, siséiset vertaisarvioijat

puolestaan sisdisia asiakassuhteita.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

4.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymys

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittaa teollisen alan yrityksen henkildston puhe-
viestintdosaamisen tasoa asiakaspalvelutilanteissa. Tutkimuksen kohdeorganisaation
henkildston viestintataitoja on arvioitu aiemminkin erilaisin menetelmin. Henkildstd on
arvioinut itse omia viestintataitojaan ja he ovat saaneet esiintymistaidoistaan myos ul-
kopuolista palautetta. Lisaksi yrityksessa tydskenteleva viestintdkonsultti on antanut
henkilostlle palautetta viestintdosaamisesta erilaisissa viestintétilanteissa. Viestinta-
koulutusprosessin edetesséd seka 1SO 9000-sarjan laatupalkinnon tavoittelun myo6té koh-
deorganisaatiossa on syntynyt tarve laajempaan ja saannollisempadn viestintdosaamisen
kvantitatiiviseen kartoitukseen. Tdma tutkimus vastaa osaltaan tahén tarpeeseen. Puhe-
viestintdosaamisen tason selvitys tassd on yrityksessa tdman hetkisen osaamisen tason
kartoitus, jonka mukaan voidaan jatkossa asettaa tavoitteita niin yritys- kuin yksilotasol-
lakin. Tyon tutkimuskysymys on:

1. Millainen puheviestintdosaamisen taso teollisen alan yrityksen henkilostolla on
asiakaspalvelutilanteissa?

Puheviestintdosaamista selvitetdan kvantitatiivisella tutkimusotteella. Viestinnan asian-
tuntijoiden ja kohdeorganisaation johdon yhteistydsséa on laadittu Puheviestintdosaami-
sen mittari juuri kyseista arviointi- ja viestintdkontekstia varten. Puheviestintdosaamista
tullaan yrityksessa arvioimaan 1-2 kertaa vuodessa. Mittarin on talléin annettava luotet-
tavaa tietoa puheviestintdosaamisesta. Téassd tyossa pyritddn paitsi vastaamaan edelld
esitettyyn tutkimuskysymykseen, myds selvittdmaan Puheviestintdosaamisen mittarin
luotettavuutta ja siihen liittyen antamaan kehitysehdotuksia mittarille ja mittaukselle.
Tama tutkimus on vahvasti integroitunut kaytannon tyoeldméén. Myods mittauksen ke-

hittdmista tarkastellaan erityisesti kaytdnnon tasolla.
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4.2 Puheviestintdosaamisen mittaaminen

Tassa tutkimuksessa mitataan puheviestintdosaamista. Viestintdosaamisesta on monia
kasityksia ja viestintdosaamista mittaavia mittareita on véhintdan yhté runsaasti. Vies-
tintdosaamisen mittareita voidaan jaotella eri tavoin. Osalla mittareista viestija arvioi
itse omaa viestintdkayttdytymistadn, osalla vuorovaikutuskumppani tai ulkopuolinen
observoija arvioi yksilon toimintaa. Itsearviointimittari antaa uniikkia tietoa toiminnan
taustalla olevista tuntemuksista, kokemuksista ja ajatuksista, joita vuorovaikutuskump-
pani tai observoija ei osaamista arvioidessaan voi ottaa huomioon (Spitzberg & Cupach
1984, 165). McCroskeyn (1984, 256) mielesté itsearviointimittareilla saadaan toki arvo-
kasta tietoa yksilon asenteista, uskomuksista tai orientaatiosta, mutta tieto kertoo
enemmankin yksilon itsetunnosta kuin osaamisesta. Omaa kayttaytymistd on vaikeaa
havainnoida ja arvioida. Spitzbergin ja Cupachin (1984, 94-95) mielesta ulkopuoliselta
arvioijalta voi puolestaan jadda huomaamatta erilainen viestintdsuhteeseen liittyva tieto,
joka voi selittdd viestintakayttaytymisté ja sen kokemista. Observoija arvioi vuorovaiku-
tusta sosiaalisten Kkriteerien valossa, vuorovaikutukseen osallistuja puolestaan viestin-
tasuhteeseen liittyvien kriteerien mukaan. Vuorovaikutukseen osallistujat ovat parhaas-
sa asemassa kertomaan oliko vuorovaikutus tehokasta ja tarkoituksenmukaista. (Spitz-
berg & Cupach 1984, 94-95.)

Viestintdosaamisen mittareita voidaan jakaa yleisiin, tilanteesta riippumattomiin piirre-
mittareihin ja toisaalta situationaalisiin, tilanneldhtoisiin mittareihin. Piirremittarit kes-
Kittyvat tapoihin ja vaittamat esitetadn niissé yleisella tasolla (kuten ’kiinnitdn huomiota
siithen, mitd sanon’). Tilanneldhtdisissa mittareissa vaittaméat on suhteutettu tiettyyn ti-
lanteeseen tai viestintasuhteeseen. Situationaalisten mittareiden haaste onkin saada se
sopimaan tilanteellisiin odotuksiin. (Spitzberg & Cupach 1984, 93.) Mittari voi olla spe-
sifioitunut myos mittaamaan viestintdkompetenssia vain yhdessa nimetyssa kontekstis-
sa, kuten haastattelutilanteissa. Téllaisen mittarin heikkouksina voidaan kuitenkin pitaa
Sité, ettei viestintdkontekstia voida pitdd samanlaisena, vaikka tilanteen tyyppi olisikin
sama. Esimerkiksi eri haastattelutilanteisiin voi liittyd hyvinkin erilaisia tavoitteita tai
séantoja. Toisena heikkoutena on luonnollisesti se, ettei tiettyyn kontekstiin suunniteltu
mittari voi antaa yleistd, kontekstista riippumatonta tietoa viestintdosaamisesta. (Spitz-

berg & Cupach, 1984,174-175.) Kontekstista riippumaton l&hestymistapa on teoreetti-
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sesti perusteltu, mutta se voi tuoda esteitd empirian tasolla. Viestintdosaamista voi olla
vaikeaa hahmottaa ja arvioida, mikali sitd ei mittarissa ldhestytd kayttaytymisena tietys-
sé tilanteessa tai mik&li mittarissa ei ole otettu huomioon kontekstin piirteitd. (Spano &
Zimmermann 1995, 22)

Viestintdosaamisen mittarit voidaan nahda molekulaarisina, molaarisina tai niiden yh-
distelmind. Molekulaarinen mittari koostuu osatekijoista, kuten katsekontakti tai kysy-
minen. Molaarinen mittari puolestaan l&ahestyy viestintd4 kokonaisvaltaisesti. Molaariset
mittarit ovat usein niin abstrakteja, ettd on vaikea tietdd, mité asiaa niilla mitataan. Mo-
lekulaarisen mittarin voidaan n&hdd ottavan kantaa viestintdosaamisen kasitteeseen
ymmartden sen koostuvan juuri niista osatekijoistd, joita mitataan. Molaarisen ja mole-
kulaarisen mittarin yhdistelma karsii usein siséllollisen systemaattisuuden ja vertailta-
vuuden puutteesta. (Spitzberg & Cupach, 1984, 169-174.)

Puheviestintdosaamista mitatessa onkin ensisijaisesti pohdittava, miten viestintdosaa-
mista halutaan l&hesty&. L&hestymistapa puheviestintdosaamiseen vaikuttaa paitsi mitta-
rin siséltoon, myos siihen, kuka osaamista arvioi. Jos puheviestintdosaaminen ymmarre-
tdén interpersonaalisen suhteen valossa, on vuorovaikutukseen osallistujan luontevinta
arvioida osaamista. N&in on tassa tutkimuksessa. Mittausta varten kannattaa valita jo
olemassa oleva mittari, mikali sen sisaltdma késitys viestintdosaamisesta soveltuu tut-
kimusta ohjaavaan teoriaan kokonaisuudessaan (Wilson & Sabee 2003, 36-37). Tdssa
tutkimuksessa tarkastellaan puheviestintdosaamista tietyssa kontekstissa: asiakaspalve-
lutilanteissa. Kasitykseen puheviestintdosaamisesta vaikuttavat télldin erilaiset asiakas-
palveluun ja sen taustalla oleviin yritystason strategioihin ja tavoitteisiin liittyvét asiat.
Koska puheviestintdosaamisen mittaus toteutettiin téssa tutkimuksessa yhteistyossa tut-
kimuksen kohdeorganisaation kanssa, oli mittauksessa huomioitava myds kyseisen yri-
tyksen tavoitteet vuorovaikutukselle. Mikaan jo olemassa olevista viestintdosaamisen
mittareista ei suoraan soveltunut tah&n tutkimusasetelmaan. Tutkimusta varten kehitet-

tiin Puheviestintdosaamisen mittari, josta seuraavassa luvussa kerrotaan tarkemmin.
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4.3 Puheviestintdosaamisen mittari

Puheviestintdosaaminen ymmarretdan tassa tutkimuksessa puheviestintdkompetenssin
synonyymiksi. Puheviestintdosaamisella nahdéén olevan yhtymakohtia interpersonaali-
seen kompetenssiin ja relationaaliseen kompetenssiin. Puheviestintdosaaminen nékyy
kayttaytymisend. Tehokkaaseen ja tarkoituksenmukaiseen viestintdkayttaytymiseen tar-
vitaan kuitenkin viestintaan liittyvaa tietoa ja ymmarrysta sekd motivaatiota ja positiivi-
nen asenne viestintdd kohtaan. Tassd tutkimuksessa puheviestintdosaamista tarkastel-
laan asiakaspalvelun kontekstissa. Tall6in puheviestintdosaamisen taustalla on myds
kontekstia koskevia tietoja ja asenteita. Kontekstiin asennoitumiseen liittyy yritystason
arvoja ja toimintatapoja: tavoite palvelun laadusta seka asiakaskeskeisyys ja palvelu-
henkisyys.

Puheviestintdosaamista selvitetddn tassd tutkimuksessa Puheviestintaosaamisen mittaril-
la. Mittari kehitettiin alkusyksysta 2003 viestinndn asiantuntijoiden ja tutkimuksen koh-
deorganisaation johdon yhteisty6ssd. Myos tutkija osallistui mittarin kehittdmispalave-
reihin. Mittarin kehittamiseksi perehdyttiin ensin tutkimustietoon puheviestintdosaami-
sesta ja sen mittaamisesta. Alusta asti pidettiin mielessa myds kohdeorganisaation toi-
veet, arvot, tavoitteet ja toimintatavat, jotka suurelta osin linkittyvét taloustieteisiin.
Mittarin kehittdmiseksi méariteltiin ensin osaamisalueita, jotka liittyvat puheviestinté-
osaamiseen asiakaspalvelukontekstissa. Taman jalkeen osaamisalueista eriteltiin pie-
nempié osasia ja ilmi6ita, ja niisté laadittiin vaittdmid. Viestinndn asiantuntijaryhman
laatimaa mittaria muokattiin yhdessa yrityksen johdon kanssa siten, ettd esimerkiksi
mittarin kieli sovellettiin kyseisessa tutkimuskontekstissa ymmarrettavaksi, jolloin se
vastasi kdytannon tarpeisiin. Puheviestintdosaamisen mittarissa pyrittiin synteesiin vies-
tintdosaamisen tutkimustiedon ja yrityksen arvojen ja tavoitteiden kanssa. Pddosassa on
kuitenkin puheviestinnan nakokulma ja substanssi. Puheviestintdosaamisen mittaria ei
tassa ty0ssé raportoida kokonaisuudessaan, silla mittari on yrityksen tuotekehitysta ja

Kilpailuetu. Seuraavaksi kuitenkin kuvataan tiiviisti mittarin rakennetta ja sisaltoa.
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Puheviestintdosaaminen sek& kohdeorganisaation arvot ja tavoitteet rakentuvat Puhe-

viestintdosaamisen mittarin taustalle seuraavasti:

PUHEVIESTINTA-

OSAAMINEN

/Kyvykkyys N

e Tavoitteellisuus
(vaittamia 4)

” V10 Hén huolehti siita,
etté keskustelussa paas-
tiin tulokseen.’

e Innovatiivisuus
(vaittamia 4)

V20 Han esitti hyvia
ideoita asian eteenpdin

/V

\

uorovaikutteisuus

e Keskustelun laatu

(vaittamia 6)

’V27 Olin tyytyvéinen

keskustelumme lopputu-

lokseen.’

e lImapiirin
yllapitdminen

(vaittamia 4)

V7 Han tuntui arvosta-

\

Sitoutuminen

e Luotettavuus
(vaittamia 6)

V22 Han kertoi kasi-
tyksidén ja tietojaan
avoimesti keskustelus-
sa.”

e Omaleimaisuus
(vaittamia 4)

V25 Han jai positiivi-

viemiseksi.’ van minua.’ sesti mieleen.’
e Ymmartdaminen
\_ ) (vaittamia 4) \_ J

V26 Han hahmotti nope-
asti asian ytimen.’

e Yhteisty6hakuisuus
(vaittamia 5)

V9 Han ei nahnyt kes-
kustelussa muuta kuin
omat intressinsa.’

/

KUVIO 3. Puheviestintdosaamisen mittarin taustarakenne

Puheviestintdosaaminen koostuu mittarissa kolmesta osaamisalueesta: kyvykkyys, vuo-
rovaikutteisuus ja sitoutuminen. Naistd jokainen jakautuu summamuuttujiin. Kyvykkyy-
teen liittyvét tavoitteellisuus ja innovatiivisuus, vuorovaikutteisuuteen keskustelun laa-
tu, ilmapiirin yll&pitdminen, ymmartaminen ja yhteistydhakuisuus seka sitoutumiseen

luotettavuus ja omaleimaisuus.

Puheviestintdosaamisen mittarissa on 38 vaittdmaa puheviestintdosaamisen osatekijois-
td. Vaittamat koskevat sekd abstrakteja ominaisuuksia kuten levollisuus, ettd selkeda
toimintaa kuten ehdotuksen tekeminen. Vaittdmiin otetaan kantaa neliportaisen Likert-
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asteikon (samaa mieltd- melko samaa mieltad- melko eri mieltd- eri mieltd) vaihtoehdoin.

Vaittamista 12 on kaanteisia tai siséltavat negaation.

Vaittamat muodostavat summamuuttujia (tavoitteellisuus, innovatiivisuus, keskustelun
laatu, ilmapiirin yll&pitdminen, ymmartdminen, yhteistydhakuisuus, luotettavuus ja
omaleimaisuus). Jokaista summamuuttujaa mittaa 4-6 vaittamaa. Yksi vaittamista (V5
Kulttuuriset erot eivét hairinneet keskusteluamme) kysyttiin vain ulkomaalaisilta vas-
taajilta, jolloin se péétettiin rajata ulottuvuuksista irralliseksi. Vaittamé 5 ei siis sisélly

summamuuttujiin.

Asiakassuhteet ja palvelutilanteet tutkimuksen kohdeorganisaatiossa ovat hyvin kirja-
via, jolloin asiakaspalvelutilanne on laaja maéaritelmé. Puheviestintdosaamisen mittaris-
sa on myos seitseméan taustakysymystd, joilla selvitetddn tarkemmin viestintdkontekstia,
jossa arvioitava vuorovaikutus on tapahtunut. Taustakysymykset liittyvat muun muassa
aikaan, kulttuuriin, viestintdsuhteeseen, tilanteeseen ja tehtdvaan, jotka Spitzbergin
(2003, 96) mukaan ovat kontekstiin liittyvida merkitysulottuvuuksia. Puheviestintdosaa-
misen mittarilla halutaan selvittdd myds nditd kontekstin ulottuvuuksia, jotta saadaan
tietoa siitd, millainen arvioijan oma tausta on, millainen asiakassuhde hanell& on yrityk-
sen ja toisaalta arvioitavan kanssa sekd millaiset asiat kuvaavat hénen viestintasuhdet-
taan arvioitavan kanssa. Taustakysymykset selvittavét sitd, millaisia ja mité asioita vies-
tintatilanteen, jossa arvioitava vuorovaikutus tapahtui, taustalla on. Talléin tuloksia voi-
daan tarkastella myos taustakysymysten antaman informaation valossa ja saadaan tietoa
siitd, millaisissa asiakaspalvelutilanteissa viestinndssa onnistutaan ja mihin tilanteisiin

puolestaan on jatkossa panostettava enemman.

4.4 Tutkimusaineiston keruu

Tutkimuksessa arvioidaan kohdeorganisaation henkildston puheviestintdosaamista. Tut-
kimukseen osallistui yrityksesta 11 avainhenkil, jotka kantavat padvastuun organisaa-
tion ulkoisesta asiakaspalvelusta. He edustavat neljaa toimintoa yrityksessa: hallintoa (2
henkil6d), myyntia (4 henkil6d), tuotetukea (3 henkil6d) ja kehitystd (2 henkil6d). Yri-

tyksessa kaytetddn méaritelmaa toiminto, silld yrityksen toiminta ei ole jakautunut sel-
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kedsti erilaisiin osastoihin ja yksikdihin, vaan on prosessinomaista. Myds tassé tutki-

muksessa kdytetdan samaa maaritelmaa.

Kohdeorganisaation henkildston puheviestintdosaamista arvioivat yrityksen asiakkaat.
Harvemmin kyseessa oli kuitenkaan perinteinen ostava asiakas, vaan arvioijat edustivat
erilaisten sidosryhmien kirjoa. Tutkimusaineisto kerattiin epasuoralla® viestintaosaami-
sen tutkimusmenetelmélld. Tutkimusmenetelmalld arvioitiin kohderyhman puheviestin-
tdosaamista viimeisimmassé arvioitavan ja arvioijan kasvokkaisviestintatilanteessa. Ar-

vioija oli siis myos itse osallistunut viestintétilanteeseen.

Jokaista arvioitavaa arvioi yhteensa 12 yrityksen ulkoista asiakasta, joista 6 oli suoma-
laisia ja 6 ulkomaalaisia. Lisaksi jokaista arvioitavaa arvioi 3 yrityksen siséista arvioi-
jaa. Ulkoisten arvioijien valinnan kriteerind oli se, ettd viimeisimmasta tapaamisesta
heidan kanssaan oli kulunut mahdollisimman lyhyt aika, mielelld&dn korkeintaan kaksi
viikkoa. Arvioijien yhteystiedot saatiin arvioitavilta, ja tavoitteena oli saada yli 12 hen-
kilon yhteystiedot, jolloin pystyttiin valttdm&an se, ettd yksi henkil6 olisi arvioinut use-
aa arvioitavaa. Sisaiset arvioijat valitsi tutkija siten, ettd arvioijat edustivat aina useam-

paa kuin yhta yrityksen toimintoa eli myyntid, hallintoa, tuotetukea tai kehitysta.

Ulkoisten arvioijien osalta aineisto kerattiin puhelinhaastatteluina. Haastattelut olivat
strukturoituja lomakehaastatteluja, ja niiden rakenteena oli Puheviestintdosaamisen mit-
tari. Haastattelun aikana haastattelija esitti arvioijalle eli yrityksen asiakkaalle mittarin
taustakysymykset ja varsinaiset vaittamat ja taytti vastausten perusteella puheviestinté-
osaamisen arviointilomakkeen. Tutkija suoritti itse suomenkieliset haastattelut seka
koordinoi yrityksessa sisdisten arviointien suorittamisen. Ulkomaalaisia arvioijia haasta-
teltiin englanniksi, mité varten arviointilomake oli kdannetty englanniksi. Englanninkie-
liset haastattelut suoritti ajankaytollisista syista erinomaista englantia puhuva, viestin-
nan tehtdvissa toimiva tutkimusassistentti, joka perehdytettiin huolellisesti tehtavaan.
Puhelinhaastattelut suoritettiin 15.10.- 4.12.2003. Suomalaisille haastateltaville soitet-
tiin suoraan puheviestintdosaamisen arvioinnin merkeissd, mika ei juuri tuottanut on-

gelmia. Ulkomaalaisille haastateltaville paadyttiin alkuvaikeuksien takia lahettaméaan

2 Epasuorilla arviointimenetelmilla osaamista arvioidaan jalkikateen esimerkiksi haastattelemalla tai lo-
makkeiden avulla. Suorilla arviointimenetelmilla osaamista observoidaan tai arvioidaan viestintatilantees-
sa tai heti sen jalkeen. Ks. Valkonen 2003, 51.



39

etukateen yrityksesta séhkopostilla tieto tulevasta haastattelusta ja heitd pyydettiin il-
moittamaan sopiva ajankohta, jolloin heihin voi ottaa yhteyttd. Osalle ulkomaalaisista
arvioijista myos l&hetettiin arviointilomake itse tdytettavéksi, mikali he sitd pyysivat.
Taman liséksi kolmea ulkomaalaisista arvioijista haastateltiin kasvotusten heidan olles-
sa yrityksessa vierailulla. Siséiset arvioijat tayttivat arviointilomakkeet itse ja palauttivat

ne tutkijalle.

Haastateltavien suhtautuminen arviointiin oli paasaantoisesti positiivista. Haastattelua
pidettiin muun muassa mielenkiintoisena, hyvana, riittdvan lyhyena ja jopa péivaa piris-
tdvand. Suhtautuminen arviointiin ei tuntunut olevan kansallisuudesta, vaan pikemmin-
kin henkilosta riippuvaista. Ulkomaalaiset arvioijat kuitenkin vaativat suomalaisia ar-
vioijia enemman varmistusta siitd, ettd haastattelija todellakin soitti yrityksen asialla ja
luvalla. Muutama sekd ulkomaalaisista ettd suomalaisista vastaajista vaati myos peruste-

luja vaittamille tai arvioinnin toteuttamiselle.

Jokaiselta arvioitavalta oli tavoitteena saada yhteensa 15 arviointia, jolloin arviointien
kokonaismaéara olisi ollut 165. Vastauksia saatiin kuitenkin yhteens& vain 133, jolloin
kato jéi 32:een. Kokonaisvastausprosentti oli 80.6% ja kato 19.4%. Suomalaisten arvioi-
jien vastauksia saatiin 60 ja ulkomaalaisten 43 tavoitellun 66 sijaan. Syité siihen, ettei
tavoiteltua mééraa saavutettu, oli monia. Ulkomaalaisten arvioijien kohdalla suurin syy
oli se, ettei kaikilla arvioitavista ollut tarjota kuuden ulkomaalaisen kontaktin yhteystie-
toja. Viimeisimmaéstd tapaamisesta saattoi olla niin kauan aikaa, ettei kontaktiin ollut
tarkoituksenmukaista tdssé ottaa yhteytta. Joitakin suomalaisista ja ulkomaalaisista vas-
taajista ei saatu kiinni loman, sairasloman tai tyématkan takia. Vain muutama vastaajis-
ta kieltdytyi vastaamasta kiireeseen, kykenemattomyyteen tai haluttomuuteen vastata

vedoten. Saaduista vastauksista lasketut vastaus- ja katoprosentit esitetddn taulukossa 1.

TAULUKKO 1. Vastaukset ja kato vastaajaryhmittain

VASTAAJARYHMA  VASTAUKSIA KATOA VASTAUS% KATO%
suomalaiset 60 6 90.9 9.1
ulkomaalaiset 43 23 65.2 34.8
vertaisarvioinnit 30 3 90.9 9.1

kaikki arvioinnit 133 32 80.6 19.4
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4.5 Aineiston kasittely ja analyysi

Arviointilomakkeiden antamat tiedot taustakysymyksistd ja 38:sta véittdmasta koodat-
tiin ensin tunnusluvuiksi. Vastausvaihtoehdot (samaa mieltd- melko samaa mieltd- mel-
ko eri mieltd- eri mieltd) pisteytettiin tunnusluvuin 1-4 siten, ettd 1 kuvastaa heikointa
arviota ja 4 positiivisinta. Negatiivisten vaittdmien tunnusluvut merkittiin kaanteisesti.
Puuttuvat havainnot Kkorvattiin arvioitavan muiden arvioiden antamalla keskiarvolla
kyseisesta vaittdmastd. Yksi arviointilomake jatettiin huomioimatta, silld yhteen kol-
masosaan vaittamisté oli jatetty vastaamatta. Kyseessa olevan englanninkielisen lomak-
keen vastaamatta jatetyt kohdat olivat negatiivisia vaittdmia tai positiivisina vaittdmina
sisélsivat kieltomuodon. Koska yksi lomakkeista jatettiin huomioimatta, ké&siteltiin tut-

kimuksessa siis 132 vastausta.

Koodauksen jélkeen aineisto syotettiin SPSS (Statistical Package for Social Sciences)
11.0 for Windows- tilasto-ohjelmaan. Ohjelmalla suoritettiin tilastollisia analyyseja pu-
heviestintdosaamisesta ja puheviestintdosaamisen mittarista. Aineistoa analysoitiin
summamuuttujien ja niistd koostuvien osaamisalueiden mukaan (ks. luku 4.3). Puhe-
viestintdosaamista tarkasteltiin vastausten vaihteluvalien, keskiarvojen ja — hajontojen
perusteella sekd verraten keskiarvoja toisiinsa yksisuuntaisella varianssianalyysilla. Pu-
heviestintdosaamisen mittaria tarkasteltiin Pearsonin korrelaatiokertoimen ja Cron-
bachin alfa-kertoimen avulla. Kasiteltavista asioista laadittiin graafisia esityksia Mic-

rosoft Excel- ohjelmalla.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

5.1 Puheviestintdosaaminen yritystasolla

Taman tutkielman tutkimuskysymys koskee sitd, millainen on teollisen alan yrityksen
henkildstén puheviestintdosaamisen taso asiakaspalvelutilanteissa. Puheviestintdosaa-
mista tarkasteltiin yrityksessa kahdella tasolla: koko yrityksen sekéd sen neljan eri toi-
minnon eli myynti, hallinto, tuotetuki sekd kehitys, tasolla. Puheviestintdosaamiseen
perehdyttiin myos osaamisalueittain (ks. luku 4.3). Tydssa haluttiin vield syventya tar-
kemmin puheviestintdosaamisen tilannesidonnaisuuteen, jolloin paneuduttiin taustaky-
symysten antamaan tietoon arvioitavan vuorovaikutustilanteen taustalla oleviin piirtei-
siin, ja tarkasteltiin puheviestintdosaamista suhteessa arvioitavan ja arvioijan erilaisiin

vuorovaikutussuhteisiin ja -tilanteisiin.

Puheviestintdosaamista tarkasteltiin ensin yritystasolla. Aineistosta laskettiin kaikkien
arvioijien (N=132) antamien puheviestintdosaamisen pistemaarien keskiarvo, joka oli
134.1 (s=11.4). Maksimipistemaara puheviestintdosaamisesta oli 148, ja minimi 37.
Maksimilla ei tarkoiteta t4ssd parasta annettua, vaan parasta mahdollista pistemé&éaraa.
Minimill& puolestaan tarkoitetaan heikointa mahdollista pistemaaréa. Kyseessa ovat siis
teoreettiset minimi- ja maksimipisteet; puheviestintdosaamisesta pystyi saamaan piste-
madrén véliltd 37-148. Todellinen vaihteluvali (W) eli arvioijien antamien summapis-
temé&arien vaihtelu pienimmistd suurimpaan oli 101-148. Puheviestintdosaamisen tar-
kastelussa jatettiin pois vain ulkomaalaisilta kysytty vaittdma ja sité kasiteltiin erikseen.

(Mainitusta vaittaméasta liséd myéhemmin tassa luvussa.)

Taman jélkeen puheviestintdosaamista vertailtiin vastaajaryhmittdin eli suomalaisten,
ulkomaalaisten ja yrityksen sisdisten vertaisarvioijien kesken yksisuuntaisen varianssi-
analyysin avulla. Yksisuuntainen varianssianalyysi on menetelmé, jonka avulla voi tar-
kastella keskiarvojen eroavuutta toisistaan tutkitussa muuttujassa (Nummenmaa, Kont-
tinen, Kuusinen & Leskinen 1997, 78). Saatiin tulokseksi, ettd ulkomaalaisten arvioijien
(N=42) antamien puheviestintdosaamisen pisteméaérien keskiarvo oli korkein
(ka.=137.4, s=10.3, W=106-148), suomalaisten arvioijien (N=60) antamien pistemaari-
en keskiarvo toiseksi korkein (ka.=136.8, s=9.3, W=102-148) ja vertaisarvioijien
(N=30) antamien pistemadrien keskiarvo heikoin (ka.=123.9, s=10.9, W=101-138). Eri
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vastaajaryhmien kesken haluttiin tarkastella myds vastausten tilastollista merkitse-
vyyseroa. Annettuja keskiarvopisteméaaria tutkittiin yksisuuntaisen varianssianalyysin
LSD-monivertailu-testill4, joka mahdollistaa usean keskiarvon vertailun. Testin perus-
teella suomalaisten ja ulkomaalaisten arvioijien antamien puheviestintdosaamisen pis-
temé&arien keskiarvot eivat eroa tilastollisesti merkitsevasti, mutta molemmat eroavat
suhteessa vertaisarvioijien antamien pistemaéarien keskiarvoon melkein merkitsevasti (*)
(F=20.138, df=2, p=.00).

Seuraavaksi tarkasteltiin puheviestintdosaamista osaamisalueittain eli kyvykkyytta, vuo-
rovaikutteisuutta ja sitoutumista. Kaikkien arvioijien antamien pistemadrien keskiarvo
yrityksen henkildston kyvykkyydesté yritystasolla oli 27.2 (s=3.9, W=13-32). Teoreet-
tinen maksimipistemaaré eli paras mahdollinen pistemaara kyvykkyydesta oli 32 ja mi-
nimi 8. Myds alaulottuvuuksille tehtiin yksisuuntainen varianssianalyysi-testi. Se toi
samansuuntaisia tuloksia kuin koko puheviestintdosaamisen keskiarvojen vertailu. Ul-
komaalaisten arvioijien antamien pistemaarien henkiloston kyvykkyydestd keskiarvo
nousi korkeimmaksi (ka.=28.6, s=3.6, W=16,7-32), suomalaisten vastaajien antamien
pistemé&arien keskiarvo toiseksi korkeimmaksi (ka.=27.9, s=3.2, W=15-32) ja matalim-
maksi jai vertaisarvioijien antamien pistemaarien keskiarvo (ka.=23.8, s=3.8, W=13-
30).

Kaikkien vastaajien antamien vuorovaikutteisuuden pisteméaérien keskiarvo oli 70.1
(s=6.1, W=49-76), teoreettisen maksimipisteméaéaran ollessa 76 ja minimin 19. Ulkomaa-
laisten vastaajien antamien pistemaarien keskiarvo oli jalleen korkein (ka.=72.0, s=5.6,
W=51-76), suomalaisten vastaajien antamien pistemadrien keskiarvo toiseksi korkein
(ka.=71.4, s=4.9, W=52-76) ja vertaisarvioijien antamien pistemadrien keskiarvo mata-
lin (ka.=65.1, s=6.2, W=49-76).

Kaikkien vastaajien antamien pistemééarien keskiarvo yrityksen henkildston sitoutumi-
sesta oli 36.8 (s=3.4, W=25-40). Sitoutumisesta pystyi saamaan pisteméaéaran valilta 10-
40. Sitoutumisesta korkein keskiarvo tuli suomalaisten vastaajien antamista pistemaéris-
td (ka.=37.6, s=3.2, W=25-40), toiseksi korkein ulkomaalaisten vastaajien antamista
pistemadrista (ka.=36.8, s=3.3, W=28-40) ja matalin jélleen vertaisarvioijien antamista
pistemadristd (ka.=35.0, s=3.3, W=29-39).
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Puheviestintdosaamisesta, kyvykkyydestd, vuorovaikutteisuudesta ja sitoutumisesta
annettujen pistemaérien keskiarvot esitetddn vastaajaryhmittdin pylvéasdiagrammilla
kuviossa 4. Koska puheviestintdosaamisesta, kyvykkyydestd, vuorovaikutteisuudesta ja
sitoutumisesta pystyi saamaan erisuuruisia teoreettisia minimi- ja maksimipistemaaria,

esitetddn kuviossa myds tdma teoreettinen pisteméaérien vaihteluvli.

Keskiarvot puheviestintdosaamisesta ja osaamisalueista annetuista
pistemaarista
148
140 +
132
124
116
108 -
100 o
92 —
84 -
76
68 -
60 -
52 —
44
36
28 +
20 +

[e)]
—
o
12 + I
4

4,1
136,8

| 137,4

[123,9

J

1

76
70,1
71,4
| 72

pisteet
|65.1

37
40

32
27,2
27,9
28,6
23,8
36,8
37,6
36,8
35

‘Elmaksimi M kaikki vastaajat Osuomalaiset dulkomaalaiset Overtaisarviointi @ minimi ‘

KUVIO 4. Pylvéasdiagrammi kaikkien vastaajien (N=132), suomalaisten vastaajien (N=60),
ulkomaalaisten vastaajien (N=42) ja vertaisarvioijien (N=30) puheviestintdosaamisesta ja osaa-
misalueista antamien pistemé&arien keskiarvoista seka puheviestintdosaamisen ja osaamisaluei-
den teoreettisista vaihteluvaleista.

Tuloksia haluttiin tarkastella yritystasolla vield astetta tarkemmin. Puheviestinta-

osaamisen keskiarvoja tarkasteltiin summamuuttujien, eli tavoitteellisuus, innovatiivi-
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suus, keskustelun laatu, ilmapiirin yllapitdminen, ymmartaminen, yhteistyéhakuisuus,
luotettavuus ja omaleimaisuus, valossa. Kaikkien vastaajien (N=132) antamien piste-
méaérien keskiarvoksi tuli tavoitteellisuudesta 14.3 (s=2.0, teoreettinen min=4 &
max=16, W=7-16), innovatiivisuudesta 12.9 (s=2.6, teoreettinen min=4 & max=16,
W=4-16) ja keskustelun laadusta 21.9 (s=2.2, teoreettinen min=6 & max=24, W=14-
24). Kaikkien arvioijien antamien pistemadrien keskiarvo ilmapiirin yllapitamisesta oli
15.1 (s=1.5, teoreettinen min=4 & max=16, W=9-16), ymmartamisesta 14.9 (s=1.6,
teoreettinen min=4 & max=16, W=9-16) ja yhteistyohakuisuudesta 19.3 (s=2.0, teoreet-
tinen min=5 & max=20, W=11-20). Luotettavuudesta kaikkien vastaajien antamien pis-
temaéarien keskiarvoksi tuli 21.6 (s=2.7, teoreettinen min=6 & max=24, 13-24) ja oma-
leimaisuudesta 15.2 (s=1.2, teoreettinen min=4 & max=16, W=10-16). Omaleimaisuu-
dessa, yhteisty6hakuisuudesta ja ilmapiirin yllapitdmisessa péastiin [ahimmas teoreettis-
ta maksimipistem&&rad, kun taas luotettavuudessa, keskustelun laadussa ja erityisesti
innovatiivisuudessa jaatiin kauimmas mahdollisesta maksimipistemadrastd. Summa-
muuttujista annettujen pistemaarien keskiarvot seké pistemaarien teoreettinen vaihtelu-

vali esitetdan kuviossa 5.

Keskiarvot sum mamuuttujista annetuista pistem aarista

24

20

16

12

pisteet

tavoitteellisuus
innovatiivisuus
keskustelun laatu
iimapiirin
yllapitaminen
ymmartaminen
yhteistyéhakuisuus
luotettavuus
omaleimaisuus

‘I:Imaksimi Ekeskiarvo Eminimi ‘

KUVIO 5. Pylvéasdiagrammi summamuuttujien teoreettisista vaihteluvéleistd sekd summamuut-

tujista annettujen pistemaarien keskiarvoista (N=132)

Puheviestintdosaamisen arvioinneissa yritystasolla kiinnitettiin huomiota vield kahteen

yksityiskohtaisempaan  asiaan.  Ulkomaalaisille  arvioijille  (N=42) esitettiin
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puheviestintiosaamisen mittarin  osaamisalueista ja summamuuttujista irrallinen
kulttuurierojen hairitsevyytta selvittavd vaittdma V5 ’Cultural differences did not
disturb our interaction’. Vaittdmaa arvioitiin kaikilla vastausvaihtoehdoilla (1-4), ja sen
keskiarvoksi tuli 3.46 (s=1.1).

Yksi mittarin vaittamista sisalsi myods avoimen jatkokysymyksen, jolla Kkartoitettiin
keskustelua mahdollisesti héirinneit asioita. Seuraavien asioiden mainittiin héirinneen
keskustelua: arvioitavan toimiminen puhelinkeskuksena samaan aikaan, etdisyyden
pitaminen, kiireisyys, jamakkyyden puute (2 mainintaa), tekniikka, avoimuuden puute,
tarkoitusperat eivat selvat/tarkoitus ei ymmarrettdvissd, ymmartdminen ettei kaikki
sovittu kay toteen, hatdisyys ja ongelman hahmottumattomuus, ylimielisyys seka
arvioitavan luottamuksen puute keskustelukumppaniinsa. Vastaajista suurin o0sa

(N=120, 90.2% vastaajista) kuitenkin koki, ettei mikaan asia hairinnyt keskustelua.

5.2 Puheviestintdosaaminen toimintotasolla

Puheviestintdosaamisesta annettuja pistemaaria selvitettiin myo6s toiminnoittain eli
myynnin, hallinnon, tuotetuen ja kehityksen kesken. Myynnin puheviestintdosaamista
arvioi 53 vastaajaa, hallinnon 21, tuotetuen 32 ja kehityksen 26, yhteensa siis 132 vas-
taajaa. Saatiin tulokseksi, ettd korkein puheviestintdosaamisesta annettujen pistemaarien
keskiarvo oli kehitys-toiminnolla (ka.=136.6, s=9.7, W=104-148), toiseksi korkein tuo-
tetuella (ka.=134.4, s=11.4, W=104-148), kolmanneksi korkein myynnilla (ka.=133.0,
s=11.3, W=105-147.4) ja matalin hallinnolla (ka.=133.2, s=13.6, W=101-147.8). Teo-

reettinen maksimipistemaara puheviestintdosaamisesta oli siis 148 ja minimi 37.

Tuloksia tarkasteltiin jalleen my6s kolmen vastaajaryhmén, suomalaisten vastaajien
(N=60), ulkomaalaisten vastaajien (N=42) ja vertaisarvioijien (N=30) mukaan. Myynti-
toiminnon henkil6ston puheviestintdosaamista arvioi 22 suomalaista, 19 ulkomaalaista
ja 12 vertaisarvioijaa; hallinnon puheviestintdosaamista arvioi 11 suomalaista, 4
ulkomaalaista ja 6 vertaisarvioijaa; tuotetuen puheviestintdosaamista arvioi 15
suomalaista, 10 ulkomaalaista ja 7 vertaisarvioijaa sekd kehityksen puheviestinta-
osaamista 12 suomalaista, 9 ulkomaalaista ja 5 vertaisarvioijaa. Tuotetuki-toiminnon

puheviestintdosaamista arvioivien suomalaisten vastaajien antamien pistemadrien
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keskiarvo korkein (ka.=139.1, s=8.0, W=125-148), kehityksen puheviestintdosaamista
arvioivien suomalaisten vastaajien antamien pistemaarien keskiarvo toiseksi korkein
(ka.=137.7, s=11.1, W=104-146), hallintoa arvioivien seuraavaksi korkein (ka.=137.5,
s=12.4, W=102-147.8) ja myynti& arvioivien matalin (ka.=134.5, s=7.2, W=115-147).
Ulkomaalaisten antamat arvioinnit olivat toisen suuntaisia. Korkeimman keskiarvon
ulkomaalaisten vastaajien antamista pistemadristd sai kehitys (ka.=138.9, s$=8.6,
W=121-148), toiseksi korkeimman myynti (ka.=138.2, s=10.3, W=106-147.4),
kolmanneksi korkeimman tuotetuki (ka.=136.6, $=9.9) ja matalimman hallinto
(ka.=132.2, s=16.5). Jalleen huomattavasti matalammat keskiarvopistemé&arat tulivat
vertaisarvioijien antamista pistemadrista puheviestintdosaamisesta. Vertaisarvioijien
antamien pistemadrien korkein keskiarvo oli kehitykselld (ka.=130.0, s=5.1, W=125-
137,9), toiseksi korkein hallinnolla (ka.=126.0, s.=12.9, W=101-136), seuraavaksi
korkein myynnilla (ka.=122.0, s.=12.0, W=105-137.4) ja matalin tuotetuella (ka.=121.1,
s=10.2, W=104-134). Kaikkien vastaajien, suomalaisten vastaajien, ulkomaalaisten
vastaajien sekd vertaisarvioijien antamien pistemadrien keskiarvot toimintojen

puheviestintdosaamisesta on esitetty kuviossa 6.

Keskiarvot puheviestintdosaamisesta annetuista pistem aéarista
toiminnoittain

147
142
137 ] ] |
132 —
127 I
122 — I
117 A
112 A
107 A
102 A
97
92 -
87 -
82 -
77
72
67 -
62 -
57 -
52 -
47
42
37 A
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KUVIO 6. Pylvésdiagrammi puheviestintdosaamisesta annettujen pistemadrien keskiarvoista
toiminnoittain (N=132)
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Myos kyvykkyyttd, vuorovaikutteisuutta ja sitoutumista selvitettiin toimintotasolla. Ky-
vykkyydesta annettujen pistemaarien keskiarvo oli korkein kehitys-toiminnolla (arvioi-
jien N=26, ka.=27.8, s=2.6, W=24-32), seuraavaksi korkein myynnilla (arvioijien N=53,
ka.=27.3, s=4.0, W=13-32) ja hallinnolla (arvioijien N=21, ka.=27.0, s=3.0, W=22-32)
ja matalin tuotetuella (arvioijien N=32, ka.=26.6, s=5.1, W=15-32). Teoreettinen mak-

simipistemaara kyvykkyydesta oli 32 ja minimi 8.

Toimintojen henkiloston kyvykkyyttd, vuorovaikutteisuutta ja sitoutumista tarkasteltiin
my0s vastaajaryhmittain. Suomalaisten vastaajien henkildston kyvykkyydesta antamien
pistemaarien keskiarvoista korkein oli hallinnolla (arvioijien N=11, ka.=28.3, s=2.3,
W=24-32), toiseksi korkein kehityksella (arvioijien N=12, ka.=28.0, s=2.1, W=35-31) ja
yhté korkea myynnilld (arvioijien N=22, ka.=27.7, s=2.6, W=21-32) ja tuotetuella (ar-
vioijien N=15, ka.=27.7, s=5.0, W=15-32). Ulkomaalaisten vastaajien antamien piste-
madrien keskiarvot kyvykkyydestd olivat paremmuusjérjestyksessa: kehitys (arvioijien
N=9, ka.=29.1, s=2.9, W=25-32), myynti (arvioijien N=19, ka.=29.0, s.= 3.1, W=22,4-
32), tuotetuki (arvioijien N=10, ka.=28.2, s=4.8, W=16,7-32) seka hallinto (arvioijien
N=4, ka.=26.7, s=4.2, W=22,7-32) ja vertaisarvioijien kyvykkyydestd antamien piste-
madrien keskiarvot olivat paremmuusjarjestyksessa: kehitys (arvioijien N=5, ka.=25.2,
s=1.3, W=24-27), hallinto (arvioijien N=6, ka.=25.0, s=2.4, W=22-28), myynti (arvioi-
jien N=12, ka.=23.9, s=5.2, W=13-30) ja tuotetuki (arvioijien N=7, ka.=21.9, s=2.8,
W=18-27). Kyvykkyydesta annettujen pistemaérien keskiarvot ovat nahtdvissa vastaaja-

ryhmittdin kuviossa 7.
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Keskiarvot kyvykkyydestd annetuista pistem aéarista
toiminnoittain

32
30
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26
24
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20
18
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KUVIO 7. Pylvasdiagrammi kyvykkyydestd annettujen pistemadrien keskiarvoista toiminnoit-
tain (N=132)

Vuorovaikutteisuudesta annettujen pistemaéarien korkein keskiarvo tuli kehitykselle (ar-
vioijien N=26, ka.=71.3, s=5.3, W=53-76), seuraavaksi korkein tuotetuelle (arvioijien
N=32, ka.=70.9, s=5.0, W=57-76) ja myynnille (arvioijien N=53, ka=69.6, s=6.0,
W=53-76) sek& matalin hallinnolle (arvioijien N= 21, ka.=69,1, s=8.3, W=49-76). Vuo-
rovaikutteisuudesta pystyi saamaan pistemaaran valiltd 19-76.

Suomalaisten vastaajien antamien pisteméaérien keskiarvo nousi korkeimmaksi tuotetu-
essa (arvioijien N=15, ka.=72.5, s=3.0, W=67-76), toiseksi korkeimmaksi kehityksessa
(arvioijien N=12, ka.=71.7, s=6.1, W=53-76), kolmanneksi hallinnossa (arvioijien
N=11, ka.=71.5, s=6.7, W=52-76) ja neljanneksi myynnissa (arvioijien N=22, ka.=70.4,
s.=4.3, W=57-76). Ulkomaalaisten vastaajien arvioiden antamien pisteméaarien keskiar-
vojen jarjestys oli seuraava: kehitys (arvioijien N=9, ka.=72.6, s=4.3, W=64-76), tuote-
tuki (arvioijien N=10, ka.=72,4, s=4.6, W=63-76), myynti (arvioijien N=19, ka.=72.3,
s=5.3, W=55-76) ja hallinto (arvioijien N=4, ka.=68.3, s=11.6, W=51-76). Myos ver-
taisarvioijat pitivat vuorovaikutteisuutta korkeimpana kehityksessa. Vertaisarvioijien
antamien pistemaarien keskiarvoksi tuli kehityksessa 67,8 (arvioijien N=5, s=3.9,
W=63-72,9), seké hallinnossa 65.2 (arvioijien N=6, s=8.5, W=49-73) ettd tuotetuessa
65.2 (arvioijien N= 7, s=5.6, W=57-71) ja myynnissa matalin 63.8 (arvioijien N=12,
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s=6.3, W=53-52,5). Vuorovaikutteisuudesta annettujen pisteméaarien keskiarvot ovat

néhtdvissa pylvasdiagrammina kuviossa 8.

Keskiarvot vuorovaikutteisuudesta annetuista
pistem aéaristad toiminnoittain

75
71
67
63
59
55
51
47
43
39
35
31
27
23
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KUVIO 8. Pylvasdiagrammi vuorovaikutteisuudesta annettujen pistemaérien keskiarvoista toi-
minnoittain (N=132)

Sitoutumisesta pystyi saamaan pisteméaéaran valiltd 10-40. Keskiarvoksi kaikkien vastaa-
jien sitoutumisesta antamista pisteméaarista tuli kehitykselle korkein (arvioijien N=26,
ka.=37.5, s=3.5, W=26-40), hallinnolle toiseksi korkein (arvioijien N=21, ka.=37.1,
s=3.8, W=25-40), tuotetuelle kolmanneksi korkein (arvioijien N=32, ka.=36.9, s=3.2,
W=29-40) ja myynnille matalin (arvioijien N=53, ka.=36.1, s=3.2, W=28-40).

Suomalaisten vastaajien yrityksen henkiloston sitoutumisesta antamien pistemaarien
keskiarvoista korkein oli tuotetuella (arvioijien N=15, ka.=38.9, s=1.4, W=36-40), seu-
raavaksi korkein kehityksella (arvioijien N=12, ka.=38.0, s=3.2, W=26-40) ja hallinnol-
la (arvioijien N=11, ka.=37.8, s=4.5, W=25-40) sekd matalin myynnill& (arvioijien
N=22, ka.=36.3, s=2.5, W=31-40). Ulkomaalaisten vastaajien antamien pisteméaérien
keskiarvoista korkein oli hallinnolla (arvioijien N=4, ka.=37.3, s=2.1, W=34.7-39.7),
seuraavaksi korkein kehityksell& (arvioijien N=9, ka.=37.2, s=3.7, W=30-40) ja myyn-
nillad (arvioijien N=19, ka.=36.9, s=3.4, W=28-40) ja matalin tuotetuella (arvioijien
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N=10, ka.=36.1, s=3.4, W=29-40). Tassa osaamisalueessa vertaisarvioinnin erot ulkoi-
siin arviointeihin eivat olleet niin suuria kuin muissa osaamisalueissa. Vertaisarvioijien
sitoutumisesta antamista pistemadrista korkeimmaksi tuli keskiarvo kehitykselle (arvioi-
jien N=5, ka.=37.0, s=1.6, W=35-39), toiseksi korkeimmaksi hallinnolle (arvioijien
N=6, ka.=35.8, s=3.5, W=30-39) ja jonkin verran matalampi myynnille (arvioijien
N=12, ka.=34.4, s=3.6, W=29-39) ja tuotetuelle (arvioijien N=7, ka.=34.0, s=3.4,
W=29-38). Henkildston sitoutumisesta annettujen pistemadrien keskiarvot toiminnoit-

tain esitetdén pylvasdiagrammina kuviossa 9.

Keskiarvot sitoutumisesta annetuista pistem aarista
toiminnoittain
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KUVIO 9. Pylvéasdiagrammi sitoutumisesta annettujen pistemaarien keskiarvoista toiminnoit-
tain (N=132)

5.3 Puheviestintaosaaminen erilaisissa vuorovaikutustilanteissa

Puheviestintdosaamisen tilannesidonnaisuuden takia puheviestintdosaamisesta annettuja
keskiarvopistemaaria tarkasteltiin my6s muutaman mittarin taustakysymyksen valossa.
Samalla saatiin lis&é tietoa arvioitavien ja arvioijien vuorovaikutussuhteista. Seitsemasta
taustakysymyksesta tutkimustehtdvan kannalta kiinnostavimpia olivat seuraavat nelja
taustakysymysta: 1. Milloin viimeksi tapasit arvioitavan kanssa? 2. Kuinka kauan olet

hanet tuntenut? 3. Kuinka usein olet hanet tavannut? ja 4. Oliko tapaamisenne lahinna
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kaupankaynti&/ostit, kaupankayntid/myit, neuvottelua, koulutusta, huoltoa, neuvontaa,

ongelmanratkaisua, muuta/ mita?

Edelld mainituista ensimmainen taustakysymys (Milloin viimeksi tapasit arvioitavan
kanssa?) antoi kiinnostavia tuloksia. Jos arvioitava oli tavattu viimeksi yli 6 kk sitten
(N=6), oli puheviestintdosaamisesta annettujen pistemaarien keskiarvo korkein
(ka.=140.7, s=7.1, W=128-148). Melkein yhta lahelle ylsi puheviestintiosaamisesta
annettujen pistemadrien keskiarvo, kun arvioitava oli tavattu viimeksi 1-3kk sitten
(N=24, ka.=139.1, s=9.4, W=115-147). Heikoin keskiarvo puheviestintdosaamisesta
annetuista pisteméaarista tuli puolestaan silloin, kun arvioitava oli tavattu viimeksi
15vrk-1kk sitten (N=34, ka.=132.8, s=11.9, W=102-147.4) tai 0-14vrk siten (N=54,
ka.=133.2, s=10.9, W=101-148). Kuviossa 10 on kuvattu pylvasdiagrammina keskiarvot
puheviestintdosaamisesta annetuista pistemadristé tarkasteluna sen mukaan, kuinka kau-

an viimeisimmasta tapaamisesta oli kulunut.

Milloin viimeksi tapasit arvioitavan kanssa?

147

1392 140,7
137 133,2 132.,8 134,9
127 A
117 A
107 A
g 97
k]
a 87
77
67
57
47
37
'0-14vrk 15-30 vrk 1-3kk 3-6kk yli 6 kk
sitten sitten sitten sitten sitten (N=6)
(N=54) (N=34) (N=24) (N=10)

KUVIO 10. Puheviestintdosaamisesta annettujen pistemaarien keskiarvot tarkasteltuna sen mu-

kaan, kuinka kauan viimeisimmasta tapaamisesta oli kulunut (N=128)

Seuraavan taustakysymyksen (Kuinka kauan olet hé&net tuntenut?) antamien tulosten
perusteella kriittisimpid arviot olivat, kun arvioitava oli tunnettu 1-3 vuotta. Tall6in

keskiarvo puheviestintdosaamisesta annetuista pistemadrista oli 130.4 (N=37, s=13.0,
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W=101-148). Puheviestintdosaamisesta annettujen pistemaarien keskiarvo oli korkein,
kun arvioitava oli tunnettu 0-6kk (N=24, ka.=137.3, $=9.9) tai 7-12kk (N=19,
ka.=136.5, s=9.6). Tarkemmat tiedot puheviestintdosaamisesta annettujen pistemaérien

keskiarvoista suhteessa siihen, kuinka kauan arvioija on arvioitavan tuntenut, on koottu

kuvioon 11.
Kuinka kauan olet hanet (arvioitavan) tuntenut?
147 -
137,3
137 136.,5 1304 132 7 133.8
127 A
117 -
107
g 97 -
4 87
77
67 -
57
47 -
37 A
'0-6kk 7-11kk 1-3v (N=37) 3.1-5v yli 5v
(N=24) (N=19) (N=13) (N=31)

KUVIO 11. Puheviestintdosaamisesta annettujen pistemaarien keskiarvot tarkasteltuna sen mu-

kaan, kuinka kauan arvioitava ja arvioija ovat tunteneet (N=124)

Kun puheviestintdosaamista tarkasteltiin suhteessa siihen, kuinka usein arvioija oli arvi-
oitavan tavannut, huomattiin, ettd mitd véhemmaén tapaamiskertoja oli, sit4 korkeammin
pistemadrin puheviestintdosaamista arvioitiin. Korkeimmaksi puheviestintdosaamisesta
annettujen pisteméaarien keskiarvo nousi, kun arvioitava oli tavattu vain kerran (N=22,
ka.=137.2, s=11.7, W=106-147.5). Matalimmaksi keskiarvo puolestaan jai, kun arvioi-
tava oli tavattu yli 30 kertaa (N=37, ka.=128.6, s=13.0, W=101-148). Tarkempaa tietoa
siitd, millainen suhde tapaamiskertojen méaaralla on puheviestintdosaamisesta annettui-

hin pistema&ériin, on nahtévissa kuviossa 12.
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Kuinka usein olet hanet (arvioitavan) tavannut?
YT e 136.1 1371
137 1 ’ - 128,6
127 o
117
107
T 97
2 g7
77 A
67 -
57
47 o
37
'kerran 2-5 kertaa 6-10 kertaa 11-30 yli 30 kertaa
(N=22) (N=30) (N=18) kertaa (N=37)
(N=17)

KUVIO 12. Puheviestintdosaamisesta annettujen pistemaarien keskiarvot tarkasteltuna sen mu-

kaan, kuinka usein arvioitava ja arvioija olivat tavanneet (N=124)

Lopuksi puheviestintdosaamiseen perehdyttiin tilanteen luonteen mukaan. Saatiin tulok-
seksi, ettd puheviestintdosaamisesta annettujen pisteméaarien keskiarvo oli korkein, kun
kyse oli koulutuksesta (N=4, ka.=141.4, s=4.8, W=136-147.5), kaupank&ynnista arvioi-
jan ollessa ostajana (N=5, ka.=140.4, s=4.7, W=132-143) tai kaupankaynnisté arvioijan
ollessa myyjana (N=14, ka.=138.7, s=8.2, W=121-147.8). Heikoimmaksi puheviestinta-
osaamisesta annettujen pistemaarien keskiarvo jéi, kun kyseessa oli neuvonta- (N=6,
ka.=130.9, s=20.0, W=104-147) tai ongelmanratkaisutilanne (N=26, ka.=132.1, s=10.6,
W=104-148).

Usea vastaajista luonnehti viimeisimman tapaamisen luonnetta vaihtoehdolla
muu/mikad? (N=20). Talloin tilannetta kuvailtiin esimerkiksi seuraavasti: monet tai
kaikki annetuista vaihtoehdoista, suunnittelua, tiedonvaihtoa, suhdetoimintaa, info-
tilaisuus, tutustuminen, asiakastilaisuus, yleinen keskustelu, tapaaminen messuilla tai
tapaaminen sattumalta. Usein kyse oli talldin vapaamuotoisemmasta tapaamisesta eivét-
k& keskustelut tapaamisen aikana valttamétta liittyneet tyohon. Puheviestintdosaamises-
ta annettujen pistemé&arien keskiarvoja suhteessa tilanteen luonteeseen voi tarkastella

kuviosta 13.
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KUVIO 13. Puheviestintdosaamisesta annettujen pistemaéarien keskiarvot tarkasteltuna tilanteen

tyypin tai luonteen mukaan (N=129)

Luvuissa 5.1-5.3 esiteltiin tuloksia, jotka liittyivat puheviestintdosaamisen tasoon. Seu-

raavassa luvussa paneudutaan Puheviestintdosaamisen mittariin ja tarkastellaan sen luo-

tettavuutta.
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5.4 Puheviestintaosaamisen mittarin luotettavuus

Tassa tutkimuksessa tarkastellaan myds sitd, kuinka luotettava Puheviestintdosaamisen
mittari on. Luotettavuudella kuvataan usein mittarin reliabiliteettia, josta voidaan erottaa
kaksi osatekijaa: stabiliteetti ja konsistenssi. Stabiliteetti tarkoittaa mittarin pysyvyytta
ja sen selvittdmiseksi olisi vertailtava useita ajallisesti perékkéisid mittauksia. T&assé
tutkimuksessa paneuduttiin kuitenkin erityisesti reliabiliteettiin konsistenssin eli mitta-
rin yhtendisyyden nakdkulmasta. (Menetelmdopetuksen valtakunnallinen tietovaranto
2004.) Mittarin reliabiliteettia eli sitd, kykeneekd se antamaan ei-sattumanvaraisia tu-
loksia (Eskola 1981, 77) testattiin Cronbachin alfa-kertoimella. Alfaa on nimitetty myds
sisdisen johdonmukaisuuden kertoimeksi (Nummenmaa, Konttinen, Kuusinen & Leski-
nen 1997, 187). Cronbachin alfa voi saada arvon valilla 0-1. Alhaista reliabiliteettia
voidaan pitdd merkkina siitd, ettei mittari tuota luotettavia tuloksia. Mikali reliabiliteetti
jaa alle .50 (Eratuuli, Leino & Yli-Luoma 1994, 104) tai .60 (Metsdmuuronen 2001,
36), on mittarin reliabiliteetti huono, eika se tayté luotettavuuden ehtoja.

Cronbachin alfalla tarkasteltuna koko Puheviestintdosaamisen mittarin alfa-kerroin on
.89, ja sen osaamisalueiden alfa-kertoimet ovat: kyvykkyys .71, vuorovaikutteisuus .86
ja sitoutuminen .69. Mittarin summamuuttujien alfa-kertoimet vaihtelevat .53 ja .70

valilla. Summamuuttujien Cronbachin alfa-kertoimet on koottu taulukkoon 2.

TAULUKKO 2. Mittarin summamuuttujien Cronbachin alfa-kertoimet

SUMMAMUUTTUJA ALFA-KERROIN
Tavoitteellisuus (véittamat 10, 21, 33, 34) 61
Innovatiivisuus (vaittdmét 11, 18, 20, 36) .62
Keskustelun laatu (vaittamat 14, 15, 27, 29, 30, 35) .62
IImapiirin yll&pitdminen (vaittamat 6, 7, 17, 28) .70
Ymmartaminen (vaittamat 4, 8, 16, 26) .65
Yhteisty6hakuisuus (vaittdméat 9, 12, 19, 37, 38) .61
Luotettavuus (vaittdmét 1, 2, 3, 13, 22, 32) .63
Omaleimaisuus (vaittamat 23, 24, 25, 31) 53

Mittarin saamia alfa-kertoimia voidaan pitdd kohtalaisen hyvind. Ainoastaan oma-
leimaisuutta mittaava summamuuttuja j&& alle .60 arvon. Alfa-kertoimien perusteella

mittaria voidaan kuitenkin pitaa luotettavana.



56

Reliabiliteetin lisaksi testattiin mittarin validiteettia eli kykya mitata sita mité on tarkoi-
tuskin mitata (Eskola 1981, 77). Summamuuttujien keskindisté riippuvuutta toisistaan
puheviestintdosaamisen osaamisalueiden sisalla tarkasteltiin Pearsonin korrelaatioker-
toimella. Pearsonin korrelaatiokerroin kuvaa muuttujien riippuvuuden suuntaa ja voi-
makkuutta ja siihen vaikuttavat haitallisesti tutkimusaineistossa esiintyvét haja-arvot.
Pearsonin korrelaatiokertoimen yhteydessd puhutaan yleensé tilastollisesta merkitse-
vyydestd. (Tahtinen & Kaljonen 1996, 109.)

Kaikkien osaamisalueiden sisalla summamuuttujat korreloivat tilastollisesti merkitse-
vasti (**)%. Korrelaatiokertoimien arvot olivat valilla .41- .59, jolloin riippuvuus voi-
daan Tahtisen ja Koljosen (1996, 109) mukaan tulkita merkittdvaksi tai kohtalaiseksi.
Osaamisalueita voidaan ndin ollen pitaa sisalloltadn yhdenmukaisina ja summamuuttu-

jien mittaavan samaa asiaa.

Mittarin teoreettista validiteettia arvioidaan luvussa 7 Puheviestintdosaamisen mittauk-
sen arviointi. Samassa luvussa pohditaan sitd, kuinka puheviestintdosaamisen mittausta

kohdeorganisaatiossa tulisi kehittaa.

% Kyvykkyys-osaamisalue (r=.427, p= .000, N=132), vuorovaikutteisuus-osaamisalue (r= 549; .589;
577; .594, p=.000, N=132), sitoutuminen-osaamisalue (r=.412, p=.000, N=132)
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6 JOHTOPAATOKSIA JA TULOSTEN TULKINTAA

6.1 Puheviestintdosaamisen taso

Lamsén ja Uusitalon (2002, 194) mukaan asiakkaan ja henkiloston valinen vuorovaiku-
tus on yritykselle kilpailuetu. Asiakaspalveluhenkiloston on kyettdvd ymmartdmaan
asiakasta ja hanen tilannettaan sekd vastattava hanen tarpeisiinsa tarkoituksenmukaises-
ti. Asiakkaan kokema tyytyvéisyys ja asiakassuhteen muodostuminen ovat riippuvaisia
siitd, miten henkildstd toimii. Menestyksen avaimia ovat vuorovaikutustaidot ja luotta-

muksen rakentaminen.

Tutkimustulosten perusteella puheviestintdosaamisen taso on tutkimuksen kohdeorgani-
saatiossa korkea, ja puheviestintdosaamista voidaankin kiistatta pitdd yrityksen kilpai-
luetuna teollisen alan palvelukilpailussa. Asiakaspalvelussa tarvittava ymmaéartaminen
arvioitiin summamuuttujista korkeaksi (ka.=14.9, max*=16), mutta luotettavuus jai kui-

tenkin kauemmaksi maksimipistemaarasté (ka.=21.6, max=24).

Vuorovaikutustaitojen merkitys ndhdaan eri aloilla yha tdrkedmpéané. Viestintdosaami-
nen linkittyy tiiviisti ammattiosaamiseen. Kostiaisen (2003, 10) mielestad se on ammat-
tiosaamisen ulottuvuus, eiké vain yksi osa tai erityisalue ammattiosaamisessa. Ldmsa ja
Uusitalo (2002, 161-162) jakavat ammatillisen osaamisen ammatti- ja tehtdvasidonnai-
siin taitoihin, tietojen ja taitojen soveltamiseen, toimialan tuntemukseen ja yrityskohtai-
seen osaamiseen sekd arvoihin, asenteisiin, muutosvalmiuteen ja yhteistyokykyyn.
Asiakaspalvelussa puheviestintdosaaminen voidaan nédhda tehtavésidonnaisena osaami-
sena ja vuorovaikutuksessa my0s viestitaan arvoja, asenteita ja yhteistyokykya. Yhteis-
ty6hakuisuus arvioitiin tutkimuksen kohdeorganisaatiossa hyvin lahelle maksimipiste-
madrédd (ka.=19.3, max=20) ja se on summamuuttujista ilmapiirin yllapitdmisen
(ka.=15.1 max=16) ja omaleimaisuuden (ka.=15.2, max=16) lisdksi yrityksen henkilds-
ton vahvuuksia. Omaleimaisuus kertoo osaltaan yrityskohtaisesta osaamisesta, mutta
myos yrityksen edustajien positiivisesta erottumisesta teollisella alalla ja siit4, ettd hen-
kilostd onnistuu vuorovaikutuksessaan viestiméan yrityksen yhteisesti todennettuja ar-

voja.

* Luvussa 6 max= teoreettinen maksipistemaara eli paras mahdollinen pistemaara



58

Gerlanderin ja Takalan (2000, 167) mielesta asiakaslahtoisyys ja asiakkaan huomioimi-
nen toteutuvat vuorovaikutuksessa, jossa asiakkaalle annetaan tilaa osallistua ja tuoda
esille omia ajatuksiaan ja mielipiteitadn. Vuorovaikutuskumppanin kuunteleminen ja
huomioiminen liittyvat vuorovaikutteisuuteen, josta annettujen pistemaarien keskiar-
voksi tuli yritystasolla 70.1 parhaan mahdollisen pistemaarén ollessa 76. Jotta puhevies-
tintdosaamisen osaamisalueita: kyvykkyyttd, vuorovaikutteisuutta ja sitoutumista pysty-
td&n numeerisesti vertaamaan, on kyvykkyyden maksimipistem&érad painotettava luvul-
la 2.375 ja sitoutumisen luvulla 1.9, jolloin kaikkien osaamisalueiden summaluvuksi
(maksimipistemaaraksi) tulee 76. Kyvykkyyden pistemaaréaksi tulee talléin 64.6 ja si-
toutumisen 69.9, vuorovaikutteisuuden pistemaéran ollessa siis 70.1. Puheviestinté-
osaamisen taso vuorovaikutteisuuden ja sitoutumisen osalta on korkea. Kyvykkyys jaa
pistemadréltddn muista puheviestintdosaamisen osaamisalueista huomattavasti. Yrityk-
sessa onkin jatkossa pyrittava kehittdmaan kyvykkyyden summamuuttujiin; henkildstén
tavoitteellisuutta ja innovatiivisuutta vuorovaikutuksessa, jotka kilpailutilanteessa ovat
aarimmaisen tarkeitd taitoja. Tavoitteellisuus liittyy tiiviisti myds vuorovaikutuksen
tehokkuuteen (ks. luku 2.1).

Palvelukeskeinen yritys kiinnittdd huomiota asiakassuhteisiin ja asiakkaiden kanssa ta-
pahtuvaan vuorovaikutukseen. Etusijalla olisi aina oltava palvelun laatu. Laadun kehit-
tamisell& voi olla sekd organisaation siséisié ettd ulkoisia vaikutuksia. Tydskentelyilma-
piiri todennakoisesti paranee ja tyontekijat huomaavat myos asiakkaiden tyytyvaisyy-
den. Ulkoisesti laatu ndkyy siind, ettd yrityksestd puhutaan mydénteisemmin, jolloin
imago kohenee. Hyva ilmapiiri myos vaikuttaa myonteisesti yrityksen edustajan ja asi-
akkaan véliseen vuorovaikutukseen. (Gronroos 1990, 143-144.) Asiakaspalvelun toi-
minnan tulos syntyy siitd, ettd asiakkaiden ja kontaktihenkildiden vuorovaikutus onnis-
tuu hyvin. Pitkdaikaisten asiakassuhteiden syntymiseksi asiakkaan kokemusten vuoro-
vaikutuksesta tulisi olla tasalaatuisia riippumatta siitd, kenen kanssa han on organisaati-
ossa ollut tekemisissd. (Lahtinen & Isoviita 2001, 44-45, 80.) Puheviestintdosaaminen
arvioitiin tutkimuksen kohdeorganisaatioksi korkeaksi (ka.=134.1, max=148), mutta sita
ei tulosten perusteella voida pitad tasalaatuisena. Arviointien hajontaluvut olivat suuria
(esimerkiksi kaikkien vastausten s=11.4) ja annettujen pistemaarien vaihteluvéli oli laa-
ja (W=101-148), mika on merkki siitd, ettd puheviestintdosaamista on arvioitu korkein

pistemaarin, mutta myds matalin pistein. Puheviestintdosaamisesta annetuissa pisteméaa-
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rissa oli myds jonkin verran eroa vastaajaryhmasta riippuen. Sisdisten arvioijien antami-
en puheviestintdosaamisen pistemaarien keskiarvot erosivat ulkoisten (suomalaisten ja
ulkomaalaisten vastaajien) arvioijien antamien pistemaarien keskiarvoista tilastollisesti
melkein merkitsevasti (*) (F=20.138, df=2, p=.00) .

6.2 Puheviestintdosaaminen yrityksen sisdisessa vuorovaikutuksessa

Ulkoinen palvelu voi helposti kérsid huonosta sisdisesta palvelusta. Paitsi tasta syysta,
puheviestintdosaaminen yrityksen sisdisessa vuorovaikutuksessa on tarkeda myaos sisdi-
sen tehokkuuden seka erityisesti tydskentelyilmapiirin takia. T&ssd tutkimuksessa yri-
tyksen sisdiset arvioijat arvioivat toistensa puheviestintdosaamisen ulkoisia arvioijia

huomattavasti heikommaksi. Syitéd voi olla monia.

Interpersonaalisten viestintataitojen arvottaminen tuo aina jannitteitd arviointiin. Yksilot
voivat arvostaa erilaisia taitoja. Toisen mielestd esimerkiksi suppea kerronta on yksi-
tyiskohtaista kerrontaa tehokkaampaa ja tarkoituksenmukaista, toinen voi puolestaan
kokea asian péinvastaisena. Interpersonaalista viestintdosaamista arvioitaessa myds eri-
laiset viestintdsuhteeseen liittyvat piirteet kuten statuserot, laheisyys tai tunnetila voivat
vaikuttaa arviointiin. Henkil64, jonka tuntee hyvin, arvioi todennakdisesti hyvin eri ta-
valla kuin vierasta. (Spitzberg 2003, 116-119.)

Arviointiin voi liittyd erilaisia virheldhteitd ja —paatelmia. Na&it4 ovat esimerkiksi lem-
peysvirhe, arviointien kasautuminen, loogisuusvirhe, haloefekti, vastakohtavirhe ja l&-
heisyysvirhe. Lempeysvirhe on usein sidoksissa arvioitavan tuttuuteen. Lempeysvirhe
tarkoittaa sitd, ettd osaamista arvioidaan liian positiivisesti tai liian negatiivisesti. Arvi-
ointien kasautuminen on sitd, ettei arvioija kayta koko arviointiasteikkoa, vaan yleensa
keskiarvioita. Loogisuusvirhe on arvioimista ennakko-oletusten perusteella. Haloefekti
tarkoittaa sitg, ettd yleinen mielikuva tai jokin yksityiskohta vaikuttaa koko suorituksen
arviointiin liian Kielteisesti tai liian myonteisesti. Vastakohtavirhe on osaamisen arvi-
ointia vastakohtana omaan tai jonkin muun suoritukselle ja laheisyysvirhe sitd, ettd
muiden vuorovaikutukseen osallistujien suoritus tai arvioitavaa suoritusta edeltava suo-

ritus vaikuttavat osaamisen arviointiin. (Arvioinnin virhel&hteisté ja —péaatelmista esim.
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Valkonen 1997, 57; Koppinen, Korpinen & Pollari 1994, 35-37; Backlund 1994, 211-
213.)

Tutkimustulosten perusteella sisaisissé arvioinneissa voisi olla kyse lempeydesta k&an-
teiselld tavalla. Odotukset tutun tyokaverin puheviestintdosaamiselle ja vuorovaikutuk-
selle voivat olla korkeampia kuin etdisemman yhteistyékumppanin, joka voi olla tavattu
satunnaisesti vain muutaman kerran. Myos kaksi vuotta kestanyt viestintdkoulutus tut-
kimuksen kohdeorganisaatiossa on mahdollisesti tuonut yrityksen henkiléstolle lisdé
kriittisyytté toistensa puheviestinndllistd osaamista kohtaan. Kriittisyyden lisaksi myos
henkildston taidot havainnoida ja arvioida viestintakayttaytymista ovat varmasti koulu-
tuksen myota lisdantyneet. Arviointi voi talléin olla tarkempaa ja perustua véhemman
yleisiin vaikutelmiin arvioitavan vuorovaikutuskayttaytymisesta. Vertaisarvioijat saivat
my0s tayttaa itse arviointilomakkeet ulkoisten arvioijien arvioidessa puheviestintdosaa-
mista puhelimitse. Vertaisarvioijat ovat nahneet edessdadn vastausvaihtoehdot ja ehké&
kayttdneet enemman aikaa vastaustensa punnitsemiseen. Téalloin arviointiasteikkoa on

mahdollisesti kaytetty vaihtelevammin eivatka vastaukset ole kasautuneet.

Vertaisarvioijan voidaan nahda olevan ulkoiseen yhteistydkumppaniin nédhden statuksel-
taan turvallisemmassa asemassa arvioimaan yrityksen edustajan vuorovaikutusta. Ver-
taisarvioijan ei tarvitse viestintdosaamista arvioidessaan olla huolissaan esimerkiksi
tulevan kaupan onnistumisesta tai sopimuksen allekirjoittamisesta arvioitavan kanssa,
jolloin han voi suhtautua arviointiin rohkeammin ja liiketaloudellista suhteista vapaana.
Statusasemaan liittyen vertaisarvioinneissa on kiinnostavaa myos se, ettd vertaisarvioijat
arvioivat puheviestintdosaamista hallinto-toiminnossa suhteessa muita arvioijia korke-

ammin.

6.3 Puheviestintaosaaminen kulttuurienvalisissa viestintatilanteissa

Business-konteksti on erittdin kulttuurienvalinen. Monessa ammatissa syntyy kulttuu-
rienvalisid viestintatilanteita asiakkaiden, kollegoiden, johtajiston ja yhteisty6kumppa-
neiden kanssa. Business-ympéristossa onkin todennékoista kohdata hyvin erilaisia arvo-
ja ja normeja tai valtasuhde- ja sukupuoliodotuksia. (Lustig & Koester 1996, 290.) Moni

pieni ja keskisuuri yritys on joutunut segmentoimaan tuotantoaan ja laajentamaan toi-
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mintaansa ulkomaille. Yritysten kansainvélistyminen ndkyy kasvaneena tarpeena Kilpai-
lukyvyn ja osaamisen kehittdmisessa. Moni eurooppalainen pk-yritys on huomannut

paitsi kielitaidon, myds kulttuurienvalisen tietdmyksen kehitystarpeen. (Hagen 1998, 8.)

Kansainvalinen kauppa on kulttuurienvélisten kontaktien ja kulttuurienvalisen viestin-
nan vaihdantaa ja jatkumoa. Kansainvélista yhteisty6ta on esimerkiksi kansainvélisisséa
projekteissa, kehitys- ja strategiatydssa ja kansainvalisessd kaupassa. Néissa kohtaami-
sissa tarvitaan arkipéivan viestintdd. Pienempien yritysten kompastuskivena ulkomailla
onkin ollut usein se, etta niiltd puuttuu viestinnallista ja markkinoinnin osaamista juuri

uutta markkina-aluetta ajatellen. (Hagen 1998, 11-12.)

Tassd tutkimuksessa mitattiin myds puheviestintdosaamista kulttuurienvélisessé kon-
tekstissa. Kulttuurienvélisestd viestinnasta ei tehty omaa mittaria, ja yhtd vaittamaa lu-
kuun ottamatta Puheviestintdosaamisen mittarissa ei ollut ulkomaalaisille vastaajille
tarkoitettua erillista kulttuurienvalistd viestintdosaamista mittaavaa osa-aluetta. Kulttuu-
rienvalisen viestinnén aspekti tuli mittaukseen puheviestintdosaamisen ulkomaalaisten

arvioijien (N=42) perusteella.

Puheviestintdosaamista voidaan pitdd kulttuurienvélisen viestinnan kontekstissa erittain
vaikeasti saavutettavana, silla kulttuuriset erot luovat toisistaan eroavia merkityksié ja
odotuksia, joiden tulkinta ja havainnointi vaativat korkean tason viestintataitoja (Lustig
& Koester 1996, 52-54). Kansainvalisen kaupan kontekstissa on myds aidosti arvostet-
tava niitd kansoja, organisaatioita ja yksiloita, joiden kanssa ollaan tekemisissa. Yhteisia
sopimuksia ja neuvottelutuloksia on vaikea saada aikaa, mikali kumppanin kulttuuria ja
arvoja ei ymmarreta ja hyvaksyta. (Lahtinen & Isoviita 1999, 37-38.) Tutkimustulosten
mukaan puheviestintdosaaminen kulttuurienvélisen viestinnadn kontekstissa on tutki-
muksen kohdeorganisaatiossa kompastuskiven sijaan vahvuus ja Kilpailuvaltti kansain-
valisessa kaupassa. Ulkomaalaiset arvioijat arvioivat puheviestintdosaamisen korkeim-

maksi (ka.=137.4, max=148) kolmesta vastaajaryhmasté.

Stauss ja Mang (1998) ovat tutkineet palvelukohtaamista osana palvelun laatua kulttuu-
rienvélisissa viestintatilanteissa. Heiddn mukaansa kansainvélisisséd palvelutehtévissa
toimivien on tarpeen tietdd millaisia odotuksia erilaisten kulttuurien edustajilla on kos-

kien rooleja asiakaspalvelutilanteissa. Mité suurempi kulttuurien vélimatka, sita toden-



62

nakoisempad on, ettd odotukset ja tulkinnat rooleista ovat erilaisia. Kulttuurien yhteen-
tormays ei valttamatta ilmene kohtaamisen aikana. Olettamuksiin ja tuntemuksiin omas-
ta tai toisen riittdméattdmasta tiedosta rooleista palataan jalkik&teen. Talloin kulttuurien
kuilu voi syntya asiakkaan mielessé vasta kohtaamisen jéalkeen. Asiakkaan odotuksista
poikkeaminen tulkitaan kuitenkin negatiivisemmin oman kulttuurin sisalla kuin vieraan
kulttuurin edustajan toimesta. Asiakas, joka on lahtdisin samasta kulttuurista kuin asia-
kaspalvelija, odottaa asiakaspalvelijan tietdvan asiakkaan rooliodotukset ja toimivan
niiden mukaan. Mikali asiakaspalvelija toimii toisin, tulkitaan odotuksista poikkeava
kayttaytyminen helposti tarkoitukselliseksi. Vieraan kulttuurin edustaja sietdd odotuk-
sista poikkeamista ajatellen, ettei asiakaspalvelija ehkéd tiedd oikeita toimintatapoja.
(Stauss & Mang 1998, 95.)

Tassa tutkimuksessa suomalaisten ja ulkomaalaisten vastaajien arviot eivét kuitenkaan
eronneet merkittavasti toisistaan. Osaa puheviestintdosaamisen osaamisalueista ja sum-
mamuuttujista arvioi korkeammin suomalaiset vastaajat (esim. sitoutuminen
ka.=37.6/36.8), osaa taas ulkomaalaiset (esim. vuorovaikutteisuus ka.=72.0/71.4). Ar-

vioijien kansallisuudella ei siis juuri ollut vaikutusta puheviestintdosaamisen arviointiin.

Tutkimuksessa arvioitiin puheviestintdosaamista viiveelld. Arvioitavasta viestintakayt-
taytymisesta oli jo ehtinyt kulua jonkin aikaa, jolloin arvioija arvioi niitd vaikutelmia,
joita hénelle siit4 jai, ja joita hdn oli jo ehtinyt sulatella mielessaan.

Kaiken kaikkiaan korkeaksi arvioitu puheviestintdosaaminen kulttuurienvélisissa vies-
tintatilanteissa on tutkimuksen kohdeorganisaatiolle kannustavaa palautetta. Yrityksell&
on kansainvélistd kauppaa Euroopassa, Aasiassa, Australiassa ja Pohjois-Amerikassa,
joita myds ulkomaalaiset arvioijat kattavasti edustivat. Loppuasiakas eli teollisen tuot-

teen ostaja on poikkeuksetta ulkomaalainen.
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6.4 Puheviestintdosaaminen erilaisissa asiakaspalvelukonteksteissa

Kun puheviestintdosaamisen arvioita tarkasteltiin toiminnoittain, todettiin, ettd puhe-
viestintdosaamisen taso on korkein kehityksessa (ka.=136.6) ja toiseksi korkein tuotetu-
essa (ka.=134.4). Tulokset olivat kiinnostavia, silla kehityksen ja tuotetuen henkildston
tydnkuvat ovat teknisempid kuin myynnin ja hallinnon. Perinteisesti ajateltuna myynti
on selkeasti asiakaspalveluty6ta ja myos hallinnon tyétehtaviin kuuluu runsaasti vuoro-
vaikutusta niin yrityksen sisalla kuin erilaisten sidosryhmien kanssa. Kenties odotukset
tallaisissa tehtdvissa toimivien viestintdosaamiselle ovatkin talloin korkeampia kuin
kehityksen ja tuotetuen tehtévissa toimiville. Hallinnon saamat heikommat arviot koko-
naisuudessaan, mutta suhteessa paremmat arviot vertaisarviointina voivat selittyd osin
myos sill, ettd hallinnolla on enemman yrityksen sisdisia tehtavia kuin muilla toimin-

noilla.

Erityisesti vuorovaikutteisuus oli arvioitu tuotetuessa ja kehityksessé korkeaksi. Suoma-
laiset vastaajat pitivat myds tuotetukea selvasti sitoutuneimpana (ka.=38.9, max=40).
Positiivinen palaute puheviestintdosaamisesta on kehitykselle ja tuotetuelle tarke&a esi-
merkiksi sen vuoksi, ettd he tydskentelevét usein erilaisissa ongelmatilanteissa, jolloin
jannitteitd voi olla vuorovaikutuksessa lasna runsaasti. Ulkomaalaiset arvioijat arvioivat
kyvykkyyden korkeaksi paitsi kehityksessd (ka.=29.1, max=32), myds myynnissa
(ka.=29.0). Tama puolestaan on myynnin tehtdvén ja asiakaskunnan huomioiden hyvé
asia. Kokonaisuudessaan puheviestintdosaaminen arvioitiin yrityksessa korkeaksi sil-
loin, kun arvioija oli ollut arvioitavan kanssa tekemissa kaupankdynnin merkeissa ja
ostajan asemassa (ka.=140.4, max=148). Erityisen korkea puheviestintdosaamisen taso
on yrityksen koulutus-palvelussa (ka.=141.4). Puheviestintdosaaminen koulutuksen kal-
taisissa tukipalveluissa on teollisen alan palvelukilpailun kannalta tarkeé asia, sill& tuki-
palvelut tuovat lisdarvoa seké asiakkaalle ettd yritykselle ja ne tukevat peruspalvelua eli
teollista tuotetta. Tutkimuksen kohdeorganisaatiossa tarkeana tavoitteena onkin asiak-
kaan saama arvo. (ks. luku 1.3) Heikoimpana puheviestintdosaamisen tasoa voidaan
tulosten perusteella pitdd neuvonta- (ka.=130.9) ja ongelmanratkaisutilanteissa
(ka.=132.1). Neuvonta ja ongelmanratkaisu ovat yrityksessa lisapalveluja, jotka ovat
valttamattomia peruspalvelun tuottamiseksi. Jatkossa henkildstén onkin kiinnitettava

erityistd huomiota vuorovaikutukseen neuvonta- ja ongelmanratkaisutilanteissa. Vaikka
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tukipalvelut ovat yrityksessa vahvuus, joka tukee peruspalvelun tuottamista, on perus-
palvelu lisapalveluineen se, mista yritys viimekadessa saa elantonsa. Puheviestinta-

osaamisen tason on oltava tasalaatuinen kaikissa asiakaspalvelutilanteissa.

Kiinnostavaa tuloksissa on my0ds puheviestintdosaamisesta annettujen pistemadrien tar-
kastelu sen mukaan, kuinka usein arvioitava oli tavattu seka kuinka kauan arvioitava ja
arvioija ovat tunteneet. Heikoimmat arviot puheviestintdosaamisesta silloin, kun arvioi-
tava oli tavattu yli 30 kertaa ja tunnettu yli vuoden, selittyvat osin vertaisarviointeina.
Korkeimmaksi puheviestintdosaaminen arvioitiin, kun arvioitava oli tunnettu alle puoli
vuotta ja hanet oli tavattu 1-10 kertaa. 22 vastaajista oli tavannut arvioitavan vain ker-
ran. Keskiarvopistemaara heidan antamista arvioistaan oli 137.2 (max=148). Hyva arvio
ensivaikutelmasta on positiivinen asia asiakassuhteen syntymiseen nahden. Asiakassuh-
teesta on kuitenkin tarkeda pitdd myos jatkossa huolta ja puheviestintdosaamiseen on
panostettava asiakas- ja viestintdsuhteen kehittymiseksi entisestddan. Gummessonin
(1998, 205) mielesta esimerkiksi Aasian maissa hyvaksytyksi tuleminen on vaikeaa ja
voi vieda paljon aikaa, mutta kerran solmitut suhteet liike-eldmassa ovat pitkéikaisia ja

henkilkohtaisia.

Puheviestintdosaamista tarkasteltaessa sen suhteen, milloin arvioija on viimeksi tavan-
nut arviotavan, oli huomioitavaa se, ettd yli 6 kuukautta sitten tavattujen puheviestinta-
osaaminen arvioitiin korkeimmaksi (ka.=140.7). Kun viimeisimmésté tapaamisesta on
kulunut ndin kauan, on mahdotonta muistaa tarkkaan arvioitavan viestintdkayttaytymis-
t& siind tilanteessa, jota arviointi koskee. Talloin arvioidaan yleisvaikutelmaa arvioijas-
ta, jolloin haloefekti arvioinnin virheldhteend toteutuu (ks. luku 6.2). Jatkossa téllaiset
arvioijat on arviointien vinoutumisen valttdmiseksi syyté kitked kokonaan pois mittauk-
sesta ja pitaytyéa tarkasti alkuperdisessa tavoitteessa siitd, etta arvioija on tavannut arvi-

oitavan mahdollisimman viimeaikoina, korkeintaan muutama viikko sitten.

Seuraavassa luvussa arvioidaan puheviestintdosaamisen mittausta sek& Puheviestinta-
osaamisen mittaria ja tuodaan esiin lisaa kehitysehdotuksia sekd puheviestintdosaamisen

mittaukselle tutkimuksen kohdeorganisaatiossa ettd Puheviestintdosaamisen mittarille.
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7 PUHEVIESTINTAOSAAMISEN MITTAUKSEN ARVIOINTI

7.1 Mittauksen toteutus

Puheviestintdosaamisen mittauksen toteutus oli p&é&séantoisesti onnistunut. Koska mit-
tauksesta tulee yritykseen saanndllinen palautejéarjestelméd, on sen toteutusta kuitenkin
kehitettdva. T&ssd luvussa pohditaankin sitd, kuinka puheviestintdosaamisen mittausta

tulisi yrityksessa kehittaa.

Suomalaiset arvioijat tavoitettiin mittausta varten puhelimitse hyvin, ja he olivat myos
motivoituneita osallistumaan arviointihaastatteluun. Tama nakyy korkeissa vastauspro-
senteissa. Aineiston keruu kannattaa siis jatkossakin suorittaa puhelinhaastatteluina
esimerkiksi lahetettavien kyselylomakkeiden sijaan. Ulkomaalaisille arvioijille on jat-
kossakin ilmoitettava tulevasta haastattelupuhelusta etukéateen, sill& se lisasi haastatteli-
jan luotettavuutta ja helpotti hanen ty6tdédn. Muutamalle ulkomaalaisista arvioijista lahe-
tettiin lomake itse taytettavaksi. Mikali arvioija oli kiireinen ja vaikeasti tavoitettavissa,
tai han ei puhunut sujuvaa englantia, toi arviointilomakkeen lahettdminen ja palauttami-
nen sahkopostilla avun. Mittauksen luotettavuuden kannalta on kuitenkin oltava kriitti-
nen sen suhteen, ovatko heikommin englantia osaavat tadysin ymmartaneet englanninkie-
lisen arviointilomakkeen sisallon ja pystyneet kriittisesti punnitsemaan siiné esitettyja

vaittamia.

Haastattelijan tai haastattelijoiden on jatkossakin hyvé olla viestinnan alalla tydskente-
levia tai alan opiskelijoita. Haastattelutilanteet olivat valilla haastavia, jolloin tarvittiin

teoreettisia perusteluja ja viestinnan substanssiosaamista.

Koska tdma tutkimus oli osaltaan myos Puheviestintdosaamisen mittarin testausta, oli
otanta suurempi kuin sen on jatkossa tarkoitus olla. Jatkossa mittauksen toteutus on on-
nistuttava pienemmin resurssein ja siten, ettei se kuormita tai hankaloita mittaukseen
osallistuvien tyota. Otannan on jatkossa oltava kuitenkin tarkoituksenmukaisempi. Ta-
voitteena oli haastatella jokaiselta arvioitavalta kuutta suomalaista ja kuutta ulkomaa-
laista kontaktia, mik& aiheutti monen kohdalla hankaluuksia. Toisilla arvioitavista ei

ollut riittavasti ulkomaalaisia, toisilla suomalaisia viimeaikaisia kontakteja. Tdma aihe-
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utti katoa vastausprosenteissa erityisesti ulkomaalaisten vastaajien osalta. Liséksi suurin
osa arvioitavista oli tavattu 0,5-3kk sitten, osa jopa yli puoli vuotta sitten. Talléin arvi-
ointi on koskenut enemman yleistd mielikuvaa kuin arvioitavan toimintaa kyseessé ole-
vassa vuorovaikutustilanteessa, sill& pitk&n ajan jalkeen on mahdotonta muistaa tarkasti

toisen kayttaytymistéa.

Edella mainitun kaltaiset arviointia vinouttavat tekijat voivat vaikuttaa mittauksen vali-
diteettiin ja reliabiliteettiin (Valkonen 1997, 58). Otanta olisikin tarkoituksenmukai-
sempi ja toisi luotettavampaa tietoa arvioitavan puheviestintdosaamisesta, mikéli se suh-
teutettaisiin arvioitavan tyotehtdvien ja asiakassuhteiden mukaan. Téarkeéa ei ole se, etta
suomalaisia ja ulkomaalaisia arvioijia on yhtéd paljon arvioitavaa kohden, vaan se, etta

arvioijat olisivat kuvaava otanta arvioitavan tyokontakteista.

Koska Puheviestintdosaamisen mittari on laadittu tyétilanteiden kontekstiin, on myds
viimeisimman tapaamisen luonne jatkossa oltava kriteeri otannassa. Nyt osa haastatel-
tavista arvioi viestintdkayttdytymistd vapaamuotoisessa tapaamisessa. Talloin osaan
vaittdmista oli vaikeaa tai mahdotonta vastata ja puuttuvia havaintoja kertyi runsaam-

min kuin muutoin.

7.2 Puheviestintdosaamisen mittarin arviointi ja kehittaminen

Tutkimuksessa kaytettyd Puheviestintdosaamisen mittaria (yrityksessa kaytetty nimi
Kommunikointiosaamisen mittari) voidaan pitdd kohtalaisen luotettavana, muttei kui-
tenkaan kaikilta osin hyvéana mittarina. Jo mittarin kehittdmisessa oli puutteita: mittarin
kehittdmiseen ei liittynyt testiteoriaa ja ennen aineiston keruuta ja taté tutkimusta mitta-
rin osioita ei analysoitu tilastollisesti. (\Vrt. Valkonen 2001.) Tutkimuksen kohdeorgani-
saatiossa esitestattiin mittaria ennen aineiston keruuta tutkimukseen osallistuvien yh-
dentoista henkilon kesken, mutta talléin kiinnitettiin huomiota I&hinn& mittarin kie-

liasuun ja muutaman véittdman tarpeellisuuteen yrityksen ndkokulmasta.

Mittarin nimi on harhaanjohtava: tarkoitushan ei ole mitata puheviestintdosaamista
yleensd vaan lahestya puheviestintdosaamista kontekstilahtdisesti asiakaspalvelutilan-

teissa. Mittarin nimessa olisi tarkedd nékya puheviestintdosaamisen lahestymistapa. Pu-
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heviestintdosaamisen tarkastelu asiakaspalvelun kontekstissa nékyy kuitenkin mittarin
sisallossd. Kyvykkyys-osaamisalueen summamuuttujat tavoitteellisuus ja innovatiivi-
suus kuvaavat sekd puheviestintdosaamista ettd asiakaspalveluosaamista (ks. luku 2).
Vuorovaikutteisuus liittyy asiakaskeskeisyyteen; asiakkaan huomioimiseen ja avain-
asemaan. Vuorovaikutteisuuden summamuuttujat keskustelun laatu, ilmapiirin yllapi-
tdminen, ymmartaminen ja yhteistydhakuisuus ovat myds tasavertaisen vuorovaikutus-
suhteen rakennuspalikoita. Sitoutuminen osaamisalueena on liitettdvissa ennemminkin
asiakassuhteisiin ja toisaalta yrityksen arvoihin ja tavoitteisiin kuin puheviestintdosaa-
miseen. Sitoutumisen summamuuttujista omaleimaisuus on monella tavoin ongelmalli-
nen. Summamuuttuja ei taysin saavuttanut luotettavuuden ehtoja (Cronbachin alfa-
kerroin = .53) ja omaleimaisuutta mittaavat vaittdmat, joista erityisesti véittdma 31
(Hanet tunnisti helposti ’yritys X’ —laiseksi) olivat monen haastateltavan mielestd han-
kalia. Mikéli vastaaja ei ollut tavannut muita organisaation edustajia, oli hanesta vaikeaa
vastata vaittdmaan 31. Summamuuttujan nimed ei myoskaan voida pitaa taysin onnistu-
neena, silla omaleimaisuus kasitteend on vaikea liittdd sitoutumiseen. Omaleimaisuus
Puheviestintdosaamisen mittarissa kuvaa kuitenkin esimerkiksi yrityksen arvojen siséis-
tdmista ja niiden viestimistd asiakaspalvelutilanteissa, jolloin yhteys omaleimaisuuden
ja sitoutumisen vélilla on perusteltu. Toinen sitoutumiseen liittyvistd summamuuttujista,
luotettavuus, on asiakassuhteen elinehto. Asiakaspalvelijan on asiakaspalvelutilanteessa
toimittava siten, ettd asiakkaan luottamus seka yritykseen ettd asiakaspalvelijaan vahvis-
tuu. T&han tarvitaan esimerkiksi empaattisuutta, uskottavuutta ja sujuvuutta, jotka ovat

niin asiakaspalvelu- kuin puheviestintdosaamistakin.

Puheviestintdosaamisen mittaria ja sill4 saatuja tuloksia tarkasteltaessa on tarkedd muis-
taa, ettd kyse on mittarista, jonka kieliasu ja sisalté on muotoiltu kdytdnnon tarpeita ja
kohdeorganisaation yrityskulttuuria vastaaviksi. Kieliasussa ja siséllosséd on kuitenkin

heikkouksia, jotka mahdollisesti vahentavat mittarin luotettavuutta.

Mittarissa ei tdysin onnistuttu puheviestintdosaamisen operationaalistamisessa. Puhe-
viestintdosaamisen mittarin vaittdmat olivat vaikutelmapohjaisia ja osa niistd oli muo-
toiltu vaikeasti ymmarrettavaan tai epaselvadn muotoon. Esimerkiksi vaittamé 28 (Hén
sai minut tuntemaan oloni levolliseksi) huvitti useaa vastaajista, jolloin suhtautuminen
vaittdmaan ja siihen vastaamiseen ei ollut tarkoituksenmukaista. Vaittdmista myos V15

(Keskustellessamme hé&n varmisti eri tavoin, ettd ymmarsin héntd) aiheutti ongelmia.
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Moni vastaajista koki, ettei varmistusta tarvittu ja vastasi negatiivisesti, jolloin annetut
pistemaaréat kyseisestd muuttujasta olivat huonoja. Tama nékyi siind, ettd kyseinen vait-
tdma korreloi oman summamuuttujansa (keskustelun laatu) muiden vaittdmien kanssa
heikosti.

Mittarin luotettavuuden lisadamiseksi on pohdittava kaanteisten vaittdmien lukumaaraa
tai ylipaataan sailyttamista. Kéanteisiin vaittamiin voi olla kognitiivisesti haastavaa vas-
tata erityisesti puhelimessa, jolloin véittdmi& ei ole mahdollista ndhda. Vastaaja voi hel-
posti vastata péinvastoin kuin aikoi. My0s haastattelija saattaa helpommin merkité vas-
tauksen vahingossa vaaréan laitaan Likert-asteikkoa. Toisaalta kaanteiset vaittamat voi-
vat ehkdistd vastausten kasautumista ja lisdévat Likert-asteikon vastausvaihtoehtojen

vaihtelevampaa kayttoa.

Osalle vastaajista Likert-asteikon samaa mieltd- melko samaa mieltd- melko eri mielta-
eri mieltd vastausvaihtoehdot olivat vaikeita muistaa. Usein vastauksia korostettiin ’erit-
tain’ tai "hyvin’ samaa/eri mieltd- ilmauksin. Erityisesti ulkomaalaiset vastaajat kaytti-
vét puhelimessa | strongly agree/disagree- asteikkoa, vaikka vastausvaihtoehdot toistet-

tiin heille useasti haastattelun aikana.

Ensimmadinen taustakysymys (Milloin viimeksi olit tekemisissd arvioitavan kanssa?)
muutettiin jo haastatteluja tehdessa muotoon *Milloin viimeksi tapasit arvioitavan kans-
sa?’. Talloin arvioitava ei tulkinnut "tekemistd olemista’ kasvokkaistapaamisen sijaan
esimerkiksi puhelinkeskusteluksi tai sahkdpostiksi. Taustakysymyksiin olisi Kiinnosta-
vaa lisata arvioijan kansallisuutta selvittdva kysymys, jolloin tuloksia voisi tarkastella
my06s sen mukaan. Kaytdnndssa vastaajia on kuitenkin kotoisin niin monesta maasta,

ettd otanta olisi tdhan aivan liian pieni.

Suurin ty6 Puheviestintdosaamisen mittarin kehittdmiseksi on kuitenkin tulosten tulkin-
takehikon laatiminen. Tulosten raportoimiseksi on madriteltdva puheviestintdosaamisel-
le tasot seké tasokuvaukset siitd, mika arviointien pisteméaéra yltdd mihinkin tasoon ja
millaista osaamista tasot kuvaavat. Nykyiselldan tulosten perusteella voidaan todeta
ainoastaan se, etta puheviestintdosaamisen taso yrityksessé on korkea ja tarkemmin ai-

neistoon perehtymaélla eritellda vahvuuksia. Puheviestintdosaaminen voidaan jakaa tasoi-
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hin yksittaisten vaittamien keskiarvojen ja niista syntyvien summapistemaarien mukaan

esimerkiksi seuraavan taulukon mukaisesti:

TAULUKKO 3. Puheviestintdosaamisen tasot numeerisesti kuvattuna

Puheviestintdosaamisen taso Pistemaara Yksittaisen vaittaman keskiarvo

Erittain hyva 137-148 3.7-4

Hyva 112-136 3-3.69
Tyydyttdva 75-111 2-2.99
Heikko 37-74 1-1.99

Esitetyn taulukon mukaan puheviestintdosaamisen taso on tutkimuksen kohdeorganisaa-
tiossa hyva, mutta toiminnoittain tai vastaajaryhmittdin tarkasteltuna paastaan paikoin
mya0s erittdin hyvaan tulokseen. Tyydyttdvaksi taso j&& vain muutamassa yksittaisessé

vastauksessa.

Edella esitetty numeerinen tulkinta-avain puheviestintdosaamisen tasoihin on vain yksi
ehdotelma ja sellaisena pinnallinen. Numeerinen tulkinta-avain yksin ei kerro siit4, mil-
laista osaamista tasot kuvaavat: millaisista tiedoista ja taidoista ja toisaalta kehittymisen
tarpeista ja tavoitteista jatkolle saavutettu taso kertoo? Jotta tulkintakehikko antaisi
osaamisesta tarkempaa ja syvempaa tietoa, olisi sen katettava my0s mittarin osaamis-
alueiden tasokuvaukset. Kuvailevan ja tarkan Puheviestintdosaamisen mittarin tulkinta-
kehikon laatiminen on kuitenkin jo laajempaa kehitystyotéa ja sen on oltava mittarin ke-
hitystydryhman ryhmétyon tulos. Tulkintakehikko rajautuu siis tdman tutkielman ulko-
puolelle. Nykyiselladn Puheviestintdosaamisen mittarin antamien tulosten tulkinta on
taysin tulkitsijasta riippuvaista, joten vaikka numeerinen tasojen maarittely olisi pinnal-

lista, on se kuitenkin tarpeen ja ensimmaéinen askel tulkintakehikon méaarittelemiseksi.

Tutkimuksen kohdeorganisaatiossa tuloksia tarkasteltiin téta tutkielmaa syvemmalta
tasolta. Tuloksia tarkasteltiin yritys- ja toimintotasojen liséksi myods yksilotasolla, ja
jokaisen arvioitavan kanssa kaytiin palautekeskustelu. Talloin arvioitava pystyi kysy-
maan tarkennuksia oman osaamisensa arvioinneista ja hénelle eriteltiin selkeitd henki-
I6kohtaisia vahvuuksia ja kehitysehdotuksia. Taman tutkielman luonteen vuoksi puhe-

viestintdosaamista ei kuitenkaan téssa tarkasteltu yksilotasolla.
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8 PAATANTO

Tutkimusprosessi kesti kaiken kaikkiaan noin vuoden. Syksylla 2003 tutkija perehtyi
tutkimusaiheeseen, kerasi tutkimusaineiston seké& kokosi tutkimustuloksia. Kevaalla ja
kesalla 2004 tutkija perehtyi syvemmin tutkimuksen taustateoriaan ja analysoi tutkimus-
tulokset. Suurimmat vaikeudet tutkimustydssa koettiin teorian rajaamisessa ja sovelta-
misessa. Puheviestintdosaamisen teoriaan linkittyi tydssa markkinoinnin ja taloustieteen
substanssi, jota oli kuitenkin tulkittava puheviestintatieteen nakokulmasta ja tdmén tut-

kimuksen kannalta tarkoituksenmukaisesti.

Tutkimuksessa onnistuttiin kuitenkin paasaantdisesti hyvin. Tutkimuksen tavoitteet saa-
vutettiin ja tutkimuskysymykseen vastattiin monipuolisesti. Tutkijan tarkempi perehty-
minen tilastotieteeseen ja kvantitatiiviseen tutkimusotteeseen olisi kuitenkin tuonut tut-

kimukseen lisaa syvyytta.

Tutkimuksessa my0s testattiin Puheviestintdosaamisen mittaria. Mittaria oli jo esitestat-
tu tutkimuksen kohdeorganisaatiossa ennen aineiston keruuta. T&ssé tutkimuksessa tes-
taus oli kuitenkin laajempaa. Aineisto oli t&hén tutkimusasetelmaan melko pieni
(N=132), mutta se edusti kattavasti kohdeorganisaation erilaisia ja kansainvalisia sidos-

ryhmid. Myds vastausprosentti (80.6 %) oli korkea.

Tutkimusty0 oli kiinnostavaa ja erityisen mielenkiintoista oli tygskennelld yhteistydssa
viestinnan asiantuntijoiden ja tutkimuksen kohdeorganisaation kanssa. Tassa tutkimuk-
sessa toteutettu mittaus vaati luottamusta ja avoimuutta kaikkien sen toteutukseen osal-
listuvien kesken. Tutkimuksen kohdeorganisaatiolta se vaati myos erityista sitoutumista
ja kehittymisen halua.

Tutkimusta toteuttaessa oli myds kiinnostavaa seurata sitd, miten teoriatieto toteutuu
tutkimuksen kohdeorganisaatiossa kdytannossa. Oli yllattavadkin huomata, ettd raskaan
teollisuuden alalla asiakaspalvelu on nostettu avainasemaan. Teorian ja kdytdnnon yh-
tymékohtien nakeminen ja liike-eldamén syvempi ymmartaminen oli tutkijalle tarked anti

tutkimustydskentelystd. Puheviestinnan opiskelijana tutkijalle oli myds motivoivaa
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huomata, kuinka oman alan asiantuntemusta arvostetaan ja tarvitaan niinkin kaukaiselta

tuntuvalla kuin teollisella alalla.

Tutkimusty0 toi paitsi tutkijalle, myds puheviestinnédn tieteenalalle uutta tietoa tutki-
muskontekstinsa myo6ta. Viestinndn tutkimus teollisella alalla on harvinaista (ks. Dan-
nels 2002) ja organisaatioiden viestintaa tutkiessa on ylipaataan keskitytty usein enem-
man johdon viestinnén ja viestintdosaamisen kuin organisaation rivijasenten viestinnan
tutkimiseen (Sypher 1984, 104.) Kuitenkin jokaisen organisaation jasenen viestinta-
osaaminen on yhté arvokkaassa asemassa ja vaikuttaa siihen, kuinka ty0 tulee tehdyksi.
Viestintd on seka organisaation jasenten tuote, etta prosessi, jolla sosiaalista toimintaa ja
rakenteita koordinoidaan. Tapahtumat ovat seurausta vuorovaikutuksen ja vuorovaiku-
tussuhteiden toimivuudesta. (Sypher 1984, 103.) Tassa tutkimuksessa tarkasteltiin kui-
tenkin vain kohdeorganisaation yhdentoista asiakaspalvelun avainhenkilon puheviestin-
tdosaamista, mika on osin asiakaskeskeisyyden ja sisdisen asiakkuuden periaatteita vas-
toin (ks. luvut 3.2 ja 3.3).

Tutkimuksen tuloksia tarkasteltaessa on kuitenkin syytd muistaa mittauksen rajoitteet.
Puheviestintdosaamisen mittari on kontekstisidonnainen ja se antaa tietoa puheviestin-
tdosaamisesta asiakaspalvelutilanteissa. Tuloksia puheviestintdosaamisen tasosta ei voi-
da tallgin yleistdd koskemaan puheviestintdosaamista yleensad. Tuloksia tulkitessa on
my06s huomioitava, ettd mittaaminen sisaltad aina virheita (Raivola 2000, 103.) Mittauk-
sen reliabiliteetin lisddmiseksi yrityksessa on toteutettava uusintamittaus (ks. Backlund
1994, 211). Uusintamittaus toteutuukin syksylla 2004. Tulokset tassd tutkimuksessa
antavat kuvan tdmén hetken puheviestintdosaamisen tasosta tutkimuksen kohdeorgani-
saatiossa, mutta vasta pidempiaikaisella seurannalla saadaan luotettavampaa tietoa pu-
heviestintdosaamisen tasosta yrityksessa. Jatkossa olisi kiinnostavaa toteuttaa puhevies-
tintdosaamisen mittaus myds useammassa yrityksessd, jolloin benchmarking, yritysten
vertailu tulosten perusteella olisi mahdollista. Mikali néin tapahtuu, on Puheviestinta-
osaamisen mittarin oltava sovellettavissa erilaisiin mittausasetelmiin. Mittarissa on
standardoitava osa vaittamista ja osan on oltava muokattavissa kuvaamaan kulloinkin

kyseessa olevan yrityksen tavoitteita ja ominaispiirteita.

Mitd enemmaén Puheviestintdosaamisen mittaria kdytetddn ja testataan, sitd paremmin

pystytdén ottamaan kantaa siihen, kuinka luotettava mittari on. Laajempi ja pitkaaikai-
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nen testaus kertoo luotettavammin siitd, millaisia tuloksia mittari todella antaa ja kuinka
hyva ja herkkd se on. Tamén hetkisten tulosten perusteella mittari vaatii kehittamista,
jotta se voi taysin lunastaa paikkansa kehittymisen tyovélineend. On kuitenkin muistet-
tava, ettei Puheviestintdosaamisen mittari voi olla ainoa tyovéline kehittymisessd, vaan
virikkeitd puheviestintdosaamiseen on jatkossakin tultava yksilo-, yritys- ja toiminnan

tasolta.
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