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1 JOHDANTO

Suomen maahanmuuttopolitiikka ja maahanmuuttaijiityvat kysymykset ovat olleet
viime aikoina varsin nakyvasti esilla. Vilkkaan kastelun myéta on herannyt myos
maahanmuuttajien kielikoulutukseen ja tyollistyneiseliittyvid kysymyksid. Samalla
on havaittu, etta varsinkaan tyéelaman kielitaisairauksia koskevaa tutkimustietoa ei
ole riittdvasti (esim. Kokkonen & Halonen 2008: L28aahanmuuttajien tyollistymista
on kylla tutkittu viime aikoina (esim. Arajarvi 200 Holm, Hopponen & Lahtinen
2008), mutta ei varsinaisesti suomen kielen opmmiga opetuksen nakokulmasta.
Kielitaitovaatimuksia on tarkemmin tutkinut esimikk Marja Kokkonen, jonka
vaitoskirja aiheesta on parhaillaan tekeilla.

Jo ennen maahanmuuttajakysymysten nousua julkiskeeskusteluun
aloimme pohtia maahanmuuttajataustaisten aikuisigitaidon arviointia. Arvioinnin
avuksi opettajille on luotu erilaisia malleja (esiBurooppalainen viitekehys — Kielten
oppimisen, opettamisen ja arvioinnin yhteinen eppadainen viitekehys 2003), mutta
kenen kasitys maahanmuuttajien kielitaidosta on meii kaddessad tarkein
maahanmuuttajien tulevaisuuden kannalta: opettajan tyonantajan? Opettajan
tehtavana olisi ohjata suomen kielen oppijoita kehbtlaista kielitaitoa, jolla he voivat
arjestaan selvitd. Jos tavoitteena on kuitenkin malaiseen yhteiskuntaan
integroituminen ja tybelamaan paaseminen, eivatkgpelselviytymistaidot riita.
Halusimmekin pro gradu -tutkielmassamme selvittédlainen on se suomen kielen
taito, jolla maahanmuuttaja voi Suomessa tyollistiityisesti meita kiinnostivat
suulliseen kielitaitoon liittyvat vaatimukset. Kaskemme voi tutkia kaikkia aloja,
rajasimme tutkimuksemme koskemaan vain palvelugbpjasiakaspalvelutyotd. Sen,
millaista kielitaitoa palvelualoilla tarvitaan, tévat parhaiten alan ammattilaiset.
Tutkimusaineistomme koostuukin kuuden palvelualojggonantajan ja kahden
palvelualoilla tydskentelevdn maahanmuuttajatasstai tyontekijan haastatteluista.
Tutkimuskysymyksemme esittelemme tarkemmin luvids$a

Tutkimuksessamme kaytamme termefdiaahanmuuttaja(taustainenja
muuta kuin suomea aidinkielenaan puhuagoittaessamme henkil6a, jonka aidinkieli
on jokin muu kuin suomi, ruotsi tai saamBuullisella kielitaidolla tarkoitamme
puhumisen ja puheen ymmartamisen seka keskustelertagoja. Tutkimuksessamme

mukailemme Alhon ja Kauppisen (2008: 15) sekd INissi Martinin, Vaaralan ja



Kuukan (2006: 146) ma&aritelmia termeistérjakieli, yleiskieli, puhekieli ja
yleispuhekieliKirjakielella tarkoitetaan normisuositusten mukaista kieltaajekiintyy
vain kirjoitetussa muodossdleiskielitaas on puhuttu kirjakielen normeja mukaileva
kielimuoto. Puhekielelléd tarkoitetaan normittamatonta tilanteen mukaan tetelaa
kielimuotoa. Yleispuhekieli on sellainen puhekielen muoto, jota voi puhua
leimautumatta mihinkaan tiettyyn ryhméaan. (Alho Sadppinen 2008: 15; Nissila,
Martin, Vaarala & Kuukka 2006: 146.)

2 TAUSTAA

Seuraavissa alaluvuissa pyrimme kasittelemaan mohgesti tutkimusaiheeseemme
littyvaa taustaa. Suomessa puhuttu ja kirjoitdditli ovat huomattavan erilaisia, mikéa
on otettava huomioon myos tutkittaessa suulliselitkitoa. Puhutun ja Kirjoitetun

kielen kehitystad ja asemaa seka keskinaisid argsghieita on siis olennaista pohtia
myo6s tassa tyossa. Esittelemme lyhyesti myds suoisena kielena -opetusta ja sita,
millaisia tavoitteita opetuksella erityisesti putmtja Kirjoitetun kielen suhteen on.
Koska tutkimuksemme kasittelee palvelualoilla mammauttajilta vaadittavaa suomen
kielen taitoa, taustassa paneudutaan myods yleisgsihanmuuttajien tyollistymisen
kysymyksiin. Venaldisten maahanmuuttajien tyolhstseen syvennymme vield
erikseen, koska haastattelemamme tyontekijat owvemaldisia. Lisaksi teemme
yhteenvetoa siitd, millaisia kielellisia ja  vuordustuksellisia taitoja

asiakaspalvelutydssa vaaditaan.

2.1 Puhuttu ja kirjoitettu kieli
2.1.1 Puhe- ja kirjakielen historiaa

Opetettaessa suomea maahanmuuttajille opettajesn twiomioida, ettd Suomessa —
kuten monissa muissakin yhteiskunnissa — puhutlirjaitettu kieli eroavat toisistaan
selvasti. Puhe- ja kirjakieli (yleiskieli) ovat samkielen kaksi eri muotoa ja niilla on



erilainen status ja erilaiset kayttokontekstit. BAmMmio on siis yksi esimerkki
diglossiasta. (Holmes 2001: 27.)

Puheen ja kirjoituksen historiaa on usein aihdallimrkastella toisistaan
erillisind jo siité syysta, etta puhuttu kieli ondmattavasti kirjoitettua kieltd vanhempi
kielimuoto. Puheen alkuvaiheet sijoittuvat yli mjnan vuoden paadhan nykyhetkesta,
ja aani on ollut noin 99,5 % ihmisrodun historiaataoa kielellinen ilmaisuvaline. Sita,
milloin kirjoitusta ensimmaisen kerran esiintyi, gaikea maaritella, mutta esimerkiksi
Lahi-idassa kirjoituksen aikakauteen siirtymisendaan katsoa tapahtuneen n. 4000—
3500 eKr. Vaikka Kkirjoituksen synnyn ajoittaminem dhankalaa, on kuitenkin
suhteellisen selvaa, miten kirjoitus on alkanutittgé: kirjoitus alkoi kahden itsenéisen
semioottisen systeemin — kielen ja kuvien — yhais$@ eli kun kuvia alettiin tulkita
kielend. Kirjoituksen kehittyminen liittyy niihinlmaisutarpeisiin, joita kehittyvassa
inhimillisessa kulttuurissa ja yhteiskunnassa syrfyilaiset toiminnat, jotka liittyvat
oppimiseen, uskontoon, hallintoon ja kaupankayntiedellyttivat Kkirjoitustaidon
kehittymistd. Nama auktoriteetteihin vahvasti yntit toiminnot olivat myds omiaan
luomaan kuvaa kirjoitetun kielen paremmuudestastpsegasemasta suhteessa puhuttuun
kieleen. (Alho & Kauppinen 2008: 13; Halliday 1989V, 12, 14; Karvonen 2005;
Linell 1982: 170-171.) Vaikka suurin osa maailmaaliktd onkin puhuttuja, kielen
arvoa edelleenkin mitataan usein juuri silla, olkelella kirjoitettu yleiskieli. Tasta
syysta esimerkiksi karjalan kielelle on kehitettynam kirjakieltd puhutun kielen
rinnalle. Nyky&an voidaankin sanoa, etta karjalajakielia on syntynyt jopa kolme —
kolmen eri karjalan murteen pohjalta — mutta taeema on kuitenkin luoda yksi
yhtendinen kirjakieli. Kirjakielen, kirjoitetun yigkielen, olemassaololla on merkittava
rooli kieliyhteison jasenten yhdistgjana, kansalliseen lahteena ja riippumattomuuden
symbolina. (Hurtta 1999: 62; Torikka 2004.)

Suomen kielen tarkkaa syntymaaikaa on mahdotontadrittéé.
Varhaissuomen ajaksi kutsutaan suomen kielen engistdnkehityskautta, joka kesti
noin vuoteen 1540 eli ensimmaisten painettujentieksimestymiseen. Varhaissuomen
ajalla suomen kieli eli [&hinna vain puhuttuina teuUra. Ensimmainen painettu
suomenkielinen teksti oli 1540-luvulla ilmestynytikdel Agricolan Abckiria. Tasta
alkoi uusi suomen kielen aikakausi, Vanha suomil®40-1820). Vaikka kirjallisia
dokumentteja ja painettuja teksteja onkin suhtsalli niukasti, vahvistui kirjallinen
traditio kuitenkin Vanhan suomen aikana. (Ikola4:9811-115.)



Suomen nykyinen kirjakieli ei ole luonnollinen kieuoto. Se on tietoisesti, eri
toimenpitein ja saanndin, muokattu ja alusta astugtunut puhutuille murteille. 1500-
luvulla kirjakielena pidettiin lahinna Turun seuduieltéd, jossa lounaismurteeseen on
sekoittunut hamalaisia piirteitd. Suomen kirjakiplysyi koko Ruotsin vallan ajan
lansimurteisena, ja vasta 1800-luvulla siihen alkibinestyd itaisia piirteita
kansanrunouden kerddmisen seurauksena. (Lehikb88h 221.)

1800-luku oli Suomen kirjakielen muotoutumisessakkésta ja tarkeaa
aikaa. Talloin syntyi voimakas tarve kehittaa ketiin, etta se kelpaisi sivistyneiston
kieleksi ruotsin tilalle ja tayttaisi eurooppaldisehallinto-, opetus- ja kulttuurikielelle
asetetut vaatimukset. Silloin myds vakiinnutettne kirjakielen normit, jotka viela
suurimman osan 1900-luvustakin ovat ohjailleet myidinkielen opetusta, joka
puolestaan on tarjonnut mallin suomi toisena /aaea kielena -opetukseen. 1800-
luvulla alettin  my6s tosissaan kiinnittdd huomiotkirjakielen murrepohjan
yksipuolisuuteen. Osa ihmisistd kannatti edellegiusta, ettd kieltd pitaisi kehittaa
perinteisen Kkirkollisen kielen ja lansimurteiden hfata, mutta osa vaati, etta
itAmurteisia piirteita pitaisi myds saada yhteisé@leen. Syntyi murteiden taistelu,
jossa vastakkain oli kolme periaatteellista suuwste@u Kkieliopillisuuskanta,
puhdaskielisyyskanta ja kansankielisyyskanta. HKmliisuuskannan edustajat
ajattelivat, etta kieltd hallitsevat yleiset lajbiden ansiosta kieli on saanndllista ja
taydellista. He myo6s ajattelivat, ettd kielesséyigy sailyttdaa ne piirteet, jotka siind
alunperinkin ovat olleet. Taméa alkuperédisyyden qun kiteytyi lahinna professori
August Ahlqvistin  ndkemyksissa. Puhdaskielisyyskamneli purismin edustajat
halusivat karsia kielesta kaikki vieraat ainekagek lainasanat, vierasperaiset rakenteet
ja esimerkiksi ruotsin kielesta periytynedm. Samalla he kuitenkin halusivat myos
jalostaa ja rikastaa kielta kulttuurikieleksi, ménkvuoksi kieleen kehitettiinkin
lainasanojen tilalle paljon uusia kulttuuriin Nitia sanoja kuten esimerkiksiede ja
taide Kolmas suuntaus oli kansankielisyyskanta, jonkaétuin edustaja oli Helsingin
yliopiston suomen kielen lehtori K. A. Gottlund. i&h mielestddn jokaisen tuli saada
puhua omalla murteellaan ja kirjoittaa niin kuinhpu. Han oli siis darimmainen
liberaali, joka korosti kielen yksil6llista luonnat (KK 2002: 183-186; Lehikoinen
1994: 182, 221-222.)

Gottlund joutui kuitenkin vaistymaan, kun 1800-laviopulla yhteiseksi
kielen kehittdmiskannaksi vakiintui tiukka kielidig-puristinen nakemys, jonka

mukaan ideaalikieli voidaan tavoittaa eri murterextailemalla ja yhdistelemalla. He



ajattelivat, ettd kielen vanhaa pohjaa ei pitdiglata kokonaan, mutta sitd voisi
rikastuttaa itamurteiden piirteilla. Nykyinen kikjali perustuukin suhteellisen tasaisesti
molempiin paamurteisiin eika siis mihink&an yksgé®n kielimuotoon. Se ei siten ole
luonnollinen ihmisten kayttama kielimuoto. (KK 200B6; Lehikoinen 1994: 222.)

Vaikka kirjakieltd ohjailtin  vahvasti, puhekielgss vaikutti aluksi
liberaalimpi kanta. Kuitenkin hyvin pian herasiuarkehittaa sellainen suomalainen
puhekieli, jota sivistyneistokin voisi puhua. Kielkehittamisessa vahvasti mukana
ollut August Ahlgvist vaati, etté tiukka puristinga kieliopillinen ndkemys vaikuttaisi
my0s puhekieleen ja ettd sivistyneiston tulisi puhkaikissa tilanteissa kirjakielta
mukailevaa puhetta. Nain puhekielestakin tuli allkg/in normatiivinen kielimuoto.
(KK 2002: 187.)

1900-luvun loppupuolelle asti puhekielen mallinakidjakielinen yleiskieli.
Viime vuosikymmenina puhekieli on muuttunut huoraadtsti: ensin alkoi sijaa saada
sellainen yleispuhekieli, josta kaikkein leimaliisnat kirjakielisyydet karsittiin pois.
Pian sen jalkeen yleispuhekieli puhekielistyi esgifian, ja nykyaan Kkirjoitettu ja
puhuttu kieli eroavat toisistaan hyvinkin paljorKK( 2002: 244.) Suomi toisena /
vieraana kielend -opetuksen parissa puhe- ja gk valisistd suhteista on
keskusteltu paljon jo 1990-luvun alkupuolella (&sim. Lauranto 1995).

2.1.2 Puhutun kielen erityispiirteita

Puhe ja kirjoitus ovat erilaisia kanavia ilmaistaerkityksia, erilaisia sanomisen
kaytanteitd. Niilla voidaan ilmaista taysin samaaioita, mutta kuitenkin niita
kaytetaan erilaisissa konteksteissa ja erilaisnkdituksiin. Kumpikaan ei voi taysin
korvata toista, silla kummassakin on ominaisuukigida toinen ei voi kattaa: puheen
kaikkia nyansseja on mahdontonta kirjoittaa pal@erdun taas kirjoitetun kielen lause-
ja kappalerajoja on mahdotonta ilmaista puheesssdiksi puhutulla ja kirjoitetulla
kielelld on omanlaisensa kokemusmaailma. Kirjaitekieli rakentaa pé&aasiallisesti
erilaisten objektien maailmaa, puhuttu kieli putdes ilmaisee tilanteita ja tapahtumia.
(Halliday 1989: 92—-93.Yaikka elammekin yhteiskunnassa, jossa kirjoitatidielella
on merkittdvd asema, on syytd muistaa, etta pulkigtuon kielen ensisijainen muoto.
Tama muoto on jokaisella yksil6llinen, mutta sitdjadlevat kuitenkin tietyt yhteiset
periaatteet. (KK 2002: 77; Nissila ym. 2006: 73.)
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Tiittula (1992: 11) maéaarittelee kielimuotojen pdarapaukset seuraavasti: "Puhutun
kielen voimme maaritell& aluksi yksinkertaisestesj etta se on se kielen muoto, joka
tuotetaan Aaanellisesti ja vastaanotetaan audéstiis kun taas Kkirjoitettu Kkieli
muodostuu graafisista signaaleista, jotka vastas@mamn visuaalisesti.” Aanellisen
tuottamisen ja auditiivisen vastaanottamisen lisgghutulle kielelle tyypillista on
aikasidonnaisuus. Puheen osat, lausumat, kestauatlyhyen aikaa, esiintyvat vain
kerran ja haviavat sen jalkeen. Konkreettisestiagitkonnaisuus nékyy esimerkiksi
siing, ettd toisin kuin kirjoitetussa kielessa, @egsa vikaan mennyttd ilmaisua ei ole
mahdollista pyyhkia pois, vaan se on korjattavkikdteen. Yksittaisen lausuman tulisi
my0s olla johdonmukainen ja ennustettava, jottaeftaholisi helppo ja nopea tulkita.
Puheessa kaytetddn myods enemman pronomineja jairakttoja sekda vahemmaéan
kompleksisia rakenteita kuin kirjoituksessa. (KK020 77; Leiwo, Luukka & Nikula
1992: 85.)

Koska vuorovaikutus on dialogista, keskustelupubgdausumia ei aina
viedad loppuun asti, vaan puhe saattaa keskeyty@edsksi puhujan muuttaessa
mieltdéan. Taman takia puhekieli vaikuttaa kirjakesd verrattuna usein
rakenteettomalta. N&in ei kuitenkaan ole. Puhelkielen omanlaisensa kielioppi ja
rakenne, jotka nousevat esiin tarkasteltaessalkselh omista lahtékohdista kasin. (KK
2002: 76.) Puhekieli on yhta lailla sédannénmukaijgestrukturoitu kuin kirjakielikin.
Erona on muun muassa se, ettd tuottamiseen kaytks on Kirjoitetussa
kielimuodossa paljon pidempi: kirjoituksessa vithea mahdollista korjata rauhassa
ennen tuotoksen siirtymista lukijalle, kun taas gegsa vastaanottaja voi heti havaita
kaikki virheet ja korjaukset. (Leiwo ym. 1992: 88issila ym. 2006: 114.)

Kirjoitetussa tekstissa Kkirjoittaja ja vastaanattapvat niin useimmiten
ajallisesti kuin paikallisestikin erossa toisistadun taas kasvokkain tapahtuvassa
puheessa puhujan liséksi lasna ovat myds muuttdédasa olevat henkilot ja koko
ymparoiva konteksti. Nama tekijat vaikuttavat jatasti puhetilanteen kehittymiseen.
Puhe on siis tilannesidonnaista ja interaktiiviftahuja joutuu koko ajan tulkitsemaan
tilannetta ja muokkaamaan sanottavaansa sen muKamasin kuin kirjoitus, puhe
taydentyy ymparoivalla kontekstilla ja ei-kiele#ig viestinnalla. Lisaksi puheessa
merkityksid voidaan luoda esimerkiksi &anenpaiagpilhtonaatiolla, tempolla, tauoilla
ja danenvoimakkuudella. Vastaanottajilla on mydshaodlisuus pyytad selvennysta
epaselviin kohtiin. (KK 2002: 76; Linell 1982: 627Tiittula 1992: 38.)
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Puhe on tilannesidonnaista myds siind mielessa, ke#i varioi sen mukaan, milla
alueella puhutaan (murteet), minkaikdinen ihmineohyn, mika on puhujan
sosioekonominen tausta ja mitk& ovat puhujien kesget suhteet. Lapselle puhutaan
eri lailla kuin vanhemmalle ty6toverille ja ystapuhutaan eri lailla kuin vieraalle.
(Tiittula 1992: 47, 142.) Puherekistereista ja éaetilanteisuudesta kerromme enemman
luvussa 2.1.3.

Koska puhe ja kirjoitus eroavat suomen kieless&estiutoisistaan, olisi
suomi toisena kielena -opetuksessakin tarkeaa @&its@inen asia huomioon. Nissila
ym. (2006: 146) toteavat, ettd Suomessa yleispehain se muoto, jota voi kayttad
neutraalisti ja leimautumatta mihinkdan tiettyynhmaan tai alueeseen. Voidaan
kuitenkin pohtia sitd, mita tam@deispuhekielisitten loppujen lopuksi on, silla sille ei
ole virallista maaritelmaa. Koska kirjakieli on temkin prestiisivariantti,
maahanmuuttajien saattaa olla vaikea ymmartaa, kafgkielen puhuminen ei ole
valttaméatta edes toivottava eik& luonnollinen papat silla luonteva puhe ei koskaan
kuulosta Kkirjoitetulta. (Nissila ym. 2006: 73, 1467.) Jos yleiskieltd kuitenkin
puhutaan, on kyseessa yleensa tilanne, jossa tuétageen jo edeltd kasin kirjoitettua
viestia. Toisaalta, kuten Linell (1982: 171) esiftdgouhuttua kielimuotoa voidaan
kayttaa myoOs Kkirjoituksessa, mutta ainoastaan epédollisissa ja epéavirallisissa
konteksteissa. Yleiskielen ja puhekielen keskidéisuhdetta S2-opetusksessa on
eritellyt esimerkiksi Lauranto (1995): hanen mukssmnpettaja tietylla tavalla merkitsee
oppilaansa "erilaiseksi”, jos vaatii oppijalta vayteiskielen hallintaa, jolloin oppija
kayttaa yleiskielta myods puhuessaan.

Puhumiseen liitetdan usein myds sujuvuuden kasigma kasite on
kuitenkin hieman ongelmallinen. Puhe on kirjakieleerrattuna "epamaaraisempad” ja
siihen kuuluvat luonnollisena osana tauot, toistaigelleenaloitukset, keskeneraiset
ilmaisut ja korjaukset. Nissilan ym. (2006: 47) raakh nadma voisivatkin olla
jonkinlaisia sujuvuuden maaritteitd, mutta he paditimyos sitd, kuinka hitaasti saisi
puhua tai kuinka paljon toistaa ja korjata, ett&igiaviela sujuvasta suomen kielen
puhujasta. (Nissila ym. 2006: 47, 110.) Naméa ovaskiomi toisena / vieraana kielena -
opetuksen kannalta tarkeita kysymyksia. Sujuvuorttanaaritelty monin eri tavoin (ks.
esim. Lauranto 2005), ja naita eri maaritelmia amme lyhyesti luvussa 2.5.
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2.1.3 Rekisterit ja kielen vaihtelu

Kuten jo aiemminkin olemme todenneet, ei ole olesaaghta ainoata suomen Kkielta,
vaan kielimuotoja on useita. Suomen puhekieli edoaamattavasti kirjakielesta eika
puhekielikd&n ole kaikkialla samanlaista. Puhekigihtelee paitsi alueittain myos
puhujittain. Jokaisen kielenkayttagjan oma kielinmjoidiolekti, eroaa jollain tavalla
muiden idiolekteistd. Puhutussa kielessa tavattavaihtelu on yhteydessa
kielenkayttajien omaan henkil6historiaan ja taustaautta myds niihin normeihin ja
kasityksiin, jotka erilaisiin kielenkayttotilantéis liitetaan. Kielellisen vaihtelun
tutkimuksessa puhutaan dialektaalisesta eli ké&ktdjtaisesta vaihtelusta ja
diatyyppisesta eli tilanteisesta vaihtelusta. Dktdalista vaihtelua edustavat Suomessa
kansanmurteet ja nykyddn myds ns. sosiaaliset gturtekuten erilaiset
kaupunkipuhekielen muodot, joissa kansankieliseylgaskieliset ainekset eri tavoin
limittyvat. Eri tilanteissa kaytettavia kielimuotojkutsutaan rekistereiksi. Rekisteri
valitaan sen mukaan, millainen on kunkin kieleni@jtanteen sosiaalinen luonne. (KK
2002: 240-241.)

Nykyaikaisen sosiolingvistisen tutkimuksen voidadw@tsoa alkaneen
Yhdysvalloissa 1960-luvulla, jolloin William Labaeki ensimmaiset tutkimukset New
Yorkin puhekielen sosiaalisesta hierarkiasta ja lekie vaihtelusta arkipaivan
kielenkayttotilanteissa. Jo aivan tieteenalan alustn painopisteena oli empiirinen,
havaintoa korostava tutkimus ja sen keskeisimpdamitkohtana oli ajatus kielen
sosiaalisesta luonteesta. Kun strukturalistit ejatit kielimuotojen vaihtelun olevan
kaoottista, havaitsivat sosiolingvistit siina ja&telmallisyytta, sosiaalisen rakenteen.
Tama olikin juuri Labovin keskeisin oivallus. Sttukalisteja kielen vaihtelu ei sindnsa
ollut kiinnostanutkaan, silla sen katsottiin kuudamv vain puhuntaan ja olevan ns.
vapaata vaihtelua, ei kielen itsensad saatelema&iolBygvistit havaitsivat, etta
kielellisten muotojen vaihtelu korreloi kielenullstén sosiaalisten tekijoiden kanssa.
Tilannemuuttujien nahdaan sosiolingvistiikassa ggnteisesti maaradvan ja selittdvan
variaatiota, ja oletus on, ettd tietyn puhetilante&ielimuodon piirteet ovat
ennustettavissa, jos konteksti on tiedossa. (NiemitP99: 1-3; Lappalainen 2004: 13,
43; Mitchell & Myles 2004: 226.) Kielellista vailtea voidaan siis selittaa sosiaalisten
muuttujien avulla, jollaisia ovat mm. k&, sukupuddoulutus, etninen, uskonnollinen,
sosiaaliluokkainen tausta ja puhetilanteen muacglalisaste. Myds puhujien keskinaiset
suhteet, puheenaihe ja keskustelun tavoitteet ttaNat rekisterin valintaan. (Holmes



13

2001: 21, 25-26; Lehtinen 1999: 152; Mitchell & Mgl 2004: 230.) Jopa
sosiolingvistiikan piirissa kielellisen vaihteluwariaation, maaritteleminen on ollut
hankalaa. Erityista pdanvaivaa nayttaa tuottanemmaation ja muutoksen suhde.
Hurtan (1999: 83-84) mukaan variaatiosta puhuttaedisi olennaista muistaa, etta
vaikka kielen muutokseen liittyykin vaihtelu, vashiun ei kuitenkaan aina liity
muutosta. Vaihtelu on ns. vélitila kahden stabirian tilan valissa.

Suomen oppijalle ei siis riitd, ettd ha&n oppii mean toimeen omassa
ymparistéssaan suomen kielella. Hanen on mydsijossaarin ymmarrettava suomen
kielen monia variantteja — niin alueellisia kuinssalisia — kuten jokaisen suomea
aidinkielendan puhuvankin. Lisaksi erityisesti badvalineiden seuraaminen edellyttaa
yleispuhekielen ymmartamista. Puheen ymmartamisegpéan apuna ovat kuitenkin
kontekstuaaliset tekijat eritavalla kuin Kkirjoitaetu tekstin  ymmartamisessa.
Tekstinymmartdminen puolestaan on oppijalle siindelessa helpompaa, etta
kirjoitetuissa teksteissa alueelliset erot eivétikaan nay, vaikka tekstilajin, aihepiirin,
kohderyhman ja abstraktiotason mukaisia eroavagawdnkin. (Martin 1999: 169.)

Pystydkseen ymmartamaan suomen Kkielen eri varanjte rekistereita
oppija tarvitsee hyvaa kielitajua. Aallon, Mustosé@raalaksen ja Tukian (2008: 20)
mukaan kielitajulla tarkoitetaan tavallisesti tistautta kielen rakenteellisista ja
merkitykseen liittyvistd seikoista. Kielitajuunttyy kyky havainnoida kielen piirteita,
kielenkayton ominaisuuksia ja kielen valittamia kiepksia. Myos kyky ymmartaa, etta
kielta kaytetaan eri lailla eri tilanteissa, onlit®gua. (Aalto ym. 2008: 20.) Rekisteri on
valittava paitsi tilanteen myds keskustelukumppamuokaan. Jo pelkastdan oikean
puhuttelumuodon valinta vaatii kielitajua, sillaimsrkiksi teitittelyn kayttoon ei
Suomessa ole yksiselitteisia saantoja. Teitittelylbut Suomessa jo jokseenkin pitkaan
suhteellisen harvinaista, mutta se on alkanut kkite pikkuhiljaa uudelleen yleistya.
Virallisissa yhteyksissa sité on toki kaytetty aiflesa, Piehl & Oittinen 2003: 235.)

Martin esittaa artikkelissaan (1999: 170) niindk&ysymyksen siitd, onko
oppijan osattava myods puhua monenlaista suomea, njasenlaisen suomen
ymmartaminen on valttamatontd. Vastaukseksi Mattieaa, ettd jos oppijan
tavoitteena on vain selvitd hengissa uudessa ystpasaan, yleiskielen puhuminen
riittdad varmasti. Jos oppijan tavoite sen sijaamin sanotusti sulautua suomalaisiin,
on hanen hallittava jokseenkin samantyyppinen rtigohtainen repertuaari kuin

ikaistensa ja samankaltaista tyota tekevien suastafkin. Taman repertuaarin oppija
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voi Martinin  mukaan saavuttaa vain elamalla pitkaéreliyhteisosséd, siihen
monipuolisesti osallistuen. Pelkka variaation opetusiis riitd. (Martin 1999: 170.)

2.2 Suomi toisena / vieraana kielena -opetuksen tstaa

2.2.1 Suomen opetus ennen ja nyt

Suomi vieraana kielena -opetus juontaa juurensastas€ohjoismaiden ja Keski-
Euroopan yliopistoista jo 1800-luvulta. Suomen dumelopetustarjonnan maara on
kasvanut tasaiseen tahtiin: vuonna 1997 suomererkigd kulttuurin opetusta ol
mahdollista saada yli 80 yliopistossa 25 maasdeydaén opetusta on jo tarjolla sadassa
yliopistossa noin 30 maassa. (Raanamo 1997: 1lkddsainvalisen henkilévaihdon
keskus CIMO.)

Suomessa annettava suomen opetus muuna kuin @ieinki tai
ruotsinkielisten oppilaiden toisena kielena on pd€80-1990-luvun, ilmié. Tarve
tallaiseen suomen opetukseen tiedostettin  197M-L8&In taitteessa ns.
kiintiopakolaisten saavuttua paakaupunkiseudullgdeGta ja Vietnamista. Tilanne vaati
nopeaa reagointia viranomaisilta ja opettajiltact§& 2003179-181; Latomaa 2007:
318-319.) Ensimmaiset opetussuunnitelmat sekd shéqui maahanmuuttajien etta
heidan lastensa opetukseen tehtiin 1980-luvun gétiiskolla. S2-opetus ja oman
aidinkielen opetus elivat siihen asti opetusmimiéte ja kouluhallituksen oman
aidinkielen opetusta ja maahanmuuttajan tukiopatksiskevien maaraysten turvin.
Vuoden 1994 opetussuunnitelmassa sanotaan, etténéskieliselle, romanikieliselle ja
vieraskieliselleoppilaalle voidaan opettaa aidinkielend oppilaamaa kieltd” ja etta
tallaiselle oppilaalle opetetaan suomea “toisendin@sena kielend”. Rahoitusta
tallainen opetus ei vielakdan saanut, vaan opeiesjettiin erillisten maararahojen
voimalla. Tuolloin S2-opetusta verrattiin finskah siomenruotsalaisten lasten suomen
kielen opetukseen. Finskan ja S2-opetuksen ero witenkin Geberin (2003: 179)
mukaan siing, ettd finska on oppijoilleen ik&an nkdvieras kieli”, joka opitaan
ruotsinkielisessad kouluymparistdossd, kun taas nmmbattajaopetuksessa kyse on
enemman kieleromaksumisestaMaahanmuuttaja oppii kieltéa jatkuvasti eika vain
suomen opetuksen puitteissa, koska kouluymparistd suomenkielinen ja

opiskelukielen& on suomi. (Geber 20039-181.)
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1990-luvun lopulla Suomen maahanmuuttopolitiikkaantéltin ensimmaista kertaa
virallisesti. Tall6in esitettiin, ettd kielen ja tgiskunnan pelisdéntdjen nopea
omaksuminen on maahanmuuttajien Suomessa menestyragellytys. Varsinainen

kotouttamislaki asetettiin vuonna 1999. Taman tayota ryhdyttiin maahanmuuttajien
kanssa tekemaan kotoutumissuunnitelma, joka Sisdl& tavoitteet ja toimet, jotka
tukevat yhteiskunnassa vaadittavien tietojen jofem hankkimista. (Latomaa 2002:
63—-64; Latomaa 2007: 319.) Kotouttamislaki toi nm#an monenlaisia haasteita
maahanmuuttajien koulutukseen. Aikuisten maahant@jien osalta koulutus

rahoitetaan lahinn& tydvoimakoulutuksena, jolloinpindojen p&&painokin  on

nimenomaan tyollistymista tukevissa ammatillisiggavalmentavissa opinnoissa, ei

niinkd&n suomen kielen opiskelussa. (Latomaa 2682t atomaa 2007: 347.)

2.2.2 Suomi toisena / vieraana kielena -opetuksemdnteesta

Yleinen kasitys suomen kielesta on, ettd se onntak#taan hyvin monimutkainen.
Monet suomen kielen opettajatkin pitavat nimenomaakennetta haastavana
opetettavana. Suomen kieltd onkin opetuksessa ugeiattu pyramidilla: alku on

hankalaa, mutta jos pohjatyén tekee hyvin ja oppllitsemaan perusrakenteet, kieli
muuttuu helpommaksi mita pidemmalle edetdan. Makahtana voi pitdaa esimerkiksi
englannin kieltd, jota kuvataan karjellaédn seidavglyramidilla: varsin pian on

mahdollista saavuttaa auttavat viestintakyvyt, mutkieli muuttuu vahitellen

hankalammaksi eika pyramidin huippua ole aina edabdollista ndhda. (Silfverberg
1996: 37-39.)

Kielenopetusta voidaan yleisesti ottaen lahesty@rmaalisesti tai
funktionaalisesti. Vanhastaan suomen opetus —amiimkielend kuin toisena kielenakin
— on ollut varsin formaalista ja keskittynyt kijeiun kielen, lukemisen ja
kirjoittamisen opetukseen. Kielen oppiminen on galksinomaan kognitiivisena
iimibn& ja oppija tiedon passiivisena vastaanati@jaSeka tutkimuksessa etta
opetuksessa keskeistd on ollut kielen rakenne. uli@@wmuotojen hallintaa ja
kieliopillista kompetenssia on pidetty tavoitteena, pyrkimys virheettémyyteen ja
saantbjen hallintaan on ohjannut opetusta. Yk&bhtaisen saanndstdon ja
matemaattisen tarkkojen kaavojen avulla on pyrithaarittelemaan kielen eri
rakenteiden hyvaksyttavyys. Formaalisen opetuksgré fpuoli on se, ettd voidaan

edetd yksinkertaisista muodoista monimutkaisemjiisekéa opettajan ettd oppijan on
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helpompi seurata, missa ollaan menossa. Toisaadltaappijalla kestaa kauan, ennen
kuin voi harjoitella todellisissa tilanteissa kiekéyttoa, silla kieliopillisesti korrektiin
kommunikaatioon vaaditaan paljon morfologisia mimtaJos opetus etenee pienind
palasina, asioiden yhteenliittdminen voi olla oglg vaikeaa. Uudenlaiseen
ajattelumalliin tdma ei kuitenkaan enaa sovi, véamaalisesta opetuksesta ollaan
viime vuosina siirrytty kohti funktionaalisempaahé&stymistapaa. (Alho & Kauppinen
2008: 20; Nissila 2003: 107-108; Lauranto 1996) 83.

Nykyaan kielitaitokasitykset ovat siis moniuloieinpia ja kielen rakenteen
tutkimuksesta on siirrytty kielen sosiaalisen ja osavaikutuksellisen luonteen
tutkimukseen, minkd seurauksena myos opetuksemateet ovat muuttuneet. Koska
kieli ~nahdaan  ensisijaisesti  viestinndn  valineen&unktionaalisuus ja
kommunikatiivisuus ovat keskeisid asioita kieleretofgsessa. (Lauranto 1996: 83;
Kokkonen & Tanner 2008: 12—-16.) Funktionaalisegsetuksessa tavoitteena on kyky
kommunikoida kohdekielella. Opetus painottuu useitam puhutun kielen, puheen
tuottamisen ja ymmartdmisen opettamiseen. Tama asioita kielen rakenteen
poisjattamista opetuksesta, silla sujuva kielitatiellyttaa aina jossain maarin myos
kielen systeemin hallintaa. Funktionaalinen op&wr®staa kielen sddnnénmukaisuutta,
mutta kielen saantdja ei opiskella irrallisena, vasana kontekstia ja kielenkayttoa.
Sen sijaan, etta pyrittaisiin kieliopin taydellise&uvaukseen, huomio kohdistetaan
tyypillisiin ja frekventteihin kielen rakenteisiinOppijan kykyd néhda ja tehda
yleistyksia naista kielen saannonmukaisuuksistatpih funktionaalisessa opetuksessa
tarkeana. Funktionaalisessa opetuksessa kielioppi eddénlainen metakieli, jota
kaytetaan tekstien erojen tunnistamiseen ja selisien niiden esiintymisymparistdssa.
(Aalto, Mustonen & Tukia 2009; Alho & Kauppinen 209; Kokkonen & Tanner
2008: 10, 17.) Ominaista funktionaaliselle opetllesen myods nakemys siita, etta
kielitaito on tilannesidonnaista. Erilaiset telagitl edellyttavét erilaista kielimuotoa, ja
oppijoille tulisikin opettaa hyvin monenlaista Kiel (Aalto, Mustonen & Tukia 2009.)

Yksi funktionaaliselle opetukselle ominainen mirron pyrkimys pois
luokkahuoneesta aitoihin viestintétilanteisiin. l€re opetuksessa kursseilla kaytossa
oleva aika on aina rajallinen eikd oppimateriagkei®le mahdollista kattaa koko
kielitaidon kenttaa, joten Aallon, Mustosen ja Tarki(2009) mukaan kielenoppimisen
ei tulisi olla sidoksissa vain kursseille ja luokk@netilanteisiin. Erona perinteisiin
opetusmetodeihin ndhdaan siis se, etta kieltd aoidgppia muissakin ymparistdissa

kuin luokkahuoneessa oppimateriaalien avulla. S3jopa tulisi alusta asti ohjata
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hy6dyntamaan myds luokan ulkopuolisia ymparistGj@gassa oppimisessaan. Tallaisia
ympariston tarjoamia kielellisia ja toiminnallisi@sursseja — mukaan lukien myos
formaalin opetuksen tilanteet — joita oppija pystiryddyntdmaan oppimisessaan,
kutsutaanaffordanssiksi (Aalto, Mustonen & Tukia 2009; Kokkonen & Tanriz008:
17; Van Lier 1999: 52-53.)

Opettajan ja opetuksen on tarkeaa reagoida siihet oppijat oppivat
luokan ulkopuolella. Tall6in opetuksen tehtava ki wain opettaa, vaan enemminkin
myotailla oppimista. Oppijan oman aktiivisuuden Iroon siis merkittava. Opetus
pyrkiikin vastaamaan oppijoiden todellisiin vies#itarpeisiin, ja kielta opiskellaan
todellisia kayttotarkoituksia varten. (Aalto, Musem & Tukia 2009; Kokkonen &
Tanner 2008: 17-18.) Vuorovaikutus on opetuksess@éa, koska sen aikana kaydaan
merkitysneuvotteluja, joista opitaan. Ne siis @ilist ymmarrettavyytta ja kehittavat
oppijan kielen rakenteellisia ominaisuuksia. Sekékkahuoneopetuksessa kielelliseen
muotoon kohdistettu huomio etta merkitysneuvottelutrovaikutustilanteessa johtavat
oppijan huomaamaan syotoksen vaikeasti havaitfaivi@ita seka eroja oppijan oman
tuotoksen ja syntyperaisten puhujien tuotoksenyaen mallien valilla. (Martin 2003:
83-84.)

Funktionaaliseen opetukseen voidaan liittdd myKemmunikatiivisen
kompetenssinkasite. Kommunikatiiviseksi kompetenssiksi kutsuta kielitiedon,
kognitiivisten, affektiivisten ja sosiokulttuuristgietojen yhdistelmaa. Tama kielellinen
viestintataito koostuu pluralistisen kieliajattelorukaan kaikista yksilon omaksumista
ja oppimista kielista (paitsi vieraista kielistd @&isysaman kielen eri variaatioista) ja
kulttuureista, jotka kaikki hyvaksytaan luontevaksaksi eri tilanteiden kielenkayttoa
(Alho & Kauppinen 2008: 13).

Ensimmaisen kerrakommunikatiivisen kompetensdidsitteen toi kielen
tutkimukseen sosiolingvisti Dell Hymes. Hymesin rieta ovat mydhemmin
laajentaneet ja omiin kielitaidon malleihinsa staeéet monet kielentutkijat, kuten
Canale & Swain ja Bachman & Palmer, joiden mallkeiperustuu osin myoés Kielten
oppimisen, opettamisen ja arvioinnin yhteinen Eppadainen viitekehys. (Kokkonen
& Tanner 2008: 11.) Hymesin kommunikatiiviseen ketgmssiin kuuluu nelja aluetta:
kieliopilinen kompetenssi, sosiolingvistinen kongessi, diskurssikompetenssi ja
strateginen kompetenssi. Omassa tutkimuksessammséd n@ainottuvat selkeimmin
sosiolingvistinen ja strateginen kompetenssi. Siogjeistisella kompetenssilla Hymes

tarkoittaa kykya kayttdd ja ymmartaa kieltd eriksa sosiaalisissa tilanteissa.
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Sosiolingvistiseen kompetenssiin kuuluu olennaisesena pragmaattinen kielitaito eli
taito tunnistaa savyeroja seka ymmartdd kuhunkantgéeseen sopiva tyyli ja erilaiset
merkitysvivahteet. Strateginen kompetenssi taaskykya kayttaa kielellisia ja ei-
kielellisia strategioita tehokeinoina sekd korvaamanuissa kompetensseissa olevia
puutteita. (Huhta & Takala 1999: 185; Kokkonen &har 2008: 10.)

Maahanmuuttajien S2-opetuksessa on huomioitava nmyt@groitumisen
tavoite. Sujuvuuden ja tarkkuuden liséksi oppijaeldn on muututtava vahitellen
monimutkaisemmaksi. Vaikka oppija saisikin tyydytedi elaman perustarpeet, han ei
padse yhteison jaseneksi, ellei han pysty puhunsaamoista asioista kuin muut ja
tekemaan sita yhta vaihtelevasti ja vivahteikkaagsin muut. Kun aidinkielella tamé on
mahdollista, oppija turhautuu helposti, jos kietda ei riitd muuhun Kkuin
alkeellisimpaan toimintaan. Han pelkaa antavarsssiian kuvan, joka ei vastaa hanen
persoonallisuuttaan. Han ei mydskaan pysty saarkgkpadn vastaavaa tyota tai
edistymaan koulussa, ellei kielitaito kehity jatRgti monipuolisemmaksi, niin etta
lopulta kielen tiuhaan esiintyvat sanat ja rakehtaeat edes jossain maarin tuttuja ja
harvat oudot ilmaisut ymmarrettdvissd asiayhteyjestkierrettdvissa tai
keskusteltavissa. Oppijan puheessa on siis oltauai sujuvuutta ja tarkkuutta myos
tietynlaista kompleksisuutta. Maahanmuuttajissamania, jotka ovat sujuvia tuttujen
kanssa, mutta tarkkuudessa on sellaisia puutjeilea estavat tyoéllistymisen. (Martin
2003: 84-85.)

2.3 Maahanmuuttajana tydomarkkinoilla

2.3.1 Maahanmuuttajien tyollistyminen

Maahanmuuttajien maara nelinkertaistui SuomessaO-i8&illa Neuvostoliiton
hajottua. Tuolloin Suomesta turvapaikkaa hakevie@iand nousi huomattavasti, ja
lisdksi Suomeen tuli paljon inkerinsuomalaisia pahwuttajia. Maahanmuuttajia on
kuitenkin edelleen Suomessa vdhemman kuin muissen&sa. Vuoden 2007 lopussa
Suomen asukkaista noin 2,5 % oli ulkomaan kansalaisSuurimmat
maahanmuuttajaryhmat muodostivat Venajan (26 21dkili&), Viron (20 006),
Ruotsin (8 349) ja Somalian (4 852) kansalaisean{fi 2008: 8; Arajarvi 2009: 15.)

Inkerinsuomalaisia Suomessa oli vuoden 2003 lopatkén 25 000, samoin kuin
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pakolaisia. (Harkapada & Peltola 2005: 23; Varti®rdgbom, Rintala-Rasmus, Riala,
Salminen, Giorgiani & Huuhtanen 2007: 16.)

Maahanmuuttajien tyéllisyystilanne on Suomessaleeelhankala, vaikka
sitd onkin pyritty koulutusohjelmilla parantamaduonna 2008 maahanmuuttajista 79
% oli tyoikaisid, mutta tyévoimaan heistad kuuluirv®0 %. Kantavaestosta 66 % oli
tyoikaisia ja heista 75 % tyovoimaan kuuluvia. Maamuuttajien tyottomyysaste ol
korkeampi kuin kantavaeston riippumatta siita, @gpgsn Suomea he asuivat. (Arajarvi
2009: 19; Harkapaa & Peltola 2005: 25-26.) Holmidppposen ja Lahtisen
tutkimuksen (2008: 16) mukaan tyottomista maahantapsta 90 % kuitenkin hakee
aktiivisesti toita. Myos maahanmuuttajien tyollisygn erilaista kuin kantavaeston, silla
heidén tydsuhteensa ovat usein epavakaita. Lis@ii on usein alhaisempi ansiotaso
ja ty6 vastaa harvoin sitd koulutusta, joka hegtid&Suomeen tullessaan on. (Arajarvi
2009: 11; Vartia, Riala, Bergbom & Giorgiani 20@B.)

Harkapéaan ja Peltolan (2005: 26) mukaan maahanajieumttyollisyyteen
vaikuttavat erityisesti etninen tausta, maahannowutisi, maahanmuuttoikd, maassa
asuttu aika, ammattikoulutus seka suomen kieleto.tdiaakola (2000: 9) kuitenkin
esittad, etteivat tydnantajat nae estettda maahatayanu palkkaamiseen, kunhan nailla
on seka tarvittava tietotaito etta kielitaiterajarvi (2009: 81) puolestaan toteaa, etteivat
pelkkd tietotaito tai kielitaitokaan riitd tyollighiseen, silla ongelmaksi saattavat
muodostua tydnantajien asenteet: pelko ylimaataislaistannuksista tai taitojen
riittAmattomyydesta. Rintala-Rasmuksen ja Giorgia(8007: 62—63) mukaan naihin
tyollistymistd hankaloittaviin asenteisiin vaikutted myds tyonhakijan ulkoinen
erilaisuus, vierasperdinen nimi tai puheen vierasostus. Arajarven (2009: 81)
selvityksen mukaan syrjivia asenteita esiintyy jonkverran. Tyoéllistymiseen
vaikuttavat siis monenlaiset tekijat, joista kiaiib on vain yksi.

Kokkonen (2007: 253) on sitd mielta, ettei todisill kielitaidosta ole
merkitystd tyonhakutilanteessa, silla tyonantaj@titehdnen tutkimuksensa mukaan
tunne Kkielitutkintoja tai taitotasoasteikoita. Twinajat tekevat arviot kielitaidosta
tyonhakupuhelun tai ty6haastattelun perusteellanigkijan puhuma kieli vaikuttaa
siihen, millaisia arvioita h&nen soveltuvuudestadehdaan. Palveluammatissa
tyontekijan persoonallisuudella on erityistd mergtié. Siksi tyOnantaja keskittyy
haastattelutilanteessa kommunikaatioon kokonaisautesiihen millaisen kuvan
haastateltava viestinnallaan itsestddn antaa. Tyéjaaei siis aina erota puhujan

persoonallisuutta ja alalle soveltuvuutta tamaéan litkidosta. Kommunikaatioon
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perustuva arviointi voi olla maahanmuuttajataustaigytnhakijan kannalta varsin
ongelmallista, silla kielitaito voi rajoittaa tyOakijan kykyd ilmaista itsedan.

(Kokkonen 2007: 253.) Rintala-Rasmuksen ja Giorngiari2007: 43) mukaan

tutkimukset ovat kuitenkin osoittaneet, ettd maamantajat itse kokevat

ty6haastatteluun paéasyn jo yhtena ylitettynd kortysksrena. Taman jalkeen tilanne
tydnsaannin suhteen on otollisempi, silla haadtesa heilla on vahintaankin tilaisuus
kertoa omasta osaamisestaan ja tulla esiin amrmsatteikd vain tietyn kulttuurin

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

Jaakolan (2000: 46) ja Tantun (2008: 35) mukaammsimset tyonantajat
arvostavat Suomessa hankittua ammattitaitoa ja alasiita puuttuvia erityistaitoja,
kuten syntyperaista vieraan kielen osaamista, nauttanen kielen taito on kuitenkin
keskeisessa asemassa tyomarkkinoilla. Tutkimukeatt ldark&paan ja Peltolan (2005:
28-29) mukaan osoittaneet, ettd kasautuvasti tydi®d osuus lisdantyy mitd heikompi
kielitaito on. Tyollistymisen kannalta suomen krelgmmartaminen nayttdd olevan
suomen kielen puhe- ja kirjoitustaitoa viela jonkerran tarkeampi tekija (Harkapaa &
Peltola 2005: 28-29). Holm, Hopponen ja LahtineBO@ 33, 39) korostavat sitd, ettei
etenkaan puutteellinen kirjoitustaito néyta olevaesteena tydllistymiselle.
Maahanmuuttajille tAmé& onkin Bergbomin ja Giorgmahitkimusten (2007: 73) mukaan
positiivinen asia, silla heidan tutkimuksessaani kiéwi, ettd maahanmuuttajat pitavat
puhutun suomen kielen ymmartamista helpoimpana jgoitkamista kaikkein
vaikeimpana taitona. Holmin, Hopposen ja Lahtise2008: 33, 39) mukaan
puutteellinen kielitaito ei muutenkaan ole ratkasseste tyollistymiselle, mutta hyvéa
kielitaito avaa kuitenkin enemman tydllistymismaltidauksia. Jaakola (2000: 64) taas
toteaa, ettd my6s maahanmuuttajan oma epavarmelitaikiostaan vaikuttaa alttiuteen
hakeutua t6ihin. Tyollistymisen kannalta tarkeimgpéseikkana Holm, Hopponen ja
Lahtinen (2008: 39) pitdvat maahanmuuttajan ensiisténdy6- tai harjoittelupaikkaa,
jonka avulla maahanmuuttaja paasee kiinni suongdaisydelamaan ja saa kontakteja,
jotka auttavat eteenpdain tydmarkkinoilla.

Paanasen (1999: 123) mukaan maahanmuuttajilta tteasadisuomen kielen
taito voi monesti olla ylimitoitettua. Tyo6paikkaibriuksissa vaaditaan usein
"taydellistd” suomen kielen taitoa rippumatta tkomasta, vaikka kielentutkimuksen
piirissa "taydellinen kielitaito” on jo itsessaagdeenalaistettu. Kuitenkin myds Tantun
(2008: 35) selvityksesta kay ilmi, ettd Kkielitaismatimukset ovat toisinaan

ylimitoitettuja. Tyomarkkinoilla kielitaitoa pide#n joskus jopa ammattitaitoa
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tarkeAmpanda, kuten esimerkiksi hoitoalalla, josgaahkielitaito on Paanasen (1999:
123) mukaan valttdmaton. Toisaalta kielitaitovaatiset ovat usein alhaisempia
vaativammissa toissa, silla niissd myos englanrigtté on mahdollista (Paananen
1999: 100). Jaakolan (2000: 64) mukaan suorittavgiin yritykset vaativat

tyontekijoiltédn hyvaa kielitaitoa sen vuoksi, ettthjeiden ymmartaminen on
aarimmaisen tarkeaa. Palveluammateissa kielitaatownakset ovat Kokkosen (2007:
258-259) mukaan suuremmat kuin sellaisilla sisdéaluilla, joissa tyodtehtavista
suoriutuakseen ei tarvitse juurikaan kommunikoida.

Paananen (1999: 99-100, 127) Kkirjoittaa, esi@omen Kkielen taitoa
edellytetdan usein myos siksi, ettd se kertoo sBhgitoutumisesta Suomeen ja
suomalaiseen tyokulttuuriin. Suomea hyvin osaawaadtaan olevan valmis luopumaan
vieraista tavoistaan ja opettelemaan suomalaisygmarkkinoiden ja tydelaman
saannot. Kielella voidaan siis luoda yhteisyydenautydelaméssa, mutta samalla sen
avulla voidaan myo0s oikeuttaa muista erottuminemeléd merkitys sitoutumisen
osoittamisessa on tarkedd Suomessa siksi, etté th@li ja kansallisuus ovat
perinteisesti sitoutuneet toisiinsa. Tydnantajaicansiis tyonhakijan taitoja usein
ennemminkin  ns. suomalaisuuden kautta. Paananen99:(19124) pitaa
kielitaitovaatimusta toisinaan myo6s peiteilmauksesile, ettd tyohon halutaan
suomalainen. Tyopaikkailmoituksessa "vain suomesawealle” on paljon neutraalimpi
ilmaus kuin "vain suomalaisille”. (Paananen 1999-800, 124-127.) Tassa kohtaa
voidaan kuitenkin miettid, ovatko nama kasityksatuttuneet kuluneen kymmenen
vuoden aikana ja onko Paanasen esittama "suomadkaaukautta arviointi” edelleen
ajankohtaista.

Perehdyttdmisen tarve on suuri silloin, kun maahartaja astuu
suomalaiseen tydelamaan. Perehdytysta ei kuitenskeatarjolla niin paljon kuin sita
tarvittaisiin. TyOnantajat saattavatkin pitad maahauttajan palkkaamista hankalana jo
perehdyttdmisen takia: maahanmuuttajan perehdyg&imi kustannukset ovat
suuremmat kuin kantavaestoon kuuluvan ja tyonantajat myods epavarmoja siita,
miten paljon ja minkalaista perehdyttamista taantaPerehdyttamiseen tulisikin kuulua
tyOpaikkaan ja tyotehtaviin kuuluvien asioiden ks& myos tyGkulttuuriin ja
tietotekniikkaan liittyvia asioita. Myds kielikouluksen tarjoaminen olisi tarke&a.
(Holm, Hopponen & Lahtinen 2008: 3, 34.) Kentiesi@ln siis tarke&a tarjota myos

tyonantajille koulutusta maahanmuuttajataustaigténtekijoiden perehdyttamiseen.
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Tyollistyminen on maahanmuuttajille hyvin tarke&dla tyohon padseminen on osa
kotoutumista. Tyon my6ta maahanmuuttaja voi pgisiantaa taloudellisia olojaan
Suomessa, han paasee myods luontevasti solmimaaakiga suomalaisten kanssa ja
siten helpommin yhteison jaseneksi. Lisaksi tyoéamtustuttaa maahanmuuttajan
suomalaiseen elamantapaan, arvoihin, normeihin aeigkunnallisiin asioihin.
Tyollistymisella on olennainen vaikutus maahanmajatt omanarvontunteeseen ja
siihen, miten hanté yhteisfssa arvostetaan. LiggéBistyminen antaa mahdollisuuden
identifioitua ammattinsa mukaan, ei ainoastaan @auuttajataustansa. (Tanttu 2008:
29, 35; Giorgiani & Rintala-Rasmus 2007: 44—45)

Alla olevassa taulukossa 1 (Arajarvi 2009: 81) etadn vield tiivistetysti
maahanmuuttajan tyollistymisen kannalta ratkaiseva tekijat, joita olemme tassa

luvussakin esitelleet.

TAULUKKO 1: Maahanmuuttajan tyéllistymiseen vaitanat tekijat

Maahan- taloudelliset yhteiskunnalliset| kielelliset koulutukselliset | asenteelliset
muuttajan tekijat tekijat tekijat tekijat tekijat
tydllistymisen
esteet
- yleiset tyollisyystilanne | kannustin- ja
(aloittain ja byrokratialoukut
alueittain)
- maahanmuut- | tydttémyyden moniperusteiset | suomen ja puutteellinen
taja-asemasta | pitkdaikaisuus ongelmat, tiedon| ruotsin kielen | peruskoulutus
johtuvat puute taito
suomalaisesta puuttuva tai
kulttuurista, puutteellinen
naisten asema ammatillinen
patevyys
- tyGnantajista, |tyohon ylimitoitettu epdily osaamisenasenteet
tydolosuhteista | perehdyttamisen kielitaitovaati- | riittavyydesta (omat tai
tai tydyhteisostd] kustannukset mus, epaily luulo ja pelko
johtuvat riittAmattomasti tyotoverien
kielitaidosta tai
asiakkaiden
asenteista)
- palveluista viranomaisten vastuunjaon kielenopetus- |viranomaisten |viranomaister
johtuvat puutteelliset epaselvyys palvelujen puutteelliset asenteet ja
voimavarat hajanaisuus tiedot tiedon
puutteet

(Lahde: Arajarvi 2009: 81)
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2.3.2 Venalaisena Suomen tydomarkkinoilla

Suomessa asui vuoden 2007 lopulla 26 211 Vengjasakaista ja 45 224 vendjaa
aidinkielendan puhuvaa henkil6a. Vuonna 2005 tyi#h osuus venalaisista tyoikaisista
oli 41,1 %. Tantun Venalaisend Suomessa 2008 tgel{2008: 29) osoittaa, ettd monet
venalaiset maahanmuuttajat kokevat Suomeen tullaes&kohtaavansa epavakaat
tyomarkkinat ja palkkatybn marginaalissa elamidertyisen hankalaa nayttaa olevan
korkeasti koulutettujen venaldisten tyollistyminesman alansa t6ihin Suomen
tyomarkkinoilla. Esteena tydllistymiselle ovat niirkielitaito kuin venalaisiin
kohdistuvat ty0elaman asenteetkin. Nama asentdgtvaiiselvityksen mukaan usein
viela tyollistymisen jalkeenkin esimerkiksi syrjiggina ja tyopaikkakiusaamisena.
(Tanttu 2008: 7-9, 29-30, 54.)

Tantun (2008: 35) mukaan monilla Venajaltd Suomearuttaneista on
kotimaassa hankittu pohjakoulutus, mutta se eévi@kaa Suomessa tyollistymista. Han
sanookin, ettd Suomeen tulee Vengjdlta "aivovugtgaka Suomessa muuttuu
"aivotuhlaukseksi”, koska maahanmuuttavien ventdaikorkeaa koulutusta ei osata
Suomessa hyodyntdd. Maahanmuuttajille olisi tarkegt#a heiddn koulutuksensa
huomioitaisiin  Suomessa tyota haettaessa, muttalinmatta opetushallitukselta
saatavista todistuksista koulutuksen vastaavuud8stamessa suoritetun tutkinnon
kanssa, tyonantajat kokevat edelleen opintojen ustamista koskevat saadokset
hankaliksi. TyOnantajat kaipaisivatkin lisda valitde ulkomaisten ja suomalaisten
tutkintojen vertailemiseen. (Tanttu 2008: 35; Giarg & Rintala-Rasmus 2007: 49.)

Taydennyskoulutus on usein tarpeen ennen kuin dyd@hn astuminen
Suomesssa on mahdollista. Taydennyskoulutukseredarpvat yksilolliset, mutta
Tantun (2008: 27-28) mukaan kaikille venalaisill@ananmuuttajille olisi erittain
tarkeda saada kielikoulutusta. Tanttu katsoo,tétté olisi hyva toteuttaa ammatillisen
taydennyskoulutuksen osana, jolloin myos tydelamga kunkin alan
Kielitaitovaatimukset tulisivat paremmin huomioildsi. Tyollistymisen esteena on
usein juuri se, ettei tydnhakijan suomen kielemotale oman ammatin mukainen tai
korkeita taitotasovaatimuksia vastaava. (Tanttu82®¥-35.) Myds Arajarvi (2009:
100) esittda selvityksessaan, ettd maahanmuutsganutettua suomen tai ruotsin
kielen perustaidot, joilla hdn voi selvita jokapiisessa elaméassaén, tulisi opetus
suunnata nimenomaan héanen tydelamassa tarvitsemnkmtisaitoon. Arajarvi (2009:

100) pitdd Tantun (2008: 27-35) tavoin olennaisestty erikoisjarjestelyja kielen
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oppimiseksi ammatillisen koulutuksen yhteydessét&thisiin entisestdéan. Bergbomin
ja Giorgianin tutkimuksen (2007: 79) mukaan maahammajat ovatkin varsin
halukkaita opiskelemaan suomea — niin ennen kikeg¢a tyollistymisen.

Kuitenkin etenkin itdsuomalaiset tyonantajat kokexenajan kielen taidon
tyomarkkinoilla tarkeaksi. Vuoden 2008 It&-Suomginantajakyselyssa yhteensa 65 %
tyOnantajista oli taysin tai melko samaa mieltdasiiettei Suomessa ole riittavasti
venajan kielen taitajia ja 41 % piti vendjan kiedglannin jalkeen tydomarkkinoiden

tarkeimpana kielena. (Tyonantajakysely 2008.)

2.4 Asiakaspalveluty6

Suomi on palveluyhteiskunta, mika tarkoittaa sigta vahintdan puolet maan
bruttokansantuotteesta tulee palvelualoilta (Her&®02: 17). Palvelualojen
ammattiliitto PAM ry maarittelee palvelualoihin Kuwaksi vahittais- ja tukkukaupan,
majoitus- ja ravitsemisalan, parturi- ja kampaarmapalsiivous- ja Kiinteistbalan,
apteekit, vartijat ja esimiehet seka joitakin es@joja. Palvelualojen ammattiliittoon
naiden ammattikuntien edustajia kuului vuoden 2@@ussa jo 209 557, joista 3 000
oli muuta kuin suomea, ruotsia tai saamea aidiakiégn puhuvia. He puhuvat ainakin
50 eri aidinkielta. Suurimmat ryhmat ovat vendjédoa ja englantia aidinkielendan
puhuvat. Maahanmuuttajista jopa joka kolmas tyifikin palvelualoille. (Arajarvi
2009: 26; Palvelualojen ammattiliitto PAM ry (a)al?elualojen ammattiliitto PAM ry
(b).)

Omassa tutkimuksessamme keskitymme l[&hinna sunllisi
asiakaspalvelutilanteisiin. Nain ollen kayttaess@amnutkimuksessamme termia
asiakaspalvelu tarkoitamme nimenomaan asiakkaan ja asiakaspalvelvalista
kasvokkaista vuorovaikutusta. Emme siis Kkasittek@merkiksi puhelimitse tai
sahkopostitse tapahtuvia palvelutilanteita.

Palveluammatissa tuotetta ja asiakaspalvelua eietaraoisistaan, vaan
asiakaspalvelutyd on monen osatekijan erottamatioraisuus. Tama tarkoittaa sita,
ettd pelkka hyva tuote ei takaa yrityksen menestyshan tuotteen liséksi yrityksen
edustajana toimivalla asiakaspalvelijalla on sumerkitys yrityksen menestykselle ja
imagolle. (Lehtonen 2002: 95.)

Asiakaspalvelu on interpersonaalista viestintadt&aioroisuus on aarimmaisen tarkea

tekija palvelun laadun kannalta. Kuten kaikessallisessa viestinndssa, myos
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asiakaspalvelussa puhetavan on oltava kyseiseanteilseen sopiva. Liséksi
asiakaspalvelija pyrkii tulkitsemaan asiakasta jalokkaamaan viestinsa taman
kasitemaailman mukaiseksi. Asiakkaalle tarke&&akkk se, mita han kokee, havaitsee
ja tuntee. Naista lahtokohdista kasin han tulkitsekéd asiakaspalvelijaa etté tuotetta.
(Herno 2002: 8; Lehtonen 2002: 59, 87; Linell 198Q; Pesonen 2002: 23.) Pesosen
(2002: 44) mukaan asiakkaat pitavat hyvin tarkedmd, miten vuorovaikutus
asiakaspalvelijan kanssa sujuu. Ostopaatoksen nekatkuttaa siis myods se, miten
sujuvasti tuotetta tai palvelua edustava henkildinyy (Lehtonen 2002: 83).
Asiakaspalvelutilanteessa suullisen ja muun viestin tulee taydentaa toisiaan ja
asiakaspalvelija on siten tilanteessa mukana kolaysgonallaan. Asiasisallon
organisointi puheessa on tarkeaa, koska asiakagipalpyrkii tekemaan suurimman
mahdollisen vaikutuksen asiakkaaseen ja taman hataimia tavoitellulla tavalla.
(Vuorio 2008: 18.) Lehtonen (2002: 95) toteaa: "Jeis pidd ihmisestd hanen
kommunikaatiotapansa vuoksi, et pidd mydskaan, sitéd han edustaa.”.

Pelkka sujuva esiintyminen ei kuitenkaan asiakasiglle riitd. Asiakkaan
on tarkeaa kokea itsensa huomatuksi ja asiakadiaivéarkeimpind ominaisuuksina
pidetddnkin usein kuuntelemisen taitoa ja taitoasek§i, ei hyvad ulosantia.
Kuuntelemisen taitoon ja hyvan kuuntelijan ominalsiin kuuluu muun muassa se,
ettd asiakaspalvelija todella keskittyy sanoman tazmttamiseen ja pystyy
ymmartamaan asiakkaan erilaisen nékokulman. Aspahaslussa tydskentelevan on
tarkedd osata lukea ’rivien vélit” asiakkaan puleeMlita enemman asiakas paésee
aaneen, sitd enemman han innostuu ja kiinnostastasi\Vuorio 2008: 66—67.)

2.5 Kasitysten tutkiminen
2.5.1 Kasitykset tutkimuskohteena

Yksi kielentutkimuksen osa-alue ovat ihmisten kAset kielestd ja sen ilmidista.
Kielitieteen liséksi ihmisten kasityksia kieles@ $iitd, miten ihmiset omaa kieltdan
kuvaavat, on tutkittu myos esimerkiksi sosiologikasvatustieteiden ja antropologian
piirissa parinkymmenen vuoden ajan. Ihmisten kgsjestelmid on kutsuttu monilla eri
termeilla, mm. kansanmalliksi, subjektiiviseksi ria&si ja kognitiiviseksi skeemaksi.
Se, millaista nimitysta kasitejarjestelmasta millon kaytetdan, riippuu nakokulmasta

eli siitd nahdaanko kasitykset sosiaalisena vaigpsykologisena ilmiéna. Sosiaalisena
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IImion& kasitysten ndhdéaan sisaltavan yksilollegmentteja, mutta olevan silti suurilta
osin tietylle kieli- tai kulttuuriyhteisétlle yhtaés. (Dufva, Lahteenmé&ki ja Isoherranen
1996: 30, Barcelos 2003: 7.)

Kasityksia voidaan tutkia joko kvantitatiivisesti kvalitatiivisesti. Nykyaan
tutkimus on useimmiten kuitenkin laadullista. Banse(2003: 8) toteaa, etta tutkittaessa
kasityksia laadullisesti ei voida etsia tieteedlisia yleistettdvad totuutta, vaan
nimenomaan sitad totuutta, jonka tutkittavat tunte\B&arcelos korostaakin sita, ettei
maallikonkaan kasityksia saisi vaheksya, silla metdvat, millainen on yksiléiden
tietovarasto. Kasityksiin kielesta sisaltyy mydsniben kielellinen tietoisuus, jota on
maadritelty monin tavoin. Alanen (2006: 11) n&keen s8ourtney B. Cazdenin
maaritelmiin tukeutuen kyvyksi tehda kielen muotmikipinakymattomia ja kiinnittaa
huomiota niihin itsessaan ja niiden itsenséd vuoKsihityspsykologian parissa tdma
maaritellaan kyvyksi reflektoida kielta, arvioidiééga tarkastella sitéa kohteena. (Alanen
2006: 11.) Vaikka ihmisten kielitietoisuutta on Kasteltu monista nakokulmista,
erityisen usein kuitenkin kielen muodollisten omguaksien kannalta. Kieli nahdaan
koodina ja kielellinen tietoisuus on tietoa koodiminaisuuksista eli kielen eritasoisista
rakenneyksikoista ja piirteista. Kielellinen tietous on usein nahty kehittyvana kykyna,
joka kypsyy joko yleisend metakognitiivisena taesifind metalingvistisena kykyna,
jonka avulla reflektoidaan ja analysoidaan kielemraisuuksia. (Dufva, Lahteenmaki
ja Isoherranen 1996: 24)

Dufva, LaAhteenmaki ja Isoherranen (1996: 43) néwit ihmisten kasityksia
kielestaan nimellaarkitieto kielesta (everyday knowledge of language). Heidan
mukaansa arkitieto kayttaytyy joustavasti, vailgeleaittdd itseddn vastaan ja on
jatkuvassa liikkeessa. Arkitietoa onkin siksi vaikekuvata minaan jaykkana
mentaalisena rakenteena, joka olisi noudettavisssdstivarastoista sellaisenaan.
Muistivarasto on palautettavissa mieleen ehkd sededsa jarjestyksessa ja toisinaan
vasta miettimisen jalkeen. (Dufva, Lahteenmékigahkerranen 1996: 43Nain ollen
kielellinen tietoisuus voisi tarkoittaa paitsi leel muodon huomioimista ja reflektointia,
my0Os tiedostumista erilaisista semanttisista, pesgtisista tai vaikkapa kulttuurien
valisista tekijoista.

Erdaand arkitiedon aspektina voidaan pitda juurtanisosiolingvistisia
ulottuvuuksia, joita tassd tyossa tutkimme. Ihnmistekitieto kielestéd syntyy omista
kokemuksista, kieliyhteisdllisista ja kulttuurisiskasityksista seka opetuksen virallisen

nakokulman eli opetussuunnitelmien, oppimateriaaliopettajan ja opettajan
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koulutuksen luomien mallien myo6ta (Dufva, Lahteekima Isoherranen 1996: 48-50).
Arkitieto sisaltaa siis koulussa opittuja, kirjaliudesta luettuja, muilta kuultuja tai itse
havainnoituja tiedon murusia, faktoja, ja liséketdon sisaltyy usein arvostus, arvio tai
kannanotto (Dufva, Lahteenmaki ja Isoherranen 1988-44). Taman arkitiedon
ansiosta muillakin kuin kielen parissa tyoskents#li@wn nakemys siitda, mita sujuvalla
kielitaidolla tarkoitetaan, vaikka he eivat valtt@itd osaisikaan sita kielellistaa. Usein
arkikasitys kielitaidosta muodostuu sen perusteettaten helppoa ja vaivatonta
viestintd on. (Kokkonen & Tanner 2008: 9; Laurag@®5: 127.) Tassa yhteydessa on
kuitenkin syyta muistaa, ettd kielitieteilijoillaijsivuus tarkoittanee eri asiaa kuin sita
arkitiedon pohjalta maaritteleville maallikoille:uk soveltavan kielitieteen piirissé
sujuvuus nahdaan puheeseen liittyvand ominaisuuteaallikolle se on usein yhta kuin
hyva kielitaito (Lauranto 2005: 127, 143).

Kasityksia ei voida tutkia vain kognitiivisesta i@klmasta vaan myos
niiden sosiaalinen ulottuvuus on huomioitava. K&siet syntyvat vuorovaikutuksessa
muiden ihmisten ja toimintaympariston kanssa. (Bl 2003: 8.) Lisaksi kasitysten
muodostaminen edellyttdd paitsi yksilon mentaalsigs kehollista toimintaa (mm.
aistihavainnot). Havaitseminen on yksilon ja ymgk@m yhteensovittamista. (Dufva,
Lahteenmaki ja Isoherranen 1996: 35.) Kasitystetkirtusessa suositaankin usein
triangulaatiota: tuloksia saadaan esimerkiksi yiadnglla haastattelua ja havainnointia,
jolloin voidaan nahda kayttaytymisen yhtenevaisggsallisesti esitettyjen kasitysten
kanssa. Tyypilliset metodit ovatkin nimenomaan minlkturoitu haastattelu ja
itsearviointi gelf-repor). Lisaksi voidaan kayttéldyselylomaketta, jolla on mahdollista
saada kvantitativisempaa tietoa. Aineiston kdgssii kaytetaan sisallonanalyysia.
(Barcelos 2003: 26.)

Barcelosin (2003: 11) mukaan kasitysten tutkimigess kaytetty kolmea
erilaista lahestymistapaa: normatiivinen, metakbigimen ja kontekstuaalinen. Omassa
tutkimuksessamme lahestymme tyOnantajien kasityk8idnnd metakognitiivisesta
nakokulmasta. Tassa lahestymistavassa kasitykbeladah metakognitiivisena tietona,
joka on vakaata, mutta toisaalta myos epataydeltistoa kielesta ja sen oppimisesta.
(Barcelos 2003: 16.) Tuloksia suhteutamme kuitenkyds kontekstuaalisesti.

Dufvan, Lahteenméen ja Isoherrasen (1996: 44—-4&intuksen mukaan ihmisten
kasityksien alkuperdd voi paatella myods sen mukamiten tutkittavat vastaavat
tutkijoiden kysymyksiin. Nopeat mielipiteet ovateurs yleisesti hyvaksyttyja totuuksia

ja varmat mielipiteet usein kuullun mielipiteen stma. Joskus vastauksen muotoilu
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osoittaa tiedon olevan ns. lainattua, auktoritéd@tieperustuvaa ("vaitetdan etta...”).
Toisaalta vastauksista voi heijastua myods vahemni@oisia kasityksia ja
elamankaaren aikana hankittua tietoa.

Dufva (2006: 37) kirjoittaa, ettéa kasitykset kieldnonteesta ohjaavat
tiedostamattammekin ajatteluamme opettaessammepg@iessamme vieraita kielia.
Omassa tutkimuksessamme |ahdemme liikkeelle  siitdetuksesta, etta
haastattelemiemme tydnantajien ja tyontekijoidesitigiset kielesta vaikuttavat siihen,

millaiseksi he arvioivat sujuvan ja palveluammatiggtavan kielitaidon.

2.5.2 Aanen merkitys kasitysten muodostumisessa

Omassa tutkimuksessamme haastatelemamme tyondetaydit myos arvioita kolmen
eri puhujan kielitaidosta ddninauhan — puhujan poh@ aanen — perusteella (tasta
tarkemmin luvussa 4.3). Valo esittdd vaitoskirjassél994. 41), etteivat ihmiset tee
toisiaan havainnoidessaan eroa keskustelukumpjpamhi@ilmaisun ja henkilokohtaisten
ominaisuuksien vdlille; vaikutelmat ihmisesté jastinnasta eivat siis ole erotettavissa
toisistaan. Yleisesti ne paatelmat, joita ihmisetistaan tekevét, voivat perustua ikaan,
sukupuoleen, kayttaytymiseen, vaatetukseen, ulkiivéktai viestintddn. Omassa
tutkimuksessamme haastateltavat kuitenkin kuurgelrain &&ninauhoja, jolloin kaikki
visuaaliset koodit puuttuvat kokonaan. Tallaisissiganteissa &&nen merkitys
henkilokuvan luomisessa korostuu. (Valo 1994: 4445
Aanella ja puhetyylilla, etenkin tempolla, on vahwarkitys siind, millainen

puhujan persoona oletetaan olevan. Valo kertoodskijassaan (1994: 70-71)
yhdysvaltalaisten tutkimusten tuloksista, joiden kamn nopea puhe saa aikaan
vaikutelman péatevastd, alykkaasta, aktiivisestaimakkaasta, kunnianhimoisesta,
ekstrovertista ja vakuuttavasta puhujasta. Mita eaompi puhe — mutta vield
luonnolliselta kuulostava — sitd patevampi kuva wpasta. Sen sijaan arvioinnit
miellyttavyydesta, ystavallisyydesta, kohteliaisesia yms. sosiaalisen
attraktiiviisuuden ja hyvantahtoisuuden ominaisustissovat parhaimmat silloin, kun
puhe on maaritelty joko normaalitempoiseksi tandabhtalaisen nopeaksi. Hidastus tai
vahva nopeutus sitd vastoin huonontavat attragtivévaikutelmaa. Sen sijaan
brittilaistutkimuksissa (esim. Brown, Giles & Thake 1985), joita Valo niin ikdan

vaitoskirjassaan esittelee (1994: 70-71), on hawnaiettd puhe, jossa ei ole
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Sen sijaan hidasteleva ja empivampi puhe on tulkimhimilliseksi. Tempo
maaritellaankin Valon (1994: 71) mukaan kasitysidamuksessa usein taukojen
maaran ja keston mukaan, kuten usein puheen sigkwvuuMitd vdhemman ja
lyhyempia taukoja puhuja siis pitaa, sitd nopeatm@sgmnmaksi puhe tulkitaan.
Nopeatempoisuus ei siis niinkaan tarkoita artikiiteanopeutta.

Myds savelkorkeudella on merkitysta siihen, mikdisi puhuja mielletaan.
Savelkorkeuden vaihtelu puheessa antaa puhujastaaanysen, kompetentin,
ekstrovertin ja sosiaalisesti attraktiivisen kuv&dévelkorkeuden tasaisuus taas tuottaa
painvastaista mielikuvaa. (Valo 1994: 73.) Valonkamn myos siind on eroja, miten
kuuntelijat suhtautuvat nais- ja miesaaneen, midgté aspektia on kuitenkin tutkittu
verrattain vahan (Valo 1994: 76).

3 TUTKIMUSMETODIT

Tassa luvussa esittelemme tutkimuksemme metoda@odgtasimmaisend, alaluvussa
3.1, esittelemme tutkimuksemme tavoitteet ja tatkdtimuskysymyksemme. Taman
jalkeen esittelemme ne metodit, joiden avulla etsewvastauksia tutkimuskysymyksiin.
Koska tutkimuksemme on laadullinen tutkimus, ekdttene alaluvussa 3.2 lyhyesti
laadullisen tutkimuksen piirteitd ja tavoitteita. lahivussa 3.3 paneudumme
teemahaastattelun kayttoon tutkimusmenetelmard, athan tutkimuksemme aineisto
on koottu nimenomaan teemahaastatteluilla. Tutkseokme tulkintateoriana
kaytdmme sisallonanalyysia, jota esittelemme tarkemnalaluvussa 3.4.

3.1 Tutkimuskysymykset

Maahanmuuttajien tyo6llistymiseen liittyvista kysyksystd on keskusteltu nakyvasti
viime aikoina. Tyollistymistd ja siihen vaikuttaviasioita on tutkittu useista
nakokulmista, mutta edelleen varsin vahan suomeslerki taidon vaatimusten
nakokulmasta. Omassa tutkimuksessamme keskitymmaeri jupalvelualoilla
maahanmuuttajilta vaadittavaan suomen kielen tajtodkoska suurin  osa

maahanmuuttajista tyollistyy palvelualoille. Yksitkimushypoteeseistamme oli, etta
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palvelualoilla korostuu suullisen kielitaidon meygs. Na&ain ollen tarkemmat

tutkimuskysymyksemme ovat:

1. Millainen kasitys palvelualojen tyonantajilan alalla vaadittavasta
suomen kielen taidosta?

2. Millaista suullista kielitaitoa palvelualojenydinantajat edellyttavat
alaisiltaan, ja millaista suomen kielen taitoa atetaan? Mikd on
puhekielen rooli?

3.  Millaiseksi maahanmuuttajataustaiset tyonteékig® kokevat
palvelualojen suomen kielen taidon vaatimukset?

4.  Millaisia kielellisia taitoja tulisi opettaa mhanmuuttajille, jotka

haluavat tyollistya palvelualoille?

Vastauksia naihin kysymyksiin haimme teemahaasi@itekeratyn aineiston avulla

kayttaen tulkintateoriana siséllénanalyysia.

3.2 Laadullinen tutkimus

Tutkimuksemme on laadullinen eli kvalitatiivinertkimus. Kvalitatiivisen tutkimuksen
perusajatukset johtavat hermeneutiikkaan, fenonogmmdn ja analyyttiseen
kielifilosofiaan. Se ei siis pitaydy tieteenfilossifsa rajalinjoissa, vaan on saanut
vaikutteita usealta suunnalta. (Eskola & Suorarfi§81 25.) Tuomen ja Sarajarven
(2003: 23) mukaan laadullisesta tutkimuksesta pakesa suomenkielisessa
kirjallisuudessa kaytetaan usein synonyymeind sarapdullinen, kvalitatiivinen,
pehmed, ymmartdva ja ihmistutkimus. Laadullista kitotista kasittelevasta
kirjallisuudesta |0ytyy terminologisen monimuotaisien lisdksi my6s monia erilaisia
tapoja eritelld, luokitella ja tyypitella laadukis tutkimuksen kokonaisuutta (Tuomi &
Sarajarvi 2003: 24). Yhta oikeaa kuvausta laadenlitutkimuksen olemuksesta ei siis
voida antaa, mutta tiettyja piirteita voidaan koki erotella.

Toisin kuin kvantitatiivisessa eli maarallisessiitmuksessa laadullisen tutkimuksen
tavoitteena ei ole tilastollinen yleistettavyys validiuden lisddminen. Pyrkimyksena on
kuvata jotain ilmi6ta tai tapahtumaa sen luonneissa ymparistéssa, ymmartaa tiettya
toimintaa tai antaa teoreettisesti mielekds tukintitkitulle ilmidlle. Laadullinen

tutkimus pyrkii myds saamaan erilaisia nakokulmigittavaan ilmiéon, mutta etsii
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toisaalta myds saannonmukaisuuksia. Tutkija na&hdaadullisessa tutkimuksessa
instrumenttina. (Tuomi & Sarajarvi 2003: 87; Hirsid& Hurme 2001: 22—-26.)

Laadullisessa tutkimuksessa on tarkeaa, ettd lignjdilta tietoa kerataan,
tietavat tutkittavasta ilmiostd mahdollisimman palja etta heilla on kokemusta asiasta
(Tuomi & Sarajarvi 2003: 87-88). Omassa tutkimukaesme haastateltavat eivat ole
kielen ammattilaisia, mutta ovat asiantuntijoiten&j millaisia kommunikaatiotaitoja
palvelualoilla ja asiakaspalvelussa tarvitaan.

Laadullisessa tutkimuksessa tarvitaan Eskolan jaréBunan (1998: 82)
mukaan aina taustateoria ja tulkintateoria. Omatkitwksemme taustateoria, jota
olemme esitelleet tarkemmin luvussa 2, jakautuuallasn kolmeen eri osaan:
maahanmuuttajien tyollistymiseen, asiakaspalvelutydatimuksiin ja suomi toisena /
vieraana kielena -opetukseen liittyviin asioihin.utdimuksessamme pyrimme
selvittAm&an, millaista suomen kielen taitoa palakdille tydllistyminen edellyttaa.
Taustateoriassa esittelemme kuitenkin myds mudbligtymiseen vaikuttavia tekijoita,
silla kielitaito on niista vain yksi. Aineistommae d&oottu palvelualojen tydnantajilta ja
tyontekijoiltd, joten on olennaista esitella mydsiaiaspalvelutydén vaatimuksiin
littyvad tutkimusta. Koska olemme valmistumassaonsen kielen opettajiksi,
opetuksen ndkdkulma on tassa tyossa keskeineré $ggsta olemme taustateoriassa
paneutuneet myos suomen puhe- ja kirjakielen eroibekd suomen opetuksen
traditioon. Tulkintateoriana kaytamme laadullistsaonanalyysia (ks. luku 3.4).
Yhdistamme laadulliseen tutkimukseemme my6s pieotoista maarallista analyysia

tyGnantajien tekeman arviointitehtavan yhteydessa.

3.3 Teemahaastattelu — puolistrukturoitu haastattel

Olemme koonneet tutkimusaineistomme kuuden pallgkra tydnantajan ja kahden
vengjdd aidinkielendan puhuvan palvelualan tyojéteki teemahaastatteluilla
(haastateltavista tarkemmin luvussa 4.2). Haasiabie kvalitatiivisessa tutkimuksessa
hyvin yleisesti kaytetty menetelméa. Sen kayttodljanat monet tekijat: haastattelussa
ollaan suorassa vuorovaikutuksessa haastateltaaass& mika antaa haastattelijalle
mahdollisuuden suunnata tiedonhankintaa ja saamlavestausten taustalla vaikuttavia
motiiveja. Kasvokkain suoritetussa haastattelussaastattelija pystyy myos
tulkitsemaan haastateltavan ei-kielellisid viestejdaastattelijan on mahdollista

selventaa vastauksia ja syventaa tietojaan esiamisakysymyksid asiasta tai
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pyytdamalla esimerkiksi perusteluja haastateltavarelipiteille. Haastattelu antaa
haastateltavalle myds mahdollisuuden tuoda esilteedadn koskevia asioita
mahdollisimman vapaasti ja olla tilanteessa pantsrkityksid luova myos aktiivinen
osapuoli. (Hirsjarvi & Hurme 2001: 34-35.)

Vaikka haastattelija voikin kysymyksilladn ja liséymyksilladn jossain
maarin ohjata haastateltavaa, neutraaliutta pideyédena haastattelijan tarkeimpéana
ominaisuutena. Haastattelijan tulisi olla mahdotiman puolueeton ja minimoida oma
vaikutuksensa haastattelun etenemiseen. Mahdolm®mentit ja lisakysymykset on
esitettdva neutraalisti ja valtettava antamastaisel ei-kielellisia viesteja, jotka voivat
ohjata haastateltavan vastauksia. Erityisen méxd# neutraalius on strukturoidussa
haastattelussa. (Ruusuvuori & Tiittula 2005: 44)}Afaikka neutraaliuden vaatimus
onkin hyva, on kuitenkin huomioitava, ettd haastattlanne on aina vuorovaikutteinen
ja sen kaikki osapuolet ovat mukana merkitysteremakmisessa (Holstein & Gubrium
1995: 4). Holsteinin ja Gubriumin (1995: 4) mukabhaastattelijan yritykset pysya
haastattelutilanteissa neutraaleina epaonnistuvédkies aina. Hirsjarven ja Hurmeen
(2001: 97) mukaan haastattelija on samalla sek#listgaa ettd tutkiva persoona.
Informaation hankkimisen lisédksi haastatteljan armalla persoonallaan ja
viestinnallaan pyrittava auttamaan ja helpottamaakommunikaatiota
haastattelutilanteessa. Tastad syysta haastattelijavaikeaa pysya taysin neutraalina.
(Hirsjarvi & Hurme 2001: 97-98.) My6s RuusuvuoriTjattula (2005: 51) toteavat, etté
joissain tilanteissa haastateltava saattaa odb#asatattelijalta neuvoa tai myoétatuntoa,
jolloin haastattelijan neutraali olemus osoittadaamsintemuksen tai kiinnostuksen
puutetta, mikd osaltaan heikentdd vuorovaikutusda hpastattelun tavoitteiden
saavuttamista. (Ruusuvuori & Tiitula 2005: 51.) Gs® tutkimuksessamme pyrimme
pitamaan haastattelutilanteet  keskustelunomaisinaten reagoimme  myds
haastateltavien vastauksiin keskustelunomaisesthmes tieteellisen neutraalisti.
Uskomme néin luoneemme miellyttavdmmaén ja avoimemrkeskusteluilmapiirin,
jonka ansiosta haastateltavien oli turvallista atstrehellisesti ja pohtia asioita
syvallisemmin. Haastattelutilanteessa myds hadistadevoi aiheuttaa virheita: han voi
esimerkiksi pyrkid antamaan sosiaalisesti hyvaksggnpia vastauksia omien aitojen
mielipiteidensa sijaan, mik& heikentaa tutkimukéestettavuutta (Hirsjarvi & Hurme
2001: 35).

Haastattelu vaatii haastattelijalta paljon taitaskpkemusta, jotta aineiston

keruu olisi tilanteen mukaista ja vastaajaa myéwdé. Haastattelun valmistelu, toteutus
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ja purkaminen vievat tutkijalta myos paljon aikadapaamuotoisen haastattelun
analysointi, tulkinta ja raportointi ovat ongelmsith, silla tutkijalle ei ole tarjolla
valmiita malleja tulosten esittdmiseen. (HirsjaviHurme 2001: 35.)

Haastattelua suunniteltaessa taytyy miettia mydgkinbwkseen liittyvaa
etiikkaa. Jos haastateltaville kerrotaan tutkimusgio ennen haastattelua, saattaa se
osaltaan ohjata saatavia vastauksia: tiedonant&grm® omaa mielipidettaan, vaan sen,
mitd olettaa tutkijoiden haluavan kuulla. Jokaisesstkimuksessa taytyy siis tehda
ratkaisuja sen suhteen, miten paljon informaatiotiittaville voi tutkimuksesta antaa.
(Hirsjarvi & Hurme 2001: 20.) Tuomen ja Sarajar{@003: 75) mukaan on kuitenkin
eettisempdd informoida tiedonantajia tutkimuksemeesta ja antaa esimerkiksi
kysymykset ja aihealueet etukateen tutustuttavikanisiin kohdistuvissa tutkimuksissa
mainitaankin tarkeimpind eettisind periaatteina egb&i informointiin  perustuva
suostumus, luottamuksellisuus, seuraukset ja ykgitg. (Hirsjarvi & Hurme 2001:
20.) Esittelimme haastateltaville tutkimuksemme poé@ittdin  haastatteluja
sopiessamme. Kerroimme heille tutkimuksen tavatiei haastateltavien
valintakriteereistd ja siitd, miten haastattelutlaan toteuttamaan. Korostimme
tutkimukseen osallistumisen vapaaehtoisuutta jeetmjen tietojen luottamuksellista
kasittelya.

Seka tyOnantajien  ettd  tyontekijoiden  haastatteluahjasivat
tutkimuksessamme valmiiksi suunnittelemamme kysyseyKks. liitteet 1 ja 2), joten
kyseessa oli puolistrukturoitu teemahaastattelu.enfahaastattelu kohdennetaan
tiettyihin teemoihin, joista keskustellaan. Tass#kimuksessa teemoina ovat mm.
palvelualoilla maahanmuuttajataustaisilta tyontaki vaadittava suullinen suomen
kielen taito ja se, millaisen kielitaidon tytnaatanieltdvat hyvaksi ja sujuvaksi.

Puolistrukturoidussa haastattelussa esitetyt ky&gety ovat kaikille
informanteille samat, mutta vastausmuoto ja Kkysyerysjarjestys on vapaa.
Teemahaastattelussa huomioidaan se, ettd merkitglgagyvat vuorovaikutuksessa ja
ettd keskibssa ovat nimenomaan ihmisten tulkingiaisia ja heidan asioille antamansa
merkitykset. Yksi teemahaastattelun ominaispiitteison se, etta tutkijat ovat
ennemminkin kiinnostuneita tutkittavan ilmion pdusteesta ja -ominaisuuksien
loytamisesta kuin valmiiden tutkimushypoteesienetgdmisesta. Teemahaastattelu ei
sido haastattelua kvalitatiiviseen tai kvantitateen tutkimusotteeseen vaan menetelma
maarittyy vasta analyysivaiheessa. (Hirsjarvi & ier2001: 47-48, 66.)

Koska tutkijat pyrkivat nimenomaan ymmartamaan totaa ja kuvaamaan
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tapahtumaa muutoin kuin tilastollisin yleistyksom erittain tarkeaa, etta tiedonantajiksi
on valittu tarkoitukseen sopivia henkildita, joikken kokemusta tutkittavasta asiasta tai
ettd he muuten tietdvat asiasta mahdollisimmaropdlJuomi & Sarajarvi 2003: 87—
88). Tassa tutkimuksessa tiedonantajina toimiviap&wvelualojen tydnantajat ja kaksi
tyontekijdd. Tyonantajilla ei todennakoéisesti ottk&musta kielitaidon arvioinnista tai
tutkimuksesta, mutta heilla on paljon kokemustarytkmisesta ja ovat ndin oman
alansa asiantuntijoita. Tyontekijat puolestaan agat kokeneet sen, millainen kielitaito

riittdd asiakaspalvelutydssa.

3.4 Siséllonanalyysi

Kaytamme haastattelujen ja kyselylomakkeen anatygwidina sisallonanalyysia.
Sisallonanalyysi on tieteellinen metodi, joka pygpdatelmiin erityisesti verbaalisesta,
symbolisesta tai kommunikatiivisesta datasta. Tie@na on analysoida dokumentteja
systemaattisesti ja objektiivisesti seka kuvataal&id sanallisesti. Tallaisia
dokumentteja ovat esimerkiksi artikkelit, paivaiirj haastattelut ja muut kirjalliseen
muotoon saatetut materiaalit. Siséllonanalyysi 08 tekstianalyysid, jossa etsitaan
merkityksid ja jonka avulla pyritdan saamaan tjiyieisessd muodossa oleva kuvaus
tutkittavasta ilmiosta. (Tuomi & Sarajarvi 2003:,995-107.)

Laadullisessa tutkimuksessa siséllonanalyysi veoidagehda joko
teoriaohjaavasti, teorialahtoisesti tai aineisttiliesti. Tassa tutkimuksessa kaytamme
aineistolahtoistd sisallonanalyysia. Aineistolasg@n sisallonanalyysiin - kuuluvat
aineiston redusointi, klusterointi ja abstrahoirRiedusoinnilla tarkoitetaan aineiston
pelkistamista siten, ettd aineistosta karsitaamkkkautkimuksen kannalta turha tieto
pois. Taman jalkeen klusteroidaan eli etsitdan s&aitaisuuksia ja erilaisuuksia
kuvaavia kasitteitd. Naméa kasitteet luokitellaaaledkkiin, jotka taas voidaan yhdistaa
paaluokkiin ja yhdistaviin luokkiin. Tallakin tavoi aineisto tiivistyy. Viimeisena
vaiheena on abstrahointi eli teoreettisten kéaditei luominen, jolloin aineistoa
tiivistetaan edelleen yhdistelemalla luokituksialusterointi onkin tavallaan jo osa
abstrahointia. Sisallénanalyysi on siis oikeastaam keino, jolla aineisto voidaan
jarjestaa johtopaatdsten tekoa varten. (Tuomi &faavi 2003: 94-105, 111-114.)
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4 TUTKIMUSAINEISTON KERAAMINEN

Olemme ylla esitelleet tutkimuksessa kayttamamméodieja tutkimuskysymykset.
Tassa luvussa kerromme, miten tutkimusaineistommekeratty. Ensimmaisesséa
alaluvussa kerromme yleisia asioita tutkimusaioeiskeraamisesta: miten, mista ja
milloin aineisto on keratty. Alaluvussa 4.2 es#taine informanttimme; haastatellut
tyonantajat ja tyontekijat. Haastattelujen ohesgédndntajat suorittivat kielitaidon
arviointitehtavan, jonka esittelemme kolmannesahalissa.

4.1 Aineiston rakenne

Tutkimusaineistomme koostuu 1) tyOnantajien hagdtasta, 2) tyontekijoiden
haastatteluista sekd 3) tyonantajille tehdysta ipieatoisesta arviointitehtavasta.
Tutkimuksemme on siis empiirinen tutkimus, jonkaesston kerasimme kahdessa
osassa. Ensimmaisessé osassa informantteina tausi palvelualojen ammattilaista:
myymalapaallikoita, kauppias ja ravintolapaalligijotka vastaavat toimipisteidensa
rekrytoinnista. Kaikki haastateltavamme tyosken@elyvaskylan kaupungin alueella.
Haastattelut nauhoitettiin ajalla 2.—15.12.2008as{attelut olivat yksilbhaastatteluja,
jotka suoritettiin informanttien tydajalla ja hemddyopaikallaan mahdollisimman
rauhallisessa tilassa. Aineistonkeruun toisessasas&6.—27.2.2009 haastattelimme
kahta vendjaa aidinkielenddn puhuvaa maahanmuwttajatka tydskentelevét
Jyvaskylan alueella palvelualoilla. Aineistostamone poistettu kaikki haastateltujen
henkildiden tunnistamisen mahdollistavat tekijamet, tyopaikat, tarkat sijainnit yms.
Kaytamme litteraateissa henkildistd ainoastaanlehehtamiamme pseudonyymeja.
Tutkittavien anonymiteetti on siis turvattu eikatkimuksesta ei ole mahdollista
tunnistaa yksittaista vastaajaa.

Kaikki haastattelut olivat puolistrukturoituja teahaastatteluja (ks.luku 3.3)
eli haastattelutilannetta ohjasivat ennalta sutgleinamme haastattelukysymykset (ks.
litteet 1 ja 2). Pyrimme kuitenkin pitAmaan hat#siatilanteet mahdollisimman
keskustelunomaisina. Informantit saivat siis kertagtuksiaan ja kokemuksiaan
vapaasti ja haluamallaan tavalla. Osa haastattsymkyksista oli tarkoitettukin vain
niin sanotusti johdatteleviksi ja keskustelua yildyksi. Tyonantajien haastattelujen

kestot vaihtelivat noin 35 minuutista 64 minuuttimformanteista riippuen.
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Tyontekijoiden haastatteluista toinen kesti noin #fnuuttia ja toinen noin 60
minuuttia. Kaikkiaan tutkimusaineistoa kertyi noikuusi tuntia 23 minuuttia.
Haastattelunauhat litteroitiin ja niiden analysagsa kaytettiin siséllonanalyysia (ks.
luku 3.4). Litteroitua aineistoa naista haastaistdukertyi noin 104 sivua. Aineisto
litteroitiin karkeasti: keskeisinta oli tuoda esilhaastattelutilanteeseen osallistuneiden
henkildiden puheenvuorojen sisalloét, ei niinkd&dnmeskiksi aantadmiseen liittyvat
seikat. Tastd syystd olemme jattdneet esimerkiskdjen pituudet merkitsematta.
(Selitykset esimerkeissa kaytettyihin litterointiesihin ks. liite 3.)

Tulevissa esimerkeissa kaytamme haastattelijoigheenteita H1 ja H2.
TyOnantajista kaytamme nimityksid VK, KK, RK, RRKLja BA ja tyontekijoita
kutsumme nimilla Tanja ja Vera. Kaikki nimimerki@ jinformantit esittelemme
tarkemmin luvuissa 4.2.1 ja 4.2.2. Ennen varsinaifiaastatteluja pilotoimme
haastattelukysymykset neljalla eri henkilolla, jaiyhdella on paljon kokemusta seké
palvelualoilta ettd maahanmuuttajataustaisten h#@dkn kanssa tyoskentelysta.

Liséksi tybnantajien haastattelujen yhteydessa iineharviointitehtava:
haastateltavat kuuntelivat kolme eri aaninauhaa egttivat niiden perusteella
kasityksensd nauhalla esiintyvien henkildiden (naaamuuttajien) suullisesta suomen
kielen taidosta palvelualalla tyoskentelyn nakokasta. Informantit tayttivat nauhaa
kuunnellessaan arviointilomakkeen (ks. liite 4),hga he merkitsivat ohjatusti
havaintojaan puhujasta (arviointitehtavasta tarkemiuvussa 4.3). Haastattelujen ja

arviointitehtavan tuloksia kasitellaan tarkemmiadssa 5.

4.2 Informanttien esittely

4.2.1 Tybnantajat

Keskeisin osa aineistoamme olivat tyonantajien tastadut. Haastattelimme kuutta
palvelualojen tydnantajapuolen edustajaa. Perastéidastateltavien tydnantajien
valintaan oli useita: Halusimme otoksen kattavaeaugpia palvelualan sektoreita ja
siséltdvan niin maahanmuuttajien kanssa tyoskesitieltyonantajia kuin sellaisiakin,
joilla ei ole kokemusta maahanmuuttajista. Lisdgglimme tarkeana, etta kaikki
haastateltavat tyoskentelevat Jyvaskylan kaupusigieella.

Ensinnakin  halusimme siis informantteja mahdollisiam  monelta

palvelualan sektorilta. Pohjasimme valintamme Rablejen ammattiliitto PAM ry:n
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tekemaan rajaukseen. PAM ry maarittelee siis paalelhin kuuluviksi vahittais- ja
tukkukaupan, majoitus- ja ravitsemisalan, siivojaskiinteistopalvelun, apteekkialan,
parturi- ja kampaamoalan seka vartijat, esimiehejofkin erityisalat. (Palvelualojen
ammatiilitto PAM ry (b).) Koimme kuitenkin mieleldéksi verrata myoés saman
sektorin sisélla toimivia yrityksia, joten valitsme informanteiksi kaksi ravitsemisalan
yritysta, joista toinen on nuorison suosima baariginen hotellin yhteydessa toimiva
ruokaravintola, jonka asiakaskuntaan kuuluu liikeimi ja aikuisempaa vaestéd. Muut
informantit tydskentelevat kaupan alalla: kaksivjitiistavarakaupan parissa ja kaksi
vaatetusalalla erityyppisissa liikkeisséd. Toineratetusalan yritys on kaikenikaisille
tarkoitettu kenkakauppa ja toinen nuorille suunnatatetusliike. Nelja haastateltavista
oli naisia ja kaksi miehia, ialtdan noin 25-55-vaibh. Kaikki haastateltavat ovat siis
myymala- tai ravintolapaallikditd, jotka vastaaydtyksensa rekrytoinnista.

Toisella paivittdistavarakaupan (ruokakaupan) tydealla, johon tasta
l&htien viittaamme nimella RK, on kokemusta palaédilla tydskentelystd yhteensa
noin 30 vuotta. Hanen alaisuudessaan ei ole kosk#iah maahanmuuttajataustaisia
tyontekijoitd. Toinen paivittdistavarakaupan (l&ukan) tyonantaja, LK, on
tyoskennellyt palvelualoilla noin 38 vuotta. Haiéellon kokemusta seké
maahanmuuttajataustaisista  tyoharjoittelijoista & ettvarsinaisista tyontekijoista.
Vaatetusliikkeen tyonantaja, VK, on ollut asiakdgpltehtavissa viisi vuotta ja myos
hanen yrityksessaén on ollut useampiakin maaharigjataustaisia tyoharjoittelijoita.
Tyo6harjoittelujen kestot ovat vaihdelleet paristdakosta aina puoleen vuoteen.
Kenk&kaupan myymalapaallikollda, KK:lla, on kokenaugialvelualoilta noin kuuden
vuoden ajalta, mutta hénelld ei ole ollut muitanksuomea aidinkielendan puhuvia
alaisia. Baarin ravintolapaallikké, BA, on tyosketipt asiakaspalvelualalla noin 11
vuotta ja ravintolapaallikkd, RR, noin 22 vuottadin ravintolapaallikolla kokemusta
maahanmuuttajataustaisista alaisista ei ole, nRRa ravintolassa on ollut useitakin
pidempiaikaisia tyoharjoittelijoita. Myos rekrytaiista heilla kaikilla on useiden
vuosien kokemus.

Toinen informanttien  valintaperuste  oli  aikaisempikokemus
maahanmuuttajien  palkkaamisesta. Kolmella haatdsisfa oli kokemusta
maahanmuuttajien tydnantajana toimimisesta, kurs te@mella ei. Syy téllaiseen
jakoon nousi tyonantajien haastattelujen pilotoeitieessa: pilottihenkildiden oli
vaikea olla vertaamatta &aaninauhan puhujia niihienkii6ihin, joiden kanssa

tyoskentelysta heilla oli aikaisempaa kokemusta.lloifé persoonallisuustekijat
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tuntuivat nousevan Kkielitaitoa keskeisemmaksi. F#inauhan puhuja kuulosti
aaneltéan tai  kielitaidon tasoltaan samalta  kuin m&a aikaisemmat

maahanmuuttajakontaktit, pilottihenkilét nayttivérvioivan heidan palvelualoilla

selvidamistddn aikaisemman kontaktin persoonallisaugerusteella, ei aaninauhan
puhujien kielitaidon. Toisaalta kuten Kokkonen jalbhen (2008: 134) toteavat, ne
tyonantajat, joilla on kokemusta maahanmuuttaji@mska tydskentelysta, pystyvat
todennakoisesti arvoimaan kielitaitoa ja sen wigidta palvelualoilla paremmin kuin

sellaiset tydnantajat, joilla ei ole lainkaan kokesta.

Kolmantena perusteena informanttien valinnalleyatysten sijainti. Kaikki
yritykset, joiden paallikoitd haastattelimme, dgavat Jyvaskylassa keskustan alueella
tai lahituntumassa. Rajasimme alueen sellaisekdia jon vielda suhteellisen vahan
tyoelamassa olevia maahanmuuttajia. Esimerkikskafdunkiseudulla tydnantajilla
saattaisi olla enemman kokemusta maahanmuuttajiealkkgamisesta ja
maahanmuuttajataustaisten henkildiden kanssa typtedgsta kuin keskisuomalaisella
tyonantajalla. Nain ollen kategorian "kokemusta hsmanuuttajien palkkaamisesta*
sisélla saattaisi olla suurtakin vaihtelua. Nytlaihaastattelemillamme tyonantajilla,
joilla oli jo ennestdén kokemusta maahanmuuttagatasista tyontekijoista, kokemusta
oli suurin piirtein yhta paljor niin henkilomaarallisesti kuin ajallisestikin. Yikseruste
oli se, ettd maahanmuuttajien maara on ollut jeaks& nousussa Keski-Suomen
alueella. Kun vuosina 2004-2005 Keski-Suomen dlaieabui 3319 ulkomaiden
kansalaista, vuosina 2007—-2008 heita oli jo 37X¥&eétorekisterikeskus.) Tilastojen
valossa on siis syyta uskoa, ettd maahanmuuttayéginéd alueella kasvaa edelleen. Siksi
kielikoulutuksen kehittdminen sekd kielikoulutukseja tydelaman yhteistyon
lisddminen entisestdan olisikin mielestamme Kesikaressa tarpeellista. Koulutuksen
kehitystarpeita ja -mahdollisuuksia tulemme pohtima tarkemmin opetusta
kasittelevassa luvussa 6.2. Alla olevaan taulukkpamukko 2) on koottu tutkimuksen

kannalta olennaisimmat taustatiedot tydnantajista.
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RK LK RR BA VK KK

ala paivittais- paivittdis- | ruoka- baari vaatetus+ kenkéa-
tavarakauppa| tavarakauppgaravintola like kauppa
(ruokakauppa)(lahikauppa)

ty6kokemus n. 30 38 22 11 5 6

palvelualoilla

(vuosina)

kokemusta ei kylla kylla ei kylla ei

maahanmuuttaja-

taustaisista

tyontekijoista

sukupuoli mies nainen mies nainen  nainem naing

4.2.2 Tyontekijat

Saadaksemme mahdollisimman kattavan kuvan palwgéinalkielitaitovaatimuksista

halusimme haastatella tyonantajien lisaksi myoshaamuuttajataustaisia tyontekijoita,

jotka ovat itse kokeneet,

millaista kielitaitoa \dbalalla vaaditaan.

P

erusteita

haastateltavien tyontekijoiden valintaan oli nik&an useita. Merkittavin vaatimus oli

se, ettd heidankin on oltava toissa palvelualgdlanielelladn erilaisissa yrityksissa.

Liséksi valitsimme myds heidat Jyvaskylan aluedRajasimme haastateltavien valintaa

myos silla, ettd halusimme heidan olevan vengj@inkielendan puhuvia. Tahan

rajaukseen oli kaksi syytd: Ensinnakin aaninaujoita tytnantajat kuuntelivat, olivat

venalaisten maahanmuuttajien puhumia. Oletimme th@elsiissa nousevan myos

asenteellisia asioita, joita halusimme selvents@élityontekijoiden haastattelujen avulla

ja saada siten kaksi erilaista ndkdkulmaa asioifimiseksi pidimme tarkedna saada

juuri venalaisten maahanmuuttajien nakokulmaa teighivaatimuksiin palvelualoilla ja

kuulla heidan kokemuksiaan Kkielikoulutuksesta jahtkamistaan asenteista, silla

venalaiset ovat — kuten edell&kin mainitsimme —risua nopeiten kasvava yksittainen

maahanmuuttajaryhmd Suomessa. Palvelualat ovabtgisgsti naisvaltaisia, joten

myos kumpikin haastattelemamme tyontekija on nainftddn he ovat 30-50-

vuotiaita.

Molemmat haastattelemamme tyontekijat ovat myyasisa, mutta hyvin

erilaisissa yrityksissa. Haastateltujen tyOntekigi anonymiteetin sailyttdmiseksi

emme kuvaile yrityksia tamén tarkemmin. Ratkaisesaduitenkin se, ettd kumpikin

n
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heista on tydssdan hyvin tiiviissa vuorovaikutukseasiakkaiden kanssa. Kaytdmme
heista tasté eteenpain pseudonyyni@#éjaja Vera

Tanja on asunut Suomessa noin 11 vuotta. Han ot t3uomeen
inkerinsuomalaisen miehensd mukana, kun paluumuuiii mahdolliseksi.
Tybelamassa Tanja on ollut lahes kymmenen vuotiiata viimeiset kolme vuotta
yksityisyrittdjana. Ennen varsinaiseen tyoelamé&ionistaan Tanja kavi kaksi suomen
kielen kurssia, jotka kumpikin kestivat kymmenerukautta. Kielikurssien yhteydessa
Tanja suoritti tydharjoittelut kahdessa eri puugadtan yrityksessa Jyvaskylan seudulla.
Jalkimmaisesta harjoittelupaikasta tuli my6s Targasimmainen varsinainen tyopaikka
Suomessa. Tanja on pohjakoulutukseltaan lastempeliaja, mutta ei ole Suomessa
ollessaan tehnyt sen alan t6itd lainkaan eika d@d®nut koulutustaan vastaaviin
tehtaviin. Han on omasta tahdostaan vaihtanut alaa.

Vera on inkerinsuomalainen paluumuuttaja,ajai ollut Suomessa lahes
viisitoista vuotta. Tyoelamassa han on ollut vueale&d05 lahtien. Hanella on tutkinto
Petroskoin valtiollisesta yliopistosta markkinoisiiai ja myynninohjauksesta seka
tutkinto tilinpidosta. Suomessa Vera on tydskerywedinoastaan marketissa myyjana,
mutta etsii koko ajan koulutustaan vastaavaa tydtéra kavi suomen kielen
alkeiskurssin Petroskoissa ennen Suomeen tuloasmméssa han kavi suomen kielen
kurssilla kolme kuukautta, minka jalkeen han olripauotta kotona lasten kanssa.
Taman jalkeen han ei enaa toiveistaan huolimatisgyé suomen kurssille, vaan lahti
tyOharjoittelujen kautta tydelamaan. Suomen kielaitonsa h&n on siis hankkinut
l&hinna itseopiskelulla.

4.3 Kaytetyt aaninauhat

Haastattelujen yhteydessd pyysimme tyOnantajiao@nmaan aaninauhojen puhujien
kielitaitoa ja sen perusteella heidan soveltuviamtpalvelualoille. Adninauhat, joita
haastateltavat kuuntelivat, ovat Yleisten Kkielitotejen korpuksesta (http://yki-
korpus.jyu.fi/) ja kestoltaan noin kaksi minuuttidauhojen puhujat, joita oli kolme,
ovat venalaisia noin 30-vuotiaita miehia. Valitsimmsimerkeiksi venalaisia siksi, etta
venalaiset muodostavat suurimman maahanmuuttaj@nyhm Suomessa
(Maahanmuuttovirasto — Ulkomaalaisvaestd 2008). pKksesta valitsimme
nimenomaan miehet siitd syystd, ettd heiddn pubapswendldinen aksentti oli

lievempi kuin naisten puheessa. Talla pyrimme tale@n sen, ettei haastateltavien
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tydnantajien huomio kiinnittyisi vain aksenttiin ara heidan olisi myds mahdollista
huomioida kielen muut piirteet. (Aksentin vaikutekta tarkemmin esim. Toivola,
Lennes & Aho 2008.) Aaninauhojen henkil6t puhuvatikki samasta aiheesta,
likunnasta. Valitsimme tasta puhuvat siksi, ett&eaon tutkimuksemme aiheen
kannalta suhteellisen neutraali eikd sen perusteell paatella henkilon soveltuvuutta
palvelualoille. Nain pyrimme nostamaan kielellis&tkijat paremmin esiin ja
minimoimaan persoonallisuustekijoiden vaikutukgdauhojen puhujat ovat sijoittuneet
Yleisten kielitutkintojen kokeessa keskitasolle &glieisarvosanaltaan etta puhumisen
osakokeessa, mutta heidan puhetuotoksensa ovat égtyylisia. Tavoitteenamme oli
nain selvittaa, millaisiin kielen piirteisiin tyontjat kiinnittavat maahanmuuttajan
puheessa huomiota ja millaisen tuotoksen he mitsyjuvaksi.

Valitsemistamme henkildista yksi puhuu oman arviten mukaan
yleiskielisesti, yksi puhekielisesti ja yksi ns.kakielta. Kaytdmme heista tasta
eteenpain nimityksia Y (yleiskielinen), S (sekakieh) ja P (puhekielinen). YKI-testien
korpuksesta puhenaytteet |6ytyvat ID-tunnuksillan YD-tunnus on 44282, S:n 44924
ja P:n 43220. Haastateltavamme kuuntelivat enskdkielisen”, sitten "yleiskielisen”
ja viimeisena "puhekielisen” puhujan &aninauhan.

Seuraavassa esittelemme lyhyesti kunkin aaninapbéojan. Toisin kuin
haastattelut, tyonantajien kuuntelemat aaninauhamme litteroineet suhteellisen
tarkasti antaaksemme mahdollisimman todenperaissanrk puhujien puhetyylista ja
kielitaidosta. My6s taukojen pituudet on merkittpska ne ovat myohemman analyysin
kannalta relevantteja.

Kuten alla olevasta litteraatiosta (Puhuja S) ohtdnissa, sekakielisen puhujan (ID
44924) puheessa on paljon toistoja seka taukojaero pituudet vaihtelevat 1.5

sekunnista jopa 14 sekuntiin. Naméa lukuisat taubewdtavat sen, ettd puhe antaa
katkonaisen vaikutelman ja voi siksi olla raskdatannella. Puhe on kuitenkin taysin
ymmarrettavad, vaikka taivutusmuodoissa ja dartessvield puutteita. Sekakielinen

puhuja on Yleisten kielitutkintojen puhumisen oded@®ssa saanut tasoarvion 3.

Puhuja S

S: a: mina harrastan uimista ja:rkéya kuntosa:lia (2.0) ma kayn
kuntosa:lissa ja uimah’allissa jotai pari kolmet&esiikosa (2.0) a: (2.0) se
se: (1.5) se liikkuminen tekee hyvaa (2.5) se:adkp/aa ololle ja meijan
terveyksille eli se pitaa kylla (2.0) liikuta joskg.) ihmiset jos ihmiset
kaysivat vaika yks tai pari kertaa viikosa sit mésvsaata paremmin
h”uolehtimaan kunnostaan (.) eikda: e- ei tuu mieéelma jos ihminen
liian &: liian liian paljon urh’eilla tai sitten (&) tai sit kay kuntosa:lissa (3.0)
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koska se on ihan normaaline niinku ihmiselle seeluheli urheilu on ihan
normaalia on ihmiselle. (2.0) &: kylla mé voisirurea esimerkiksi
vanhemmille vaika (2.0) vaika kayda joskus met#aaa kulkia- kulkiana
(3.0) ja: (10.0) ja lapsilla on aina oma (urhekoyka ne liiku koko ajan
(14.0) sit vanhemmat voisivat kayta lapsi-lapsiandsa vaika kuntosa:lissa
tai uimah’allissa se on loistava nuori perheelle

Seuraava nayte, Puhuja Y, on yleiskielisen puh(iand4284) aaninauhan litteraatio.
Kuten siitd on nahtavissd, puhuja hallitsee suonkéxlen kieliopin jo varsin
moitteettomasti. Puhuja Y puhuu rauhallisesti gatsesti eikd puheessa ole juurikaan
taukoja, toistoja, nousuja tai laskuja. Siitd gosuttuu paljon puheelle tyypillisia
piirteita, joita esittelemme tarkemmin luvussa 2.1Puhuja Y on talla puhenaytteella

sijoittunut Yleisten kielitutkintojen puhumisen éskeessa taitotasolle nelja.

Puhuja Y

Y: no: valitettavasti voin sanoa etta harrastaa ad&héan liikkumista. ja liilkun
itse aika harvoinh. &: ennen kun minulla oli toitgipaikka:h minun oli
pakko liikkua paivittain. mutta sitten kun méniel&ia pois ja nyt kun teen
toimistoty6ta a: liilkun aika vahan. ja: tassa kahdeoden aikana olen
lihonut melkein kymmenella kilolla. (1.5) se on heitéani aika huono asia
mutta hyvin vaikea on a: on # saada itseni liikklgtemaan jonnekkin &:
likkumaan. (2.0) ja minusta: talla hetkella a: sentapahtuu monelle
muulle minun tuttavalle ja yleensa kaikille suonisilke (.) jotkut
harrastavat enemman liikkuntaa ja jotkut vahemmattandu yleensa kylla
VOi sanoa etta &: tdnéd paivana ihmiset liikkuvdteriman. tassa pari
kuukautta sitten juttelin yhden kalastustarvikédéken myyjan kanssa? ja
han kertoi minulle etta tana paivana? pilkkitaviraistetaan huomattavasti
vahemman ja: pil’killa kdydaan samalla tavalla véimin. kisoihin? myos
osallistuu tdna paivana vain_kyremia i:hmisia jolloin mukana on 6 on
miehet ja naiset ja juniorit ja veteraanit muttskjos aikaisemmin vaikka #
kymmenen vuotta sitten kisoihin osallistui a: tusiarmpilkkidita

Puhujan P (ID 43220) puhe on kohtalaisen nopeatetgpg@ rytmiltdéan vaihtelevaa.
Puhe ei aina valttdmattd noudata yleiskielen nammjutta siind on paljon natiiville
suomenpuhujallekin tyypillisia puheen piirteita, téo taukoja, toistoja ja uudelleen
aloituksia. Puhe on kuitenkin luontevaa eika sesttéiminen tunnu olevan puhujalle
vaikeaa. Hanen kielitaitonsa on Yleisten kielitatkjen puhumisen osakokeessa niin

ikaan arvioitu tasolle nelja.

Puhuja P

P: no oikeestaa ma haluisin puhuu vaha liikunnaséekylla tietysti harrastan
likuntaa ? ja méa tykkaa penk- penkkiurheilustaithée ite pelaan
lentopalloa ja juoksen ja kéavelen aika paljo. ogtea joka ilta ? kayraal
heit- heittdmassa pienté lenkkia ? vaimon kansdakiénta mummielestani
on hyvin térkee asia si- sun terveyde- terveydemé&ha se on erit- erittain
hy- hyva juttu ja tietysti syta- sytan on aina toija verenkierto on ihan
kohallaan ja sokerit ja niin poispain. &: miten ibet saataisiin paremmin
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huolehtimaa kunnostaa. no oikeestaan suomes- ssaraakaikki
kohallaan ma voisin sanoa etta naita urheilukeottidakennettu hyvin
maarin ja ihmiset harrastaa urheilua &: aika paljbrd) a: oikeestaan ma ?
voisin sanoo etta lapsista vaa ettd vanhemmillarthgmmille ne pitds vaha
seurata omia lapsia enemma ettei ne sdis ihannojidiarrastais urheilua ja
mummielestani se on just vanhgien kannattaa (.) on tarkea tarkea juttu
etta seurata mitd mitd hanen lapsensa tekee ja missa han kay ja mita
mita urheilua han harrastaa (7.0) no: 66 mummigtestrheilua ei voi
harrastaa liilkaa jos sé& et oo ammattilainen. tiejys sa harrastat
ammatikses sun taytyy taytyy kuntoutua joka ikipéiva ja sit harjotella ja
sydda oikein mut jos sa olet niin sanotusti tamalitavallinen kuolevainen
nii sit sulle varmaa riittdé et sa juokset parokiketrid illalla jos tietysti
jaksat

TyOnantajat kuuntelivat aaninauhat yksitellen. Jsd@ nauhan jalkeen tyOnantajat
tayttivat nauhaa koskevan arviointilomakkeen (k& #). Lomake koostui kolmesta eri
kysymyksesta: Ensimmaisessa pyydettiin arvioimaigilolla 1-5 &aninauhan puhujan
puheen eri osa-alueista &a&ntamisen tarkkuutta, gouhgtmia, sanaston laajuutta,
kieliopin  hallintaa, puheen sujuvuutta ja ymmadeyytta. Toisessa

lomakekysymyksessad tyOnantajat arvioivat &aaninauhg@uhujan kielitaitoa

kokonaisuutena asteikolla 1-5. Viimeisessa kohddgSaantajat arvioivat samalla
asteikolla aaninauhan puhujan selviytymista pabdelilla kielitaitonsa avulla.

Taytettyaan lomakkeen informantit kertoivat vieldullisesti ajatuksiaan ja perustelivat
antamiaan arvosanoja puhujan kielitaidosta. Antiteshtavan tuloksia kasittelemme

luvussa 5.2.

5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa osiossa esittelemme tutkimuksemme tulokstka jon saatu analysoimalla
aineisto siséllonanalyysin menetelmin. Aineistomnpekautuu kolmeen osaan:
tydnantajahaastatteluihin, arviointitehtavaan j@ntgkijahaastatteluihin. N&in ollen
esittelemme myds tutkimustuloksemme kolmessa ealualssa. Ensimmaisesséa
alaluvussa kasittelemme tyonantajien kasityksidvgdabloilla vaadittavasta suomen
kielen taidosta: tybhaastattelutilanteiden rool@nt saannissa ja niiden kielellisia
vaatimuksia, kielitaidon eri osa-alueiden suhdétigiinsa sekd asiakaspalvelutytssa
tarvittavaa suullista kielitaitoa. Toisessa alaksa erittelemme arviointitehtavasta ja

siihen liittyvasta lomakkeesta nousseita seikkogkas sitd, millaisiin asioihin
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tyGnantajat kiinnittdvat huomiota Kkielitaitoa amdessaan. Kolmannessa alaluvussa
esittelemme maahanmuuttajataustaisten tyontekioidgikemyksid palvelualoilla

vaadittavasta suomen kielen taidosta.

5.1 Tybnantajien kasityksia palvelualoilla vaadittarasta suomen kielen taidosta

Tutkimusaineistomme merkittdvimman osan muodostavaiuden palvelualan
tyonantajan haastattelut. Haastattelujen tarkeinsisé|ot on jaettu kuuteen teemaan:
Ensinndkin  pohdimme  tydnhakijan  suomen  kielen  taido merkitysta
tyohonottotilanteessa. Toiseksi erittelemme, nslkai taitoja asiakaspalvelijalta
vaaditaan ja millaisia ominaisuuksia tynantaj&éat tarkeind. Suullinen kielitaito on
haastattelujen mukaan erittain tarke&da asiakadpalle joten paneudumme siihen,
millaisia  puhumis-, ymmartdmis- ja vuorovaikutusi@ asiakaspalvelijalta

tyOnantajien kasitysten mukaan vaaditaan.

5.1.1 Tyontekijan palkkaaminen

Haastattelussa tyonantajilta kysyttiin, milla peeafla tyontekijat — niin natiivit kuin
maahanmuuttajatkin — palkataan kyseisiin yrityksiillyonantajien vastauksissa
tarkeimmiksi valintakriteereiksi nousivat tyonhaikij persoonallisuus ja aikaisempi
tyokokemus. Jokaisessa yrityksessd valinta perustunen kaikkea haastatteluun.
Pelkan hakemuksen perusteella ei kukaan haastats¢denme palkkaa tyontekijoita.
Neljd kuudesta haastattelemastamme tyonantajastaekpersoonallisuuden olevan
aikaisempaa tyokokemusta tai muita tekijoita méik@mpi palkkaamisperuste.
Ainoastaan yksi haastateltava nostaa tyokokemukdekeimmaksi tekijaksi, ja yksi
pitdd tyokokemusta ja koulutusta yhta tarkeina kyarsoonallisuutta. Hyvaa
asiakaspalvelijaa kuvataan haastatteluissa mm. ilsanaloinen, positiivinen,
ulospainsuuntautunut, palvelualtis, tulee toimeeiaisten ihmisten kanssa, helposti
lahestyttava, osaa Ilukea ja kuunnella asiakastaisdksi nelja kuudesta
haastateltavastamme korosti tilannetajun merkitystéiakaspalvelutytssa. Yksi
haastateltavistamme (esimerkki 1) kertoo haastailtaiteen olevan erityisen tarkea

valine tyopaikkaa hakevan henkilon asiakaspalvehtieen selvittamisessa:
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Esimerkki 1

H1: seka ettd (.) joo (.) no osaisitko saa sitd@rnilla perusteella heista sitte
valitaa (.) mita olis ne tarkeemmat tekijat

RR: 66 sanotaan (.) mm (.) varsinki tommoset ketaionku uusia valmistuneita

tai on vahemma ollu alalla (.) sanotaan et et knla@a kuitenkaan ei o
sillai ammatillisesti ei 0o nais hommis ei 0 koskaa& o valmis [ ni

H1: [joo

RR: enempi-enempi niin kun kiinnitdn huomiota sitheallas siihe ulkosee
olemuksee ja siihe asiakaspalvelutytho ja siiheknisemmosee suullisee ja
verbaalisee niinku timmdseen tulee asiakkaitte t@nmgeen et et se on
niinkus se (.) koska sit taas tommosee iha niieknisee tietamykseen
jostai viineist ja ruuis ne pystyy kaikil opettaainsit taas jossei sull oo
tammost asiakaspalveluluoteist ei 0o ni sitd aikvél pystyy ees opettaa
ku ne tietyt perusasiat ja vaa se keta on asiakadp#nminen sen kyl
huomaa ja sita tarvi sillee opettaa enempaa

Tybnhakijan on siis haastattelussa pystyttdva t@omasestaan esiin monenlaisia
asioita. Niita piirteita, joita tydnantajat pitavdyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksina,
tuo esiin jo tyonhakijan tapa viestia ja kayttda eltd. Esimerkiksi
ulospainsuuntautuneisuutta on mahdotonta osoitkd@gtaan ilmein ja elein, vaan siita
kertoo nimenomaan se, miten tydnhakijan kokonaisssaan viestii.
Haastattelutilanteet vaihtelevat yrityksestd riigpu epamuodollisesta
keskustelutilanteesta hyvinkin muodolliseen hatdtatlanteeseen. Vaatetusliikkeessa
haastattelutilanne rakentuu paitsi taustaan jadkékukseen liittyvista kysymyksista,
my0s simuloiduista ongelmatilanteista (esimerkki jpjka haastateltavan on osattava

puhumalla ratkaista.

Esimerkki 2

VK: -- ma teen aika tiukkoja kysymyksié ite hadtsiassa et méa saatan niin ku
pyytaé hanté tai niin ku tdssa haastattelu- haaktasa viimekski etta
kuvailen tilanteen etté on (-) myymalassa asiakkaarsano ettéd moi voinks
maa auttaa. ja se asiakas on palyileva 66 se meiitédeseen (sanoo ei méa
kattelen) ihan selkeesti se kattelee kalliita \et#t se on kiinnostunu niista
mut se ei halua se yrittda paasta susta eroohgas#imat seisoo ja kadet
vahan tarisee elikd nyt ollaan aineitten kaytt&janssa tekemisissa. ja (..)
just pyydan kuvailemaan etta mitbaidat tilanteet etta nyt on
myymalavarkaus tulossa. mita teet mita sanot gi#yphoitaan tan
tilanteen. sul on toinen myyja ((ulkopuolinen hddkulee sisaan ja
keskustelee haastateltavan kanssa hetken muistatajyi

VK: niin tota mitd mitd sanot. miten teet. ja seiloan se on jo niin ku
suomenkielisilletosi vaikee tilanne

H2: [mm mm niin on

VK: [et mité sanot. mité teet. ettd sulla on toimeyyja o just saanu ripulin.

lahtee tdnne alas varastoon vessaan. ei kehtdautak@essa kaya vessassa.
sé oot yksin myymalassa séa et saa keneltakaa agitéeteet ja asiakas (0)
pakko menné kassalle rahastaan toinen tuote. $&itld4ikaa et se poika
menee koppii ja silla o tuotteita mukana. mitestét
myymalavarkaustilanteen. elika siind [joutjou

H2: [joo
VK: et mitd sa sanot sille. mita sa meet
H2: mm

VK: elikd tommosia saatan heittda [sinne etta tota



46

H2: [tosi tiukkoja kysymyksia
VK: et tavallaan se ettéd mihin se oma mielikuvitisamaantuuko téysin vai
lahteekd keksimaén ees mitaétkasuita

Vaikka haastattelemamme tyOnantajat korostavatkimirij persoonallisuuden ja
tyokokemuksen merkitystd, ndemme kielen kuitenkausevan hyvin merkittdvaan
asemaan haastattelutilanteessa. Haastattelutitsatetyonantaja arvioi aineistomme
mukaan paitsi hakijan soveltuvuutta tyohon mydditkielon riittavyytta, kuten myoés

Kokkosen (2007: 253) tutkimukset ovat osoittandétsyttaessa, mihin tyonantajat
pohjaavat kasityksensa tyopaikkaa hakevan maahatajaru kielitaidosta, kaikki

kertoivat pohjaavansa ne haastatteluun: kokemuksgita tyonantaja harjaantuu
kuulemaan, kenen taidot riittdvat. Kokemukseksisdayhteydessa laskettiin myos
maahanmuuttajataustaisten asiakkaiden kanssa kelskuB&aéatelmat perustuvat siis
siihen arkikasitykseen, joka tyonantajilla on kstée ja hyvasta kielitaidosta
(arkitiedosta enemman teoksessa Dufva, Lahteen&aldoherranen 1996: 43-44).
Kirjoittamisen ja lukemisen taidoista haastatteduss tehda paatelmia, joten — kuten
ruokakaupan tyonantaja RK mainitsee esimerkissa @iden osalta on luotettava
haastateltavan omiin arvoihin taidoista. Kukaan enaininnut kysyvansa

kielitutkintotodistuksia tai muita aiempia arvioéjs. TAma tukee Kokkosen (2007: 253)
kasityksia siitd, etteivat tyonantajat edelleenkddonne kielitutkintoja tai

taitotasomaaritelmia, vaan luottavat omiin maamigisa siita, millaista kielitaitoa

tyontekija tarvitsee tyotehtavista selviytymiseen.

Esimerkki 3

H2: aivan (..) no mitas sillon jos tulis tammd&rarine etta sulle tulis tahan
maahammuuttaja haastateltavaks nii mihin sa pohgatin kasitykset
hénen kielitaidostaan. se on kuitenki aika nopaarie se haastattelu

RK: on joo mutta tdssa aika paljon kuitenkin tapfgaulkomaalaistaustaisia
ihmisi& iha tuolla asiakkaanakin

H2: mm

RK: ja ja sii- ehka jollain tavalla kuitenki korvelkarjaantuu sitten 66 sanotaa

vuosien varrella siihe etté onko juuri kyseine iher 84 niin hyva
kielitaitoinen etta pystyy pystys tota tulemaa teeibihi

H2: joo

RK: mutta toki tammaonen lukeminen kirjottaminenosetietysti vaha
hankalampaa et siin on melkee sitte luotettavalsmisen omaan
kertomaan

Myods ravintolapaallikkd RR kertoo, ettd mielikuvgdhhakijan kielitaidosta syntyy
nimenomaan haastattelun perusteella. Han sanooa eliaastatellessaan
maahanmuuttajataustaisia tyonhakijoita han keskusia heitd mahdollisimman
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monipuolisesti myds muista kuin tyohon liittyvisesioista, jotta saisi selville sen,
minkalaiset puhevalmiudet hakijalla todellisuudessa. Samoin ajattelee myos
vaatetusliikkeen tyonantaja VK, joka kertoo tyohatislutilanteissa tarkkailevansa
mya0s sitd, millainen sanavarasto hakijalla on kigelammattisanaston hallinta ei riita.
H&an tuo kuitenkin esiin myds sen, ettd kielen pettvoi paikata persoonallisuudella,
mutta miten tyonhakija voi tuoda esiin persoonalliiensa sellaisena kuin haluaa, jos
kielessd on puutteita? Tata pohtii myés Kokkone@0{2 253). Juuri kielen avulla
tyonhakijan on tuotava esiin persoonallisuuttaan #soitettava olevansa
asiakaspalvelutybhon soveltuva seka pystyvansdysghddn haastavistakin tilanteista
tyOpaikalla. Edellyttddhan esimerkissa 2 kuvattlantie tyontekijalta jo varsin
monipuolista kielitaitoa ja nopeaa reagointia gikdeen suunnittelemiseen juurikaan
jaéd aikaa. Kuten Martin (2003: 84-85) toteaa, pamh@an kuvan tyonhakija antaa
haastattelussa itsestdan, jos hé&nen puheessaaekanssjuvuutta, tarkkuutta etta
kompleksisuutta. S2-opetuksen nékdkulmasta — jokutkimuksemme ehké keskeisin
nakokulma — ei siis tuntuisi riittavan, etta opleigh tydnhakutilanteeseen soveltuva
kielimuoto ja ilmaisutapa, vaan on pyrittdva siihattd tyonhakijana oppija osaisi
vivahteikkaasti ja vaihtelevasti tuoda esiin omagesponallisuuttaan. Téllaisia tilanteita
olisi siis hyodyllista sisallyttdd opetukseen ja rjbigella mahdollisimman
monipuolisesti, silla tyollistyminen saattaa ollénki juuri tybhaastattelusta, kuten
Kokkonenkin (2007: 253) esittaa.

Haastatteluissamme nousi hyvin voimakkaasti egijrettei pelkka persoona
tai puhetaito kuitenkaan tyonantajien kasitystenkaam riita asiakaspalvelijalle.
Asiakaspalvelijan on puhumisen liséksi osattavasrigiiunnella ja ymmartaa asiakasta,
ja kuten Vuorio (2008: 18) sanoo, asiakaspalvelganosattava olla palvelutilanteessa
lasna koko persoonallaan. Myds ndita taitoja tytajah pyrkivat haastattelutilanteissa
arvioimaan. Asiakaspalvelijan ja asiakkaan valigtébrovaikutusta pidettiin erittain
tarkeana kaikissa haastatteluissa yrityksestaumgita.

Silla, miten tydnhakija tyohonottohaastattelussserisa esittdd, viestii ja
kommunikoi, on siis suuri merkitys tyollistymisell&/iestinndn on vastattava sita
mielikuvaa, joka haastateltavan olemuksesta ty@jalile muodostuu. Haastateltavan
on osattava kuvailla itsedan, taitojaan ja omingdisiaan tavalla, joka on
haastattelukontekstissa odotuksenmukainen. Kaikkiat vaatii tyontekijaltd jo varsin

monisyista kielitaitoa, jota olisi myds koulutuksissyyta eritella.
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5.1.2 Suomen kieli ja asiakaspalvelutyd

Haastattelumme keskeisimpana teemana oli se, stidlasuomen kielen taitoa
palvelualoilla tytskentely maahanmuuttajilta ededifi. Kysyttdessa millaista suomen
kielen taitoa palvelualoilla tarvitaan saimme hyvirerilaisia vastauksia
peruskommunikointitaidoista lahes taydelliseenitagbon. Lahes taydellista suomen
kielen taitoa tyontekijoiltaan edellyttaisi ruokalpias RK, vaikka hanen yrityksessaan
asiakkaiden kanssa keskustelu on aineistomme petlashuomattavasti vahaisempaa
kuin esimerkiksi vaatetusliikkeessda. RK ei kuitemkamaé&aritellyt haastattelussa
tarkemmin, mita "lahes taydellinen kielitaito” hdnenielestddn on. RK:n haastattelu
tukee siis Paanasen (1999: 123) kasitysta siiid ketlitaitovaatimukset saattavat usein
olla ylimitoitettuja.

Kun haastateltavia pyydettiin arvioimaan kieliand eri osa-alueiden
merkitystd yrityksessdan, vastaukset olivat hyvirmtegaisida: puhuminen ja
kuunteleminen nousivat osa-alueista ehdottomas@itaimiksi, kun taas kirjoittamisen
ja lukemisen rooli asiakaspalvelutyéssa on vahaikeikkien haastateltaviemme
mielestd. Puhumista piti kaikkein tarkeimpénéa kakaastateltavaa, kun taas kaksi
korosti kuuntelemisen tarkeytta. Kaksi haastatali@avyme piti kuuntelemista ja
puhumista yhta tarkeina osa-alueina, eivatka hgypget nostamaan kumpaakaan toista
tarkeammaksi. Kirjoittamisen rooli sita vastoin Maili olemattomasta muistilappuihin,
tyontekijoiden keskindisiin viestivihkoihin ja yksiisiin sahkodposteihin. Lukemisen
yhteydessa mainittiin vain ruokalistan, tuoteseestja kassakoneen lukeminen. Yksi
tutkimushypoteeseistamme oli se, etta juuri swedligielitaidon merkitys palvelualoilla
on suuri. Haastattelut osoittavat varsin selvatta myos tyonantajat pitavat suullista
kielitaitoa avainasemassa asiakaspalvelutytssasNHdikapaa ja Peltola (2005: 28—
29) seka Holm, Hopponen ja Lahtinen (2008: 33,8@t samaa mielta kielitaidon osa-
alueiden roolijaosta tyéllistymisessa. Seuraavislsduvuissa esittelemme tarkemmin
suullista vuorovaikutusta — puhumista ja kuuntefeni— asiakaspalvelutydssa seké

haastatteluissa ilmenneiden asioiden merkitystitampesen nakdkulmasta.
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5.1.3 Puhumisen taidot

5.1.3.1 Puheen sujuvuus ja puherohkeus

Puhuttaessa kielitaidosta kaytetadn usein adjekswjuva Yhtena osana haastatteluja
halusimmekin selvittaa, millaista sujuva kielitajéoerityisesti sujuva puhe tydonantajien
mielestd on. Kuten aiemmin luvuissa 2.2 ja 2.5diotene, kielitieteellisesti sujuvuuden
kasite on ongelmallinen maaritella. Haastateltavemativat kuitenkin sujuvuutta
kuvatessaan varsin yhtenaisia. Kolme kuudesta tytéjessta kuvaili sujuvan kielitaidon
helposti ymmarrettavaksi tai kuunneltavaksi. Nedjgudesta haastateltavasta kuvaili
sujuvaa kielitaitoa myds sellaiseksi, ettéa puhuj@@& sanattomaksi vaan puhetta tulee
sen suuremmin miettimattd. Sujuvuus ei tyonantajieakaan myoskaan edellyta
kieliopillista oikeellisuutta. Esimerkissd 4 vaatgiikkeen tyonantaja VK kuvailee

alalla tarvittavaa suullista kielitaitoa ja sitéiténsujuvuus hanen mielestaan on.

Esimerkki 4

H2: no miten sa sit kuvailisit semmosta tarvittagaallista kielitaitoa jos
puhuminen on niin keskeinen. millasta se on settava kielitaito (..)
nimenomaan suullinen kielitaito

VK: (..) sujuvaa. sanotaanko ettd vaikka siella kiin on kielellisia virheita
kuha se puhe sielta pulppuaa. ettei niin ku tupgisyaa (..) et se on niin ku
tarkeinta et se uskaltaa avata suun etta uskajtaa poika on siella
sovituskopissa varastamassa nii hei mitds saa peubialla. etta etta nii
kayks ne koot etté tota naytappas ja ma voin otteiiotteet sulta takasi ja
semmosta etta [sita pitéda sita puhetta tulla kéasttessakin

H2: [joo

VK: et se ei 00 vaan et kolkytkaks viiskymmenté&dsi (tdssd) on pussia Kkiitti
hei. et se pitddanavarastoo olla muuhunki - -

Sujuvuuden maaritelmét tdsmentyivat tutkimuksessand@ninauhojen kuuntelun ja
arvioinnin myota (aaninauhojen arvioinnista tarkemnuvussa 5.2). Kun pyysimme
haastateltaviamme kuvailemaan daninauhoja sarstilisenakkeen tayton jalkeen, kavi
ilmi, ettei puhujaa S pidetty sujuvana. Tata tydagt perustelivat nimenomaan puheen
katkonaisuudella ja lukuisilla tauoilla. Kuitenkpuhujaa P pidettiin sujuvana, vaikka
hanenkin puheessaan on jonkin verran katkonaisuBtuja Y sen sijaan puhuu
kieliopillisesti oikein eikd juurikaan joudu miettBdn sanojaan, mutta hanen
puhetemponsa on kohtalaisen hidas. Kukaan haaates¢hmme ei kuvannut hanen
puhettaan sujuvaksi, vaikka he olivatkin antanestadkkeissa hanelle joko arvosanan 4

tai 5 puheen sujuvuudesta. Nain ollen Valon (198H) ja Nissilan ym. (2003: 47)
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pohdinnat siitd, kuinka paljon katkonaisuutta psaesaa olla tai miten hitaasti saa
puhua, jotta puhe olisi viela sujuvaa, ovat varaiheellisia. Aineistomme mukaan
sujuvuuden vaikutelma heikkenee, jos puheessa fanptaukoja tai puhuja joutuu
kayttamaan aikaa oikeiden sanojen l6ytamiseen, tkae puheen nopea ja spontaani
tuotos mielletdan sujuvaksi. Tydnantajat maarv@euheen sujuvuuden osittain siis
myo6s puherohkeuden kautta. Oppijan on uskallettanvbua virheitd pelkdamatta,
spontaanisti ja liikaa miettimatta. Vaatetusliikkegyonantaja VK myds korostaa

(esimerkki 5), ettd tahan tulisi opetuksessa paaost

Esimerkki 5

VK: elika sitte palvelualoill(a) nostasi sen puhsam_rohkeudemika yleensa
kielen opetuksessa (..) on mitd niin ku jos ajatlsuome- suomenkielisille
englannin kielen puhumista.

H2: mm

VK: séa et _uskallpuhua koska sita kielioppia painotetaa_nii a&ra&npaljon

H2: joo

VK: elika just siihe puheen niin ku semmoseen suijgen et vaikkaiella tulis
niitd virheité (mut sa et) uskallptihua

H2: joo tavallaan niitd keskusteluja tammdsii ilmi@stoja

VK: kylla

H2: sit. joo

VK: et se silla pystytédan paikkaamaan aika paljominunikoinnista niita

kieliopin virheitéd_kunharse asia niin ku menee eteenpadin et sa et jddavaikk
jankkaamaan sité oikeeta paatetta siihen

H2: joo

VK: vaan tavallaan se etta et- mietitdén se etsmvalittyy eikd se et onko
siella nytihartaysin ne aina ne oikeet paatteet

H2: joo

VK: et sen ma nakisin tarkeempana

Puherohkeutta ei mielestamme voi oppia kuin puhlamal harjaantumalla vieraalla
kielella puhumiseen. Puhumisen osataitoja tuliss $iarjoitella tavoitteellisesti ja
suunnitelmallisesti. Oppijalta vaaditaan rohkeukiyda merkitysneuvotteluja seka
kykya ja halua oppia muilta kielenkayttajiltd jahtaamistaan kielenkayttotilanteista
muuallakin kuin luokkahuoneessa.

Kokkonen ja Tanner (2008: 9) esittavat, ettd sujulan k&site saattaa
arkitiedon pohjalta olla vaikea maaritella, mut@astattelemillamme tyonantajilla ei
kuitenkaan nayttdnyt olevan minkaanlaisia ongelrkisitteen maarittelyssa. On
kuitenkin huomattava, etta arkikasitteena sujuvums hieman eri asia Kkuin
kielitieteellisesti nahtyna, kuten Lauranto (20027) toteaa. Seuraavassa taulukossa

(taulukko 3) on kootusti tydnantajien kasityks&&simita sujuva kielitaito on.
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RK LK RR BA VK KK
(ruokakauppa) | (I&hikauppa) | (ravintola) | (baari) (vaatetusliike) | (kenkdkauppa)
Mita - ei pitkia - puhe on - ei tarvitse | - puhetta |- sanoja ja - saa olla
sujuvuus | taukoja ymmarret- | olla helppo lauseita tulee | kieliopillisia
on? - ei jaa tavaa kirjakielta, |kuunnella |- ei pitkia virheita
sanattomaksi virheita saa| ja taukoja - puhetta on
tulla ymmartaa | - spontaania | helppo
- puhetta |- eiliikaa |- rohkeutta ymmartaa
tulee taukoja tuottaa puhetta - sanoja tulee
liemmin -virheilla ei  |ilman
miettimatta valia suurempia
taukoja

5.1.3.2 Puheen tilanteisuus

Asiakaspalvelualoilla vaadittava puhetaito ei addplsti maariteltdvissa. Sujuvuuden ja
puherohkeuden lisaksi palvelualoilla tydskentelgvalaaditaan taitoa muokata omaa
tuotostaan tilanteen ja paikan mukaan. Kuten alkvista esimerkeistd huomaa,
asiakaspalvelijalta edellytetty puhumisen maardtesee suuresti eri yritysten valilla.
Kun lahikaupassa keskustelu rajoittuu nopeisiinvgatilanteisiin ja small talkiin
(esimerkki 6), niin vaatetusliikkeessad ja kenkdlesga vaaditaan naiden liséksi
pitkidkin myyntikeskusteluja asiakkaiden kanssanfeskki 7). Myyntikeskustelussa
asiakaspalvelijan on osattava ohjailla keskustgtusaada keskustelemalla selville,

millaista tarvetta asiakas on todellisuudessattliikkeeseen tayttamaan.

Esimerkki 6
LK: no ei nyt hirveesti mutta kylla on joitain ttgja asiakkaita etta niitten kanssa
pitda aina pysahtya vahaks aikaa

H1: nii just kuuntelemaan ettéd mita heilla on asiaa

LK: mmm

H1: jOO nii just

LK: et pitdd osata se small talk ettei rupee i@ jsittua pidentaa

H1: joo aivan (.) no entas sitte se puhumine mid@an tassa tydssa ylipaataan
pitda (.) on sitd (..) kuinka paljon taalla jouppwhumaan

LK: kylla sita jonki verran

H1: nii ettd on kuitenki muutaki ku sita tervehtstd ja hei hei sanomista

LK: nii et t&d on kuitenki l&hikauppa

H1: jOoo nii just

LK: mm et sieltd aina muutama sana ohi menne
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Esimerkki 7

VK: - - et sielt_pi:tddsaada ihan oikeesti lauseita ja. pitéda pystyaikedén (..)
keksimaan asioita ja niin ku ohjaamaan myds siskkstelua koska tota jos
on asiakas joka kysyy onks teilla valkosia vaaitaitn pitddpaadsta siihen
tilanteeseen et sa saat selville et silld on menossstraatissa seuraavana
paivana naimisiin. se itse se ettii itsellensasaskhaapukua. mutta se ei
kerro sité sulle
H2: joo

VK: mulla meni vartti et méa sain sen selville. sitie ku kuulin tAn ni ahaao nii
mullon sulle toppi mé tulin alas. alhaalta just \wjilne oota hetki kayn
hakemassa. onks sulla helmia kotona laitetaa méé t§a nda valkoset
farkut ja taa toppi josson semmosta kuvioo ja séion sulle setti. ja sit se
asiakas tulee myéhemmin kiittdan et (ei hitsi)letrmute tosi hyvat
(vaatteet). siis meijdnaatteista hadpuku nelkytvuotiaalle naiselle daijo
ihan absurdia mita [ei vois ajatella

H2: [joo

VK: mutku naita tilanteita eika (sun) taytyy paapuhumalla sinne mita se
asiakas mikéa on se tarj@s silla on tarve

Olisi kuitenkin vaarin vaittaa, ettd vaadittavanhptaidon maarittelemisen vaikeus
johtuisi vain yritysten valisistd eroista. Haasthtista kavi ilmi, ettd jo saman
yrityksenkin sisélla puhetilanteet ja puhumisen rad&aihtelevat, esimerkiksi
kellonajasta riippuen. Tama nakyy erityisesti regmusalalla. Baarin ravintolapaallikko

BA kuvailee tilanteiden vaihtelua seuraavasti (e€skki 8):

Esimerkki 8

H2: aivan no mut jos aatellaan ettd on on toissliétaiin ettd on asiakkaitten
kanssa nimenomaa (..) nii millasta se ois se tamatsuullineielitaito se
oma puhuminen

BA: se riippuu tilanteesta. (..) sitd on vaikeeaaft-) sun ei tarvii puhua illan
aikana valttamatta juuri mitddn muuta ku kiitosja hyva

H2: mm

BA: et se on se riippuu niin paljon tilanteesta sih niin kun niin vaikee sanoo

etukateen. paivavuoroissa nyt joutuu enemma jettekeskustelemaan
kaymaan lapi asioita mutta niin ku iltasinki nisei joskus (se syntyy)
puhumine ei 0o asiakkaalle muuta ku kiitos ja ghesh

Myds kenkékaupan myymalapaallikkd KK nadkee, ettanteista vaihtelua kohtaa
tyossa paljon. Han pitddkin tarkeana, ettd erdaidilanteiden kohtaamista ja niissa
toimimista harjoiteltaisiin  jo opetuksessa, kun Ibetaan maahanmuuttajia
palvelualalla tyoskentelyyn. Esimerkissa 9 KK pphtnita palvelualoille téihin

haluaville maahanmuuttajille tulisi opettaa.

Esimerkki 9

KK: tammdset tota (.) et luodaan tammdnen tilarttée teinen on vaikka asiakas
ja annetaan sitte joku tdha- tehtavana olla valildwkala asiakas tai kysella
tuotetietoutta paljon tai joku tammaonen et kyl nmielesta se puhuminen
(.) et sita kautta tulee se (.) ainaki ite mitavaaraita kielia lukenu nii tota (.)
kyl se puhumine on se etku saa sita kielta vaiklkaag taysin
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kieliopillisesti oikein puhukkaan ni siita tuleelie kuitenki sit semmone
varmuus etta puhumpa nyt kuitenki vaikka en iliglellisesti puhukkaa ja
toinen kuitenki toinen osapuoli ymmartaa hyvin ni

H1: niijust et ehkad enemminki rohkasta puhumaan ja

KK: rohkasta puhumaan ja sit ihan tammasia ihankuiikdytannon harjotuksia
() keskustelutilanteita nii se on tottakai se #isitte kielioppikin olla siella
pohjalla sitte mutta (.) minusta téé on sellasseklstelu- erilaiset mita pitéas
painottaa

Sen liséksi, ettd puhetilanteita on monenlaisianijgen maara vaihtelee suuresti
yrityksesta ja paivasta riippuen, myos puhetilas@ikaytettava kielimuoto vaihtelee.
Tama tilanteinen vaihtelu (ks. luku 2.1.3) on yksiastatteluissa vahvasti esiintullut
seikka. Tybnantajat korostivat monessa yhteydessa ettd asiakaspalvelijan on
pystyttdva jo asiakkaan tervehdyksen ja ulkoiseamaoksen perusteella paattelemaan,
millaista kieltd tdman kanssa tulee kayttaa. Tardkywy jo siind, miten asiakasta
puhutellaan. Kaikki haastateltavat sanoivat, déitittelyd endé varsinaisesti edellyteta,
mutta kuitenkin |&hes kaikki heista teitittelevaisinaan. Lahikaupan tyonantaja LK
tosin oli sita mieltd, ettad teitittely voi nykyddla huonokin asia ja saada asiakkaan
jopa hamilleen. Paasaanto palvelualoilla nayttdteRkin aineistomme mukaan olevan
se, ettei nuoria koeta tarpeelliseksi teititellankaas vanhempien asiakkaiden kanssa
asia pitaa arvioida jokaisen kohdalla erikseen.tiftalyn kayttosdantoja tiivistaa

seuraavassa esimerkissa ruokakaupan tyonantajas®idrkki 10):

Esimerkki 10

H2: joo (..) no mitd mieltd oot siita ettéd edelyiko asiakkaat edelleen teitittelya
palvelualan tyéntekijalta

RK: h:hyvin harvoin. hyvin harvoin mutta on tokilsésia ihmisia kin jotka niin

haluavat. mummielesta ku puhutaan vanhemmista istdisiin 66 se
peruslahtékoht- kohta pitaa olla aina se ettétedd&n

H2: joo

RK: he kylla itse hyvin akkia korjaavat tarviika&ikaytaa vai ei

H2: aivan

RK: et tota mut kuitenki pitdd muistaa se etté eanimat ihmiset on tottunu siihe
ettd heita teititellaa ni

H2: joo

RK: ja ja ndin mutta tassaki naa lahiymparistoniganjotka on tullu vuosien

varrella tutuiks nin ovat kylla kerinneet kaikkirmaaan sanomaa kuinka
heita tarvii tarvii sitten aa (..) puhutella mutsas sitte totta kai ku tulee
uusia ihmisia kauppaan toihi niin kylla heille srgslahtékohta on aina se
et mielellaan teititelldédn koska

H2: joo

RK: (-) ettei vaan kukaan tunne itsedan loukatuksi

H2: aivan

RK: mut nuorison kanssa me ollaan pyritty siiheg&otaan siihe et nuorte-
nuorten ihmisten nuorempien ihmisten kanssa vai thavin sinutella(..)
he he

H2: aivan puhua (..) puhua vahan vapaammin tavallaa

RK: kylla
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Toisaalta vaatetusliikkeen tydnantaja VK tuo hagslizsssa esiin hieman toisenlaisen
nakokulman nuorten teitittelyyn (esimerkki 11). Héertoo kayttavansa teitittelya tai
muuta normaalia kohteliaampaa puhuttelumuotoanaési myods nuorten kanssa, mutta
kertoo sen olevan enemminkin tehokeino, jolla ktet@san nuoren asiakkaan asemaa ja
tarkeyttd palvelutilanteessa. Tallainen puhuttelodwilla leikittely edellyttaa

asiakaspalvelijalta jo varsin kompleksista kietdaija tilannetajua.

Esimerkki 11

H2: no mitd mielté sa oot siité etté edellyttdakdkshteliaisuus teitittelya viela
nykyaan

VK: ei

H2: ei edellyta

VK: e:i valttAmatta

H2: joo

VK: etta tota tietysti nyt (onhan) nuorismateliike

H2: mm

VK: mut kyl periaatteessa (..) joskus kaytan te¢dtsiassa kaytanki teitittelyd méa

(--) kayttaa sita nuorille miehille (semmoset) tek@set pojat jotka on aitin
kanssa mé joskus sanon (sille) ettd mité silledfiersais olla (..) siis ihan
sen takia vaan etté tavallaan koitan nostaa sem@gemaa siind jos on (..)
niin kun &iti tai jos on etenki jos on vahankaanleavatvanhemmat

VK: elika pitdd saada se poika rentoutumaan jaleamvahan laittaa niit
vanhempii taka-alalle

H2: mm

VK: elika siina pitaa osata niin ku kielellisesglpta sitéa ettd mite- mite- miten

hoidat tallaset tilanteet ja siina niin ku teititsaattaa olla semmone niin ku
hauskdisékeino

Sinuttelun ja teitittelyn opettaminen tuntuu siiseasstomme perusteella olevan edelleen
olennaista, vaikka arkipuheessa teitittely onkiky@#n suhteellisen harvinaista. Tama
tukee myos lisan, Piehlin ja Oittisen (2003: 23S5jttelemaa kasitysta teitittelyn
murroksesta: teitittely on ollut harvinaista, muttan hiljalleen palaamassa
kielenkayttoon myds epavirallisissa konteksteidsatittelymuodot ovat myds osa sita
kielen vivahteikkuutta, jota asiakaspalvelija tyé#s tarvitsee. Kohteliaisuus on
kuitenkin tyonantajien mukaan paljon muutakin kwiain teitittelya. Lahes kaikki
mainitsivat, etta on tarkedd osata kayttdad niinottaja kohteliaisuussanoja,
perusfraaseja, joilla asiakaspalvelija voi osoittahteliaisuutta. Tallaisiksi tydnantajat
mielsivat esimerkiksi ilmaisukiitos, nakemiin tervetuloaja hyvaa paivaa Lisaksi
tyonantajat pitivat tarkeana sanatonta viestint@htddiaisuuden ilmaisemisessa. He
korostivat katsekontaktia ja asiakkaan huomioimisigs ilmeiden ja eleiden avulla,
kuten alla olevasta esimerkistékin (esimerkki 13y kimi. Tamakin tukee Vuorion
(2008: 18) kasityksia siita, ettd asiakaspalvedjeee tyotaan koko olemuksellaan.
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Esimerkki 12

H2: joo: (..) no mita tota millasta kielitaitoo hiliaisuus sit kaiken kaikk(ee)
edellyttaa (..) summielestd. mita sun pitéda ostiasd voit olla kohtelias jos
aatellaan nyt niin ku maahanmuuttaja suomen kéelell

BA: no se on se kiitos ja ole hyva. mummielest®mne

H2: [perusfraasit

BA: [sanotaan kiitos ole hyva ja anteeks et osakofrae sanaa nii mummielesta
ne on niin ku kohteliaisuutta

H2: paasee jo pitkélle

BA: joo kylla et ilmeet ja eleetki niin ku ne o aikaika tarkkoja sillee et j- et niin

ku jos sa oot hymyssé suin ja sanot etta kiitamofaniin ku ystavallisen
nakdne nii kyl se niin kun se on mummielestd kadksuurinkohteliaisuus

Jotta kielenoppija pystyisi tallaiseen ei-kieledks kohteliaisuuteen, on hanen kyettava
suuntaamaan keskittymisensa koko olemukseensa ljgelygdanteeseen, ei vain
kielellisen tuotoksensa oikeellisuuteen. Jos tuesagii kaiken huomion, saattavat eleet
ja ilmeet jaada. Nain ollen olisi tarkedd, etta gilénteita harjoiteltaisiin S2-
opetuksessa mahdollisimman monipuolisesti ja oppggaantuisi siten puhumiseen.
Harjaantumalla oppija saa puherohkeutta, jonka éngiha tuotos ei enaa vaadi niin
paljoa keskittymista. Luokkahuoneen ilmapiirin sulmyds olla sellainen, etta oppijat
uskaltaisivat puhua virheitd pelkdadmatta. Virheidsalliminen opetustilanteessa
rohkaisisi oppijoita puhumaan virheistd valittArdatinyds luokan ulkopuolisissa

viestintatilanteissa.

5.1.4 Ymmartamisen taidot

Kasiteltdessa suullista kommunikointitaitoa ei \ikieskittyd vain puhetaitoon, vaan
aivan yhta olennaisena osana siihen kuuluu ymmésginaito, silla vuorovaikutus on
aina vahintdan kaksisuuntaista. TyOnantajat korasthaastatteluissa ymmartamisen
taitojen tarkeytta moneen otteeseen. Taito kuuanalieagoida kuulemaansa nouseekin
asiakaspalvelutydssa Vuorion (2008: 66—67) mukaaa puhumista tarkeammaksi ja
asiakaspalvelijan onkin todella keskityttdva sanorvastaanottamiseen. Asiakas on
palvelutilanteen tarkein henkild ja hanen on saatakea itsensa huomioiduksi. Vuorio
(2008: 66—67) sanookin, ettd asiakas innostuudesta sit enemman mita aktiivisempi
hanen kielellinen roolinsa palvelutilanteessa oosiit vaatetusliikeen tyonantaja VK
korostaa haastattelussa moneen kertaan, etta mggjaitava puhumisessa aktiivinen
osapuoli. Joka tapauksessa, kuten esimerkistd 1Babravissa, tyOnantajat kokivat
kuullunymmartamisen todella tarkedksi asiakaspatiahteessa.
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Esimerkki 13

BA:

H2:
BA:

H2:

BA:

mutta niin ku se et jos meilla ois tyonteki@ssa joka ebsaa (..) hyvin
suomea kautta pystyy ymmartamaan kuulemaan kosta se on ehka
tarkeempi se koska sanotaan néin etté on paljeRiasta ketka ei
valttAmattéd osaa muuta kieltd kun suomea niin eitsevaikka itse tota:
tydntekija ei osais niin hyvin suomea ku muutamamas nii ehka
tarkeempéa on se ettd se kuitenki ymmartaa miggmihutaan

aivan

etta tota: et se pystyy myds niin kun antamside sita mita se haluaa
vaikka se asiakas ei niin ku valttamatta ymmaritastgontekijaa ollenkaa
joo okei no nii elikka jos se kuuntelemine amdllaan se kaikkein tarkei
juttu nii millanen se on se kuuntelemisen taitoabsé maéaritella vield sita
enemman ettd millasta kuuntelemisen taitoo tamitaa

(..) ymmarretaan mita se toinen sanoo ja eikduppéalle se on se hakea se
pointti sieltd kuunnella mité se oikeesti haluaa -

Viisi kuudesta haastateltavasta korosti VuoriorD@R®B6—-67) tavoin erityisesti sita, etta

asiakaspalvelijan tulee nimenomaan kuuntelemalldvitigg, mita asiakkaat

todellisuudessa haluavat tai tarvitsevat. Kutemesdkki 14 osoittaa, asiakkaat kertovat

harvoin suoraan, mitéa loppujen lopuksi haluavamj&é tarkoitusta varten. Odotusten

mukaisesti tdma korostuu vaatetusalan yrityksisséfta kuten esimerkistd 15 on

nahtavissa, ilmié on

haastattelussa.

Esimerkki
VK:

Esimerkki
H1:

RR:

H1:
RR:

yllattavankin yleinen ja namsesiin myos ravintolapaallikon

14

et jos tuut ostaan taa on téa klassine ettéizogasaraa et mita sa haluat. et sa
haluu vasaraa sa haluat sen uuden taulun sun &ettiélle elikd mika se ta-
oikee tarve on ja sitte kun se |6ydetaan nii siigp@an paljo helpommi
ratkasemaan ne asiat ku se et kysyy etta onka teilkosia vaatteita. no
onhan meill&a mut pitaa sita jollaki niin ku rajatemika se juttu mika se
tilanne

15

joo okei (.) tota ni entas sit ihan tAimmodsairkelemisen taidot ja kuunt-
kuullunymmartaminen (.) miten se nakyy tassa tydssa

no kuuntelemine-kuuntelemisen taito ni sehéigks asiakaspalvelun ihan
niinku niinku perustehtavia et se etta se on wagkny myydaén ruokaa ja
sit siina sivussa ruokajuomaa ja jotai muuta mgeetttd vaha niinku
meijan tehtava on niinku tavallas tayttéda sen &siak toiveet ja odotukset
et se on niit on ihan mitd moninaisempii semmagiodotuksii ku han tulee
tanne vaiks se olis ihan pelkastaa vaa se et Han hera yhen-yhren oluen
mut se voi jollai ol vaa se et se juo sen yhrerpolja jollai se voi olla et han
oikeesti haluais maistaa jotai hyvaa ulkomaaldigtatai jotai muuta nii se
et et se kuunteleminen on niinku kaikist niinkik&int ku osal tavallast-
tddha perustuu niinku pelkéstaéa niinku myymisesttétvarte me taalla
niinku ollaa

joo

et niinku osast jo sil kuuntelemisel saa niifdgelvil et haluuko han juoda
vaan sen yhen oluen kosk hénel lahtee linja-auté eda paast vai vai
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halusko hén vaan tul viettaé aikaa hanel ei oikeddite mihika ni se vaan
niinku taytyy kuunnella ja tavallas jututtaa asistkeéahé niinku pikkase et
kuulee sen et mika sen asiakkaan tavallas tanmitinse tulee meil ja
pyritdan aina tayttaa hanen tarpeens ja odotuleteseson se on ihan
aarettbman tarkee se se asiakkaan kuuntelemirgité jgautta tavallas
niinku se selvittdminen et mitéa han haluais taddalta sit mitd maa pystyn
hanelle myymaa mita kaikkea

Koulutettaessa  maahanmuuttajia  palvelualoille  eiis si pida  vaheksya
kuullunymmartamisen ja sitéa kehittavien harjoitasteerkitysta. Martin (1999: 169)
esittdakin, ettd oppijan on ymmarrettdvd monerddigtlta, vaikka puhumiseen riittaisi
yksikin, ja my6s haastatteluissa tdméa monenlaikiglten — kuten erilaisten murteiden
ja puhetapojen — ymmartdminen nostettiin esiin. n@désta olisi siis tydnantajien
mukaan opetuksessakin tarjota opiskelijoille malsloiman monipuolisia esimerkkeja
suomen kielen variaatiosta, jotta oppijat mahdatiman varhain hahmottaisivat, etta
suomen kielessa kielimuotoja todellakin on yhta tadtuin kielenkayttajia (ks. esim.
Nissila ym. 2006: 73) ja harjaantuisivat my6s ymi@giaan kielen eri variantteja.
Ravintolapaallikké RR kehottaakin panostamaan @ekiopetuksessa eri variaatioiden

ja murteiden ymmartamisen harjoitteluun (esimed).

Esimerkki 16

RR: mmm (..) m&a ehka painottasin enempi sita samdsajuutta ko en (.) et se
ettd taalla hirveesti kdy kummiski asiakkaana kéyasosia eri laajusia on
sitte joku puhuu aidinkielends joku ei puhu jokuhpu kirjakieltd joku
murretta ni ehkd enempi tavallas siihe suomen kigleninaisuuteen niinku
lahtis opettaa vaikka jotai ei ny valttamati opattaut se et tulis heil tutuks
erindiset murteet ja se et niinku tavat milld palautt ei mein tartte
kuitenkaa niinku ihan niin puhuu semmost iha sdlleeniinku kaikki naa
006 niinku sanojen taivutus et se ei 0o iha se pdliine et se ehka et he
ymmartas hirveest niinku eri tyylisia i- niinku pethpoja se olis niinku maa
voisi kuvitella et olis ehka se tarkei

Asiakaspalvelussa pelkka kielen variaatioiden ynémiinen ei kuitenkaan aina riitd —
kuten esimerkistd 17 on nadhtdvissad — vaan asiaka$ign on osattava tulkita myos
kielen pragmaattisia piirteitd. Téallainen pragmiatgh piirteiden hallinta on osa
sosiolingvistista kielikompetenssia, jota esimeskiKokkonen ja Tanner (2008: 10)
sekad Huhta ja Takala (1999: 185) esittelevat.

Esimerkki 17

H1: nii no osaisitko sa sitte itse miettia nairdettinkalaisia tilanteita mitka olis
oikein ne niinku vaikeet tilanteet mita taalla kadt

RR: ehkd ma niinkaa nékis et se olis ei mitenkdisnodis tammosta

ammattisanastoo vaan se olis sit niinku jotain mumikd saattas sit olla
asiakkaitten kassa jotain tammast vilpitonta seetua tai tydkavereitten
kanssa niinku seurustel- ehka siina sit enempetiielen
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monivivahdekkeisuutta et ettd niinku tavallas ykeitanen lause saattaa
sisdltdd myos jotain niinku ideoita ja ajatuksivarmaan niinku naissa
voisin kuvitella et sitte et se kuulostaa ihan thselt mut kummiski siin
saattaa olla joku joku semmone huumoria tai rakexataiikittelyy tai jotain
niinku siind niinku lause siséltaa ni valttamatéaen niinku ehka avaudu nii
helpost

Luvussa 5.1.3 kerrotaan, ettd puhetaidon vaatimuksat hyvinkin paikka- ja

tilannesidonaista. Tallaisia piirteita on kuitenkitydantajien mukaan myo6s
kuuntelemisella. Eri tilanteet vaativat asiakasphliytssa erilaisia kuuntelemisen,
kuullunymmartamisen ja reagoinnin taitoja. Tamaoktuu ravitsemusalalla (esimerkki
18). Asiakaspalvelijan on siis oltava myds hyvarelija, kuten useimmat tydnantajat
haastatteluissa korostivatkin, ja tydnantajien namkse, onko joku hyva kuuntelija, on
pitkalti luonteenominaisuus. Maahanmuuttajataustaityontekijan kohdalla voidaan
kuitenkin pohtia sita, miten hanen on mahdollidta byva kuuntelija suomen kielella,
jos kielitaito ei ole riittdvan hyva. Kohdatessaanlaisia tilanteita asiakaspalvelijalta
vaaditaan kuullunymmartamista ja taitoa reagoidalldmaansa tavalla, joka on

kyseiseen tilanteeseen sopiva.

Esimerkki 18

BA: elikka niin kun se kuuntelija tulee siita riippn aina vaha paivasta
kellonajasta me ollaan hyvin paljo joudutaan ho#amniin sanottua
psykologi psykiatri hommia

H2: he he joo

BA: ja siis me kuunnellaa asiakasta asiakaat ongos vihasia tai niilla o
murheita ne saattaa purkaa sen meihin kauttassitgamn yksinaisia hakee
meis- meista sit seuraa

H2: joo

BA: ja sité4 annetaan tarpeen tullen et se on otkeessanotaanko ndin et talla
alalla hyva asiakaspalvelija on semmone joka omaiehullu [niin
sanotusti

H2: [he he

BA: ja tota ja osaa olla my6s niin ku ndyra eikéniun etta ei lahe sitd asiakasta
nolaamaan [vaikka tietédé etta ite on oikeessa

H2: [joo

BA: ja se asiakas on vaarassa mutta hoitaa selladagalla etta sille

Puheen ymmartdmisen nakokulmasta eri yritykset vatodoisistaan. Esimerkiksi
baarissa tyoskentely on varsin vaativaa, silla kelemista vaikeuttavat entisestaan
kova meteli ja musiikki. Lisdksi alkoholia nauttiden asiakkaiden puhe, etenkin
artikulaatio, saattaa muuttua epaselvemmaksi. Migetusliikkeen tybnantaja VK
kertoo kovadanisen musiikin toisinaan haittaavaruldmista ja vuorovaikutusta

asiakkaan kanssa.
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Kysyttdessd palvelualalla tarvittavista kuuntelemistaidoista yksi tyonantajien
korostama seikka on se, etta tyontekijoilla onwatadhintaankin sellainen kielitaito,
ettd suulliset toimintaohjeet ja muut tydhon Ity asiat tulevat varmasti ymmarrettya
(esimerkki 19). llman riittdvid kuullunymmartamisdaitoja tyontekijan on lahes
mahdotonta tyoskennella itsendisesti. Tyoyhteiddrapiirille on ehdottoman tarke&a
myo6s se, ettd tyontekijat voivat luottaa toistermtean sovitulla tavalla. Erityisesti

tama korostuu yrityksissa, joissa tyoskennella@irtaan yksin.

Esimerkki 19

VK: no tietenki (..) hirveen tarkeeta on kommunikaitydkavereitten kanssa
elika kun tullaan tyépaikalle paivalla. mita tehdanaan. missa
jarjestyksessé. kuka tekee mitdki onko tandéan midéita mita pitaa
hoitaa (..) elikd kommunikointi kaikkien kanssa kasnuutenha taalla ei
kukaan tiia mité teh&an ellei se suol- suullinemkaunkointitaito niin ku
siind niin ku asioitten ymmartaminen etté joymimarra (..) sanoja ei
ymmarra puhetta niin just se etta jos ohjaa jortkllemadn et mene
varastoon tee- ota sieltd ndma tuotteet tuot ydsénja nama laitat
varastoon nama koot [nii

H2: [mm

VK: jos se ettd ohjaa sen tyontekijan ja (..) eny@inrdmita tehaan niin se on (..)
se vie hirveesti aikaa ja on turhauttavaa ett&itosen kuullun
ymmartaminen ei toimi

H2: joo

VK: koska sitten joutuu menemaan itsenaisesti t&ldansen homman (..) ja pitaa
ymmartaa sillon ohjeita

Toisaalta VK tuo esiin myds sen, etta tyttoveotvat viela helpottaa puhettaan tai
selittda asiat useampaan kertaan, jotta itselleeraskielisessd ymparistéssa toimiva
tyontekijd varmasti ymmartad, mutta asiakkailta aanei voida hanen mukaansa

odottaa (esimerkki 20).

Esimerkki 20

VK: kyl m&a varmaan vahan selkeemmin koitan puhugdmaattisesti

H2: [joo

VK: et selkeempia sanoja ja ehka parempaa suoieéa ke he

H2: he he

VK: etta tota se tulee varmaa aika luontasesti

H2: joo

VK: sité ei varmaa tietosesti nii ajattelekkaa.tmoma tiia (..) asiakkaat voi olla
eri juttu ehka niitten ei tartte valittaa sellasestta

H2: joo

VK: harvoin niin ku asiakkaalla riittda niin kuikhostusta myyjaa kohtaan niin
paljo et se rupee niin ku [he he

H2: [he he

VK: ite tekemaan sitd myyjan tyota helpommaks viagrse toisin pain pitaa olla

Puheen ymmartamiseen liittyy siis monenlaisia vaakisia. Haastattelujen perusteella

asiakaspalvelijan on ensisijaisen tarkeaa pystkitsamaan asiakkaan puheesta "rivien
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valit”, silla asiakas kertoo harvoin suoraan, niéuaa tai tarvitsee. Liséksi tydnantajat
korostivat sitd, etta niin tyotovereiden kuin ak@aklenkin on voitava luottaa siihen, etta
asiakaspalvelija ymmartad, mita hanelle sanotagdndntajat kokevat myds, etta
monenlaisen kielen ja erilaisten kielimuotojen ynmt@éinen on tarkeda, samoin kuin
kielen pragmaattisten piirteiden ymmartaminen. Kak&ma vaatimukset edellyttavat
asiakaspalvelijalta jo varsin kompleksista kietaai

5.1.5 Vuorovaikutustilanteet

Vaikka asiakaspalvelutydossa asiakaskohtaamiset kiovatuorovaikutustilanteista
keskeisimpid, ei tyontekijoiden keskinaisiakaan rewaikutustilanteita sovi vaheksya.
Tata korostivat myds haastateltavamme. Lisdksi baitsivat, ettd tyontekijdiden on
kommunikoitava jonkin verran myos tavarantoimitaji vartijoiden ja myyntiagenttien
kanssa. Haastateltavamme kuvasivat vuorovaikuamsgiita myos kielellisesti toisistaan
eroaviksi.

Kuten jo aikaisemmin on tullut esille, jokaiseniakkaan kohdalla on
mietittava erikseen, millaista puhe- ja palvelutgdytetddn. Haastateltavat olivat
yleisesti sita mielta, ettd ns. perusfraaseillaspéadasiakastilanteissa eteenpdain, mutta
hyvan asiakaspalvelijan on osattava suhteuttaa tgpéesa lisaksi myds puheensa
sisdlté  siihen, millaisen asiakkaan kanssa on tekssd. Erilaisia
vuorovaikutustilanteita on asiakaspalvelutydssadekikin niin paljon, ettei tyontekijan
ole mahdollista niitd kaikkia ennakoida. Osa néaigtérovaikutustilanteista on ns.
ongelmatilanteita, joilta asiakaspalvelutytéssa oahdotonta valttyd. Kuten baarin
ravintolapaallikk6 BA toteaa, nama ovat kuitenkifartteita, joita myds suomea
aidinkielendan puhuvat tyontekijat kohtaavat. BAhtikin, ovatko nama tilanteet
niinkaan "ongelmatilanteita” kuin "uusia tilantéifgoista tyontekija voi oppia uusia
asioita. BA pitdd kuitenkin tarkeand myods ongeltaateiden harjoittelua etukateen,
koska niita kohtaa tydssa varmasti. Hanen mukaa@esamerkki 21) tulisi jo
koulutuksen yhteydessa harjoitella sitd, mitemtéassa tulee reagoida ja kayttaytya,

miten tilanne tulee tulkita ja miten siitd selvitgduhumalla.

Esimerkki 21

BA: miten sa kayttaydyt miten sun pitdd suhtautit@msunpitad kayttaytya
miten asia pitaa tulkita (..) 4a just ndma ettéuaudssioista eika ottaa itteensa
jos niin kun sattuu tuleen joku asiakas tohon jhagkkuu sut ihan lyttyyn
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syy- ilman etta sd oot tehny mitdan sa oot vaanorsat juuri siihen hanen
eteensa silla hetkella

H2: mm

BA: ja ndin etta miten se tulkitaan niin ni tote: s on varmaan niin ku
semmoset konkreettiset tilanteet

H2: joo

BA: ongelmatilanteet ja tammdsten kayni- kaynitise varmasti niin ku kaikista
parhaiten ehka opettaa sita niin kun

H2: joo tammoset [vuorovaikutustilanteet keskugsstiot

BA: [kielellisesti vai seké niin kun n&atta niin ku etta just etta

ollaan tilanteessa etta miten se toinen ymmartaérsten se kuulee sua

Sen lisdksi, ettd asiakaspalvelijan on kyettavklkstelemaan tuotteeseensa liittyvista
asioista, hénella on oltava myds valmiudet pitda keskustelua. Useat tyonantajat
pitivat small talkia tarkeand osana asiakaskohtsianja kokivat, ettd juuri téllaisen
"jutustelun” avulla asiakaspalvelija péaasee padmiselville asiakkaan todellisista
tarpeista (esimerkki 22). Toisaalta lahikaupan &riaja LK piti small talkia valineena

pitdd keskustelut asiakkaiden kanssa lyhyind,ijotteéehokkuus karsi.

Esimerkki 22
VK: - - tietysti kauheesti toivotaan ettei ainasohitd perusfraasia ettd voinko
auttaa (et-) niitd on niitd muitakin keinoja nii lpaasta sinne asiakkaan

osata tuottaa puhetta ajatuksen kanssa elikd jost en riippuen siitd
asiakkaasta ettd meet sdd aina kysyyn et voinkimeawai etitkd jotain
erityista. mitd farkkukokoa etit. 66 jotain muutgdlla on vaikka tokio
hotellin teepaita paalla no harmittiko ku keikkaypeelika sellasta (..) etta
se liittyy tavallaan niihin etté koittaa keksigasjbtain muuta sanomista kun
aina se perusfraasi
Vuorovaikutus ty6tovereiden kanssa vaatii aineist@rperusteella hyvinkin erilaisia
kielellisia taitoja kuin asiakaspalvelu. Tyonantajimukaan on ensinndkin pystyttava
selkeasti kommunikoimaan ty6tovereiden kanssa tydliitiyvistd asioista niin, etta
jokainen tietda tarkalleen, mitd kenenkin on tehtda mitd yrityksessa milloinkin
tapahtuu. Keskinainen viestinta tapahtuu l&hinndlisesti, joissakin yrityksissa tukena
on lisaksi jonkinlainen viestivihko tai -taulu. Tiytekijoiden keskindinen vuorovaikutus
ei kuitenkaan rajoitu vain téllaiseen informaatieaihtoon, vaan siihen kuuluu
olennaisesti myds muunlainen viestinta. Talloin eysei ole varsinaisesti
tiedonvalityksestd vaan yhteishengen luomisesta/llgpitamisestd. Huumorilla on
tyonantajien mukaan iso osa tallaisessa viestid@ndRavintolapaallikkd RR toi esiin
sen, ettd informatiivisessa viestinnassa parjadanepienallakin kielitaidolla, mutta

tyoyhteis66n mukaan paaseminen on hankalaa, jageleillisesti pysty samanlaiseen
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"lap&n heittoon” kuin muut tai ymmarra muiden vilsa. Tama on nahtavissa hyvin

esimerkissa 23:

Esimerkki 23

RR: mmm (..) no ehka voisin kuvitella nain ettésssemen kielen sanasto oli
noinkin ((puhuu henkildsta S)) suppee ni valttaraathan hirveesti tavallas
ei ei valttamati niinku iha sillai (.) tutustuu vaasti kaikkii siin ei mitaa ja
varmasti niinku on yhtena tyontekijana muitten rawt valttamati ei ei ehka
tuu mitda suosituimmaks ystavaks tai kaveriks etrskummiski se
semmone aa keskustelu semmone vuorovaikutus nimlitien kanssa
muista asioista ku tydasioista saattaa olla €t eé suomen kieli se ei enaa
riitd siihen ja varsinki just tammosee tammoseeskanpitoon ja pienee
johonki vitsien kertomiseen ja jotai muuta ni h&emaa ehka niinku
valttdmati han ei sitd endd ymmartas et mité mkaipuhuu ni sité ei

koska tietas tai ei tietds vaa ajattelis et saugehkaa sitd ymmarra niinku
se on sillai ku he sen niinku tarkottaa ja se gitisallan sanomatta ja
tekematta

Vuorovaikutus myyntiagenttien, vartijjoiden ja tammioimittajien kanssa on
haastattelemiemme tybnantajien mukaan vahaistaisgpdsa yrityksessa ja kuuluu
lahinna paallikbiden tehtaviin. Tilaukset yms. haighn jokaisessa yrityksessa
sahkoisesti. Ravintolapaallikkd vertasi kanssak&ygnwvartijoiden kanssa kavereiden
valisiin epamuodollisiin keskustelutuokioihin, kuaas muut haastatellut eivat sen
tarkemmin néaitéa vuorovaikutustilanteita edes datsl
Sekd tydnantajien ettd tyontekijoiden haastattsduisousi esiin se, ettd aina —
huolimatta siitd, miten hyva suomen kielen taittalkeaspalvelijalla on — asiakkaiden
joukossa on myos niitd, jotka eivat periaatteestakhalua ymmartaa vierasta kielta
aidinkielendan puhuvaa tyontekijaa. Erityisesti &amméhtiin korostuvan ravintolassa
asiakkaiden nautittua alkoholia. Tyontekijoiden whalisesta negatiivisesta
suhtautumisesta ei tydnantajien haastatteluissatpuh

Erilaisissa vuorovaikutustilanteissa viestinnalla siis erilainen funktio.
Asiakaspalvelutilanteissa tyontekijan puheen pddfanon aina tuotteen myyminen,
vaikka siita kaytetdankin termia “palvelu”. Tyotoealen keskindisessa
kanssakaymisessa viestinnalla voi olla useampidlnktioita: toisaalta tarkedd on
yhteisollisyys, toisaalta informaation valittymése liittyva kommunikointi. Erilaiset

viestintatilanteet edellyttavat hieman erilaistalikaitoa.
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5.1.6 Muut tiedot ja taidot

Kuten kaikilla aloilla, myds jokaisella palveludilon oma ammattisanastonsa. Taman
sanaston hallinnalla ei kuitenkaan tydonhakuvaiteess/ta olevan merkitystd. Nelja

kuudesta haastattelemastamme tybnantajasta saok@asy ettd ammattisanastoa tai
tyOpaikan jargonia ei ole tarvetta opetella etudiferaan sen ehtii oppia tydssa, kuten

ravintolapaallikké RR:n haastattelusta poimitturesikki 24 osoittaa.

Esimerkki 24

H1: joo just olin kysymasséaki niinku siitd sanasipsta et onko taalla sit
kuitenki minka verran sellasta erikoissanastoo reft& taytyy hallita[ vai
onko se mahollista opetella

RR: [66 no
onha tietysti jokases se oma ammattisanastons enom ika akkii iha
periaattees samalla ku ruokalistan opettelet nimité ruokii meilla o ni
samalla tulee se sanasto tulee periaattees semmakaiinku sehé nyt
liittyy 1ahinn& se sanasto niihi ruokiin ja sithesi ruokie valmistukseen
liittyvaa et et niinku oma semmone ammattisanasibse ei oo mikaa
kauhee laaja et se on ihan opeteltavissa kaikki

Paivittaistavaraliikkeiden tyonantajat (RK ja LK)vé&t kumpikaan oma-aloitteisesti
mainitse alan sanastoa. Kysyttdessa asiasta rugkakatyonantaja RK sanoo, ettei
heilla ole mitddn erityistA ammattisanastoa, muttaussa yhteydessa mainitsee
kuitenkin sen, ettd tyontekijan on pystyttava ymid@aan esimerkiksi tuoteselosteet ja
likkeen omaan etukorttiin liittyvdn sanaston sekéettavad selittamaan ne
ymmarrettavasti myos asiakkaalle. Lahikaupan tytmanLK taas tuo esille sen, etta
hanen tyopaikassaan aiemmin olleilla maahanmutatsgtaisilla tyontekijoilla on ollut
ongelmia juuri alan sanastossa, joksi han mieltdhinhd tuotetietouden ja
maksuvalineisiin liittyv&n sanaston. Tuotetietoassjihen liittyv& sanasto ovat tarkeita
muillakin aloilla, mutta ty6nantajat kokevat senkihevan opittavissa tyon myo6ta.
Kuten esimerkistd 25 on huomattavissa, tuotetietnudpettaminen mielletddn myds
osaksi perehdytysprosessia.

Esimerkki 25

KK: - - jos on vaikka uusia tyontekijoita tullu ollaan niinku talon tavoista

miten meillé on tapana toimia ja kayty sitten 4@ha tuotetietoutta ja

muuta tAmmadsta asiaa ja mita nyt sit jos tytolkujmieltéa painaa ni ollaan
naista asioista puhuttu

H1: niijust (.) tota alotitki jo véhan puhumaartéietta uusia tyontekijoita tulee
mutta onko teilla jotain tietyja tapoja tai mitentieéperehdytatte uudet
tyontekijat

KK: no eipa oikeestaan no tottakai tommonen tuetetis on varmaan nyt on

aika monelle ollu uutta et ei oo ollu valttaméat&la ollu ennen et
H1: [joo
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KK: [miten opastaa asiakasta vaikka kenkien hoid@tikeet hoitoaineet tai (.)
tai tota hoito-ohjeet ja muut nin se varmasti omg®nen suurin asia missa
on uudella tyontekijalla opeteltavaa (.) kassagigknatki on tana paivana
sillalailla nuorelle aika helppo oppia et niissd ayoo ongelmia ofllu

H1: [nijjust

KK: mut tietysti aina uus tydpaikka uuet tavatijget just kassajarjestelmat on eri
paikoissa erilaisia ja lahinna ehka se tuotetietodson niinku
paalimmaisena ja mun mielest se on vahan niinkeketmalla oppii ettéa

Perehdyttdminen tapahtuu yrityksissa hyvinkin avioin. Joissakin yrityksissa ei edes
ole varsinaista perehdyttamiskaytantéa, vaan tgotytyksen tavat opitaan tyoté
tehdessé vahitellen. Toisissa yrityksissa pereldytieen kaytetddn enemman aikaa ja
uusi tyontekijd saa alkuvaiheessa opastajakseeznkeknman tyontekijan, joka neuvoo
seka tuotetietoudessa etta kaytdnnon asioissaif alliden tyontekijan on mahdollista
tutustua myds alan sanastoon ohjatusti. Useimmigsdéyksissa on lisaksi
perehdytyskansio, josta tyontekijan on mahdollidtkea yrityksen liikeideasta,
kaytanteista ja muista yleisista asioista.

Tybnantajilta, joilla on aiempaa kokemusta maahauttajataustaisten
perehdyttdmisesta, kysyttin myods sitd, eroaako ataperehdytysprosessi suomea
aidinkielendan puhuvien perehdyttamisestd. Lahiaauptyonantaja LK kertoo
selostavansa asiat ehka tarkemmin ja puhuvansasgk® maahanmuuttajien kanssa
"kirjakielisemmin” ja lyhytsanaisemmin. Vaatetukkieen tyonantaja VK puolestaan
pyrkii kayttamaan selvaa puhekieltd ja paneutumatgpeiden selkeyteen. Han ei siis
pyri puhumaan yleiskielisesti vaan selventamaamrodista puhekielista ilmaisuaan.
Muuten VK ei koe maahanmuuttajataustaisten peré¢duaygen poikkeavan
suomenkielisten tyontekijoiden perehdyttamisestdill® kahdella tydnantajalla on siis
varsin erilaiset tavat muokata puhettaan helpommimmarrettavéksi. Olisikin
mielenkiintoista tietdd, mista he ovat paatelleetan tapansa olevan juuri se, mita
kannattaa kayttaad. Myos ravintolapaallikkd RR kerpaneutuvansa perehdyttdmiseen
enemman maahanmuuttajien kanssa ja kiinnittdvansénman huomiota siihen, etta
perusajatus eri toimintamallien takana on varmgstmarretty. Tamén han varmistaa
paitsi kysymalla, onko toinen ymmartanyt, myos kailemalla uuden tydntekijan
tyoskentelya. Kuitenkin RR:n haastattelussa (eqk&6) kay ilmi myos se, ettei han
palkkaisi henkil6&, jonka perehdyttamisen uskowarmehankalaa ja aikaavievaa heikon
kielitaidon takia. Myds Holmin, Hopposen ja Lahtiseitkimuksessa (2008: 3, 34) on
tullut esiin, etta jos tydnantaja kokee perehdyisé&m raskaaksi tai kustannuksiltaan

suureksi, tyontekijaa ei palkata lainkaan.
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Esimerkki 26

RR: - - ja sit niinku tavallas se johtaminen jagielyttdmine ni siihen tay-
tavallas joutuu nii paljo panostaa et sitte mielunaalittis semmose kene
kans joutuu vahd vdhemma tekeen toita se perehugtéetee

Ammattisanaston tai jargonin osaaminen etukateesiigiole tyOnantajien mielesta
olennaista. Sen sijaan tarkedd nayttaisi olevarets@, tyontekija ymmartad helposti
saamansa ohjeistuksen. Ongelmallista tdssa on sen yontekija voi ymmartaa
saamansa ohjeet, jos h&n ei ymmarrad ohjeissa kgysstnastoa.

Ammattisanaston liséksi tyontekijalta vaaditaan mytuuten laajaa
sanavarastoa, silla haastattelujen mukaan asidikeB@a on pystyttava paitsi
keskustelemaan monenlaisista asioista, myos kuwade asiakkaalle myymaansa
tuotetta tai palvelua uskottavasti ja ymmarrettivasissa ammattisanasto ei aina auta,
silla se saattaa olla asiakkaalle vierasta ja kutemtonen (2002: 87) sanoo,
asiakaspalvelijan on suhteutettava sanansa jaisidtéasa asiakkaan kasitemaailmaan
sopivaksi. Myos ruokakaupan tyonantaja RK tuo kiuwaija selittdmisen taitojen
tarkeyden esiin pohtiessaan &aninauhojen arvioirymiteydessa sita, minkalaisissa

tilanteissa puhuja S:ll1a saattaisi tulla ongeln@iadn yrityksessaan (esimerkki 27).

Esimerkki 27

H2: joo okei no mita sa luulet ettéd millasessantid@ssa hanelle tulis tai vois
tulla ongelmia jos han oli taalla ihan niin ku &is

RK: varmaan just se semmonen a:siakaskohtaamitieééensiakkaalle pitas
selittddjoku vahan monimutkasempi asia

H2: joo

RK: iha hyvana esimerkkina et me ollaan joskusettytulkomaalaistaustaisille

ihmisille kertoa aa {liikkeen kanta-asiakas}kortirerkitysta ja néin niin
yhté vaikeeta todennéakdsesti hanen olis kertodliddteen kanta-
asiakas}kortin merkitysta

Yksi asiakaspalvelijalle tarked taito on tuottadlasga puhetta, jota on helppoa
kuunnella. Tyonantajat korostavat moneen otteesig&nettd puheen on oltava sujuvaa.
Yllattavaa kylla, kuuntelemisen helppous liitettinimenomaan sujuvuuteen, ei
ymmarrettavyyteen, vaikka lomakkeissa (tarkemmirudsa 5.2) kysyttiinkin erikseen
myo6s ymmarrettavyytta. Lisadksi puheen tulee ollasaséll6ltd&n loogista ja sen tulisi
rakentua mahdollisimman johdonmukaisesti, kuten sny@orio (2008: 18) painottaa.
Erityisesti ruokakaupan tydnantaja RK korostaa, @t asiakaspalvelijan on osattava

siirtya luontaisesti asiasta toiseen.
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Pelkastddn hyva suomen kielen taito tai sujuva idukaan eivat valttamatta riita
kohtaamisissa asiakkaiden kanssa. Kuten Arajaaporntissaan (2009: esim. 81) tuo
esiin, maahanmuuttajataustaiset tyontekijat kolatbasein tietynlaisia asenteita, mutta
toisaalta tyonantajilla on usein myds ennakko-oklgitu siitd, miten asiakkaat
suhtautuisivat vierasta kielta aidinkielendan puwaun tyontekijgan. Tama kay ilmi
my0s vaatetusliikkeen tyOnantaja VK:n haastattelugssimerkki 28): VK nayttaa
uskovan, ettd vieras aksentti luo helposti negatév ennakkoasenteita. Hanen
mukaansa tosin muutkin kuin maahanmuuttajataustatyéntekijat kohtaavat
puhetapaan ja -tyyliin liittyyvid ennakkoasenteitddnen mukaansa tyontekijan olisi
osattava viestinnalladn ja persoonallaan karisks®rdin aiheuttamat asenteet. My6s
Rintala-Rasmus ja Giorgiani (2007: 62—-63) ja Towvgin. (2008) esittavat aksentin

vaikuttavan tyontekijastd muodostuviin asenteisiin.

Esimerkki 28

VK: mut siind joutuu tavallaan tekemaan myos tygia eteen etta se sun
aksentti ei hairitse et se ei luo [ennakkoasenteita

H2: [mm

VK: elika [sa pystyt silla omalla luonteella

H2: [joo

VK: pudottamaan ne ennakkoasenteet mita siité dissenulee

H2: [joo

VK: [elik& siind menn&an siihen siihen niin ku thean siihen he he no miten
sité voijaan sitte tavallaan et jos jos (-) ihmiskans_ollaariekemisissa

H2: [nii

VK: [ja ihmiset on vaan niin ku ne tekee ennakkodset siitd (minkalaine) sa
oot. miten (s&) puhut niin iha normaalistikki giiaa [rikkoo

H2: [nii

VK: joka ikisen ihmisen niitd ennakkoasenteita mitésta syntyy nii tassa

eritotenkun se aksentti kuuluu nii joutuu tekemaan sersgan

5.2 Tybnantajat kielitaitoa arvioimassa

Tassa luvussa analysoimme aaninauhojen arvioitéiéh tuloksia. Aluksi kerromme,
millaisia asioita nousi esiin daninauhojen kuumefuteydessa kaydyssa keskustelussa.
Pohdimme, miten &aninauhan puhujan &éani ja puheggykuttivat mielikuviin, joita
haastateltaville puhujista ja heidan kielitaidostamauodostui. Kerromme myds, kenet
tyonantajat palkkaisivat ja mink&a vuoksi sekd nmiiéan on kielitaidon rooli valinnassa.
Sen liséksi, etta tydnantajat kuvailivat aaninaupahujia suullisesti, he tayttivat myos
nauhoja koskevan arviointilomakkeen. Lomakkeen atdstia erittelemme alaluvussa
5.2.2.
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5.2.1 Vaikutelmia puheesta

Saadaksemme monipuolisen kuvan palvelualoilladvidsta suullisesta kielitaidosta
pyysimme tybnantajia kuuntelemaan haastattelujaeygessad kolme &&ninauhaa ja
tayttamaan niihin liittyvan arviointilomakkeen (kbite 4). Adninauhojen kuuntelun
jalkeen keskustelimme tyonantajien kasityksista hogen puhujien kielitaidosta ja
pyysimme sanallisia perusteluita lomakevastaukdfiaastateltavamme nostivat usein
esiin  myds kasityksiaan siitd, millainen ihminen uhan puhuja on, vaikka
todellisuudessa he eivat tietenkaan tienneet pamgasoonasta mitaan. Aaninauhojen
henkil6t puhuivat kaikki samasta neutraalista asteedliikunnasta) eikd kukaan heista
erottunut muista mielipiteillansdkaan. He tekiviis paatelmia nauhojen puhujien
persoonasta vain aanen perusteella, kuten myos1\(4894) tutkimustutkimustulokset
antoivat odottaa.

Eri henkil6ille tuli hyvin erilaisia assosiaatioiaman ihmisen aanesta ja
tavasta puhua. Kun lahikaupan tyonantaja LK oligik@nnut puhujan S siksi, etta
taman aani kuulosti mukavimmalta ja lampimimma#anoi baarin ravintolapaallikkd
BA saman henkilon kuulostavan masentuneelta eikéd/geksi palkkaisi hanta. Puhuja
Y taas kuulosti kahden haastateltavamme mielessitojkkoiselta, kun taas yksi
kuvaili hanen puhettaan tasaisuuden vuoksi pehme#ksi myos kuvasi Y:n aanta
epaystavélliseksi ja totesi, etteivat asiakkaataelskta syysta keskustelisi hanen
kanssaan. Puhuja P sita vastoin oli yhden miel@stgitava ja ylimielinen ja kahden
mielestd taas persoonana miellyttava ja kiinnostddiden kuvausten suhde Maarit
Valon (1994) esittelemiin tutkimustuloksiin onkinargin mielenkiintoinen. Puheen
tempolla on selvasti ollut vaikutusta haastatetenne muodostamiin mielikuviin
puhujan persoonasta, mutta siind, millaiseksi hat dempon maaritelleet, nayttaa
olevan eroja. Esimerkiksi Y:n puheen tempo jakaelipiteet: siind missa yksi nayttaisi
pitdvan puhetta normaalitempoisena (esimerkki R@hdelle muulle se on kuvausten

perusteella jo lilan hidasta (esimerkki 30).

Esimerkki 29

H1: joo okei (..) no jos s& nyt saisit ndistd maidtélmesta aaninauha henkilostéa
kenet sa haluaisit ni kenetkd sa ottasit tannertdifa minka takia

RR: [ no ton keskims#ii

((puhuja Y)) mummielest se oli jo mm (..) se puaudhan riittdvaa suomen
kielté se oli ihan niinku hyva ja sit niinku kuitdrsiit tavallas siité
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aanenpainosta ja vaha niinku rytmista ja niinkasasidest eli pehmeydest
ni tavallas kuulostaa et tai han kuulost- tai h&uol&sti hirvee ystavalliselt et
sit taas et en ei kuulostanu miltdé asenne vamirtaselinku muulta et han
oli niinku oli niinku hyva kuulone

Esimerkki 30

VK: - - ja taa ((tarkoittaa henkil6a Y)@msitte saattas olla niin tasasta
paapatusta ettd sa tursithen kun kaikki tulee samalla niin ku
aanenpainolla ja (-) (sullei) niin ku vaihtele

H2: mm

VK: yhtaan sielléa ne ettd (-) se on niisasta se[ puhe

H2: [joo

VK: koko ajan samalla nuotilla mennaan mémallaan siinaki se he- herpaantuu.

mut téssa taas on semmost kuitgokakii rytmid ja semmosta ilosuutta
([siella enemma mukana)

MyOs asiakaspalvelutydosséd tempolla nayttaisi olevaerkitystda. Vaatetusliikkeen
tyonantaja VK nostaa asian esiin haastattelussajguhS &éninauhan kuunneltuaan
(esimerkki 31). Kuten jo aiemmin on mainittu, pdhedoilla vuorovaikutus asiakkaan
kanssa on erittdin tarkeaa ja asiakkaan on voitakaa, etta han on palvelutilanteessa
tarkein (esim. Vuorio 2008: 66—67). VK toteaa, efialvelualoilla ja erityisesti
yrityksissd, joissa puhumista tarvitaan paljon,litd&lon on oltava niin hyva, ettei
huomio palvelutilanteessa siirry asiakkaasta tKij@ie puheen mahdollisiin
vajavaisuuksiin, kuten S:n kohdalla saattaisi hanekaansa kayda.

Esimerkki 31

H2: miten sa luulet ettd asiakkaat ois suhtautuitio puhuvaan tyéntekijaan

VK: tota (..) jos asiakkaalla ei oo kiire fhe

H2: [he he

VK: nii vois jopa suhtautua ihan ok mutatallaan se ettd tassa kun asiakas on
se tarkein nii tdssé se huomio rupee siirtymaesitydntekijaén

H2: joo

VK: se puheeseen. niin tavallaan ehka hairiintygsiakkaan kokemus siita

palvelustase ettd jos se huomio rupee kiinnittymaanki siiiean paljon
siihen puheeseen

Myds ravintolapéaallikkd RR tuo haastattelussa es@n, ettei asiakaspalvelutilanne saa
kielitaidon puutteiden vuoksi hairiintyd. Han todeatta asiakaspalvelijan kielitaidon on
oltava niin hyva, ettd asiakas voi olla taysin vargiita, ettd han todella saa sitd, mita on
tilannut. Puhujan S kohdalla RR sanoo, ettd tamélitdito saattaisi riittaa ravintola-
alalla yleensa, mutta ei koe sen olevan riittavddre yrityksessééan, jossa asiakaskunta
on monipuolinen ja puhumista vaaditaan paljon.

Kysyttdessa kenet kolmesta daninauhan puhujassiabelgavat palkkaisivat
yritykseensa toihin ja mink&a vuoksi, kolme haadtat@a perusteli valintaansa

pelkdstaan silla, ettd puhujan aani kuulosti panh@lta. Erityisen vahvasti aani
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vaikutti l[&hikaupan tyonantaja LK:n tekemaan valart: LK palkaisi puhujan S, vaikka
tiedostaakin tdman olevan Kkielitaidoltaan muitakbmipi (esimerkki 32). Muista

palkkausperusteista enemman luvussa 5.2.2 (ks. gsitokko 5).

Esimerkki 32

H1: nii just aivan (.) tota ni jos s& nyt saisitsté kolmesta henkilosta palkata
tanne ihan kenet sa haluisit ni kenet noista ssibtdihin ja miks

LK: (...) mmm (..) no onpas vaikee

H1: ihan vaan siis kielellise perusteella et aatllet heilla on kaikilla ihan
samat tybkokemukset ja samat ominaisuudet mutt&ielytvaan on se joka
ratkasee

LK: se eka ((henkilo S))

H1: sen ensimmaisen

LK: niin

H1: joo okei

LK: silla oli must kaikkein miellyttéavin aani

H1: [mitenkas nda

LK: [vaikka kieli oli vAh& huonompi
ni

H1: mutta &ani olis niinku semmonen miellyttavangt se olis varmaa)

LK: [lampdsempi niin

Kun tyonantajat kuuntelivat &&ninauhoja, he kiitivéit huomiota yllattdvankin
samanlaisiin asioihin. Puhujan P kohdalla tyonantajivat varsin yksimielisia. Kolme
haastateltavaa oli sitd mielta, ettd tdma olisitaaat olla suomalainen (esimerkki 33),
kun taas kahden mielesta &antaminen paljasti Pemasta kieltd &aidinkielenaan
puhuvaksi (esimerkki 34). Yksi ei ottanut lainkdemtaa siihen, kuulostaako puhuja P

suomalaiselta vai ei.

Esimerkki 33:

RR: téa kakkone ((puhuja Y)) puhu jo parempaa @erf.) tai mul tuli kyl
semmone fiillis et t44 ((puhuja P)) on kyl suomaamut se puhuu jotai
suomenkiele murretta ja aika huono puhumaa kyl enuut

Esimerkki 34:

H2: no mites hanen kielitaito

BA: erittéain hyva (..) mut niin kun tuosta jos kyssttd mistéd tuon tunnistaa et
han on [ulkomaalainen

H2: [mm

BA: niin se ettd monet vokaalit jaavat joissakitsiee se loppuvokaalit joissaki
€i ja sitte varsinki tuo ma

H2: joo

BA: sana mika on hirveen useesti on se etta ma kil et se

H2: [joo

BA: [se tulee se 44 mut siind aifi@@smind sanassa tai ma niin aina tulee se ma



70

Ne, jotka pitivat puhujaa P suomalaisen kuulois@eaiistelivat kantansa muun muassa
silld, ettéd tama puhuu nopeasti ja sujuvan kuudtiseldnen puheensa on spontaania ja
luontevaa eikd suurempia miettimistaukoja tule. kédaupan tyonantaja KK kuvasi
P:n puheen nuottia tutummaksi ja totesi, ettd vhisiitella kayttavdnsa samanlaista
kieltd ystaviensa kanssa jutellessaan.

Haastateltavista kukaan ei maininnut puhujan Y @&stdvan suomea
aidinkielendan puhuvalta. Syyksi siihen nahtiinrage aksentti ja ongelmat joissakin
aanteissa. Kaksi haastateltavaa sen sijaan totdsijgn kuulostavan siltd kuin han
lukisi tekstia jostain. Liséksi kolme kuudesta tgidtajasta kiinnitti huomiota siihen,
ettd henkild Y puhuu yleiskieltd. Yksi heista tokes ettd jos joku puhuu yleiskielta,
voi melkein aina paatella, ettei taman aidinkiédé suomi. Tasta yleiskielen puhumisen
leimaavasta vaikutuksesta puhuu myds Lauranto (1285-263).

Puhujan S kielitaito jakoi tydnantajien mieliptéesuuresti, mutta yhtamielta
kaikki olivat siita, ettei S kuulosta suomea aideMdnaan puhuvalta. Tata perusteltiin
pitkilla tauoilla, &antamisen hankaluudella, aksef#pikuultavuudella ja kieliopillisilla
ongelmilla. Lisdksi haastatteluissa mainittiin,defpuhujan S suomen kielen taidon
kaltaisella kielitaidolla nopea reagointi yllattdsa tilanteissa saattaisi olla hyvinkin
hankalaa.

Mielenkiintoinen seikka oli se, ettd kuvaillessa&nimea &&ninauhaa
tyontekijat kokivat olennaiseksi vain puhujan S #alfa erikseen mainita, ettéa puhe oli
ymmarrettavad. Puheen ymmarrettavyyden mainitsujahS kuvaillessaan jokainen
tyonantaja, kun taas puhujien Y ja P kohdalla ymmettivyytta ei suullisessa
kuvauksessaan maininnut kukaan. Tama johtunee sitpuhujan S puhe oli selvasti
raskaampaa kuunnella kuin muiden &&ninauhojen mrhujY:n ja P:n kohdalla
ymmarrettavyytta saatettiin pitéda jo siina madsestaanselvyytend, ettei sitd enaa ollut
tarvetta erikseen mainita.

Aaninauhat kuunneltuaan tyontekijat vertasivat fpiahusein toisiinsa. Tassa
kohtaa monet heista havaitsivat myods sen, ettdjaiygpuhuu yleiskieltd ja puhuja P
puhekieltd. Jonkinlaiseksi vastakohtapariksi tassértailussa nousivatpuheen
spontaaniuga kirjakielisyys Tama kay ilmi esimerkiksi vaatetusliikkeen tyttean
VK:n haastattelussa (esimerkki 35).
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Esimerkki 35

VK: tota (..) (--) (..) ((tayttdad lomaketta ja Vi mutisee jotain)) joo tést tulee
semmone janna pikku ristiriita tohon edelliseerkka) téaa oli
kieliopillisesti jotenki sujuvampaa nii taa oli j@h sponttaanimpi

H2: joo

VK: elika tas (-) tavallaan se sponttaariua@rviointi elikd ma uskoetta tama
tydntekija parjaisi palvelualallsentakia paremmin koska tgé&arkoittaa
puhekielistd puhujaa)) puhu paljon sponttaniminin taa ((tarkoittaa
kirjakielista puhujaa)) puhu enemman Kiiglellisesti elikd se oli niin kun
vaha viralliseroloista

H2: [joo

VK: [se puhe et vaikka se on niin ku tavallaan u#tika virheettomalta ja on

tallaista mut se saattaa muodostaa semmosen ttéiHesin jos s puhut
hirvittdvan selkeda suomen kieltd nii (mi-) jos #impalvelutilanteessa
puhuisin sinulle talla tavalla et nama farkut okgtla paljon paremman
malliset sinulle kuin ndma toiset farkut elikaaiitilee jo vaivaantunut

Taulukkoon 4 on koottu tydnantajien kasityksia &anhoilla puhuvien henkildiden

kielitaidosta, mahdollisista ongelmatilanteistasjgé, miten asiakkaat nain puhuviin

tyontekijoihin mahdollisesti suhtautuisivat. Sultken sisaan on merkitty kyseisen asian

maininneiden vastaajien lukumaara.

TAULUKKO 4: Ty6nantajien kuvaukset puhujista

Puhuja S Puhuja Y Puhuja P
Millaista puhe on? - pitkia taukoja (4) - kieliopillisesti hyva | - sujuva (4)
- ei sujuvaa (3) (2 - spontaani (2)
- ymmarrettavaa (6) - puhui kirjakielisesti |- rohkea (1)
- ei asiakaspalvelu- ) - takelteleva (1)

tydhon riittava kielitaito

®)

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

- sanasto laaja (2)

- sanasto suppeahko (2)

- kieliopillisesti
ei niin sujuva (2)

- kiinnostava persoona (1)

- arsyttava persoona (1)

- puhekielisyys,
luontaisempi puhe (2)

Miksi ei kuulostanut
natiivilta?

- paatteet / kielioppi (5)
- dantadminen (4)

- &antaminen (1)
- painotus,
- aksentti (6)

- &antaminen (2)
- kuulosti suomalaiselta (3

Mahdolliset
ongelmatilanteet?

- erikoistilanteet (2)

- vanhusten kanssa
ongelmia (1)

- tydyhteis66n paasemine

1)

- ei ollut ystavallinen
aani (2)

- ei ongelmia (1)

n

- ei ongelmia / ongelmat
samoja kuin natiiveilla(4)

Miten asiakkaat
suhtautuisivat?

- hyvin, kuulostaa
ystavalliselta (1)

- hyvin, jos puhuisi
iloisemmin (1)

- hyvin, jos ei olisi kiire (1)
- nuoret hyvin (1)

- riippuu tydpaikasta (1)

- varmasti hyvin (4)

- asiakkaat eivat juttelis|
hanelle (1)

- riippuu luonteesta (1)

- riippuu luonteesta (3)
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Kuten luvussa 4.2.1 kerrottiin, tyontekijdiden ha#igelun pilotoinneissa nousi esiin,
ettd henkilot, joilla oli aikaisempaa kokemusta hmmanuuttajataustaisten ihmisten
kanssa tyoskentelystda, vertasivat nauhojen puhugin heihin. Tastd syysta
valitsimmekin informanteiksi sekd sellaisia tyoragiat, joilla on kokemusta etta
sellaisia, joilla ei ole aikaisemmin ollut alaisemaahanmuuttajataustaisia tyontekijoita.
Varsinaisissa haastatteluissa tdma jako ei kuisamkasoittautunut ratkaisevaksi:
Ensinnakin haastatteluissa kavi ilmi, ettd kaikhi@astattelemillamme tydnantajilla oli
jonkinlaista kokemusta maahanmuuttajataustaistensten kanssa tyoskentelystd. Ne
tyonantajat, joilla ei ole ollut maahanmuuttajia aisénaan, ovat edellisissa
tyOpaikoissaan tyoskennelleet maahanmuuttajien aty@leina. Tatda emme ottaneet
huomioon jakoa tehdessamme. Taméan vuoksi emme @§nskrikseen tydssdmme
pohdi kokemuksen nakymista kielitaidon arvioinnissdoisekseen ainoastaan
ravintolapaallikkd RR toi esiin aikaisemmat alas&npuhujan S kohdalla RR totesi,
ettei hanen yrityksessaan ole koskaan aflah nain huono kielioppisteyontekijaa. LK

ja VK puhuivat kylla aikaisemmista kokemuksistaaam @laisistaan, mutta eivat
aaninauhojen yhteydessa eli eivat toisin sanoeioigesti verranneet aaninauhojen
puhujia alaisiinsa.

Kuunnellessaan &&ninauhoja tybnantajat muodostigas hyvinkin
voimakkaita mielikuvia puhujan persoonasta. Useitami mielikuvat perustuivat
puhujan aaneen ja puhetapaan, kuten Valon (199Kimukset antoivat odottaakin.
Erityisesti puheen tempolla tuntui olevan vaikudushuodostuneisiin mielikuviin.
Tybnantajien vastauksissa puheen spontaanius jgkikiisyys nousivat erdénlaisiksi
vastakohtapareiksi: yleiskielisen puhujan Y puhettpidetty spontaanina. Kieliopillista
virheettdmyytta tydnantajat eivat pitaneet tarkedaiinhan viestinta on sellaista, ettei

asiakaspalvelutilanne sen vuoksi hairiinny.

5.2.2 Arvioinnin kriteerit

Aaninauhoja kuunnellessaan haastattelemamme tygjaartyttivat lomakkeita (ks.
lite 4), joiden vastauksia erittelemme tassa aladsa. Lomakkeessa tyOnantajat
erittelivat aaninauhan puhujien kielitaitoa kespatt dadntamisen tarkkuuteen, puheen
rytmiin, sanaston laajuuteen, kieliopin hallintaarpuheen sujuvuuteen ja
ymmarrettavyyteen. Lisdksi he antoivat arvosanatn@a@han puhujien suomen kielen

taidosta kokonaisuudessaan ja arvioivat puhujiervelsovuutta palvelualalle.
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Pohdimme t&ssa luvussa erityisesti sitd, mitkd eahpiirteet tyonantajat kokevat
merkityksellisiksi: miten puheen eri osa-alueistanetut arvosanat korreloivat
palvelualoilla parjaamisesta ja kokonaiskielitatdosnnettujen arvosanojen kanssa.
Pyrimme néin tuomaan esiin niitd seikkoja, joihial&n opetusta suunniteltaessa tulisi
kiinnittdd huomiota. Kaikki arvioinnit tehtiin askella 1-5, jossa 1 on heikoin ja 5
erinomainen. Valitsimme lomakkeisiin taman asteileksi, ettd se on jo ennestaan
useimmille tuttu jostain yhteydestd. Lisdksi t&ém lomakkeen tayttd on ei-
kielitieteilijalle helpompaa kuin esimerkiksi avtausten kirjoittaminen, koska ei
tarvitse itse miettia, miten ja milla termeillda @mém ilmidita kuvaa. Lomakkeen
tehtavand haastatteluissa oli myds toimia tavallaanistinpanovalineend, silla
haastateltavat kuvailivat jokaisen aaninauhan mehunyds suullisesti lomakkeen
taytettyaan.

Vaikka aineiston suppeuden vuoksi emme pyrikaastblliseen analyysiin,
esitamme tassé kuitenkin joitain tietoja myos numsesti. Alla olevaan taulukkoon
(taulukko 5) on koottu tydnantajien puhujille antam arvosanojen keskiarvot
pyoristettynda desimaalin tarkkuuteen, mika hel@otpahujien saamien arvosanojen
keskindista vertailua ja antaa kuvaa siitd, mind@teksi tyonantajat puhujat
hahmottivat (myoéhemmin taulukoissa 6—8 esitetaéaigen puhujan saamat yksittaiset
arvosanat). Keskiarvot on saatu laskemalla yhteea &ustakin kohdasta annetut
arvosanat ja jakamalla niiden summa vastaajien &la§6). Yleisten kielitutkintojen
(YKI) puhumisen osakokeessa heikomman arvosanamusgahuja S sai siis myos
tyonantajilta heikoimmat arvosanat. Yleisten kigkintojen puhumisen osakokeessa
saman arvosanan saaneet Y ja P olivat myos tydreantaielesta hyvin tasavertaisia.
Ennalta odotimme puheen rytmin kasitteen olevandpiajille vaikea ymmartaa, mutta
nain ei kuitenkaan ollut. Kukaan haastateltavigtaantajista ei pyytanyt tarkennuksia

kasitteisiin kysyttédessa ovatko kaikki kohdat ymratiavia.
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TAULUKKO 5: Keskiarvot puhujien saamista arvosatmis

Puhuja S Puhuja Y Puhuja P

Aantamisen 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
Ymmarrettavyys 3.7 4.8 4.0
Kokonaisarvosana 3.3 4.0 4.3
suomen kielen taidosta

Arvio palvelualalla 3.2 4.5 4.7
parjaamisesta

Kuten taulukosta 5 on néhtavissad, puhuja S oliitkiebltaan tydnantajien mukaan
keskitasoa, mika on myds héanen YKI-testien mukaagiotasonsa. Puhujat Y ja P sen
sijaan sijoittuivat lomakevastausten mukaan hywerjnomaisen valille. Myds YKI-
testeissd heidat arvioitin neljannelle taitotasoll Nayttaisi siis siltd, etta
maallikkoarvioijat arvioivat puhujat suunnilleennsain kuin YKI-testien arvioijat. On
kuitenkin huomattava, etta yksittiset arvosanatelivat lomakkeissa huomattavasti
vastaajien valilla. Erityisesti mielipiteet jakaivat puhujan S kohdalla.

Puhujan S kielitaidon erittely osoittautui tyongtiea hankalimmaksi(ks.
taulukko 6). TAméa ilmenee siing, ettd hanen armigsaan tyOnantajat eivat olleet
yhdenmukaisia. Kun lahikaupan tyonantaja LK antokajsesta kohdasta S:lle
arvosanan 4, antoi ravintolapaallikkd RR télle kesta osa-alueesta arvosanan 3 ja
kaikesta muusta arvosanan 2. Erittelyd saattoi ddaittaa se, ettd puhujan S nauha
soitettiin tyonantajille ensimmaisend eika heillfluto vield tuntumaa Kkielitaidon
erittelyyn eikd mahdollisuutta verrata nauhan paaunuihin nauhoihin. Ensimmaisen

lomakkeen tayttdminen saattoi toimia tavallaandiarksena seuraaville nauhoille.
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TAULUKKO 6: Puhujan S arvosanat

RK LK RR BA VK KK

(ruoka- | (lahi- [(ravintola) | (baari) | (vaatetus-| (kenka-

kauppa) | kauppa) like) |kauppa)
Aantamisen tarkkuug 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
Ymmarrettavyys 4 4 3 4 3 4
Kokonaisarvosana 3 4 2 4 3 4
suomen kielen
taidosta
Arvio palvelualalla 3 4 2 5 2 3
parjaamisesta

Kuten taulukosta 6 on néhtavissd, palvelualoillaonsen kielen taitonsa avulla
parjddmisessa puhujan S arvosanat varioivat v&iita. Nain suuri hajonta lienee
selitettdvissa osaltaan yritysten erilaisilla kaatovaatimuksilla. Haastatteluissa kavi
ilmi, ettéa vahiten puhumista tydssa vaaditaan baarja lahikaupassa. Ravintolassa ja
vaatetusliikkeessa taas puhumista vaaditaan enit@ma nakyy myods parjddmisesta
annetuissa arvosanoissa: lahikaupasta ja baaustiajg S sai arvosanaksi 4 ja 5, kun
taas paljon puhumista vaativista — ravintolastavgatetusliikkeestd — arvosanan 2.
Haastattelussa vaatetusliikkeen tyonantaja VK peliusntamaansa kakkosta silla, etta
puhujan suomen kielen taito riittaisi kylla pelk@skassatytssd, mutta ei heidan
yrityksessdan, jossa vuorovaikutus asiakkaiden dearen niin keskeisessa osassa.
Baarin ravintolapaallikk6 BA antoi S:lle tasta ofed parhaan arvosanan (5).
Aikaisemmin haastattelussa BA mainitsi kuitenkim,setta olisi valmis palkkaamaan
taysin suomea osaamattoman henkilon, mikali tangisopna on sellainen, joka hanta
miellyttaa, silla yrityksessa on hyvin erilaisiadbkuvia, joissa osassa ei valttAmatta
vaadita puhumista ollenkaan. Keskustelu asiakkakdgrssa on tassa yrityksessa tosin
ylipdaansa vahaistd. Muun muassa nama seikat shadtaselittdd BA:n puhujalle S

parjaamisestda antaman erinomaisen arvosanan. Tamésanojen hajonnan kohdalla
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voitanee my0s pohtia sitd, miten suuri vaikutus ypah &anella ja sita kautta
persoonallisuudella on ollut palvelualoilla parjagem arvioinnissa (ks. Valo 1994).

Selvasti erikoisin hajonta puhujan S kohdalla olihgen sujuvuuden
arvioinnissa: kolme tyénantajaa antoi tasta osaeesta arvosanan 2 ja kolme arvosanan
4. Myos tdma kuvannee jo aiemmin esiteltya ilmiptéheessa esiintyvien taukojen
maaran ja tempon vaikutuksesta siihen, miten skgivpuhe mielletdén (ks. Valo
1994). Arvosanajakauma tukee luvussa 2.5.2 egdeftiiatelmia siitd, ettd sama puhe
saattaa olla toisille normaalitempoista ja toisii#&s lilan hidasta. Vaatetusliikkeen
tydnantaja VK, ravintolapaallikkd RR ja ruokakaupayonantaja RK ovat siis
todennakoisesti mieltdneet S:n hidastempoiseksiujpidbi, kun taas kenk&kaupan
tyonantaja KK, lahikaupan tyénantaja LK ja baaravintolapaallikkd BA nayttavat
pitdneen S:n puhetta normaalitempoisena. Tyondh&ajekuvasivat jo ennen nauhojen
kuuntelua sujuvan kielitaidon sellaiseksi, ettagitdntulee liemmin miettiméatta ja sita
on helppoa kuunnella ja ymmartaa.

Jos puhuja S jakoi tydnantajien mielipiteet, olivet puhujan Y kohdalla
varsin yksimielisia, kuten taulukosta 7 on havai#sa. Puheen osa-alueista Y sai
keskiarvoltaan parhaimmat arvosanat, lukuunottanmatheen rytmia, jossa puhujalla P
on paras keskiarvo. Kieliopin hallinnassa Y ja Rvall tasavertaisia. Kuitenkin
tyonantajien arvioissa oli jadlleen eroja: kenkdlkauptytonantaja KK piti Y:ta
kokonaisosaamiseltaan jopa heikompana suomen Kieldjana kuin puhujaa S.
Lahikaupan tyonantaja LK puolestaan arvioi Y:n ikéétlon erinomaiseksi: han antoi
Y:lle kaikista muista osa-alueista arvosanan 5spauheen rytmistd. Puheen rytmista
LK antoi Y:lle arvosanan 3 ja haastattelussa peluatvosanaa silla, ettd puhe kuulosti
siltd kuin se olisi luettu jostain. Palvelualoilfathujan Y ajateltiin parjaavan varsin
hyvin, silla arvosanat tastda vaihtelivat valilla Iee (1 kpl) ja viisi (3 kpl).
Vaatetusliikkeen tyonantaja VK on antanut puhujMldaikesta joko arvosanan nelja
tai viisi, mutta kertoo haastattelussa antaneerseriaisarvosanaksi 4 siksi, etta
puhujan aksentti oli niin l&apikuultava. Hanelle aksn kuultavuus on siis negatiivinen
asia, toisin kuin ruokakaupan tyonantaja RK:llekajoennen nauhojen kuuntelua
haastattelussa kertoo maahanmuuttajien aksentuaroltisinaan mukavan kuuloista
eika koe sen haittaavan ymmarrettavyyttd milla&alta. Y:n kohdalla lomakkeissa ei
esiinny sellaista suurta hajontaa kuin S:n lomaddeei eikd mikdan puheen osa-
alueistakaan ole erityisesti jakanut mielipitefaulukossa 7 on kootusti kaikki puhujan

Y saamat arvosanat.
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TAULUKKO 7: Puhujan Y arvosanat

RK LK RR BA VK KK

(ruoka- | (l&hi- |(ravintola) | (baari) | (vaatetus-| (kenk&-

kauppa) | kauppa) like) |kauppa)
Aantamisen 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
Ymmarrettavyys 5 5 5 5 5 4
Kokonaisarvosana 4 4 5 4 4 3
suomen kielen
taidosta
Arvio palvelualalla 4 5 5 5 4 3
parjaamisesta

Myds puhuja P on saanut tyonantajilta varsin té@saeviota (ks. taulukko 8).
Lahikaupan tyonantaja LK antoi P:lle jokaisesta dadta arvosanan viisi, baarin
ravintolapaallikkd BA ja ravintolapaallikkd RR jolsgsta kohdasta arvosanan nelja,
kenkakaupan tyOnantaja KK:lta ja vaatetusliikkegiinantaja VK:lta puhuja P sai
yhden kerran arvosanan 5 — toiselta puheen sujeatadtoiselta kieliopin hallinnasta —
kaikesta muusta arvosanan 4. Suomen kielen taidastanaisuudessaan arvosanat
varioivat neljan ja viiden valilla. LK, KK, VK, BAja RR kokivat P:n parjaavan
erinomaisesti palvelualoilla eli P sai kaikilta Ik&itasta arvosanan 5. Ruokakaupan
tyonantaja RK tekee poikkeuksen P:n hyviin/erin@inaiarvosanoihin niin kaikkien
osa-alueiden kuin palvelualoilla péarjaamisen ja liteelon kokonaisuudenkin
arvioinnissa. Hanen arvionsa puheen osa-alueill#elavat enimmakseen valilla 2 ja 3,
mika eroaa selvasti muiden arvioista. Vain puhggmista RK antoi P:lle arvosanan 4.
P:n kielitaidon ja parjaamisen palvelualoilla RKkke samantasoiseksi kuin puhujalla
S, silla han antoi kummallekin molemmista kohdistéavosanan 3. RK oli
arvioinneissaan ylipddnsd muita tiukempi. Tama eukbanen haastattelussa
esiintuomaansa kasitysta siita, etta palvelualtyiiskentely edellyttaa lahes taydellista
kielitaitoa, mikéa taas tukee Paanasen (1999) tutkioioksia kielitaitovaatimuksista.

Puhujan P tydnantajilta saamat arvosanat on gsiteitukossa 8.
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TAULUKKO 8: Puhujan P arvosanat

RK LK RR BA VK KK

(ruoka- | (l&hi- |(ravintola) | (baari) | (vaatetus-| (kenk&-

kauppa) | kauppa) like) |kauppa)
Aantamisen 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
Ymmarrettavyys 3 5 4 4 4 4
Kokonaisarvosana 3 5 4 5 4 5
suomen kielen
taidosta
Arvio palvelualalla 3 5 5 5 5 5
parjaamisesta

Lomakkeessa tyonantajia pyydettiin arvioimaan mgadsinauhan puhujien sanaston
laajuutta. Mielenkiintoista oli huomata se, ettérgntajilla oli varsin vankkoja
mielipiteita siitd, miten laaja &&ninauhojen puénjsanavarasto on, vaikka he kuulivat
vain noin kahden minuutin mittaiset puhenaytteé&tiselta. Lahes kaikki tydtnantajat
mainitsivat sanaston laajuuden/suppeuden myos ssaae sanallisia arviointeja
puhujien suomen kielen taidosta. Esimerkissa 3@ntalapaallikkdo RR kuvailee

puhujan Y sanavarastoa:

Esimerkki 36

RR: 66 mummielesta silla oli jo niinku sanasto jolisanoisin et et voisin jopa
vaittaa et et maarallisesti hdne sanasto on j@ aujrempi ku mitd monella
suomalaisella et ei valttdmati noin monisanaisessiis kertoo samaa asiaa
monet- niinku monel eri tavalla et musta oli jo Hava - -

Sanaston laajuuden arvioiminen on jo lahtokohtdiseasnkalaa, mutta halusimme
taman kohdan lomakkeeseen kahdestakin syysta: iEtsmhalusimme kattaa puheen
osa-alueet lomakkeessa mahdollisimman laajasti ganke sanavaraston olevan
olennainen osa kielitaitoa. Toiseksi halusimme aa&dvaa siita, miten kielen
vivahteikkuus ja kompleksisuus hahmotetaan — pelkéonaatioksi ja sanapainoiksi

vai myds monipuolisiksi sanavalinnoiksi — ja mitgaljon tyonantajat kiinnittavat
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siihen huomiota. Lomake ja haastattelu osoittivginantajien kiinnittivan paljon
huomiota siihen, miten monipuolisesti puhujat pyéatyasiansa ilmaisemaan.

Kun kaikki nauhat oli kuunneltu ja niistd keskusigkyonantajia pyydettiin
kertomaan, kenet kolmesta &aninauhojen puhujasfalk&aisivat téihin yritykseensa

ja minka vuoksi juuri h&net. Tyonantajien vastatksekoottu taulukkoon 9.

TAULUKKO 9: Tyontekijan valitseminen ja palkkauspsteet

Kenet palkkaisit? Miksi?
RK (ruokakauppa) Puhuja Y Sujuvuus, helppoa
kuunnella
RR (ravintola) Puhuja Y Puhui riittavaa suomea,

kuulosti hyvin ystavalliseltg
ja asenteeltaan hyvalta

BA (baari) Puhuja Y Puhetyyli miellyttava, aanen
perusteella

VK (vaatetusliike) Puhuja P Elavainen, spontaani puhe,
puherohkeus

KK (kenkakauppa) Puhuja P Puhe sujuvaa, sanasto &
kielioppi muita parempi

LK (lahikauppa) Puhuja S Miellyttavin, lampdoisin aani

Tyonantajista KK, RK ja RR palkkaisivat sen puhyjgonka suomen kielen
kokonaistaidon he arvioivat lomakkeissa parhaakaikka puhuja ei kaikilta osa-
alueilta valttamaéatta ollutkaan paras. Ruokakaupéndntaja RK ja ravintolapaallikko
RR palkkaisivat siis puhujan Y ja kenkdkaupan tytiam KK puhujan P. Olisi
kuitenkin vaarin vaittaa, ettd palkkaamisperustsi olain yksinkertainen, kuten edella
oleva taulukkokin (taulukko 9) osoittaa. Vaikka R#tkin lomakkeissa arvioinut
valitsemansa henkilobn kielitaidoltaan parhaaksi, rupielee han valintaansa
haastattelussa myds puhujan &éneen pohjaamillaasosiaatioilla puhujan
persoonallisuudesta. Vaatetusliikkeen tydnantajasiti vastoin palkkaisi sen puhujan
(P), jonka han arvioi parjdavan parhaiten palveiillal Syyksi siihen, ettéd puhuja P
parjaisi hanen mielestaan palvelualoilla paremmim puhuja Y, jonka kielitaitotason
han arvioi samaksi, han mainitsee puherohkeuden spantaaniuden. Baarin
ravintolapaallikké BA palkkaisi puhujan Y, jolle h@antoi puheen osa-alueista parhaan
keskiarvon. Pohtiessaan puhujien suomen kieleroaaitokonaisuutena BA piti
kuitenkin Y:ta4 heikompana kuin P:ta ja samantasaiskuin S:44, jonka taas lahes
kaikki arvioivat heikoimmaksi. Nain ollen voidaafetiaa, ettei puhujan kielitaito ollut
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BA:lla tarkein palkkausperuste, vaan tarkeimmalksgijéksi nousi aani ja sitd kautta
persoona. Samaa palkkausperustetta kaytti myokaldpan tyonantaja LK, joka
palkkaisi puhujan S, jonka arvioi lomakkeella puhesi osa-alueissa heikoimmaksi.
Myds haastattelussa LK myontaa S:n olevan suonaarkitaidoltaan heikoin ja sanoo
itse, etta palkkaus perustuisikin vain puhujan ééna persoonaan.
Palkkausperusteena nayttaisi siis olevan ennemmisk kuva, jonka
tyonantajat ovat puhetyylin ja &anen perusteellaodostaneet puhujan persoonasta,
kuin kielitaito, mika taas tukee Valon (1994: 4Wjkimustuloksia siitd, ettei ihmisen
puheilmaisua ja persoonallisuutta ole helppoa &zotbisistaan. Kuten esimerkista 37
on nahtavissd, &aaneen pohjautuvat assosiaatiot wisinaan hyvinkin vahvoja.

Esimerkissa ravintolapaallikkd RR kertoo, miksdkpaisi puhujaa P yritykseensa.

Esimerkki 37

RR: no ehkei kielen kanssa mitda mut tosta ehki@ fos puhetta joutus sillei
arvioimaan ni se niinku kuulostas siltd et ehkdimangliseks tulis sen
asenteen kanssa tulis et saattas ol ehkd vahaunyiinkieline et han ei
valttamat olis sillei nii asiakaspalveluihmine larikaa

TyOnantajien taito arvioida kielitaidon eri osa@ta oli yllattavankin hyva. Heidan
arvionsa olivat varsin samansuuntaisia niiden &teio kanssa, jotka aaninauhojen
puhujat olivat Yleisten kielitutkintojen kokeessaagseet. Oikeastaan vain puhujan S
kielitaito jakoi tydnantajien mielipiteitd. Palvelloilla parjaamisen arvioinnissa nakyvat
tyopaikkojen erilaiset kielitaitovaatimukset, mutia ei kuitenkaan selittdne muiden
arvosanojen suurtakin vaihtelua. Syitda S:n arviminnvaihteluun olisikin
mielenkiintoista selvittdd enemman. TyOnantaja@ieimyoskdan aina palkkaisi sita,
kenen arvioivat parhaiten parjddvan palvelualoWi@an perusteena palkkaamiseen oli
useimmiten puhujan &ani ja se, millaisen kuvan hieu@an persoonasta muodostivat.
Tama lienee maahanmuuttajille varsin lohdullinetoti

Kielitaidon arviointitehtdvan tulokset tukivat hywvihaastattelussa esiin
nousseita kasityksia. Niin arviointitehtavan kuimaktattelunkin yhteydessa tydnantajat
korostivat puheen tilanteisuutta ja kielitaitovaaisten paikkasidonnaisuutta.
Arviointitehtavan yhteydessa tama ndkyy muun muagsdoujan S kohdalla:
ravintolapaallikk6 RR:n mukaan S voisi kylla pa#jggalvelualoilla, mutta ei missaan
nimessa hanen tyopaikassaan. Tyonantajat perwsgtalivamiaan arvosanoja usein silla,
miten asiakkaat saattaisivat suhtautua puhujaarssaréhteydessa he korostivat

haastattelun tavoin sitd, ettd asiakkaan on voitavdea itsensa palvelutilanteessa
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tarkedksi ja ymmarretyksi. Aadninauhojen arvioirdtttesa vahvisti myds  niita

sujuvuuden maaritelmid, joita tybnantajat jo habslian yhteydessa antoivat.
Mink&anlaisia ristiriitoja maaritelmissa ei ollutdaastatteluissa tyonantajat korostivat
sitd, etta persoonallisuudella voi paikata kiefitai puutteet ja tata tukevat myos
arviointitehtavan tulokset: puheen osa-alueissaacfaapuutteita, kunhan persoona on
tyohon soveltuva. Aanen perusteella luodut mieldtuvaikuttavat palkkauspaatokseen

jopa enemman kuin kasitys kielitaidosta.

5.3 Tyontekijoiden kasityksia palvelualoilla vaaditavasta kielitaidosta

Tassa luvussa pyritddn tdydentdmaan kasityksidelpaloilla vaadittavasta suomen
kielen taidosta maahanmuuttajataustaisten tyosielkin nakokulmasta. Alaluku 5.3.1
kasittelee ty0elamaan paasemista ja kielitaidonkitysta siind. Alaluvuissa 5.3.2 ja
5.3.3 keskitytaan tarkemmin niithin puhumisen ja rkelemisen taitoihin, joita
palvelualalla tydskentely maahanmuuttajataustaisténtekijoiden mielesta edellyttaa.
Nama teemat nousivat tyontekijoiden haastattelusslzteimmin esille ja toisaalta

taydentavat jo tybnantajien haastatteluissa ilmig@ikeelitaitovaatimuksia.

5.3.1 Tybelamaan paaseminen

Luvussa 5.1.1 esittelimme tyOhaastattelun merkityghn saamisessa ja kerroimme
kaikkien tyonantajien haastattelevan tyonhakijatunmpikaan haastattelemistamme
tyontekijoistd, joita siis kutsumme pseudonyymeilidnja ja Vera, ei kuitenkaan ole
kaynyt tyohaastatteluissa, silla he ovat tyollisggn tyoharjoittelujen avulla.
TyOharjoittelupaikat he ovat saaneet suomen kidtemssien kautta, opettajiensa
avustuksella.

Tanjan tyOura Suomessa on edennyt hénen toiveidens&aisesti
huolimatta siitd, ettd h&nen aidinkielensa on eriuink kantavaeston:
tyoharjoittelupaikastaan han sai pysyvan tyon (ansiisen harjoittelupaikan
merkityksestd ks. Holm, Hopponen & Lahtinen 2008), 3ossa tyoskenteli siihen
saakka, etta perusti oman yrityksen. Sen sijaaia ¥ekorkeasta pohjakoulutuksestaan
huolimatta ole paassyt haluamalleen alalle to6ifanttu (2008: 35) toteaakin, ettei hyva
pohjakoulutus viela takaa ty6honpaasyd Suomesshyelny suomen kielen kurssin

liséksi Vera on suorittanut Suomessa aikaisemp#dantoaan taydentdvan myynnin
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ammattitutkinnon, silla hédnen kokemustensa mukaga kuten myos Jaakola (2000:
46) esittad — suomalaiset tybnantajat arvostavdlyisasti Suomessa hankittua
koulutusta. Tastd syystd Vera on myds pohtinut aftikoskeakouluun tai
oppisopimuskoulutukseen lahtemista, vaikka hdnemassaoleva tutkintonsa vastaakin
taysin Suomen ammattikorkeakoulututkintoa ja tastdtaavuudesta hanella on myds
opetushallituksen todistus. Esimerkissa 38 Verdokerkuinka on yrittanyt paasta
uudestaan myods suomen kielen kursseille, jotka &dkselleen tarpeellisiksi, mutta
hanta ei tydelamé&an siirtymisen jalkeen ole ena#ksytty kursseille. Tama tukee
my6s Bergbomin ja Giorgianin (2007: 79) tutkimustdia siitd, ettd maahanmuuttajilla
on usein kova halu paasta kielikursseille vieldlisgtymisen jalkeenkin.

Esimerkki 38

Vera: no pitaa kertoa etta sheti ku ma muutin sw@mena olen padssyt suomen
koulutukseen. suomen kielen koulutuksen ja olingsjotain kolme
kuukautta? taman jalkeen mulle synty yks lapsésitbinen lapsi ja siten (.)
sitten kun se sis toinen tayti kaks ja puole veeiéndn tydvoimatoimistossa
ja olen kysynyt paésenkd ma jonnekin sis no? ipsgkelen suomea kotona?
valitettavasti en paasyt mihinka koulutukse mitéada janna mun
mie?lesté (.) jo siis suomenkielen koulutuksen&al sitten méa menin
ty6harjoteluun paivékotin ja heti kun ma kavin tggbtelussa siis se meni
montako se oli puoli vuotta mulle sanotiin no saaisii hyvin suomee et ei
minkanlaisesta koulutuksesta vois puhua

H1: ahaa. oisitko kuitenki tuntenu tarvetta et tinanmuuta pitéany
Vera: tietenkin kylla

Veran mukaan este omalle alalle tydllistymiseenotiat nimenomaan suomen kielen
taidon vajanaisuus, silla hanen koulutustaustamssaosin laaja moniin suomalaisiin
verrattuna. Han kokee myads, ettd Jyvaskylassa &eridg¢len taidon pitaisi olla jopa etu
tyohon pyrittdessa, silla Jyvaskylan alueella asuhteellisen paljon venalaisia ja myos
venalaisia turisteja on paljon. Veran mukaan ven&ilta ei kuitenkaan arvosteta
tarpeeksi. Myds Tantun Venaldisena Suomessa 2@08tyksesta kay ilmi, etta venaja
on edelleen Suomessa kayttamatbn resurssi, vaikkamé&ssa onkin vengjaa
aidinkielendan puhuvia kaikkiaan jo 45 224. (Tan®009: 9, 15.) Kuitenkin
itAsuomalaisille tyonantajille tehdyssa kyselys3gofantajakysely 2008) yli puolet
tyGnantajista oli sitéd mielta, etta vengjan ki@skaavia ihmisia tarvitaan tydomarkkinoille
lisda, ja Verakin kertoo kayttavansa venajaa nyssé tyossaan jatkuvasti.
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5.3.2 Puhumiseen kohdistuvat vaatimukset

Seka Vera etta Tanja kokevat, ettd suomen kielgaitkhminen on heille helpompaa
kuin puhuminen (esimerkki 39), vaikka Bergbomin f{aiorgianin (2007: 73)

tutkimusten mukaan maahanmuuttajat kokevatkin ikigmisen yleensa kaikkein
vaikeimmaksi kielitaidon osa-alueeksi. Tanja ei aodarkemmin perustella, miksi
kirjoittaminen on hanelle puhumista helpompaa. Veexrustelee asiaa silla, etta
lukeminen ja kirjoittaminen ovat aina olleet haedielppoja myds vengjan kielella ja
han on tottunut ilmaisemaan itsedan kirjoittamaKlaitenkin molemmat tarvitsevat

tydssaan enemman juuri puhumista ja varsin vahgoitkamista.

Esimerkki 39:
Tanja: oli ensimaiset kurssit ja ne kestanyt kymemekukauttaa: (..) sitten mies
kylla toimi kotona kuin kotirouva

H2: he he

Tanja: se laittanut ruoka siivosi kaiki ja ndmakk&ioska kylla hdnen suomen kieli
oli aika hyva

H2: joo

Tanja: ja hanella oli vaikeuksia kun oli pakko &itfaa

H1: joo

Tanja: sen takia aina kirjoittanut mina

H2: [joo

Tanja: [vaikka mina en puhu

H2: he he

Tanja: sitten kylla han han puhui mina kirjoitanotieaika aika hauska [semmonen
tilanteen

H2: [he he

Tanja: [ihan oikeesti

H2: [tybnjako

Tanja: kaikki kaikki ihnmettelivat ettéd miten se orahdollista. sind et puhu mutta

sina kirjoitat mies puhui mutta han ei kirjoita
H1&H2: [he he
Tanja: [no en tii& se on mulle aika oli helppo jkittaa aina

Voidaan pohtia myos sita, miten paljon venéalainealkulttuuri ja kirjallisten taitojen
painottaminen koulussa ovat vaikuttaneet siiherta €fanja ja Vera kokevat
kirjoittamisen helpommaksi. Toisaalta se, miksjdittaminen on Veralle helpompaa,
saattaa johtua myos siitd, ettd hé&nen Suomessa dkagm kielikurssilla ei
puheharjoituksia hdnen mukaansa ollut. Hanen lesgik&urssilla oli 17 kurdia, joiden
kanssa opettaja harjoitteli kirjaimia Veran tehdessla valin yksin kirjallisia tehtavia

monisteelta (esimerkki 40).
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Esimerkki 40

Vera: meilléa oli kaksi opettaja ja ryh’méssa ols Suomenkielen ryhméasa ma olin
yks v’enalane ja seitsematoista kurdilaista. jkurelilaiset eivat osa:neet
vaika kirjoita

H1: ahaa

Vera: eli heile on on tullut aakoset ja kaikki mjamulla oli selantakana ja siis
venajalla jo ko- siis kolme kuukauden koulutus. atié olin ihan tyhma sis
tyhmassa tilantessa mulle oli annettu jokin aaretdista ja ma ihan itse
tein tehtavia [joo

H1: [mm

Vera: ja ne tekivéat aakkoset (tai jotain)

Tyontekijoiden haastatteluissa ndkyy selvasti tietiget asenteet puhekieltd kohtaan.
Tanja ja Vera eivat nayta pitdvan puhekieltd “onkega suomen kielena. Vaikka
molemmat ovat huomanneet, ettd Suomessa puhutdailaekuin kirjoitetaan, he
antavat silti ymmartaa, ettei puhekieli ole niinvBkgsyttava kielimuoto kuin yleiskieli.
Tama tukee myo6s Nissilan ym. (2006: 146-147) amtuksiitd, ettd monien
maahanmuuttajien on vaikea ymmartaa, etta puhekelsuomessa taysin hyvaksytty

kielimuoto. Tanjan asennoituminen eri kielimuotailk@&y ilmi esimerkista 41.

Esimerkki 41

H2: joo opetettiinko teille niin ku suomen pldeta vai opetettiinko niin ku
[kirjakielta

Tanja: [nii joo ei kylla alusta kaiki kaiki inaoikea ja suomen kiele

H2: joo

Ehka juuri tallaisen asennoitumisen takia molemanityontekijoilla on ongelmia
nimenomaan puhumisen ja puheen ymmartamisen kansskika Bergbomin ja
Giorgianin (2007: 73) haastateltavat kokivat nimmeaan puheen ymmartdmisen
helpoksi. Puhekieltd naiset kuulevat ymparilladrikyaasti, mutta kokevat yli
kymmenen maassaolovuoden jalkeenkin sen ymmartamia&keaksi. Ehka runsas
Syotos ei edistéd oppimista siksi, etta heilla e bhlua oppia tata "vaaraa” suomen
kieltd. Sen sijaan yleiskieliselle sy6tokselle nmoteat tyontekijat tuntuvat olevan
avoimempia, mikd edistanee kirjallisten taitojerhikigmista. Vaikka he kokevatkin
puhekielen ymmartamisen vaikeaksi ja suhtautuviliesi varauksella, he kayttavat
haastattelussa paljon puhekielisia muotoja ja pAitayuhekielen osaamista
asiakaspalveluammatissa tarkeana.

Molemmat haastateltavat kertovat, ettd kielellisegelmat olivat suuria
tyouran alussa. Etenkin Tanja sanoo suomen kiedonsa olleen hyvin heikko.
Kohtaamiset asiakkaiden kanssa olivat Tanjan mukaaltoin suorastaan piinallisia.
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Esimerkissd 42 Tanja kuvailee sita, miten pyrkitté@haan tilanteita, joissa joutuisi
puhumaan suomea, koska koki keskustelutaitojereseanlldhes olemattomat.

Esimerkki 42

Tanja: - - kylla asiakkaiden kanssa mydskin olitotlella_vaikeita

H2: hm

Tanja: koska: mm vaika min& olin (-) kylla aika jpal ulkona: mutta joskus

ihmisia kayda ohi ne pysahtuu ne kysyy erilaisttuja toiset kylla kehua ai
kuinka ihanaa tai mité siné teet - - ((kertoo tykpsataan asioita, joista se on
tunnistettavissa))

H2: [joo

Tanja: [sitten nAdma kaiki ja oli pakko hoitaa jéadkai kun sield liikku aika paljon
ihmisia jokainenyrittdd puhui

H2: [nii aivan

Tanja: [se joskus kylla (jotenkin) herranjestasi(d kysy minulta (-) kavele ohi ole
hyva pliis

H2: he he [joo

Tanja: [ihan oikeasti ja koska heita &usylla oli todella vaikeeta puhua

ihmis(i)en kansa koko ajan oli véhdn semmonen tiéb(€&uiskaa)) pliis
mene ohi tai jos joku minun kanssa oli joku suornimaia kaveri mun suu
heti kiinni ja suomalainen kave- kaveri kylla aiastaa [jes (--)

H2: [joo he he
Tanja: mutta pikkuhilja pikkuhilja kylla kumminkimina olin aika paljon yksin
H2: joo

Tanja: ja oli pakko oli pakko puhua oli pakko vasta) ((huokaa))

Molemmat haastateltavat korostivat sita, ettd kigBseilla tulisi harjoitella puhumista

ja puhetilanteita monipuolisesti. Heidan mukaansmlen alussa oli vaikea reagoida
ihmisten kysymyksiin tai kommentteihin, vaikka h&ilolisi kysytty vain kelloa

bussipysakilla. Vera sanoo kokevansa usein hangiakéstauksen muodostamisen
nopeata reagointia vaativissa tilanteissa sitéa,etstaa esitettyyn kysymykseen, mutta
on kuitenkin myo6s kohtelias (esimerkki 43). TalEnnopeissa tilanteissa reagointi
edellyttdd myos puherohkeutta, jonka merkitysténaytiajat haastatteluissa korostivat.
Vera toisaalta kaipaisi nopean reagoinnin lisékgoja muodostaa vastaus kohteliaaksi

ja kielellisesti oikein muodostetuksi.

Esimerkki 43

H1: mites ko- kokisit sen puhumisen opettamiserosetun-tu tai tuntuisko se
siltd et se olis tarpeellista siella tota ni kutaki opettaa iha kunnolla
puhumista ja tehd& puhetilan[teita

Vera: [azivarivan vaikka ninku opetella vaikka
milla tavalla pitda vastata tassa tilantessa

H1: nii

Vera: nii joo kylla

H1: et ne auttais siella tydelamassa

Vera: tietenkin.tjoo joo joskus seisot ja miten ma rakennan setagien ihan
oikeasti etté ninku ma vastaisin kohteliasti ja aarvastaisin kysymyksen

H1: aivan eli sellasia nopeita

Vera: nii nii

H1: tilanteita
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Puhetilanteita harjoiteltaessa on Tanjan mielestieRkin syytd ottaa huomioon se,
minkalainen sanavarasto oppijoilla on. Puheharsia voidaan kylla tehda aivan
alkeisopetuksessakin, mutta niiden vaatimustaso <suhteutettava oppijoiden
valmiuksiin. Tata asiaa Tanja pohtii esimerkissald/h hanelta kysyttiin, miten hanen

suomen kielen kurssillaan harjoiteltiin puhumista.

Esimerkki 44

Tanja: no itseasiassa varmasti se vahan riippéu (ft missa tasossa: aa opiskelijat
o:vat esimerkiksi kun mina tulin kursille mina esamnut yhtakan mitan

H2: mm

Tanja: no kirjoitanut juu kylla osaan mutta min&most vain kaksi sana terve ja
nakemin tai jotakin tai kiitos

H2: joo

Tanja: ja tota kai minun oli pakko kaijda meila oli kaiki (et) alusta kylla
kirjoitaminen sitten pikku hilja lahde puhuminenkiea monet kylla vaati
sitten se varmaan kun m(&) opiskeli(me) kolme raljgkauta suomen
kieltd monet sitten rupema vaati ettd mahdollisimmapeampi pitisi puhua
kylla totta kai mutta kun sanat ei ole tarpeeksi

H2: [nii

Tanja: [(-) sitten pitaa koko ajan viela li:sakasilj:saksi opiskella ko:tona ndma
kaiki sanat

H2: joo

Tanja: ihan ihan tuota turha nopeampi vaikka opejejtdd antaa tammaosia

tehtavia mutta kun me emm(a) osa sanat

Tanja kertoo haastattelussa, etta toisinaan asaalkajaavat hdnen puheensa virheita.
Kuten esimerkki 45 osoittaa, Tanja kokee tamanaanithyvaksi asiaksi ja kertoo, etta
toivoisi asiakkaiden antavan jopa enemman palautéihen puheestaan. Tanja ei kay
endd suomen kielen kursseilla ja tuo haastatteliisgasen, ettd tdma suomalaisilta
tuleva palaute on hanelle ainoa tapa kehittaa sndaeden taitoa erityisesti sanaston ja

kieliopin osalta.

Esimerkki 45

H2: no olisitko sitte ehka toivonu ettd enemmaéald@at suomalaiset asiakkai-
asiakkaat vaikka sanois jos s& sanot jotain vdarijonkun et jos sulla on
joku sana mita kaytat vaarin

Tanja: [mm

H2: [etté asiakkaat sanois siita sinulle oisitkindou enemman sita

Tanja: kylla (..) kylla totta kai ja onneksi on térisia asiakaita kun ne yritda
korjata

H2: joo

Tanja: ja totta kai mina olen hyvin kitolinen koska heti aha tédssa mina sanoi

vaarin aha tassa pitéisi sanoa silla lailla seodlela hyva elikd ja mina en
ikind on vihainen tai hd miksi ne korjata ha mikgha
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Tanja myos kertoo haastattelussa, etta suurin é@sanhyrityksensa asiakkaista on
kanta-asiakkaita, joiden kanssa keskusteleminemsamn vaivatonta, koska heiltd on
helppoa ja turvallista kysya uudestaan, jos ei ftmarra, mita asiakas sanoo tai
haluaa, ja usein asiakkaat neuvovat ihan kysymattdlanjan oppimista edistaa siis
hanen rohkeutensa kayda merkitysneuvotteluja asid&k kanssa ja taito ottaa vastaan
palautetta. Toisin kuin Vera, Tanja ei tuo haastasisa lainkaan esiin halua paasta
uudelleen suomen kursseille. Han kertoo kielitatorparantuneen tydelamassa sita
mukaa, mitd enemman hanen on taytynyt puhua sugmeg} vuorovaikutustilanteet
asiakkaiden kanssa ovat jo ihan mieluisia. Tanjaht&idon kehittymista lienee tukenut
my0s hénen oma aktiivisuutensa ja usko siihen, legidd voi kehittaa tyossa. Tanja
kertoo jaaneensa kielikurssin paatyttya joksikkaaikotiin, mutta huomanneensa pian,
ettd hanen suomen kielen taitonsa alkoi heikerdykiokeneensa tarpeelliseksi paasta

ty6harjoitteluun kielitaitoa parantamaan (esimerk).

Esimerkki 46

Tanja: sitten kylla kun nama ensimmaiset kursiploput hmm meilla oli
mahdollisus etsié toinen tytharjoittelun paikafjos halusimme. no:
((yskii)) ensimaista pari kukautta varmasti ming d@han kotongkun kurssi
loppunut mutta sitten minusta tuntui aika nopesstimen kiele rupema

haivy pois
H2: joo
Tanja: ja oli pakko taas jotakin keksia (..) jdesitmina jain viela mu- mun yks aa

kaveri virolainen nainen me soitimma omale opetgjalme pyytame hanta
etsi meille tyéharjoittelun paika

Tyontekijoiden haastatteluissa on tassakin yhtes@legihtavissa selkea ristiriita. Tanja
toistaa useaan otteeseen oppineensa tyossa jajojtiblissa paljon suomea, kun taas
Vera kertoo suomen oppimisen tydssa olevan lahdslotanta ja korostaa sita, etta
kielikursseilla kaymiseen pitdisi olla mahdollisuns/ds tyon ohella. Veran mukaan
suullista kielitaitoa voi oppia ja kehittda vainekkursseilla. Yhtena funktionaalisen
opetuksen ominaispiirteena onkin, ettd oppijoitaitgiin ohjaamaan oppimaan myos
luokkahuoneen ulkopuolisista viestintatilanteiskaiten Aalto ym. (2009) toteavat.
Tanja kykenee oppimaan koulukontekstin ulkopuokiétiamutta Vera kaipaa edelleen

formaalia, opettajajohtoista opetusta (esimerkBi 47

Esimerkki 47

Vera: jatkokoulutus kesti joskus vuosi? ja siingeslem”an ku pualet aika oli
ty6harjotus t4d on mun mielestd ha- hankala eithéknituntuu etta niinku
ihmisia vain kaytetdan jossain kesatoissa ett&uifrenkiloit- pitas
henkil6kunta lomauttaa ja niinku tai antaa kesétja harjottelijoita
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H1: harjottelijoita tilalle

Vera: ei ne mitan opiskele siita

H1: joo

Vera: (- -) joo mutta se ei ole mikdn suomen kigprtus jos pitdd suomea

opiskella pité opettaa ihan kunnolla

Vera: joo ehka en tid mutta jos ma aloitaisin heista ma menisin eh’tottomasti
jonnekin suomen kielen koulutusen ei missan nimgsséekin harjotuksee

H1: rauhassa opiskelisit kielté [ensi

Vera: [joo joo

H1: nii kaua ku mahol[lista ja sitte vasta toihi

Vera: [nii nii nii nii joo

H1: no koitko etta siella tyopaikalla oli sitte ppbo vai vaikeeta oppia sitte se
kieli

Vera: mahdotonta

Vera nayttaa siis mieltdvan oppimisen koulukonteksidotuksi. Tata selittinee muun
muassa se, ettd han on jo ennen Suomeen tuloagkeliyi paljon ja arvostaa
koulutusta ja koulujarjestelmia suuresti. Toisaalt&uten jo aiemmin tassa luvussa
olemme tuoneet esiin — Vera pitdd puhekieltd temaena kielimuotona ja nayttaa
ajattelevan, etta vain kielikurssilla voi oppia @dla suomea eli yleiskielta.

Veran ja Tanjan vastausten eroavaisuuksia voita@ssd yhteydessa
perustella heidéan tydpaikkojensa erilaisilla kikddla vaatimuksilla. Yksityisyrittdjana
ja yrityksensa ainoana tyontekijana Tanja keskestalsiakkaiden kanssa huomattavan
paljon. Vuorovaikutustilanteet asiakkaiden kansgat anjan yrityksessd myos varsin
monipuolisia, koska suurin osa asiakkaista on Tenjattuja kanta-asiakkaita, joiden
kanssa keskustellaan muustakin kuin vain tuotteebiggyvasta asiasta. Tanjan tyossa
palvelutilanteet vaihtelevat muutenkin suurestijashénen yrityksensa palveluita
tarvitaan kohdattaessa niin elaman iloja kuin skin. Tanjalta vaaditaan siis
tilannetajua ja varsin pragmaattista kielitaitogky@ mukauttaa puhetyyliddn kuhunkin
tilanteeseen sopivaksi. Vera taas kertoo asiakagtiden olevan hyvin nopeita ja
puhetta vaadittavan kohtalaisen vahan (esimerkkiV&an tyonkuva ja sen kielelliset
vaatimukset ovatkin verrattavissa esimerkiksi lahian tyonantaja LK:n ja
ruokakaupan tyonantaja RK:n tyopaikan kielellisivaatimuksiin: molemmissa
tyoymparistoissa puhumisen maara on tybaikana méhamoniin muihin palvelualan
yrityksiin verrattaessa. Myos tama selittdd mahskedti sitd, miksi Vera kokee, ettei

suullista kielitaitoa voi kehittda tydssa ilmanliiarssin tukea.

Esimerkki 48

Vera: mm ja minulla (--) mulla ei koskan paljon aijatella mitd asiakas ajatele
minusta olenko vené- venaldinen ja tai joku muu

H1: jOO néin
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Vera: hehe palvelen ja heippa
H1: nii nopeita tilanteita ja
Vera: joo hehe

Tanja tuo esiin myods tydssédolon merkityksen puberalen lisdantymiseen. Han
kertoo, olevansa nyt paljon rohkeampi suomen kigdehumisessa kuin tyburansa
alussa. Tanjan haastattelussa nousi eraanlainetiiviosn oravanpyora: Sen myota,
ettd Tanjan on ollut tydssaan pakko puhua asiakkakdnssa, hdnen puherohkeutensa
on kasvanut. Puherohkeuden myo6ta keskustelu astkdtkianssa on lisdantynyt ja sita
kautta Tanja on oppinut taas ilmaisemaan itseaéist@&paremmin suomen kielella.
Puherohkeus nousee esiin myods toisella tavalla tékgdiden

haastatteluissa. Molemmat haastateltavamme kertdk@iteneensa kiusaamista
tyOpaikallaan — niin asiakkaiden kuin tyotovereikiantaholta — ja he korostavat, etta
puherohkeutta vaaditaan siihen, ettda uskaltaa ptaduitsedén. Kiusaamisesta ei
haastateltavien mukaan paase eroon, jollei uskadlaoa kiusaajille suoraan mita
ajattelee (esimerkki 49). Haastateltavat sanovei, #ima ole vieraalla kielella helppoa,

mutta kuitenkin valttamatonta.

Esimerkki 49

Vera: - - mutta m& ma oon se ihminen niinku ma@&virkpaljon ota huomion ja
méa ihan aika vahva ja niinku siin& mielessa ei kgaljon minua ei voi
kiusata. mda voin sanoa ihan suoraan ja mulle ekiksgoulu-
joulunaikana tuli se tilanne etté niinku- mullengitdn niinku siind mielessa-
mulle ei voi sanoo ihan niinku mita vaara heti vastaan

H1: aivan

Vera: mutta toisille ehka se kiusallista ettéa

H1: joo

Vera: jos mulle esimerkiks sanotiin ettd venalaingyka on niin pahaa ma sanon
mika-milla oikeu- mika oikeuksia sulla on puhudadaval[la

H1: [nii

Vera: sé et koskaan olet maistanut ja niinku $dlialla niinkutkylla ma voin
ymmarta etté vengjalla on onkelmia mutta mulle isisén nimesa voi sanoa
etta (- -)

H1: niinpéa

Vera: eikd niin

H1: kylla ehdottomasti

Vera: hehe ja varsinkin tydaikana. meilla on jotainita tekemista kaikki etta eikd
Nii

H1: nii

Vera: tyétilanteissa

Myds Tanttu (2008: 4) ja Arajarvi (2009: 81) ovahstyksissaan tuoneet esille sen, etta
maahanmuuttajataustaiset tyontekijat kohtaavat tetivan usein tyopaikoillaan
kielteisia asenteita. Tyonantajien haastatteluigdtovereiden mahdolliset negatiiviset

asenteet eivat nousseet lainkaan esiin, vaikkahtgigdn jaseneksi paasemisesta
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puhuttiinkin. Tybnantajat puhuivat tdssa yhteydegsteisollisyydesta ja esimerkiksi
siita, ettd huumoria on pystyttdva ymmartamaana joovi paasta mukaan tyoyhteisoon.
TyOnantajista vaatetusliikkeen tyonantaja VK toi itgéokin esiin  asiakkaiden

mahdolliset kielteiset asenteet maahanmuuttajatestst tyontekijdd kohtaan. Hanen
mukaansa ennakkoasenteita aiheuttaa useimmiterasvikorostus (aiheesta myds
Rintala-Rasmus & Giorgiani 2007: 62-63). Myos hatistemamme tyontekijat ovat
huomanneet saman asian. Esimerkissd 50 Vera kélémeista, joita kohtaa, kun

ihmiset huomaavat héanen puheensa aksentin.

Esimerkki 50

Vera: no se on varmasti see etta kun mtaalpuhua kylla tulee se aksentti mutta
niinku (..) mm (..) no tai jotain esimerkiksi nosjaus kylla jotain tyhmia
[Bytyy

H1: nii

Vera: mutta ne I6ytyy ihan [riippumatta oks suoragsiotsista venajalta

H1: [niita l16ytyy aina

Vera: joo etta niiku hyvaa paivaa {Vera} tai jotdipti vanhukset al- alkovat
puhua jotain talvisodasta siis muéect

H1: nii nii

Vera: joo ettd semmosta ihan niiku &: mistapaih pletroskoista ma vastan ja

sitten aanisenlinja mietin mika se aanisenlinjaeheh

Puhumisen yhteydessa nousee esiin myos tiettyjatulderoja. Vera kertoo
ensinnakin, etta Venjalla tyonantajille uskallatamnoa enemman vastaan ja esittaa
eridvia mielipiteitd. Tama ei kuitenkaan Veran makeole tapana Suomessa, vaan
tyontekijat ennemminkin valittavat asioista tyorgan selan takana. Vaikka Venajalla
esimiehille puhutaan rohkeammin, heitda myds pulagel kunnioittavammin. Naita
kulttuurieroja Vera kuvailee esimerkissa 51. Veeatdo teititelleensa esimiehiaan myos
Suomessa varsinkin tyduransa alussa, mihin esimglgautuivat huvittuneesti. Nain
ollen voisi myos ajatella, ettei tydelaméaan valawdta suomen kursseilla riittaisi
pelkka kielen opettaminen, vaan opiskelijat tuligustuttaa myos tyokulttuurin yleisiin
piirteisiin ja niihin kielellisiin — esimerkiksi @gmaattisiin — normeihin, joita muun
muassa tdma tyonantajan puhutteleminen Suomesd@giKielta ja sisaltoja tulisi siis
opettaa limittdin. Toki normeissa on eroja tyopatkariippuen, mutta esimerkiksi

tyGnantajan teitittelya ei Suomessa juurikaan aadi

Esimerkki 51

Vera: joo mm joo. mutta se on ettd niinku. ma husimattd suomessa on niiku ne
alaiset vai mitk& ne- ne ei kovin paljon uskaltakalta sanoa jotain
paalikoile?
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H1: joo

Vera: musta vengjalla se paljon helpompi. ja val&gsimerkiks ma olin
pankialalla ja pita aina teititel[la

H1: [joo

Vera: paalikkda sillonku ma tulin suomeen ma mypadlikolle kaikille
esimiehile vaikka ne on mun ikaisia ma mulla ofossain su-sisg[lla

H1: [nii nii

Vera: joo ma aina teitillelen

H1: huomauttiko ne koskaan sulle siiti asiasta

Vera: kylla ne nauroivat hirveéasti {Vera} teititedd et ajatele minusta (-) ihan

pitais teititelld ja niinku kunnioita paallikoitéisd mielesa mutta samalla ma
voin kylla voin sanoa sille usk-suoraan ettd jodlanon onkelmia tai jotain
tai joku erikoismielipide méa voin sanoa toistaseihuomasin etta
suomalaiset uska- he eivat kovin paljon uskalta

Kumpikin haastateltavista tyontekijoista tahdensié, etta kielitaidon puutteet on
mahdollista paikata tyossa muilla tavoin. He kamoat esimerkiksi ahkeruutta,
tunnollisuutta ja tyopaikan saantdjen tarkkaa ntadasista. Tama tukee myos
tyonantajien haastatteluissa esiintuotua persdenatlen merkitysta ja sita, etta kielen
puutteet voi korvata persoonallisuudella. EsimeskiS2 Tanja perustelee sita, miksi he
toisen maahanmuuttajataustaisen tyotoverinsa kaoBsgat pidettyja tyontekijoita,

vaikka heidan suomen kielen taitonsa oli aluksikkei Tanja kertoo myods, etta
tyoharjoittelun jalkeen hanelle tarjottiin samagtédyksesta t6itd ja mydhemmin han
my0s yleni oman tydryhmé&nsa johtajaksi, vaikka ialikinoa muuta kuin suomea

aidinkielendan puhuva tyontekija.

Esimerkki 52

Tanja: kuka ymmartanyt hyvin ettd m(e) olemme ulkataisia mutta paaasia kuin
minun mielessa sind aikana me olimme hyvin ahkerat

H2: mm

Tanja: aina olimme ihan ajoissa toissé: (..) air@mikahvitaukut pidamme ihan
aikataulun mukana

H2: [mm

Tanja: [elika kaiki nama saanot ja kaiki nama dttdi:se varmasti korvata: kaiki
meidan hullut

H2: [he he

Tanja: [hullut juttut ja kun me olemme vahamseoisia etta kylla se pikkuhiljaa

lahtee eteenpdin

Vera maarittdd asiakaspalvelualalla tarvittavan llisen kielitaidon kohtalaisen
korkeaksi, vaikkei hanen tydpaikassaan kielta ety paljon tarvitakaan. Han sanoo,
ettei asiakaspalvelijalle viela riita suomi 2 -ksien jalkeinen kielitaitotaso. Myos
Tanjan haastattelu tukee sitd, ettd kielitaidon asiakaspalvelualalla oltava jo
kohtalaisen hyva: suomi 1 -kurssin jalkeen han kalelitaitonsa viela taysin

riittAmattoméaksi vuorovaikutustilanteisiin asiaktkan kanssa.
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5.3.3 Ymmartaminen asiakaspalvelutydssa

Niin ty6nantajien haastatteluissa kuin Vuorion (@p@utkimuksissakin kuuntelemisen
rooli asiakaspalvelutydssa nousi jopa puhumisteetimpaan asemaan. Vaikka emme
kysyneetkdan tyontekijoiltd suoraan kuuntelemismiista asiakaspalvelutydssa, se tuli
kuitenkin  esiin  useassakin  yhteydessd haastattel@kana.  Erityisesti
kuullunymmartamisesta puhuttiin tydhon liittyviengelmatilanteiden yhteydessa.

Seka Vera etta Tanja kertoivat kuullunymmartamisdieen erityisen
vaikeaa tyOuran alussa. Erilaiset murteet aihaatttivarvoin ongelmia, toisin kuin
haastattelemamme tyonantajat olettivat. Kumpikiantgkijoista on sitd mielta, etta
Jyvaskylan alueen murre on kohtalaisen helppoa yma@aTama johtunee siitd, etta
Jyvaskylan alueen murre on pitkalti yleiskielen t&sta. Tanja kertoo kylla
huomaavansa heti, jos asiakas on muualta kotamsirita toteaa, ettd murteet eivat
juurikaan vaikeuta ymmartamista. Myos Vera sandtei enurteiden ymmartaminen
tuota hénelle minkaanlaisia vaikeuksia, mutta kekoitenkin véhan myéhemmin, etta
hanen on hyvin hankalaa ymmartdd tyopaikkansa sawomretta puhuvaa
myyntipaallikkda.

Erilaiset puhetyylit sen sijaan ovat haastattelujperusteella hankalia
ymmartaa. Molemmat haastateltavat sanovat, etté&lpelh tuottaa eniten ongelmia.
Tanja sai kylla muutaman tunnin verran puhekiel@etasta suomen kielen kurssin
aikana, mutta pitdd puhekielen ymmartamistd vaikearera sanoo suoraan, ettei
ymmarrd puhekieltd, mutta puhuu kuitenkin haadtessa itse puhekielisesti. Han ei ole
myoskadn saanut puhekielen opetusta kielikurssigaygessa. Tanjan haastattelussa
kay ilmi, ettd puhekielen ymmartaminen saattaida dielpompaa, mikali sitd ei
irroitettaisi opetuksesta omaksi kokonaisuudekseaan pidettéaisi mukana alusta asti.
Oman alueensa keskeisimmat puhekielen piirteet siathaastateltavillemme tuttuja,
mutta puhekielen moninaisuus tuottaa hankaluukissaja kertoo nuorten kayttdman
puhekielen olevan kaikkein vaikeinta ymmartda (eskki 53). Tanjan yrityksen
asiakaskunta koostuu lahinna keski-ikaisista taheanmista ihmisista, joten nuorten

kayttama puhekieli ei aiheuta niinkaan ongelmia@latilanteissa kuin vapaa-ajalla.

Esimerkki 53

Tanja: nuo- nuori puorukka kylla pydhty mutta ei n@in paljon kumminkin (..)
muta: kun joskus kun mulla on poika: tai nuor(eakp on kaksikymmenta
vuotias ja joskus kun mina kuunnelen ettd miterpuobuivat (..) en mina
ymmarta mitan
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H2: he he joo

Tanja: ettéd ne puhuivat ndin nopeasti kylla poikaacsuomea todella loistava - - ja
kun (-) heidan nuori poruka rupema puhua ettd mingmmarta varmasti
vain viiskymmentéa prosentia mista ne puhuivat

H2: joo

Tanja: nopeasti kaiki lyhyt sanat ja joskus a:pustédme (puhuivat)

Molempien oli aluksi vaikea esimerkiksi ymmarta&arsgaan ohjeita. Tanja uskoo
taman johtuneen siita, etta hanen kielitaitonsakokonaisuudessaan tuolloin viela
varsin heikko. Vera taas kokee tdmén johtuneenrammekin siitd, ettei alan sanasto
ollut hanelle viela tuttua (esimerkki 54). Han oté gnieltd, ettd ammattisanastoa tulisi

opetella jo etukateen.

Esimerkki 54

H1: no onko tota ni joku semmonen tietty tilanné&ngina tdissa tulee
jonkulaine tilanne jonka séaa kokisit et ettd sehalig helpompaa ku ver-
vertaat siihe mita se oli sillo ihan alkuaikoinpgt muistatko et olis alussa
ollu joku tilanne mika oli monesti hankala tai viegkinhottava?

Vera: no kielitaito tietenkin sen liséks kylla hemsti on ammattisanoja on tullu ja
ihan siis tyotilanteisiin on tullu et ota vaikkak@kaukalo)poyta ja vie
pommaris|mitd se pommari. pummari onkse joku ninku ihan ejkgt

H1: [nii

Vera: ma tiedan jo missa se pommari ja mita siglitis hakee ja sitten
tyétilanteita ja pitds sanoo etta kaiken mitd min s tyd- tydjuttuja ihan
sis. ma opin tyopaikasa.

Veran haastattelussa kavi siis ilmi, ettd ammattston passiivista hallintaa
edellytetaan heti uuteen tyopaikkaan tultaess&ksaatyonantajat olivatkin sitéd mielta,
ettd ammattisanaston ehtii hyvin oppia tydn myd@tginantajat eivat siis ilmeisesti
huomaa, miten paljon jo perehdyttamisvaiheessat&#itt ammattisanastoa. Toisaalta,
vaikka Vera sanoo ohjeiden ymmartamisen vaikeudgmuyan ammattisanaston
puutteesta, haastattelusta kay ilmi, ettd ongelmaolieit vain ammattisanaston
hallinnassa vaan kaiken kaikkiaan sanavarastonesuigssa. Natiivista yksinkertaiselta
kuulostava ohje saattaa maahanmuuttajalle ollankyvi monimutkainen. Toisinaan
vain yksi sana saattaa aiheuttaa sen, ettei tyifitgkmarra saamaansa ohjetta, kuten

esimerkistd 55 on ndhtavissa.

Esimerkki 55

Vera: jos méa en ymmairra jotain ni kylla ma voisyé/sina tai jotain ni
esimerkiksi tai esimerkiksi meile oli laitettu oh4aiki lavat pité laitta
pinoon. ma ymmarsin ettd kaikki lavat pitaa laittmamutta mihinpinoon.
mit& se on. ja ma kysyin etta mita se pino of @ pinoon no pinoonno
naytakaa mulle mité se pinoon on

H1: hehe nii mik& se on

Vera: hehe nii millatavalla ne pinoon pita laitteh mihin onko se oliko se
ulkopuolinen joku asia tai vai vai minne ne lavafip vietatno pinoon
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H1: ni onko se [paikka

Vera: [nii nii
Tassa yhteydessa Tanja tuo esiin sen, miten suerkitys hyvalla ja karsivallisella
perehdyttamisella on tydssa selviamisessa (esimdk

Esimerkki 56

Tanja: ja (meidan) tuota johtaja se oli mies seaffiitsee johtajan nimen)) kylla
mind en tiid miten han kestéanut meita

H2: he he

Tanja: se voi- se voi puhua sata kerta samat @siat ikind antanu se se ihan
rauhalisesti (--) se- selittda ja selittaa nam&kiaydasiat sitten kylla kun
jonkun aika jo menee ohi min& joskus ajattelin gitéen héan kestanyt

Vieraskielisind tyontekijoina molemmat haastatedtakertovat joutuvansa usein
tilanteisiin, joissa eivat ymmarra asiakasta tétdyeria. Kysyttdessa, millaista apua he
naissa kielellisissd ongelmissa saavat, molemmab\Ja tyétovereiden ja asiakkaiden
auttavan, jos he apua pyytavat. Vera kertoo tygwmdensa myds muokkaavan
puhettaan ollessaan tekemisissd hanen kanssaaneiHditenkaan pida tatd hyvana
asiana, vaan kokee painvastoin asian suorastasakiia Esimerkissd 57 Vera kertoo

tuntemuksiaan tasta puheen muokkaamisesta:

Esimerkki 57

H1: joo tota nin ootkos sitte huomannu esimerkéts kun tydpaikalla sun
tydtovereitten kanssa oot tekemisissa etta heptenaa puhettaan
muuttais helpommaks tai selkeemmaks kun puhuu aossia

Vera: joo se arsyttaa

H1: se arsyttaa

Vera: joo kun puhuu ihan ku tym- tym- tyhméan kanssa

H1: et ihan likkaa jo hidastaa ja helpottaa

Vera: aivan nii just. mut aika harvoin tallathedla et kylla ne ymmartaa et ma

ymmaran melkein kaiken mutta niinku valilla tilaiée

Kuunteleminen ja kuullunymmartdminen olivat siis itpa tyonantajien myos
tyontekijoiden mukaan &arimmaisen tarkeita taikgekaspalvelutydssa. Haastateltujen
maahanmuuttajataustaisten tyontekijoiden, Tanjan jaran, mukaan erilaisten
murteiden ymmartaminen ei tuota vaikeuksia lahaskddn paljon kuin erilaisten
puhetyylien. Erityisen hankalaa on nuorten kayttanpuhekielen ymmartaminen.
Toisin kuin tybnantajat antoivat ymmartaa, ammattégston passiivista hallintaa
edellytetaan tyontekijdiden mukaan jo aivan tyésehtalussa, mika tulisi huomioida jo
suomen kielen koulutuksessa, jos oppijoiden tes@ith on palvelualoille

tyollistyminen.
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6 PAATANTO

Tassa luvussa teemme yhteenvetoa tutkimuksemmiesistia ja pyrimme vastaamaan
tutkimuskysymyksiimme. Ensimmaisessa alaluvussavistimme sen, millaista
kielitaitoa palvelualoilla tyoskentely aineistomnygerusteella edellyttaa. Toisessa
alaluvussa pohdimme tuloksia erityisesti pedagatgseakokulmasta. Tulosten valossa
mietimme, miten nykyista kielikoulutusta tulisi pataa palvelualoille ty6llistymisen
helpottamiseksi. Lopuksi pohdimme tutkimuksemmeidigettia ja esiinnousseita
jatkotutkimusmahdollisuuksia.

6.1 Kasitykset kielitaitovaatimuksista

Tutkimuksemme tavoitteena oli |0ytdd vastaukset mmumuassa seuraaviin
tutkimuskysymyksiin: Millainen kasitys palvelualojen tyonantajilla on adlh
vaadittavasta suomen kielen taidosta? Millaista Iksta kielitaitoa palvelualojen
tyOnantajat edellyttavat alaisiltaan ja millaistau@men kielen taitoa arvostetaan?
Millaiseksi maahanmuuttajataustaiset tyontekijakdwat palvelualojen suomen kielen
taidon vaatimukset?Palvelualojen Kkielitaitovaatimukset osoittautuivetiuremmiksi
kuin oletimmekaan. Vaikka haastattelimme hyvinagsissa yrityksissa tydskentelevia
tyOnantajia ja tyontekijoita, voidaan haastattedaisusein toistuneiden asioiden
perusteella hahmottaa tietynlainen kielitaitoptpfjota asiakaspalvelijalta edellytetd&n
(ks. taulukko 10).

Ensinnakin kaikista haastatteluista kavi ilmi, ettbiakaspalvelijalta
vaaditaan nimenomaan hyvaa suullista kielitaitogvi#d lukemisen ja Kirjoittamisen
taitoja ei niink&&n vaadita, silla niiden tarve @alvelualoilla yleisesti vahainen
yrityksesta riippumatta, kuten aikaisemmatkin tomikkset ovat osoittaneet (esim.
Holm, Hopponen & Lahtinen 2008). Suullisen kielikan osa-alueista ymmartamisen
merkitys nousee jopa puhumista suuremmaksi. Tamlidin tapaa jopa yllattava
tulos; tiedostimme toki jo tutkimushypoteeseja jpEdgamme ymmaéartdmisen olevan
tarkeda, mutta emme uskoneet sen nousevan puhutaisga tarkedAmmaksi. Kaiken
kaikkiaan hyvat vuorovaikutustaidot ovat seka tyiiagen ettd tyontekijdiden mukaan
asiakaspalvelijalle darimmaisen tarkeita.

Tybnantajien mukaan palvelualoilla tydskentelevélt&dellytetddn
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yleispuhekielen hallintaa. Kuten Nissila ym. (200@) myds haastatellut tydnantajat
korostivat sitd, ettei "kirjakieli” ole suotava peapa vaan kuulostaa luonnottomalta,
ulkoaopitulta, turhan tarkealta ja sen liika viillus luo luotaantydntavan vaikutelman.
Sen sijaan tyontekijoiden haastatteluissa nousdée eselkea ristiriita puhekielen
yhteydessé: myos he ovat huomanneet yleispuhekiglgtidmisen ja ymmartamisen
asiakaspalvelutydssa valttamattomaksi, mutta né&tttéuitenkin mieltavan puhekielen
yleiskieltd "Thuonommaksi” suomen kieleksi (tastagmwissila ym. 2006: 146-147).

Kaikki tydnantajat korostivat sitd, ettd asiakasphjan puheen tulee olla
sujuvaa. Nissilan ym. (2006: 47) sekd Kokkosengarierin (2008: 9) mukaaujuvuus
on vaikea maaritella. Kuitenkin kaikki haastattetanme tyOnantajat pystyivat
jokseenkin helposti vastaamaan kysyttdessa, mig&wsus heidan mielestaan tarkoittaa.
Sujuvuudeksi miellettiin se, ettd puhetta tulee saasti, liemmin miettimatta tai
takeltelematta, kun taas Kkieliopillista oikeellisiau sujuvuus ei heiddn mielestaan
edellyta. Tasta maaritelmastd oltiin  hyvin yksinggl. Tyontekijoilta puheen
sujuvuuden maaritelmaa ei kysytty, mutta he toiiss esiin puherohkeuden tarkeyden
asiakaspalvelutydssa, minkd taas tyOnantajat ulidimdt sujuvuuden kasitteeseen.
Kaikki haastatellut pitivat puherohkeutta palvebidd tyoskentelyssa erittain tarkeana
asiana. Tassd yhteydessa tulee toki huomioida, tettdantajien ja tyontekijoiden
maaritelmat sujuvuudesta ovat arkikasityksia, jotkaoavat Kkielitieteilijdiden
kayttamista teoreettisista maaritelmista (ks. esiauranto 2005).

Asiakaspalvelijan sanavaraston on oltava suhteallislaaja, koska
haastateltavien mukaan tyontekijan on pystyttavakkstelemaan muistakin kuin
tyohon ja yritykseen liittyvista asioista. Laajamattisanaston hallinta ei siis pelkastaan
riitd. Sanaston laajuuteen tydnantajat kiinnittkditaaninauhoja kuunnellessaan paljon
huomiota. Lisaksi asiakaspalvelijan on kyettavaapitdmaan ja ohjailemaan
keskustelua omien tavoitteidensa mukaisesti, nmkuteenkin siten, ettd asiakas tuntee
itsensa palvelutilanteessa tarkeaksi. Asiakasp#l@tsa vaaditaan myo6s taitoa
reagoida nopeasti yllattaviinkin tilanteisiin, mikéin ikdan edellyttdd sujuvuutta ja
puherohkeutta.

Yksi asiakaspalvelijalle tarke& taito on osatatagiuhetapa ja -tyyli kunkin
tilanteen ja keskustelukumppanin mukaan. Eri rekish hallinta on siis
asiakaspalvelijalle varsin olennaista. Etenkin #yitajat korostivat sitd, ettd jo
asiakkaan ulkoisen olemuksen ja tervehdyksen pemllest olisi osattava valita

puherekisteri, jota kayttaa, ja sen liséksi, ettdntekijan on kyettava itse kayttamaan eri
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rekistereja, hanen on pystyttdva myods ymmartdmaéneniaista puhetta. Erityisesti
ravintola-alan tyOnantajat pitivat eri murteidengahetyylien ymmartamista tarkeana.
Haastatteluissa tuotiin esiin, etta asiakaspabvelpn pystyttava ymmartamaan myos
kielen pragmaattisia piirteitd. Tama korostuu ésagti tyokavereiden valisessa
vuorovaikutuksessa, mutta myods asiakkaiden karrsgari valista lukemisen” taito on
keskeinen, silla asiakkaat sanovat harvoin suonatihhaluavat.

Jonkinlaisena nyrkkisaantona voidaan pitaa, etidkaspalvelijan suomen
kielen taidon on oltava niin hyva, ettei huomio vadlitilanteessa siirry asiakkaasta
asiakaspalvelijan kielitaidon puutteisiin. Asiakkaan myds voitava olla varma, etta
hanet on palvelutilanteessa ymmarretty oikein. Jalits myos tyOkavereiden
keskinaiselle vuorovaikutukselle on aarimmaiserkeda, ettd molemmat osapuolet
voivat luottaa siihen, etté toinen ymmartaa annetjeet ja sovitut asiat.

Vaikka kielitaitovaatimukset palvelualoilla naytékin olevan suuret,
maahanmuuttajataustaiselle tyonhakijalle lieneepdiak, ettd tyOnantajien mukaan
kielitaidon puutteita voi aina paikata persoonallidella ja hyvalla asenteella
tyontekoon. Tata tukevat myos tyontekijoiden kokkead.

Vaikka haastattelemamme tyonantajat ovatkin padlalu eivatka
kielitaidon arvioinnin ammattilaisia, osasivat harsin hyvin eritella kielitaidon ja
erityisesti puheen eri osa-alueita. Sita vastointgkijoille kielitaidon erittely
osoittautui yllattavankin vaikeaksi. Oletimme, eltdille tama olisi helpompaa, koska
he ovat itse kaksikielisia ja oppineet suomen va#taisena. Kun heiltd kysyttiin, mita
maahanmuuttajille tulisi suomen kielestd opetta@s jhe haluaisivat tyollistya
palvelualoille, he eivat osanneet kohdistaa vastanskielen opetukseen vaan yleisiin
maahanmuuttajia koskeviin asioihin kuten esimeikilgg®paikan hakemiseen tai
tyottomaksi jaamiseen. Vasta lisdkysymyksien avulataukset saatiin kohdennettua
kielen eri osa-alueisiin.

Asiakaspalvelijalta vaaditaan siis hyvin  monipuialis kieli- ja
viestintataitoja. Taulukossa 10 esitetddn viela tksto kielitaitoprofiili, joka on
muodostettu palvelualojen tydnantajien ja maahanmjataustaisten tyontekijoiden

haastattelujen perusteella.
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TAULUKKO 10: Asiakaspalvelutytn edellyttdma kieliiz

Hyvalla asiakaspalvelijalla on...

hyva suullinen kielitaito, erityisesti hyvat ymmémisen taidot.
hyvat vuorovaikutus- ja keskustelutaidot.

laaja sanavarasto.

taitoa reagoida nopeasti.

puherohkeutta.

YVVYY

Hyva asiakaspalvelija...

hallitsee yleispuhekielen.

osaa Yllapitaa ja ohjailla keskustelua.

osaa valita oikean puherekisterin kontekstin perikt.

ymmartaa murteita, erilaisia puhetyyleja ja puhpeagmaattisia piirteita.
osaa lukea rivien valista.

puhuu sujuvasti.

pystyy kohteliaaseen viestintdan, hallitsee sitwttg teitittelyn sdannot.

Y VY

VVVYVYY

6.2 Pedagogisia nakdkulmia

Halusimme tutkimuksessamme selvittdd myn#dlaisia kielellisia taitoja tulisi opettaa
maahanmuuttajille jotka haluavat tyodllistyd palvelualoille. Ainesshme mukaan
opetuksessa tulisi keskittyd suulliseen kielitaitoe puhumisen ja ymmartamisen
taitoihin. Namakin taidot ovat kuitenkin jaetta\aswiela osataitoihin, joita tulee
opetuksessa harjoittaa tavoitteellisesti. Lisakaeiatosta nousi sellaisia opetukseen
littyvid seikkoja, jotka eivat suoranaisesti liilkieleen, mutta ovat kuitenkin hyvin
olennaisia asioita maahanmuuttajien koulutuksesk#hdimme myds konkreettisia
tapoja ja harjoituksia, joilla suullisen kielitaidlokehitysta voisi opetuksessa tukea.
Kaikki namé& ehdotukset eivat ole sellaisenaan keikaitotasoille soveltuvia, vaan
opettajan on luonnollisesti aina mukautettava dgssnsa oppijoiden mukaan.

6.2.1 Puhumisen taitojen opettaminen

Sekd haastattelemamme tybnantajat ettd tyontekpdivat puhumisen taitoja
asiakaspalvelutyossa erittdin tarkeina. Tama tubdaa huomioon suomen kielen
opetuksen painopistetta pohdittaessa. Aineistomatessa siirtyminen formalistisesta

opetuksesta funktionaaliseen palvelee siis hyvieyman kielitaitovaatimuksia.
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Haastattelemamme henkilot korostivat tiettyja puleen taitoihin liittyvia asioita,
joita pitdisi ehdottomasti kielikoulutuksissa huoinda: Ensinnakin tyGnantajat pitivat
tarkeana sita, ettd palvelualoilla tyoskenteleviitbee yleispuhekielen. Tarke&a olisi
siis saada oppijat sisaistamaan, ettd Suomessiplamekaytto ei ole vain sallittua
vaan useimmissa tilanteissa myds suotavaa. Toisaksovaikutus- ja keskustelutaidot
nostettiin esiin kaikissa haastatteluissa opetu&spghuttaessa. Naihin liitettiin muun
muassa taito pitdd ylla keskustelua, kyky reagamd@easti seka tilanteisiin etta
yksittaisiin puhuntoihin ja taito kayttaa kielta iiin tilanteen vaatimalla tavalla.
Kolmanneksi haastatteluissa korostettiin sita, ef@tuksessa tulisi panostaa myos
puherohkeuden, sujuvuuden ja puheen spontaaniuearitdmiseen. Kaikki nama
esiintulleet taidot vaativat jo varsin monipuoli&ialitaitoa.

Tyontekijoiden haastatteluissa kay ilmi, miten &#&& olisi harjoitella
erilaisia arkipaivan keskustelutilanteita. EsimkskiVera kokee, etta alussa oli hankala
tietdd, mitd pitdd vastata missakin tilanteessaifan rakentaa lause niin, ettd se vastaa
esitettyyn kysymykseen, mutta on samalla kohteldaman ongelman han kertoo
kohtaavansa esimerkiksi suullisissa reklamaatitt@idsa nykyisessa tydssaankin.
Tanja kertoo kokeneensa aluksi hyvin kiusallisitidsinteet, joissa joku tuli kysymaan
haneltd bussipysakilla kelloa tai aikataulua, kosleane vaati nopeata reagointia, jota
kielikurssilla ei ollut harjoiteltu. Molemmat pitét siis tarkednéd tehda kielikursseilla
tilanneharjoituksia ja lahtea ulos luokasta havaimaan ja harjoittelemaan
kaytonnossa naita tilanteita. Samaa tdhdentavas rAgtio, Mustonen ja Tukia (2009).
Tanja kuitenkin korostaa, ettei puheharjoituksia tehd& ennen kuin oppijoilla on
niihin riittvasti sanavarastoa. Kuten Tanjakinaanymmartaa, oppija saattaa helposti
turhautua, jos hanella ei ole tarvittavia valmiekghtavasta suoriutumiseen.

Puheen spontaaniutta ja sujuvuutta tydnantajatgitierittdin téarkeina
asiakaspalvelutytssa. Liséksi kaikissa kahdeksassastattelussa korostettiin
puherohkeuden merkitystd. Puherohkeuden ja spaotham kehittdminen ei
perinteisesti ole ollut kielen opetuksen suoramait@voite, mutta nykyaan niihin
paneudutaan jo enemman. Niitd voidaan opetukseehdtdd siten, etta oppijoita
rohkaistaan puhumaan virheista valittAméatta. Ojsetta tentavd on luoda
luokkahuoneeseen turvallinen ilmapiiri, jossa jekai on helppoa osallistua ja olla
aktiivinen. Virheet ovat luonnollinen osa oppimispessia eika virheita siksi tulisi
pelatd. Puherohkeutta saa vain puhumalla ja hagasatla vieraalla kielella

puhumiseen. My6s spontaaniutta ja sujuvuutta voidaparantaa tekemalla
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mahdollisimman monenlaisia puhe- ja keskustelultaksia seka
improvisaatiotehtavia. Itsestdan kertomisen haeloia ei tulisi vaheksya tai pitda vain
alkeistasolle soveltuvana, silla juuri sitd taraiatydhaastattelutilanteissa. Toisaalta
opetuksessa ja itsestdaan kertomisen harjoittelisksi huomioida myds se, etta
tyOhaastattelussa haastateltavan odotetaan keritsestd&n tietynlaisia asioita tietylla
tavalla. TyOhaastattelutilanteiden harjoitteleminenlisi myds tarkeda, koska
tyollistyminen voi olla kiinni juuri siitd, miten yvin tydnhakija osaa kyseisissa
tilanteissa itsedaan ilmaista. Lisaksi olisi tarkdéjoitella jo opetuksen yhteydessa
ty6haastattelutilanteen konventioita, silla moniedtéa ovat kulttuurisidonnaisia. ltsensa
kuvailun lisdksi palvelualalla tyoskentelevélle aarimmaisen tarkedd osata kuvailla
myymaansa tuotetta tai palvelua, mutta kuten Agito (2008: 47) toteavat, suomi
toisena kielena -opetuksessa suullisen kuvailujoitiiu jaa kuitenkin monesti liian
vahaiseksi.

Keskustelun yllapitaminen voi olla vaikeaa jo mdaehatiivillekin saati
vieraskieliselle. Kuitenkin tdma taito nahtiin dsapalvelijalle tarkeaksi. Keskustelun
yllapitaminen vaatii paitsi keskustelun johdonmukai eteenpéin viemista omien
puhuntojen avulla, myds kykyd reagoida ja osoittaantelevansa. Reagoinnin on
oltava myo0s niin nopeaa, ettei keskustelun kulkiriindy. TyOnantajat kehottivat
harjoittelemaan reagointi- ja keskustelutaitoja dalisimman paljon kuvitteellisten
asiakaspalvelutilanteiden avulla, mikali kyse onhmgsta, jota koulutetaan
palvelualoilla tydskentelyyn. Opetuksessa tulisiitdwkin huolehtia siita, ettei
harjoittelu ja& vain pelkaksi fraasien, sanastorajenteiden opetteluksi, vaan samalla
harjoiteltaisiin myds sitd, miten keskusteluissemttaan (esim. otetaan puheenvuoro,
reagoidaan kuultuun).

Keskustelun yllapitamisen nakokulmasta hyodyllistidisi harjoitella
esimerkiksi tapoja, joilla voi osoittaa, ettd kueiee keskustelukumppania. Oppijoille
tulisi siis opettaa sellaisia pienia sanoja jaieldllisia keinoja, joilla voi kohteliaasti ja
toisen puheenvuoroa hairitsematta, osoittaa kuewvdeka aktiivisesti. Naita osin
kulttuurisidonnaisia tapoja voisi harjoitella esnkiksi kuuntelemalla erilaisia
keskusteluja ja havainnoimalla keskustelun osapualiheidan toimintaansa. Tarke&a
olisi, ettd oppijat oppisivat poimimaan muiden pesgta erilaisia elementtejd omaan
kayttoonsa. Olisi myds tarkeda harjoitella sitafemiosoittaa kohteliaasti, ettd ei ole
ymmartanyt keskustelukumppania ja etta tarvitsdeetausta. Myos tassa edellytetaan

rekisterien hallintaa. Milloin ja kenelle on sowasdta sanoa suomalaisille tyypillinen
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"hah?” ja milloin taas edellytetddn muodollisempaateeksi, nyt en ymmartanyt” -
tyyppistd muotoa? Oppijoille tulisi myds painottsitd, etta suomalaisessa kulttuurissa
ymmartamattomyyden tunnustaminen on taysin hyvékedt. Yksi tyonantaja toikin
esiin, etta ohjeistamisen yhteydessa on turhawttgea toinen vain nydkyttelee ja antaa
ymmartda ymmartaneensa, vaikka ei todellisuudésda, tmitd on tehtava.

Myds erilaiset puhuttelutavat, esimerkiksi teitiftenousivat haastatteluissa
esiin. TyOnantajat pitivat tarkednd, ettd tyontekisaa teitittelymuodot ja -saannot. Se,
paljonko teitittelya tydssa tarvitaan, on paikkatea$ta, mutta kuitenkin perussaantona
lahes kaikkialla voidaan pitda sitd, etta vanhenipmaisia teititelladn. Nuorten kanssa
teitittelyd voidaan kayttaa tehokeinona, mutta as&din teitittelyn hallinta ei ole
valttamatonta. Lahtokohtana puhuttelutapojen opsetsga voidaan pitdd luokkahuoneen
ulkopuolisten puhetilanteiden havainnointia. Kukien erilaisten roolipelien avulla
my0Os luokkahuoneessa voidaan harjoitella sitd, amtth puhuttelutapaa kenenkin
kanssa kaytetaan. (Puhuttelutapojen vaihtelustpujaeen tilanteisuudesta enemman
esim. teoksessa Tiittula 1992.)

Arjessa ja tydelamassa — kuten baarin ravintoldigiié@lBA:kin huomauttaa
— oppija kohtaa varmasti ns. ongelmatilanteita. i@gp tulisi kuitenkin rohkaista
hyodyntamaan tilanteet ja nakemé&aan ne mahdollisauteiden oppimiseen. Luokan
ulkopuolisista "ongelmatilanteista” tulisi keskuste oppijoiden kanssa opetuksessa.
Siten opettaja saa arvokasta tietoa siitd, milaigelenkayttttilanteita ja kielellisia
asioita oppija kohtaa arjessaan eli millaisia asiblokassa ja opetuksessa tulisi tukea.
Kielitaitoa ei sen moniulotteisuuden takia ole mk&an mahdollista k&sitella vain
kurssilla kaytdssa olevan ajan ja materiaalin piata. Oppijoita tulisi siis
systemaattisesti ohjata hahmottamaan kaikki arjedszhtaamansa tilanteet
oppimisymparistoiksi. Monille oppijoille — kutenigserkiksi Veralle — tallainen ajattelu
on vierasta, eivatka he siksi osaa hyodyntaa yihgo@mi olevia resursseja: muita
kielenkayttajia ja kielellisia tilanteita. Samastgysta oppijan voi olla hankala tuoda
luokan ulkopuolisia havaintojaan luokkaan yhteisegbdynnettavaksi.

Vera ja ravintolapaallikkd RR pitavat myos sanastra kartuttamista
tarkedna. Sanavaraston laajuuteen tybnantajat itkudtkin ¢ daaninauhoja
kuunnellessaan paljon huomiota. S2-opetuksessai tglls panostaa sanavaraston
systemaattiseen kasvattamiseen erilaisia tekstejiemalla, kuuntelemalla ja
tuottamalla. Kieliopin opetustakaan ei haastatetame mukaan voida taysin hylata,

mutta sitd ei myodskaan tulisi pitdd opetuksessakeigisnpana. Virheet eivét
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tyonantajien mukaan haittaa, kunhan puhetta vaieetusujuvasti ja luontevan
kuuloisesti. Kieliopin opetusta ei siis tulisi ittaa omaksi osa-alueekseen vaan opettaa
siséltoihin sidottuna (ks. esim. Aalto, MustonenTé&kia 2009; Kokkonen & Tanner
2008: 10, 17).

6.2.2 Ymmartamisen taitojen opettaminen

Kuten jo moneen otteeseen on todettu, palvelualoityoskentely edellyttda
aineistomme perusteella hyvid ja monipuolisia yntéraisen taitoja. Sen lisaksi, etta
asiakaspalvelijan on pystyttdva ymmartdmaan toewinjeita ja muita tyopaikan
sisdisia viesteja, hanen on pystyttavd myos lu@atewuorovaikutukseen asiakkaiden
kanssa huolimatta siita, millaista kielta asiakk&ayttavat. Ymmartamisen taitojen
yhteydessa nostettiin haastatteluissamme esiin nmuassa erilaisten murteiden,
puhetyylien (esim. eri ikd- ja sosiaaliryhmien pkilke&et) ja rekisterien sek& puheen
pragmaattisten piirteiden ymmartaminen.

Haastattelemamme tydnantajat tdhdensivat sitd, adigikaspalvelijan on
tarkeda ymmartaa erilaisia murteita ja puhetyyléjé. pitivat myos tarkeana niiden
opettamista. Tyontekijat sen sijaan eivat nahneateiden opetusta valttamattomana,
mutta erilaisiin puhetyyleihin harjaantumista sitBktarkeampana. Tanja Kkertoi
saaneensa vain muutaman tunnin puhekielen opetusiaen kursseillaan ja kokevansa
erityisesti nuorten kayttaman puhekielen vaikeaksmartaa. Tanja tuokin esiin, etta
puhekieltd tulisi opettaa kursseilla mahdollisimmaarhain, jotta oppija harjaantuisi
puhekielen tempoon ja sanastoon. Opetuksessa ilssitarjota mahdollisimman
monenlaisia suomen kielen malleja esimerkiksi &tiojen tai muun auditiivisen
materiaalin avulla ja ohjata oppijoita oppimaan syidformaalisissa yhteyksissa.
Opettajan puhe ei saisi olla ainoa malli, jonkaigpsaavat, silla se on vain yksi tapa
puhua. Toisaalta opettajan tulisi kayttdd opettsasstselleen luonnollista kielimuotoa
ja puhetapaa, oli se sitten yleispuhekieltd tabeawurretta. Erityisen tarkeaa tama on
silloin, kun maahanmuuttajat asuvat alueella, jonkare on hyvin voimakas. Miksi
edes opettaa vain yleispuhekieltd, jos luokan ulkdgdla kaikki puhuvat tiettya
murretta?

Erityisen haasteellisia maahanmuuttajataustaisebesiakaspalvelijalle
lienevat kielen pragmaattisten piirteiden ymmartémi ja niin sanottu rivien valista

lukeminen. TyOnantajien mukaan ndmé& ovat kuitentdrkeita taitoja, erityisesti
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tydyhteis66n mukaan paasemisen kannalta. Myosapesten ndkdkulmasta ndma ovat
haasteellisia taitoja. Miten opetetaan kielitajyata esimerkiksi pragmaattisten
piirteiden ymmartaminen edellyttdaa? Kielitajun ke&iminen voisi alkaa erilaisten
puhetilanteiden ja niihin osallistuvien henkildideavainnoimisella ja eri rekistereihin
tutustuttamalla. Oppijoille tulisi tarjota esimek&i rekisteriltéan erilaisten
keskustelutilanteiden malleja, jotta he oppisivahmottamaan, millaista rekisteria
milloinkin tulisi kayttaa ja ymmartaa.

Oppijoiden kanssa olisi myos hyva pohtia sita, rpitdisi tehda silloin, kun
ei ymmarrd kuulemaansa. Oppijoille tulisi opettatratsgioita, joiden avulla
kuuntelemista voi suunnata ja ohjata (ymmartamseategioista ks. Aalto ym. 2008:
36). Lisaksi tulisi painottaa sitd, ettd epavarnmuBiytyy pystya sietamaan, koska
ymmartaminen on vain harvoin taydellistd ja siihlsuluu usein kiintednd osana
paatteleminen ja arvaileminen (Aalto ym. 2008: E})etuksessa tulisi myos harjoitella
painotusten ja toistojen havaitsemista puheedta,painotetut ja toistetut sanat ja asiat
ovat yleensa sisallon kannalta olennaisimpia. MyKguo haastattelussa esiin sen, etta
asiakaspalvelijan on toisinaan osattava lukea kaamk &danensavyista, mitd tama haluaa

tai ei halua.

6.2.3 Muut maahanmuuttajien suomen kurssien kehiémisideat

Yksi haastatteluissa eniten esille nousseista saioioli ammattisanasto.
Ammattisanaston hallintaa pidettiin tarkedna tykasia riippumatta. Tyonantajat olivat
kuitenkin sita mieltd, ettei ammattisanastoa taevitsata etukateen, vaan sen ehtii oppia
tyossa ollessa. Tyontekijat sen sijaan olivat vakagita mielta, ettd ammattisanaston
passiivista hallintaa edellytetddn jo aivan tyoeeht alussa. Tyontekijéiden mukaan
tyOnantajat kayttdvat ammattisanastoa jo perehdsiysessa ja ohjeita antaessaan,
Ammattisanaston opettaminen kielikurssilla on kukia hankalaa, jos kurssilaiset ovat
kurssin jalkeen tyollistymassa monille eri aloil&anaston opetusta taytyisi siis eriyttaa
paljon, mikd vaatii opettajalta seka aikaa ettava@ai Tassa ratkaisuna voisikin olla
Tantun (2008) ehdottama kielikoulutuksen ja amnisgih taydennyskoulutuksen
yhdistaminen, jolloin samaan ammattiin lisdkoultdausankkivat ihmiset olisivat myds

samoilla kielikursseilla. Samoilla linjoilla on mg@Arajarvi (2009: 100), jonka mukaan



104

erityisjarjestelyja, joilla voidaan turvata oppigi@en mahdollisuus kielen opiskeluun
ammatillisen koulutuksen yhteydessa, tulisi entéss lisata.

Molemmat haastattelemamme tyontekijat kehittaisisdahanmuuttajien
opetusta siten, ettd suomen kielen opetuksen asuigtittaisiin entisestaan. Tama
onnistuisi heidan mukaansa esimerkiksi jattamatiglannin ja tietotekniikan opetus
pois. Vera oli sitda mielta, ettd ne, jotka haluawaitda opiskella, voisivat tehda sen
kokonaan erillisilla kursseilla. HAn myds kertotieeole joutunut tydssaan kayttamaan
viela kertaakaan englantia vaan ainoastaan sucane®najad. Toisaalta tydnantajista
VK kertoo, ettd hanen yrityksessaan englantiakivitean, koska tuotteiden nimet ovat
englanniksi.

TyoOntekijat pitavat erittéain tarkeana sita, ettaelikurssien ryhmat
muodostetaan oppijoiden taitotason mukaan. Samia &®rostaa selvityksessaan
Arajarvi (2009: 100): my6s hdnen mukaansa opetus&htulisi muodostaa suurin
piirtein  samalla tasolla olevista opiskelijoista jaoppimisedellytyksiltaan
mahdollisimman homogeenisiksi. Arajarvi (2009: 10painottaa homogeenisten
ryhmien merkitystd myos siksi, etta esimerkiksi Kemkoulututkinnon kotimaassaan
suorittaneet kykenevat yleensd nopeatempoiseerkedpis), vaikka heilld ei olisi
aiempia pohjatietoja suomen kielestd, kun taasuttarhattomien kanssa on edettava
hitaammin. Tata tukee puolestaan Veran haastattelkeasti koulutettu Vera kertoo
olleensa ryhmésséa, jossa muut eivat osanneetluiega eivatka kirjoittaa, joten hanen
kielitaitonsa ei kehittynyt ollenkaan. Han kertamseensa kirjallisia tehtavia, joita teki
itsendisesti opettajan opettaessa muita. Kielikurssvat kylla nykyaankin
heterogeenisia, mutta nain suuret taitotasoeno¢Vi@t kuitenkin poikkeuksellisia. Tanja
pitdd tarkednad myods sitd, ettd kielikurssien ryhwidivat monikulttuurisia, jolloin
oppijoilla olisi kenties vain yksi yhteinen kieli suomen kieli — jota oppijoiden olisi
alusta asti kaytettdva keskindisessa kommunikasaars. Han kertoo itse olleensa
ryhmassa, jossa kaikki olivat vengjankielisia janeskiksi tauoilla puhuttiin siksi vain
venajaa.

Maahanmuuttajien suomen kielen koulutukseen kuukein tyoharjoittelu.
Tyo6harjoittelun merkitystd suomen kielen ja tyoe#mkaytanteiden oppimisessa
pohdittiin haastatteluissa monessakin yhteydesgéndntajista taman toivat esille
erityisesti baarin ravintolapaallikkd BA ja ruokalmmn tyonantaja RK. He pitivat
tyoharjoittelua hyvadna keinona paasta mukaan suwosesn tyokulttuuriin ja

oivallisena mahdollisuutena kehittda kielitaitoa harjaantua alan sanastoon ilman
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suorituspaineita. BA sanoo, etta voisi palkata ykgeensa ladhes suomen kielen
taidottoman tyontekijan, mutta tdmén kannattaigit@a astioita keraamalla, jolloin ei
viela itse tarvitse puhua, mutta voi harjaantua rkelemaan asiakkaiden ja
tyokavereiden kayttamaa kielta.

Ruokakaupan tyonantaja RK kehottaa kayttdmaan tjgitialua viela
enemman maahanmuuttajien koulutuksessa ja antaadgé#m ettd olisi valmis
ottamaan omaankin yritykseensda maahanmuuttajaiseisteyoharjoittelijan, jos siihen
tulisi tilaisuus. Hanelle ei kuitenkaan ole koskatarjottu mahdollisuutta ottaa
yritykseensd maahanmuuttajataustaisia  tyOharjipiitel. Sen  sijaan  niilla
haastattelemillamme tyonantajilla, joilla on jo ull maahanmuuttajataustaisia
tyoharjoittelijoita, on ollut niitd useampia. Keesi olisikin aiheellista valjastaa
tyoharjoittelupaikoiksi entistd useampia yrityksja siten lisdtd koulutuksen ja
tydelaman yhteistyotd. Kuten RK:kin tuo esiin, tanghattaisi myods avata
maahanmuuttajille ovia koulutuksen jalkeiseen tgelan. Naistd tyOharjoittelun
mukanaan tuomista mahdollisuuksista puhuvat mydsnHdlopponen ja Lahtinen
(2008: 39). Vera on jokseenkin eri mielta tyohdt@un merkityksesta
kielenoppimisessa. Hanen mukaansa kielta ei voieofyppaikalla tai tyoharjoittelussa,
vaan ainoastaan kielikursseilla. Vera kuitenkin nt@d, ettd tyoharjoittelu tai
oppisopimuskoulutus olisivat hyvia tapoja oppiarsataisen tydelaméan kaytanteet ja
saada arvokasta tyokokemusta.

Kielitaito ruostuu nopeasti, jos kielta ei paasgt&naan. Tama kay ilmi
Tanjan haastattelussa. Tanja kertoo olleensa erd@gem suomen kielen kurssin
jalkeen pitkdan kotona suomea kayttamatta. Kunhh@masi kielitaitonsa heikentyvan,
han otti yhteytta suomen kielen opettajaansa ja&ipyyahdollisuutta paasta kurssille tai
tyoharjoitteluun. Vera puolestaan kertoi, ettei dtEveistaan huolimatta paassyt
kursseille, vaikka kokee niita tarvitsevansa. Mamhauttajille tulisikin siis tarjota
mahdollisuuksia kielen kayttdmiseen varsinaisterelikarssien ulkopuolellakin.
Tallaisia voisivat olla esimerkiksi erilaiset vapatoiset mutta ohjatut
keskusteluryhmat ja kerhoillat. Na&ma voisivat ollghytkestoisia ja painottua
esimerkiksi iltoihin, jolloin  myds ty0ssakayvat péivat mukaan. Naiden
kokoontumisten tavoitteena voisi olla kielitaidotlapitaminen, ei niinkdan uuden
oppiminen. Toisaalta olisi myds tarkeaa ohjata joptpi siind, miten he voisivat kehittaa

kielitaitoaan itsenaisesti kurssien ulkopuolellakin
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Lisaksi seka Tanja ettd Vera toivoivat, ettd kietdsien yhteydessa kerrottaisiin myos
suomalaisen tybeldmén tavoista ja muista tytelamidiiyvistd kaytdnnodn asioista,
kuten esimerkiksi siitd, miten tyopaikkoja haetaan miten tulee toimia, jos jaa

tyottomaksi.

6.3 Tutkimuksen arviointia ja jatkotutkimusmahdolli suuksia

Tutkimuksemme on tuonut hieman lisdtietoa siihenijllarsena palvelualojen
ammattilaiset ndkevat alansa kielitaitovaatimukkestéksi tutkimuksemme osoitti, etta
natiivien tybnantajien ja maahanmuuttajataustaistgantekijoiden kasitykset ja
kokemukset alan kielitaitovaatimuksista vastaawaidan kohtalaisen hyvin. Nain ollen
voitaneen sanoa, ettd tyonantajien mielipiteelldisituolla merkitystd opetusta
suunniteltaessa. On kuitenkin huomioitava, ettksgmme on kohtalaisen pieni ja vain
Keski-Suomen alueelle rajattu. Laadulliselle tutidkselle tyypillisesti tuloksiamme ei
voida yleistaa.

Kuten Kokkonen & Halonen (2008: 128) ovat painogn tutkimusta
tydelaman kielitaitovaatimuksista on viela suhiseh vahan, joten tilausta taman
kaltaiselle tutkimukselle olisi. Vastaavantyyppigdiitkimuksia tulisikin mielestamme
tehda eri puolilla Suomea ja ty6elaman eri sekilarePalvelualojen tutkimusta voisi
laajentaa siten, ettd tutkimukseen otettaisiin e@n@m informantteja. Lisaksi
palvelualoihin kuuluu paljon sellaisia sektorejtata ei tdssa tutkimuksessa huomioitu.
Myo6s yksittaisen sektorin sisélla on erilaisia yk#ia (esim. kaupanalalla), joiden
Kielitaitovaatimukset todennakoisesti vaihtelevatyvihkin paljon. Esimerkiksi
elektroniikkamyymaldissa myyntipuheiden ja siterlikaidon merkitys on varmaankin
suurempi kuin sellaisissa yrityksissa, joita takgimuksessa oli mukana. Kaytannon
syistd emme kuitenkaan voineet huomioda niin mansial yrityksia kuin olisimme
halunneet. Yksi mielenkiintoinen tutkimuskohde ilisnuiden kuin vengjaa
aidinkielendan puhuvien kokemukset palvelualojeglita@itovaatimuksista: millaisiksi
muualta Suomeen tulleet kokevat esimerkiksi puleki®@pettamisen ja kayttdmisen
tarpeen, miten heihin kielenkayttgjina suhtaudutg@anmita he kokevat tarkeaksi
opettaa? Mielenkiintoista olisi tutkia myds sitditen yhtenaisia opetuksen kaytanteet
eri oppilaitoksissa ja eri puolila Suomea ovat taiomioidaanko opetuksessa
mitenkaan sita, mille alalle kielikurssilaiset heahat mydhemmin tyéllistya.

Jatkotutkimuksia tehtdessa olisi mielenkiintoistakéilla myds sitd, ettd
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kuunteluttaisi d4aninauhat tyonantajille kaksi kart&auhoista saattaisi nousta uusia
nakokulmia, kun tydnantajille tarjottaisiin parempahdollisuus vertailla daninauhoja
toisiinsa. Talldin tutkimukselle olisi tosin varava enemman aikaa eika sita voitaisi
toteuttaa samalla tavoin haastateltavien tyoalalla nyt. Myds aaninauhoja koskevaan
lomakkeeseen kannattaisi ehkd erot®guvuudenja tempon késitteet analyysin
helpottamiseksi, silla ne nousivat yllattavankinshkasiksi. Taméan tutkimuksen
perusteella nayttaisi silta, ettd maallikoilla nakééitteet nivoutuvat kuitenkin yhteen.
Toisaalta tulokset saattaisivat olla varsin eridgis jos arviointi tapahtuisi
kasvokkaistilanteessa tai videonaytteiden avuliloin persoonan, ilmeiden ja eleiden
vaikutus arviointiin olisi suurempi. Tekevathan mnghtajat kielitaitoarvioitaan
tyonhakijoista todellisuudessakin siten, ettd hekemat tyonhakijan. Siksi
jatkotutkimuksessa voisikin olla mielenkiintoista ayktédad aaninauhojen sijaan
videonaytteita.

Jatkotutkimuksissa aineistoa olisi myds hedelmallikeratd usemmalla
pitemmalla aikavalilla paivékirjaa kohtaamistaaneldilisistéa tilanteista. Lisaksi
kielitaitovaatimuksista voitaisiin saada yksityisikaisempaa tietoa
pitkittaistutkimuksella ja havainnoimalla tyontekia heidan tyopaikallaan. Toisaalta
on kuitenkin tarkedd saada tutkimukseen mukaanatyt@jien ndkokulma, silla juuri
heidén kasityksensa tyossa riittavasta kielitamost ratkaiseva.

Toivomme tutkimuksemme tuoneen sellaista tietolég naahanmuuttajien
opetusta voitaisiin kehittaa. Ainakin oman opettiggumme nakokulmasta nédin on

kaynyt.
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LITE 1
Tybnantajahaastattelujen kysymykset
Taustakysymyksia

1. Kuinka kauan olet ollut nykyisessa tydssasi?

2. Kuinka kauan olet kaiken kaikkiaan ollut asiglaseluty0ssa?

3. Miten tyontekijoiden / asiakaspalvelijoiden gadlaminen tapahtuu
yrityksessasi?

Kauanko olet itse ollut rekrytoijana?

Milla perusteella tyontekijat valitaan? (tarkendt tekijat, haastattelulla/pelkalla
hakemuksella...)

6. Onko palveluksessasi ollut muita kuin suomeakidlenaan puhuvia? Ja
kuinka paljon?

Millainen suomen kielen taito heilla on ollut?

Mita kautta maahanmuuttajat ovat tulleet tei(le&keneet itse, harjoittelun
kautta, tydvoimatoimiston kautta, suhteilla...)

ok

© N

Asiakaspalvelu

Millainen on hyva asiakaspalvelija?

2. Millaisia kielellisia ja sosiaalisia taitoja ganinaisuuksia alalla tarvitaan?
Millaista suomen kielen taitoa tarvitaan?

3. Miten teilla toissa olleet maahanmuuttajat ovaalestasi parjanneet? Mitka
asiat helppoja / vaikeita?

4. Millaisia vuorovaikutustilanteita maahanmuuttajalla yleensa kohtaa?
Ovatko kielitaitovaatimukset erilaisia eri tilargsa?

Millaista kielitaitoa vaaditaan

a) asiakaspalvelutilanteessa,

b) tydyhteistssa (viestit, palaverit, jargon ... )

¢) mahdollisten muiden tahojen kanssa (tavarantiaijat, vartijat ym.)?

5. Kohteliaisuus yksi olennainen piirre palvelubd#gimiten maahanmuuttajat
parjanneet siind? Miten maarittelisit kohteliaisend Millaista kielitaitoa
kohteliaisuus edellyttda? Edellyttadko asiakkas, @saa teititella? Vaatiiko
kohteliaisuus teitittelya?

6. Vaatiiko maahanmuuttajan perehdyttdminen jaistaginen tydnantajalta
jotain suomalaisen tyontekijan perehdyttamisestikeavaa? Miksi?

7. Mista tiedat, etta toinen kuuntelee ja ymmahiget? Miten varmistat

ymmartamisen?

=

Kielitaito (yleensa)

1. Mitka kielitaidon osa-alueet ovat kyseisess{pykassa tarkeimpia? Kuinka
tarkeda on osata lukea? Onko puhuminen tarkeampaikjoittaminen vai
toisinpain? Millainen on kuuntelemisen taitojenkaullun ymmartamisen

rooli?
2. Miten / milla perusteella teen arvioita kieldasta?
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Kielitaito (suullinen)

1. Miten kuvailisit tarvittavaa suullista kielita@?

2. Millaista on sujuva kielitaito? (mahd. paluudustakysymykseen)

3. Millaisia kuuntelemisen taitoja tarvitaan palvedilla? Millainen on hyva
kuuntelija?

4. Oletko huomannut itse tai tyétoverien muokkagediain tavalla puhettaan ei-
suomalaisten kollegoidensa kanssa?

5. Millaisia ongelmia ollut, mik& aiheuttanut ongéh?

Aéaninauhat

Miten arvioisit henkildn suomen kielen taitoa?

Miksi kuulosti / Miksi ei kuulostanut suomea iakielendan puhuvalta?
Millaisissa tilanteissa saattaisi tulla ongeltnia

Miten arvioit asiakkaan suhtautuvan nain puho?aa

Kenet nauhojen henkildista palkkaisit ja ke@Miksi?

aokrwnhE

Opetus

Mitd maahanmuuttajille, joita koulutetaan tydelamggerityisesti palvelualoille,
pitaisi mielestasi suomen kielen/ puhe- ja
kuuntelutaitojen/keskustelutaitojen/ilmaisutaitopsalta opettaa? Mitina
palvelualan ammattilaisena pitaisit tarkeana? @saet, kommunikatiivisuus...)
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LIITE 2

Venalaisten tyontekijdiden haastattelu

1.

2.

10.

11

12

Kuinka kauan olet ollut Suomessa? Mitkd Suonmeeuaton syyt?

Kauanko olet ollut tydelamassa Suomessa? Mal&y®paikkoja / montako
sinulla on Suomessa ollut?

Millainen koulutus sinulla on? Oletko saanut lkbustasi vastaavaa ty6ta?
(Kokemuksen, koulutuksen merkitys)

Kuinka kauan olit opiskellut suomen kielta enastumistasi tydelamaan?
Millaiseksi koit oman kielitaitosi (tydelamaan messasi)?

Miten 10ysit ensimmaisen tyopaikkasi?

Oliko tyopaikan saaminen helppoa / vaikeaa?shikKavitkd haastatteluissa?
Millaisiksi koit haastattelutilanteet?

Mitka asiat olivat tai ovat edelleen vaikeitaelppoja? (puhuminen,
kuunteleminen, kirjoittaminen ym.) Onko sinun joslallut vaikea ymmartaa
asiakkaan tai tyokaverin puhetta?

a. Millaisissa tyo6tilanteissa koet suomeksi toinsem vaikeaksi?

b. Kerro jostakin tilanteesta, joka sinun oli vakeoitaa suomeksi?

c. Missa tilanteissa parjaat mielestasi nyt paremkuin tyon alkuaikoina?

Miten koet, etta sinuun aidinkieleltasi vieradigena suhtaudutaan? Onko joku
joskus huomauttanut sinulle puheestasi, millaisasiaista? Milta
huomauttaminen on tuntunut? Olisitko toivonut enémnrpalautetta
tyotovereilta tai asiakkailta, millaisista asioldt@letko huomannut, ettd muut
muuttaisivat jotenkin puhettaan sinulle puhuessaan?

a. tybnantaja?

b. asiakkaat?

c. tyokaverit?

d. mahdolliset muut tahot?

Miten koet kdymasi suomen kielen opetuksen \&thmieen sinua tydelamaan?

Mita sellaista olisit toivonut opetukselta, @ikyt jai puuttumaan? Jos menisit
nyt suomen kurssille, missa asioissa ja millaigtatosta haluaisit?

. Mita kokisit tarkeaksi opettaa maahanmuuttgjjibtka haluavat palvelualoille

téihin (nimenomaan suomen kielesta)?

. Millaista on olla vengjankielinen Suomessaj@ansalaisessa tyoelamassa?

Poikkeaako se muista kulttuureista tulevien tiletée®
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LIITE 3
LITTERAATIOMERKIT

laskeva intonaatio
nouseva intonaatio

1 seuraava sana lausuttu ymparistdod korkeammalta
[ paallekkaispuhunnan alku

painotus painotettu kohta

() mikrotauko: 0.2 sekuntia tai vAhemman

(..) mikrotaukoa pidempi tauko

(0.5) tauot sekunteina (d4aninauhan litteraatipissa

el (kaksoispisteet) aanteen venytys

@ ymparistdéa vaimeampaa puhetta / kuiskaus

he he naurua

jo- sana jaa kesken

(joo) sulkujen sisélla epaselvasti kuultu jaksgtauja

) sana, josta ei ole saatu selvaa

(--) pidempi jakso, josta ei ole saatu selvaa

((itkee)) kaksoissulkeiden sisalla litteroijan kaventteja ja selityksia tilanteesta
’ liudennus

{Vera} anonymiteetin turvaamiseksi muutettu kohta
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LIITE 4

Kyselylomake tyonantajille

1. Anna arvosana seuraaville puheen osa-alueillé= heikko, 5= erinomainen):

aantamisen 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
ymmarrettavyys 1 2 3 4 5

2. Miten arvioisit henkilén suomen kielen taitoa? Ynpyr6i sopiva arvosana
(1= heikko, 5= erinomainen).

1 2 3 4 5

3. Miten arvioisit kyseisen henkilon parjaavan palelualalla kielitaitonsa avulla
(1= heikko, 5= erinomainen)?

1 2 3 4 5



