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1 JOHDANTO 

 

 

Suomen maahanmuuttopolitiikka ja maahanmuuttajiin liittyvät kysymykset ovat olleet 

viime aikoina varsin näkyvästi esillä. Vilkkaan keskustelun myötä on herännyt myös 

maahanmuuttajien kielikoulutukseen ja työllistymiseen liittyviä kysymyksiä. Samalla 

on havaittu, että varsinkaan työelämän kielitaitovaatimuksia koskevaa tutkimustietoa ei 

ole riittävästi (esim. Kokkonen & Halonen 2008: 128). Maahanmuuttajien työllistymistä 

on kyllä tutkittu viime aikoina (esim. Arajärvi 2009; Holm, Hopponen & Lahtinen 

2008), mutta ei varsinaisesti suomen kielen oppimisen ja opetuksen näkökulmasta. 

Kielitaitovaatimuksia on tarkemmin tutkinut esimerkiksi Marja Kokkonen, jonka 

väitöskirja aiheesta on parhaillaan tekeillä. 

Jo ennen maahanmuuttajakysymysten nousua julkiseen keskusteluun 

aloimme pohtia maahanmuuttajataustaisten aikuisten kielitaidon arviointia. Arvioinnin 

avuksi opettajille on luotu erilaisia malleja (esim. Eurooppalainen viitekehys – Kielten 

oppimisen, opettamisen ja arvioinnin yhteinen eurooppalainen viitekehys 2003), mutta 

kenen käsitys maahanmuuttajien kielitaidosta on viime kädessä tärkein 

maahanmuuttajien tulevaisuuden kannalta: opettajan vai työnantajan? Opettajan 

tehtävänä olisi ohjata suomen kielen oppijoita kohti sellaista kielitaitoa, jolla he voivat 

arjestaan selvitä. Jos tavoitteena on kuitenkin suomalaiseen yhteiskuntaan 

integroituminen ja työelämään pääseminen, eivät pelkät selviytymistaidot riitä. 

Halusimmekin pro gradu -tutkielmassamme selvittää, millainen on se suomen kielen 

taito, jolla maahanmuuttaja voi Suomessa työllistyä. Erityisesti meitä kiinnostivat 

suulliseen kielitaitoon liittyvät vaatimukset. Koska emme voi tutkia kaikkia aloja, 

rajasimme tutkimuksemme koskemaan vain palvelualoja ja asiakaspalvelutyötä. Sen, 

millaista kielitaitoa palvelualoilla tarvitaan, tietävät parhaiten alan ammattilaiset. 

Tutkimusaineistomme koostuukin kuuden palvelualojen työnantajan ja kahden 

palvelualoilla työskentelevän maahanmuuttajataustaisen työntekijän haastatteluista. 

Tutkimuskysymyksemme esittelemme tarkemmin luvussa 3.1. 

Tutkimuksessamme käytämme termejä maahanmuuttaja(taustainen) ja 

muuta kuin suomea äidinkielenään puhuva tarkoittaessamme henkilöä, jonka äidinkieli 

on jokin muu kuin suomi, ruotsi tai saame. Suullisella kielitaidolla tarkoitamme 

puhumisen ja puheen ymmärtämisen sekä keskustelemisen taitoja. Tutkimuksessamme 

mukailemme Alhon ja Kauppisen (2008: 15) sekä Nissilän, Martinin, Vaaralan ja 
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Kuukan (2006: 146) määritelmiä termeistä kirjakieli, yleiskieli, puhekieli ja 

yleispuhekieli. Kirjakielellä tarkoitetaan normisuositusten mukaista kieltä, joka esiintyy 

vain kirjoitetussa muodossa. Yleiskieli taas on puhuttu kirjakielen normeja mukaileva 

kielimuoto. Puhekielellä tarkoitetaan normittamatonta tilanteen mukaan vaihtelevaa 

kielimuotoa. Yleispuhekieli on sellainen puhekielen muoto, jota voi puhua 

leimautumatta mihinkään tiettyyn ryhmään. (Alho & Kauppinen 2008: 15; Nissilä, 

Martin, Vaarala & Kuukka 2006: 146.) 

 

 

 

 2 TAUSTAA 

 

 

Seuraavissa alaluvuissa pyrimme käsittelemään monipuolisesti tutkimusaiheeseemme 

liittyvää taustaa. Suomessa puhuttu ja kirjoitettu kieli ovat huomattavan erilaisia, mikä 

on otettava huomioon myös tutkittaessa suullista kielitaitoa. Puhutun ja kirjoitetun 

kielen kehitystä ja asemaa sekä keskinäisiä arvostussuhteita on siis olennaista pohtia 

myös tässä työssä. Esittelemme lyhyesti myös suomi toisena kielenä -opetusta ja sitä, 

millaisia tavoitteita opetuksella erityisesti puhutun ja kirjoitetun kielen suhteen on. 

Koska tutkimuksemme käsittelee palvelualoilla maahanmuuttajilta vaadittavaa suomen 

kielen taitoa, taustassa paneudutaan myös yleisesti maahanmuuttajien työllistymisen 

kysymyksiin. Venäläisten maahanmuuttajien työllistymiseen syvennymme vielä 

erikseen, koska haastattelemamme työntekijät ovat venäläisiä. Lisäksi teemme 

yhteenvetoa siitä, millaisia kielellisiä ja vuorovaikutuksellisia taitoja 

asiakaspalvelutyössä vaaditaan.  

 

2.1 Puhuttu ja kirjoitettu kieli 
 

2.1.1 Puhe- ja kirjakielen historiaa 
 

Opetettaessa suomea maahanmuuttajille opettajan tulisi huomioida, että Suomessa – 

kuten monissa muissakin yhteiskunnissa – puhuttu ja kirjoitettu kieli eroavat toisistaan 

selvästi. Puhe- ja kirjakieli (yleiskieli) ovat saman kielen kaksi eri muotoa ja niillä on 
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erilainen status ja erilaiset käyttökontekstit. Tämä ilmiö on siis yksi esimerkki 

diglossiasta. (Holmes 2001: 27.) 

Puheen ja kirjoituksen historiaa on usein aiheellista tarkastella toisistaan 

erillisinä jo siitä syystä, että puhuttu kieli on huomattavasti kirjoitettua kieltä vanhempi 

kielimuoto. Puheen alkuvaiheet sijoittuvat yli miljoonan vuoden päähän nykyhetkestä, 

ja ääni on ollut noin 99,5 % ihmisrodun historiasta ainoa kielellinen ilmaisuväline. Sitä, 

milloin kirjoitusta ensimmäisen kerran esiintyi, on vaikea määritellä, mutta esimerkiksi 

Lähi-idässä kirjoituksen aikakauteen siirtymisen voidaan katsoa tapahtuneen n. 4000–

3500 eKr. Vaikka kirjoituksen synnyn ajoittaminen on hankalaa, on kuitenkin 

suhteellisen selvää, miten kirjoitus on alkanut kehittyä: kirjoitus alkoi kahden itsenäisen 

semioottisen systeemin – kielen ja kuvien – yhdistyessä eli kun kuvia alettiin tulkita 

kielenä. Kirjoituksen kehittyminen liittyy niihin ilmaisutarpeisiin, joita kehittyvässä 

inhimillisessä kulttuurissa ja yhteiskunnassa syntyi. Erilaiset toiminnat, jotka liittyvät 

oppimiseen, uskontoon, hallintoon ja kaupankäyntiin, edellyttivät kirjoitustaidon 

kehittymistä. Nämä auktoriteetteihin vahvasti liittyvät toiminnot olivat myös omiaan 

luomaan kuvaa kirjoitetun kielen paremmuudesta, prestiisiasemasta suhteessa puhuttuun 

kieleen. (Alho & Kauppinen 2008: 13; Halliday 1989: XV, 12, 14; Karvonen 2005; 

Linell 1982: 170–171.) Vaikka suurin osa maailman kielistä onkin puhuttuja, kielen 

arvoa edelleenkin mitataan usein juuri sillä, onko kielellä kirjoitettu yleiskieli. Tästä 

syystä esimerkiksi karjalan kielelle on kehitetty omaa kirjakieltä puhutun kielen 

rinnalle. Nykyään voidaankin sanoa, että karjalan kirjakieliä on syntynyt jopa kolme – 

kolmen eri karjalan murteen pohjalta – mutta tavoitteena on kuitenkin luoda yksi 

yhtenäinen kirjakieli. Kirjakielen, kirjoitetun yleiskielen, olemassaololla on merkittävä 

rooli kieliyhteisön jäsenten yhdistäjänä, kansallistunteen lähteenä ja riippumattomuuden 

symbolina. (Hurtta 1999: 62; Torikka 2004.) 

Suomen kielen tarkkaa syntymäaikaa on mahdotonta määrittää. 

Varhaissuomen ajaksi kutsutaan suomen kielen ensimmäistä kehityskautta, joka kesti 

noin vuoteen 1540 eli ensimmäisten painettujen tekstien ilmestymiseen. Varhaissuomen 

ajalla suomen kieli eli lähinnä vain puhuttuina murteina. Ensimmäinen painettu 

suomenkielinen teksti oli 1540-luvulla ilmestynyt Mikael Agricolan Abckiria. Tästä 

alkoi uusi suomen kielen aikakausi, Vanha suomi (n. 1540–1820). Vaikka kirjallisia 

dokumentteja ja painettuja tekstejä onkin suhteellisen niukasti, vahvistui kirjallinen 

traditio kuitenkin Vanhan suomen aikana. (Ikola 1984: 111–115.)  
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Suomen nykyinen kirjakieli ei ole luonnollinen kielimuoto. Se on tietoisesti, eri 

toimenpitein ja säännöin, muokattu ja alusta asti perustunut puhutuille murteille. 1500-

luvulla kirjakielenä pidettiin lähinnä Turun seudun kieltä, jossa lounaismurteeseen on 

sekoittunut hämäläisiä piirteitä. Suomen kirjakieli pysyi koko Ruotsin vallan ajan 

länsimurteisena, ja vasta 1800-luvulla siihen alkoi ilmestyä itäisiä piirteitä 

kansanrunouden keräämisen seurauksena. (Lehikoinen 1994: 221.) 

1800-luku oli Suomen kirjakielen muotoutumisessa keskeistä ja tärkeää 

aikaa. Tällöin syntyi voimakas tarve kehittää kieltä niin, että se kelpaisi sivistyneistön 

kieleksi ruotsin tilalle ja täyttäisi eurooppalaiselle hallinto-, opetus- ja kulttuurikielelle 

asetetut vaatimukset. Silloin myös vakiinnutettiin ne kirjakielen normit, jotka vielä 

suurimman osan 1900-luvustakin ovat ohjailleet myös äidinkielen opetusta, joka 

puolestaan on tarjonnut mallin suomi toisena / vieraana kielenä -opetukseen. 1800-

luvulla alettiin myös tosissaan kiinnittää huomiota kirjakielen murrepohjan 

yksipuolisuuteen. Osa ihmisistä kannatti edelleen ajatusta, että kieltä pitäisi kehittää 

perinteisen kirkollisen kielen ja länsimurteiden pohjalta, mutta osa vaati, että 

itämurteisia piirteitä pitäisi myös saada yhteiseen kieleen. Syntyi murteiden taistelu, 

jossa vastakkain oli kolme periaatteellista suuntausta: kieliopillisuuskanta, 

puhdaskielisyyskanta ja kansankielisyyskanta. Kieliopillisuuskannan edustajat 

ajattelivat, että kieltä hallitsevat yleiset lait, joiden ansiosta kieli on säännöllistä ja 

täydellistä. He myös ajattelivat, että kielessä täytyisi säilyttää ne piirteet, jotka siinä 

alunperinkin ovat olleet. Tämä alkuperäisyyden periaate kiteytyi lähinnä professori 

August Ahlqvistin näkemyksissä. Puhdaskielisyyskannan eli purismin edustajat 

halusivat karsia kielestä kaikki vieraat ainekset kuten lainasanat, vierasperäiset rakenteet 

ja esimerkiksi ruotsin kielestä periytyneen d:n. Samalla he kuitenkin halusivat myös 

jalostaa ja rikastaa kieltä kulttuurikieleksi, minkä vuoksi kieleen kehitettiinkin 

lainasanojen tilalle paljon uusia kulttuuriin liittyviä sanoja kuten esimerkiksi tiede ja 

taide. Kolmas suuntaus oli kansankielisyyskanta, jonka tunnetuin edustaja oli Helsingin 

yliopiston suomen kielen lehtori K. A. Gottlund. Hänen mielestään jokaisen tuli saada 

puhua omalla murteellaan ja kirjoittaa niin kuin puhuu. Hän oli siis äärimmäinen 

liberaali, joka korosti kielen yksilöllistä luonnetta. (KK 2002: 183–186; Lehikoinen 

1994: 182, 221–222.) 

Gottlund joutui kuitenkin väistymään, kun 1800-luvun lopulla yhteiseksi 

kielen kehittämiskannaksi vakiintui tiukka kieliopillis-puristinen näkemys, jonka 

mukaan ideaalikieli voidaan tavoittaa eri murteita vertailemalla ja yhdistelemällä. He 
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ajattelivat, että kielen vanhaa pohjaa ei pitäisi hylätä kokonaan, mutta sitä voisi 

rikastuttaa itämurteiden piirteillä. Nykyinen kirjakieli perustuukin suhteellisen tasaisesti 

molempiin päämurteisiin eikä siis mihinkään yksittäiseen kielimuotoon. Se ei siten ole 

luonnollinen ihmisten käyttämä kielimuoto. (KK 2002: 186; Lehikoinen 1994: 222.) 

Vaikka kirjakieltä ohjailtiin vahvasti, puhekielessä vaikutti aluksi 

liberaalimpi kanta. Kuitenkin hyvin pian heräsi tarve kehittää sellainen suomalainen 

puhekieli, jota sivistyneistökin voisi puhua. Kielen kehittämisessä vahvasti mukana 

ollut August Ahlqvist vaati, että tiukka puristinen ja kieliopillinen näkemys vaikuttaisi 

myös puhekieleen ja että sivistyneistön tulisi puhua kaikissa tilanteissa kirjakieltä 

mukailevaa puhetta. Näin puhekielestäkin tuli aluksi hyvin normatiivinen kielimuoto. 

(KK 2002: 187.) 

1900-luvun loppupuolelle asti puhekielen mallina oli kirjakielinen yleiskieli. 

Viime vuosikymmeninä puhekieli on muuttunut huomattavasti: ensin alkoi sijaa saada 

sellainen yleispuhekieli, josta kaikkein leimallisimmat kirjakielisyydet karsittiin pois. 

Pian sen jälkeen yleispuhekieli puhekielistyi entisestään, ja nykyään kirjoitettu ja 

puhuttu kieli eroavat toisistaan hyvinkin paljon. (KK 2002: 244.) Suomi toisena / 

vieraana kielenä -opetuksen parissa puhe- ja kirjakielen välisistä suhteista on 

keskusteltu paljon jo 1990-luvun alkupuolella (ks. esim. Lauranto 1995). 

 

2.1.2 Puhutun kielen erityispiirteitä 

 

Puhe ja kirjoitus ovat erilaisia kanavia ilmaista merkityksiä, erilaisia sanomisen 

käytänteitä. Niillä voidaan ilmaista täysin samoja asioita, mutta kuitenkin niitä 

käytetään erilaisissa konteksteissa ja erilaisiin tarkoituksiin. Kumpikaan ei voi täysin 

korvata toista, sillä kummassakin on ominaisuuksia, joita toinen ei voi kattaa: puheen 

kaikkia nyansseja on mahdontonta kirjoittaa paperille, kun taas kirjoitetun kielen lause- 

ja kappalerajoja on mahdotonta ilmaista puheessa. Lisäksi puhutulla ja kirjoitetulla 

kielellä on omanlaisensa kokemusmaailma. Kirjoitettu kieli rakentaa pääasiallisesti 

erilaisten objektien maailmaa, puhuttu kieli puolestaan ilmaisee tilanteita ja tapahtumia. 

(Halliday 1989: 92–93.) Vaikka elämmekin yhteiskunnassa, jossa kirjoitetulla kielellä 

on merkittävä asema, on syytä muistaa, että puhuttu kieli on kielen ensisijainen muoto. 

Tämä muoto on jokaisella yksilöllinen, mutta sitä ohjailevat kuitenkin tietyt yhteiset 

periaatteet. (KK 2002: 77; Nissilä ym. 2006: 73.) 
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Tiittula (1992: 11) määrittelee kielimuotojen perustapaukset seuraavasti: ”Puhutun 

kielen voimme määritellä aluksi yksinkertaisesti siten, että se on se kielen muoto, joka 

tuotetaan äänellisesti ja vastaanotetaan auditiivisesti, kun taas kirjoitettu kieli 

muodostuu graafisista signaaleista, jotka vastaanotetaan visuaalisesti.” Äänellisen 

tuottamisen ja auditiivisen vastaanottamisen lisäksi puhutulle kielelle tyypillistä on 

aikasidonnaisuus. Puheen osat, lausumat, kestävät vain lyhyen aikaa, esiintyvät vain 

kerran ja häviävät sen jälkeen. Konkreettisesti aikasidonnaisuus näkyy esimerkiksi 

siinä, että toisin kuin kirjoitetussa kielessä, puheessa vikaan mennyttä ilmaisua ei ole 

mahdollista pyyhkiä pois, vaan se on korjattava jälkikäteen. Yksittäisen lausuman tulisi 

myös olla johdonmukainen ja ennustettava, jotta puhetta olisi helppo ja nopea tulkita. 

Puheessa käytetään myös enemmän pronomineja ja aktiivimuotoja sekä vähemmän 

kompleksisia rakenteita kuin kirjoituksessa. (KK 2002: 77; Leiwo, Luukka & Nikula 

1992: 85.)  

Koska vuorovaikutus on dialogista, keskustelupuheessa lausumia ei aina 

viedä loppuun asti, vaan puhe saattaa keskeytyä esimerkiksi puhujan muuttaessa 

mieltään. Tämän takia puhekieli vaikuttaa kirjakieleen verrattuna usein 

rakenteettomalta. Näin ei kuitenkaan ole. Puhekielellä on omanlaisensa kielioppi ja 

rakenne, jotka nousevat esiin tarkasteltaessa kieltä sen omista lähtökohdista käsin. (KK 

2002: 76.) Puhekieli on yhtä lailla säännönmukainen ja strukturoitu kuin kirjakielikin. 

Erona on muun muassa se, että tuottamiseen käytetty aika on kirjoitetussa 

kielimuodossa paljon pidempi: kirjoituksessa virheet on mahdollista korjata rauhassa 

ennen tuotoksen siirtymistä lukijalle, kun taas puheessa vastaanottaja voi heti havaita 

kaikki virheet ja korjaukset.  (Leiwo ym. 1992: 86; Nissilä ym. 2006: 114.)  

Kirjoitetussa tekstissä kirjoittaja ja vastaanottaja ovat niin useimmiten 

ajallisesti kuin paikallisestikin erossa toisistaan, kun taas kasvokkain tapahtuvassa 

puheessa puhujan lisäksi läsnä ovat myös muut tilanteessa olevat henkilöt ja koko 

ympäröivä konteksti. Nämä tekijät vaikuttavat jatkuvasti puhetilanteen kehittymiseen. 

Puhe on siis tilannesidonnaista ja interaktiivista. Puhuja joutuu koko ajan tulkitsemaan 

tilannetta ja muokkaamaan sanottavaansa sen mukaan. Toisin kuin kirjoitus, puhe 

täydentyy ympäröivällä kontekstilla ja ei-kielellisellä viestinnällä. Lisäksi puheessa 

merkityksiä voidaan luoda esimerkiksi äänenpainoilla, intonaatiolla, tempolla, tauoilla 

ja äänenvoimakkuudella. Vastaanottajilla on myös mahdollisuus pyytää selvennystä 

epäselviin kohtiin. (KK 2002: 76; Linell 1982: 6, 72; Tiittula 1992: 38.) 
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Puhe on tilannesidonnaista myös siinä mielessä, että kieli varioi sen mukaan, millä 

alueella puhutaan (murteet), minkäikäinen ihminen puhuu, mikä on puhujan 

sosioekonominen tausta ja mitkä ovat puhujien keskinäiset suhteet. Lapselle puhutaan 

eri lailla kuin vanhemmalle työtoverille ja ystävälle puhutaan eri lailla kuin vieraalle. 

(Tiittula 1992: 47, 142.) Puherekistereistä ja kielen tilanteisuudesta kerromme enemmän 

luvussa 2.1.3. 

Koska puhe ja kirjoitus eroavat suomen kielessä suuresti toisistaan, olisi 

suomi toisena kielenä -opetuksessakin tärkeää ottaa kyseinen asia huomioon. Nissilä 

ym. (2006: 146) toteavat, että Suomessa yleispuhekieli on se muoto, jota voi käyttää 

neutraalisti ja leimautumatta mihinkään tiettyyn ryhmään tai alueeseen. Voidaan 

kuitenkin pohtia sitä, mitä tämä yleispuhekieli sitten loppujen lopuksi on, sillä sille ei 

ole virallista määritelmää. Koska kirjakieli on kuitenkin prestiisivariantti, 

maahanmuuttajien saattaa olla vaikea ymmärtää, että kirjakielen puhuminen ei ole 

välttämättä edes toivottava eikä luonnollinen puhetapa, sillä luonteva puhe ei koskaan 

kuulosta kirjoitetulta. (Nissilä ym. 2006: 73, 146–147.) Jos yleiskieltä kuitenkin 

puhutaan, on kyseessä yleensä tilanne, jossa luetaan ääneen jo edeltä käsin kirjoitettua 

viestiä. Toisaalta, kuten Linell (1982: 171) esittää, puhuttua kielimuotoa voidaan 

käyttää myös kirjoituksessa, mutta ainoastaan epämuodollisissa ja epävirallisissa 

konteksteissa. Yleiskielen ja puhekielen keskinäistä suhdetta S2-opetusksessa on 

eritellyt esimerkiksi Lauranto (1995): hänen mukaansa opettaja tietyllä tavalla merkitsee 

oppilaansa ”erilaiseksi”, jos vaatii oppijalta vain yleiskielen hallintaa, jolloin oppija 

käyttää yleiskieltä myös puhuessaan.  

Puhumiseen liitetään usein myös sujuvuuden käsite. Tämä käsite on 

kuitenkin hieman ongelmallinen. Puhe on kirjakieleen verrattuna ”epämääräisempää” ja 

siihen kuuluvat luonnollisena osana tauot, toistot, uudelleenaloitukset, keskeneräiset 

ilmaisut ja korjaukset. Nissilän ym. (2006: 47) mukaan nämä voisivatkin olla 

jonkinlaisia sujuvuuden määritteitä, mutta he pohtivat myös sitä, kuinka hitaasti saisi 

puhua tai kuinka paljon toistaa ja korjata, että kävisi vielä sujuvasta suomen kielen 

puhujasta. (Nissilä ym. 2006: 47, 110.) Nämä ovatkin suomi toisena / vieraana kielenä -

opetuksen kannalta tärkeitä kysymyksiä. Sujuvuutta on määritelty monin eri tavoin (ks. 

esim. Lauranto 2005), ja näitä eri määritelmiä sivuamme lyhyesti luvussa 2.5.  
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2.1.3 Rekisterit ja kielen vaihtelu 
 

Kuten jo aiemminkin olemme todenneet, ei ole olemassa yhtä ainoata suomen kieltä, 

vaan kielimuotoja on useita. Suomen puhekieli eroaa huomattavasti kirjakielestä eikä 

puhekielikään ole kaikkialla samanlaista. Puhekieli vaihtelee paitsi alueittain myös 

puhujittain. Jokaisen kielenkäyttäjän oma kielimuoto, idiolekti, eroaa jollain tavalla 

muiden idiolekteistä. Puhutussa kielessä tavattava vaihtelu on yhteydessä 

kielenkäyttäjien omaan henkilöhistoriaan ja taustaan, mutta myös niihin normeihin ja 

käsityksiin, jotka erilaisiin kielenkäyttötilanteisiin liitetään. Kielellisen vaihtelun 

tutkimuksessa puhutaan dialektaalisesta eli käyttäjäkohtaisesta vaihtelusta ja 

diatyyppisestä eli tilanteisesta vaihtelusta. Dialektaalista vaihtelua edustavat Suomessa 

kansanmurteet ja nykyään myös ns. sosiaaliset murteet, kuten erilaiset 

kaupunkipuhekielen muodot, joissa kansankieliset ja yleiskieliset ainekset eri tavoin 

limittyvät. Eri tilanteissa käytettäviä kielimuotoja kutsutaan rekistereiksi. Rekisteri 

valitaan sen mukaan, millainen on kunkin kielenkäyttötilanteen sosiaalinen luonne. (KK 

2002: 240–241.) 

Nykyaikaisen sosiolingvistisen tutkimuksen voidaan katsoa alkaneen 

Yhdysvalloissa 1960-luvulla, jolloin William Labov teki ensimmäiset tutkimukset New 

Yorkin puhekielen sosiaalisesta hierarkiasta ja kielen vaihtelusta arkipäivän 

kielenkäyttötilanteissa. Jo aivan tieteenalan alusta sen painopisteenä oli empiirinen, 

havaintoa korostava tutkimus ja sen keskeisimpänä lähtökohtana oli ajatus kielen 

sosiaalisesta luonteesta. Kun strukturalistit ajattelivat kielimuotojen vaihtelun olevan 

kaoottista, havaitsivat sosiolingvistit siinä järjestelmällisyyttä, sosiaalisen rakenteen. 

Tämä olikin juuri Labovin keskeisin oivallus. Strukturalisteja kielen vaihtelu ei sinänsä 

ollut kiinnostanutkaan, sillä sen katsottiin kuuluvan vain puhuntaan ja olevan ns. 

vapaata vaihtelua, ei kielen itsensä säätelemää. Sosiolingvistit havaitsivat, että 

kielellisten muotojen vaihtelu korreloi kielenulkoisten sosiaalisten tekijöiden kanssa. 

Tilannemuuttujien nähdään sosiolingvistiikassa siis perinteisesti määräävän ja selittävän 

variaatiota, ja oletus on, että tietyn puhetilanteen kielimuodon piirteet ovat 

ennustettavissa, jos konteksti on tiedossa. (Nieminen 1999: 1–3; Lappalainen 2004: 13, 

43; Mitchell & Myles 2004: 226.) Kielellistä vaihtelua voidaan siis selittää sosiaalisten 

muuttujien avulla, jollaisia ovat mm. ikä, sukupuoli, koulutus, etninen, uskonnollinen, 

sosiaaliluokkainen tausta ja puhetilanteen muodollisuusaste. Myös puhujien keskinäiset 

suhteet, puheenaihe ja keskustelun tavoitteet vaikuttavat rekisterin valintaan. (Holmes 
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2001: 21, 25–26; Lehtinen 1999: 152; Mitchell & Myles 2004: 230.) Jopa 

sosiolingvistiikan piirissä kielellisen vaihtelun, variaation, määritteleminen on ollut 

hankalaa. Erityistä päänvaivaa näyttää tuottaneen variaation ja muutoksen suhde. 

Hurtan (1999: 83–84) mukaan variaatiosta puhuttaessa olisi olennaista muistaa, että 

vaikka kielen muutokseen liittyykin vaihtelu, vaihteluun ei kuitenkaan aina liity 

muutosta. Vaihtelu on ns. välitila kahden stabiilimman tilan välissä.  

Suomen oppijalle ei siis riitä, että hän oppii tulemaan toimeen omassa 

ympäristössään suomen kielellä. Hänen on myös jossain määrin ymmärrettävä suomen 

kielen monia variantteja – niin alueellisia kuin sosiaalisia – kuten jokaisen suomea 

äidinkielenään puhuvankin. Lisäksi erityisesti tiedotusvälineiden seuraaminen edellyttää 

yleispuhekielen ymmärtämistä. Puheen ymmärtämisessä oppijan apuna ovat kuitenkin 

kontekstuaaliset tekijät eritavalla kuin kirjoitetun tekstin ymmärtämisessä. 

Tekstinymmärtäminen puolestaan on oppijalle siinä mielessä helpompaa, että 

kirjoitetuissa teksteissä alueelliset erot eivät juurikaan näy, vaikka tekstilajin, aihepiirin, 

kohderyhmän ja abstraktiotason mukaisia eroavaisuuksia onkin. (Martin 1999: 169.) 

Pystyäkseen ymmärtämään suomen kielen eri variantteja ja rekistereitä 

oppija tarvitsee hyvää kielitajua. Aallon, Mustosen, Taalaksen ja Tukian (2008: 20) 

mukaan kielitajulla tarkoitetaan tavallisesti tietoisuutta kielen rakenteellisista ja 

merkitykseen liittyvistä seikoista. Kielitajuun liittyy kyky havainnoida kielen piirteitä, 

kielenkäytön ominaisuuksia ja kielen välittämiä merkityksiä. Myös kyky ymmärtää, että 

kieltä käytetään eri lailla eri tilanteissa, on kielitajua. (Aalto ym. 2008: 20.) Rekisteri on 

valittava paitsi tilanteen myös keskustelukumppanin mukaan. Jo pelkästään oikean 

puhuttelumuodon valinta vaatii kielitajua, sillä esimerkiksi teitittelyn käyttöön ei 

Suomessa ole yksiselitteisiä sääntöjä. Teitittely on ollut Suomessa jo jokseenkin pitkään 

suhteellisen harvinaista, mutta se on alkanut kuitenkin pikkuhiljaa uudelleen yleistyä. 

Virallisissa yhteyksissä sitä on toki käytetty aina. (Iisa, Piehl & Oittinen 2003: 235.) 

 Martin esittää artikkelissaan (1999: 170) niin ikään kysymyksen siitä, onko 

oppijan osattava myös puhua monenlaista suomea, jos monenlaisen suomen 

ymmärtäminen on välttämätöntä. Vastaukseksi Martin toteaa, että jos oppijan 

tavoitteena on vain selvitä hengissä uudessa ympäristössään, yleiskielen puhuminen 

riittää varmasti. Jos oppijan tavoite sen sijaan on niin sanotusti sulautua suomalaisiin, 

on hänen hallittava jokseenkin samantyyppinen tilannekohtainen repertuaari kuin 

ikäistensä ja samankaltaista työtä tekevien suomalaistenkin. Tämän repertuaarin oppija 
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voi Martinin mukaan saavuttaa vain elämällä pitkään kieliyhteisössä, siihen 

monipuolisesti osallistuen. Pelkkä variaation opetus ei siis riitä. (Martin 1999: 170.)  

 

2.2 Suomi toisena / vieraana kielenä -opetuksen taustaa         
     

2.2.1 Suomen opetus ennen ja nyt 

 

Suomi vieraana kielenä -opetus juontaa juurensa useista Pohjoismaiden ja Keski-

Euroopan yliopistoista jo 1800-luvulta. Suomen kielen opetustarjonnan määrä on 

kasvanut tasaiseen tahtiin: vuonna 1997 suomen kielen ja kulttuurin opetusta oli 

mahdollista saada yli 80 yliopistossa 25 maassa, nykyään opetusta on jo tarjolla sadassa 

yliopistossa noin 30 maassa. (Raanamo 1997: 11–14; Kansainvälisen henkilövaihdon 

keskus CIMO.)  

Suomessa annettava suomen opetus muuna kuin äidinkielenä tai 

ruotsinkielisten oppilaiden toisena kielenä on uusi, 1980–1990-luvun, ilmiö. Tarve 

tällaiseen suomen opetukseen tiedostettiin 1970–1980-luvun taitteessa ns. 

kiintiöpakolaisten saavuttua pääkaupunkiseudulle Chilestä ja Vietnamista. Tilanne vaati 

nopeaa reagointia viranomaisilta ja opettajilta. (Geber 2003: 179–181; Latomaa 2007: 

318–319.) Ensimmäiset opetussuunnitelmat sekä aikuisten maahanmuuttajien että 

heidän lastensa opetukseen tehtiin 1980-luvun jälkipuoliskolla. S2-opetus ja oman 

äidinkielen opetus elivät siihen asti opetusministeriön ja kouluhallituksen oman 

äidinkielen opetusta ja maahanmuuttajan tukiopetusta koskevien määräysten turvin. 

Vuoden 1994 opetussuunnitelmassa sanotaan, että ”saamenkieliselle, romanikieliselle ja 

vieraskieliselle oppilaalle voidaan opettaa äidinkielenä oppilaan omaa kieltä” ja että 

tällaiselle oppilaalle opetetaan suomea ”toisena kotimaisena kielenä”. Rahoitusta 

tällainen opetus ei vieläkään saanut, vaan opetus järjestettiin erillisten määrärahojen 

voimalla. Tuolloin S2-opetusta verrattiin finskan eli suomenruotsalaisten lasten suomen 

kielen opetukseen. Finskan ja S2-opetuksen ero on kuitenkin Geberin (2003: 179) 

mukaan siinä, että finska on oppijoilleen ikään kuin ”vieras kieli”, joka opitaan 

ruotsinkielisessä kouluympäristössä, kun taas maahanmuuttajaopetuksessa kyse on 

enemmän kielen omaksumisesta. Maahanmuuttaja oppii kieltä jatkuvasti eikä vain 

suomen opetuksen puitteissa, koska kouluympäristö on suomenkielinen ja 

opiskelukielenä on suomi. (Geber 2003: 179–181.)  
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1990-luvun lopulla Suomen maahanmuuttopolitiikka määriteltiin ensimmäistä kertaa 

virallisesti. Tällöin esitettiin, että kielen ja yhteiskunnan pelisääntöjen nopea 

omaksuminen on maahanmuuttajien Suomessa menestymisen edellytys. Varsinainen 

kotouttamislaki asetettiin vuonna 1999. Tämän lain myötä ryhdyttiin maahanmuuttajien 

kanssa tekemään kotoutumissuunnitelma, joka sisältää ne tavoitteet ja toimet, jotka 

tukevat yhteiskunnassa vaadittavien tietojen ja taitojen hankkimista. (Latomaa 2002: 

63–64; Latomaa 2007: 319.) Kotouttamislaki toi mukanaan monenlaisia haasteita 

maahanmuuttajien koulutukseen. Aikuisten maahanmuuttajien osalta koulutus 

rahoitetaan lähinnä työvoimakoulutuksena, jolloin opintojen pääpainokin on 

nimenomaan työllistymistä tukevissa ammatillisissa ja valmentavissa opinnoissa, ei 

niinkään suomen kielen opiskelussa. (Latomaa 2002: 68; Latomaa 2007: 347.) 

 

2.2.2 Suomi toisena / vieraana kielenä -opetuksen luonteesta  

 

Yleinen käsitys suomen kielestä on, että se on rakenteeltaan hyvin monimutkainen. 

Monet suomen kielen opettajatkin pitävät nimenomaan rakennetta haastavana 

opetettavana. Suomen kieltä onkin opetuksessa usein kuvattu pyramidilla: alku on 

hankalaa, mutta jos pohjatyön tekee hyvin ja oppii hallitsemaan perusrakenteet, kieli 

muuttuu helpommaksi mitä pidemmälle edetään. Vertailukohtana voi pitää esimerkiksi 

englannin kieltä, jota kuvataan kärjellään seisovalla pyramidilla: varsin pian on 

mahdollista saavuttaa auttavat viestintäkyvyt, mutta kieli muuttuu vähitellen 

hankalammaksi eikä pyramidin huippua ole aina edes mahdollista nähdä. (Silfverberg 

1996: 37–39.) 

 Kielenopetusta voidaan yleisesti ottaen lähestyä formaalisesti tai 

funktionaalisesti. Vanhastaan suomen opetus – niin äidinkielenä kuin toisena kielenäkin 

– on ollut varsin formaalista ja keskittynyt kirjoitetun kielen, lukemisen ja 

kirjoittamisen opetukseen. Kielen oppiminen on nähty yksinomaan kognitiivisena 

ilmiönä ja oppija tiedon passiivisena vastaanottajana. Sekä tutkimuksessa että 

opetuksessa keskeistä on ollut kielen rakenne. Taivutusmuotojen hallintaa ja 

kieliopillista kompetenssia on pidetty tavoitteena, ja pyrkimys virheettömyyteen ja 

sääntöjen hallintaan on ohjannut opetusta. Yksityiskohtaisen säännöstön ja 

matemaattisen tarkkojen kaavojen avulla on pyritty määrittelemään kielen eri 

rakenteiden hyväksyttävyys. Formaalisen opetuksen hyvä puoli on se, että voidaan 

edetä yksinkertaisista muodoista monimutkaisempiin ja sekä opettajan että oppijan on 
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helpompi seurata, missä ollaan menossa. Toisaalta näin oppijalla kestää kauan, ennen 

kuin voi harjoitella todellisissa tilanteissa kielenkäyttöä, sillä kieliopillisesti korrektiin 

kommunikaatioon vaaditaan paljon morfologisia muotoja. Jos opetus etenee pieninä 

palasina, asioiden yhteenliittäminen voi olla oppijalle vaikeaa. Uudenlaiseen 

ajattelumalliin tämä ei kuitenkaan enää sovi, vaan formaalisesta opetuksesta ollaan 

viime vuosina siirrytty kohti funktionaalisempaa lähestymistapaa. (Alho & Kauppinen 

2008: 20; Nissilä 2003: 107–108; Lauranto 1996: 83.) 

 Nykyään kielitaitokäsitykset ovat siis moniulotteisempia ja kielen rakenteen 

tutkimuksesta on siirrytty kielen sosiaalisen ja vuorovaikutuksellisen luonteen 

tutkimukseen, minkä seurauksena myös opetuksen painopisteet ovat muuttuneet. Koska 

kieli nähdään ensisijaisesti viestinnän välineenä, funktionaalisuus ja 

kommunikatiivisuus ovat keskeisiä asioita kielen opetuksessa. (Lauranto 1996: 83; 

Kokkonen & Tanner 2008: 12–16.) Funktionaalisessa opetuksessa tavoitteena on kyky 

kommunikoida kohdekielellä. Opetus painottuu useimmiten puhutun kielen, puheen 

tuottamisen ja ymmärtämisen opettamiseen. Tämä ei tarkoita kielen rakenteen 

poisjättämistä opetuksesta, sillä sujuva kielitaito edellyttää aina jossain määrin myös 

kielen systeemin hallintaa. Funktionaalinen opetus korostaa kielen säännönmukaisuutta, 

mutta kielen sääntöjä ei opiskella irrallisena, vaan osana kontekstia ja kielenkäyttöä. 

Sen sijaan, että pyrittäisiin kieliopin täydelliseen kuvaukseen, huomio kohdistetaan 

tyypillisiin ja frekventteihin kielen rakenteisiin. Oppijan kykyä nähdä ja tehdä 

yleistyksiä näistä kielen säännönmukaisuuksista pidetään funktionaalisessa opetuksessa 

tärkeänä. Funktionaalisessa opetuksessa kielioppi on eräänlainen metakieli, jota 

käytetään tekstien erojen tunnistamiseen ja selittämiseen niiden esiintymisympäristössä. 

(Aalto, Mustonen & Tukia 2009; Alho & Kauppinen 2008: 9; Kokkonen & Tanner 

2008: 10, 17.) Ominaista funktionaaliselle opetukselle on myös näkemys siitä, että 

kielitaito on tilannesidonnaista. Erilaiset tekstilajit edellyttävät erilaista kielimuotoa, ja 

oppijoille tulisikin opettaa hyvin monenlaista kieltä. (Aalto, Mustonen & Tukia 2009.)  

 Yksi funktionaaliselle opetukselle ominainen piirre on pyrkimys pois 

luokkahuoneesta aitoihin viestintätilanteisiin. Kielen opetuksessa kursseilla käytössä 

oleva aika on aina rajallinen eikä oppimateriaaleissa ole mahdollista kattaa koko 

kielitaidon kenttää, joten Aallon, Mustosen ja Tukian (2009) mukaan kielenoppimisen 

ei tulisi olla sidoksissa vain kursseille ja luokkahuonetilanteisiin. Erona perinteisiin 

opetusmetodeihin nähdään siis se, että kieltä voidaan oppia muissakin ympäristöissä 

kuin luokkahuoneessa oppimateriaalien avulla. S2-oppijoita tulisi alusta asti ohjata 
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hyödyntämään myös luokan ulkopuolisia ympäristöjä omassa oppimisessaan. Tällaisia 

ympäristön tarjoamia kielellisiä ja toiminnallisia resursseja – mukaan lukien myös 

formaalin opetuksen tilanteet – joita oppija pystyy hyödyntämään oppimisessaan, 

kutsutaan affordanssiksi. (Aalto, Mustonen & Tukia 2009; Kokkonen & Tanner 2008: 

17; Van Lier 1999: 52–53.)   

 Opettajan ja opetuksen on tärkeää reagoida siihen, mitä oppijat oppivat 

luokan ulkopuolella. Tällöin opetuksen tehtävä ei ole vain opettaa, vaan enemminkin 

myötäillä oppimista. Oppijan oman aktiivisuuden rooli on siis merkittävä. Opetus 

pyrkiikin vastaamaan oppijoiden todellisiin viestintätarpeisiin, ja kieltä opiskellaan 

todellisia käyttötarkoituksia varten. (Aalto, Mustonen & Tukia 2009; Kokkonen & 

Tanner 2008: 17–18.) Vuorovaikutus on opetuksessa tärkeää, koska sen aikana käydään 

merkitysneuvotteluja, joista opitaan. Ne siis edistävät ymmärrettävyyttä ja kehittävät 

oppijan kielen rakenteellisia ominaisuuksia. Sekä luokkahuoneopetuksessa kielelliseen 

muotoon kohdistettu huomio että merkitysneuvottelut vuorovaikutustilanteessa johtavat 

oppijan huomaamaan syötöksen vaikeasti havaittavia piirteitä sekä eroja oppijan oman 

tuotoksen ja syntyperäisten puhujien tuotoksen ja muiden mallien välillä. (Martin 2003: 

83–84.) 

 Funktionaaliseen opetukseen voidaan liittää myös kommunikatiivisen 

kompetenssin käsite. Kommunikatiiviseksi kompetenssiksi kutsutaan kielitiedon, 

kognitiivisten, affektiivisten ja sosiokulttuuristen tietojen yhdistelmää. Tämä kielellinen 

viestintätaito koostuu pluralistisen kieliajattelun mukaan kaikista yksilön omaksumista 

ja oppimista kielistä (paitsi vieraista kielistä myös saman kielen eri variaatioista) ja 

kulttuureista, jotka kaikki hyväksytään luontevaksi osaksi eri tilanteiden kielenkäyttöä 

(Alho & Kauppinen 2008: 13).  

 Ensimmäisen kerran kommunikatiivisen kompetenssin käsitteen toi kielen 

tutkimukseen sosiolingvisti Dell Hymes. Hymesin teorioita ovat myöhemmin 

laajentaneet ja omiin kielitaidon malleihinsa soveltaneet monet kielentutkijat, kuten 

Canale & Swain ja Bachman & Palmer, joiden malleihin perustuu osin myös Kielten 

oppimisen, opettamisen ja arvioinnin yhteinen Eurooppalainen viitekehys. (Kokkonen 

& Tanner 2008: 11.) Hymesin kommunikatiiviseen kompetenssiin kuuluu neljä aluetta: 

kieliopillinen kompetenssi, sosiolingvistinen kompetenssi, diskurssikompetenssi ja 

strateginen kompetenssi. Omassa tutkimuksessamme näistä painottuvat selkeimmin 

sosiolingvistinen ja strateginen kompetenssi. Sosiolingvistisellä kompetenssilla Hymes 

tarkoittaa kykyä käyttää ja ymmärtää kieltä erilaisissa sosiaalisissa tilanteissa. 



 

 

18 
 

 

Sosiolingvistiseen kompetenssiin kuuluu olennaisena osana pragmaattinen kielitaito eli 

taito tunnistaa sävyeroja sekä ymmärtää kuhunkin tilanteeseen sopiva tyyli ja erilaiset 

merkitysvivahteet. Strateginen kompetenssi taas on kykyä käyttää kielellisiä ja ei-

kielellisiä strategioita tehokeinoina sekä korvaamaan muissa kompetensseissa olevia 

puutteita. (Huhta & Takala 1999: 185; Kokkonen & Tanner 2008: 10.) 

Maahanmuuttajien S2-opetuksessa on huomioitava myös integroitumisen 

tavoite. Sujuvuuden ja tarkkuuden lisäksi oppijan kielen on muututtava vähitellen 

monimutkaisemmaksi. Vaikka oppija saisikin tyydytetyksi elämän perustarpeet, hän ei 

pääse yhteisön jäseneksi, ellei hän pysty puhumaan samoista asioista kuin muut ja 

tekemään sitä yhtä vaihtelevasti ja vivahteikkaasti kuin muut. Kun äidinkielellä tämä on 

mahdollista, oppija turhautuu helposti, jos kielitaito ei riitä muuhun kuin 

alkeellisimpaan toimintaan. Hän pelkää antavansa itsestään kuvan, joka ei vastaa hänen 

persoonallisuuttaan. Hän ei myöskään pysty saamaan kykyjään vastaavaa työtä tai 

edistymään koulussa, ellei kielitaito kehity jatkuvasti monipuolisemmaksi, niin että 

lopulta kielen tiuhaan esiintyvät sanat ja rakenteet ovat edes jossain määrin tuttuja ja 

harvat oudot ilmaisut ymmärrettävissä asiayhteydestä, kierrettävissä tai 

keskusteltavissa. Oppijan puheessa on siis oltava paitsi sujuvuutta ja tarkkuutta myös 

tietynlaista kompleksisuutta. Maahanmuuttajissa on monia, jotka ovat sujuvia tuttujen 

kanssa, mutta tarkkuudessa on sellaisia puutteita, jotka estävät työllistymisen. (Martin 

2003: 84–85.)  

 

2.3 Maahanmuuttajana työmarkkinoilla  

 

2.3.1 Maahanmuuttajien työllistyminen 

 

Maahanmuuttajien määrä nelinkertaistui Suomessa 1990-luvulla Neuvostoliiton 

hajottua. Tuolloin Suomesta turvapaikkaa hakevien määrä nousi huomattavasti, ja 

lisäksi Suomeen tuli paljon inkerinsuomalaisia paluumuuttajia. Maahanmuuttajia on 

kuitenkin edelleen Suomessa vähemmän kuin muissa EU-maissa. Vuoden 2007 lopussa 

Suomen asukkaista noin 2,5 % oli ulkomaan kansalaisia. Suurimmat 

maahanmuuttajaryhmät muodostivat Venäjän (26 211 henkilöä), Viron (20 006), 

Ruotsin (8 349) ja Somalian (4 852) kansalaiset. (Tanttu 2008: 8; Arajärvi 2009: 15.) 

Inkerinsuomalaisia Suomessa oli vuoden 2003 lopulla noin 25 000, samoin kuin 
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pakolaisia. (Härkäpää & Peltola 2005: 23; Vartia, Bergbom, Rintala-Rasmus, Riala, 

Salminen, Giorgiani & Huuhtanen 2007: 16.) 

Maahanmuuttajien työllisyystilanne on Suomessa edelleen hankala, vaikka 

sitä onkin pyritty koulutusohjelmilla parantamaan. Vuonna 2008 maahanmuuttajista 79 

% oli työikäisiä, mutta työvoimaan heistä kuului vain 60 %. Kantaväestöstä 66 % oli 

työikäisiä ja heistä 75 % työvoimaan kuuluvia. Maahanmuuttajien työttömyysaste oli 

korkeampi kuin kantaväestön riippumatta siitä, missäpäin Suomea he asuivat. (Arajärvi 

2009: 19; Härkäpää & Peltola 2005: 25–26.) Holmin, Hopposen ja Lahtisen 

tutkimuksen (2008: 16) mukaan työttömistä maahanmuuttajista 90 % kuitenkin hakee 

aktiivisesti töitä. Myös maahanmuuttajien työllisyys on erilaista kuin kantaväestön, sillä 

heidän työsuhteensa ovat usein epävakaita. Lisäksi heillä on usein alhaisempi ansiotaso 

ja työ vastaa harvoin sitä koulutusta, joka heillä jo Suomeen tullessaan on. (Arajärvi 

2009: 11; Vartia, Riala, Bergbom & Giorgiani 2007: 86.) 

Härkäpään ja Peltolan (2005: 26) mukaan maahanmuuttajien työllisyyteen 

vaikuttavat erityisesti etninen tausta, maahanmuuttovuosi, maahanmuuttoikä, maassa 

asuttu aika, ammattikoulutus sekä suomen kielen taito. Jaakola (2000: 9) kuitenkin 

esittää, etteivät työnantajat näe estettä maahanmuuttajan palkkaamiseen, kunhan näillä 

on sekä tarvittava tietotaito että kielitaito. Arajärvi (2009: 81) puolestaan toteaa, etteivät 

pelkkä tietotaito tai kielitaitokaan riitä työllistymiseen, sillä ongelmaksi saattavat 

muodostua työnantajien asenteet: pelko ylimääräisistä kustannuksista tai taitojen 

riittämättömyydestä. Rintala-Rasmuksen ja Giorgianin (2007: 62–63) mukaan näihin 

työllistymistä hankaloittaviin asenteisiin vaikuttavat myös työnhakijan ulkoinen 

erilaisuus, vierasperäinen nimi tai puheen vieras korostus. Arajärven (2009: 81) 

selvityksen mukaan syrjiviä asenteita esiintyy jonkin verran. Työllistymiseen 

vaikuttavat siis monenlaiset tekijät, joista kielitaito on vain yksi.  

Kokkonen (2007: 253) on sitä mieltä, ettei todistuksilla kielitaidosta ole 

merkitystä työnhakutilanteessa, sillä työnantajat eivät hänen tutkimuksensa mukaan 

tunne kielitutkintoja tai taitotasoasteikoita. Työnantajat tekevät arviot kielitaidosta 

työnhakupuhelun tai työhaastattelun perusteella. Työnhakijan puhuma kieli vaikuttaa 

siihen, millaisia arvioita hänen soveltuvuudestaan tehdään. Palveluammatissa 

työntekijän persoonallisuudella on erityistä merkitystä. Siksi työnantaja keskittyy 

haastattelutilanteessa kommunikaatioon kokonaisuutena, siihen millaisen kuvan 

haastateltava viestinnällään itsestään antaa. Työnantaja ei siis aina erota puhujan 

persoonallisuutta ja alalle soveltuvuutta tämän kielitaidosta. Kommunikaatioon 
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perustuva arviointi voi olla maahanmuuttajataustaisen työnhakijan kannalta varsin 

ongelmallista, sillä kielitaito voi rajoittaa työnhakijan kykyä ilmaista itseään. 

(Kokkonen 2007: 253.) Rintala-Rasmuksen ja Giorgianin (2007: 43) mukaan 

tutkimukset ovat kuitenkin osoittaneet, että maahanmuuttajat itse kokevat 

työhaastatteluun pääsyn jo yhtenä ylitettynä kompastuskivenä. Tämän jälkeen tilanne 

työnsaannin suhteen on otollisempi, sillä haastattelussa heillä on vähintäänkin tilaisuus 

kertoa omasta osaamisestaan ja tulla esiin ammattinsa eikä vain tietyn kulttuurin 

edustajana. (Rintala-Rasmus & Giorgiani 2007: 43.) 

Jaakolan (2000: 46) ja Tantun (2008: 35) mukaan suomalaiset työnantajat 

arvostavat Suomessa hankittua ammattitaitoa ja suomalaisilta puuttuvia erityistaitoja, 

kuten syntyperäistä vieraan kielen osaamista, mutta suomen kielen taito on kuitenkin 

keskeisessä asemassa työmarkkinoilla. Tutkimukset ovat Härkäpään ja Peltolan (2005: 

28–29) mukaan osoittaneet, että kasautuvasti työttömien osuus lisääntyy mitä heikompi 

kielitaito on. Työllistymisen kannalta suomen kielen ymmärtäminen näyttää olevan 

suomen kielen puhe- ja kirjoitustaitoa vielä jonkin verran tärkeämpi tekijä (Härkäpää & 

Peltola 2005: 28–29). Holm, Hopponen ja Lahtinen (2008: 33, 39) korostavat sitä, ettei 

etenkään puutteellinen kirjoitustaito näytä olevan esteenä työllistymiselle. 

Maahanmuuttajille tämä onkin Bergbomin ja Giorgianin tutkimusten (2007: 73) mukaan 

positiivinen asia, sillä heidän tutkimuksessaan kävi ilmi, että maahanmuuttajat pitävät 

puhutun suomen kielen ymmärtämistä helpoimpana ja kirjoittamista kaikkein 

vaikeimpana taitona. Holmin, Hopposen ja Lahtisen (2008: 33, 39) mukaan 

puutteellinen kielitaito ei muutenkaan ole ratkaiseva este työllistymiselle, mutta hyvä 

kielitaito avaa kuitenkin enemmän työllistymismahdollisuuksia. Jaakola (2000: 64) taas 

toteaa, että myös maahanmuuttajan oma epävarmuus kielitaidostaan vaikuttaa alttiuteen 

hakeutua töihin. Työllistymisen kannalta tärkeimpänä seikkana Holm, Hopponen ja 

Lahtinen (2008: 39) pitävät maahanmuuttajan ensimmäistä työ- tai harjoittelupaikkaa, 

jonka avulla maahanmuuttaja pääsee kiinni suomalaiseen työelämään ja saa kontakteja, 

jotka auttavat eteenpäin työmarkkinoilla.  

Paanasen (1999: 123) mukaan maahanmuuttajilta vaadittava suomen kielen 

taito voi monesti olla ylimitoitettua. Työpaikkailmoituksissa vaaditaan usein 

”täydellistä” suomen kielen taitoa riippumatta työnkuvasta, vaikka kielentutkimuksen 

piirissä ”täydellinen kielitaito” on jo itsessään kyseenalaistettu. Kuitenkin myös Tantun 

(2008: 35) selvityksestä käy ilmi, että kielitaitovaatimukset ovat toisinaan 

ylimitoitettuja. Työmarkkinoilla kielitaitoa pidetään joskus jopa ammattitaitoa 
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tärkeämpänä, kuten esimerkiksi hoitoalalla, jossa hyvä kielitaito on Paanasen (1999: 

123) mukaan välttämätön. Toisaalta kielitaitovaatimukset ovat usein alhaisempia 

vaativammissa töissä, sillä niissä myös englannin käyttö on mahdollista (Paananen 

1999: 100). Jaakolan (2000: 64) mukaan suorittavan työn yritykset vaativat 

työntekijöiltään hyvää kielitaitoa sen vuoksi, että ohjeiden ymmärtäminen on 

äärimmäisen tärkeää. Palveluammateissa kielitaitovaatimukset ovat Kokkosen (2007: 

258–259) mukaan suuremmat kuin sellaisilla sisääntuloaloilla, joissa työtehtävistä 

suoriutuakseen ei tarvitse juurikaan kommunikoida.  

Paananen (1999: 99–100, 127) kirjoittaa, että suomen kielen taitoa 

edellytetään usein myös siksi, että se kertoo selvästi sitoutumisesta Suomeen ja 

suomalaiseen työkulttuuriin. Suomea hyvin osaavan katsotaan olevan valmis luopumaan 

vieraista tavoistaan ja opettelemaan suomalaisten työmarkkinoiden ja työelämän 

säännöt. Kielellä voidaan siis luoda yhteisyydentunne työelämässä, mutta samalla sen 

avulla voidaan myös oikeuttaa muista erottuminen. Kielen merkitys sitoutumisen 

osoittamisessa on tärkeää Suomessa siksi, että täällä kieli ja kansallisuus ovat 

perinteisesti sitoutuneet toisiinsa. Työnantaja arvioi siis työnhakijan taitoja usein 

ennemminkin ns. suomalaisuuden kautta. Paananen (1999: 124) pitää 

kielitaitovaatimusta toisinaan myös peiteilmauksena sille, että työhön halutaan 

suomalainen. Työpaikkailmoituksessa ”vain suomea osaavalle” on paljon neutraalimpi 

ilmaus kuin ”vain suomalaisille”. (Paananen 1999: 99–100, 124–127.) Tässä kohtaa 

voidaan kuitenkin miettiä, ovatko nämä käsitykset muuttuneet kuluneen kymmenen 

vuoden aikana ja onko Paanasen esittämä ”suomalaisuuden kautta arviointi” edelleen 

ajankohtaista. 

Perehdyttämisen tarve on suuri silloin, kun maahanmuuttaja astuu 

suomalaiseen työelämään. Perehdytystä ei kuitenkaan ole tarjolla niin paljon kuin sitä 

tarvittaisiin. Työnantajat saattavatkin pitää maahanmuuttajan palkkaamista hankalana jo 

perehdyttämisen takia: maahanmuuttajan perehdyttämisen kustannukset ovat 

suuremmat kuin kantaväestöön kuuluvan ja työnantajat ovat myös epävarmoja siitä, 

miten paljon ja minkälaista perehdyttämistä tarvitaan. Perehdyttämiseen tulisikin kuulua 

työpaikkaan ja työtehtäviin kuuluvien asioiden lisäksi myös työkulttuuriin ja 

tietotekniikkaan liittyviä asioita. Myös kielikoulutuksen tarjoaminen olisi tärkeää. 

(Holm, Hopponen & Lahtinen 2008: 3, 34.) Kenties olisikin siis tärkeää tarjota myös 

työnantajille koulutusta maahanmuuttajataustaisten työntekijöiden perehdyttämiseen. 
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Työllistyminen on maahanmuuttajille hyvin tärkeää, sillä työhön pääseminen on osa 

kotoutumista. Työn myötä maahanmuuttaja voi paitsi parantaa taloudellisia olojaan 

Suomessa, hän pääsee myös luontevasti solmimaan kontakteja suomalaisten kanssa ja 

siten helpommin yhteisön jäseneksi. Lisäksi työelämä tutustuttaa maahanmuuttajan 

suomalaiseen elämäntapaan, arvoihin, normeihin ja yhteiskunnallisiin asioihin. 

Työllistymisellä on olennainen vaikutus maahanmuuttajan omanarvontunteeseen ja 

siihen, miten häntä yhteisössä arvostetaan. Lisäksi työllistyminen antaa mahdollisuuden 

identifioitua ammattinsa mukaan, ei ainoastaan maahanmuuttajataustansa. (Tanttu 2008: 

29, 35; Giorgiani & Rintala-Rasmus 2007: 44–45) 

Alla olevassa taulukossa 1 (Arajärvi 2009: 81) esitetään vielä tiivistetysti 

maahanmuuttajan työllistymisen kannalta ratkaisevimmat tekijät, joita olemme tässä 

luvussakin esitelleet.   

 
 

 TAULUKKO 1: Maahanmuuttajan työllistymiseen vaikuttavat tekijät  

Maahan-
muuttajan 
työllistymisen 
esteet 

taloudelliset 
tekijät 

yhteiskunnalliset 
tekijät 

kielelliset 
tekijät 

koulutukselliset 
tekijät 

asenteelliset 
tekijät 

- yleiset työllisyystilanne 
(aloittain ja 
alueittain) 

kannustin- ja 
byrokratialoukut 

   

- maahanmuut- 
taja-asemasta 
johtuvat 
 
 
 
 
 
 
- työnantajista, 
työolosuhteista 
tai työyhteisöstä 
johtuvat 

työttömyyden 
pitkäaikaisuus 
 
 
 
 
 
 
 
työhön 
perehdyttämisen 
kustannukset 

moniperusteiset 
ongelmat, tiedon 
puute 
suomalaisesta 
kulttuurista, 
naisten asema 

suomen ja 
ruotsin kielen 
taito 
 
 
 
 
 
 
ylimitoitettu 
kielitaitovaati-
mus, epäily 
riittämättömästä 
kielitaidosta 

puutteellinen 
peruskoulutus 
 
puuttuva tai 
puutteellinen 
ammatillinen 
pätevyys 
 
 
epäily osaamisen 
riittävyydestä 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
asenteet 
(omat tai 
luulo ja pelko 
työtoverien 
tai 
asiakkaiden 
asenteista) 

- palveluista 
johtuvat 

viranomaisten 
puutteelliset 
voimavarat 

vastuunjaon 
epäselvyys 

kielenopetus-
palvelujen 
hajanaisuus 

viranomaisten 
puutteelliset 
tiedot 

viranomaisten 
asenteet ja 
tiedon 
puutteet 

(Lähde: Arajärvi 2009: 81) 
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2.3.2 Venäläisenä Suomen työmarkkinoilla 

 

Suomessa asui vuoden 2007 lopulla 26 211 Venäjän kansalaista ja 45 224 venäjää 

äidinkielenään puhuvaa henkilöä. Vuonna 2005 työllisten osuus venäläisistä työikäisistä 

oli 41,1 %. Tantun Venäläisenä Suomessa 2008 -selvitys (2008: 29) osoittaa, että monet 

venäläiset maahanmuuttajat kokevat Suomeen tulleessaan kohtaavansa epävakaat 

työmarkkinat ja palkkatyön marginaalissa elämisen. Erityisen hankalaa näyttää olevan 

korkeasti koulutettujen venäläisten työllistyminen oman alansa töihin Suomen 

työmarkkinoilla. Esteenä työllistymiselle ovat niin kielitaito kuin venäläisiin 

kohdistuvat työelämän asenteetkin. Nämä asenteet näkyvät selvityksen mukaan usein 

vielä työllistymisen jälkeenkin esimerkiksi syrjimisenä ja työpaikkakiusaamisena. 

(Tanttu 2008: 7–9, 29–30, 54.) 

Tantun (2008: 35) mukaan monilla Venäjältä Suomeen muuttaneista on 

kotimaassa hankittu pohjakoulutus, mutta se ei vielä takaa Suomessa työllistymistä. Hän 

sanookin, että Suomeen tulee Venäjältä ”aivovuotoa”, joka Suomessa muuttuu 

”aivotuhlaukseksi”, koska maahanmuuttavien venäläisten korkeaa koulutusta ei osata 

Suomessa hyödyntää. Maahanmuuttajille olisi tärkeää, että heidän koulutuksensa 

huomioitaisiin Suomessa työtä haettaessa, mutta huolimatta opetushallitukselta 

saatavista todistuksista koulutuksen vastaavuudesta Suomessa suoritetun tutkinnon 

kanssa, työnantajat kokevat edelleen opintojen tunnustamista koskevat säädökset 

hankaliksi. Työnantajat kaipaisivatkin lisää välineitä ulkomaisten ja suomalaisten 

tutkintojen vertailemiseen. (Tanttu 2008: 35; Giorgiani & Rintala-Rasmus 2007: 49.)  

Täydennyskoulutus on usein tarpeen ennen kuin työelämään astuminen 

Suomesssa on mahdollista. Täydennyskoulutuksen tarpeet ovat yksilölliset, mutta 

Tantun (2008: 27–28) mukaan kaikille venäläisille maahanmuuttajille olisi erittäin 

tärkeää saada kielikoulutusta. Tanttu katsoo, että tämä olisi hyvä toteuttaa ammatillisen 

täydennyskoulutuksen osana, jolloin myös työelämän ja kunkin alan 

kielitaitovaatimukset tulisivat paremmin huomioiduiksi. Työllistymisen esteenä on 

usein juuri se, ettei työnhakijan suomen kielen taito ole oman ammatin mukainen tai 

korkeita taitotasovaatimuksia vastaava. (Tanttu 2008: 27–35.) Myös Arajärvi (2009: 

100) esittää selvityksessään, että maahanmuuttajan saavutettua suomen tai ruotsin 

kielen perustaidot, joilla hän voi selvitä jokapäiväisessä elämässään, tulisi opetus 

suunnata nimenomaan hänen työelämässä tarvitsemaansa kielitaitoon. Arajärvi (2009: 

100) pitää Tantun (2008: 27–35) tavoin olennaisena, että erikoisjärjestelyjä kielen 
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oppimiseksi ammatillisen koulutuksen yhteydessä kehitettäisiin entisestään. Bergbomin 

ja Giorgianin tutkimuksen (2007: 79) mukaan maahanmuuttajat ovatkin varsin 

halukkaita opiskelemaan suomea – niin ennen kuin jälkeen työllistymisen.  

Kuitenkin etenkin itäsuomalaiset työnantajat kokevat venäjän kielen taidon 

työmarkkinoilla tärkeäksi. Vuoden 2008 Itä-Suomen työnantajakyselyssä yhteensä 65 % 

työnantajista oli täysin tai melko samaa mieltä siitä, ettei Suomessa ole riittävästi 

venäjän kielen taitajia ja 41 % piti venäjän kieltä englannin jälkeen työmarkkinoiden 

tärkeimpänä kielenä. (Työnantajakysely 2008.)  

 

2.4 Asiakaspalvelutyö 

 

Suomi on palveluyhteiskunta, mikä tarkoittaa sitä, että vähintään puolet maan 

bruttokansantuotteesta tulee palvelualoilta (Herno 2002: 17). Palvelualojen 

ammattiliitto PAM ry määrittelee palvelualoihin kuuluvaksi vähittäis- ja tukkukaupan, 

majoitus- ja ravitsemisalan, parturi- ja kampaamoalan, siivous- ja kiinteistöalan, 

apteekit, vartijat ja esimiehet sekä joitakin erityisaloja. Palvelualojen ammattiliittoon 

näiden ammattikuntien edustajia kuului vuoden 2007 lopussa jo 209 557, joista 3 000 

oli muuta kuin suomea, ruotsia tai saamea äidinkielenään puhuvia. He puhuvat ainakin 

50 eri äidinkieltä. Suurimmat ryhmät ovat venäjää, viroa ja englantia äidinkielenään 

puhuvat. Maahanmuuttajista jopa joka kolmas työllistyykin palvelualoille. (Arajärvi 

2009: 26; Palvelualojen ammattiliitto PAM ry (a); Palvelualojen ammattiliitto PAM ry 

(b).) 

Omassa tutkimuksessamme keskitymme lähinnä suullisiin 

asiakaspalvelutilanteisiin. Näin ollen käyttäessämme tutkimuksessamme termiä 

asiakaspalvelu tarkoitamme nimenomaan asiakkaan ja asiakaspalvelijan välistä 

kasvokkaista vuorovaikutusta. Emme siis käsittele esimerkiksi puhelimitse tai 

sähköpostitse tapahtuvia palvelutilanteita. 

Palveluammatissa tuotetta ja asiakaspalvelua ei eroteta toisistaan, vaan 

asiakaspalvelutyö on monen osatekijän erottamaton kokonaisuus. Tämä tarkoittaa sitä, 

että pelkkä hyvä tuote ei takaa yrityksen menestystä, vaan tuotteen lisäksi yrityksen 

edustajana toimivalla asiakaspalvelijalla on suuri merkitys yrityksen menestykselle ja 

imagolle.  (Lehtonen 2002: 95.) 

Asiakaspalvelu on interpersonaalista viestintää. Vastavuoroisuus on äärimmäisen tärkeä 

tekijä palvelun laadun kannalta. Kuten kaikessa suullisessa viestinnässä, myös 
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asiakaspalvelussa puhetavan on oltava kyseiseen tilanteeseen sopiva. Lisäksi 

asiakaspalvelija pyrkii tulkitsemaan asiakasta ja muokkaamaan viestinsä tämän 

käsitemaailman mukaiseksi. Asiakkaalle tärkeää on kaikki se, mitä hän kokee, havaitsee 

ja tuntee. Näistä lähtökohdista käsin hän tulkitsee sekä asiakaspalvelijaa että tuotetta. 

(Herno 2002: 8; Lehtonen 2002: 59, 87; Linell 1982: 80; Pesonen 2002: 23.) Pesosen 

(2002: 44) mukaan asiakkaat pitävät hyvin tärkeänä sitä, miten vuorovaikutus 

asiakaspalvelijan kanssa sujuu. Ostopäätöksen tekoon vaikuttaa siis myös se, miten 

sujuvasti tuotetta tai palvelua edustava henkilö esiintyy (Lehtonen 2002: 83). 

Asiakaspalvelutilanteessa suullisen ja muun viestinnän tulee täydentää toisiaan ja 

asiakaspalvelija on siten tilanteessa mukana koko persoonallaan. Asiasisällön 

organisointi puheessa on tärkeää, koska asiakaspalvelija pyrkii tekemään suurimman 

mahdollisen vaikutuksen asiakkaaseen ja tämän haluun toimia tavoitellulla tavalla. 

(Vuorio 2008: 18.) Lehtonen (2002: 95) toteaa: ”Jos et pidä ihmisestä hänen 

kommunikaatiotapansa vuoksi, et pidä myöskään siitä, mitä hän edustaa.”. 

Pelkkä sujuva esiintyminen ei kuitenkaan asiakaspalvelijalle riitä. Asiakkaan 

on tärkeää kokea itsensä huomatuksi ja asiakaspalvelijan tärkeimpinä ominaisuuksina 

pidetäänkin usein kuuntelemisen taitoa ja taitoa kysellä, ei hyvää ulosantia. 

Kuuntelemisen taitoon ja hyvän kuuntelijan ominaisuuksiin kuuluu muun muassa se, 

että asiakaspalvelija todella keskittyy sanoman vastaanottamiseen ja pystyy 

ymmärtämään asiakkaan erilaisen näkökulman. Asiakaspalvelussa työskentelevän on 

tärkeää osata lukea ”rivien välit” asiakkaan puheesta. Mitä enemmän asiakas pääsee 

ääneen, sitä enemmän hän innostuu ja kiinnostuu asiasta. (Vuorio 2008: 66–67.) 

 

2.5 Käsitysten tutkiminen  
 

2.5.1 Käsitykset tutkimuskohteena 
 

Yksi kielentutkimuksen osa-alue ovat ihmisten käsitykset kielestä ja sen ilmiöistä. 

Kielitieteen lisäksi ihmisten käsityksiä kielestä ja siitä, miten ihmiset omaa kieltään 

kuvaavat, on tutkittu myös esimerkiksi sosiologian, kasvatustieteiden ja antropologian 

piirissä parinkymmenen vuoden ajan. Ihmisten käsitejärjestelmiä on kutsuttu monilla eri 

termeillä, mm. kansanmalliksi, subjektiiviseksi teoriaksi ja kognitiiviseksi skeemaksi. 

Se, millaista nimitystä käsitejärjestelmästä milloinkin käytetään, riippuu näkökulmasta 

eli siitä nähdäänkö käsitykset sosiaalisena vai yksilöpsykologisena ilmiönä. Sosiaalisena 
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ilmiönä käsitysten nähdään sisältävän yksilöllisiä elementtejä, mutta olevan silti suurilta 

osin tietylle kieli- tai kulttuuriyhteisölle yhteisiä. (Dufva, Lähteenmäki ja Isoherranen 

1996: 30, Barcelos 2003: 7.) 

Käsityksiä voidaan tutkia joko kvantitatiivisesti tai kvalitatiivisesti. Nykyään 

tutkimus on useimmiten kuitenkin laadullista. Barcelos (2003: 8) toteaa, että tutkittaessa 

käsityksiä laadullisesti ei voida etsiä tieteellistä ja yleistettävää totuutta, vaan 

nimenomaan sitä totuutta, jonka tutkittavat tuntevat. Barcelos korostaakin sitä, ettei 

maallikonkaan käsityksiä saisi väheksyä, sillä ne kertovat, millainen on yksilöiden 

tietovarasto. Käsityksiin kielestä sisältyy myös ihmisen kielellinen tietoisuus, jota on 

määritelty monin tavoin. Alanen (2006: 11) näkee sen Courtney B. Cazdenin 

määritelmiin tukeutuen kyvyksi tehdä kielen muodoista läpinäkymättömiä ja kiinnittää 

huomiota niihin itsessään ja niiden itsensä vuoksi. Kehityspsykologian parissa tämä 

määritellään kyvyksi reflektoida kieltä, arvioida sitä ja tarkastella sitä kohteena. (Alanen 

2006: 11.) Vaikka ihmisten kielitietoisuutta on tarkasteltu monista näkökulmista, 

erityisen usein kuitenkin kielen muodollisten ominaisuuksien kannalta. Kieli nähdään 

koodina ja kielellinen tietoisuus on tietoa koodin ominaisuuksista eli kielen eritasoisista 

rakenneyksiköistä ja piirteistä. Kielellinen tietoisuus on usein nähty kehittyvänä kykynä, 

joka kypsyy joko yleisenä metakognitiivisena tai spesifinä metalingvistisenä kykynä, 

jonka avulla reflektoidaan ja analysoidaan kielen ominaisuuksia. (Dufva, Lähteenmäki 

ja Isoherranen 1996: 24) 

Dufva, Lähteenmäki ja Isoherranen (1996: 43) nimittävät ihmisten käsityksiä 

kielestään nimellä arkitieto kielestä (everyday knowledge of language). Heidän 

mukaansa arkitieto käyttäytyy joustavasti, vaihtelee, väittää itseään vastaan ja on 

jatkuvassa liikkeessä. Arkitietoa onkin siksi vaikea kuvata minään jäykkänä 

mentaalisena rakenteena, joka olisi noudettavissa muistivarastoista sellaisenaan. 

Muistivarasto on palautettavissa mieleen ehkä sekalaisessa järjestyksessä ja toisinaan 

vasta miettimisen jälkeen. (Dufva, Lähteenmäki ja Isoherranen 1996: 43.) Näin ollen 

kielellinen tietoisuus voisi tarkoittaa paitsi kielen muodon huomioimista ja reflektointia, 

myös tiedostumista erilaisista semanttisista, pragmaattisista tai vaikkapa kulttuurien 

välisistä tekijöistä.  

Eräänä arkitiedon aspektina voidaan pitää juuri niitä sosiolingvistisiä 

ulottuvuuksia, joita tässä työssä tutkimme. Ihmisten arkitieto kielestä syntyy omista 

kokemuksista, kieliyhteisöllisistä ja kulttuurisista käsityksistä sekä opetuksen virallisen 

näkökulman eli opetussuunnitelmien, oppimateriaalin, opettajan ja opettajan 
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koulutuksen luomien mallien myötä (Dufva, Lähteenmäki ja Isoherranen 1996: 48–50). 

Arkitieto sisältää siis koulussa opittuja, kirjallisuudesta luettuja, muilta kuultuja tai itse 

havainnoituja tiedon murusia, faktoja, ja lisäksi tietoon sisältyy usein arvostus, arvio tai 

kannanotto (Dufva, Lähteenmäki ja Isoherranen 1996: 43–44). Tämän arkitiedon 

ansiosta muillakin kuin kielen parissa työskentelevillä on näkemys siitä, mitä sujuvalla 

kielitaidolla tarkoitetaan, vaikka he eivät välttämättä osaisikaan sitä kielellistää. Usein 

arkikäsitys kielitaidosta muodostuu sen perusteella, miten helppoa ja vaivatonta 

viestintä on. (Kokkonen & Tanner 2008: 9; Lauranto 2005: 127.) Tässä yhteydessä on 

kuitenkin syytä muistaa, että kielitieteilijöille sujuvuus tarkoittanee eri asiaa kuin sitä 

arkitiedon pohjalta määritteleville maallikoille: kun soveltavan kielitieteen piirissä 

sujuvuus nähdään puheeseen liittyvänä ominaisuutena, maallikolle se on usein yhtä kuin 

hyvä kielitaito (Lauranto 2005: 127, 143).  

Käsityksiä ei voida tutkia vain kognitiivisesta näkökulmasta vaan myös 

niiden sosiaalinen ulottuvuus on huomioitava. Käsitykset syntyvät vuorovaikutuksessa 

muiden ihmisten ja toimintaympäristön kanssa. (Barcelos 2003: 8.) Lisäksi käsitysten 

muodostaminen edellyttää paitsi yksilön mentaalista myös kehollista toimintaa (mm. 

aistihavainnot). Havaitseminen on yksilön ja ympäristön yhteensovittamista. (Dufva, 

Lähteenmäki ja Isoherranen 1996: 35.) Käsitysten tutkimisessa suositaankin usein 

triangulaatiota: tuloksia saadaan esimerkiksi yhdistämällä haastattelua ja havainnointia, 

jolloin voidaan nähdä käyttäytymisen yhteneväisyys sanallisesti esitettyjen käsitysten 

kanssa. Tyypilliset metodit ovatkin nimenomaan puolistrukturoitu haastattelu ja 

itsearviointi (self-report). Lisäksi voidaan käyttää kyselylomaketta, jolla on mahdollista 

saada kvantitatiivisempaa tietoa. Aineiston käsittelyssä käytetään sisällönanalyysia. 

(Barcelos 2003: 26.)  

 Barcelosin (2003: 11) mukaan käsitysten tutkimisessa on käytetty kolmea 

erilaista lähestymistapaa: normatiivinen, metakognitiivinen ja kontekstuaalinen. Omassa 

tutkimuksessamme lähestymme työnantajien käsityksiä lähinnä metakognitiivisesta 

näkökulmasta. Tässä lähestymistavassa käsitykset nähdään metakognitiivisena tietona, 

joka on vakaata, mutta toisaalta myös epätäydellistä tietoa kielestä ja sen oppimisesta. 

(Barcelos 2003: 16.) Tuloksia suhteutamme kuitenkin myös kontekstuaalisesti.  

Dufvan, Lähteenmäen ja Isoherrasen (1996: 44–45) tutkimuksen mukaan ihmisten 

käsityksien alkuperää voi päätellä myös sen mukaan, miten tutkittavat vastaavat 

tutkijoiden kysymyksiin. Nopeat mielipiteet ovat usein yleisesti hyväksyttyjä totuuksia 

ja varmat mielipiteet usein kuullun mielipiteen toistoa. Joskus vastauksen muotoilu 
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osoittaa tiedon olevan ns. lainattua, auktoriteetteihin perustuvaa (”väitetään että...”). 

Toisaalta vastauksista voi heijastua myös vähemmän tietoisia käsityksiä ja 

elämänkaaren aikana hankittua tietoa.   

Dufva (2006: 37) kirjoittaa, että käsitykset kielen luonteesta ohjaavat 

tiedostamattammekin ajatteluamme opettaessamme tai oppiessamme vieraita kieliä. 

Omassa tutkimuksessamme lähdemme liikkeelle siitä oletuksesta, että 

haastattelemiemme työnantajien ja työntekijöiden käsitykset kielestä vaikuttavat siihen, 

millaiseksi he arvioivat sujuvan ja palveluammatissa riittävän kielitaidon. 

 

2.5.2 Äänen merkitys käsitysten muodostumisessa 
 

Omassa tutkimuksessamme haastatelemamme työnantajat tekivät myös arvioita kolmen 

eri puhujan kielitaidosta ääninauhan – puhujan puheen ja äänen – perusteella (tästä 

tarkemmin luvussa 4.3). Valo esittää väitöskirjassaan (1994: 41), etteivät ihmiset tee 

toisiaan havainnoidessaan eroa keskustelukumppanin puheilmaisun ja henkilökohtaisten 

ominaisuuksien välille; vaikutelmat ihmisestä ja viestinnästä eivät siis ole erotettavissa 

toisistaan. Yleisesti ne päätelmät, joita ihmiset toisistaan tekevät, voivat perustua ikään, 

sukupuoleen, käyttäytymiseen, vaatetukseen, ulkonäköön tai viestintään. Omassa 

tutkimuksessamme haastateltavat kuitenkin kuuntelivat vain ääninauhoja, jolloin kaikki 

visuaaliset koodit puuttuvat kokonaan. Tällaisissa tilanteissa äänen merkitys 

henkilökuvan luomisessa korostuu. (Valo 1994: 44–45.)  

Äänellä ja puhetyylillä, etenkin tempolla, on vahva merkitys siinä, millainen 

puhujan persoona oletetaan olevan. Valo kertoo väitöskirjassaan (1994: 70–71) 

yhdysvaltalaisten tutkimusten tuloksista, joiden mukaan nopea puhe saa aikaan 

vaikutelman pätevästä, älykkäästä, aktiivisesta, voimakkaasta, kunnianhimoisesta, 

ekstrovertistä ja vakuuttavasta puhujasta. Mitä nopeampi puhe – mutta vielä 

luonnolliselta kuulostava – sitä pätevämpi kuva puhujasta. Sen sijaan arvioinnit 

miellyttävyydestä, ystävällisyydestä, kohteliaisuudesta yms. sosiaalisen 

attraktiiviisuuden ja hyväntahtoisuuden ominaisuuksista ovat parhaimmat silloin, kun 

puhe on määritelty joko normaalitempoiseksi tai vain kohtalaisen nopeaksi. Hidastus tai 

vahva nopeutus sitä vastoin huonontavat attraktiivisuusvaikutelmaa. Sen sijaan 

brittiläistutkimuksissa (esim. Brown, Giles & Thakerer 1985), joita Valo niin ikään 

väitöskirjassaan esittelee (1994: 70–71), on havaittu, että puhe, jossa ei ole 

epäröintitaukoja, herättää yleensä luotettavan, pätevän ja dynaamisen kuvan puhujasta. 
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Sen sijaan hidasteleva ja empivämpi puhe on tulkittu inhimilliseksi. Tempo 

määritelläänkin Valon (1994: 71) mukaan käsitystentutkimuksessa usein taukojen 

määrän ja keston mukaan, kuten usein puheen sujuvuuskin. Mitä vähemmän ja 

lyhyempiä taukoja puhuja siis pitää, sitä nopeatempoisemmaksi puhe tulkitaan. 

Nopeatempoisuus ei siis niinkään tarkoita artikulaation nopeutta.  

Myös sävelkorkeudella on merkitystä siihen, millaiseksi puhuja mielletään. 

Sävelkorkeuden vaihtelu puheessa antaa puhujasta dynaamisen, kompetentin, 

ekstrovertin ja sosiaalisesti attraktiivisen kuvan. Sävelkorkeuden tasaisuus taas tuottaa 

päinvastaista mielikuvaa. (Valo 1994: 73.) Valon mukaan myös siinä on eroja, miten 

kuuntelijat suhtautuvat nais- ja miesääneen, mutta tätä aspektia on kuitenkin tutkittu 

verrattain vähän (Valo 1994: 76).  

 

 

 
3 TUTKIMUSMETODIT  
 

 

Tässä luvussa esittelemme tutkimuksemme metodologiaa. Ensimmäisenä, alaluvussa 

3.1, esittelemme tutkimuksemme tavoitteet ja tarkat tutkimuskysymyksemme. Tämän 

jälkeen esittelemme ne metodit, joiden avulla etsimme vastauksia tutkimuskysymyksiin. 

Koska tutkimuksemme on laadullinen tutkimus, esittelemme alaluvussa 3.2 lyhyesti 

laadullisen tutkimuksen piirteitä ja tavoitteita. Alaluvussa 3.3 paneudumme 

teemahaastattelun käyttöön tutkimusmenetelmänä, sillä oman tutkimuksemme aineisto 

on koottu nimenomaan teemahaastatteluilla. Tutkimuksemme tulkintateoriana 

käytämme sisällönanalyysia, jota esittelemme tarkemmin alaluvussa 3.4.  

 

3.1 Tutkimuskysymykset 

 

Maahanmuuttajien työllistymiseen liittyvistä kysymyksistä on keskusteltu näkyvästi 

viime aikoina. Työllistymistä ja siihen vaikuttavia asioita on tutkittu useista 

näkökulmista, mutta edelleen varsin vähän suomen kielen taidon vaatimusten 

näkökulmasta. Omassa tutkimuksessamme keskitymme juuri palvelualoilla 

maahanmuuttajilta vaadittavaan suomen kielen taitoon, koska suurin osa 

maahanmuuttajista työllistyy palvelualoille. Yksi tutkimushypoteeseistamme oli, että 
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palvelualoilla korostuu suullisen kielitaidon merkitys. Näin ollen tarkemmat 

tutkimuskysymyksemme ovat:  

 

1.   Millainen käsitys palvelualojen työnantajilla on alalla vaadittavasta 

suomen kielen taidosta?  

2.  Millaista suullista kielitaitoa palvelualojen työnantajat edellyttävät 

alaisiltaan, ja millaista suomen kielen taitoa arvostetaan? Mikä on 

puhekielen rooli?  

3.  Millaiseksi maahanmuuttajataustaiset työntekijät itse kokevat 

palvelualojen suomen kielen taidon vaatimukset?  

4.  Millaisia kielellisiä taitoja tulisi opettaa maahanmuuttajille, jotka 

haluavat työllistyä palvelualoille? 

 

Vastauksia näihin kysymyksiin haimme teemahaastatteluin kerätyn aineiston avulla 

käyttäen tulkintateoriana sisällönanalyysia.  

 

3.2 Laadullinen tutkimus 

 

Tutkimuksemme on laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus. Kvalitatiivisen tutkimuksen 

perusajatukset johtavat hermeneutiikkaan, fenomenologiaan ja analyyttiseen 

kielifilosofiaan. Se ei siis pitäydy tieteenfilosofisissa rajalinjoissa, vaan on saanut 

vaikutteita usealta suunnalta. (Eskola & Suoranta 1998: 25.) Tuomen ja Sarajärven 

(2003: 23) mukaan laadullisesta tutkimuksesta puhuttaessa suomenkielisessä 

kirjallisuudessa käytetään usein synonyymeinä sanoja laadullinen, kvalitatiivinen, 

pehmeä, ymmärtävä ja ihmistutkimus. Laadullista tutkimusta käsittelevästä 

kirjallisuudesta löytyy terminologisen monimuotoisuuden lisäksi myös monia erilaisia 

tapoja eritellä, luokitella ja tyypitellä laadullisen tutkimuksen kokonaisuutta (Tuomi & 

Sarajärvi 2003: 24). Yhtä oikeaa kuvausta laadullisen tutkimuksen olemuksesta ei siis 

voida antaa, mutta tiettyjä piirteitä voidaan kuitenkin erotella. 

Toisin kuin kvantitatiivisessa eli määrällisessä tutkimuksessa laadullisen tutkimuksen 

tavoitteena ei ole tilastollinen yleistettävyys tai validiuden lisääminen. Pyrkimyksenä on 

kuvata jotain ilmiötä tai tapahtumaa sen luonnollisessa ympäristössä, ymmärtää tiettyä 

toimintaa tai antaa teoreettisesti mielekäs tulkinta tutkitulle ilmiölle. Laadullinen 

tutkimus pyrkii myös saamaan erilaisia näkökulmia tutkittavaan ilmiöön, mutta etsii 
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toisaalta myös säännönmukaisuuksia. Tutkija nähdään laadullisessa tutkimuksessa 

instrumenttina. (Tuomi & Sarajärvi 2003: 87; Hirsjärvi & Hurme 2001: 22–26.) 

Laadullisessa tutkimuksessa on tärkeää, että henkilöt, joilta tietoa kerätään, 

tietävät tutkittavasta ilmiöstä mahdollisimman paljon ja että heillä on kokemusta asiasta 

(Tuomi & Sarajärvi 2003: 87–88). Omassa tutkimuksessamme haastateltavat eivät ole 

kielen ammattilaisia, mutta ovat asiantuntijoita siinä, millaisia kommunikaatiotaitoja 

palvelualoilla ja asiakaspalvelussa tarvitaan.  

Laadullisessa tutkimuksessa tarvitaan Eskolan ja Suorannan (1998: 82) 

mukaan aina taustateoria ja tulkintateoria. Oman tutkimuksemme taustateoria, jota 

olemme esitelleet tarkemmin luvussa 2, jakautuu tavallaan kolmeen eri osaan: 

maahanmuuttajien työllistymiseen, asiakaspalvelutyön vaatimuksiin ja suomi toisena / 

vieraana kielenä -opetukseen liittyviin asioihin. Tutkimuksessamme pyrimme 

selvittämään, millaista suomen kielen taitoa palvelualoille työllistyminen edellyttää. 

Taustateoriassa esittelemme kuitenkin myös muita työllistymiseen vaikuttavia tekijöitä, 

sillä kielitaito on niistä vain yksi. Aineistomme on koottu palvelualojen työnantajilta ja 

työntekijöiltä, joten on olennaista esitellä myös asiakaspalvelutyön vaatimuksiin 

liittyvää tutkimusta. Koska olemme valmistumassa suomen kielen opettajiksi, 

opetuksen näkökulma on tässä työssä keskeinen. Tästä syystä olemme taustateoriassa 

paneutuneet myös suomen puhe- ja kirjakielen eroihin sekä suomen opetuksen 

traditioon. Tulkintateoriana käytämme laadullista sisällönanalyysia (ks. luku 3.4). 

Yhdistämme laadulliseen tutkimukseemme myös pienimuotoista määrällistä analyysia 

työnantajien tekemän arviointitehtävän yhteydessä. 

 

3.3 Teemahaastattelu – puolistrukturoitu haastattelu 

 

Olemme koonneet tutkimusaineistomme kuuden palvelualojen työnantajan ja kahden 

venäjää äidinkielenään puhuvan palvelualan työntekijän teemahaastatteluilla 

(haastateltavista tarkemmin luvussa 4.2). Haastattelu on kvalitatiivisessa tutkimuksessa 

hyvin yleisesti käytetty menetelmä. Sen käyttöä puoltavat monet tekijät: haastattelussa 

ollaan suorassa vuorovaikutuksessa haastateltavan kanssa, mikä antaa haastattelijalle 

mahdollisuuden suunnata tiedonhankintaa ja saada esiin vastausten taustalla vaikuttavia 

motiiveja. Kasvokkain suoritetussa haastattelussa haastattelija pystyy myös 

tulkitsemaan haastateltavan ei-kielellisiä viestejä. Haastattelijan on mahdollista 

selventää vastauksia ja syventää tietojaan esittämällä lisäkysymyksiä asiasta tai 
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pyytämällä esimerkiksi perusteluja haastateltavan mielipiteille. Haastattelu antaa 

haastateltavalle myös mahdollisuuden tuoda esille itseään koskevia asioita 

mahdollisimman vapaasti ja olla tilanteessa paitsi merkityksiä luova myös aktiivinen 

osapuoli. (Hirsjärvi & Hurme 2001: 34–35.)  

Vaikka haastattelija voikin kysymyksillään ja lisäkysymyksillään jossain 

määrin ohjata haastateltavaa, neutraaliutta pidetään yhtenä haastattelijan tärkeimpänä 

ominaisuutena. Haastattelijan tulisi olla mahdollisimman puolueeton ja minimoida oma 

vaikutuksensa haastattelun etenemiseen. Mahdolliset kommentit ja lisäkysymykset on 

esitettävä neutraalisti ja vältettävä antamasta sellaisia ei-kielellisiä viestejä, jotka voivat 

ohjata haastateltavan vastauksia. Erityisen merkittävää neutraalius on strukturoidussa 

haastattelussa. (Ruusuvuori & Tiittula 2005: 44–45.) Vaikka neutraaliuden vaatimus 

onkin hyvä, on kuitenkin huomioitava, että haastattelutilanne on aina vuorovaikutteinen 

ja sen kaikki osapuolet ovat mukana merkitysten rakentumisessa (Holstein & Gubrium 

1995: 4). Holsteinin ja Gubriumin (1995: 4) mukaan haastattelijan yritykset pysyä 

haastattelutilanteissa neutraaleina epäonnistuvatkin lähes aina.  Hirsjärven ja Hurmeen 

(2001: 97) mukaan haastattelija on samalla sekä osallistuva että tutkiva persoona. 

Informaation hankkimisen lisäksi haastattelijan on omalla persoonallaan ja 

viestinnällään pyrittävä auttamaan ja helpottamaan kommunikaatiota 

haastattelutilanteessa. Tästä syystä haastattelijan on vaikeaa pysyä täysin neutraalina. 

(Hirsjärvi & Hurme 2001: 97–98.) Myös Ruusuvuori ja Tiittula (2005: 51) toteavat, että 

joissain tilanteissa haastateltava saattaa odottaa haastattelijalta neuvoa tai myötätuntoa, 

jolloin haastattelijan neutraali olemus osoittaa asiantuntemuksen tai kiinnostuksen 

puutetta, mikä osaltaan heikentää vuorovaikutusta ja haastattelun tavoitteiden 

saavuttamista. (Ruusuvuori & Tiitula 2005: 51.) Omassa tutkimuksessamme pyrimme 

pitämään haastattelutilanteet keskustelunomaisina, joten reagoimme myös 

haastateltavien vastauksiin keskustelunomaisesti, emme tieteellisen neutraalisti. 

Uskomme näin luoneemme miellyttävämmän ja avoimemman keskusteluilmapiirin, 

jonka ansiosta haastateltavien oli turvallista vastata rehellisesti ja pohtia asioita 

syvällisemmin. Haastattelutilanteessa myös haastateltava voi aiheuttaa virheitä: hän voi 

esimerkiksi pyrkiä antamaan sosiaalisesti hyväksyttävämpiä vastauksia omien aitojen 

mielipiteidensä sijaan, mikä heikentää tutkimuksen luotettavuutta (Hirsjärvi & Hurme 

2001: 35).  

Haastattelu vaatii haastattelijalta paljon taitoa ja kokemusta, jotta aineiston 

keruu olisi tilanteen mukaista ja vastaajaa myötäilevää. Haastattelun valmistelu, toteutus 
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ja purkaminen vievät tutkijalta myös paljon aikaa. Vapaamuotoisen haastattelun 

analysointi, tulkinta ja raportointi ovat ongelmallisia, sillä tutkijalle ei ole tarjolla 

valmiita malleja tulosten esittämiseen. (Hirsjärvi & Hurme 2001: 35.) 

Haastattelua suunniteltaessa täytyy miettiä myös tutkimukseen liittyvää 

etiikkaa. Jos haastateltaville kerrotaan tutkimusaihe jo ennen haastattelua, saattaa se 

osaltaan ohjata saatavia vastauksia: tiedonantaja ei kerro omaa mielipidettään, vaan sen, 

mitä olettaa tutkijoiden haluavan kuulla. Jokaisessa tutkimuksessa täytyy siis tehdä 

ratkaisuja sen suhteen, miten paljon informaatiota tutkittaville voi tutkimuksesta antaa. 

(Hirsjärvi & Hurme 2001: 20.) Tuomen ja Sarajärven (2003: 75) mukaan on kuitenkin 

eettisempää informoida tiedonantajia tutkimuksen aiheesta ja antaa esimerkiksi 

kysymykset ja aihealueet etukäteen tutustuttaviksi. Ihmisiin kohdistuvissa tutkimuksissa 

mainitaankin tärkeimpinä eettisinä periaatteina yleensä informointiin perustuva 

suostumus, luottamuksellisuus, seuraukset ja yksityisyys. (Hirsjärvi & Hurme 2001: 

20.) Esittelimme haastateltaville tutkimuksemme pääpiirteittäin haastatteluja 

sopiessamme. Kerroimme heille tutkimuksen tavoitteista, haastateltavien 

valintakriteereistä ja siitä, miten haastattelut tullaan toteuttamaan. Korostimme 

tutkimukseen osallistumisen vapaaehtoisuutta ja annettujen tietojen luottamuksellista 

käsittelyä.  

Sekä työnantajien että työntekijöiden haastattelua ohjasivat 

tutkimuksessamme valmiiksi suunnittelemamme kysymykset (ks. liitteet 1 ja 2), joten 

kyseessä oli puolistrukturoitu teemahaastattelu. Teemahaastattelu kohdennetaan 

tiettyihin teemoihin, joista keskustellaan. Tässä tutkimuksessa teemoina ovat mm. 

palvelualoilla maahanmuuttajataustaisilta työntekijöiltä vaadittava suullinen suomen 

kielen taito ja se, millaisen kielitaidon työnantajat mieltävät hyväksi ja sujuvaksi.  

Puolistrukturoidussa haastattelussa esitetyt kysymykset ovat kaikille 

informanteille samat, mutta vastausmuoto ja kysymysten järjestys on vapaa. 

Teemahaastattelussa huomioidaan se, että merkitykset syntyvät vuorovaikutuksessa ja 

että keskiössä ovat nimenomaan ihmisten tulkinnat asioista ja heidän asioille antamansa 

merkitykset. Yksi teemahaastattelun ominaispiirteistä on se, että tutkijat ovat 

ennemminkin kiinnostuneita tutkittavan ilmiön perusluonteesta ja -ominaisuuksien 

löytämisestä kuin valmiiden tutkimushypoteesien todentamisesta. Teemahaastattelu ei 

sido haastattelua kvalitatiiviseen tai kvantitatiiviseen tutkimusotteeseen vaan menetelmä 

määrittyy vasta analyysivaiheessa. (Hirsjärvi & Hurme 2001: 47–48, 66.) 

Koska tutkijat pyrkivät nimenomaan ymmärtämään toimintaa ja kuvaamaan 
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tapahtumaa muutoin kuin tilastollisin yleistyksin, on erittäin tärkeää, että tiedonantajiksi 

on valittu tarkoitukseen sopivia henkilöitä, joilla on kokemusta tutkittavasta asiasta tai 

että he muuten tietävät asiasta mahdollisimman paljon (Tuomi & Sarajärvi 2003: 87–

88). Tässä tutkimuksessa tiedonantajina toimivat eri palvelualojen työnantajat ja kaksi 

työntekijää. Työnantajilla ei todennäköisesti ole kokemusta kielitaidon arvioinnista tai 

tutkimuksesta, mutta heillä on paljon kokemusta rekrytoimisesta ja ovat näin oman 

alansa asiantuntijoita. Työntekijät puolestaan ovat itse kokeneet sen, millainen kielitaito 

riittää asiakaspalvelutyössä. 

  

3.4 Sisällönanalyysi   

 

Käytämme haastattelujen ja kyselylomakkeen analyysimetodina sisällönanalyysia. 

Sisällönanalyysi on tieteellinen metodi, joka pyrkii päätelmiin erityisesti verbaalisesta, 

symbolisesta tai kommunikatiivisesta datasta. Tavoitteena on analysoida dokumentteja 

systemaattisesti ja objektiivisesti sekä kuvata sisältöä sanallisesti. Tällaisia 

dokumentteja ovat esimerkiksi artikkelit, päiväkirjat, haastattelut ja muut kirjalliseen 

muotoon saatetut materiaalit. Sisällönanalyysi on siis tekstianalyysiä, jossa etsitään 

merkityksiä ja jonka avulla pyritään saamaan tiivis, yleisessä muodossa oleva kuvaus 

tutkittavasta ilmiöstä. (Tuomi & Sarajärvi 2003: 95, 105–107.) 

Laadullisessa tutkimuksessa sisällönanalyysi voidaan tehdä joko 

teoriaohjaavasti, teorialähtöisesti tai aineistolähtöisesti. Tässä tutkimuksessa käytämme 

aineistolähtöistä sisällönanalyysia. Aineistolähtöiseen sisällönanalyysiin kuuluvat 

aineiston redusointi, klusterointi ja abstrahointi. Redusoinnilla tarkoitetaan aineiston 

pelkistämistä siten, että aineistosta karsitaan kaikki tutkimuksen kannalta turha tieto 

pois. Tämän jälkeen klusteroidaan eli etsitään samankaltaisuuksia ja erilaisuuksia 

kuvaavia käsitteitä. Nämä käsitteet luokitellaan alaluokkiin, jotka taas voidaan yhdistää 

pääluokkiin ja yhdistäviin luokkiin. Tälläkin tavoin aineisto tiivistyy. Viimeisenä 

vaiheena on abstrahointi eli teoreettisten käsitteiden luominen, jolloin aineistoa 

tiivistetään edelleen yhdistelemällä luokituksia. Klusterointi onkin tavallaan jo osa 

abstrahointia. Sisällönanalyysi on siis oikeastaan vain keino, jolla aineisto voidaan 

järjestää johtopäätösten tekoa varten. (Tuomi & Sarajärvi 2003: 94–105, 111–114.)   
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4 TUTKIMUSAINEISTON KERÄÄMINEN  
 

 

Olemme yllä esitelleet tutkimuksessa käyttämämme metodit ja tutkimuskysymykset. 

Tässä luvussa kerromme, miten tutkimusaineistomme on kerätty. Ensimmäisessä 

alaluvussa kerromme yleisiä asioita tutkimusaineiston keräämisestä: miten, mistä ja 

milloin aineisto on kerätty. Alaluvussa 4.2 esittelemme informanttimme; haastatellut 

työnantajat ja työntekijät. Haastattelujen ohessa työnantajat suorittivat kielitaidon 

arviointitehtävän, jonka esittelemme kolmannessa alaluvussa.  

 

4.1 Aineiston rakenne 
 

Tutkimusaineistomme koostuu 1) työnantajien haastatteluista, 2) työntekijöiden 

haastatteluista sekä 3) työnantajille tehdystä pienimuotoisesta arviointitehtävästä. 

Tutkimuksemme on siis empiirinen tutkimus, jonka aineiston keräsimme kahdessa 

osassa. Ensimmäisessä osassa informantteina toimi kuusi palvelualojen ammattilaista: 

myymäläpäälliköitä, kauppias ja ravintolapäälliköitä, jotka vastaavat toimipisteidensä 

rekrytoinnista. Kaikki haastateltavamme työskentelevät Jyväskylän kaupungin alueella. 

Haastattelut nauhoitettiin ajalla 2.–15.12.2008. Haastattelut olivat yksilöhaastatteluja, 

jotka suoritettiin informanttien työajalla ja heidän työpaikallaan mahdollisimman 

rauhallisessa tilassa. Aineistonkeruun toisessa osassa 26.–27.2.2009 haastattelimme 

kahta venäjää äidinkielenään puhuvaa maahanmuuttajaa, jotka työskentelevät 

Jyväskylän alueella palvelualoilla. Aineistostamme on poistettu kaikki haastateltujen 

henkilöiden tunnistamisen mahdollistavat tekijät: nimet, työpaikat, tarkat sijainnit yms. 

Käytämme litteraateissa henkilöistä ainoastaan heille antamiamme pseudonyymeja. 

Tutkittavien anonymiteetti on siis turvattu eikä tutkimuksesta ei ole mahdollista 

tunnistaa yksittäistä vastaajaa. 

Kaikki haastattelut olivat puolistrukturoituja teemahaastatteluja (ks.luku 3.3) 

eli haastattelutilannetta ohjasivat ennalta suunnittelemamme haastattelukysymykset (ks. 

liitteet 1 ja 2). Pyrimme kuitenkin pitämään haastattelutilanteet mahdollisimman 

keskustelunomaisina. Informantit saivat siis kertoa ajatuksiaan ja kokemuksiaan 

vapaasti ja haluamallaan tavalla. Osa haastattelukysymyksistä oli tarkoitettukin vain 

niin sanotusti johdatteleviksi ja keskustelua ylläpitäviksi. Työnantajien haastattelujen 

kestot vaihtelivat noin 35 minuutista 64 minuuttiin informanteista riippuen. 
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Työntekijöiden haastatteluista toinen kesti noin 49 minuuttia ja toinen noin 60 

minuuttia. Kaikkiaan tutkimusaineistoa kertyi noin kuusi tuntia 23 minuuttia. 

Haastattelunauhat litteroitiin ja niiden analysoinnissa käytettiin sisällönanalyysia (ks. 

luku 3.4). Litteroitua aineistoa näistä haastatteluista kertyi noin 104 sivua. Aineisto 

litteroitiin karkeasti: keskeisintä oli tuoda esille haastattelutilanteeseen osallistuneiden 

henkilöiden puheenvuorojen sisällöt, ei niinkään esimerkiksi ääntämiseen liittyvät 

seikat. Tästä syystä olemme jättäneet esimerkiksi taukojen pituudet merkitsemättä. 

(Selitykset esimerkeissä käytettyihin litterointimerkkeihin ks. liite 3.)  

Tulevissa esimerkeissä käytämme haastattelijoista lyhenteitä H1 ja H2. 

Työnantajista käytämme nimityksiä VK, KK, RK, RR, LK ja BA ja työntekijöitä 

kutsumme nimillä Tanja ja Vera. Kaikki nimimerkit ja informantit esittelemme 

tarkemmin luvuissa 4.2.1 ja 4.2.2. Ennen varsinaisia haastatteluja pilotoimme 

haastattelukysymykset neljällä eri henkilöllä, joista yhdellä on paljon kokemusta sekä 

palvelualoilta että maahanmuuttajataustaisten henkilöiden kanssa työskentelystä.  

Lisäksi työnantajien haastattelujen yhteydessä tehtiin arviointitehtävä: 

haastateltavat kuuntelivat kolme eri ääninauhaa ja esittivät niiden perusteella 

käsityksensä nauhalla esiintyvien henkilöiden (maahanmuuttajien) suullisesta suomen 

kielen taidosta palvelualalla työskentelyn näkökulmasta. Informantit täyttivät nauhaa 

kuunnellessaan arviointilomakkeen (ks. liite 4), johon he merkitsivät ohjatusti 

havaintojaan puhujasta (arviointitehtävästä tarkemmin luvussa 4.3). Haastattelujen ja 

arviointitehtävän tuloksia käsitellään tarkemmin luvussa 5.  

 

4.2 Informanttien esittely 

 

4.2.1 Työnantajat 

 

Keskeisin osa aineistoamme olivat työnantajien haastattelut. Haastattelimme kuutta 

palvelualojen työnantajapuolen edustajaa. Perusteita haastateltavien työnantajien 

valintaan oli useita: Halusimme otoksen kattavan useampia palvelualan sektoreita ja 

sisältävän niin maahanmuuttajien kanssa työskennelleitä työnantajia kuin sellaisiakin, 

joilla ei ole kokemusta maahanmuuttajista. Lisäksi pidimme tärkeänä, että kaikki 

haastateltavat työskentelevät Jyväskylän kaupungin alueella. 

Ensinnäkin halusimme siis informantteja mahdollisimman monelta 

palvelualan sektorilta. Pohjasimme valintamme Palvelualojen ammattiliitto PAM ry:n 
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tekemään rajaukseen. PAM ry määrittelee siis palvelualoihin kuuluviksi vähittäis- ja 

tukkukaupan, majoitus- ja ravitsemisalan, siivous- ja kiinteistöpalvelun, apteekkialan, 

parturi- ja kampaamoalan sekä vartijat, esimiehet ja jotkin erityisalat. (Palvelualojen 

ammatiiliitto PAM ry (b).) Koimme kuitenkin mielekkääksi verrata myös saman 

sektorin sisällä toimivia yrityksiä, joten valitsimme informanteiksi kaksi ravitsemisalan 

yritystä, joista toinen on nuorison suosima baari ja toinen hotellin yhteydessä toimiva 

ruokaravintola, jonka asiakaskuntaan kuuluu liikemiehiä ja aikuisempaa väestöä. Muut 

informantit työskentelevät kaupan alalla: kaksi päivittäistavarakaupan parissa ja kaksi 

vaatetusalalla erityyppisissä liikkeissä. Toinen vaatetusalan yritys on kaikenikäisille 

tarkoitettu kenkäkauppa ja toinen nuorille suunnattu vaatetusliike. Neljä haastateltavista 

oli naisia ja kaksi miehiä, iältään noin 25–55-vuotiaita. Kaikki haastateltavat ovat siis 

myymälä- tai ravintolapäälliköitä, jotka vastaavat yrityksensä rekrytoinnista. 

Toisella päivittäistavarakaupan (ruokakaupan) työnantajalla, johon tästä 

lähtien viittaamme nimellä RK, on kokemusta palvelualoilla työskentelystä yhteensä 

noin 30 vuotta. Hänen alaisuudessaan ei ole koskaan ollut maahanmuuttajataustaisia 

työntekijöitä. Toinen päivittäistavarakaupan (lähikaupan) työnantaja, LK, on 

työskennellyt palvelualoilla noin 38 vuotta. Hänellä on kokemusta sekä 

maahanmuuttajataustaisista työharjoittelijoista että varsinaisista työntekijöistä. 

Vaatetusliikkeen työnantaja, VK, on ollut asiakaspalvelutehtävissä viisi vuotta ja myös 

hänen yrityksessään on ollut useampiakin maahanmuuttajataustaisia työharjoittelijoita. 

Työharjoittelujen kestot ovat vaihdelleet parista viikosta aina puoleen vuoteen. 

Kenkäkaupan myymäläpäälliköllä, KK:lla, on kokemusta palvelualoilta noin kuuden 

vuoden ajalta, mutta hänellä ei ole ollut muita kuin suomea äidinkielenään puhuvia 

alaisia. Baarin ravintolapäällikkö, BA, on työskennellyt asiakaspalvelualalla noin 11 

vuotta ja ravintolapäällikkö, RR, noin 22 vuotta. Baarin ravintolapäälliköllä kokemusta 

maahanmuuttajataustaisista alaisista ei ole, mutta RR:n ravintolassa on ollut useitakin 

pidempiaikaisia työharjoittelijoita. Myös rekrytoinnista heillä kaikilla on useiden 

vuosien kokemus.  

 Toinen informanttien valintaperuste oli aikaisempi kokemus 

maahanmuuttajien palkkaamisesta. Kolmella haastateltavista oli kokemusta 

maahanmuuttajien työnantajana toimimisesta, kun taas kolmella ei. Syy tällaiseen 

jakoon nousi työnantajien haastattelujen pilotointivaiheessa: pilottihenkilöiden oli 

vaikea olla vertaamatta ääninauhan puhujia niihin henkilöihin, joiden kanssa 

työskentelystä heillä oli aikaisempaa kokemusta. Tällöin persoonallisuustekijät 
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tuntuivat nousevan kielitaitoa keskeisemmäksi. Jos ääninauhan puhuja kuulosti 

ääneltään tai kielitaidon tasoltaan samalta kuin nämä aikaisemmat 

maahanmuuttajakontaktit, pilottihenkilöt näyttivät arvioivan heidän palvelualoilla 

selviämistään aikaisemman kontaktin persoonallisuuden perusteella, ei ääninauhan 

puhujien kielitaidon. Toisaalta kuten Kokkonen ja Halonen (2008: 134) toteavat, ne 

työnantajat, joilla on kokemusta maahanmuuttajien kanssa työskentelystä, pystyvät 

todennäköisesti arvoimaan kielitaitoa ja sen riittävyyttä palvelualoilla paremmin kuin 

sellaiset työnantajat, joilla ei ole lainkaan kokemusta. 

Kolmantena perusteena informanttien valinnalle oli yritysten sijainti. Kaikki 

yritykset, joiden päälliköitä haastattelimme, sijaitsevat Jyväskylässä keskustan alueella 

tai lähituntumassa. Rajasimme alueen sellaiseksi, jolla on vielä suhteellisen vähän 

työelämässä olevia maahanmuuttajia. Esimerkiksi pääkaupunkiseudulla työnantajilla 

saattaisi olla enemmän kokemusta maahanmuuttajien palkkaamisesta ja 

maahanmuuttajataustaisten henkilöiden kanssa työskentelystä kuin keskisuomalaisella 

työnantajalla. Näin ollen kategorian ”kokemusta maahanmuuttajien palkkaamisesta“ 

sisällä saattaisi olla suurtakin vaihtelua. Nyt niillä haastattelemillamme työnantajilla, 

joilla oli jo ennestään kokemusta maahanmuuttajataustaisista työntekijöistä, kokemusta 

oli suurin piirtein yhtä paljon – niin henkilömäärällisesti kuin ajallisestikin. Yksi peruste 

oli se, että maahanmuuttajien määrä on ollut jatkuvassa nousussa Keski-Suomen 

alueella. Kun vuosina 2004–2005 Keski-Suomen alueella asui 3319 ulkomaiden 

kansalaista, vuosina 2007–2008 heitä oli jo 3727. (Väestörekisterikeskus.) Tilastojen 

valossa on siis syytä uskoa, että maahanmuuttajien määrä alueella kasvaa edelleen. Siksi 

kielikoulutuksen kehittäminen sekä kielikoulutuksen ja työelämän yhteistyön 

lisääminen entisestään olisikin mielestämme Keski-Suomessa tarpeellista. Koulutuksen 

kehitystarpeita ja -mahdollisuuksia tulemme pohtimaan tarkemmin opetusta 

käsittelevässä luvussa 6.2. Alla olevaan taulukkoon (taulukko 2) on koottu tutkimuksen 

kannalta olennaisimmat taustatiedot työnantajista. 
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TAULUKKO 2. Työnantajaprofiilit 

 RK  LK 
 

RR 
 

BA VK KK 

ala päivittäis-
tavarakauppa 
(ruokakauppa) 

päivittäis- 
tavarakauppa 
(lähikauppa) 

ruoka- 
ravintola 

baari vaatetus- 
liike 

kenkä- 
kauppa 

työkokemus 
palvelualoilla 
(vuosina) 

n. 30 38 22 11 5 6 

kokemusta 
maahanmuuttaja- 
taustaisista 
työntekijöistä 

ei kyllä kyllä ei kyllä ei 

sukupuoli mies nainen mies nainen nainen nainen 
 

 

4.2.2 Työntekijät 

 

Saadaksemme mahdollisimman kattavan kuvan palvelualojen kielitaitovaatimuksista 

halusimme haastatella työnantajien lisäksi myös maahanmuuttajataustaisia työntekijöitä, 

jotka ovat itse kokeneet, millaista kielitaitoa palvelualalla vaaditaan. Perusteita 

haastateltavien työntekijöiden valintaan oli niin ikään useita. Merkittävin vaatimus oli 

se, että heidänkin on oltava töissä palvelualoilla ja mielellään erilaisissa yrityksissä. 

Lisäksi valitsimme myös heidät Jyväskylän alueelta. Rajasimme haastateltavien valintaa 

myös sillä, että halusimme heidän olevan venäjää äidinkielenään puhuvia. Tähän 

rajaukseen oli kaksi syytä: Ensinnäkin ääninauhat, joita työnantajat kuuntelivat, olivat 

venäläisten maahanmuuttajien puhumia. Oletimme haastatteluissa nousevan myös 

asenteellisia asioita, joita halusimme selventää lisää työntekijöiden haastattelujen avulla 

ja saada siten kaksi erilaista näkökulmaa asioihin. Toiseksi pidimme tärkeänä saada 

juuri venäläisten maahanmuuttajien näkökulmaa kielitaitovaatimuksiin palvelualoilla ja 

kuulla heidän kokemuksiaan kielikoulutuksesta ja kohtaamistaan asenteista, sillä 

venäläiset ovat – kuten edelläkin mainitsimme – suurin ja nopeiten kasvava yksittäinen 

maahanmuuttajaryhmä Suomessa. Palvelualat ovat perinteisesti naisvaltaisia, joten 

myös kumpikin haastattelemamme työntekijä on nainen. Iältään he ovat 30–50-

vuotiaita. 

Molemmat haastattelemamme työntekijät ovat myyntityössä, mutta hyvin 

erilaisissa yrityksissä. Haastateltujen työntekijöiden anonymiteetin säilyttämiseksi 

emme kuvaile yrityksiä tämän tarkemmin. Ratkaisevaa on kuitenkin se, että kumpikin 
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heistä on työssään hyvin tiiviissä vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Käytämme 

heistä tästä eteenpäin pseudonyymejä Tanja ja Vera.  

Tanja on asunut Suomessa noin 11 vuotta. Hän on tullut Suomeen 

inkerinsuomalaisen miehensä mukana, kun paluumuutto tuli mahdolliseksi. 

Työelämässä Tanja on ollut lähes kymmenen vuotta, joista viimeiset kolme vuotta 

yksityisyrittäjänä. Ennen varsinaiseen työelämään astumistaan Tanja kävi kaksi suomen 

kielen kurssia, jotka kumpikin kestivät kymmenen kuukautta. Kielikurssien yhteydessä 

Tanja suoritti työharjoittelut kahdessa eri puutarha-alan yrityksessä Jyväskylän seudulla. 

Jälkimmäisestä harjoittelupaikasta tuli myös Tanjan ensimmäinen varsinainen työpaikka 

Suomessa. Tanja on pohjakoulutukseltaan lastentarhaopettaja, mutta ei ole Suomessa 

ollessaan tehnyt sen alan töitä lainkaan eikä edes hakenut koulutustaan vastaaviin 

tehtäviin. Hän on omasta tahdostaan vaihtanut alaa.  

      Vera on inkerinsuomalainen paluumuuttaja, joka on ollut Suomessa lähes 

viisitoista vuotta. Työelämässä hän on ollut vuodesta 2005 lähtien. Hänellä on tutkinto 

Petroskoin valtiollisesta yliopistosta markkinoinnista ja myynninohjauksesta sekä 

tutkinto tilinpidosta. Suomessa Vera on työskennellyt ainoastaan marketissa myyjänä, 

mutta etsii koko ajan koulutustaan vastaavaa työtä. Vera kävi suomen kielen 

alkeiskurssin Petroskoissa ennen Suomeen tuloaan. Suomessa hän kävi suomen kielen 

kurssilla kolme kuukautta, minkä jälkeen hän oli pari vuotta kotona lasten kanssa. 

Tämän jälkeen hän ei enää toiveistaan huolimatta päässyt suomen kurssille, vaan lähti 

työharjoittelujen kautta työelämään. Suomen kielen taitonsa hän on siis hankkinut 

lähinnä itseopiskelulla. 

 

4.3 Käytetyt ääninauhat 

 

Haastattelujen yhteydessä pyysimme työnantajia arvioimaan ääninauhojen puhujien 

kielitaitoa ja sen perusteella heidän soveltuvuuttaan palvelualoille. Ääninauhat, joita 

haastateltavat kuuntelivat, ovat Yleisten kielitutkintojen korpuksesta (http://yki-

korpus.jyu.fi/) ja kestoltaan noin kaksi minuuttia. Nauhojen puhujat, joita oli kolme, 

ovat venäläisiä noin 30-vuotiaita miehiä. Valitsimme esimerkeiksi venäläisiä siksi, että 

venäläiset muodostavat suurimman maahanmuuttajaryhmän Suomessa 

(Maahanmuuttovirasto – Ulkomaalaisväestö 2008). Korpuksesta valitsimme 

nimenomaan miehet siitä syystä, että heidän puheessaan venäläinen aksentti oli 

lievempi kuin naisten puheessa. Tällä pyrimme takaamaan sen, ettei haastateltavien 
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työnantajien huomio kiinnittyisi vain aksenttiin vaan heidän olisi myös mahdollista 

huomioida kielen muut piirteet. (Aksentin vaikutuksesta tarkemmin esim. Toivola, 

Lennes & Aho 2008.) Ääninauhojen henkilöt puhuvat kaikki samasta aiheesta, 

liikunnasta. Valitsimme tästä puhuvat siksi, että aihe on tutkimuksemme aiheen 

kannalta suhteellisen neutraali eikä sen perusteella voi päätellä henkilön soveltuvuutta 

palvelualoille. Näin pyrimme nostamaan kielelliset tekijät paremmin esiin ja 

minimoimaan persoonallisuustekijöiden vaikutuksen. Nauhojen puhujat ovat sijoittuneet 

Yleisten kielitutkintojen kokeessa keskitasolle sekä yleisarvosanaltaan että puhumisen 

osakokeessa, mutta heidän puhetuotoksensa ovat hyvin erityylisiä. Tavoitteenamme oli 

näin selvittää, millaisiin kielen piirteisiin työnantajat kiinnittävät maahanmuuttajan 

puheessa huomiota ja millaisen tuotoksen he mieltävät sujuvaksi. 

 Valitsemistamme henkilöistä yksi puhuu oman arviomme mukaan 

yleiskielisesti, yksi puhekielisesti ja yksi ns. sekakieltä. Käytämme heistä tästä 

eteenpäin nimityksiä Y (yleiskielinen), S (sekakielinen) ja P (puhekielinen). YKI-testien 

korpuksesta puhenäytteet löytyvät ID-tunnuksilla. Y:n ID-tunnus on 44282, S:n 44924 

ja P:n 43220. Haastateltavamme kuuntelivat ensin ”sekakielisen”, sitten ”yleiskielisen” 

ja viimeisenä ”puhekielisen” puhujan ääninauhan.  

Seuraavassa esittelemme lyhyesti kunkin ääninauhan puhujan. Toisin kuin 

haastattelut, työnantajien kuuntelemat ääninauhat olemme litteroineet suhteellisen 

tarkasti antaaksemme mahdollisimman todenperäisen kuvan puhujien puhetyylistä ja 

kielitaidosta. Myös taukojen pituudet on merkitty, koska ne ovat myöhemmän analyysin 

kannalta relevantteja.  

Kuten alla olevasta litteraatiosta (Puhuja S) on nähtävissä, sekakielisen puhujan (ID 

44924) puheessa on paljon toistoja sekä taukoja, joiden pituudet vaihtelevat 1.5 

sekunnista jopa 14 sekuntiin. Nämä lukuisat tauot aiheuttavat sen, että puhe antaa 

katkonaisen vaikutelman ja voi siksi olla raskasta kuunnella. Puhe on kuitenkin täysin 

ymmärrettävää, vaikka taivutusmuodoissa ja äänteissä on vielä puutteita. Sekakielinen 

puhuja on Yleisten kielitutkintojen puhumisen osakokeessa saanut tasoarvion 3.  

 

Puhuja S 

               S: a: minä harrastan uimista ja: käymistä kuntosa:lia (2.0) ma käyn 
kuntosa:lissa ja uimah´allissa jotai pari kolme kerta viikosa (2.0) a: (2.0) se 
se: (1.5) se liikkuminen tekee hyvää (2.5) se: tekee hyvää ololle ja meijän 
terveyksille eli se pitää kyllä (2.0) liikuta joskus (.) ihmiset jos ihmiset 
käysivät vaika yks tai pari kertaa viikosa sit ne vois saata paremmin 
h´uolehtimaan kunnostaan (.) eikäa: e- ei tuu mikää onkelma jos ihminen 
liian ä: liian liian paljon urh´eilla tai sitten (2.5) tai sit käy kuntosa:lissa (3.0) 
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koska se on ihan normaaline niinku ihmiselle se urheilu. eli urheilu on ihan 
normaalia on ihmiselle. (2.0) ä: kyllä mä voisin neuvoa esimerkiksi 
vanhemmille vaika (2.0) vaika käydä joskus metsäsä ihan kulkia- kulkiana 
(3.0) ja: (10.0) ja lapsilla on aina oma (urheilu) koska ne liiku koko ajan 
(14.0) sit vanhemmat voisivat käytä lapsi-lapsien kanssa vaika kuntosa:lissa 
tai uimah´allissa se on loistava nuori perheelle 

 

Seuraava näyte, Puhuja Y, on yleiskielisen puhujan (ID 44284) ääninauhan litteraatio. 

Kuten siitä on nähtävissä, puhuja hallitsee suomen kielen kieliopin jo varsin 

moitteettomasti. Puhuja Y puhuu rauhallisesti ja tasaisesti eikä puheessa ole juurikaan 

taukoja, toistoja, nousuja tai laskuja. Siitä siis puuttuu paljon puheelle tyypillisiä 

piirteitä, joita esittelemme tarkemmin luvussa 2.1.2. Puhuja Y on tällä puhenäytteellä 

sijoittunut Yleisten kielitutkintojen puhumisen osakokeessa taitotasolle neljä.  

 

  Puhuja Y 
Y: no: valitettavasti voin sanoa että harrastan aika vähän liikkumista. ja liikun 

itse aika harvoinh. ä: ennen kun minulla oli toinen työpaikka:h minun oli 
pakko liikkua päivittäin. mutta sitten kun ménin siel´tä pois ja nyt kun teen 
toimistotyötä ä: liikun aika vähän. ja: tässä kahden vuoden aikana olen 
lihonut melkein kymmenellä kilolla. (1.5) se on mielestäni aika huono asia 
mutta hyvin vaikea on a: on # saada itseni liikkum- lähtemään jonnekkin ä: 
liikkumaan. (2.0) ja minusta: tällä hetkellä ä: samaa tapahtuu monelle 
muulle minun tuttavalle ja yleensä kaikille suomalaisille (.) jotkut 
harrastavat enemmän liikuntaa ja jotkut vähemmän mutta ä: yleensä kyllä 
voi sanoa että ä: tänä päivänä ihmiset liikkuvat vähemmän. tässä pari 
kuukautta sitten juttelin yhden kalastustarvikeliikkeen myyjän kanssa? ja 
hän kertoi minulle että tänä päivänä? pilkkitavaroita ostetaan huomattavasti 
vähemmän ja: pil´killä käydään samalla tavalla vähemmän. kisoihin? myös 
osallistuu tänä päivänä vain kymmeniä i:hmisiä jolloin mukana on ö on 
miehet ja naiset ja juniorit ja veteraanit mutta joskus aikaisemmin vaikka # 
kymmenen vuotta sitten kisoihin osallistui a: tuhansia pilkkiöitä 

 

Puhujan P (ID 43220) puhe on kohtalaisen nopeatempoista ja rytmiltään vaihtelevaa. 

Puhe ei aina välttämättä noudata yleiskielen normeja, mutta siinä on paljon natiiville 

suomenpuhujallekin tyypillisiä puheen piirteitä, kuten taukoja, toistoja ja uudelleen 

aloituksia. Puhe on kuitenkin luontevaa eikä sen tuottaminen tunnu olevan puhujalle 

vaikeaa. Hänen kielitaitonsa on Yleisten kielitutkintojen puhumisen osakokeessa niin 

ikään arvioitu tasolle neljä. 

  

Puhuja P 

P: no oikeestaa mä haluisin puhuu vähä liikunnasta. mä kyllä tietysti harrastan 
liikuntaa ? ja mä tykkää penk- penkkiurheilusta mä it- ite ite pelaan 
lentopalloa ja juoksen ja kävelen aika paljo. oikeestaa  joka ilta ? käyrääl 
heit- heittämässä pientä lenkkiä ? vaimon kanssa. ä: liikunta mummielestäni 
on hyvin tärkee asia si- sun terveyde- terveyden kannalta se on erit- erittäin 
hy- hyvä juttu ja tietysti sytä- sytän on aina toimii ja verenkierto on ihan 
kohallaan ja sokerit ja niin poispäin. ä: miten ihmiset saataisiin paremmin 
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huolehtimaa kunnostaa. no oikeestaan suomes- suomessa on kaikki 
kohallaan mä voisin sanoa että näitä urheilukenttiä on rakennettu hyvin 
määrin ja ihmiset harrastaa urheilua ä: aika paljon. (1.5) ä: oikeestaan mä ? 
voisin sanoo että lapsista vaa että vanhemmille # vanhemmille ne pitäs vähä 
seurata omia lapsia enemmä ettei ne söis ihan oikein ja harrastais urheilua ja 
mummielestäni se on just vanhempien kannattaa (.) on tärkeä tärkeä juttu 
että seurata mitä mitä hänen lapsensa tekee ja missä missä hän käy ja mitä 
mitä urheilua hän harrastaa (7.0) no: öö mummielestäni urheilua ei voi 
harrastaa liikaa jos sä et oo ammattilainen. tietysti jos sä harrastat 
ammatikses sun täytyy täytyy kuntoutua joka ikinen päivä ja sit harjotella ja 
syödä oikein mut jos sä olet niin sanotusti tavalline- tavallinen kuolevainen 
nii sit sulle varmaa riittää et sä juokset pari kilometriä illalla jos tietysti 
jaksat   

 

Työnantajat kuuntelivat ääninauhat yksitellen. Jokaisen nauhan jälkeen työnantajat 

täyttivät nauhaa koskevan arviointilomakkeen (ks. liite 4). Lomake koostui kolmesta eri 

kysymyksestä: Ensimmäisessä pyydettiin arvioimaan asteikolla 1–5 ääninauhan puhujan 

puheen eri osa-alueista ääntämisen tarkkuutta, puheen rytmiä, sanaston laajuutta, 

kieliopin hallintaa, puheen sujuvuutta ja ymmärrettävyyttä. Toisessa 

lomakekysymyksessä työnantajat arvioivat ääninauhan puhujan kielitaitoa 

kokonaisuutena asteikolla 1–5. Viimeisessä kohdassa työnantajat arvioivat samalla 

asteikolla ääninauhan puhujan selviytymistä palvelualoilla kielitaitonsa avulla. 

Täytettyään lomakkeen informantit kertoivat vielä suullisesti ajatuksiaan ja perustelivat 

antamiaan arvosanoja puhujan kielitaidosta. Arviointitehtävän tuloksia käsittelemme 

luvussa 5.2.  

 

 

5 TUTKIMUKSEN TULOKSET 

 

 

Tässä osiossa esittelemme tutkimuksemme tuloksia, jotka on saatu analysoimalla 

aineisto sisällönanalyysin menetelmin. Aineistomme jakautuu kolmeen osaan: 

työnantajahaastatteluihin, arviointitehtävään ja työntekijähaastatteluihin. Näin ollen 

esittelemme myös tutkimustuloksemme kolmessa eri alaluvussa. Ensimmäisessä 

alaluvussa käsittelemme työnantajien käsityksiä palvelualoilla vaadittavasta suomen 

kielen taidosta: työhaastattelutilanteiden roolia työn saannissa ja niiden kielellisiä 

vaatimuksia, kielitaidon eri osa-alueiden suhdetta toisiinsa sekä asiakaspalvelutyössä 

tarvittavaa suullista kielitaitoa. Toisessa alaluvussa erittelemme arviointitehtävästä ja 

siihen liittyvästä lomakkeesta nousseita seikkoja sekä sitä, millaisiin asioihin 
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työnantajat kiinnittävät huomiota kielitaitoa arvioidessaan. Kolmannessa alaluvussa 

esittelemme maahanmuuttajataustaisten työntekijöiden näkemyksiä palvelualoilla 

vaadittavasta suomen kielen taidosta.  

 

5.1 Työnantajien käsityksiä palvelualoilla vaadittavasta suomen kielen taidosta 

 

Tutkimusaineistomme merkittävimmän osan muodostavat kuuden palvelualan 

työnantajan haastattelut. Haastattelujen tärkeimmät sisällöt on jaettu kuuteen teemaan: 

Ensinnäkin pohdimme työnhakijan suomen kielen taidon merkitystä 

työhönottotilanteessa. Toiseksi erittelemme, millaisia taitoja asiakaspalvelijalta 

vaaditaan ja millaisia ominaisuuksia työnantajat pitävät tärkeinä. Suullinen kielitaito on 

haastattelujen mukaan erittäin tärkeää asiakaspalvelijalle, joten paneudumme siihen, 

millaisia puhumis-, ymmärtämis- ja vuorovaikutustaitoja asiakaspalvelijalta 

työnantajien käsitysten mukaan vaaditaan.   

 

5.1.1 Työntekijän palkkaaminen 

 

Haastattelussa työnantajilta kysyttiin, millä perusteella työntekijät – niin natiivit kuin 

maahanmuuttajatkin – palkataan kyseisiin yrityksiin. Työnantajien vastauksissa 

tärkeimmiksi valintakriteereiksi nousivat työnhakijan persoonallisuus ja aikaisempi 

työkokemus. Jokaisessa yrityksessä valinta perustuu ennen kaikkea haastatteluun. 

Pelkän hakemuksen perusteella ei kukaan haastattelemistamme palkkaa työntekijöitä.  

Neljä kuudesta haastattelemastamme työnantajasta kokee persoonallisuuden olevan 

aikaisempaa työkokemusta tai muita tekijöitä merkittävämpi palkkaamisperuste. 

Ainoastaan yksi haastateltava nostaa työkokemuksen tärkeimmäksi tekijäksi, ja yksi 

pitää työkokemusta ja koulutusta yhtä tärkeinä kuin persoonallisuutta. Hyvää 

asiakaspalvelijaa kuvataan haastatteluissa mm. sanoilla: iloinen, positiivinen, 

ulospäinsuuntautunut, palvelualtis, tulee toimeen erilaisten ihmisten kanssa, helposti 

lähestyttävä, osaa lukea ja kuunnella asiakasta. Lisäksi neljä kuudesta 

haastateltavastamme korosti tilannetajun merkitystä asiakaspalvelutyössä. Yksi 

haastateltavistamme (esimerkki 1) kertoo haastattelutilanteen olevan erityisen tärkeä 

väline työpaikkaa hakevan henkilön asiakaspalveluluonteen selvittämisessä: 
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Esimerkki 1 
H1: sekä että (.) joo (.) no osaisitko sää sit kertoo millä perusteella heistä sitte 

valitaa (.) mitä olis ne tärkeemmät tekijät  
RR: öö sanotaan (.) mm (.) varsinki tommoset ketä on niinku uusia valmistuneita 

tai on vähemmä ollu alalla (.) sanotaan et et kukaan ei o kuitenkaan ei o 
sillai ammatillisesti ei oo näis hommis ei o koskaan ei o valmis [ ni 

H1:                                         [joo 
RR: enempi-enempi niin kun kiinnitän huomiota siihe tavallas siihe ulkosee 

olemuksee ja siihe asiakaspalvelutyöhö ja siihe niinku semmosee suullisee ja 
verbaalisee niinku tämmöseen tulee asiakkaitte kans toimeen et et se on 
niinkus se (.) koska sit taas tommosee iha niinku teknisee tietämykseen 
jostai viineist ja ruuis ne pystyy kaikil opettaa mut sit taas jossei sull oo 
tämmöst asiakaspalveluluoteist ei oo ni sitä aika harval pystyy ees opettaa 
ku ne tietyt perusasiat ja vaa se ketä on asiakaspalveluihminen sen kyl 
huomaa ja sitä tarvi sillee opettaa enempää 

 

Työnhakijan on siis haastattelussa pystyttävä tuomaan itsestään esiin monenlaisia 

asioita. Niitä piirteitä, joita työnantajat pitävät hyvän asiakaspalvelijan ominaisuuksina, 

tuo esiin jo työnhakijan tapa viestiä ja käyttää kieltä. Esimerkiksi 

ulospäinsuuntautuneisuutta on mahdotonta osoittaa pelkästään ilmein ja elein, vaan siitä 

kertoo nimenomaan se, miten työnhakijan kokonaisuudessaan viestii.  

Haastattelutilanteet vaihtelevat yrityksestä riippuen epämuodollisesta 

keskustelutilanteesta hyvinkin muodolliseen haastattelutilanteeseen. Vaatetusliikkeessä 

haastattelutilanne rakentuu paitsi taustaan ja työkokemukseen liittyvistä kysymyksistä, 

myös simuloiduista ongelmatilanteista (esimerkki 2), jotka haastateltavan on osattava 

puhumalla ratkaista.  

 
Esimerkki 2 
VK: --  mä teen aika tiukkoja kysymyksiä ite haastattelussa et mä saatan niin ku 

pyytää häntä tai niin ku tässä haastattelu- haastattelussa viimekski että 
kuvailen tilanteen että on (-) myymälässä asiakkaan luo sano että moi voinks 
mää auttaa. ja se asiakas on pälyilevä öö se mumisee itekseen (sanoo ei mä 
kattelen) ihan selkeesti se kattelee kalliita vaatteita. se on kiinnostunu niistä 
mut se ei halua se yrittää päästä susta eroon ja sil o silmät seisoo ja kädet 
vähän tärisee elikä nyt ollaan aineitten käyttäjän kanssa tekemisissä. ja (..) 
just pyydän kuvailemaan että miten hoidat tilanteet että nyt on 
myymälävarkaus tulossa. mitä teet mitä sanot että pystyt hoitaan tän 
tilanteen. sul on toinen myyjä ((ulkopuolinen henkilö tulee sisään ja 
keskustelee haastateltavan kanssa hetken muista asioista)) 

VK: niin tota mitä mitä sanot. miten teet. ja se on ihan se on jo niin ku 
suomenkielisille tosi vaikee tilanne 

H2: [mm mm niin on 
VK: [et mitä sanot. mitä teet. että sulla on toinen myyjä  o just saanu ripulin. 

lähtee tänne alas varastoon vessaan. ei kehtaa takahuoneessa käyä vessassa. 
sä oot yksin myymälässä sä et saa keneltäkää apua. mitä teet ja asiakas (o) 
pakko mennä kassalle rahastaan toinen tuote. sä näät sillä aikaa et se poika 
menee koppii ja sillä o tuotteita mukana. miten estät 
myymälävarkaustilanteen. elikä siinä [joutuu jo 

H2:             [joo 
VK: et mitä sä sanot sille. mitä sä meet  
H2: mm 
VK: elikä tommosia saatan heittää [sinne että tota 
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H2:                    [tosi tiukkoja kysymyksiä 
VK: et tavallaan se että mihin se oma mielikuvitus et lamaantuuko täysin vai 

lähteekö keksimään ees mitään ratkasuita 
   

Vaikka haastattelemamme työnantajat korostavatkin juuri persoonallisuuden ja 

työkokemuksen merkitystä, näemme kielen kuitenkin nousevan hyvin merkittävään 

asemaan haastattelutilanteessa. Haastattelutilanteessa työnantaja arvioi aineistomme 

mukaan paitsi hakijan soveltuvuutta työhön myös kielitaidon riittävyyttä, kuten myös 

Kokkosen (2007: 253) tutkimukset ovat osoittaneet. Kysyttäessä, mihin työnantajat 

pohjaavat käsityksensä työpaikkaa hakevan maahanmuuttajan kielitaidosta, kaikki 

kertoivat pohjaavansa ne haastatteluun: kokemuksen myötä työnantaja harjaantuu 

kuulemaan, kenen taidot riittävät. Kokemukseksi tässä yhteydessä laskettiin myös 

maahanmuuttajataustaisten asiakkaiden kanssa keskustelu. Päätelmät perustuvat siis 

siihen arkikäsitykseen, joka työnantajilla on kielestä ja hyvästä kielitaidosta 

(arkitiedosta enemmän teoksessa Dufva, Lähteenmäki & Isoherranen 1996: 43–44). 

Kirjoittamisen ja lukemisen taidoista haastattelussa ei tehdä päätelmiä, joten – kuten 

ruokakaupan työnantaja RK mainitsee esimerkissä 3 – niiden osalta on luotettava 

haastateltavan omiin arvoihin taidoista. Kukaan ei maininnut kysyvänsä 

kielitutkintotodistuksia tai muita aiempia arviointeja. Tämä tukee Kokkosen (2007: 253) 

käsityksiä siitä, etteivät työnantajat edelleenkään tunne kielitutkintoja tai 

taitotasomääritelmiä, vaan luottavat omiin määritelmiinsä siitä, millaista kielitaitoa 

työntekijä tarvitsee työtehtävistä selviytymiseen.  

 

  Esimerkki 3 
H2: aivan (..) no mitäs sillon jos tulis tämmöne tilanne että sulle tulis tähän 

maahammuuttaja haastateltavaks nii mihin sä pohjaat ne sun käsitykset 
hänen kielitaidostaan. se on kuitenki aika nopee tilanne se haastattelu 

RK: on joo mutta tässä aika paljon kuitenkin tapaa (..) ulkomaalaistaustaisia 
ihmisiä iha tuolla asiakkaanakin 

H2: mm 
RK: ja ja sii- ehkä jollain tavalla kuitenki korvaki harjaantuu sitten öö sanotaa 

vuosien varrella siihe että onko juuri kyseine ihminen ää niin hyvä 
kielitaitoinen että pystyy pystys tota tulemaa meille töihi 

H2: joo 
RK: mutta toki tämmönen lukeminen kirjottaminen se on tietysti vähä 

hankalampaa et siin on melkee sitte luotettava sen ihmisen omaan 
kertomaan 

 

Myös ravintolapäällikkö RR kertoo, että mielikuva työnhakijan kielitaidosta syntyy 

nimenomaan haastattelun perusteella. Hän sanoo, että haastatellessaan 

maahanmuuttajataustaisia työnhakijoita hän keskusteluttaa heitä mahdollisimman 
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monipuolisesti myös muista kuin työhön liittyvistä asioista, jotta saisi selville sen, 

minkälaiset puhevalmiudet hakijalla todellisuudessa on. Samoin ajattelee myös 

vaatetusliikkeen työnantaja VK, joka kertoo työhaastattelutilanteissa tarkkailevansa 

myös sitä, millainen sanavarasto hakijalla on – pelkkä ammattisanaston hallinta ei riitä. 

Hän tuo kuitenkin esiin myös sen, että kielen puutteet voi paikata persoonallisuudella, 

mutta miten työnhakija voi tuoda esiin persoonallisuutensa sellaisena kuin haluaa, jos 

kielessä on puutteita? Tätä pohtii myös Kokkonen (2007: 253). Juuri kielen avulla 

työnhakijan on tuotava esiin persoonallisuuttaan ja osoitettava olevansa 

asiakaspalvelutyöhön soveltuva sekä pystyvänsä selviytymään haastavistakin tilanteista 

työpaikalla. Edellyttäähän esimerkissä 2 kuvattu tilanne työntekijältä jo varsin 

monipuolista kielitaitoa ja nopeaa reagointia eikä puheen suunnittelemiseen juurikaan 

jää aikaa. Kuten Martin (2003: 84–85) toteaa, parhaimman kuvan työnhakija antaa 

haastattelussa itsestään, jos hänen puheessaan on sekä sujuvuutta, tarkkuutta että 

kompleksisuutta. S2-opetuksen näkökulmasta – joka on tutkimuksemme ehkä keskeisin 

näkökulma – ei siis tuntuisi riittävän, että opetellaan työnhakutilanteeseen soveltuva 

kielimuoto ja ilmaisutapa, vaan on pyrittävä siihen, että työnhakijana oppija osaisi 

vivahteikkaasti ja vaihtelevasti tuoda esiin omaa persoonallisuuttaan. Tällaisia tilanteita 

olisi siis hyödyllistä sisällyttää opetukseen ja harjoitella mahdollisimman 

monipuolisesti, sillä työllistyminen saattaa olla kiinni juuri työhaastattelusta, kuten 

Kokkonenkin (2007: 253) esittää. 

Haastatteluissamme nousi hyvin voimakkaasti esiin se, ettei pelkkä persoona 

tai puhetaito kuitenkaan työnantajien käsitysten mukaan riitä asiakaspalvelijalle. 

Asiakaspalvelijan on puhumisen lisäksi osattava myös kuunnella ja ymmärtää asiakasta, 

ja kuten Vuorio (2008: 18) sanoo, asiakaspalvelijan on osattava olla palvelutilanteessa 

läsnä koko persoonallaan. Myös näitä taitoja työnantajat pyrkivät haastattelutilanteissa 

arvioimaan. Asiakaspalvelijan ja asiakkaan välistä vuorovaikutusta pidettiin erittäin 

tärkeänä kaikissa haastatteluissa yrityksestä riippumatta.  

Sillä, miten työnhakija työhönottohaastattelussa itsensä esittää, viestii ja 

kommunikoi, on siis suuri merkitys työllistymiselle. Viestinnän on vastattava sitä 

mielikuvaa, joka haastateltavan olemuksesta työnantajalle muodostuu. Haastateltavan 

on osattava kuvailla itseään, taitojaan ja ominaisuuksiaan tavalla, joka on 

haastattelukontekstissa odotuksenmukainen. Kaikki tämä vaatii työntekijältä jo varsin 

monisyistä kielitaitoa, jota olisi myös koulutuksissa syytä eritellä. 
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5.1.2 Suomen kieli ja asiakaspalvelutyö 

 

Haastattelumme keskeisimpänä teemana oli se, millaista suomen kielen taitoa 

palvelualoilla työskentely maahanmuuttajilta edellyttää. Kysyttäessä millaista suomen 

kielen taitoa palvelualoilla tarvitaan saimme hyvin erilaisia vastauksia 

peruskommunikointitaidoista lähes täydelliseen kielitaitoon. Lähes täydellistä suomen 

kielen taitoa työntekijöiltään edellyttäisi ruokakauppias RK, vaikka hänen yrityksessään 

asiakkaiden kanssa keskustelu on aineistomme perusteella huomattavasti vähäisempää 

kuin esimerkiksi vaatetusliikkeessä. RK ei kuitenkaan määritellyt haastattelussa 

tarkemmin, mitä ”lähes täydellinen kielitaito” hänen mielestään on. RK:n haastattelu 

tukee siis Paanasen (1999: 123) käsitystä siitä, että kielitaitovaatimukset saattavat usein 

olla ylimitoitettuja.  

 Kun haastateltavia pyydettiin arvioimaan kielitaidon eri osa-alueiden 

merkitystä yrityksessään, vastaukset olivat hyvin yhtenäisiä: puhuminen ja 

kuunteleminen nousivat osa-alueista ehdottomasti tärkeimmiksi, kun taas kirjoittamisen 

ja lukemisen rooli asiakaspalvelutyössä on vähäinen kaikkien haastateltaviemme 

mielestä. Puhumista piti kaikkein tärkeimpänä kaksi haastateltavaa, kun taas kaksi 

korosti kuuntelemisen tärkeyttä. Kaksi haastateltavaamme piti kuuntelemista ja 

puhumista yhtä tärkeinä osa-alueina, eivätkä he pystyneet nostamaan kumpaakaan toista 

tärkeämmäksi. Kirjoittamisen rooli sitä vastoin vaihteli olemattomasta muistilappuihin, 

työntekijöiden keskinäisiin viestivihkoihin ja yksittäisiin sähköposteihin. Lukemisen 

yhteydessä mainittiin vain ruokalistan, tuoteselosteen ja kassakoneen lukeminen. Yksi 

tutkimushypoteeseistamme oli se, että juuri suullisen kielitaidon merkitys palvelualoilla 

on suuri. Haastattelut osoittavat varsin selvästi, että myös työnantajat pitävät suullista 

kielitaitoa avainasemassa asiakaspalvelutyössä. Myös Härkäpää ja Peltola (2005: 28–

29) sekä Holm, Hopponen ja Lahtinen (2008: 33, 39) ovat samaa mieltä kielitaidon osa-

alueiden roolijaosta työllistymisessä. Seuraavissa alaluvuissa esittelemme tarkemmin 

suullista vuorovaikutusta – puhumista ja kuuntelemista – asiakaspalvelutyössä sekä 

haastatteluissa ilmenneiden asioiden merkitystä opettamisen näkökulmasta.  
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5.1.3 Puhumisen taidot 

 

5.1.3.1 Puheen sujuvuus ja puherohkeus  

 

Puhuttaessa kielitaidosta käytetään usein adjektiivia sujuva. Yhtenä osana haastatteluja 

halusimmekin selvittää, millaista sujuva kielitaito ja erityisesti sujuva puhe työnantajien 

mielestä on. Kuten aiemmin luvuissa 2.2 ja 2.5 totesimme, kielitieteellisesti sujuvuuden 

käsite on ongelmallinen määritellä. Haastateltavamme olivat kuitenkin sujuvuutta 

kuvatessaan varsin yhtenäisiä. Kolme kuudesta työnantajasta kuvaili sujuvan kielitaidon 

helposti ymmärrettäväksi tai kuunneltavaksi. Neljä kuudesta haastateltavasta kuvaili 

sujuvaa kielitaitoa myös sellaiseksi, että puhuja ei jää sanattomaksi vaan puhetta tulee 

sen suuremmin miettimättä. Sujuvuus ei työnantajien mukaan myöskään edellytä 

kieliopillista oikeellisuutta. Esimerkissä 4 vaatetusliikkeen työnantaja VK kuvailee 

alalla tarvittavaa suullista kielitaitoa ja sitä, mitä sujuvuus hänen mielestään on.   

 

          Esimerkki 4 
 H2: no miten sä sit kuvailisit semmosta tarvittavaa suullista kielitaitoa jos 

puhuminen on niin keskeinen. millasta se on se tarvittava kielitaito (..) 
nimenomaan suullinen kielitaito 

 VK: (..) sujuvaa. sanotaanko että vaikka siellä niin kun on kielellisiä virheitä 
kuha se puhe sieltä pulppuaa. ettei niin ku tuppisuuks jää (..) et se on niin ku 
tärkeintä et se uskaltaa avata suun että uskaltaa (-) se poika on siellä 
sovituskopissa varastamassa nii hei mitäs sää puuhailet siellä. että että nii 
käyks ne koot että tota näytäppäs ja mä voin ottaa ne tuotteet sulta takasi ja 
semmosta että [sitä pitää sitä puhetta tulla kassatilanteessakin 

 H2:                         [joo 
VK: et se ei oo vaan et kolkytkaks viiskymmentä kiitos. (tässä) on pussia kiitti 

hei. et se pitää sanavarastoo olla muuhunki - - 
   

Sujuvuuden määritelmät täsmentyivät tutkimuksessamme ääninauhojen kuuntelun ja 

arvioinnin myötä (ääninauhojen arvioinnista tarkemmin luvussa 5.2). Kun pyysimme 

haastateltaviamme kuvailemaan ääninauhoja sanallisesti lomakkeen täytön jälkeen, kävi 

ilmi, ettei puhujaa S pidetty sujuvana. Tätä työnantajat perustelivat nimenomaan puheen 

katkonaisuudella ja lukuisilla tauoilla. Kuitenkin puhujaa P pidettiin sujuvana, vaikka 

hänenkin puheessaan on jonkin verran katkonaisuutta. Puhuja Y sen sijaan puhuu 

kieliopillisesti oikein eikä juurikaan joudu miettimään sanojaan, mutta hänen 

puhetemponsa on kohtalaisen hidas. Kukaan haastateltavistamme ei kuvannut hänen 

puhettaan sujuvaksi, vaikka he olivatkin antaneet lomakkeissa hänelle joko arvosanan 4 

tai 5 puheen sujuvuudesta. Näin ollen Valon (1994: 71) ja Nissilän ym. (2003: 47) 
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pohdinnat siitä, kuinka paljon katkonaisuutta puheessa saa olla tai miten hitaasti saa 

puhua, jotta puhe olisi vielä sujuvaa, ovat varsin aiheellisia. Aineistomme mukaan 

sujuvuuden vaikutelma heikkenee, jos puheessa on paljon taukoja tai puhuja joutuu 

käyttämään aikaa oikeiden sanojen löytämiseen, kun taas puheen nopea ja spontaani 

tuotos mielletään sujuvaksi. Työnantajat määrittelevät puheen sujuvuuden osittain siis 

myös puherohkeuden kautta. Oppijan on uskallettava puhua virheitä pelkäämättä, 

spontaanisti ja liikaa miettimättä. Vaatetusliikkeen työnantaja VK myös korostaa 

(esimerkki 5), että tähän tulisi opetuksessa panostaa. 

 

Esimerkki 5 
VK: elikä sitte palvelualoill(a) nostasi sen puhumisen rohkeuden mikä yleensä 

kielen opetuksessa (..) on mitä niin ku jos ajatellaan suome- suomenkielisille 
englannin kielen puhumista.  

H2: mm 
VK: sä et uskalla puhua koska sitä kielioppia painotetaa nii ää:rettömän paljon 
H2: joo 
VK: elikä just siihe puheen niin ku semmoseen sujuvuuteen et vaikka siellä tulis 

niitä virheitä (mut sä et) uskallat puhua 
H2: joo tavallaan niitä keskusteluja tämmösii ilmasutaitoja 
VK: kyllä 
H2: sit. joo 
VK: et se sillä pystytään paikkaamaan aika paljon kommunikoinnista niitä 

kieliopin virheitä kunhan se asia niin ku menee eteenpäin et sä et jää vaikka 
jankkaamaan sitä oikeeta päätettä siihen  

H2: joo 
VK: vaan tavallaan se että et- mietitään se että se asia välittyy eikä se et onko 

siellä nyt ihan täysin ne aina ne oikeet päätteet 
H2: joo 
VK: et sen mä näkisin tärkeempänä  

  

Puherohkeutta ei mielestämme voi oppia kuin puhumalla ja harjaantumalla vieraalla 

kielellä puhumiseen. Puhumisen osataitoja tulisi siis harjoitella tavoitteellisesti ja 

suunnitelmallisesti. Oppijalta vaaditaan rohkeutta käydä merkitysneuvotteluja sekä 

kykyä ja halua oppia muilta kielenkäyttäjiltä ja kohtaamistaan kielenkäyttötilanteista 

muuallakin kuin luokkahuoneessa.  

Kokkonen ja Tanner (2008: 9) esittävät, että sujuvuuden käsite saattaa 

arkitiedon pohjalta olla vaikea määritellä, mutta haastattelemillamme työnantajilla ei 

kuitenkaan näyttänyt olevan minkäänlaisia ongelmia käsitteen määrittelyssä. On 

kuitenkin huomattava, että arkikäsitteenä sujuvuus on hieman eri asia kuin 

kielitieteellisesti nähtynä, kuten Lauranto (2005: 127) toteaa. Seuraavassa taulukossa 

(taulukko 3) on kootusti työnantajien käsitykset siitä, mitä sujuva kielitaito on.  
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TAULUKKO 3: Sujuva kielitaito: työnantajien käsityksiä  
 
 RK 

(ruokakauppa) 
LK 
(lähikauppa) 

RR 
(ravintola) 

BA 
(baari) 

VK 
(vaatetusliike) 

KK 
(kenkäkauppa) 

Mitä 
sujuvuus 
on? 

- ei pitkiä 
taukoja 
- ei jää 
sanattomaksi 

- puhe on 
ymmärret-
tävää 

- ei tarvitse 
olla 
kirjakieltä, 
virheitä saa 
tulla 
- puhetta 
tulee 
liiemmin 
miettimättä 

 

- puhetta 
helppo 
kuunnella 
ja 
ymmärtää 
- ei liikaa 
taukoja 

- sanoja ja 
lauseita tulee  
- ei pitkiä 
taukoja 
- spontaania 
- rohkeutta 
tuottaa puhetta 
- virheillä ei 
väliä 

- saa olla 
kieliopillisia 
virheitä 
- puhetta on 
helppo 
ymmärtää 
- sanoja tulee 
ilman 
suurempia 
taukoja 
 

 
 

 

5.1.3.2 Puheen tilanteisuus 

 

Asiakaspalvelualoilla vaadittava puhetaito ei ole helposti määriteltävissä. Sujuvuuden ja 

puherohkeuden lisäksi palvelualoilla työskentelevältä vaaditaan taitoa muokata omaa 

tuotostaan tilanteen ja paikan mukaan. Kuten alla olevista esimerkeistä huomaa, 

asiakaspalvelijalta edellytetty puhumisen määrä vaihtelee suuresti eri yritysten välillä. 

Kun lähikaupassa keskustelu rajoittuu nopeisiin palvelutilanteisiin ja small talkiin 

(esimerkki 6), niin vaatetusliikkeessä ja kenkäkaupassa vaaditaan näiden lisäksi 

pitkiäkin myyntikeskusteluja asiakkaiden kanssa (esimerkki 7). Myyntikeskustelussa 

asiakaspalvelijan on osattava ohjailla keskustelua ja saada keskustelemalla selville, 

millaista tarvetta asiakas on todellisuudessa tullut liikkeeseen täyttämään.  

 
 
  Esimerkki 6 

LK: no ei nyt hirveesti mutta kyllä on joitain tiettyjä asiakkaita että niitten kanssa 
pitää aina pysähtyä vähäks aikaa  

H1: nii just kuuntelemaan että mitä heillä on asiaa  
LK: mmm 
H1: joo nii just 
LK: et pitää osata se small talk ettei rupee ite sitä juttua pidentää 
H1: joo aivan (.) no entäs sitte se puhumine minkä verran tässä työssä ylipäätään 

pitää (.) on sitä (..) kuinka paljon täällä joutuu puhumaan 
LK: kyllä sitä jonki verran 
H1: nii että on kuitenki muutaki ku sitä tervehtimistä ja hei hei sanomista 
LK: nii et tää on kuitenki lähikauppa 
H1: joo nii just  
LK: mm et sieltä aina muutama sana ohi menne  
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Esimerkki 7 
 VK: - - et sielt pi:tää: saada ihan oikeesti lauseita ja. pitää pystyä keksimään (..) 

keksimään asioita ja niin ku ohjaamaan myös sitä keskustelua koska tota jos 
on asiakas joka kysyy onks teillä valkosia vaatteita niin pitää päästä siihen 
tilanteeseen et sä saat selville et sillä on menossa maistraatissa seuraavana 
päivänä naimisiin. se itse se ettii itsellensä arkista hääpukua. mutta se ei 
kerro sitä sulle 

  H2:        joo 
 VK: mulla meni vartti et mä sain sen selville. no sitte ku kuulin tän ni ahaa no nii 

mullon sulle toppi mä tulin alas. alhaalta just vyö siihe oota hetki käyn 
hakemassa. onks sulla helmiä kotona laitetaa nää tähän. ja nää valkoset 
farkut ja tää toppi josson semmosta kuvioo ja näin siinon sulle setti. ja sit se 
asiakas tulee myöhemmin kiittään et (ei hitsi) et oli muute tosi hyvät 
(vaatteet). siis meijän vaatteista hääpuku nelkytvuotiaalle naiselle on jotain 
ihan absurdia mitä [ei vois ajatella 

 H2:              [joo 
 VK: mutku näitä tilanteita eikä (sun) täytyy päästä puhumalla sinne mitä se 

asiakas mikä on se tarve jos sillä on tarve 
 

Olisi kuitenkin väärin väittää, että vaadittavan puhetaidon määrittelemisen vaikeus 

johtuisi vain yritysten välisistä eroista. Haastatteluista kävi ilmi, että jo saman 

yrityksenkin sisällä puhetilanteet ja puhumisen määrä vaihtelevat, esimerkiksi 

kellonajasta riippuen. Tämä näkyy erityisesti ravitsemusalalla. Baarin ravintolapäällikkö 

BA kuvailee tilanteiden vaihtelua seuraavasti (esimerkki 8): 

 

Esimerkki 8 
H2: aivan no mut jos aatellaan että on on töissä täällä niin että on asiakkaitten 

kanssa nimenomaa (..) nii millasta se ois se tarvittava suulline kielitaito se 
oma puhuminen  

BA: se riippuu tilanteesta. (..) sitä on vaikee sanoo (--) sun ei tarvii puhua illan 
aikana välttämättä juuri mitään muuta ku kiitos ja ole hyvä 

H2: mm 
BA: et se on se riippuu niin paljon tilanteesta sitä on niin kun niin vaikee sanoo 

etukäteen. päivävuoroissa nyt joutuu enemmä jutteleen keskustelemaan 
käymään läpi asioita mutta niin ku iltasinki ni ei se joskus (se syntyy) 
puhumine ei oo asiakkaalle muuta ku kiitos ja ole hyvä 

 

Myös kenkäkaupan myymäläpäällikkö KK näkee, että tilanteista vaihtelua kohtaa 

työssä paljon. Hän pitääkin tärkeänä, että erilaisten tilanteiden kohtaamista ja niissä 

toimimista harjoiteltaisiin jo opetuksessa, kun koulutetaan maahanmuuttajia 

palvelualalla työskentelyyn. Esimerkissä 9 KK pohtii, mitä palvelualoille töihin 

haluaville maahanmuuttajille tulisi opettaa. 

 

Esimerkki 9 
KK: tämmöset tota (.) et luodaan tämmönen tilanne että toinen on vaikka asiakas 

ja annetaan  sitte joku tähä- tehtävänä olla vaikka hankala asiakas tai kysellä 
tuotetietoutta paljon tai joku tämmönen et kyl mun mielestä se puhuminen 
(.) et sitä kautta tulee se (.) ainaki ite mitä on vieraita kieliä lukenu nii tota (.) 
kyl se puhumine on se etku saa sitä kieltä vaikka ei ihan täysin 
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kieliopillisesti oikein puhukkaan ni siitä tulee itelle kuitenki sit semmone 
varmuus että  puhumpa nyt kuitenki vaikka en ihan täydellisesti puhukkaa ja 
toinen kuitenki toinen osapuoli ymmärtää hyvin ni 

H1: niijust et ehkä enemminki rohkasta puhumaan ja  
KK: rohkasta puhumaan ja sit ihan tämmösiä ihan niinku käytännön harjotuksia 

(.) keskustelutilanteita nii se on tottakai se pitää sitte kielioppikin olla siellä 
pohjalla sitte mutta (.) minusta tää on sellaset keskustelu- erilaiset mitä pitäs 
painottaa 

 

Sen lisäksi, että puhetilanteita on monenlaisia ja niiden määrä vaihtelee suuresti 

yrityksestä ja päivästä riippuen, myös puhetilanteissa käytettävä kielimuoto vaihtelee. 

Tämä tilanteinen vaihtelu (ks. luku 2.1.3) on yksi haastatteluissa vahvasti esiintullut 

seikka. Työnantajat korostivat monessa yhteydessä sitä, että asiakaspalvelijan on 

pystyttävä jo asiakkaan tervehdyksen ja ulkoisen olemuksen perusteella päättelemään, 

millaista kieltä tämän kanssa tulee käyttää. Tämä näkyy jo siinä, miten asiakasta 

puhutellaan. Kaikki haastateltavat sanoivat, ettei teitittelyä enää varsinaisesti edellytetä, 

mutta kuitenkin lähes kaikki heistä teitittelevät toisinaan. Lähikaupan työnantaja LK 

tosin oli sitä mieltä, että teitittely voi nykyään olla huonokin asia ja saada asiakkaan 

jopa hämilleen. Pääsääntö palvelualoilla näyttää kuitenkin aineistomme mukaan olevan 

se, ettei nuoria koeta tarpeelliseksi teititellä, kun taas vanhempien asiakkaiden kanssa 

asia pitää arvioida jokaisen kohdalla erikseen. Teitittelyn käyttösääntöjä tiivistää 

seuraavassa esimerkissä ruokakaupan työnantaja RK (esimerkki 10): 

 

Esimerkki 10 
H2: joo (..) no mitä mieltä oot siitä että edellyttääkö asiakkaat edelleen teitittelyä 

palvelualan työntekijältä 
RK: h:hyvin harvoin. hyvin harvoin mutta on toki sellaisia ihmisiä kin jotka niin 

haluavat. mummielestä ku puhutaan vanhemmista ihmisistä niin öö se 
peruslähtökoht- kohta pitää olla aina se että teititellään 

H2: joo 
RK: he kyllä itse hyvin äkkiä korjaavat tarviiko sitä käytää vai ei 
H2: aivan 
RK: et tota mut kuitenki pitää muistaa se että vanhemmat ihmiset on tottunu siihe 

että heitä teititellää ni 
H2: joo 
RK: ja ja näin mutta tässäki nää lähiympäristön ihmiset jotka on tullu vuosien 

varrella tutuiks nin ovat kyllä kerinneet kaikki varmaan sanomaa kuinka 
heitä tarvii tarvii sitten ää (..) puhutella mutta taas sitte totta kai ku tulee 
uusia ihmisiä kauppaan töihi niin kyllä heille se peruslähtökohta on aina se 
et mielellään teititellään koska 

H2: joo 
RK: (-) ettei vaan kukaan tunne itseään loukatuksi 
H2: aivan 
RK: mut nuorison kanssa me ollaan pyritty siihe ja uskotaan siihe et nuorte- 

nuorten ihmisten nuorempien ihmisten kanssa voi ihan hyvin sinutella  (..) 
he he 

H2: aivan puhua (..) puhua vähän vapaammin tavallaa 
RK: kyllä 



 

 

54 
 

 

Toisaalta vaatetusliikkeen työnantaja VK tuo haastattelussa esiin hieman toisenlaisen 

näkökulman nuorten teitittelyyn (esimerkki 11). Hän kertoo käyttävänsä teitittelyä tai 

muuta normaalia kohteliaampaa puhuttelumuotoa toisinaan myös nuorten kanssa, mutta 

kertoo sen olevan enemminkin tehokeino, jolla korostetaan nuoren asiakkaan asemaa ja 

tärkeyttä palvelutilanteessa. Tällainen puhuttelumuodoilla leikittely edellyttää 

asiakaspalvelijalta jo varsin kompleksista kielitaitoa ja tilannetajua. 

 
Esimerkki 11 
H2: no mitä mieltä sä oot siitä että edellyttääkö se kohteliaisuus teitittelyä vielä 

nykyään 
VK: ei 
H2: ei edellytä 
VK: e:i välttämättä  
H2: joo 
VK: että tota tietysti nyt (onhan) nuorisovaateliike  
H2: mm 
VK: mut kyl periaatteessa (..) joskus käytän tai itseasiassa käytänki teitittelyä mä 

(--) käyttää sitä nuorille miehille (semmoset) teini-ikäset pojat jotka on äitin 
kanssa mä joskus sanon (sille) että mitä sille herralle sais olla (..) siis ihan 
sen takia vaan että tavallaan koitan nostaa sen pojan asemaa siinä jos on (..) 
niin kun äiti tai jos on etenki jos on vähänkään mollaavat vanhemmat 

     - - 
VK: elikä pitää saada se poika rentoutumaan ja tavallaan vähän laittaa niit 

vanhempii taka-alalle 
H2:             mm 
VK: elikä siinä pitää osata niin ku kielellisesti pelata sitä että mite- mite- miten 

hoidat tällaset tilanteet ja siinä niin ku teitittely saattaa olla semmone niin ku 
hauska lisäkeino 

 
 
Sinuttelun ja teitittelyn opettaminen tuntuu siis aineistomme perusteella olevan edelleen 

olennaista, vaikka arkipuheessa teitittely onkin nykyään suhteellisen harvinaista. Tämä 

tukee myös Iisan, Piehlin ja Oittisen (2003: 235) esittelemää käsitystä teitittelyn 

murroksesta: teitittely on ollut harvinaista, mutta on hiljalleen palaamassa 

kielenkäyttöön myös epävirallisissa konteksteissa. Teitittelymuodot ovat myös osa sitä 

kielen vivahteikkuutta, jota asiakaspalvelija työssään tarvitsee. Kohteliaisuus on 

kuitenkin työnantajien mukaan paljon muutakin kuin vain teitittelyä. Lähes kaikki 

mainitsivat, että on tärkeää osata käyttää niin sanottuja kohteliaisuussanoja, 

perusfraaseja, joilla asiakaspalvelija voi osoittaa kohteliaisuutta. Tällaisiksi työnantajat 

mielsivät esimerkiksi ilmaisut kiitos, näkemiin, tervetuloa ja hyvää päivää. Lisäksi 

työnantajat pitivät tärkeänä sanatonta viestintää kohteliaisuuden ilmaisemisessa. He 

korostivat katsekontaktia ja asiakkaan huomioimista myös ilmeiden ja eleiden avulla, 

kuten alla olevasta esimerkistäkin (esimerkki 12) käy ilmi. Tämäkin tukee Vuorion 

(2008: 18) käsityksiä siitä, että asiakaspalvelija tekee työtään koko olemuksellaan. 
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Esimerkki 12 
H2: joo:  (..) no mitä tota millasta kielitaitoo kohteliaisuus sit kaiken kaikk(ee) 

edellyttää (..) summielestä. mitä sun pitää osata että sä voit olla kohtelias jos 
aatellaan nyt niin ku maahanmuuttaja suomen kielellä 

BA: no se on se kiitos ja ole hyvä. mummielestä ne on 
H2: [perusfraasit 
BA: [sanotaan kiitos ole hyvä ja anteeks et osaa ne kolme sanaa nii mummielestä 

ne on niin ku kohteliaisuutta  
H2: pääsee jo pitkälle 
BA: joo kyllä et ilmeet ja eleetki niin ku ne o aika aika tarkkoja sillee et j- et niin 

ku jos sä oot hymyssä suin ja sanot että kiitos ja oot niin ku ystävällisen 
näköne nii kyl se niin kun se on mummielestä kaikista suurin kohteliaisuus 

 

Jotta kielenoppija pystyisi tällaiseen ei-kielelliseen kohteliaisuuteen, on hänen kyettävä 

suuntaamaan keskittymisensä koko olemukseensa ja palvelutilanteeseen, ei vain 

kielellisen tuotoksensa oikeellisuuteen. Jos tuotos vaatii kaiken huomion, saattavat eleet 

ja ilmeet jäädä. Näin ollen olisi tärkeää, että puhetilanteita harjoiteltaisiin S2-

opetuksessa mahdollisimman monipuolisesti ja oppija harjaantuisi siten puhumiseen. 

Harjaantumalla oppija saa puherohkeutta, jonka myötä oma tuotos ei enää vaadi niin 

paljoa keskittymistä. Luokkahuoneen ilmapiirin tulisi myös olla sellainen, että oppijat 

uskaltaisivat puhua virheitä pelkäämättä. Virheiden salliminen opetustilanteessa 

rohkaisisi oppijoita puhumaan virheistä välittämättä myös luokan ulkopuolisissa 

viestintätilanteissa. 

   

5.1.4 Ymmärtämisen taidot 

 

Käsiteltäessä suullista kommunikointitaitoa ei voida keskittyä vain puhetaitoon, vaan 

aivan yhtä olennaisena osana siihen kuuluu ymmärtämisen taito, sillä vuorovaikutus on 

aina vähintään kaksisuuntaista. Työnantajat korostivat haastatteluissa ymmärtämisen 

taitojen tärkeyttä moneen otteeseen. Taito kuunnella ja reagoida kuulemaansa nouseekin 

asiakaspalvelutyössä Vuorion (2008: 66–67) mukaan jopa puhumista tärkeämmäksi ja 

asiakaspalvelijan onkin todella keskityttävä sanoman vastaanottamiseen. Asiakas on 

palvelutilanteen tärkein henkilö ja hänen on saatava kokea itsensä huomioiduksi. Vuorio 

(2008: 66–67) sanookin, että asiakas innostuu tuotteesta sitä enemmän mitä aktiivisempi 

hänen kielellinen roolinsa palvelutilanteessa on. Tosin vaatetusliikeen työnantaja VK 

korostaa haastattelussa moneen kertaan, että myyjän on oltava puhumisessa aktiivinen 

osapuoli. Joka tapauksessa, kuten esimerkistä 13 on nähtävissä, työnantajat kokivat 

kuullunymmärtämisen todella tärkeäksi asiakaspalvelutilanteessa.  
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Esimerkki 13 
BA: mutta niin ku se et jos meillä ois työntekijä tossa joka ei osaa (..) hyvin 

suomea kautta pystyy ymmärtämään kuulemaan koska se on se on ehkä 
tärkeempi se koska sanotaan näin että on paljon asiakkaita ketkä ei 
välttämättä osaa muuta kieltä kun suomea niin ni se että vaikka itse tota: 
työntekijä ei osais niin hyvin suomea ku muutaman sanan nii ehkä 
tärkeempää on se että se kuitenki ymmärtää mitä sille puhutaan 

H2: aivan 
BA: että tota: et se pystyy myös niin kun antamaan sille sitä mitä se haluaa 

vaikka se asiakas ei niin ku välttämättä ymmärtäs sitä työntekijää ollenkaa 
H2: joo okei no nii elikkä jos se kuuntelemine on tavallaan se kaikkein tärkei 

juttu nii millanen se on se kuuntelemisen taito osaaksä määritellä vielä sitä 
enemmän että millasta kuuntelemisen taitoo tarvitaan 

BA: (..) ymmärretään mitä se toinen sanoo ja eikä puhu päälle se on se hakea se 
pointti sieltä kuunnella mitä se oikeesti haluaa - -   

 

Viisi kuudesta haastateltavasta korosti Vuorion (2008: 66–67) tavoin erityisesti sitä, että 

asiakaspalvelijan tulee nimenomaan kuuntelemalla selvittää, mitä asiakkaat 

todellisuudessa haluavat tai tarvitsevat. Kuten esimerkki 14 osoittaa, asiakkaat kertovat 

harvoin suoraan, mitä loppujen lopuksi haluavat ja mitä tarkoitusta varten. Odotusten 

mukaisesti tämä korostuu vaatetusalan yrityksissä, mutta kuten esimerkistä 15 on 

nähtävissä, ilmiö on yllättävänkin yleinen ja nousee esiin myös ravintolapäällikön 

haastattelussa. 

 

 

  Esimerkki 14 
VK: et jos tuut ostaan tää on tää klassine että ostaa vasaraa et mitä sä haluat. et sä 

haluu vasaraa sä haluat sen uuden taulun sun kodin seinälle elikä mikä se ta- 
oikee tarve on ja sitte kun se löydetään nii sit päästään paljo helpommi 
ratkasemaan ne asiat ku se et kysyy että onks teillä valkosia vaatteita. no 
onhan meillä mut pitää sitä jollaki niin ku rajata et mikä se juttu mikä se 
tilanne 

 
Esimerkki 15 
H1: joo okei (.) tota ni entäs sit ihan tämmöset kuuntelemisen taidot ja kuunt-

kuullunymmärtäminen (.) miten se näkyy tässä työssä 
RR:  no kuuntelemine-kuuntelemisen taito ni sehän on yks asiakaspalvelun ihan 

niinku niinku  perustehtäviä et se että se on vaik me ny myydään ruokaa ja 
sit siinä sivussa ruokajuomaa ja jotai muuta mut et se että vähä niinku 
meijän tehtävä on niinku tavallas täyttää sen asiakkaan toiveet ja odotukset 
et se on niit on ihan mitä moninaisempii semmosii ää odotuksii ku hän tulee 
tänne vaiks se olis ihan pelkästää vaa se et hän haluu juara yhen-yhren oluen 
mut se voi jollai ol vaa se et se juo sen yhren oluen ja jollai se voi olla et hän 
oikeesti haluais maistaa jotai hyvää ulkomaalaist olutta tai jotai muuta nii se 
et et se kuunteleminen on niinku kaikist niinku tärkeint ku osal tavallast- 
täähä perustuu niinku pelkästää niinku myymisee et sitä varte me täällä 
niinku ollaa 

H1: joo 
RR: et niinku osast jo sil kuuntelemisel saa niinku jo selvil et haluuko hän juoda 

vaan sen yhen oluen kosk hänel lähtee linja-auto vähä aja pääst vai vai 
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halusko hän vaan tul viettää aikaa hänel ei oikeest o kiire mihikä ni se vaan 
niinku täytyy kuunnella ja tavallas jututtaa asiakast vähä niinku pikkase et 
kuulee sen et mikä sen asiakkaan tavallas tarve on mitä se tulee meil ja 
pyritään aina täyttää hänen tarpeens ja odotuksens et se on se on ihan 
äärettömän tärkee se se asiakkaan kuunteleminen ja sitä kautta tavallas 
niinku se selvittäminen et mitä hän haluais tai toisaalta sit mitä mää pystyn 
hänelle myymää mitä kaikkea 

 

Koulutettaessa maahanmuuttajia palvelualoille ei siis pidä väheksyä 

kuullunymmärtämisen ja sitä kehittävien harjoitusten merkitystä. Martin (1999: 169) 

esittääkin, että oppijan on ymmärrettävä monenlaista kieltä, vaikka puhumiseen riittäisi 

yksikin, ja myös haastatteluissa tämä monenlaisten kielten – kuten erilaisten murteiden 

ja puhetapojen – ymmärtäminen nostettiin esiin. Olennaista olisi siis työnantajien 

mukaan opetuksessakin tarjota opiskelijoille mahdollisimman monipuolisia esimerkkejä 

suomen kielen variaatiosta, jotta oppijat mahdollisimman varhain hahmottaisivat, että 

suomen kielessä kielimuotoja todellakin on yhtä monta kuin kielenkäyttäjiä (ks. esim. 

Nissilä ym. 2006: 73) ja harjaantuisivat myös ymmärtämään kielen eri variantteja. 

Ravintolapäällikkö RR kehottaakin panostamaan jo kielenopetuksessa eri variaatioiden 

ja murteiden ymmärtämisen harjoitteluun (esimerkki 16).  

 

Esimerkki 16 
RR: mmm (..) mää ehkä painottasin enempi sitä sanaston laajuutta ko en (.) et se 

että täällä hirveesti käy kummiski asiakkaana käy eri tasosia eri laajusia on 
sitte joku puhuu äidinkielenäs joku ei puhu joku puhuu kirjakieltä joku 
murretta ni ehkä enempi tavallas siihe suomen kielen moninaisuuteen niinku 
lähtis opettaa vaikka jotai ei ny välttämäti opettaa mut se et tulis heil tutuks 
erinäiset murteet ja se et niinku tavat millä puhutaa et ei mein tartte 
kuitenkaa niinku ihan niin puhuu semmost iha selkeet et niinku kaikki nää 
öö niinku sanojen taivutus et se ei oo iha se pääasialline et se ehkä et he 
ymmärtäs hirveest niinku eri tyylisiä i- niinku puhetapoja se olis niinku mää 
voisi kuvitella et olis ehkä se tärkei 

 

Asiakaspalvelussa pelkkä kielen variaatioiden ymmärtäminen ei kuitenkaan aina riitä – 

kuten esimerkistä 17 on nähtävissä – vaan asiakaspalvelijan on osattava tulkita myös 

kielen pragmaattisia piirteitä. Tällainen pragmaattisten piirteiden hallinta on osa 

sosiolingvististä kielikompetenssia, jota esimerkiksi Kokkonen ja Tanner (2008: 10) 

sekä Huhta ja Takala (1999: 185) esittelevät.  

 

Esimerkki 17 
H1: nii no osaisitko sä sitte itse miettiä näin että minkälaisia tilanteita mitkä olis 

oikein ne niinku vaikeet tilanteet mitä täällä kohtaa 
RR: ehkä mä niinkää näkis et se olis ei mitenkään olis olis tämmöstä 

ammattisanastoo vaan se olis sit niinku jotain muuta mikä saattas sit olla 
asiakkaitten kassa jotain tämmöst vilpitöntä seurustelua tai työkavereitten 
kanssa niinku seurustel- ehkä siinä sit enempi tulee kielen 



 

 

58 
 

 

monivivahdekkeisuutta et että niinku tavallas yksinkertanen lause saattaa 
sisältää myös jotain niinku ideoita ja ajatuksii ni varmaan niinku näissä 
voisin kuvitella et sitte et se kuulostaa ihan tavalliselt mut kummiski siin 
saattaa olla joku joku semmone huumoria tai rakentavaa piikittelyy tai jotain 
niinku siinä niinku lause sisältää ni välttämättä ne ei niinku ehkä avaudu nii 
helpost 

 
Luvussa 5.1.3 kerrotaan, että puhetaidon vaatimukset ovat hyvinkin paikka- ja 

tilannesidonaista. Tällaisia piirteitä on kuitenkin työantajien mukaan myös 

kuuntelemisella. Eri tilanteet vaativat asiakaspalvelutyössä erilaisia kuuntelemisen, 

kuullunymmärtämisen ja reagoinnin taitoja. Tämä korostuu ravitsemusalalla (esimerkki 

18). Asiakaspalvelijan on siis oltava myös hyvä kuuntelija, kuten useimmat työnantajat 

haastatteluissa korostivatkin, ja työnantajien mukaan se, onko joku hyvä kuuntelija, on 

pitkälti luonteenominaisuus. Maahanmuuttajataustaisen työntekijän kohdalla voidaan 

kuitenkin pohtia sitä, miten hänen on mahdollista olla hyvä kuuntelija suomen kielellä, 

jos kielitaito ei ole riittävän hyvä. Kohdatessaan erilaisia tilanteita asiakaspalvelijalta 

vaaditaan kuullunymmärtämistä ja taitoa reagoida kuulemaansa tavalla, joka on 

kyseiseen tilanteeseen sopiva. 

 
Esimerkki 18 
BA: elikkä niin kun se kuuntelija tulee siitä riippuen aina vähä päivästä 

kellonajasta me ollaan hyvin paljo joudutaan hoitamaan niin sanottua  
psykologi psykiatri hommia 

H2:          he he  joo 
BA: ja siis me kuunnellaa asiakasta asiakaat o- jos ne o vihasia tai niillä o 

murheita ne saattaa purkaa sen meihin kautta sit jos ne on yksinäisiä hakee 
meis- meistä sitä seuraa 

H2:  joo   
BA: ja sitä annetaan tarpeen tullen et se on oikeestaan sanotaanko näin et tällä 

alalla hyvä asiakaspalvelija on semmone joka on hieman hullu [niin 
sanotusti 

H2:                                                      [he he 
BA: ja tota ja osaa olla myös niin ku nöyrä eikä niin kun että ei lähe sitä asiakasta 

nolaamaan [vaikka tietää että ite on oikeessa 
H2:                    [joo 
BA: ja se asiakas on väärässä mutta hoitaa se hienolla tavalla että sille 

asiakkaalle ei jää paha mieli 
 

Puheen ymmärtämisen näkökulmasta eri yritykset eroavat toisistaan. Esimerkiksi 

baarissa työskentely on varsin vaativaa, sillä kuuntelemista vaikeuttavat entisestään 

kova meteli ja musiikki. Lisäksi alkoholia nauttineiden asiakkaiden puhe, etenkin 

artikulaatio, saattaa muuttua epäselvemmäksi. Myös vaatetusliikkeen työnantaja VK 

kertoo kovaäänisen musiikin toisinaan haittaavan kuulemista ja vuorovaikutusta 

asiakkaan kanssa. 
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Kysyttäessä palvelualalla tarvittavista kuuntelemisen taidoista yksi työnantajien 

korostama seikka on se, että työntekijöillä on oltava vähintäänkin sellainen kielitaito, 

että suulliset toimintaohjeet ja muut työhön liittyvät asiat tulevat varmasti ymmärrettyä 

(esimerkki 19). Ilman riittäviä kuullunymmärtämisen taitoja työntekijän on lähes 

mahdotonta työskennellä itsenäisesti. Työyhteisön ilmapiirille on ehdottoman tärkeää 

myös se, että työntekijät voivat luottaa toisten toimivan sovitulla tavalla. Erityisesti 

tämä korostuu yrityksissä, joissa työskennellään toisinaan yksin.  

 

Esimerkki 19 
VK: no tietenki (..) hirveen tärkeetä on kommunikoida työkavereitten kanssa 

elikä kun tullaan työpaikalle päivällä. mitä tehään tänään. missä 
järjestyksessä. kuka tekee mitäki onko tänään mitään asioita mitä pitää 
hoitaa (..) elikä kommunikointi kaikkien kanssa koska muutenha täällä ei 
kukaan tiiä mitä tehään ellei se suol- suullinen kommunkointitaito niin ku 
siinä niin ku asioitten ymmärtäminen että jos ei ymmärrä (..) sanoja ei 
ymmärrä puhetta niin just se että jos ohjaa jonkun tekemään et mene 
varastoon tee- ota sieltä nämä tuotteet tuot ylös nämä ja nämä laitat 
varastoon nämä koot [nii 

H2:                           [mm 
VK: jos se että ohjaa sen työntekijän ja (..) ei ymmärrä mitä tehään niin se on (..) 

se vie hirveesti aikaa ja on turhauttavaa että jos sit sen kuullun 
ymmärtäminen ei toimi  

H2: joo 
VK: koska sitten joutuu menemään itsenäisesti tekemään sen homman (..) ja pitää 

ymmärtää sillon ohjeita 
 

Toisaalta VK  tuo esiin myös sen, että työtoverit voivat vielä helpottaa puhettaan tai 

selittää asiat useampaan kertaan, jotta itselleen vieraskielisessä ympäristössä toimiva 

työntekijä varmasti ymmärtää, mutta asiakkailta samaa ei voida hänen mukaansa 

odottaa (esimerkki 20).  

  

  Esimerkki 20 
VK: kyl mä varmaan vähän selkeemmin koitan puhua [automaattisesti 
H2:                                [joo 
VK:  et selkeempiä sanoja ja ehkä parempaa suomen kieltä he he 
H2:  he he 
VK:  että tota se tulee varmaa aika luontasesti 
H2:  joo 
VK:  sitä ei varmaa tietosesti nii ajattelekkaa. mut emmä tiiä (..) asiakkaat voi olla 

eri juttu ehkä niitten ei tartte välittää sellasesta että 
H2:  joo 
VK:  harvoin niin ku asiakkaalla riittää niin ku kiinnostusta myyjää kohtaan niin 

paljo et se rupee niin ku [he he 
H2:                                         [he he 
VK:  ite tekemään sitä myyjän työtä helpommaks vaan kyl se toisin päin pitää olla 

 

Puheen ymmärtämiseen liittyy siis monenlaisia vaatimuksia. Haastattelujen perusteella 

asiakaspalvelijan on ensisijaisen tärkeää pystyä tulkitsemaan asiakkaan puheesta ”rivien 
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välit”, sillä asiakas kertoo harvoin suoraan, mitä haluaa tai tarvitsee. Lisäksi työnantajat 

korostivat sitä, että niin työtovereiden kuin asiakkaidenkin on voitava luottaa siihen, että 

asiakaspalvelija ymmärtää, mitä hänelle sanotaan. Työnantajat kokevat myös, että 

monenlaisen kielen ja erilaisten kielimuotojen ymmärtäminen on tärkeää, samoin kuin 

kielen pragmaattisten piirteiden ymmärtäminen. Kaikki nämä vaatimukset edellyttävät 

asiakaspalvelijalta jo varsin kompleksista kielitaitoa.  

 

5.1.5 Vuorovaikutustilanteet 

 

Vaikka asiakaspalvelutyössä asiakaskohtaamiset ovatkin vuorovaikutustilanteista 

keskeisimpiä, ei työntekijöiden keskinäisiäkään vuorovaikutustilanteita sovi väheksyä. 

Tätä korostivat myös haastateltavamme. Lisäksi he mainitsivat, että työntekijöiden on 

kommunikoitava jonkin verran myös tavarantoimittajien, vartijoiden ja myyntiagenttien 

kanssa. Haastateltavamme kuvasivat vuorovaikutustilanteita myös kielellisesti toisistaan 

eroaviksi. 

 Kuten jo aikaisemmin on tullut esille, jokaisen asiakkaan kohdalla on 

mietittävä erikseen, millaista puhe- ja palvelutapaa käytetään. Haastateltavat olivat 

yleisesti sitä mieltä, että ns. perusfraaseilla pääsee asiakastilanteissa eteenpäin, mutta 

hyvän asiakaspalvelijan on osattava suhteuttaa puhetapansa lisäksi myös puheensa 

sisältö siihen, millaisen asiakkaan kanssa on tekemisissä. Erilaisia 

vuorovaikutustilanteita on asiakaspalvelutyössä kuitenkin niin paljon, ettei työntekijän 

ole mahdollista niitä kaikkia ennakoida. Osa näistä vuorovaikutustilanteista on ns. 

ongelmatilanteita, joilta asiakaspalvelutyössä on mahdotonta välttyä. Kuten baarin 

ravintolapäällikkö BA toteaa, nämä ovat kuitenkin tilanteita, joita myös suomea 

äidinkielenään puhuvat työntekijät kohtaavat. BA pohtiikin, ovatko nämä tilanteet 

niinkään ”ongelmatilanteita” kuin ”uusia tilanteita”, joista työntekijä voi oppia uusia 

asioita. BA pitää kuitenkin tärkeänä myös ongelmatilanteiden harjoittelua etukäteen, 

koska niitä kohtaa työssä varmasti. Hänen mukaansa (esimerkki 21) tulisi jo 

koulutuksen yhteydessä harjoitella sitä, miten tilanteessa tulee reagoida ja käyttäytyä, 

miten tilanne tulee tulkita ja miten siitä selvitään puhumalla.  

 

Esimerkki 21 
BA: miten sä käyttäydyt miten sun pitää suhtautua miten sun pitää käyttäytyä 

miten asia pitää tulkita (..) ää just nämä että puhua asioista eikä ottaa itteensä 
jos niin kun sattuu tuleen joku asiakas tohon ja se haukkuu sut ihan lyttyyn 
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syy- ilman että sä oot tehny mitään sä oot vaan sattunut juuri siihen hänen 
eteensä sillä hetkellä 

H2: mm 
BA: ja näin että miten se tulkitaan niin ni tota: se se on varmaan niin ku 

semmoset konkreettiset tilanteet  
H2: joo 
BA: ongelmatilanteet ja tämmösten käyni- käynti nii se varmasti niin ku kaikista 

parhaiten ehkä opettaa sitä niin kun 
H2: joo tämmöset [vuorovaikutustilanteet keskustelutaidot 
BA:           [kielellisesti vai sekä niin kun näin että niin ku että just että 

ollaan tilanteessa että miten se toinen ymmärtää sua miten se kuulee sua  
 

Sen lisäksi, että asiakaspalvelijan on kyettävä keskustelemaan tuotteeseensa liittyvistä 

asioista, hänellä on oltava myös valmiudet pitää yllä keskustelua. Useat työnantajat 

pitivät small talkia tärkeänä osana asiakaskohtaamista ja kokivat, että juuri tällaisen 

”jutustelun” avulla asiakaspalvelija pääsee parhaiten selville asiakkaan todellisista 

tarpeista (esimerkki 22). Toisaalta lähikaupan työnantaja LK piti small talkia välineenä 

pitää keskustelut asiakkaiden kanssa lyhyinä, jottei työtehokkuus kärsi.  

 

  Esimerkki 22 
VK: - - tietysti kauheesti toivotaan ettei aina olis sitä perusfraasia että voinko 

auttaa (et-) niitä on niitä muitakin keinoja niin ku päästä sinne asiakkaan 
pään sisälle. mutta tota (..) kyl siinä niin ku pitää todellakin siis tavallaan 
osata tuottaa puhetta ajatuksen kanssa elikä just aina sen riippuen siitä 
asiakkaasta että meet sää aina kysyyn et voinko auttaa vai etitkö jotain 
erityistä. mitä farkkukokoa etit. öö jotain muuta tytöllä on vaikka tokio 
hotellin teepaita päällä no harmittiko ku keikka peru- elikä sellasta (..) että 
se liittyy tavallaan niihin että koittaa keksiä sitä jotain muuta sanomista kun 
aina se perusfraasi 

 

Vuorovaikutus työtovereiden kanssa vaatii aineistomme perusteella hyvinkin erilaisia 

kielellisiä taitoja kuin asiakaspalvelu. Työnantajien mukaan on ensinnäkin pystyttävä 

selkeästi kommunikoimaan työtovereiden kanssa työhön liittyvistä asioista niin, että 

jokainen tietää tarkalleen, mitä kenenkin on tehtävä tai mitä yrityksessä milloinkin 

tapahtuu. Keskinäinen viestintä tapahtuu lähinnä suullisesti, joissakin yrityksissä tukena 

on lisäksi jonkinlainen viestivihko tai -taulu. Työntekijöiden keskinäinen vuorovaikutus 

ei kuitenkaan rajoitu vain tällaiseen informaation vaihtoon, vaan siihen kuuluu 

olennaisesti myös muunlainen viestintä. Tällöin kyse ei ole varsinaisesti 

tiedonvälityksestä vaan yhteishengen luomisesta ja ylläpitämisestä. Huumorilla on 

työnantajien mukaan iso osa tällaisessa viestinnässä. Ravintolapäällikkö RR toi esiin 

sen, että informatiivisessa viestinnässä pärjää pienemmälläkin kielitaidolla, mutta 

työyhteisöön mukaan pääseminen on hankalaa, jos ei kielellisesti pysty samanlaiseen 
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”läpän heittoon” kuin muut tai ymmärrä muiden vitsailua. Tämä on nähtävissä hyvin 

esimerkissä 23: 

 

Esimerkki 23 
RR: mmm (..) no ehkä voisin kuvitella näin että se suomen kielen sanasto oli 

noinkin ((puhuu henkilöstä S)) suppee ni välttämäti ei ihan hirveesti tavallas 
ei ei välttämäti niinku iha sillai (.) tutustuu varmasti kaikkii siin ei mitää ja 
varmasti niinku on yhtenä työntekijänä muitten mutta ei välttämäti ei ei ehkä 
tuu mitää suosituimmaks ystäväks tai kaveriks et se on kummiski se 
semmone ää keskustelu semmone vuorovaikutus niinku muitten kanssa 
muista asioista ku työasioista saattaa olla sit et ei se suomen kieli se ei enää 
riitä siihen ja varsinki just tämmösee tämmösee hauskanpitoon ja pienee 
johonki vitsien kertomiseen ja jotai muuta ni hän ei enää ehkä niinku 
välttämäti hän ei sitä enää ymmärtäs et mitä ne niinku puhuu ni sitä ei 
porukka sitte voisin kuvitella et he niinku välttäs jo semmosia tilanteita 
koska tietäs tai ei tietäs vaa ajattelis et se ei kuitenkaa sitä ymmärrä niinku 
se on sillai ku he sen niinku tarkottaa ja se jäis sit vallan sanomatta ja 
tekemättä  

 

Vuorovaikutus myyntiagenttien, vartijoiden ja tavarantoimittajien kanssa on 

haastattelemiemme työnantajien mukaan vähäistä jokaisessa yrityksessä ja kuuluu 

lähinnä päälliköiden tehtäviin. Tilaukset yms. hoidetaan jokaisessa yrityksessä 

sähköisesti. Ravintolapäällikkö vertasi kanssakäymistä vartijoiden kanssa kavereiden 

välisiin epämuodollisiin keskustelutuokioihin, kun taas muut haastatellut eivät sen 

tarkemmin näitä vuorovaikutustilanteita edes eritelleet.  

Sekä työnantajien että työntekijöiden haastatteluissa nousi esiin se, että aina – 

huolimatta siitä, miten hyvä suomen kielen taito asiakaspalvelijalla on – asiakkaiden 

joukossa on myös niitä, jotka eivät periaatteestakaan halua ymmärtää vierasta kieltä 

äidinkielenään puhuvaa työntekijää. Erityisesti tämän nähtiin korostuvan ravintolassa 

asiakkaiden nautittua alkoholia. Työntekijöiden mahdollisesta negatiivisesta 

suhtautumisesta ei työnantajien haastatteluissa puhuttu. 

Erilaisissa vuorovaikutustilanteissa viestinnällä on siis erilainen funktio. 

Asiakaspalvelutilanteissa työntekijän puheen pääfunktio on aina tuotteen myyminen, 

vaikka siitä käytetäänkin termiä ”palvelu”. Työtovereiden keskinäisessä 

kanssakäymisessä viestinnällä voi olla useampiakin funktioita: toisaalta tärkeää on 

yhteisöllisyys,  toisaalta informaation välittymiseen liittyvä kommunikointi. Erilaiset 

viestintätilanteet edellyttävät hieman erilaista kielitaitoa.  
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5.1.6 Muut tiedot ja taidot 

 

Kuten kaikilla aloilla, myös jokaisella palvelualalla on oma ammattisanastonsa. Tämän 

sanaston hallinnalla ei kuitenkaan työnhakuvaiheessa näytä olevan merkitystä. Neljä 

kuudesta haastattelemastamme työnantajasta sanoi suoraan, että ammattisanastoa tai 

työpaikan jargonia ei ole tarvetta opetella etukäteen, vaan sen ehtii oppia työssä, kuten 

ravintolapäällikkö RR:n haastattelusta poimittu esimerkki 24 osoittaa. 

 

  Esimerkki 24 
H1:  joo just olin kysymässäki niinku siitä sanavarastosta et onko täällä sit 

kuitenki minkä verran sellasta erikoissanastoo että mikä täytyy hallita[ vai 
onko se mahollista opetella 

RR:                                                                [öö no 
onha tietysti jokases se oma ammattisanastons mut ne on aika äkkii  iha 
periaattees samalla ku ruokalistan opettelet niinku mitä ruokii meillä o ni 
samalla tulee se sanasto tulee periaattees sen mukana et niinku sehä nyt 
liittyy lähinnä se sanasto niihi ruokiin ja sit siihe ruokie valmistukseen 
liittyvää et et niinku oma semmone ammattisanasto mut se ei oo mikää 
kauhee laaja et se on ihan opeteltavissa kaikki 

 

Päivittäistavaraliikkeiden työnantajat (RK ja LK) eivät kumpikaan oma-aloitteisesti 

mainitse alan sanastoa. Kysyttäessä asiasta ruokakaupan työnantaja RK sanoo, ettei 

heillä ole mitään erityistä ammattisanastoa, mutta muussa yhteydessä mainitsee 

kuitenkin sen, että työntekijän on pystyttävä ymmärtämään esimerkiksi tuoteselosteet ja 

liikkeen omaan etukorttiin liittyvän sanaston sekä kyettävä selittämään ne 

ymmärrettävästi myös asiakkaalle. Lähikaupan työnantaja LK taas tuo esille sen, että 

hänen työpaikassaan aiemmin olleilla maahanmuuttajataustaisilla työntekijöillä on ollut 

ongelmia juuri alan sanastossa, joksi hän mieltää lähinnä tuotetietouden ja 

maksuvälineisiin liittyvän sanaston. Tuotetietous ja siihen liittyvä sanasto ovat tärkeitä 

muillakin aloilla, mutta työnantajat kokevat senkin olevan opittavissa työn myötä. 

Kuten esimerkistä 25 on huomattavissa, tuotetietouden opettaminen mielletään myös 

osaksi perehdytysprosessia.  

 
  Esimerkki 25 

KK: - - jos on vaikka uusia työntekijöitä tullu ni ollaan niinku talon tavoista 
miten meillä on tapana toimia ja käyty sitten läpi vähä tuotetietoutta ja 
muuta tämmöstä asiaa ja mitä nyt sit jos tytöllä joku mieltä painaa ni ollaan 
näistä asioista puhuttu 

H1: niijust (.) tota alotitki jo vähän puhumaan siitä että uusia työntekijöitä tulee 
mutta onko teillä jotain tietyjä tapoja tai mitenkä te perehdytätte uudet 
työntekijät 

KK: no eipä oikeestaan no tottakai tommonen tuotetietous on varmaan nyt on 
aika monelle ollu uutta et ei oo ollu välttämättä alalla ollu ennen et  

H1: [joo 
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KK: [miten opastaa asiakasta vaikka kenkien hoidossa et oikeet hoitoaineet tai (.) 
tai tota hoito-ohjeet ja muut nin se varmasti on semmonen suurin asia missä 
on uudella työntekijällä opeteltavaa (.) kassajärjestelmätki on tänä päivänä 
sillälailla nuorelle aika helppo oppia et niissä nyt ei oo ongelmia o[llu 

H1:                                                                 [niijust 
KK:  mut tietysti aina uus työpaikka uuet tavat ja uuet just kassajärjestelmät on eri 

paikoissa erilaisia ja lähinnä ehkä se tuotetietous nyt on niinku 
päälimmäisenä ja mun mielest se on vähän niinku et tekemällä oppii että  

 

Perehdyttäminen tapahtuu yrityksissä hyvinkin eri tavoin. Joissakin yrityksissä ei edes 

ole varsinaista perehdyttämiskäytäntöä, vaan työt ja yrityksen tavat opitaan työtä 

tehdessä vähitellen. Toisissa yrityksissä perehdyttämiseen käytetään enemmän aikaa ja 

uusi työntekijä saa alkuvaiheessa opastajakseen kokeneemman työntekijän, joka neuvoo 

sekä tuotetietoudessa että käytännön asioissa. Tällöin uuden työntekijän on mahdollista 

tutustua myös alan sanastoon ohjatusti. Useimmissa yrityksissä on lisäksi 

perehdytyskansio, josta työntekijän on mahdollista lukea yrityksen liikeideasta, 

käytänteistä ja muista yleisistä asioista. 

 Työnantajilta, joilla on aiempaa kokemusta maahanmuuttajataustaisten 

perehdyttämisestä, kysyttiin myös sitä, eroaako tämä perehdytysprosessi suomea 

äidinkielenään puhuvien perehdyttämisestä. Lähikaupan työnantaja LK kertoo 

selostavansa asiat ehkä tarkemmin ja puhuvansa yleensäkin maahanmuuttajien kanssa 

”kirjakielisemmin” ja lyhytsanaisemmin. Vaatetusliikkeen työnantaja VK puolestaan 

pyrkii käyttämään selvää puhekieltä ja paneutumaan ohjeiden selkeyteen. Hän ei siis 

pyri puhumaan yleiskielisesti vaan selventämään luonnollista puhekielistä ilmaisuaan. 

Muuten VK ei koe maahanmuuttajataustaisten perehdyttämisen poikkeavan 

suomenkielisten työntekijöiden perehdyttämisestä. Näillä kahdella työnantajalla on siis 

varsin erilaiset tavat muokata puhettaan helpommin ymmärrettäväksi. Olisikin 

mielenkiintoista tietää, mistä he ovat päätelleet oman tapansa olevan juuri se, mitä 

kannattaa käyttää. Myös ravintolapäällikkö RR kertoo paneutuvansa perehdyttämiseen 

enemmän maahanmuuttajien kanssa ja kiinnittävänsä enemmän huomiota siihen, että 

perusajatus eri toimintamallien takana on varmasti ymmärretty. Tämän hän varmistaa 

paitsi kysymällä, onko toinen ymmärtänyt, myös tarkkailemalla uuden työntekijän 

työskentelyä. Kuitenkin RR:n haastattelussa (esimerkki 26) käy ilmi myös se, ettei hän 

palkkaisi henkilöä, jonka perehdyttämisen uskoo olevan hankalaa ja aikaavievää heikon 

kielitaidon takia. Myös Holmin, Hopposen ja Lahtisen tutkimuksessa (2008: 3, 34) on 

tullut esiin, että jos työnantaja kokee perehdyttämisen raskaaksi tai kustannuksiltaan 

suureksi, työntekijää ei palkata lainkaan.  
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Esimerkki 26 
RR:  - - ja sit niinku tavallas se johtaminen ja perehdyttämine ni siihen täy- 

tavallas joutuu nii paljo panostaa et sitte mielummi valittis semmose kene 
kans joutuu vähä vähemmä tekeen töitä se perehdyttämise etee 

 

Ammattisanaston tai jargonin osaaminen etukäteen ei siis ole työnantajien mielestä 

olennaista. Sen sijaan tärkeää näyttäisi olevan se, että työntekijä ymmärtää helposti 

saamansa ohjeistuksen. Ongelmallista tässä on se, miten työntekijä voi ymmärtää 

saamansa ohjeet, jos hän ei ymmärrä ohjeissa käytettyä sanastoa.  

Ammattisanaston lisäksi työntekijältä vaaditaan myös muuten laajaa 

sanavarastoa, sillä haastattelujen mukaan asiakaspalvelijan on pystyttävä paitsi 

keskustelemaan monenlaisista asioista, myös kuvailemaan asiakkaalle myymäänsä 

tuotetta tai palvelua uskottavasti ja ymmärrettävästi. Tässä ammattisanasto ei aina auta, 

sillä se saattaa olla asiakkaalle vierasta ja kuten Lehtonen (2002: 87) sanoo, 

asiakaspalvelijan on suhteutettava sanansa ja asiasisältönsä asiakkaan käsitemaailmaan 

sopivaksi. Myös ruokakaupan työnantaja RK tuo kuvailun ja selittämisen taitojen 

tärkeyden esiin pohtiessaan ääninauhojen arvioinnin yhteydessä sitä, minkälaisissa 

tilanteissa puhuja S:llä saattaisi tulla ongelmia hänen yrityksessään (esimerkki 27). 

 

  Esimerkki 27 
H2: joo okei no mitä sä luulet että millasessa tilanteessa hänelle tulis tai vois 

tulla ongelmia jos hän oli täällä ihan niin ku töissä 
RK: varmaan just se semmonen a:siakaskohtaaminen että ää asiakkaalle pitäs 

selittää joku vähän monimutkasempi asia 
H2: joo 
RK: iha hyvänä esimerkkinä et me ollaan joskus yritetty ulkomaalaistaustaisille 

ihmisille kertoa ää {liikkeen kanta-asiakas}kortin merkitystä ja näin niin 
yhtä vaikeeta todennäkösesti hänen olis kertoa sen {liikkeen kanta-
asiakas}kortin merkitystä 

 

Yksi asiakaspalvelijalle tärkeä taito on tuottaa sellaista puhetta, jota on helppoa 

kuunnella. Työnantajat korostavat moneen otteeseen sitä, että puheen on oltava sujuvaa. 

Yllättävää kyllä, kuuntelemisen helppous liitettiin nimenomaan sujuvuuteen, ei 

ymmärrettävyyteen, vaikka lomakkeissa (tarkemmin luvussa 5.2) kysyttiinkin erikseen 

myös ymmärrettävyyttä. Lisäksi puheen tulee olla asiasisällöltään loogista ja sen tulisi 

rakentua mahdollisimman johdonmukaisesti, kuten myös Vuorio (2008: 18) painottaa. 

Erityisesti ruokakaupan työnantaja RK korostaa sitä, että asiakaspalvelijan on osattava 

siirtyä luontaisesti asiasta toiseen.  
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Pelkästään hyvä suomen kielen taito tai sujuva ilmaisukaan eivät välttämättä riitä 

kohtaamisissa asiakkaiden kanssa. Kuten Arajärvi  raportissaan (2009: esim. 81) tuo 

esiin, maahanmuuttajataustaiset työntekijät kohtaavat usein tietynlaisia asenteita, mutta 

toisaalta työnantajilla on usein myös ennakko-odotuksia siitä, miten asiakkaat 

suhtautuisivat vierasta kieltä äidinkielenään puhuvaan työntekijään. Tämä käy ilmi 

myös vaatetusliikkeen työnantaja VK:n haastattelussa (esimerkki 28): VK näyttää 

uskovan, että vieras aksentti luo helposti negatiivisia ennakkoasenteita. Hänen 

mukaansa tosin muutkin kuin maahanmuuttajataustaiset työntekijät kohtaavat 

puhetapaan ja -tyyliin liittyyviä ennakkoasenteita. Hänen mukaansa työntekijän olisi 

osattava viestinnällään ja persoonallaan karistaa aksentin aiheuttamat asenteet. Myös 

Rintala-Rasmus ja Giorgiani (2007: 62–63) ja Toivola ym. (2008) esittävät aksentin 

vaikuttavan työntekijästä muodostuviin asenteisiin.  

 

Esimerkki 28 
VK: mut siinä joutuu tavallaan tekemään myös työtä sen eteen että se sun 

aksentti ei häiritse et se ei luo [ennakkoasenteita 
H2:                                                 [mm 
VK: elikä [sä pystyt sillä omalla luonteella 
H2:          [joo 
VK: pudottamaan ne ennakkoasenteet mitä siitä aksentista tulee 
H2: [joo 
VK: [elikä siinä mennään siihen siihen niin ku tavallaan siihen he he no miten 

sitä voijaan sitte tavallaan et jos jos (-) ihmisten kans ollaan tekemisissä  
H2: [nii 
VK: [ja ihmiset on vaan niin ku ne tekee ennakkoasenteet siitä (minkälaine) sä 

oot. miten (sä) puhut niin iha normaalistikki sitä pitää [rikkoo 
H2:                                                         [nii 
VK: joka ikisen ihmisen niitä ennakkoasenteita mitä itestä syntyy nii tässä 

eritoten kun se aksentti kuuluu nii joutuu tekemään sen kanssa 
 

 

5.2 Työnantajat kielitaitoa arvioimassa 

 

Tässä luvussa analysoimme ääninauhojen arviointitehtävän tuloksia. Aluksi kerromme, 

millaisia asioita nousi esiin ääninauhojen kuuntelun yhteydessä käydyssä keskustelussa. 

Pohdimme, miten ääninauhan puhujan ääni ja puhetyyli vaikuttivat mielikuviin, joita 

haastateltaville puhujista ja heidän kielitaidostaan muodostui. Kerromme myös, kenet 

työnantajat palkkaisivat ja minkä vuoksi sekä millainen on kielitaidon rooli valinnassa. 

Sen lisäksi, että työnantajat kuvailivat ääninauhan puhujia suullisesti, he täyttivät myös 

nauhoja koskevan arviointilomakkeen. Lomakkeen vastauksia erittelemme alaluvussa 

5.2.2.  
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5.2.1 Vaikutelmia puheesta 

 

Saadaksemme monipuolisen kuvan palvelualoilla riittävästä suullisesta kielitaidosta 

pyysimme työnantajia kuuntelemaan haastattelujen yhteydessä kolme ääninauhaa ja 

täyttämään niihin liittyvän arviointilomakkeen (ks. liite 4). Ääninauhojen kuuntelun 

jälkeen keskustelimme työnantajien käsityksistä nauhojen puhujien kielitaidosta ja 

pyysimme sanallisia perusteluita lomakevastauksiin. Haastateltavamme nostivat usein 

esiin myös käsityksiään siitä, millainen ihminen nauhan puhuja on, vaikka 

todellisuudessa he eivät tietenkään tienneet puhujan persoonasta mitään. Ääninauhojen 

henkilöt puhuivat kaikki samasta neutraalista aiheesta (liikunnasta) eikä kukaan heistä 

erottunut muista mielipiteillänsäkään. He tekivät siis päätelmiä nauhojen puhujien 

persoonasta vain äänen perusteella, kuten myös Valon (1994) tutkimustutkimustulokset 

antoivat odottaa. 

Eri henkilöille tuli hyvin erilaisia assosiaatioita saman ihmisen äänestä ja 

tavasta puhua. Kun lähikaupan työnantaja LK olisi palkannut puhujan S siksi, että 

tämän ääni kuulosti mukavimmalta ja lämpimimmältä, sanoi baarin ravintolapäällikkö 

BA saman henkilön kuulostavan masentuneelta eikä sen vuoksi palkkaisi häntä. Puhuja 

Y taas kuulosti kahden haastateltavamme mielestä yksitoikkoiselta, kun taas yksi 

kuvaili hänen puhettaan tasaisuuden vuoksi pehmeäksi. Yksi myös kuvasi Y:n ääntä 

epäystävälliseksi ja totesi, etteivät asiakkaat ehkä siitä syystä keskustelisi hänen 

kanssaan. Puhuja P sitä vastoin oli yhden mielestä ärsyttävä ja ylimielinen ja kahden 

mielestä taas persoonana miellyttävä ja kiinnostava. Näiden kuvausten suhde Maarit 

Valon (1994) esittelemiin tutkimustuloksiin onkin varsin mielenkiintoinen. Puheen 

tempolla on selvästi ollut vaikutusta haastateltaviemme muodostamiin mielikuviin 

puhujan persoonasta, mutta siinä, millaiseksi he ovat tempon määritelleet, näyttää 

olevan eroja. Esimerkiksi Y:n puheen tempo jakaa mielipiteet: siinä missä yksi näyttäisi 

pitävän puhetta normaalitempoisena (esimerkki 29), kahdelle muulle se on kuvausten 

perusteella jo liian hidasta (esimerkki 30). 

 

Esimerkki 29 
H1: joo okei (..) no jos sä nyt saisit näistä meidän kolmesta ääninauha henkilöstä 

kenet sä haluaisit ni kenetkö sä ottasit tänne töihin [ ja minkä takia 
RR:                              [ no ton keskimmäise 

((puhuja Y)) mummielest se oli jo mm (..) se puhu jo ihan riittävää suomen 
kieltä se oli ihan niinku hyvä ja sit niinku kuitenki siit tavallas siitä 
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äänenpainosta ja vähä niinku rytmistä ja niinku tasasuudest eli pehmeydest 
ni tavallas kuulostaa et tai hän kuulost- tai hän kuulosti hirvee ystävälliselt et 
sit taas et en ei kuulostanu miltää asenne vammaselt tai niinku muulta et hän 
oli niinku oli niinku hyvä kuulone 

 
Esimerkki 30 
VK:         - - ja tää ((tarkoittaa henkilöä Y)) taas sitte saattas olla niin tasasta 

paapatusta että sä turrut siihen kun kaikki tulee samalla niin ku 
äänenpainolla ja (-) (sullei) niin ku vaihtele 

H2:         mm 
VK:         yhtään siellä ne että (-) se on niin tasasta se[ puhe 
H2:                                         [joo 
VK:         koko ajan samalla nuotilla mennään niin tavallaan siinäki se he- herpaantuu. 

mut tässä taas on semmost kuitenki jotakii rytmiä ja semmosta ilosuutta 
([siellä enemmä mukana) 

 
 
Myös asiakaspalvelutyössä tempolla näyttäisi olevan merkitystä. Vaatetusliikkeen 

työnantaja VK nostaa asian esiin haastattelussa puhujan S ääninauhan kuunneltuaan 

(esimerkki 31). Kuten jo aiemmin on mainittu, palvelualoilla vuorovaikutus asiakkaan 

kanssa on erittäin tärkeää ja asiakkaan on voitava kokea, että hän on palvelutilanteessa 

tärkein (esim. Vuorio 2008: 66–67). VK toteaa, että palvelualoilla ja erityisesti 

yrityksissä, joissa puhumista tarvitaan paljon, kielitaidon on oltava niin hyvä, ettei 

huomio palvelutilanteessa siirry asiakkaasta työntekijän puheen mahdollisiin 

vajavaisuuksiin, kuten S:n kohdalla saattaisi hänen mukaansa käydä. 

  

Esimerkki 31 
H2: miten sä luulet että asiakkaat ois suhtautunu näin puhuvaan työntekijään  
VK:         tota (..) jos asiakkaalla ei oo kiire he [he 
H2:                              [he he 
VK:         nii vois jopa suhtautua ihan ok mut et tavallaan se että tässä kun asiakas on 

se tärkein nii tässä se huomio rupee siirtymään siihen työntekijään  
H2: joo 
VK: se puheeseen. niin tavallaan ehkä häiriintyy se asiakkaan kokemus siitä 

palvelusta. se että jos se huomio rupee kiinnittymäänki siihen liian paljon 
siihen puheeseen  

 

Myös ravintolapäällikkö RR tuo haastattelussa esiin sen, ettei asiakaspalvelutilanne saa 

kielitaidon puutteiden vuoksi häiriintyä. Hän toteaa, että asiakaspalvelijan kielitaidon on 

oltava niin hyvä, että asiakas voi olla täysin varma siitä, että hän todella saa sitä, mitä on 

tilannut. Puhujan S kohdalla RR sanoo, että tämän kielitaito saattaisi riittää ravintola-

alalla yleensä, mutta ei koe sen olevan riittävä heidän yrityksessään, jossa asiakaskunta 

on monipuolinen ja puhumista vaaditaan paljon. 

Kysyttäessä kenet kolmesta ääninauhan puhujasta haastateltavat palkkaisivat 

yritykseensä töihin ja minkä vuoksi, kolme haastateltavaa perusteli valintaansa 

pelkästään sillä, että puhujan ääni kuulosti parhaimmalta. Erityisen vahvasti ääni 
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vaikutti lähikaupan työnantaja LK:n tekemään valintaan: LK palkaisi puhujan S, vaikka 

tiedostaakin tämän olevan kielitaidoltaan muita heikompi (esimerkki 32). Muista 

palkkausperusteista enemmän luvussa 5.2.2 (ks. esim. taulukko 5). 

 

 Esimerkki 32 
H1: nii just aivan (.) tota ni jos sä nyt saisit näista kolmesta henkilöstä palkata 

tänne ihan kenet sä haluisit ni kenet noista sä ottasit töihin ja miks  
LK: (…) mmm (..) no onpas vaikee  
H1: ihan vaan siis kielellise perusteella et aatellaan et heillä on kaikilla ihan 

samat työkokemukset ja samat ominaisuudet mutta nyt kieli vaan on se joka 
ratkasee 

LK: se eka ((henkilö S)) 
H1: sen ensimmäisen  
LK: niin 
H1: joo okei 
LK: sillä oli must kaikkein miellyttävin ääni 
H1:        [mitenkäs nää  
LK:        [vaikka kieli oli vähä huonompi 

ni  
H1: mutta ääni olis niinku semmonen miellyttävämpi [ (et se olis varmaa) 
LK:                   [lämpösempi niin 

 
 

Kun työnantajat kuuntelivat ääninauhoja, he kiinnittivät huomiota yllättävänkin 

samanlaisiin asioihin. Puhujan P kohdalla työnantajat olivat varsin yksimielisiä. Kolme 

haastateltavaa oli sitä mieltä, että tämä olisi saattanut olla suomalainen (esimerkki 33), 

kun taas kahden mielestä ääntäminen paljasti P:n vierasta kieltä äidinkielenään 

puhuvaksi (esimerkki 34). Yksi ei ottanut lainkaan kantaa siihen, kuulostaako puhuja P 

suomalaiselta vai ei. 

 

  Esimerkki 33: 
RR:  tää kakkone ((puhuja Y)) puhu jo parempaa suomee (..) tai mul tuli kyl 

semmone fiilis et tää ((puhuja P)) on kyl suomalaine mut se puhuu jotai 
suomenkiele murretta ja aika huono puhumaa kyl muute  

 

Esimerkki 34: 
H2: no mites hänen kielitaito 
BA: erittäin hyvä (..) mut niin kun tuosta jos kysyt että mistä tuon tunnistaa et 

hän on [ulkomaalainen 
H2:      [mm 
BA: niin se että monet vokaalit jäävät joissaki se tulee se loppuvokaalit joissaki 

ei ja sitte varsinki tuo ma 
H2: joo 
BA: sana mikä on hirveen useesti on se että ma käyn siellä et se  
H2: [joo 

              BA: [se tulee se ää mut siinä aina siinä minä sanassa tai mä niin aina tulee se ma 
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Ne, jotka pitivät puhujaa P suomalaisen kuuloisena, perustelivat kantansa muun muassa 

sillä, että tämä puhuu nopeasti ja sujuvan kuuloisesti. Hänen puheensa on spontaania ja 

luontevaa eikä suurempia miettimistaukoja tule. Kenkäkaupan työnantaja KK kuvasi 

P:n puheen nuottia tutummaksi ja totesi, että voisi kuvitella käyttävänsä samanlaista 

kieltä ystäviensä kanssa jutellessaan.  

Haastateltavista kukaan ei maininnut puhujan Y kuulostavan suomea 

äidinkielenään puhuvalta. Syyksi siihen nähtiin vieras aksentti ja ongelmat joissakin 

äänteissä. Kaksi haastateltavaa sen sijaan totesi puhujan kuulostavan siltä kuin hän 

lukisi tekstiä jostain. Lisäksi kolme kuudesta työnantajasta kiinnitti huomiota siihen, 

että henkilö Y puhuu yleiskieltä. Yksi heistä totesikin, että jos joku puhuu yleiskieltä, 

voi melkein aina päätellä, ettei tämän äidinkieli ole suomi. Tästä yleiskielen puhumisen 

leimaavasta vaikutuksesta puhuu myös Lauranto (1995: 262–263). 

 Puhujan S kielitaito jakoi työnantajien mielipiteitä suuresti, mutta yhtämieltä 

kaikki olivat siitä, ettei S kuulosta suomea äidinkielenään puhuvalta. Tätä perusteltiin 

pitkillä tauoilla, ääntämisen hankaluudella, aksentin läpikuultavuudella ja kieliopillisilla 

ongelmilla. Lisäksi haastatteluissa mainittiin, että puhujan S suomen kielen taidon 

kaltaisella kielitaidolla nopea reagointi yllättävissä tilanteissa saattaisi olla hyvinkin 

hankalaa.  

 Mielenkiintoinen seikka oli se, että kuvaillessaan kolmea ääninauhaa 

työntekijät kokivat olennaiseksi vain puhujan S kohdalla erikseen mainita, että puhe oli 

ymmärrettävää. Puheen ymmärrettävyyden mainitsi puhujaa S kuvaillessaan jokainen 

työnantaja, kun taas puhujien Y ja P kohdalla ymmärrettävyyttä ei suullisessa 

kuvauksessaan maininnut kukaan. Tämä johtunee siitä, että puhujan S puhe oli selvästi 

raskaampaa kuunnella kuin muiden ääninauhojen puhujien. Y:n ja P:n kohdalla 

ymmärrettävyyttä saatettiin pitää jo siinä määrin itsestäänselvyytenä, ettei sitä enää ollut 

tarvetta erikseen mainita.  

 Ääninauhat kuunneltuaan työntekijät vertasivat puhujia usein toisiinsa. Tässä 

kohtaa monet heistä havaitsivat myös sen, että puhuja Y puhuu yleiskieltä ja puhuja P 

puhekieltä. Jonkinlaiseksi vastakohtapariksi tässä vertailussa nousivat puheen 

spontaanius ja kirjakielisyys. Tämä käy ilmi esimerkiksi vaatetusliikkeen työnantajan 

VK:n haastattelussa (esimerkki 35). 
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Esimerkki 35 
VK: tota (..) (--) (..) ((täyttää lomaketta ja välillä mutisee jotain)) joo täst tulee 

semmone jännä pikku ristiriita tohon edelliseen (vaikka) tää oli 
kieliopillisesti jotenki sujuvampaa nii tää oli paljon sponttaanimpi  

H2:          joo 
 VK:        elikä täs (-) tavallaan se sponttaaniuden arviointi elikä mä uskon että tämä 

työntekijä pärjäisi palvelualalla sen takia paremmin koska tää ((tarkoittaa 
puhekielistä puhujaa)) puhu paljon sponttanimmin kun tää ((tarkoittaa 
kirjakielistä puhujaa)) puhu enemmän kirjakielellisesti elikä se oli niin kun 
vähä virallisen oloista 

H2:         [joo 
VK: [se puhe et vaikka se on niin ku tavallaan vaikuttaa virheettömältä ja on 

tällaista mut se saattaa muodostaa semmosen turhan tärkeän jos sä puhut 
hirvittävän selkeää suomen kieltä nii (mi-) jos minä palvelutilanteessa 
puhuisin sinulle tällä tavalla et nämä farkut ovat kyllä paljon paremman 
malliset sinulle kuin nämä toiset farkut elikä siitä tulee jo vaivaantunut 

 

Taulukkoon 4 on koottu työnantajien käsityksiä ääninauhoilla puhuvien henkilöiden 

kielitaidosta, mahdollisista ongelmatilanteista ja siitä, miten asiakkaat näin puhuviin 

työntekijöihin mahdollisesti suhtautuisivat. Sulkeiden sisään on merkitty kyseisen asian 

maininneiden vastaajien lukumäärä. 

 

TAULUKKO 4:  Työnantajien kuvaukset puhujista 
 Puhuja S  Puhuja Y Puhuja P 
Millaista puhe on? - pitkiä taukoja (4) 

- ei sujuvaa (3) 
- ymmärrettävää (6) 
- ei asiakaspalvelu-  

työhön riittävä kielitaito 
(3) 

 

- kieliopillisesti hyvä 
(2) 

- puhui kirjakielisesti 
(3) 

- yksitoikkoinen (3) 
- kuin lukisi kirjasta (2) 

- sujuva (4) 
- spontaani (2) 
- rohkea (1) 
- takelteleva (1) 
- sanasto laaja (2) 
- sanasto suppeahko (2) 
- kieliopillisesti  

ei niin sujuva (2) 
- kiinnostava persoona (1) 
- ärsyttävä persoona (1) 
- puhekielisyys, 

luontaisempi puhe (2) 

Miksi ei kuulostanut 
natiivilta? 

- päätteet / kielioppi (5) 
  - ääntäminen (4) 

 

- ääntäminen (1) 
- painotus, 
- aksentti (6) 

- ääntäminen (2) 
- kuulosti  suomalaiselta (3) 

 

Mahdolliset 
ongelmatilanteet? 

- erikoistilanteet (2) 
- vanhusten kanssa 

ongelmia (1) 
- työyhteisöön pääseminen 
(1) 
 

- ei ollut ystävällinen 
ääni (2) 
- ei ongelmia (1) 

- ei ongelmia / ongelmat 
samoja kuin natiiveilla(4) 

 

Miten asiakkaat 
suhtautuisivat? 

- hyvin, kuulostaa 
ystävälliseltä (1) 
- hyvin, jos puhuisi 
iloisemmin (1) 
- hyvin, jos ei olisi kiire (1) 
- nuoret hyvin (1) 
- riippuu työpaikasta (1) 

- varmasti hyvin (4) 
- asiakkaat eivät juttelisi 
hänelle (1) 
- riippuu luonteesta (1) 

- riippuu luonteesta (3) 
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Kuten luvussa 4.2.1 kerrottiin, työntekijöiden haastattelun pilotoinneissa nousi esiin, 

että henkilöt, joilla oli aikaisempaa kokemusta maahanmuuttajataustaisten ihmisten 

kanssa työskentelystä, vertasivat nauhojen puhujia usein heihin. Tästä syystä 

valitsimmekin informanteiksi sekä sellaisia työnantajia, joilla on kokemusta että 

sellaisia, joilla ei ole aikaisemmin ollut alaisena maahanmuuttajataustaisia työntekijöitä. 

Varsinaisissa haastatteluissa tämä jako ei kuitenkaan osoittautunut ratkaisevaksi: 

Ensinnäkin haastatteluissa kävi ilmi, että kaikilla haastattelemillamme työnantajilla oli 

jonkinlaista kokemusta maahanmuuttajataustaisten ihmisten kanssa työskentelystä. Ne 

työnantajat, joilla ei ole ollut maahanmuuttajia alaisenaan, ovat edellisissä 

työpaikoissaan työskennelleet maahanmuuttajien työkavereina. Tätä emme ottaneet 

huomioon jakoa tehdessämme. Tämän vuoksi emme myöskään erikseen työssämme 

pohdi kokemuksen näkymistä kielitaidon arvioinnissa. Toisekseen ainoastaan 

ravintolapäällikkö RR toi esiin aikaisemmat alaisensa: puhujan S kohdalla RR totesi, 

ettei hänen yrityksessään ole koskaan ollut ihan näin huono kielioppista työntekijää. LK 

ja VK puhuivat kyllä aikaisemmista kokemuksistaan ja alaisistaan, mutta eivät 

ääninauhojen yhteydessä eli eivät toisin sanoen tietoisesti verranneet ääninauhojen 

puhujia alaisiinsa.  
Kuunnellessaan ääninauhoja työnantajat muodostivat siis hyvinkin 

voimakkaita mielikuvia puhujan persoonasta. Useimmiten mielikuvat perustuivat 

puhujan ääneen ja puhetapaan, kuten Valon (1994) tutkimukset antoivat odottaakin. 

Erityisesti puheen tempolla tuntui olevan vaikutusta muodostuneisiin mielikuviin. 

Työnantajien vastauksissa puheen spontaanius ja kirjakielisyys nousivat eräänlaisiksi 

vastakohtapareiksi: yleiskielisen puhujan Y puhetta ei pidetty spontaanina. Kieliopillista 

virheettömyyttä työnantajat eivät pitäneet tärkeänä, kunhan viestintä on sellaista, ettei 

asiakaspalvelutilanne sen vuoksi häiriinny.  
 

5.2.2 Arvioinnin kriteerit 

  

Ääninauhoja kuunnellessaan haastattelemamme työnantajat täyttivät lomakkeita (ks. 

liite 4), joiden vastauksia erittelemme tässä alaluvussa. Lomakkeessa työnantajat 

erittelivät ääninauhan puhujien kielitaitoa keskittyen ääntämisen tarkkuuteen, puheen 

rytmiin, sanaston laajuuteen, kieliopin hallintaan, puheen sujuvuuteen ja 

ymmärrettävyyteen. Lisäksi he antoivat arvosanat ääninauhan puhujien suomen kielen 

taidosta kokonaisuudessaan ja arvioivat puhujien soveltuvuutta palvelualalle. 
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Pohdimme tässä luvussa erityisesti sitä, mitkä puheen piirteet työnantajat kokevat 

merkityksellisiksi: miten puheen eri osa-alueista annetut arvosanat korreloivat 

palvelualoilla pärjäämisestä ja kokonaiskielitaidosta annettujen arvosanojen kanssa. 

Pyrimme näin tuomaan esiin niitä seikkoja, joihin kielen opetusta suunniteltaessa tulisi 

kiinnittää huomiota. Kaikki arvioinnit tehtiin asteikolla 1–5, jossa 1 on heikoin ja 5 

erinomainen. Valitsimme lomakkeisiin tämän asteikon siksi, että se on jo ennestään 

useimmille tuttu jostain yhteydestä. Lisäksi tällaisen lomakkeen täyttö on ei-

kielitieteilijälle helpompaa kuin esimerkiksi avovastausten kirjoittaminen, koska ei 

tarvitse itse miettiä, miten ja millä termeillä puheen ilmiöitä kuvaa. Lomakkeen 

tehtävänä haastatteluissa oli myös toimia tavallaan muistiinpanovälineenä, sillä 

haastateltavat kuvailivat jokaisen ääninauhan puhujaa myös suullisesti lomakkeen 

täytettyään. 

Vaikka aineiston suppeuden vuoksi emme pyrikään tilastolliseen analyysiin, 

esitämme tässä kuitenkin joitain tietoja myös numeerisesti. Alla olevaan taulukkoon 

(taulukko 5) on koottu työnantajien puhujille antamien arvosanojen keskiarvot 

pyöristettynä desimaalin tarkkuuteen, mikä helpottaa puhujien saamien arvosanojen 

keskinäistä vertailua ja antaa kuvaa siitä, minkätasoiseksi työnantajat puhujat 

hahmottivat (myöhemmin taulukoissa 6–8 esitetään jokaisen puhujan saamat yksittäiset 

arvosanat). Keskiarvot on saatu laskemalla yhteen aina kustakin kohdasta annetut 

arvosanat ja jakamalla niiden summa vastaajien määrällä (6). Yleisten kielitutkintojen 

(YKI) puhumisen osakokeessa heikomman arvosanan saanut puhuja S sai siis myös 

työnantajilta heikoimmat arvosanat. Yleisten kielitutkintojen puhumisen osakokeessa 

saman arvosanan saaneet Y ja P olivat myös työnantajien mielestä hyvin tasavertaisia. 

Ennalta odotimme puheen rytmin käsitteen olevan työnantajille vaikea ymmärtää, mutta 

näin ei kuitenkaan ollut. Kukaan haastateltavista työnantajista ei pyytänyt tarkennuksia 

käsitteisiin kysyttäessä ovatko kaikki kohdat ymmärrettäviä.  
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TAULUKKO 5: Keskiarvot puhujien saamista arvosanoista 

 Puhuja S Puhuja Y Puhuja P 

Ääntämisen tarkkuus 3.3 4.1 4.0 

Puheen rytmi 3.0 4.0 4.1 

Sanaston laajuus 3.2 4.5 4.0 

Kieliopin hallinta 3.2 4.0 4.0 

Puheen sujuvuus 3.0 4.3 4.2 

Ymmärrettävyys 3.7 4.8 4.0 

    

Kokonaisarvosana 
suomen kielen taidosta 

3.3 4.0 4.3 

Arvio palvelualalla 
pärjäämisestä 

3.2 4.5 4.7 

 

 

Kuten taulukosta 5 on nähtävissä, puhuja S oli kielitaidoltaan työnantajien mukaan 

keskitasoa, mikä on myös hänen YKI-testien mukainen taitotasonsa. Puhujat Y ja P sen 

sijaan sijoittuivat lomakevastausten mukaan hyvän ja erinomaisen välille. Myös YKI-

testeissä heidät arvioitiin neljännelle taitotasolle. Näyttäisi siis siltä, että 

maallikkoarvioijat arvioivat puhujat suunnilleen samoin kuin YKI-testien arvioijat. On 

kuitenkin huomattava, että yksittäiset arvosanat vaihtelivat lomakkeissa huomattavasti 

vastaajien välillä. Erityisesti mielipiteet jakautuivat puhujan S kohdalla.  

Puhujan S kielitaidon erittely osoittautui työnantajille hankalimmaksi (ks. 

taulukko 6). Tämä ilmenee siinä, että hänen arvioinnissaan työnantajat eivät olleet 

yhdenmukaisia. Kun lähikaupan työnantaja LK antoi jokaisesta kohdasta S:lle 

arvosanan 4, antoi ravintolapäällikkö RR tälle kolmesta osa-alueesta arvosanan 3 ja 

kaikesta muusta arvosanan 2. Erittelyä saattoi hankaloittaa se, että puhujan S nauha 

soitettiin työnantajille ensimmäisenä eikä heillä ollut vielä tuntumaa kielitaidon 

erittelyyn eikä mahdollisuutta verrata nauhan puhujaa muihin nauhoihin. Ensimmäisen 

lomakkeen täyttäminen saattoi toimia tavallaan harjoituksena seuraaville nauhoille. 
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TAULUKKO 6: Puhujan S arvosanat 

 RK 
(ruoka-
kauppa) 

LK 
(lähi- 

kauppa) 

RR 
(ravintola)  

BA 
(baari) 

VK 
(vaatetus- 

liike) 

KK 
(kenkä- 
kauppa) 

Ääntämisen tarkkuus 3 4 3 4 3 3 

Puheen rytmi 3 4 3 3 2 3 

Sanaston laajuus 2 4 2 4 3 4 

Kieliopin hallinta 3 4 2 4 3 3 

Puheen sujuvuus 2 4 2 4 2 4 

Ymmärrettävyys 4 4 3 4 3 4 

       

Kokonaisarvosana 
suomen kielen 
taidosta 

3 4 2 4 3 4 

Arvio palvelualalla 
pärjäämisestä 

3 4 2 5 2 3 

 

 

Kuten taulukosta 6 on nähtävissä, palvelualoilla suomen kielen taitonsa avulla 

pärjäämisessä puhujan S arvosanat varioivat välillä 2–5. Näin suuri hajonta lienee 

selitettävissä osaltaan yritysten erilaisilla kielitaitovaatimuksilla. Haastatteluissa kävi 

ilmi, että vähiten puhumista työssä vaaditaan baarissa ja lähikaupassa. Ravintolassa ja 

vaatetusliikkeessä taas puhumista vaaditaan eniten. Tämä näkyy myös pärjäämisestä 

annetuissa arvosanoissa: lähikaupasta ja baarista puhuja S sai arvosanaksi 4 ja 5, kun 

taas paljon puhumista vaativista – ravintolasta ja vaatetusliikkeestä – arvosanan 2. 

Haastattelussa vaatetusliikkeen työnantaja VK perusteli antamaansa kakkosta sillä, että 

puhujan suomen kielen taito riittäisi kyllä pelkässä kassatyössä, mutta ei heidän 

yrityksessään, jossa vuorovaikutus asiakkaiden kanssa on niin keskeisessä osassa. 

Baarin ravintolapäällikkö BA antoi S:lle tästä osiosta parhaan arvosanan (5). 

Aikaisemmin haastattelussa BA mainitsi kuitenkin sen, että olisi valmis palkkaamaan 

täysin suomea osaamattoman henkilön, mikäli tämän persoona on sellainen, joka häntä 

miellyttää, sillä yrityksessä on hyvin erilaisia työnkuvia, joissa osassa ei välttämättä 

vaadita puhumista ollenkaan. Keskustelu asiakkaiden kanssa on tässä yrityksessä tosin 

ylipäänsä vähäistä. Muun muassa nämä seikat saattaisivat selittää BA:n puhujalle S 

pärjäämisestä antaman erinomaisen arvosanan. Tämän arvosanojen hajonnan kohdalla 
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voitanee myös pohtia sitä, miten suuri vaikutus puhujan äänellä ja sitä kautta 

persoonallisuudella on ollut palvelualoilla pärjäämisen arvioinnissa (ks. Valo 1994). 

Selvästi erikoisin hajonta puhujan S kohdalla oli puheen sujuvuuden 

arvioinnissa: kolme työnantajaa antoi tästä osa-alueesta arvosanan 2 ja kolme arvosanan 

4. Myös tämä kuvannee jo aiemmin esiteltyä ilmiötä puheessa esiintyvien taukojen 

määrän ja tempon vaikutuksesta siihen, miten sujuvaksi puhe mielletään (ks. Valo 

1994). Arvosanajakauma tukee luvussa 2.5.2 esiteltyjä päätelmiä siitä, että sama puhe 

saattaa olla toisille normaalitempoista ja toisille taas liian hidasta. Vaatetusliikkeen 

työnantaja VK, ravintolapäällikkö RR ja ruokakaupan työnantaja RK ovat siis 

todennäköisesti mieltäneet S:n hidastempoiseksi puhujaksi, kun taas kenkäkaupan 

työnantaja KK, lähikaupan työnantaja LK ja baarin ravintolapäällikkö BA näyttävät 

pitäneen S:n puhetta normaalitempoisena. Työnantajathan kuvasivat jo ennen nauhojen 

kuuntelua sujuvan kielitaidon sellaiseksi, että puhetta tulee liiemmin miettimättä ja sitä 

on helppoa kuunnella ja ymmärtää.  

Jos puhuja S jakoi työnantajien mielipiteet, olivat he puhujan Y kohdalla 

varsin yksimielisiä, kuten taulukosta 7 on havaittavissa. Puheen osa-alueista Y sai 

keskiarvoltaan parhaimmat arvosanat, lukuunottamatta puheen rytmiä, jossa puhujalla P 

on paras keskiarvo. Kieliopin hallinnassa Y ja P olivat tasavertaisia. Kuitenkin 

työnantajien arvioissa oli jälleen eroja: kenkäkaupan työnantaja KK piti Y:tä 

kokonaisosaamiseltaan jopa heikompana suomen kielen puhujana kuin puhujaa S. 

Lähikaupan työnantaja LK puolestaan arvioi Y:n kielitaidon erinomaiseksi: hän antoi 

Y:lle kaikista muista osa-alueista arvosanan 5, paitsi puheen rytmistä. Puheen rytmistä 

LK antoi Y:lle arvosanan 3 ja haastattelussa perusteli arvosanaa sillä, että puhe kuulosti 

siltä kuin se olisi luettu jostain. Palvelualoilla puhujan Y ajateltiin pärjäävän varsin 

hyvin, sillä arvosanat tästä vaihtelivat välillä kolme (1 kpl) ja viisi (3 kpl). 

Vaatetusliikkeen työnantaja VK on antanut puhujalle Y kaikesta joko arvosanan neljä 

tai viisi, mutta kertoo haastattelussa antaneensa kokonaisarvosanaksi 4 siksi, että 

puhujan aksentti oli niin läpikuultava. Hänelle aksentin kuultavuus on siis negatiivinen 

asia, toisin kuin ruokakaupan työnantaja RK:lle, joka ennen nauhojen kuuntelua 

haastattelussa kertoo maahanmuuttajien aksentin olevan toisinaan mukavan kuuloista 

eikä koe sen haittaavan ymmärrettävyyttä millään tavalla. Y:n kohdalla lomakkeissa ei 

esiinny sellaista suurta hajontaa kuin S:n lomakkeissa eikä mikään puheen osa-

alueistakaan ole erityisesti jakanut mielipiteitä. Taulukossa 7 on kootusti kaikki puhujan 

Y saamat arvosanat. 
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TAULUKKO 7: Puhujan Y arvosanat 

 RK 
(ruoka- 
kauppa) 

LK 
(lähi- 

kauppa) 

RR 
(ravintola)  

BA 
(baari) 

VK 
(vaatetus- 

liike) 

KK 
(kenkä- 
kauppa) 

Ääntämisen tarkkuus 4 5 5 4 4 3 

Puheen rytmi 4 3 5 4 4 4 

Sanaston laajuus 5 5 5 5 4 3 

Kieliopin hallinta 4 5 4 4 4 3 

Puheen sujuvuus 4 5 4 4 5 4 

Ymmärrettävyys 5 5 5 5 5 4 

       

Kokonaisarvosana 
suomen kielen 
taidosta 

4 4 5 4 4 3 

Arvio palvelualalla 
pärjäämisestä 

4 5 5 5 4 3 

 

 

Myös puhuja P on saanut työnantajilta varsin tasaisia arviota (ks. taulukko 8). 

Lähikaupan työnantaja LK antoi P:lle jokaisesta kohdasta arvosanan viisi, baarin 

ravintolapäällikkö BA ja ravintolapäällikkö RR jokaisesta kohdasta arvosanan neljä, 

kenkäkaupan työnantaja KK:lta ja vaatetusliikkeen työnantaja VK:lta puhuja P sai 

yhden kerran arvosanan 5 – toiselta puheen sujuvuudesta, toiselta kieliopin hallinnasta – 

kaikesta muusta arvosanan 4. Suomen kielen taidosta kokonaisuudessaan arvosanat 

varioivat neljän ja viiden välillä. LK, KK, VK, BA ja RR kokivat P:n pärjäävän  

erinomaisesti palvelualoilla eli P sai kaikiltä heiltä tästä arvosanan 5. Ruokakaupan 

työnantaja RK tekee poikkeuksen P:n hyviin/erinomaisiin arvosanoihin niin kaikkien 

osa-alueiden kuin palvelualoilla pärjäämisen ja kielitaidon kokonaisuudenkin 

arvioinnissa. Hänen arvionsa puheen osa-alueilla vaihtelevat enimmäkseen välillä 2 ja 3, 

mikä eroaa selvästi muiden arvioista. Vain puheen rytmistä RK antoi P:lle arvosanan 4. 

P:n kielitaidon ja pärjäämisen palvelualoilla RK kokee samantasoiseksi kuin puhujalla 

S, sillä hän antoi kummallekin molemmista kohdista arvosanan 3. RK oli 

arvioinneissaan ylipäänsä muita tiukempi. Tämä tukee hänen haastattelussa 

esiintuomaansa käsitystä siitä, että palvelualoilla työskentely edellyttää lähes täydellistä 

kielitaitoa, mikä taas tukee Paanasen (1999) tutkimustuloksia kielitaitovaatimuksista. 

Puhujan P työnantajilta saamat arvosanat on esitetty taulukossa 8.  
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TAULUKKO 8: Puhujan P arvosanat 

 RK 
(ruoka- 
kauppa) 

LK 
(lähi- 

kauppa) 

RR 
(ravintola)  

BA 
(baari) 

VK 
(vaatetus- 

liike) 

KK 
(kenkä- 
kauppa) 

Ääntämisen tarkkuus 3 5 4 4 4 4 

Puheen rytmi 4 5 4 4 4 4 

Sanaston laajuus 3 5 4 4 4 4 

Kieliopin hallinta 2 5 4 4 4 5 

Puheen sujuvuus 3 5 4 4 5 4 

Ymmärrettävyys 3 5 4 4 4 4 

       

Kokonaisarvosana 
suomen kielen 
taidosta 

3 5 4 5 4 5 

Arvio palvelualalla 
pärjäämisestä 

3 5 5 5 5 5 

 

 

Lomakkeessa työnantajia pyydettiin arvioimaan myös ääninauhan puhujien sanaston 

laajuutta. Mielenkiintoista oli huomata se, että työnantajilla oli varsin vankkoja 

mielipiteitä siitä, miten laaja ääninauhojen puhujien sanavarasto on, vaikka he kuulivat 

vain noin kahden minuutin mittaiset puhenäytteet jokaiselta. Lähes kaikki työnantajat 

mainitsivat sanaston laajuuden/suppeuden myös antaessaan sanallisia arviointeja 

puhujien suomen kielen taidosta. Esimerkissä 36 ravintolapäällikkö RR kuvailee 

puhujan Y sanavarastoa: 

 
Esimerkki 36 
RR: öö mummielestä sillä oli jo niinku sanasto oli jo sanoisin et et voisin jopa 

väittää et et määrällisesti häne sanasto on jo on jo suurempi ku mitä monella 
suomalaisella et ei välttämäti noin monisanaisesti osais kertoo samaa asiaa 
monet- niinku monel eri tavalla et musta oli jo iha hyvä - - 

 

Sanaston laajuuden arvioiminen on jo lähtökohtaisesti hankalaa, mutta halusimme 

tämän kohdan lomakkeeseen kahdestakin syystä: Ensinnäkin halusimme kattaa puheen 

osa-alueet lomakkeessa mahdollisimman laajasti ja koimme sanavaraston olevan 

olennainen osa kielitaitoa. Toiseksi halusimme saada kuvaa siitä, miten kielen 

vivahteikkuus ja kompleksisuus hahmotetaan – pelkäksi intonaatioksi ja sanapainoiksi 

vai myös monipuolisiksi sanavalinnoiksi – ja miten paljon työnantajat kiinnittävät 



 

 

79 
 

 

siihen huomiota. Lomake ja haastattelu osoittivat työnantajien kiinnittivän paljon 

huomiota siihen, miten monipuolisesti puhujat pystyvät asiansa ilmaisemaan.  

Kun kaikki nauhat oli kuunneltu ja niistä keskusteltu, työnantajia pyydettiin 

kertomaan, kenet kolmesta ääninauhojen puhujasta he palkkaisivat töihin yritykseensä 

ja minkä vuoksi juuri hänet. Työnantajien vastaukset on koottu taulukkoon 9. 

 

 
TAULUKKO 9: Työntekijän valitseminen ja palkkausperusteet 

 Kenet palkkaisit? Miksi? 
RK (ruokakauppa) Puhuja Y Sujuvuus, helppoa 

kuunnella 
RR (ravintola) Puhuja Y Puhui riittävää suomea, 

kuulosti hyvin ystävälliseltä 
ja asenteeltaan hyvältä 

BA (baari) Puhuja Y Puhetyyli miellyttävä, äänen 
perusteella  

VK (vaatetusliike) Puhuja P Eläväinen, spontaani puhe, 
puherohkeus 

KK (kenkäkauppa) Puhuja P Puhe sujuvaa, sanasto & 
kielioppi muita parempi 

LK (lähikauppa) Puhuja S Miellyttävin, lämpöisin ääni 
 

 

Työnantajista KK, RK ja RR palkkaisivat sen puhujan, jonka suomen kielen 

kokonaistaidon he arvioivat lomakkeissa parhaaksi, vaikka puhuja ei kaikilta osa-

alueilta välttämättä ollutkaan paras. Ruokakaupan työnantaja RK ja ravintolapäällikkö 

RR palkkaisivat siis puhujan Y ja kenkäkaupan työnantaja KK puhujan P. Olisi 

kuitenkin väärin väittää, että palkkaamisperuste olisi näin yksinkertainen, kuten edellä 

oleva taulukkokin (taulukko 9) osoittaa. Vaikka RR onkin lomakkeissa arvioinut 

valitsemansa henkilön kielitaidoltaan parhaaksi, perustelee hän valintaansa 

haastattelussa myös puhujan ääneen pohjaamillaan assosiaatioilla puhujan 

persoonallisuudesta. Vaatetusliikkeen työnantaja VK sitä vastoin palkkaisi sen puhujan 

(P), jonka hän arvioi pärjäävän parhaiten palvelualoilla. Syyksi siihen, että puhuja P 

pärjäisi hänen mielestään palvelualoilla paremmin kuin puhuja Y, jonka kielitaitotason 

hän arvioi samaksi, hän mainitsee puherohkeuden ja spontaaniuden. Baarin 

ravintolapäällikkö BA palkkaisi puhujan Y, jolle hän antoi puheen osa-alueista parhaan 

keskiarvon. Pohtiessaan puhujien suomen kielen taitoa kokonaisuutena BA piti 

kuitenkin Y:tä heikompana kuin P:tä ja samantasoisena kuin S:ää, jonka taas lähes 

kaikki arvioivat heikoimmaksi. Näin ollen voidaan olettaa, ettei puhujan kielitaito ollut 
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BA:lla tärkein palkkausperuste, vaan tärkeimmäksi tekijäksi nousi ääni ja sitä kautta 

persoona. Samaa palkkausperustetta käytti myös lähikaupan työnantaja LK, joka 

palkkaisi puhujan S, jonka arvioi lomakkeella puheen eri osa-alueissa heikoimmaksi. 

Myös haastattelussa LK myöntää S:n olevan suomen kielen taidoltaan heikoin ja sanoo 

itse, että palkkaus perustuisikin vain puhujan ääneen ja persoonaan.  

 Palkkausperusteena näyttäisi siis olevan ennemminkin se kuva, jonka 

työnantajat ovat puhetyylin ja äänen perusteella muodostaneet puhujan persoonasta, 

kuin kielitaito, mikä taas tukee Valon (1994: 41) tutkimustuloksia siitä, ettei ihmisen 

puheilmaisua ja persoonallisuutta ole helppoa erottaa toisistaan. Kuten esimerkistä 37 

on nähtävissä, ääneen pohjautuvat assosiaatiot ovat toisinaan hyvinkin vahvoja. 

Esimerkissä ravintolapäällikkö RR kertoo, miksei palkkaisi puhujaa P yritykseensä. 

 

     Esimerkki 37 
RR: no ehkei kielen kanssa mitää mut tosta ehkä tosta jos puhetta joutus sillei 

arvioimaan ni se niinku kuulostas siltä et ehkä ensimmäiseks tulis sen 
asenteen kanssa tulis et saattas ol ehkä vähä niinku ylimieline et hän ei 
välttämät olis sillei nii asiakaspalveluihmine kuitenkaa 

 

Työnantajien taito arvioida kielitaidon eri osa-alueita oli yllättävänkin hyvä. Heidän 

arvionsa olivat varsin samansuuntaisia niiden arvioiden kanssa, jotka ääninauhojen 

puhujat olivat Yleisten kielitutkintojen kokeessa saaneet. Oikeastaan vain puhujan S 

kielitaito jakoi työnantajien mielipiteitä. Palvelualoilla pärjäämisen arvioinnissa näkyvät 

työpaikkojen erilaiset kielitaitovaatimukset, mutta se ei kuitenkaan selittäne muiden 

arvosanojen suurtakin vaihtelua. Syitä S:n arvioinnin vaihteluun olisikin 

mielenkiintoista selvittää enemmän. Työnantajat eivät myöskään aina palkkaisi sitä, 

kenen arvioivat parhaiten pärjäävän palvelualoilla, vaan perusteena palkkaamiseen oli 

useimmiten puhujan ääni ja se, millaisen kuvan he puhujan persoonasta muodostivat. 

Tämä lienee maahanmuuttajille varsin lohdullinen tieto. 

Kielitaidon arviointitehtävän tulokset tukivat hyvin haastattelussa esiin 

nousseita käsityksiä. Niin arviointitehtävän kuin haastattelunkin yhteydessä työnantajat 

korostivat puheen tilanteisuutta ja kielitaitovaatimusten paikkasidonnaisuutta. 

Arviointitehtävän yhteydessä tämä näkyy muun muassa puhujan S kohdalla: 

ravintolapäällikkö RR:n mukaan S voisi kyllä pärjätä palvelualoilla, mutta ei missään 

nimessä hänen työpaikassaan. Työnantajat perustelivat antamiaan arvosanoja usein sillä, 

miten asiakkaat saattaisivat suhtautua puhujaan. Tässä yhteydessä he korostivat 

haastattelun tavoin sitä, että asiakkaan on voitava tuntea itsensä palvelutilanteessa 
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tärkeäksi ja ymmärretyksi. Ääninauhojen arviointitehtävä vahvisti myös niitä 

sujuvuuden määritelmiä, joita työnantajat jo haastattelun yhteydessä antoivat. 

Minkäänlaisia ristiriitoja määritelmissä ei ollut. Haastatteluissa työnantajat korostivat 

sitä, että persoonallisuudella voi paikata kielitaidon puutteet ja tätä tukevat myös 

arviointitehtävän tulokset: puheen osa-alueissa saa olla puutteita, kunhan persoona on 

työhön soveltuva. Äänen perusteella luodut mielikuvat vaikuttavat palkkauspäätökseen 

jopa enemmän kuin käsitys kielitaidosta. 

 

5.3 Työntekijöiden käsityksiä palvelualoilla vaadittavasta kielitaidosta 

 

Tässä luvussa pyritään täydentämään käsityksiä palvelualoilla vaadittavasta suomen 

kielen taidosta maahanmuuttajataustaisten työntekijöiden näkökulmasta. Alaluku 5.3.1 

käsittelee työelämään pääsemistä ja kielitaidon merkitystä siinä. Alaluvuissa 5.3.2 ja 

5.3.3 keskitytään tarkemmin niihin puhumisen ja kuuntelemisen taitoihin, joita 

palvelualalla työskentely maahanmuuttajataustaisten työntekijöiden mielestä edellyttää. 

Nämä teemat nousivat työntekijöiden haastatteluissa selkeimmin esille ja toisaalta 

täydentävät jo työnantajien haastatteluissa ilmenneitä kielitaitovaatimuksia.  

 

5.3.1 Työelämään pääseminen 

 

Luvussa 5.1.1 esittelimme työhaastattelun merkitystä työn saamisessa ja kerroimme 

kaikkien työnantajien haastattelevan työnhakijat. Kumpikaan haastattelemistamme 

työntekijöistä, joita siis kutsumme pseudonyymeillä Tanja ja Vera, ei kuitenkaan ole 

käynyt työhaastatteluissa, sillä he ovat työllistyneet työharjoittelujen avulla. 

Työharjoittelupaikat he ovat saaneet suomen kielen kurssien kautta, opettajiensa 

avustuksella.   

Tanjan työura Suomessa on edennyt hänen toiveidensa mukaisesti 

huolimatta siitä, että hänen äidinkielensä on eri kuin kantaväestön: 

työharjoittelupaikastaan hän sai pysyvän työn (ensimmäisen harjoittelupaikan 

merkityksestä ks. Holm, Hopponen & Lahtinen 2008: 39), jossa työskenteli siihen 

saakka, että perusti oman yrityksen. Sen sijaan Vera ei korkeasta pohjakoulutuksestaan 

huolimatta ole päässyt haluamalleen alalle töihin. Tanttu (2008: 35) toteaakin, ettei hyvä 

pohjakoulutus vielä takaa työhönpääsyä Suomessa. Lyhyen suomen kielen kurssin 

lisäksi Vera on suorittanut Suomessa aikaisempaa tutkintoaan täydentävän myynnin 
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ammattitutkinnon, sillä hänen kokemustensa mukaan – ja kuten myös Jaakola (2000: 

46) esittää – suomalaiset työnantajat arvostavat erityisesti Suomessa hankittua 

koulutusta. Tästä syystä Vera on myös pohtinut ammattikorkeakouluun tai 

oppisopimuskoulutukseen lähtemistä, vaikka hänen olemassaoleva tutkintonsa vastaakin 

täysin Suomen ammattikorkeakoulututkintoa ja tästä vastaavuudesta hänellä on myös 

opetushallituksen todistus. Esimerkissä 38 Vera kertoo, kuinka on yrittänyt päästä 

uudestaan myös suomen kielen kursseille, jotka kokee itselleen tarpeellisiksi, mutta 

häntä ei työelämään siirtymisen jälkeen ole enää hyväksytty kursseille. Tämä tukee 

myös Bergbomin ja Giorgianin (2007: 79) tutkimustuloksia siitä, että maahanmuuttajilla 

on usein kova halu päästä kielikursseille vielä työllistymisen jälkeenkin. 

 

Esimerkki 38 
Vera: no pitää kertoa että sheti ku mä muutin suomeen? mä olen päässyt suomen 

koulutukseen. suomen kielen koulutuksen ja olin siinä jotain kolme 
kuukautta? tämän jälkeen mulle synty yks lapsi sitten toinen lapsi ja siten (.) 
sitten kun se sis toinen täyti kaks ja puole vee mä kävin työvoimatoimistossa 
ja olen kysynyt pääsenkö mä jonnekin sis no? itse opiskelen suomea kotona? 
valitettavasti en pääsyt mihinkä koulutukse mitä on aika jännä mun 
mie?lestä (.) jo siis suomenkielen koulutuksen täällä ja sitten mä menin 
työharjoteluun päiväkotin ja heti kun mä kävin työharjotelussa siis se meni 
montako se oli puoli vuotta mulle sanotiin no sä osaat nii hyvin suomee et ei 
minkänlaisesta koulutuksesta vois puhua 

 
H1: ahaa. oisitko kuitenki tuntenu tarvetta että olis ilmanmuuta pitäny 
Vera: tietenkin kyllä 

 

Veran mukaan este omalle alalle työllistymiseen on ollut nimenomaan suomen kielen 

taidon vajanaisuus, sillä hänen koulutustaustansa on varsin laaja moniin suomalaisiin 

verrattuna. Hän kokee myös, että Jyväskylässä venäjän kielen taidon pitäisi olla jopa etu 

työhön pyrittäessä, sillä Jyväskylän alueella asuu suhteellisen paljon venäläisiä ja myös 

venäläisiä turisteja on paljon. Veran mukaan venäjän kieltä ei kuitenkaan arvosteta 

tarpeeksi. Myös Tantun Venäläisenä Suomessa 2008 -selvityksestä käy ilmi, että venäjä 

on edelleen Suomessa käyttämätön resurssi, vaikka Suomessa onkin venäjää 

äidinkielenään puhuvia kaikkiaan jo 45 224. (Tanttu 2009: 9, 15.) Kuitenkin 

itäsuomalaisille työnantajille tehdyssä kyselyssä (Työnantajakysely 2008) yli puolet 

työnantajista oli sitä mieltä, että venäjän kieltä osaavia ihmisiä tarvitaan työmarkkinoille 

lisää, ja Verakin kertoo käyttävänsä venäjää nykyisessä työssään jatkuvasti.  
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5.3.2 Puhumiseen kohdistuvat vaatimukset 

 

Sekä Vera että Tanja kokevat, että suomen kielen kirjoittaminen on heille helpompaa 

kuin puhuminen (esimerkki 39), vaikka Bergbomin ja Giorgianin (2007: 73) 

tutkimusten mukaan maahanmuuttajat kokevatkin kirjoittamisen yleensä kaikkein 

vaikeimmaksi kielitaidon osa-alueeksi. Tanja ei osaa tarkemmin perustella, miksi 

kirjoittaminen on hänelle puhumista helpompaa. Vera perustelee asiaa sillä, että 

lukeminen ja kirjoittaminen ovat aina olleet hänelle helppoja myös venäjän kielellä ja 

hän on tottunut ilmaisemaan itseään kirjoittamalla. Kuitenkin molemmat tarvitsevat 

työssään enemmän juuri puhumista ja varsin vähän kirjoittamista. 

 

Esimerkki 39: 
Tanja: oli ensimäiset kurssit ja ne kestänyt kymmenen kukauttaa: (..) sitten mies 

kyllä toimi kotona kuin kotirouva 
H2: he he 
Tanja: se laittanut ruoka siivosi kaiki ja nämä kaiki koska kyllä hänen suomen kieli 

oli aika hyvä  
H2: joo 
Tanja: ja hänellä oli vaikeuksia kun oli pakko kirjoittaa 
H1: joo 
Tanja: sen takia aina kirjoittanut minä 
H2: [joo 
Tanja: [vaikka minä en puhu 
H2: he he 
Tanja: sitten kyllä hän hän puhui minä kirjoitan se oli aika aika hauska [semmonen 

tilanteen 
H2:                                                        [he he 
Tanja: [ihan oikeesti 
H2: [työnjako 
Tanja:  kaikki kaikki ihmettelivät että miten se on mahdollista. sinä et puhu mutta 

sinä kirjoitat mies puhui mutta hän ei kirjoita 
H1&H2: [he he 
Tanja: [no en tiiä se on mulle aika oli helppo [kirjoittaa aina 

 

Voidaan pohtia myös sitä, miten paljon venäläinen koulukulttuuri ja kirjallisten taitojen 

painottaminen koulussa ovat vaikuttaneet siihen, että Tanja ja Vera kokevat 

kirjoittamisen helpommaksi. Toisaalta se, miksi kirjoittaminen on Veralle helpompaa, 

saattaa johtua myös siitä, että hänen Suomessa käymällään kielikurssilla ei 

puheharjoituksia hänen mukaansa ollut. Hänen lisäkseen kurssilla oli 17 kurdia, joiden 

kanssa opettaja harjoitteli kirjaimia Veran tehdessä sillä välin yksin kirjallisia tehtäviä 

monisteelta (esimerkki 40).  
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Esimerkki 40 
Vera: meillä oli kaksi opettaja ja ryh’mässä oli siis suomenkielen ryhmäsä mä olin 

yks v’enäläne ja seitsemätoista kurdilaista. ja ne kurdilaiset eivät osa:neet 
vaika kirjoita 

H1: ahaa 
Vera: eli heile on on tullut aakoset ja kaikki muut ja mulla oli seläntakana ja siis 

venäjällä jo ko- siis kolme kuukauden koulutus. mä olin olin ihan tyhmä sis 
tyhmässä tilantessa mulle oli annettu jokin aanelonen lista ja mä ihan itse 
tein tehtäviä [joo 

H1:             [mm 
Vera: ja ne tekivät aakkoset (tai jotain) 

 

Työntekijöiden haastatteluissa näkyy selvästi tietynlaiset asenteet puhekieltä kohtaan. 

Tanja ja Vera eivät näytä pitävän puhekieltä ”oikeana” suomen kielenä. Vaikka 

molemmat ovat huomanneet, että Suomessa puhutaan erilailla kuin kirjoitetaan, he 

antavat silti ymmärtää, ettei puhekieli ole niin hyväksyttävä kielimuoto kuin yleiskieli. 

Tämä tukee myös Nissilän ym. (2006: 146–147) ajatuksia siitä, että monien 

maahanmuuttajien on vaikea ymmärtää, että puhekieli on Suomessa täysin hyväksytty 

kielimuoto. Tanjan asennoituminen eri kielimuotoihin käy ilmi esimerkistä 41. 

 

Esimerkki 41 
H2: joo opetettiinko teille niin ku suomen puhekieltä vai opetettiinko niin ku 

[kirjakieltä 
Tanja:     [nii joo ei kyllä alusta kaiki kaiki ihan oikea ja suomen kiele 
H2: joo 
 

Ehkä juuri tällaisen asennoitumisen takia molemmilla työntekijöillä on ongelmia 

nimenomaan puhumisen ja puheen ymmärtämisen kanssa, vaikka Bergbomin ja 

Giorgianin (2007: 73) haastateltavat kokivat nimenomaan puheen ymmärtämisen 

helpoksi. Puhekieltä naiset kuulevat ympärillään jatkuvasti, mutta kokevat yli 

kymmenen maassaolovuoden jälkeenkin sen ymmärtämisen vaikeaksi. Ehkä runsas 

syötös ei edistä oppimista siksi, että heillä ei ole halua oppia tätä ”väärää” suomen 

kieltä. Sen sijaan yleiskieliselle syötökselle molemmat työntekijät tuntuvat olevan 

avoimempia, mikä edistänee kirjallisten taitojen kehittymistä. Vaikka he kokevatkin 

puhekielen ymmärtämisen vaikeaksi ja suhtautuvat siihen varauksella, he käyttävät 

haastattelussa paljon puhekielisiä muotoja ja pitävät puhekielen osaamista 

asiakaspalveluammatissa tärkeänä. 

Molemmat haastateltavat kertovat, että kielelliset ongelmat olivat suuria 

työuran alussa. Etenkin Tanja sanoo suomen kielen taitonsa olleen hyvin heikko. 

Kohtaamiset asiakkaiden kanssa olivat Tanjan mukaan tuolloin suorastaan piinallisia. 
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Esimerkissä 42 Tanja kuvailee sitä, miten pyrki välttämään tilanteita, joissa joutuisi 

puhumaan suomea, koska koki keskustelutaitojensa olevan lähes olemattomat. 

 
Esimerkki 42 
Tanja: - - kyllä asiakkaiden kanssa myöskin oli: oli todella vaikeita 
H2: hm 
Tanja: koska: mm vaika minä olin (-) kyllä aika paljon ulkona: mutta joskus 

ihmisiä käydä ohi ne pysähtuu ne kysyy erilaisia juttuja toiset kyllä kehua ai 
kuinka ihanaa tai mitä sinä teet - - ((kertoo työpaikastaan asioita, joista se on 
tunnistettavissa)) 

H2: [joo 
Tanja: [sitten nämä kaiki ja oli pakko hoitaa ja totta kai kun sielä liikku aika paljon 

ihmisiä jokainen yrittää puhui  
H2: [nii aivan 
Tanja: [se joskus kyllä (jotenkin) herranjestas (-) älä kysy minulta (-) kävele ohi ole 

hyvä pliis 
H2: he he [joo 
Tanja:           [ihan oikeasti ja koska heitä alusta kyllä oli todella vaikeeta puhua 

ihmis(i)en kansa koko ajan oli vähän semmonen olo että ((kuiskaa)) pliis 
mene ohi tai jos joku minun kanssa oli joku suomalainen kaveri mun suu 
heti kiinni ja suomalainen kave- kaveri kyllä aina vastaa [jes (--) 

H2:           [joo he he 
Tanja: mutta pikkuhilja pikkuhilja kyllä kumminkin minä olin aika paljon yksin  
H2: joo 
Tanja: ja oli pakko oli pakko puhua oli pakko vastaa (..) ((huokaa)) 

 

Molemmat haastateltavat korostivat sitä, että kielikursseilla tulisi harjoitella puhumista 

ja puhetilanteita monipuolisesti. Heidän mukaansa etenkin alussa oli vaikea reagoida 

ihmisten kysymyksiin tai kommentteihin, vaikka heiltä olisi kysytty vain kelloa 

bussipysäkillä. Vera sanoo kokevansa usein hankalaksi vastauksen muodostamisen 

nopeata reagointia vaativissa tilanteissa siten, että vastaa esitettyyn kysymykseen, mutta 

on kuitenkin myös kohtelias (esimerkki 43). Tällainen nopeissa tilanteissa reagointi 

edellyttää myös puherohkeutta, jonka merkitystä työnantajat haastatteluissa korostivat. 

Vera toisaalta kaipaisi nopean reagoinnin lisäksi taitoja muodostaa vastaus kohteliaaksi 

ja kielellisesti oikein muodostetuksi.  

 

 Esimerkki 43 
H1: mites ko- kokisit sen puhumisen opettamisen onko se tun-tu tai tuntuisko se 

siltä et se olis tarpeellista siellä tota ni kurssillaki opettaa iha kunnolla 
puhumista ja tehdä puhetilan[teita 

Vera:                                      [a:ivan a:ivan vaikka ninku opetella vaikka 
millä tavalla pitää vastata tässä tilantessa  

H1: nii 
Vera: nii joo kyllä 
H1: et ne auttais siellä työelämässä  
Vera: tietenkin. ↑joo joo joskus seisot ja miten mä rakennan sen sis lausen ihan 

oikeasti että ninku mä vastaisin kohteliasti ja samalla vastaisin kysymyksen 
H1: aivan eli sellasia nopeita  
Vera: nii nii 
H1: tilanteita 
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Puhetilanteita harjoiteltaessa on Tanjan mielestä kuitenkin syytä ottaa huomioon se, 

minkälainen sanavarasto oppijoilla on. Puheharjoituksia voidaan kyllä tehdä aivan 

alkeisopetuksessakin, mutta niiden vaatimustaso on suhteutettava oppijoiden 

valmiuksiin. Tätä asiaa Tanja pohtii esimerkissä 44, kun häneltä kysyttiin, miten hänen 

suomen kielen kurssillaan harjoiteltiin puhumista. 

 

Esimerkki 44 
Tanja: no itseasiassa varmasti se vähän riippuu että: (..) missä tasossa: aa opiskelijat 

o:vat esimerkiksi kun minä tulin kursille minä en osannut yhtäkän mitän 
H2: mm 
Tanja: no kirjoitanut juu kyllä osaan mutta minä osanut vain kaksi sana terve ja 

näkemin tai jotakin tai kiitos 
H2: joo 
Tanja: ja tota kai minun oli pakko kaiki ja meilä oli kaiki (et) alusta kyllä 

kirjoitaminen sitten pikku hilja lähde puhuminen vaikka monet kyllä vaati 
sitten se varmaan kun m(ä) opiskeli(me) kolme neljä kuukauta suomen 
kieltä monet sitten rupema vaati että mahdollisimman nopeampi pitisi puhua 
kyllä totta kai mutta kun sanat ei ole tarpeeksi 

H2: [nii 
Tanja: [(-) sitten pitää koko ajan vielä li:säksi ja li:säksi opiskella ko:tona nämä 

kaiki sanat 
H2: joo 
Tanja: ihan ihan tuota turha nopeampi vaikka opetaja yrittää antaa tämmösiä 

tehtäviä mutta kun me emm(a) osa sanat 
 

Tanja kertoo haastattelussa, että toisinaan asiakkaat korjaavat hänen puheensa virheitä. 

Kuten esimerkki 45 osoittaa, Tanja kokee tämän erittäin hyväksi asiaksi ja kertoo, että 

toivoisi asiakkaiden antavan jopa enemmän palautetta hänen puheestaan. Tanja ei käy 

enää suomen kielen kursseilla ja tuo haastattelussa ilmi sen, että tämä suomalaisilta 

tuleva palaute on hänelle ainoa tapa kehittää suomen kielen taitoa erityisesti sanaston ja 

kieliopin osalta.  

 

Esimerkki 45 
 H2: no olisitko sitte ehkä toivonu että enemmän asiakkaat suomalaiset asiakkai-

asiakkaat vaikka sanois jos sä sanot jotain väärin tai jonkun et jos sulla on 
joku sana mitä käytät väärin  

Tanja: [mm 
H2: [että asiakkaat sanois siitä sinulle oisitko toivonu enemmän sitä 
Tanja: kyllä (..) kyllä totta kai ja onneksi on tämmösiä asiakaita kun ne yritää 

korjata 
H2: joo 
Tanja: ja totta kai minä olen hyvin kitolinen koska ha heti aha tässä minä sanoi 

väärin aha tässä pitäisi sanoa sillä lailla se on todela hyvä elikä ja minä en 
ikinä on vihainen tai hö miksi ne korjata ha miksi minä  
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Tanja myös kertoo haastattelussa, että suurin osa hänen yrityksensä asiakkaista on 

kanta-asiakkaita, joiden kanssa keskusteleminen on usein vaivatonta, koska heiltä on 

helppoa ja turvallista kysyä uudestaan, jos ei heti ymmärrä, mitä asiakas sanoo tai 

haluaa, ja usein asiakkaat neuvovat ihan kysymättäkin. Tanjan oppimista edistää siis 

hänen rohkeutensa käydä merkitysneuvotteluja asiakkaiden kanssa ja taito ottaa vastaan 

palautetta. Toisin kuin Vera, Tanja ei tuo haastattelussa lainkaan esiin halua päästä 

uudelleen suomen kursseille. Hän kertoo kielitaitonsa parantuneen työelämässä sitä 

mukaa, mitä enemmän hänen on täytynyt puhua suomea, ja nyt vuorovaikutustilanteet 

asiakkaiden kanssa ovat jo ihan mieluisia. Tanjan kielitaidon kehittymistä lienee tukenut 

myös hänen oma aktiivisuutensa ja usko siihen, että kieltä voi kehittää työssä. Tanja 

kertoo jääneensä kielikurssin päätyttyä joksikin aikaa kotiin, mutta huomanneensa pian, 

että hänen suomen kielen taitonsa alkoi heikentyä ja kokeneensa tarpeelliseksi päästä 

työharjoitteluun kielitaitoa parantamaan (esimerkki 46). 

   

Esimerkki 46 
Tanja: sitten kyllä kun nama ensimmäiset kursit loppunut hmm meillä oli 

mahdollisus etsiä toinen työharjoittelun paika jos me halusimme. no: 
((yskii)) ensimäistä pari kukautta varmasti minä olin ihan kotona kun kurssi 
loppunut mutta sitten minusta tuntui aika nopeesti suomen kiele rupema 
häivy pois 

H2: joo 
Tanja: ja oli pakko taas jotakin keksiä (..) ja sitten minä jäin vielä mu- mun yks ää 

kaveri virolainen nainen me soitimma omale opetajale ja me pyytäme häntä 
etsi meille työharjoittelun paika 

 

Työntekijöiden haastatteluissa on tässäkin yhteydessä nähtävissä selkeä ristiriita. Tanja 

toistaa useaan otteeseen oppineensa työssä ja työharjoitteluissa paljon suomea, kun taas 

Vera kertoo suomen oppimisen työssä olevan lähes mahdotonta ja korostaa sitä, että 

kielikursseilla käymiseen pitäisi olla mahdollisuus myös työn ohella. Veran mukaan 

suullista kielitaitoa voi oppia ja kehittää vain kielikursseilla. Yhtenä funktionaalisen 

opetuksen ominaispiirteenä onkin, että oppijoita pyritään ohjaamaan oppimaan myös 

luokkahuoneen ulkopuolisista viestintätilanteista, kuten Aalto ym. (2009) toteavat. 

Tanja kykenee oppimaan koulukontekstin ulkopuolellakin, mutta Vera kaipaa edelleen 

formaalia, opettajajohtoista opetusta (esimerkki 47). 

 

Esimerkki 47 
Vera: jatkokoulutus kesti joskus vuosi? ja siinä oli enem´än ku pualet aika oli 

työharjotus tää on mun mielestä ha- hankala että niin ku tuntuu että niinku 
ihmisiä vain käytetään jossain kesätöissä että niinku henkilöit- pitäs 
henkilökunta lomauttaa ja niinku tai antaa kesä ja otta harjottelijoita 
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H1: harjottelijoita tilalle  
Vera: ei ne mitän opiskele siitä 
H1: joo 
Vera: (- -) joo mutta se ei ole mikän suomen kielen opetus jos pitää suomea 

opiskella pitä opettaa ihan kunnolla  
- - 

Vera: joo ehkä en tiä mutta jos mä aloitaisin heti alusta mä menisin eh’tottomasti 
jonnekin suomen kielen koulutusen ei missän nimessä jonnekin harjotuksee 

H1: rauhassa opiskelisit kieltä [ensi 
Vera:                     [joo joo  
H1:  nii kaua ku mahol[lista ja sitte vasta töihi 
Vera:                     [nii nii nii nii joo  
H1: no koitko että siellä työpaikalla oli sitte helppoo vai vaikeeta oppia sitte se 

kieli 
Vera: mahdotonta 

 

Vera näyttää siis mieltävän oppimisen koulukontekstiin sidotuksi. Tätä selittänee muun 

muassa se, että hän on jo ennen Suomeen tuloaan opiskellut paljon ja arvostaa 

koulutusta ja koulujärjestelmiä suuresti. Toisaalta – kuten jo aiemmin tässä luvussa 

olemme tuoneet esiin – Vera pitää puhekieltä toisarvoisena kielimuotona ja näyttää 

ajattelevan, että vain kielikurssilla voi oppia oikeaa suomea eli yleiskieltä. 

 Veran ja Tanjan vastausten eroavaisuuksia voitanee tässä yhteydessä 

perustella heidän työpaikkojensa erilaisilla kielellisillä vaatimuksilla. Yksityisyrittäjänä 

ja yrityksensä ainoana työntekijänä Tanja keskustelee asiakkaiden kanssa huomattavan 

paljon. Vuorovaikutustilanteet asiakkaiden kanssa ovat Tanjan yrityksessä myös varsin 

monipuolisia, koska suurin osa asiakkaista on Tanjalle tuttuja kanta-asiakkaita, joiden 

kanssa keskustellaan muustakin kuin vain tuotteeseen liittyvästä asiasta. Tanjan työssä 

palvelutilanteet vaihtelevat muutenkin suuresti, sillä hänen yrityksensä palveluita 

tarvitaan kohdattaessa niin elämän iloja kuin surujakin. Tanjalta vaaditaan siis 

tilannetajua ja varsin pragmaattista kielitaitoa, kykyä mukauttaa puhetyyliään kuhunkin 

tilanteeseen sopivaksi. Vera taas kertoo asiakastilanteiden olevan hyvin nopeita ja 

puhetta vaadittavan kohtalaisen vähän (esimerkki 48). Veran työnkuva ja sen kielelliset 

vaatimukset ovatkin verrattavissa esimerkiksi lähikaupan työnantaja LK:n ja 

ruokakaupan työnantaja RK:n työpaikan kielellisiin vaatimuksiin: molemmissa 

työympäristöissä puhumisen määrä on työaikana vähäinen moniin muihin palvelualan 

yrityksiin verrattaessa. Myös tämä selittää mahdollisesti sitä, miksi Vera kokee, ettei 

suullista kielitaitoa voi kehittää työssä ilman kielikurssin tukea.  

 

  Esimerkki 48 
Vera: mm ja minulla (--) mulla ei koskan paljon aika ajatella mitä asiakas ajatele 

minusta olenko venä- venäläinen ja tai joku muu 
H1: joo näin  
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Vera: hehe palvelen ja heippa 
H1:            nii nopeita tilanteita ja 
Vera: joo hehe 
 

Tanja tuo esiin myös työssäolon merkityksen puherohkeuden lisääntymiseen. Hän 

kertoo, olevansa nyt paljon rohkeampi suomen kielen puhumisessa kuin työuransa 

alussa. Tanjan haastattelussa nousi eräänlainen positiivinen oravanpyörä: Sen myötä, 

että Tanjan on ollut työssään pakko puhua asiakkaiden kanssa, hänen puherohkeutensa 

on kasvanut. Puherohkeuden myötä keskustelu asiakkaiden kanssa on lisääntynyt ja sitä 

kautta Tanja on oppinut taas ilmaisemaan itseään entistä paremmin suomen kielellä.  

Puherohkeus nousee esiin myös toisella tavalla työntekijöiden 

haastatteluissa. Molemmat haastateltavamme kertovat kokeneensa kiusaamista 

työpaikallaan – niin asiakkaiden kuin työtovereidenkin taholta – ja he korostavat, että 

puherohkeutta vaaditaan siihen, että uskaltaa puolustaa itseään. Kiusaamisesta ei 

haastateltavien mukaan pääse eroon, jollei uskalla sanoa kiusaajille suoraan mitä 

ajattelee (esimerkki 49). Haastateltavat sanovat, ettei tämä ole vieraalla kielellä helppoa, 

mutta kuitenkin välttämätöntä.  

 

Esimerkki 49 
Vera: - - mutta mä mä oon se ihminen niinku mä en kovin paljon ota huomion ja 

mä ihan aika vahva ja niinku siinä mielessä ei kovin paljon minua ei voi 
kiusata. mää voin sanoa ihan suoraan ja mulle esimerkiks joulu- 
joulunaikana tuli se tilanne että niinku- mulle ei mitän niinku siinä mielessä- 
mulle ei voi sanoo ihan niinku mitä vaan mä heti vastaan 

H1: aivan 
Vera: mutta toisille ehkä se kiusallista että 
H1: joo 
Vera: jos mulle esimerkiks sanotiin että venäläinen ruoka on niin pahaa  mä sanon 

mikä-millä oikeu- mikä oikeuksia sulla on puhua tällä taval[la  
H1:                                   [nii 
Vera: sä et koskaan olet maistanut ja niinku sillä tavalla niinku ↑kyllä mä voin 

ymmärtä että venäjällä on onkelmia mutta mulle ei missän nimesä voi sanoa 
että (- -) 

H1: niinpä 
Vera: eikö niin 
H1: kyllä ehdottomasti 
Vera: hehe ja varsinkin työaikana. meillä on jotain muita tekemistä kaikki että eikö 

nii 
H1: nii 
Vera: työtilanteissa 

 

Myös Tanttu (2008: 4) ja Arajärvi (2009: 81) ovat selvityksissään tuoneet esille sen, että 

maahanmuuttajataustaiset työntekijät kohtaavat valitettavan usein työpaikoillaan 

kielteisiä asenteita. Työnantajien haastatteluissa työtovereiden mahdolliset negatiiviset 

asenteet eivät nousseet lainkaan esiin, vaikka työyhteisön jäseneksi pääsemisestä 
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puhuttiinkin. Työnantajat puhuivat tässä yhteydessä yhteisöllisyydestä ja esimerkiksi 

siitä, että huumoria on pystyttävä ymmärtämään, jotta voi päästä mukaan työyhteisöön. 

Työnantajista vaatetusliikkeen työnantaja VK toi kuitenkin esiin asiakkaiden 

mahdolliset kielteiset asenteet maahanmuuttajataustaista työntekijää kohtaan. Hänen 

mukaansa ennakkoasenteita aiheuttaa useimmiten vieras korostus (aiheesta myös 

Rintala-Rasmus & Giorgiani 2007: 62–63). Myös haastattelemamme työntekijät ovat 

huomanneet saman asian. Esimerkissä 50 Vera kertoo tilanteista, joita kohtaa, kun 

ihmiset huomaavat hänen puheensa aksentin. 

 

  Esimerkki 50 
Vera:         no se on varmasti see että kun mä aloitan puhua kyllä tulee se aksentti mutta 

niinku (..) mm (..) no tai jotain esimerkiksi no joskus kyllä jotain tyhmiä 
löytyy 

H1: nii 
Vera: mutta ne löytyy ihan [riippumatta oks suomesta ruotsista venäjältä 
H1:             [niitä löytyy aina  
Vera: joo että niiku hyvää päivää {Vera} tai jotain heti vanhukset al- alkovat 

puhua jotain talvisodasta siis mulle e-et 
H1: nii nii 
Vera: joo että semmosta ihan niiku ä: mistäpäin olet. petroskoista mä vastan ja 

sitten äänisenlinja mietin mikä se äänisenlinja hehe 
 
 

Puhumisen yhteydessä nousee esiin myös tiettyjä kulttuurieroja. Vera kertoo 

ensinnäkin, että Venäjällä työnantajille uskalletaan sanoa enemmän vastaan ja esittää 

eriäviä mielipiteitä. Tämä ei kuitenkaan Veran mukaan ole tapana Suomessa, vaan 

työntekijät ennemminkin valittavat asioista työnantajan selän takana. Vaikka Venäjällä 

esimiehille puhutaan rohkeammin, heitä myös puhutellaan kunnioittavammin. Näitä 

kulttuurieroja Vera kuvailee esimerkissä 51. Vera kertoo teititelleensä esimiehiään myös 

Suomessa varsinkin työuransa alussa, mihin esimiehet suhtautuivat huvittuneesti. Näin 

ollen voisi myös ajatella, ettei työelämään valmistavilla suomen kursseilla riittäisi 

pelkkä kielen opettaminen, vaan opiskelijat tulisi tutustuttaa myös työkulttuurin yleisiin 

piirteisiin ja niihin kielellisiin – esimerkiksi pragmaattisiin – normeihin, joita muun 

muassa tämä työnantajan puhutteleminen Suomessa sisältää. Kieltä ja sisältöjä tulisi siis 

opettaa limittäin. Toki normeissa on eroja työpaikasta riippuen, mutta esimerkiksi 

työnantajan teitittelyä ei Suomessa juurikaan vaadita.  

 

Esimerkki 51 
Vera: joo mm joo. mutta se on että niinku. mä huomasin että suomessa on niiku ne 

alaiset vai mitkä ne- ne ei kovin paljon uskalta- uskalta sanoa jotain 
pääliköile? 
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H1: joo 
Vera: musta venäjällä se paljon helpompi. ja venäjällä esimerkiks mä olin 

pankialalla ja pitä aina teititel[lä 
H1:                                                [joo 
Vera: päälikköä sillonku mä tulin suomeen mä myyntipäälikölle kaikille 

esimiehile vaikka ne on mun ikäisiä mä mulla on se jossain su-sisä[llä 
H1:                                                            [nii nii 
Vera: joo mä aina teitillelen 
H1: huomauttiko ne koskaan sulle siitä asiasta 
Vera: kyllä ne nauroivat hirveästi {Vera} teitittelee et ajatele minusta (-) ihan 

pitäis teititellä ja niinku kunnioita päälliköitä siinä mielesä mutta samalla mä 
voin kyllä voin sanoa sille usk-suoraan että jos mulla on onkelmia tai jotain 
tai joku erikoismielipide mä voin sanoa toistaseks mä huomasin että 
suomalaiset uska- he eivät kovin paljon uskalta 

 

Kumpikin haastateltavista työntekijöistä tähdentää sitä, että kielitaidon puutteet on 

mahdollista paikata työssä muilla tavoin. He korostavat esimerkiksi ahkeruutta, 

tunnollisuutta ja työpaikan sääntöjen tarkkaa noudattamista. Tämä tukee myös 

työnantajien haastatteluissa esiintuotua persoonallisuuden merkitystä ja sitä, että kielen 

puutteet voi korvata persoonallisuudella. Esimerkissä 52 Tanja perustelee sitä, miksi he 

toisen maahanmuuttajataustaisen työtoverinsa kanssa olivat pidettyjä työntekijöitä, 

vaikka heidän suomen kielen taitonsa oli aluksi heikko. Tanja kertoo myös, että 

työharjoittelun jälkeen hänelle tarjottiin samasta yrityksestä töitä ja myöhemmin hän 

myös yleni oman työryhmänsä johtajaksi, vaikka olikin ainoa muuta kuin suomea 

äidinkielenään puhuva työntekijä. 

 

Esimerkki 52 
Tanja: kuka ymmärtänyt hyvin että m(e) olemme ulkomaalaisia mutta pääasia kuin 

minun mielessä sinä aikana me olimme hyvin ahkerat  
H2: mm 
Tanja: aina olimme ihan ajoissa töissä: (..) aina ihan kahvitaukut pidämme ihan 

aikataulun mukana 
H2: [mm 
Tanja: [elikä kaiki nämä säänöt ja kaiki nämä että: (..) se varmasti korvata: kaiki 

meidän hullut 
H2: [he he 
Tanja:     [hullut juttut ja kun me olemme vähän semmoisia että kyllä se pikkuhiljaa 

lähtee eteenpäin 
 
 
Vera määrittää asiakaspalvelualalla tarvittavan suullisen kielitaidon kohtalaisen 

korkeaksi, vaikkei hänen työpaikassaan kieltä erityisen paljon tarvitakaan. Hän sanoo, 

ettei asiakaspalvelijalle vielä riitä suomi 2 -kurssien jälkeinen kielitaitotaso. Myös 

Tanjan haastattelu tukee sitä, että kielitaidon on asiakaspalvelualalla oltava jo 

kohtalaisen hyvä: suomi 1 -kurssin jälkeen hän koki kielitaitonsa vielä täysin 

riittämättömäksi vuorovaikutustilanteisiin asiakkaiden kanssa.   
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5.3.3 Ymmärtäminen asiakaspalvelutyössä 

 

Niin työnantajien haastatteluissa kuin Vuorion (2008) tutkimuksissakin kuuntelemisen 

rooli asiakaspalvelutyössä nousi jopa puhumista tärkeämpään asemaan. Vaikka emme 

kysyneetkään työntekijöiltä suoraan kuuntelemisen roolista asiakaspalvelutyössä, se tuli 

kuitenkin esiin useassakin yhteydessä haastattelun aikana. Erityisesti 

kuullunymmärtämisestä puhuttiin työhön liittyvien ongelmatilanteiden yhteydessä. 

Sekä Vera että Tanja kertoivat kuullunymmärtämisen olleen erityisen 

vaikeaa työuran alussa. Erilaiset murteet aiheuttivat harvoin ongelmia, toisin kuin 

haastattelemamme työnantajat olettivat. Kumpikin työntekijöistä on sitä mieltä, että 

Jyväskylän alueen murre on kohtalaisen helppoa ymmärtää. Tämä johtunee siitä, että 

Jyväskylän alueen murre on pitkälti yleiskielen kaltaista. Tanja kertoo kyllä 

huomaavansa heti, jos asiakas on muualta kotoisin, mutta toteaa, että murteet eivät 

juurikaan vaikeuta ymmärtämistä. Myös Vera sanoo, ettei murteiden ymmärtäminen 

tuota hänelle minkäänlaisia vaikeuksia, mutta kertoo kuitenkin vähän myöhemmin, että 

hänen on hyvin hankalaa ymmärtää työpaikkansa savon murretta puhuvaa 

myyntipäällikköä. 

Erilaiset puhetyylit sen sijaan ovat haastattelujen perusteella hankalia 

ymmärtää. Molemmat haastateltavat sanovat, että puhekieli tuottaa eniten ongelmia. 

Tanja sai kyllä muutaman tunnin verran puhekielen opetusta suomen kielen kurssin 

aikana, mutta pitää puhekielen ymmärtämistä vaikeana. Vera sanoo suoraan, ettei 

ymmärrä puhekieltä, mutta puhuu kuitenkin haastattelussa itse puhekielisesti. Hän ei ole 

myöskään saanut puhekielen opetusta kielikurssien yhteydessä. Tanjan haastattelussa 

käy ilmi, että puhekielen ymmärtäminen saattaisi olla helpompaa, mikäli sitä ei 

irroitettaisi opetuksesta omaksi kokonaisuudekseen, vaan pidettäisi mukana alusta asti. 

Oman alueensa keskeisimmät puhekielen piirteet ovat siis haastateltavillemme tuttuja, 

mutta puhekielen moninaisuus tuottaa hankaluuksia. Tanja kertoo nuorten käyttämän 

puhekielen olevan kaikkein vaikeinta ymmärtää (esimerkki 53). Tanjan yrityksen 

asiakaskunta koostuu lähinnä keski-ikäisistä tai vanhemmista ihmisistä, joten nuorten 

käyttämä puhekieli ei aiheuta niinkään ongelmia palvelutilanteissa kuin vapaa-ajalla.  

 

Esimerkki 53 
Tanja: nuo- nuori puorukka kyllä pyöhty mutta ei oo näin paljon kumminkin (..) 

muta: kun joskus kun mulla on poika: tai nuor(en) poika on kaksikymmentä 
vuotias ja joskus kun minä kuunnelen että miten ne puhuivat (..) en minä 
ymmärtä mitän 
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H2: he he joo 
Tanja: että ne puhuivat näin nopeasti kyllä poika os:a suomea todella loistava - - ja 

kun (-) heidän nuori poruka rupema puhua että minä ei jymmärtä varmasti 
vain viiskymmentä prosentia mistä ne puhuivat 

H2: joo  
Tanja: nopeasti kaiki lyhyt sanat ja joskus a:pua mistä ne (puhuivat) 

 

Molempien oli aluksi vaikea esimerkiksi ymmärtää saamiaan ohjeita. Tanja uskoo 

tämän johtuneen siitä, että hänen kielitaitonsa oli kokonaisuudessaan tuolloin vielä 

varsin heikko. Vera taas kokee tämän johtuneen ennemminkin siitä, ettei alan sanasto 

ollut hänelle vielä tuttua (esimerkki 54). Hän on sitä mieltä, että ammattisanastoa tulisi 

opetella jo etukäteen.  

 
Esimerkki 54 
H1: no onko tota ni joku semmonen tietty tilanne mitä aina töissä tulee 

jonkulaine tilanne jonka sää kokisit et että sen nyt olis helpompaa ku ver- 
vertaat siihe mitä se oli sillo ihan alkuaikoina (.) et muistatko et olis alussa 
ollu joku tilanne mikä oli monesti hankala tai vaikka inhottava? 

Vera: no kielitaito tietenkin sen lisäks kyllä hirveesti on ammattisanoja on tullu ja 
ihan siis työtilanteisiin on tullu et ota vaikka (sikakaukalo)pöytä ja vie 
pommaris ↓mitä se pommari. pummari onkse joku ninku ihan oikee[nyt 

H1:                                                                                        [nii 
Vera: mä tiedän jo missä se pommari ja mitä sieltä pitäs hakee ja sitten 

työtilanteita ja pitäs sanoo että kaiken mitä mä opin sis työ- työjuttuja ihan 
sis. mä opin työpaikasa. 

 

Veran haastattelussa kävi siis ilmi, että ammattisanaston passiivista hallintaa 

edellytetään heti uuteen työpaikkaan tultaessa, vaikka työnantajat olivatkin sitä mieltä, 

että ammattisanaston ehtii hyvin oppia työn myötä. Työnantajat eivät siis ilmeisesti 

huomaa, miten paljon jo perehdyttämisvaiheessa käyttävät ammattisanastoa. Toisaalta, 

vaikka Vera sanoo ohjeiden ymmärtämisen vaikeuden johtuvan ammattisanaston 

puutteesta, haastattelusta käy ilmi, että ongelma ei ollut vain ammattisanaston 

hallinnassa vaan kaiken kaikkiaan sanavaraston suppeudessa. Natiivista yksinkertaiselta 

kuulostava ohje saattaa maahanmuuttajalle olla hyvinkin monimutkainen. Toisinaan 

vain yksi sana saattaa aiheuttaa sen, ettei työntekijä ymmärrä saamaansa ohjetta, kuten 

esimerkistä 55 on nähtävissä.  

 

Esimerkki 55 
Vera: jos mä en ymmärrä jotain ni kyllä mä vois kysyä aina tai jotain ni 

esimerkiksi tai esimerkiksi meile oli laitettu ohje kaiki lavat pitä laitta 
pinoon. mä ymmärsin että kaikki lavat pitää laittaa no mutta mihin. pinoon. 
mitä se on. ja mä kysyin että mitä se pino on ja ↑ no pinoon no pinoon↑ no 
näytäkää mulle mitä se pinoon on  

H1: hehe nii mikä se on 
Vera: hehe nii millätavalla ne pinoon pitä laittaa eli mihin onko se oliko se 

ulkopuolinen joku asia tai vai vai minne ne lavat pitäs vietä ↑no pinoon 



 

 

94 
 

 

H1:  ni onko se [paikka 
Vera:          [nii nii 

 

Tässä yhteydessä Tanja tuo esiin sen, miten suuri merkitys hyvällä ja kärsivällisellä 

perehdyttämisellä on työssä selviämisessä (esimerkki 56).  

 

   Esimerkki 56 
Tanja: ja (meidän) tuota johtaja se oli mies se ((mainitsee johtajan nimen)) kyllä 

minä en tiiä miten hän kestänut meitä 
H2: he he 
Tanja: se voi- se voi puhua sata kerta samat asiat ja ei ikinä antanu se se ihan 

rauhalisesti (--) se- selittää ja selittää nämä kaikki työasiat sitten kyllä kun 
jonkun aika jo menee ohi minä joskus ajattelin että miten hän kestänyt 

 

Vieraskielisinä työntekijöinä molemmat haastateltavat kertovat joutuvansa usein 

tilanteisiin, joissa eivät ymmärrä asiakasta tai työtoveria. Kysyttäessä, millaista apua he 

näissä kielellisissä ongelmissa saavat, molemmat kertovat työtovereiden ja asiakkaiden 

auttavan, jos he apua pyytävät. Vera kertoo työtovereidensa myös muokkaavan 

puhettaan ollessaan tekemisissä hänen kanssaan. Hän ei kuitenkaan pidä tätä hyvänä 

asiana, vaan kokee päinvastoin asian suorastaan ikäväksi. Esimerkissä 57 Vera kertoo 

tuntemuksiaan tästä puheen muokkaamisesta: 

 
  Esimerkki 57 

H1: joo tota nin ootkos sitte huomannu esimerkiksi että kun työpaikalla sun 
työtovereitten kanssa oot tekemisissä että he jotenki omaa puhettaan 
muuttais helpommaks tai selkeemmäks kun puhuu sun kanssa 

Vera: joo se ärsyttää 
H1: se ärsyttää 
Vera: joo kun puhuu ihan ku tym- tym- tyhmän kanssa 
H1: et ihan liikaa jo hidastaa ja helpottaa 
Vera:     aivan nii just. mut aika harvoin tällä hetkellä et kyllä ne ymmärtää et mä 

ymmärän melkein kaiken mutta niinku välillä tilanteita  
 

Kuunteleminen ja kuullunymmärtäminen olivat siis paitsi työnantajien myös 

työntekijöiden mukaan äärimmäisen tärkeitä taitoja asiakaspalvelutyössä. Haastateltujen 

maahanmuuttajataustaisten työntekijöiden, Tanjan ja Veran, mukaan erilaisten 

murteiden ymmärtäminen ei tuota vaikeuksia läheskään niin paljon kuin erilaisten 

puhetyylien. Erityisen hankalaa on nuorten käyttämän puhekielen ymmärtäminen. 

Toisin kuin työnantajat antoivat ymmärtää, ammattisanaston passiivista hallintaa 

edellytetään työntekijöiden mukaan jo aivan työsuhteen alussa, mikä tulisi huomioida jo 

suomen kielen koulutuksessa, jos oppijoiden tavoitteena on palvelualoille 

työllistyminen.   
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6 PÄÄTÄNTÖ 

 

 

Tässä luvussa teemme yhteenvetoa tutkimuksemme tuloksista ja pyrimme vastaamaan 

tutkimuskysymyksiimme. Ensimmäisessä alaluvussa tiivistämme sen, millaista 

kielitaitoa palvelualoilla työskentely aineistomme perusteella edellyttää. Toisessa 

alaluvussa pohdimme tuloksia erityisesti pedagogisesta näkökulmasta. Tulosten valossa 

mietimme, miten nykyistä kielikoulutusta tulisi parantaa palvelualoille työllistymisen 

helpottamiseksi. Lopuksi pohdimme tutkimuksemme validiteettia ja esiinnousseita 

jatkotutkimusmahdollisuuksia.  

 

6.1 Käsitykset kielitaitovaatimuksista 

 

Tutkimuksemme tavoitteena oli löytää vastaukset muun muassa seuraaviin 

tutkimuskysymyksiin: Millainen käsitys palvelualojen työnantajilla on alalla 

vaadittavasta suomen kielen taidosta? Millaista suullista kielitaitoa palvelualojen 

työnantajat edellyttävät alaisiltaan ja millaista suomen kielen taitoa arvostetaan? 

Millaiseksi maahanmuuttajataustaiset työntekijät kokevat palvelualojen suomen kielen 

taidon vaatimukset? Palvelualojen kielitaitovaatimukset osoittautuivat suuremmiksi 

kuin oletimmekaan. Vaikka haastattelimme hyvin erilaisissa yrityksissä työskenteleviä 

työnantajia ja työntekijöitä, voidaan haastatteluissa usein toistuneiden asioiden 

perusteella hahmottaa tietynlainen kielitaitoprofiili, jota asiakaspalvelijalta edellytetään 

(ks. taulukko 10).  

Ensinnäkin kaikista haastatteluista kävi ilmi, että asiakaspalvelijalta 

vaaditaan nimenomaan hyvää suullista kielitaitoa. Hyviä lukemisen ja kirjoittamisen 

taitoja ei niinkään vaadita, sillä niiden tarve on palvelualoilla yleisesti vähäinen 

yrityksestä riippumatta, kuten aikaisemmatkin tutkimukset ovat osoittaneet (esim. 

Holm, Hopponen & Lahtinen 2008). Suullisen kielitaidon osa-alueista ymmärtämisen 

merkitys nousee jopa puhumista suuremmaksi. Tämä oli jollain tapaa jopa yllättävä 

tulos; tiedostimme toki jo tutkimushypoteeseja pohtiessamme ymmärtämisen olevan 

tärkeää, mutta emme uskoneet sen nousevan puhumisen taitoja tärkeämmäksi. Kaiken 

kaikkiaan hyvät vuorovaikutustaidot ovat sekä työnantajien että työntekijöiden mukaan 

asiakaspalvelijalle äärimmäisen tärkeitä. 

Työnantajien mukaan palvelualoilla työskentelevältä edellytetään 
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yleispuhekielen hallintaa. Kuten Nissilä ym. (2006: 73) myös haastatellut työnantajat 

korostivat sitä, ettei ”kirjakieli” ole suotava puhetapa vaan kuulostaa luonnottomalta, 

ulkoaopitulta, turhan tärkeältä ja sen liika virallisuus luo luotaantyöntävän vaikutelman. 

Sen sijaan työntekijöiden haastatteluissa nousee esille selkeä ristiriita puhekielen 

yhteydessä: myös he ovat huomanneet yleispuhekielen käyttämisen ja ymmärtämisen 

asiakaspalvelutyössä välttämättömäksi, mutta näyttävät kuitenkin mieltävän puhekielen 

yleiskieltä ”huonommaksi” suomen kieleksi (tästä myös Nissilä ym. 2006: 146–147). 

Kaikki työnantajat korostivat sitä, että asiakaspalvelijan puheen tulee olla 

sujuvaa. Nissilän ym. (2006: 47) sekä Kokkosen ja Tannerin (2008: 9) mukaan sujuvuus 

on vaikea määritellä. Kuitenkin kaikki haastattelemamme työnantajat pystyivät 

jokseenkin helposti vastaamaan kysyttäessä, mitä sujuvuus heidän mielestään tarkoittaa. 

Sujuvuudeksi miellettiin se, että puhetta tulee runsaasti, liiemmin miettimättä tai 

takeltelematta, kun taas kieliopillista oikeellisuutta sujuvuus ei heidän mielestään 

edellytä. Tästä määritelmästä oltiin hyvin yksimielisiä. Työntekijöiltä puheen 

sujuvuuden määritelmää ei kysytty, mutta he toivat itse esiin puherohkeuden tärkeyden 

asiakaspalvelutyössä, minkä taas työnantajat usein liittivät sujuvuuden käsitteeseen. 

Kaikki haastatellut pitivät puherohkeutta palvelualoilla työskentelyssä erittäin tärkeänä 

asiana. Tässä yhteydessä tulee toki huomioida, että työnantajien ja työntekijöiden 

määritelmät sujuvuudesta ovat arkikäsityksiä, jotka eroavat kielitieteilijöiden 

käyttämistä teoreettisista määritelmistä (ks. esim. Lauranto 2005). 

Asiakaspalvelijan sanavaraston on oltava suhteellisen laaja, koska 

haastateltavien mukaan työntekijän on pystyttävä keskustelemaan muistakin kuin 

työhön ja yritykseen liittyvistä asioista. Laaja ammattisanaston hallinta ei siis pelkästään 

riitä. Sanaston laajuuteen työnantajat kiinnittivätkin ääninauhoja kuunnellessaan paljon 

huomiota. Lisäksi asiakaspalvelijan on kyettävä ylläpitämään ja ohjailemaan 

keskustelua omien tavoitteidensa mukaisesti, mutta kuitenkin siten, että asiakas tuntee 

itsensä palvelutilanteessa tärkeäksi. Asiakaspalvelutyössä vaaditaan myös taitoa 

reagoida nopeasti yllättäviinkin tilanteisiin, mikä niin ikään edellyttää sujuvuutta ja 

puherohkeutta. 

Yksi asiakaspalvelijalle tärkeä taito on osata valita puhetapa ja -tyyli kunkin 

tilanteen ja keskustelukumppanin mukaan. Eri rekisterien hallinta on siis 

asiakaspalvelijalle varsin olennaista. Etenkin työnantajat korostivat sitä, että jo 

asiakkaan ulkoisen olemuksen ja tervehdyksen perusteella olisi osattava valita 

puherekisteri, jota käyttää, ja sen lisäksi, että työntekijän on kyettävä itse käyttämään eri 
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rekisterejä, hänen on pystyttävä myös ymmärtämään monenlaista puhetta. Erityisesti 

ravintola-alan työnantajat pitivät eri murteiden ja puhetyylien ymmärtämistä tärkeänä. 

Haastatteluissa tuotiin esiin, että asiakaspalvelijan on pystyttävä ymmärtämään myös 

kielen pragmaattisia piirteitä. Tämä korostuu erityisesti työkavereiden välisessä 

vuorovaikutuksessa, mutta myös asiakkaiden kanssa ”rivien välistä lukemisen” taito on 

keskeinen, sillä asiakkaat sanovat harvoin suoraan mitä haluavat.  

Jonkinlaisena nyrkkisääntönä voidaan pitää, että asiakaspalvelijan suomen 

kielen taidon on oltava niin hyvä, ettei huomio palvelutilanteessa siirry asiakkaasta 

asiakaspalvelijan kielitaidon puutteisiin. Asiakkaan on myös voitava olla varma, että 

hänet on palvelutilanteessa ymmärretty oikein. Toisaalta myös työkavereiden 

keskinäiselle vuorovaikutukselle on äärimmäisen tärkeää, että molemmat osapuolet 

voivat luottaa siihen, että toinen ymmärtää annetut ohjeet ja sovitut asiat. 

Vaikka kielitaitovaatimukset palvelualoilla näyttävätkin olevan suuret, 

maahanmuuttajataustaiselle työnhakijalle lienee helpotus, että työnantajien mukaan 

kielitaidon puutteita voi aina paikata persoonallisuudella ja hyvällä asenteella 

työntekoon. Tätä tukevat myös työntekijöiden kokemukset. 

Vaikka haastattelemamme työnantajat ovatkin palvelualan eivätkä 

kielitaidon arvioinnin ammattilaisia, osasivat he varsin hyvin eritellä kielitaidon ja 

erityisesti puheen eri osa-alueita. Sitä vastoin työntekijöille kielitaidon erittely 

osoittautui yllättävänkin vaikeaksi. Oletimme, että heille tämä olisi helpompaa, koska 

he ovat itse kaksikielisiä ja oppineet suomen vasta aikuisena. Kun heiltä kysyttiin, mitä 

maahanmuuttajille tulisi suomen kielestä opettaa, jos he haluaisivat työllistyä 

palvelualoille, he eivät osanneet kohdistaa vastaustaan kielen opetukseen vaan yleisiin 

maahanmuuttajia koskeviin asioihin kuten esimerkiksi työpaikan hakemiseen tai 

työttömäksi jäämiseen. Vasta lisäkysymyksien avulla vastaukset saatiin kohdennettua 

kielen eri osa-alueisiin. 

Asiakaspalvelijalta vaaditaan siis hyvin monipuolisia kieli- ja 

viestintätaitoja. Taulukossa 10 esitetään vielä kootusti kielitaitoprofiili, joka on 

muodostettu palvelualojen työnantajien ja maahanmuuttajataustaisten työntekijöiden 

haastattelujen perusteella.  
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TAULUKKO 10: Asiakaspalvelutyön edellyttämä kielitaito. 

Hyvällä asiakaspalvelijalla on… 
� hyvä suullinen kielitaito, erityisesti hyvät ymmärtämisen taidot. 
� hyvät vuorovaikutus- ja keskustelutaidot.  
� laaja sanavarasto. 
� taitoa reagoida nopeasti. 
� puherohkeutta. 

Hyvä asiakaspalvelija… 
� hallitsee yleispuhekielen. 
� osaa ylläpitää ja ohjailla keskustelua. 
� osaa valita oikean puherekisterin kontekstin perusteella. 
� ymmärtää murteita, erilaisia puhetyylejä ja puheen pragmaattisia piirteitä. 
� osaa lukea rivien välistä. 
� puhuu sujuvasti. 
� pystyy kohteliaaseen viestintään, hallitsee sinuttelun ja teitittelyn säännöt. 
 

 

 

6.2 Pedagogisia näkökulmia 

 

Halusimme tutkimuksessamme selvittää myös, millaisia kielellisiä taitoja tulisi opettaa 

maahanmuuttajille, jotka haluavat työllistyä palvelualoille. Aineistomme mukaan 

opetuksessa tulisi keskittyä suulliseen kielitaitoon – puhumisen ja ymmärtämisen 

taitoihin. Nämäkin taidot ovat kuitenkin jaettavissa vielä osataitoihin, joita tulee 

opetuksessa harjoittaa tavoitteellisesti. Lisäksi aineistosta nousi sellaisia opetukseen 

liittyviä seikkoja, jotka eivät suoranaisesti liity kieleen, mutta ovat kuitenkin hyvin 

olennaisia asioita maahanmuuttajien koulutuksessa. Pohdimme myös konkreettisia 

tapoja ja harjoituksia, joilla suullisen kielitaidon kehitystä voisi opetuksessa tukea. 

Kaikki nämä ehdotukset eivät ole sellaisenaan kaikille taitotasoille soveltuvia, vaan 

opettajan on luonnollisesti aina mukautettava opetuksensa oppijoiden mukaan.   

 

6.2.1 Puhumisen taitojen opettaminen 

 

Sekä haastattelemamme työnantajat että työntekijät pitivät puhumisen taitoja 

asiakaspalvelutyössä erittäin tärkeinä. Tämä tulisi ottaa huomioon suomen kielen 

opetuksen painopistettä pohdittaessa. Aineistomme valossa siirtyminen formalistisesta 

opetuksesta funktionaaliseen palvelee siis hyvin työelämän kielitaitovaatimuksia.  
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 Haastattelemamme henkilöt korostivat tiettyjä puhumisen taitoihin liittyviä asioita, 

joita pitäisi ehdottomasti kielikoulutuksissa huomioida: Ensinnäkin työnantajat pitivät 

tärkeänä sitä, että palvelualoilla työskentelevä hallitsee yleispuhekielen. Tärkeää olisi 

siis saada oppijat sisäistämään, että Suomessa puhekielen käyttö ei ole vain sallittua 

vaan useimmissa tilanteissa myös suotavaa. Toiseksi vuorovaikutus- ja keskustelutaidot 

nostettiin esiin kaikissa haastatteluissa opetuksesta puhuttaessa. Näihin liitettiin muun 

muassa taito pitää yllä keskustelua, kyky reagoida nopeasti sekä tilanteisiin että 

yksittäisiin puhuntoihin ja taito käyttää kieltä kunkin tilanteen vaatimalla tavalla. 

Kolmanneksi haastatteluissa korostettiin sitä, että opetuksessa tulisi panostaa myös 

puherohkeuden, sujuvuuden ja puheen spontaaniuden kehittämiseen. Kaikki nämä 

esiintulleet taidot vaativat jo varsin monipuolista kielitaitoa. 

Työntekijöiden haastatteluissa käy ilmi, miten tärkeää olisi harjoitella 

erilaisia arkipäivän keskustelutilanteita. Esimerkiksi Vera kokee, että alussa oli hankala 

tietää, mitä pitää vastata missäkin tilanteessa ja miten rakentaa lause niin, että se vastaa 

esitettyyn kysymykseen, mutta on samalla kohtelias. Saman ongelman hän kertoo 

kohtaavansa esimerkiksi suullisissa reklamaatiotilanteissa nykyisessä työssäänkin. 

Tanja kertoo kokeneensa aluksi hyvin kiusallisiksi tilanteet, joissa joku tuli kysymään 

häneltä bussipysäkillä kelloa tai aikataulua, koska tilanne vaati nopeata reagointia, jota 

kielikurssilla ei ollut harjoiteltu. Molemmat pitivät siis tärkeänä tehdä kielikursseilla 

tilanneharjoituksia ja lähteä ulos luokasta havainnoimaan ja harjoittelemaan 

käytönnössä näitä tilanteita. Samaa tähdentävät myös Aalto, Mustonen ja Tukia (2009). 

Tanja kuitenkin korostaa, ettei puheharjoituksia voi tehdä ennen kuin oppijoilla on 

niihin riittävästi sanavarastoa. Kuten Tanjakin antaa ymmärtää, oppija saattaa helposti 

turhautua, jos hänellä ei ole tarvittavia valmiuksia tehtävästä suoriutumiseen.  

Puheen spontaaniutta ja sujuvuutta työnantajat pitivät erittäin tärkeinä 

asiakaspalvelutyössä. Lisäksi kaikissa kahdeksassa haastattelussa korostettiin 

puherohkeuden merkitystä. Puherohkeuden ja spontaaniuden kehittäminen ei 

perinteisesti ole ollut kielen opetuksen suoranainen tavoite, mutta nykyään niihin 

paneudutaan jo enemmän. Niitä voidaan opetuksessa kehittää siten, että oppijoita 

rohkaistaan puhumaan virheistä välittämättä. Opettajan tehtävä on luoda 

luokkahuoneeseen turvallinen ilmapiiri, jossa jokaisen on helppoa osallistua ja olla 

aktiivinen. Virheet ovat luonnollinen osa oppimisprosessia eikä virheitä siksi tulisi 

pelätä. Puherohkeutta saa vain puhumalla ja harjaantumalla vieraalla kielellä 

puhumiseen. Myös spontaaniutta ja sujuvuutta voidaan parantaa tekemällä 
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mahdollisimman monenlaisia puhe- ja keskusteluharjoituksia sekä 

improvisaatiotehtäviä. Itsestään kertomisen harjoittelua ei tulisi väheksyä tai pitää vain 

alkeistasolle soveltuvana, sillä juuri sitä tarvitaan työhaastattelutilanteissa. Toisaalta 

opetuksessa ja itsestään kertomisen harjoittelussa tulisi huomioida myös se, että 

työhaastattelussa haastateltavan odotetaan kertovan itsestään tietynlaisia asioita tietyllä 

tavalla. Työhaastattelutilanteiden harjoitteleminen olisi myös tärkeää, koska 

työllistyminen voi olla kiinni juuri siitä, miten hyvin työnhakija osaa kyseisissä 

tilanteissa itseään ilmaista. Lisäksi olisi tärkeää harjoitella jo opetuksen yhteydessä 

työhaastattelutilanteen konventioita, sillä monet niistä ovat kulttuurisidonnaisia. Itsensä 

kuvailun lisäksi palvelualalla työskentelevälle on äärimmäisen tärkeää osata kuvailla 

myymäänsä tuotetta tai palvelua, mutta kuten Aalto ym. (2008: 47) toteavat, suomi 

toisena kielenä -opetuksessa suullisen kuvailun harjoittelu jää kuitenkin monesti liian 

vähäiseksi. 

Keskustelun ylläpitäminen voi olla vaikeaa jo monelle natiivillekin saati 

vieraskieliselle. Kuitenkin tämä taito nähtiin asiakaspalvelijalle tärkeäksi. Keskustelun 

ylläpitäminen vaatii paitsi keskustelun johdonmukaista eteenpäin viemistä omien 

puhuntojen avulla, myös kykyä reagoida ja osoittaa kuuntelevansa. Reagoinnin on 

oltava myös niin nopeaa, ettei keskustelun kulku häiriinny. Työnantajat kehottivat 

harjoittelemaan reagointi- ja keskustelutaitoja mahdollisimman paljon kuvitteellisten 

asiakaspalvelutilanteiden avulla, mikäli kyse on ryhmästä, jota koulutetaan 

palvelualoilla työskentelyyn. Opetuksessa tulisi kuitenkin huolehtia siitä, ettei 

harjoittelu jää vain pelkäksi fraasien, sanaston ja rakenteiden opetteluksi, vaan samalla 

harjoiteltaisiin myös sitä, miten keskusteluissa toimitaan (esim. otetaan puheenvuoro, 

reagoidaan kuultuun).  

Keskustelun ylläpitämisen näkökulmasta hyödyllistä olisi harjoitella 

esimerkiksi tapoja, joilla voi osoittaa, että kuuntelee keskustelukumppania. Oppijoille 

tulisi siis opettaa sellaisia pieniä sanoja ja ei-kielellisiä keinoja, joilla voi kohteliaasti ja 

toisen puheenvuoroa häiritsemättä, osoittaa kuuntelevansa aktiivisesti. Näitä osin 

kulttuurisidonnaisia tapoja voisi harjoitella esimerkiksi kuuntelemalla erilaisia 

keskusteluja ja havainnoimalla keskustelun osapuolia ja heidän toimintaansa. Tärkeää 

olisi, että oppijat oppisivat poimimaan muiden puheesta erilaisia elementtejä omaan 

käyttöönsä. Olisi myös tärkeää harjoitella sitä, miten osoittaa kohteliaasti, että ei ole 

ymmärtänyt keskustelukumppania ja että tarvitsee tarkennusta. Myös tässä edellytetään 

rekisterien hallintaa. Milloin ja kenelle on soveliasta sanoa suomalaisille tyypillinen 
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”häh?” ja milloin taas edellytetään muodollisempaa ”anteeksi, nyt en ymmärtänyt” -

tyyppistä muotoa? Oppijoille tulisi myös painottaa sitä, että suomalaisessa kulttuurissa 

ymmärtämättömyyden tunnustaminen on täysin hyväksyttävää. Yksi työnantaja toikin 

esiin, että ohjeistamisen yhteydessä on turhauttavaa, jos toinen vain nyökyttelee ja antaa 

ymmärtää ymmärtäneensä, vaikka ei todellisuudessa tiedä, mitä on tehtävä.  

Myös erilaiset puhuttelutavat, esimerkiksi teitittely, nousivat haastatteluissa 

esiin. Työnantajat pitivät tärkeänä, että työntekijä osaa teitittelymuodot ja -säännöt. Se, 

paljonko teitittelyä työssä tarvitaan, on paikkakohtaista, mutta kuitenkin perussääntönä 

lähes kaikkialla voidaan pitää sitä, että vanhempia ihmisiä teititellään. Nuorten kanssa 

teitittelyä voidaan käyttää tehokeinona, mutta sellaisen teitittelyn hallinta ei ole 

välttämätöntä. Lähtökohtana puhuttelutapojen opetuksessa voidaan pitää luokkahuoneen 

ulkopuolisten puhetilanteiden havainnointia. Kuitenkin erilaisten roolipelien avulla 

myös luokkahuoneessa voidaan harjoitella sitä, millaista puhuttelutapaa kenenkin 

kanssa käytetään. (Puhuttelutapojen vaihtelusta ja puheen tilanteisuudesta enemmän 

esim. teoksessa Tiittula 1992.) 

Arjessa ja työelämässä – kuten baarin ravintolapäällikkö BA:kin huomauttaa 

– oppija kohtaa varmasti ns. ongelmatilanteita. Oppijoita tulisi kuitenkin rohkaista 

hyödyntämään tilanteet ja näkemään ne mahdollisuutena uuden oppimiseen. Luokan 

ulkopuolisista ”ongelmatilanteista” tulisi keskustella oppijoiden kanssa opetuksessa. 

Siten opettaja saa arvokasta tietoa siitä, millaisia kielenkäyttötilanteita ja kielellisiä 

asioita oppija kohtaa arjessaan eli millaisia asioita luokassa ja opetuksessa tulisi tukea. 

Kielitaitoa ei sen moniulotteisuuden takia ole mitenkään mahdollista käsitellä vain 

kurssilla käytössä olevan ajan ja materiaalin puitteissa. Oppijoita tulisi siis 

systemaattisesti ohjata hahmottamaan kaikki arjessa kohtaamansa tilanteet 

oppimisympäristöiksi. Monille oppijoille – kuten esimerkiksi Veralle – tällainen ajattelu 

on vierasta, eivätkä he siksi osaa hyödyntää ympärillään olevia resursseja: muita 

kielenkäyttäjiä ja kielellisiä tilanteita. Samasta syystä oppijan voi olla hankala tuoda 

luokan ulkopuolisia havaintojaan luokkaan yhteisesti hyödynnettäväksi. 

Vera ja ravintolapäällikkö RR pitävät myös sanavaraston kartuttamista 

tärkeänä. Sanavaraston laajuuteen työnantajat kiinnittivätkin ääninauhoja 

kuunnellessaan paljon huomiota. S2-opetuksessa tulisi siis panostaa sanavaraston 

systemaattiseen kasvattamiseen erilaisia tekstejä lukemalla, kuuntelemalla ja 

tuottamalla. Kieliopin opetustakaan ei haastateltaviemme mukaan voida täysin hylätä, 

mutta sitä ei myöskään tulisi pitää opetuksessa keskeisimpänä. Virheet eivät 
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työnantajien mukaan haittaa, kunhan puhetta vain tulee sujuvasti ja luontevan 

kuuloisesti. Kieliopin opetusta ei siis tulisi irroittaa omaksi osa-alueekseen vaan opettaa 

sisältöihin sidottuna (ks. esim. Aalto, Mustonen & Tukia 2009; Kokkonen & Tanner 

2008: 10, 17).   

 

6.2.2 Ymmärtämisen taitojen opettaminen 

 

Kuten jo moneen otteeseen on todettu, palvelualoilla työskentely edellyttää 

aineistomme perusteella hyviä ja monipuolisia ymmärtämisen taitoja. Sen lisäksi, että 

asiakaspalvelijan on pystyttävä ymmärtämään toimintaohjeita ja muita työpaikan 

sisäisiä viestejä, hänen on pystyttävä myös luontevaan vuorovaikutukseen asiakkaiden 

kanssa huolimatta siitä, millaista kieltä asiakkaat käyttävät. Ymmärtämisen taitojen 

yhteydessä nostettiin haastatteluissamme esiin muun muassa erilaisten murteiden, 

puhetyylien (esim. eri ikä- ja sosiaaliryhmien puhekielet) ja rekisterien sekä puheen 

pragmaattisten piirteiden ymmärtäminen.  

Haastattelemamme työnantajat tähdensivät sitä, että asiakaspalvelijan on 

tärkeää ymmärtää erilaisia murteita ja puhetyylejä. He pitivät myös tärkeänä niiden 

opettamista. Työntekijät sen sijaan eivät nähneet murteiden opetusta välttämättömänä, 

mutta erilaisiin puhetyyleihin harjaantumista sitäkin tärkeämpänä. Tanja kertoi 

saaneensa vain muutaman tunnin puhekielen opetusta suomen kursseillaan ja kokevansa 

erityisesti nuorten käyttämän puhekielen vaikeaksi ymmärtää. Tanja tuokin esiin, että 

puhekieltä tulisi opettaa kursseilla mahdollisimman varhain, jotta oppija harjaantuisi 

puhekielen tempoon ja sanastoon. Opetuksessa tulisi siis tarjota mahdollisimman 

monenlaisia suomen kielen malleja esimerkiksi ääninauhojen tai muun auditiivisen 

materiaalin avulla ja ohjata oppijoita oppimaan myös informaalisissa yhteyksissä. 

Opettajan puhe ei saisi olla ainoa malli, jonka oppijat saavat, sillä se on vain yksi tapa 

puhua. Toisaalta opettajan tulisi käyttää opettaessaan itselleen luonnollista kielimuotoa 

ja puhetapaa, oli se sitten yleispuhekieltä tai savon murretta. Erityisen tärkeää tämä on 

silloin, kun maahanmuuttajat asuvat alueella, jonka murre on hyvin voimakas. Miksi 

edes opettaa vain yleispuhekieltä, jos luokan ulkopuolella kaikki puhuvat tiettyä 

murretta? 

Erityisen haasteellisia maahanmuuttajataustaiselle asiakaspalvelijalle 

lienevät kielen pragmaattisten piirteiden ymmärtäminen ja niin sanottu rivien välistä 

lukeminen. Työnantajien mukaan nämä ovat kuitenkin tärkeitä taitoja, erityisesti 
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työyhteisöön mukaan pääsemisen kannalta. Myös opettamisen näkökulmasta nämä ovat 

haasteellisia taitoja. Miten opetetaan kielitajua, jota esimerkiksi pragmaattisten 

piirteiden ymmärtäminen edellyttää? Kielitajun kehittäminen voisi alkaa erilaisten 

puhetilanteiden ja niihin osallistuvien henkilöiden havainnoimisella ja eri rekistereihin 

tutustuttamalla. Oppijoille tulisi tarjota esimerkiksi rekisteriltään erilaisten 

keskustelutilanteiden malleja, jotta he oppisivat hahmottamaan, millaista rekisteriä 

milloinkin tulisi käyttää ja ymmärtää. 

Oppijoiden kanssa olisi myös hyvä pohtia sitä, mitä pitäisi tehdä silloin, kun 

ei ymmärrä kuulemaansa. Oppijoille tulisi opettaa strategioita, joiden avulla 

kuuntelemista voi suunnata ja ohjata (ymmärtämisen strategioista ks. Aalto ym. 2008: 

36). Lisäksi tulisi painottaa sitä, että epävarmuutta täytyy pystyä sietämään, koska 

ymmärtäminen on vain harvoin täydellistä ja siihen kuuluu usein kiinteänä osana 

päätteleminen ja arvaileminen (Aalto ym. 2008: 36). Opetuksessa tulisi myös harjoitella 

painotusten ja toistojen havaitsemista puheesta, sillä painotetut ja toistetut sanat ja asiat 

ovat yleensä sisällön kannalta olennaisimpia. Myös VK tuo haastattelussa esiin sen, että 

asiakaspalvelijan on toisinaan osattava lukea asiakkaan äänensävyistä, mitä tämä haluaa 

tai ei halua.  

 

6.2.3 Muut maahanmuuttaj ien suomen kurssien kehittämisideat 

 

Yksi haastatteluissa eniten esille nousseista asioista oli ammattisanasto. 

Ammattisanaston hallintaa pidettiin tärkeänä työpaikasta riippumatta. Työnantajat olivat 

kuitenkin sitä mieltä, ettei ammattisanastoa tarvitse osata etukäteen, vaan sen ehtii oppia 

työssä ollessa. Työntekijät sen sijaan olivat vakaasti sitä mieltä, että ammattisanaston 

passiivista hallintaa edellytetään jo aivan työsuhteen alussa. Työntekijöiden mukaan 

työnantajat käyttävät ammattisanastoa jo perehdytysvaiheessa ja ohjeita antaessaan, 

vaikka haastattelujen valossa työnantajat eivät sitä välttämättä itse tiedostakaan. 

Ammattisanaston opettaminen kielikurssilla on kuitenkin hankalaa, jos kurssilaiset ovat 

kurssin jälkeen työllistymässä monille eri aloille. Sanaston opetusta täytyisi siis eriyttää 

paljon, mikä vaatii opettajalta sekä aikaa että vaivaa. Tässä ratkaisuna voisikin olla 

Tantun (2008) ehdottama kielikoulutuksen ja ammatillisen täydennyskoulutuksen 

yhdistäminen, jolloin samaan ammattiin lisäkoulutusta hankkivat ihmiset olisivat myös 

samoilla kielikursseilla. Samoilla linjoilla on myös Arajärvi (2009: 100), jonka mukaan 
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erityisjärjestelyjä, joilla voidaan turvata oppijoiden mahdollisuus kielen opiskeluun 

ammatillisen koulutuksen yhteydessä, tulisi entisestään lisätä. 

Molemmat haastattelemamme työntekijät kehittäisivät maahanmuuttajien 

opetusta siten, että suomen kielen opetuksen osuutta lisättäisiin entisestään. Tämä 

onnistuisi heidän mukaansa esimerkiksi jättämällä englannin ja tietotekniikan opetus 

pois. Vera oli sitä mieltä, että ne, jotka haluavat näitä opiskella, voisivat tehdä sen 

kokonaan erillisillä kursseilla. Hän myös kertoo, ettei ole joutunut työssään käyttämään 

vielä kertaakaan englantia vaan ainoastaan suomea tai venäjää. Toisaalta työnantajista 

VK kertoo, että hänen yrityksessään englantiakin tarvitaan, koska tuotteiden nimet ovat 

englanniksi.  

Työntekijät pitävät erittäin tärkeänä sitä, että kielikurssien ryhmät 

muodostetaan oppijoiden taitotason mukaan. Samaa asiaa korostaa selvityksessään 

Arajärvi (2009: 100): myös hänen mukaansa opetusryhmät tulisi muodostaa suurin 

piirtein samalla tasolla olevista opiskelijoista ja oppimisedellytyksiltään 

mahdollisimman homogeenisiksi. Arajärvi (2009: 100) painottaa homogeenisten 

ryhmien merkitystä myös siksi, että esimerkiksi korkeakoulututkinnon kotimaassaan 

suorittaneet kykenevät yleensä nopeatempoiseen opiskeluun, vaikka heillä ei olisi 

aiempia pohjatietoja suomen kielestä, kun taas kouluttamattomien kanssa on edettävä 

hitaammin. Tätä tukee puolestaan Veran haastattelu: korkeasti koulutettu Vera kertoo 

olleensa ryhmässä, jossa muut eivät osanneet vielä lukea eivätkä kirjoittaa, joten hänen 

kielitaitonsa ei kehittynyt ollenkaan. Hän kertoo saaneensa kirjallisia tehtäviä, joita teki 

itsenäisesti opettajan opettaessa muita. Kielikurssit ovat kyllä nykyäänkin 

heterogeenisia, mutta näin suuret taitotasoerot lienevät kuitenkin poikkeuksellisia. Tanja 

pitää tärkeänä myös sitä, että kielikurssien ryhmät olisivat monikulttuurisia, jolloin 

oppijoilla olisi kenties vain yksi yhteinen kieli – suomen kieli – jota oppijoiden olisi 

alusta asti käytettävä keskinäisessä kommunikoinnissaan. Hän kertoo itse olleensa 

ryhmässä, jossa kaikki olivat venäjänkielisiä ja esimerkiksi tauoilla puhuttiin siksi vain 

venäjää.  

Maahanmuuttajien suomen kielen koulutukseen kuuluu usein työharjoittelu. 

Työharjoittelun merkitystä suomen kielen ja työelämän käytänteiden oppimisessa 

pohdittiin haastatteluissa monessakin yhteydessä. Työnantajista tämän toivat esille 

erityisesti baarin ravintolapäällikkö BA ja ruokakaupan työnantaja RK. He pitivät 

työharjoittelua hyvänä keinona päästä mukaan suomalaiseen työkulttuuriin ja 

oivallisena mahdollisuutena kehittää kielitaitoa ja harjaantua alan sanastoon ilman 
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suorituspaineita. BA sanoo, että voisi palkata yritykseensä lähes suomen kielen 

taidottoman työntekijän, mutta tämän kannattaisi aloittaa astioita keräämällä, jolloin ei 

vielä itse tarvitse puhua, mutta voi harjaantua kuuntelemaan asiakkaiden ja 

työkavereiden käyttämää kieltä.  

Ruokakaupan työnantaja RK kehottaa käyttämään työharjoittelua vielä 

enemmän maahanmuuttajien koulutuksessa ja antaa ymmärtää, että olisi valmis 

ottamaan omaankin yritykseensä maahanmuuttajataustaisen työharjoittelijan, jos siihen 

tulisi tilaisuus. Hänelle ei kuitenkaan ole koskaan tarjottu mahdollisuutta ottaa 

yritykseensä maahanmuuttajataustaisia työharjoittelijoita. Sen sijaan niillä 

haastattelemillamme työnantajilla, joilla on jo ollut maahanmuuttajataustaisia 

työharjoittelijoita, on ollut niitä useampia. Kenties olisikin aiheellista valjastaa 

työharjoittelupaikoiksi entistä useampia yrityksiä ja siten lisätä koulutuksen ja 

työelämän yhteistyötä. Kuten RK:kin tuo esiin, tämä saattaisi myös avata 

maahanmuuttajille ovia koulutuksen jälkeiseen työelämään. Näistä työharjoittelun 

mukanaan tuomista mahdollisuuksista puhuvat myös Holm, Hopponen ja Lahtinen 

(2008: 39). Vera on jokseenkin eri mieltä työharjoittelun merkityksestä 

kielenoppimisessa. Hänen mukaansa kieltä ei voi oppia työpaikalla tai työharjoittelussa, 

vaan ainoastaan kielikursseilla. Vera kuitenkin myöntää, että työharjoittelu tai 

oppisopimuskoulutus olisivat hyviä tapoja oppia suomalaisen työelämän käytänteet ja 

saada arvokasta työkokemusta. 

Kielitaito ruostuu nopeasti, jos kieltä ei pääse käyttämään. Tämä käy ilmi 

Tanjan haastattelussa. Tanja kertoo olleensa ensimmäisen suomen kielen kurssin 

jälkeen pitkään kotona suomea käyttämättä. Kun hän huomasi kielitaitonsa heikentyvän, 

hän otti yhteyttä suomen kielen opettajaansa ja pyysi mahdollisuutta päästä kurssille tai 

työharjoitteluun. Vera puolestaan kertoi, ettei ole toiveistaan huolimatta päässyt 

kursseille, vaikka kokee niitä tarvitsevansa. Maahanmuuttajille tulisikin siis tarjota 

mahdollisuuksia kielen käyttämiseen varsinaisten kielikurssien ulkopuolellakin. 

Tällaisia voisivat olla esimerkiksi erilaiset vapaaehtoiset mutta ohjatut 

keskusteluryhmät ja kerhoillat. Nämä voisivat olla lyhytkestoisia ja painottua 

esimerkiksi iltoihin, jolloin myös työssäkäyvät pääsisivät mukaan. Näiden 

kokoontumisten tavoitteena voisi olla kielitaidon ylläpitäminen, ei niinkään uuden 

oppiminen. Toisaalta olisi myös tärkeää ohjata oppijoita siinä, miten he voisivat kehittää 

kielitaitoaan itsenäisesti kurssien ulkopuolellakin.  
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Lisäksi sekä Tanja että Vera toivoivat, että kielikurssien yhteydessä kerrottaisiin myös 

suomalaisen työelämän tavoista ja muista työelämään liittyvistä käytännön asioista, 

kuten esimerkiksi siitä, miten työpaikkoja haetaan tai miten tulee toimia, jos jää 

työttömäksi.  

 

6.3 Tutkimuksen arviointia ja jatkotutkimusmahdolli suuksia 

 

Tutkimuksemme on tuonut hieman lisätietoa siihen, millaisena palvelualojen 

ammattilaiset näkevät alansa kielitaitovaatimukset. Lisäksi tutkimuksemme osoitti, että 

natiivien työnantajien ja maahanmuuttajataustaisten työntekijöiden käsitykset ja 

kokemukset alan kielitaitovaatimuksista vastaavat toisiaan kohtalaisen hyvin. Näin ollen 

voitaneen sanoa, että työnantajien mielipiteellä tulisi olla merkitystä opetusta 

suunniteltaessa. On kuitenkin huomioitava, että otoksemme on kohtalaisen pieni ja vain 

Keski-Suomen alueelle rajattu. Laadulliselle tutkimukselle tyypillisesti tuloksiamme ei 

voida yleistää.  

Kuten Kokkonen & Halonen (2008: 128) ovat painottaneet, tutkimusta 

työelämän kielitaitovaatimuksista on vielä suhteellisen vähän, joten tilausta tämän 

kaltaiselle tutkimukselle olisi. Vastaavantyyppisiä tutkimuksia tulisikin mielestämme 

tehdä eri puolilla Suomea ja työelämän eri sektoreilla. Palvelualojen tutkimusta voisi 

laajentaa siten, että tutkimukseen otettaisiin enemmän informantteja. Lisäksi 

palvelualoihin kuuluu paljon sellaisia sektoreita, joita ei tässä tutkimuksessa huomioitu. 

Myös yksittäisen sektorin sisällä on erilaisia yrityksiä (esim. kaupanalalla), joiden 

kielitaitovaatimukset todennäköisesti vaihtelevat hyvinkin paljon. Esimerkiksi 

elektroniikkamyymälöissä myyntipuheiden ja siten kielitaidon merkitys on varmaankin 

suurempi kuin sellaisissa yrityksissä, joita tässä tutkimuksessa oli mukana. Käytännön 

syistä emme kuitenkaan voineet huomioda niin monenlaisia yrityksiä kuin olisimme 

halunneet. Yksi mielenkiintoinen tutkimuskohde olisi muiden kuin venäjää 

äidinkielenään puhuvien kokemukset palvelualojen kielitaitovaatimuksista: millaisiksi 

muualta Suomeen tulleet kokevat esimerkiksi puhekielen opettamisen ja käyttämisen 

tarpeen, miten heihin kielenkäyttäjinä suhtaudutaan ja mitä he kokevat tärkeäksi 

opettaa? Mielenkiintoista olisi tutkia myös sitä, miten yhtenäisiä opetuksen käytänteet 

eri oppilaitoksissa ja eri puolilla Suomea ovat tai huomioidaanko opetuksessa 

mitenkään sitä, mille alalle kielikurssilaiset haluavat myöhemmin työllistyä.  

Jatkotutkimuksia tehtäessä olisi mielenkiintoista kokeilla myös sitä, että 
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kuunteluttaisi ääninauhat työnantajille kaksi kertaa. Nauhoista saattaisi nousta uusia 

näkökulmia, kun työnantajille tarjottaisiin parempi mahdollisuus vertailla ääninauhoja 

toisiinsa. Tällöin tutkimukselle olisi tosin varattava enemmän aikaa eikä sitä voitaisi 

toteuttaa samalla tavoin haastateltavien työajalla kuin nyt. Myös ääninauhoja koskevaan 

lomakkeeseen kannattaisi ehkä erottaa sujuvuuden ja tempon käsitteet analyysin 

helpottamiseksi, sillä ne nousivat yllättävänkin keskeisiksi. Tämän tutkimuksen 

perusteella näyttäisi siltä, että maallikoilla nämä käsitteet nivoutuvat kuitenkin yhteen. 

Toisaalta tulokset saattaisivat olla varsin erilaisia, jos arviointi tapahtuisi 

kasvokkaistilanteessa tai videonäytteiden avulla. Tällöin persoonan, ilmeiden ja eleiden  

vaikutus arviointiin olisi suurempi. Tekeväthän työnantajat kielitaitoarvioitaan 

työnhakijoista todellisuudessakin siten, että he näkevät työnhakijan. Siksi 

jatkotutkimuksessa voisikin olla mielenkiintoista käyttää ääninauhojen sijaan 

videonäytteitä.  

Jatkotutkimuksissa aineistoa olisi myös hedelmällistä kerätä usemmalla 

tavalla kuin tässä tutkimuksessa kerättiin. Työntekijät voisivat esimerkiksi pitää 

pitemmällä aikavälillä päiväkirjaa kohtaamistaan kielellisistä tilanteista. Lisäksi 

kielitaitovaatimuksista voitaisiin saada yksityiskohtaisempaa tietoa 

pitkittäistutkimuksella ja havainnoimalla työntekijöitä heidän työpaikallaan. Toisaalta 

on kuitenkin tärkeää saada tutkimukseen mukaan työnantajien näkökulma, sillä juuri 

heidän käsityksensä työssä riittävästä kielitaidosta on ratkaiseva.  

 Toivomme tutkimuksemme tuoneen sellaista tietoa, jolla maahanmuuttajien 

opetusta voitaisiin kehittää. Ainakin oman opettajuutemme näkökulmasta näin on 

käynyt. 
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LIITE 1 
 
Työnantajahaastattelujen kysymykset 
 
Taustakysymyksiä 
 

1. Kuinka kauan olet ollut nykyisessä työssäsi? 
2. Kuinka kauan olet kaiken kaikkiaan ollut asiakaspalvelutyössä? 
3. Miten työntekijöiden / asiakaspalvelijoiden palkkaaminen tapahtuu 

yrityksessäsi? 
4. Kauanko olet itse ollut rekrytoijana? 
5. Millä perusteella työntekijät valitaan? (tärkeimmät tekijät, haastattelulla/pelkällä 

hakemuksella…) 
6. Onko palveluksessasi ollut muita kuin suomea äidinkielenään puhuvia? Ja 

kuinka paljon? 
7. Millainen suomen kielen taito heillä on ollut?  
8. Mitä kautta maahanmuuttajat ovat tulleet teille? (hakeneet itse, harjoittelun 

kautta, työvoimatoimiston kautta, suhteilla…) 
 
Asiakaspalvelu 

 
1. Millainen on hyvä asiakaspalvelija? 
2. Millaisia kielellisiä ja sosiaalisia taitoja ja ominaisuuksia alalla tarvitaan? 

Millaista suomen kielen taitoa tarvitaan?  
3. Miten teillä töissä olleet maahanmuuttajat ovat mielestäsi pärjänneet? Mitkä 

asiat helppoja / vaikeita? 
4. Millaisia vuorovaikutustilanteita maahanmuuttaja alalla yleensä kohtaa? 

Ovatko kielitaitovaatimukset erilaisia eri tilanteissa? 
Millaista kielitaitoa vaaditaan 
 a) asiakaspalvelutilanteessa, 
 b) työyhteisössä (viestit, palaverit, jargon … ) 
 c) mahdollisten muiden tahojen kanssa (tavarantoimittajat, vartijat ym.)?  

5. Kohteliaisuus yksi olennainen piirre palvelualoilla, miten maahanmuuttajat 
pärjänneet siinä? Miten määrittelisit kohteliaisuuden? Millaista kielitaitoa 
kohteliaisuus edellyttää? Edellyttääkö asiakkaat, että osaa teititellä? Vaatiiko 
kohteliaisuus teitittelyä? 

6. Vaatiiko maahanmuuttajan perehdyttäminen ja ohjeistaminen työnantajalta 
jotain suomalaisen työntekijän perehdyttämisestä poikkeavaa? Miksi? 

7. Mistä tiedät, että toinen kuuntelee ja ymmärtä ohjeet? Miten varmistat 
ymmärtämisen? 

 
Kielitaito (yleensä) 
 

1. Mitkä kielitaidon osa-alueet ovat kyseisessä työpaikassa tärkeimpiä? Kuinka 
tärkeää on osata lukea? Onko puhuminen tärkeämpää kuin kirjoittaminen vai 
toisinpäin? Millainen on kuuntelemisen taitojen tai kuullun ymmärtämisen 
rooli?  

2. Miten / millä perusteella teen arvioita kielitaidosta?  
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Kielitaito (suullinen) 
 
1. Miten kuvailisit tarvittavaa suullista kielitaitoa? 
2. Millaista on sujuva kielitaito? (mahd. paluu 7. taustakysymykseen)  
3. Millaisia kuuntelemisen taitoja tarvitaan palvelualalla? Millainen on hyvä 

kuuntelija? 
4. Oletko huomannut itse tai työtoverien muokkaavan jollain tavalla puhettaan ei-

suomalaisten kollegoidensa kanssa? 
5. Millaisia ongelmia ollut, mikä aiheuttanut ongelmia? 

 
Ääninauhat 

 
1. Miten arvioisit henkilön suomen kielen taitoa? 
2. Miksi kuulosti / Miksi ei kuulostanut suomea äidinkielenään puhuvalta?  
3. Millaisissa tilanteissa saattaisi tulla ongelmia? 
4. Miten arvioit asiakkaan suhtautuvan näin puhuvaan? 
5. Kenet nauhojen henkilöistä palkkaisit ja ketä et? Miksi? 

 
Opetus 
 

Mitä maahanmuuttajille, joita koulutetaan työelämään ja erityisesti palvelualoille, 
pitäisi mielestäsi suomen kielen/ puhe- ja 
kuuntelutaitojen/keskustelutaitojen/ilmaisutaitojen osalta opettaa? Mitä sinä 
palvelualan ammattilaisena pitäisit tärkeänä? (osa-alueet, kommunikatiivisuus…) 
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LIITE 2 
 
Venäläisten työntekijöiden haastattelu 
 

1. Kuinka kauan olet ollut Suomessa? Mitkä Suomeen muuton syyt? 
 
2. Kauanko olet ollut työelämässä Suomessa? Millaisia työpaikkoja / montako 

sinulla on Suomessa ollut? 
 
3. Millainen koulutus sinulla on? Oletko saanut koulutustasi vastaavaa työtä? 

(Kokemuksen, koulutuksen merkitys) 
 

4. Kuinka kauan olit opiskellut suomen kieltä ennen astumistasi työelämään? 
Millaiseksi koit oman kielitaitosi (työelämään mennessäsi)? 

 
5. Miten löysit ensimmäisen työpaikkasi? 

 
6.  Oliko työpaikan saaminen helppoa / vaikeaa? Miksi? Kävitkö haastatteluissa? 

Millaisiksi koit haastattelutilanteet? 
 

7. Mitkä asiat olivat tai ovat edelleen vaikeita / helppoja? (puhuminen, 
kuunteleminen, kirjoittaminen ym.) Onko sinun joskus ollut vaikea ymmärtää 
asiakkaan tai työkaverin puhetta? 

a. Millaisissa työtilanteissa koet suomeksi toimimisen vaikeaksi?  
b. Kerro jostakin tilanteesta, joka sinun oli vaikea hoitaa suomeksi? 
c. Missä tilanteissa pärjäät mielestäsi nyt paremmin kuin työn alkuaikoina? 
 

8. Miten koet, että sinuun äidinkieleltäsi vieraskielisenä suhtaudutaan? Onko joku 
joskus huomauttanut sinulle puheestasi, millaisista asioista? Miltä 
huomauttaminen on tuntunut? Olisitko toivonut enemmän palautetta 
työtovereilta tai asiakkailta, millaisista asioista? Oletko huomannut, että muut 
muuttaisivat jotenkin puhettaan sinulle puhuessaan? 

a. työnantaja? 
b. asiakkaat?  
c. työkaverit? 
d. mahdolliset muut tahot? 
 

9. Miten koet käymäsi suomen kielen opetuksen valmistaneen sinua työelämään? 
 

10. Mitä sellaista olisit toivonut opetukselta, mikä nyt jäi puuttumaan? Jos menisit 
nyt suomen kurssille, missä asioissa ja millaista opetusta haluaisit? 

 
11. Mitä kokisit tärkeäksi opettaa maahanmuuttajille, jotka haluavat palvelualoille 

töihin (nimenomaan suomen kielestä)? 
 

12. Millaista on olla venäjänkielinen Suomessa ja suomalaisessa työelämässä? 
Poikkeaako se muista kulttuureista tulevien tilanteista?  
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LIITE 3 
 
LITTERAATIOMERKIT 
 
.  laskeva intonaatio 
? nouseva intonaatio 
↑  seuraava sana lausuttu ympäristöä korkeammalta 
[  päällekkäispuhunnan alku 
painotus painotettu kohta 
(.)  mikrotauko: 0.2 sekuntia tai vähemmän 
(..)  mikrotaukoa pidempi tauko 
(0.5)  tauot sekunteina (ääninauhan litteraatioissa) 
e::i  (kaksoispisteet) äänteen venytys 
@   ympäristöä vaimeampaa puhetta / kuiskaus 
he he naurua 
jo-  sana jää kesken 
(joo)  sulkujen sisällä epäselvästi kuultu jakso tai puhuja 
(-) sana, josta ei ole saatu selvää 
(--) pidempi jakso, josta ei ole saatu selvää 
((itkee))  kaksoissulkeiden sisällä litteroijan kommentteja ja selityksiä tilanteesta 
’  liudennus 
{Vera}  anonymiteetin turvaamiseksi muutettu kohta 
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LIITE 4 
 
Kyselylomake työnantajille 
 
 
 
1.  Anna arvosana seuraaville puheen osa-alueille (1= heikko, 5= erinomainen): 
 
ääntämisen tarkkuus    1 2 3 4 5 
 
puheen rytmi     1 2 3 4 5 
 
sanaston laajuus    1 2 3 4 5 
 
kieliopin hallinta    1 2 3 4 5 
 
puheen sujuvuus    1 2 3 4 5 

 
ymmärrettävyys             1 2 3 4 5 
 
 
 
 
2. Miten arvioisit henkilön suomen kielen taitoa? Ympyröi sopiva arvosana  
(1= heikko, 5= erinomainen). 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
3. Miten arvioisit kyseisen henkilön pärjäävän palvelualalla kielitaitonsa avulla 
 (1= heikko, 5= erinomainen)?  
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


