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1 JOHDANTO

Tieto- ja viestintdteknologioiden kehittyessd tydelimdmme on murroksessa. Monet perinteiset
ammatit muuttuvat organisaatioiden omaksuessa uusia toimintatapoja, ja tydtehtdvien sisil-
tdessd entistd enemmaén tietotyOn piirteitd. (Tyo- ja Elinkeinoministerié 2012, 5-7.) Tietotyo-
hon siirtyminen voi muuttaa yrityksen toimintakulttuuria perinteisestd merkityskeskeiseksi
vaikuttaen siten tyon luonteeseen, viestinndn merkitykseen sekd osaamisen ja asiantuntijuu-
den arvioimiseen tyOyhteisdssid. Kdytdnnon tekemisessd muutos voi nékyéd esimerkiksi siind,
ettei asiantuntijoilta odoteta endd vain tuotteen tai palvelun lopputulosta, vaan luovaa ongel-
manratkaisua, vuorovaikutusta ja yhteistd asiantuntijuutta verkoston kanssa. (Huotari, Hurme

& Valkonen 2005, 28.)

Taloushallinnon alalla muutosta on kuvattu termilld moderni taloushallinto. Télld tarkoitetaan
alan profiilin muuttumista aineiston tallennuksesta ja tilidinnistd kohti asiakasyrityksen liike-
toimintaan vaikuttavaa asiantuntijapalvelua. Kéytinndssd rutiinitdiden automatisoituessa,
asiantuntijoille jd8 enemmaén aikaa asiakkaiden liiketoiminnan kehittimiseen. Tdssd tyOssa
asiakaspalvelun ja vuorovaikutuksen merkitys puolestaan korostuu. (Mékinen 2015, 10-16.)
Muutos asettaakin uudenlaisia haasteita asiantuntijoiden ammattiosaamiselle. Tyd- ja elinkei-
noministerion tilaamassa taloushallinnon alan liiketoimintaympériston muutoksia ennakoivas-
sa toimialaraportissa (Metsé-Tokila 2011, 38) osaamistarpeiksi luetellaan muun muassa asian-
tuntijoiden sosiaaliset-, yhteistyd-, myynti- sekd konsultointitaidot. Nédma kaikki ovat talous-
osaamisen sijaan taitoja, jotka liittyvdt ihmisten véliseen vuorovaikutukseen. Taitoja, joita

tarvitaan asiantuntijan tyohon liittyvissa viestintétilanteissa ja —tehtévissa.

Jotta ndiden taitojen kehittimistarpeeseen voidaan vastata, on mielestéini tirkedd ja mielen-
kiintoista tutkia taloushallinnon asiantuntijan vuorovaikutusosaamista ja sen kytkeytymisti
ammattiosaamiseen viestinndn ndkokulmasta. Télloin voidaan 16ytdad vastauksia muun muassa
seuraaviin kysymyksiin: Millaista vuorovaikutusosaamista tarvitaan erityisesti taloushallinnon
tydssd menestymiseen? Millaisia vaatimuksia ty0 ja tyOnantaja tyontekijan osaamiselle aset-

tavat? Miten naihin vaatimuksiin voidaan vastata vuorovaikutusosaamista kehittamalla?

Tédmin tutkielman tavoitteena on kuvata ja ymmaértdi taloushallinnon asiantuntijan vuorovai-
kutusosaamista osana tyOtd ja ammattiosaamista. Tutkielma on tapaustutkimus, jossa erddn

alalla toimivan kohdeorganisaation asiantuntijoiden kasityksid ja kokemuksia kartoitetaan
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fokusryhmihaastattelujen avulla. Tutkielman tulosten avulla voidaan saada uutta tietoa ta-
loushallinnon asiantuntijan vuorovaikutusosaamisesta ja sen kehittymisestd tietoperustaisessa

organisaatiossa seki auttaa kohdeorganisaatiota kehittdmistyossa.
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2 ASIANTUNTIJAN VUOROVAIKUTUSOSAAMINEN JA
SEN KEHITTYMINEN

2.1 Vuorovaikutusosaamisen mairittelya

Vuorovaikutusosaaminen on osaamisrakenne, joka laveasti méériteltynd liittyy thmisten vali-
seen kanssakdymiseen eli vuorovaikutukseen. Vuorovaikutusosaamisen pohjalla on késitys
siitd, ettd vuorovaikutus on vilttdimaton ja tdrked osa ihmisten jokapdivdistd eldmdi. Saavut-
taakseen kontekstista ja osapuolista riippuvia tavoitteitaan, vuorovaikutuksen tulisi olla teho-
kasta ja tarkoituksenmukaista. N&itd kriteerejd silmélld pitden ihmisten kannattaisikin pyrkid
kehittiméddn vuorovaikutukseen liittyvdd osaamistaan. (Backlund & Morreale 2015, 12.)
Suomen kielessd vuorovaikutusosaamiselle on olemassa useita ldhi- tai rinnakkaiskisitteitd
kuten viestintdosaaminen ja puheviestintdosaaminen. Englannin kielessd puolestaan yleisesti
kdytossd olevia késitteitd ovat muun muassa communication compentence, interpersonal
communication competence, social competence ja functional competence (Backlund & Mor-
reale 2015, 19-20). Ndmi kisitteet voivat kontekstista ja tutkimuksesta riippuen tarkoittaa
samaa asiaa, olla ilmion eri puolia, osittain eri ilmidon viittaavia tai nojata erilaisiin teoria- ja

tutkimusperinteisiin. (Laajalahti 2014, 17-20.)

Vuorovaikutusosaamisen tutkimus niin Suomessa kuin maailmallakin on kiinnostunut muun
muassa sellaisten tekijoiden tarkastelusta, joiden avulla yksilo pyrkii hallitsemaan vuorovai-
kutuskéyttdytymistddn, mukautumaan erilaisiin vuorovaikutustilanteisiin ja omaksumaan so-
siaalisen kayttdytymisen muotoja. Vuorovaikutusosaamiseen liittyvié laaja-alaista osaamisra-
kennetta voidaan puolestaan ymmaértdad paremmin tarkastelemalla sen eri ulottuvuuksia. Ulot-
tuvuudet toimivat analyyttisena tyokaluna vuorovaikutusosaamisen kisitteen ja ilmion jésen-

tadmiseen. (Rouhiainen-Neunhéuserer 2009, 31.)

Vuorovaikutusosaaminen muodostuu kolmesta ulottuvuudesta: kognitiivisista osatekijoisti
(tiedot, metakognitiiviset viestintdtaidot), affektiivisista osatekijoistd (motivaatio, asenteet)
sekd behavioraalisista osatekijoistd (kdyttdytyminen, taito). (ks. vuorovaikutusosaamisen kési-
teanalyysi Valkonen 2003, 35-38.) Vuorovaikutusosaamisen nikyvénid osana ovat beha-
vioraaliset osatekijit eli kéyttdytyminen ja vuorovaikutustaidot. Nditd tekijoitd kutsutaan
osaamisrakenteen ndkyvéksi osaksi, koska pystymme havaitsemaan ne. Vuorovaikutuskéyt-
tdytymisen ja vuorovaikutustaitojen avulla arvioimme ihmisten kyvykkyyttd vuorovaikutuk-
seen. Vuorovaikutustaidot ovat toistuvia tavoitehakuisia kdyttdytymismalleja, jotka ovat tiet-

tyyn vuorovaikutustilanteeseen sopivia (Spitzberg 2003, Spitzberg & Cupach 2011, 489 mu-
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kaan). Vuorovaikutustaidot muodostuvat monesta eri tasosta, jossa yksi taito voi sisdltdd yk-
sinkertaisempaa kéyttdytymistd, esimerkiksi hymyilyd ja nyokk&amistd sekd abstraktimpaa
kayttaytymistd, kuten kiinnostuksen osoittamista (Spitzberg & Cupach 2011, 489). Néin ollen
esimerkiksi sosiaalisen tuen osoittamisen taito voisi esimerkiksi koostua monesta eritasoisesta
taidosta: katsekontaktin sdilyttdmisestd, arvostuksen osoittamisesta, puhumaan rohkaisemises-

ta sekd kuuntelemisesta.

Behavioraalisten tekijoiden muodostumiseen puolestaan vaikuttaa muita tekijoité, jotka ovat
ikddn kuin ndkymattomid, mutta yhti térkeitd. N&itd ovat yksilon tiedot, motivaatio ja asenteet
td tieddn vuorovaikutusosapuolista, aiheista, kontekstista, sddnndistd ja kielestd) ettd kdytin-
nollistd (miten tieddn prosessien, tavoitteiden tai ongelmanratkaisun toimivan sekd muodostu-
van jne.) tietoa. (ks. vuorovaikutusosaamisen kognitiivisten osatekijoiden kisiteanalyysi
Spitzberg & Cupach 2011, 489-490). Kognitiiviset tekijit ovat vélttimattomid, jotta pystym-
me ylipdédtddn toimimaan erilaisissa vuorovaikutustilanteissa. Meidédn on tiedettivd kenen
kanssa ja misté asiasta keskustelemme. Liséksi on ymmaérrettdvd miten erilaiset vuorovaiku-
tusprosessit toimivat. I[lman néitd tietoja vuorovaikutus on kovin vaikeaa. Affektiivinen ulot-
tuvuus (motivaatio ja asenteet) on puolestaan voima, joka ohjaa yksilon toimintaa erilaisissa
sosiaalisissa tilanteissa. (Spitzberg & Cupach 2011, 490). Yksilon asennoituminen mairittéa
suhtautumista erilaisiin vuorovaikutustilanteisiin ja niissd toimimiseen; miten ldheiseksi tilan-
teet kokee ja niissd rohkenee viestid (Rouhiainen-Neunhduserer 2009, 33). Vuorovaikutus-
osaamisessa on siis erilaisia nidkyvid ja ndkyméttomid ulottuvuuksia. Niiden kaikkien tarkas-
telu on vilttdmatontd, jotta vuorovaikutusosaamisen ilmi6td aidosti ymmarretdéin ja voidaan

kehittaa.

Vuorovaikutusosaamisen ulottuvuuksia arvioidaan tehokkuuden ja tarkoituksenmukaisuuden
kriteerien avulla. Tarkoituksenmukaisuudella tarkoitetaan sité, ettei vuorovaikutus saa loukata
toisen osapuolen sosiaalisia sdintdjd, arvoja tai odotuksia. Tehokas vuorovaikutus puolestaan
toteuttaa niitd tavoitteita ja tehtévid, joita osapuolet tilanteelle asettavat. (Segrin & Givertz
2003, 136.) Vuorovaikutusosaaminen kytkeytyy eettisiin periaatteisiin tarkoituksenmukaisuu-
den kriteerin kautta. Vuorovaikutusosaamisen eettisten kriteerien huomioiminen kisitteen
médrittelyssid tarkoittaa sité, ettd miké tahansa vuorovaikutus ei ole vuorovaikutusosaamista.
Tarvitaan tietoa viestintdkayttdytymisestd seki taitoa suunnitella, arvioida ja sdadelld viestin-
takayttdytymistd. Lisdksi pitdd olla motivaatiota viestid, kykyd huomioida viestinnén eettisten
periaatteet seki taitoa toimia vuorovaikutustilanteissa tavalla, jota voidaan pitdd vuorovaiku-

tuksen osapuolten mielesti tehokkaana ja tarkoituksenmukaisena. (Valkonen 2003, 26.)
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Vuorovaikutusosaamista voidaan tarkastella yksilo- tai suhdetasolta kdsin. Yksilotasolla
osaaminen nahddin yksilon toimintana, kéyttdytymisend, kykyind, taitoina ja tietoina. Se voi-
daan ndhdd myds kontekstisidonnaisena yksilon toiminnan vaikutelmana, jolloin osaaminen
médrittyy vuorovaikutuksen toisen osapuolen, arvioijan tekemén tulkinnan mukaan (Spitzberg
1994; 2000; Spitzberg & Dillard 2002, Laajalahti 2014, 24 mukaan). Suhdetasolla puolestaan
vuorovaikutusosaamisen ajatellaan rakentuvan ja kehittyvin vuorovaikutuksessa toisten ih-
misten kanssa. Huomio kiinnittyy sithen, miten vuorovaikutuksen osapuolia tyydyttidvid vuo-
rovaikutussuhteita luodaan ja ylldpidetdén. On haastavaa sanoa yhtd tapaa hyvén ja laaduk-
kaan vuorovaikutussuhteen syntymiseen. Selvdd on kuitenkin se, ettd vuorovaikutustaitojen
hallinnalla on prosessissa oma roolinsa. Kussakin vuorovaikutussuhteessa osapuolet myos
keskenddn médrittavat heille riittdvan vuorovaikutussuhteen vaatimustason esimerkiksi kes-
ton, luottamuksen rakentumisen tai sitoutumisen tason suhteen. (Afifi & Coveleski 2015,
317.) Hedmanin ja Valkosen (2013, 1-10) mukaan erityisesti tydeldméssé ja organisaatioiden
kehittdmistoimissa vuorovaikutusosaamisen tarkastelu relationaalisena ilmiond, eli tydyhtei-
son vuorovaikutussuhteissa ilmenevidna osaamisena, voisi olla tarkedd. Se voisi auttaa muo-
dostamaan sellaisia tyOyhteison vuorovaikutussuhteita- ja kdytdnteitd, jotka mahdollistavat
rakentavan vuorovaikutusilmapiirin syntymisen sekd vuorovaikutusosaamisen kehittymisen.
Keskusteluissa voidaan kdyda lépi sitd, millainen diskurssi tyOyhteisdssé vallitsee, miten vuo-
rovaikutusilmapiirid rakennetaan tai puhetapa vaikuttaa tydyhteison tapoihin toimia. Interper-
sonaalisella tasolla voidaan pohtia sitd, miten viestintédkdyttdytyminen vaikuttaa tydyhteison

vuorovaikutussuhteiden luomiseen ja ylldpitimiseen.

Vuorovaikutusosaamista voidaan kasitelld myos tietyn teorian puitteissa. Purhonen (2012)
tutki vuorovaikutusosaamista pk-yritysten kollaboratiivisten yhteistydsuhteiden ja kansainvi-
listymisen kontekstissa organisaatioviestinndn ekosysteemin (Jablin & Sias 2001; Sias, Krone
& Jablin 2002) ndkdkulmasta ja vuorovaikutussuhteiden jénnitteiden teorian (Baxter & Mont-
gomery 1996) avulla. Hedmanin ja Valkosen (2013, 7) mukaan vuorovaikutusosaamista ei ole
kuitenkaan jdsennetty ja mairitelty tarpeeksi interpersonaalisten viestintdteorioiden nékdkul-
masta. Vuorovaikutusosaamisen tarkasteleminen vuorovaikutussuhteen huomioivien interper-
sonaalisten teorioiden, kuten relationaalisen viestintdteorian (Gregory Bateson 1956) tai vuo-
rovaikutussuhteen jénnitteiden teorian kautta, voisi olla tirkedé ja mielekéstd tyoeldmén kon-
tekstissa ja erityisesti tyoeldmén kehittdmisen kannalta, jolloin vuorovaikutusosaaminen néh-

ddén vuorovaikutussuhteeseen liittyvana ilmiona.

Tyoeldméén liittyvdd vuorovaikutusosaamista voidaan hahmottaa my0ds suhteessa ammatti-

osaamiseen, jolloin vuorovaikutukseen liittyvd osaaminen kytketdén tydeldmén tai tietyn am-
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matin asettamiin vaatimuksiin. Tdssd ty0ssd tutkitaan vuorovaikutusosaamista ja sen kehitty-
mistd taloushallinnon asiantuntijatydssd. En kytke vuorovaikutusosaamista mihinkdan tiettyyn
puheviestinnidn teoriaan. Teoriasidonnaisuus olisi mielenkiintoinen ldhtkohta, mutta ei tissa
ty0ssd tutkimustehtdvanédni kannalta mielestdni olennainen. Sen sijaan kédsitdn tydssidni vuoro-
vaikutusosaamisen ammattiosaamiseen kytkeytyvéané ilmiona, ja olen kiinnostunut taloushal-
linnon asiantuntijatydn asettamien vaatimusten vaikutuksesta vuorovaikutusosaamiseen ja sen
kehittamiseen. Lisdksi tyOni voi antaa vastauksia siithen ndkevitko taloushallinnon asiantunti-
jat vuorovaikutusosaamisen suhdetason ilmiond vai yksilon osaamisena. Silld puolestaan voi
olla merkitystd kohdeyrityksen tydyhteison vuorovaikutussuhteiden- ja kéytinteiden raken-
tumiseen sekd yksiloiden vuorovaikutusosaamiseen ja sen kehittdimiseen. Seuraavassa luvussa

paneudutaan tarkemmin vuorovaikutusosaamiseen ammattiosaamisen nakokulmasta.

2.2 Vuorovaikutusosaaminen ammattiosaamisena

Vuorovaikutusosaaminen on koettu mielenkiintoiseksi ilmidksi tutkia tydeldmén eri konteks-
teissa, koska useat tutkimukset ja tulevaisuutta kartoittavat selvitykset sekd ennusteet ovat
korostaneet sen kasvavaa merkitystd erityisesti asiantuntijatyon kontekstissa. Vuorovaikutus-
osaamista ja sen kehittymistd tydeldmadsséd on tutkittu erilaisista ldhtokohdista ja kontekstista
riippuen. Tutkimukset ovat koskeneet muun muassa sitd, millaista viestintd- ja vuorovaiku-
tusosaamista erilaisissa tehtdvissé tarvitaan ja kuinka osaaminen kehittyy. (Laajalahti 2014,
11-14.) Tutkimuksia vuorovaikutusosaamisesta suomalaiseen tydeldméddn ja kouluttamiseen
liittyen on tehty muun muassa vuorovaikutusosaamisesta ja sen kehittymisestd tutkijoiden
tyossd (ks. Laajalahti 2014), vuorovaikutusosaamisesta ja sen kehittymisestd johtajien tydssd
(ks. Rouhiainen-Neunhduserer 2009), vuorovaikutusosaamisesta yritysten kollaboratiivisissa
yhteistyosuhteissa ja kansainvilistymisessd (ks. Purhonen 2012), vuorovaikutusosaamisen
oppimisesta kokemuksellisten oppimismenetelmien avulla ldéketieteen opiskelijoiden vuoro-
vaikutuskoulutuksessa (ks. Koponen 2012) sekd vuorovaikutusosaamisen oppimisesta farma-

sian alakohtaisessa vuorovaikutuskoulutuksessa (ks. Hyvérinen 2011).

Téssd tyossd tutkitaan myds vuorovaikutusosaamista tydeldmaissd ja asiantuntijatydssd. Tut-
kimustehtdvind on tutkia taloushallinnon asiantuntijoiden kasityksié ja kokemuksia vuorovai-
kutusosaamisesta osana tyotd ja ammattiosaamista. Vuorovaikutusosaaminen kytketddn siis
ammattiosaamiseen, jolloin sitd tarkastellaan tyon asettamina vaatimuksina yksilon osaami-
selle. Ammattiosaamiseen kytkeytyvd vuorovaikutusosaaminen voi olla tyontekijdn valmius
ja ominaisuus tai tyon itsessdén asettama vaatimus tai ominaisuus (Laajalahti 2014, 25). Am-

mattiosaamiseen liitettdvid kisitteitd kuten ammatillinen kompetenssi, osaaminen, kvalifikaa-
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tio ja kvalifikaatiovaatimus kiytetddn kirjallisuudessa ja tutkimuksissa hyvin vaihtelevalla
tavalla. Tyontekijdn ty6hon liittyviin valmiuksiin, ominaisuuksiin ja osaamiseen voidaan vii-
tata niin kvalifikaationa kuin ammatillisena kompetenssina. Tyon ja tyonantajan tydlle aset-
tamiin vaatimuksiin puolestaan viitataan ldhteestd riippuen muun muassa kvalifikaatiovaati-
muksena seké kvalifikaationa. (Ks. esim. Ellstrom 1997, 267; Kostiainen 2003, 23-24; Laaja-
lahti 2014, 25.) Tédssé ty0ssd ammattiosaaminen hahmotetaan Ellstromin (1997, 267) mukaan
ammatillisena kompetenssina eli pdtevyytend, joka koostuu tydntekijin ominaisuuksista ja
valmiuksista parjétd tyossddn sekd kvalifikaationa eli tyon ja tyotehtdvien edellyttimind sekd
tyOnantajan esittdmind vaatimuksina. Olen kiinnostunut siitd, miten vuorovaikutusosaamista
voidaan médritelld ammattiosaamisena sekd tyontekijan ammatillisena kompetenssina etti
tyon kvalifikaationa. Ymmartdmalld vuorovaikutusosaamista ammattiosaamisen ulottuvuute-
na tietoperustaisessa asiantuntijatydssid saadaan tdsmillisempdd kontekstiin sidottua tietoa

ilmidstd, joka voi auttaa asiantuntijoiden vuorovaikutusosaamisen kehittdmisessa.

Rouhiainen-Neunhdusererin (2009, 39) mukaan ammatillinen kompetenssi on perusta yksilon
ammatilliselle suoriutumiselle. Ammatillisesta pétevyydestd puhutaan tyontekijdn ominai-
suuksina ja valmiuksina pérjitd tydssd. Huomion arvoista on, ettd pdtevyys on myds yksilon
osaamisen ja ymmaérryksen jakamista sekd kisitteellistamistd vuorovaikutuksessa, jolloin hil-
jaisesta tiedosta tulee kasitteellistd tietoa. Hiljainen tieto on vain yksilolld itsellddn, mutta
vuorovaikutuksessa siitd tulee keskindistd ymmaérrystd ja mahdollista uutta tietorakennetta.
Ammatillinen kompetenssi sosiaalisiin tilanteisiin liittyvini taitoina tulee esille erityisen hy-
vin asiakassuhteita ja asiakastarpeita tarkasteltaessa. Jaettu tieto sekd yhteinen ymmarrys asi-
asta ndhddén onnistumisen edellytyksenid, kun asiakkaan tarpeita ja ndkemyksid kyetddn ym-

mirtdmadn riittdvan hyvin. (Raivola & Vuorensyrja 1998, 23.)

Rouhiainen-Neunhduserer tarkastelee omassa véitoskirjassaan (2009, 39) johtajan vuorovai-
kutusosaamista osana johtajan ammatillista kompetenssia erityisesti tyon toiminnallisten ko-
konaisuuksien ja vaatimusten sekd johtamisviestinndn kautta. Hinen mielestddn johtajan vuo-
rovaikutusosaamista ei ole riittdvésti tutkittu ja teoreettisesti jasennetty vuorovaikutussuhtei-
siin liittyvdnd osaamisena. Osaamista on kuvattu kirjallisuudessa 1dhinné viestintdfunktioiden
ja vuorovaikutustaitojen kautta, mutta ei suhdetason ilmidné tai tietoperustaisen organisaation
ja tulevaisuuden tarpeita silmédlld pitden. Téarkeéé olisikin ottaa huomioon vuorovaikutustilan-
teiden ja tietoperustaisen organisaation erityispiirteet, vuorovaikutusosaamisen ilmién ulottu-

vuudet ja kontekstuaalisuus. (Rouhiainen-Neunhiuserer 2009, 41.)
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Téssd tyossd ei tutkita johtamisviestintdd tai johtajien vuorovaikutusosaamista, mutta Rouhi-
ainen-Neunhdusererin tavoin olen kuitenkin kiinnostunut tydeldmadsséd ilmenevéastd vuorovai-
kutusosaamisesta ja yksildiden vuorovaikutusosaamisesta tietoperustaisen tyon kontekstissa.
Tédminkin tyon kohdeyrityksend on tietoperustainen organisaatio ja taloushallinnon asiantun-
tijan vuorovaikutusosaamista tarkastellaan asiantuntijan ammatilliseen kompetenssiin sidottu-
na. Tarkastelun kohteena ovat asiantuntijan ty6hon liittyvét ja tyssddn muodostamat vuoro-
vaikutussuhteet, ndissd suhteissa ilmenevét viestintitehtdvdt ja vuorovaikutustilanteet sekd
nithin kytkeytyvd vuorovaikutusosaaminen. Taloushallinnon asiantuntijan vuorovaikutus-
osaamista pyritddn jdsentimddn ymmirtimdlld vuorovaikutusosaamisesta ammatillisena
kompetenssina; pohtimalla millaista potentiaalia ja kyvykkyyttd taloushallinnon asiantuntijal-
la tulee olla suoriutuakseen sellaisista tyon kokonaisuuksista ja vaatimuksista, jotka ilmenevit
asiantuntijan muodostamissa vuorovaikutussuhteissa ja erilaisissa vuorovaikutustilanteissa.
Ammatillisen kompetenssin lisdksi ammattiosaamista on tarpeen tarkastella tyon kvalifikaa-

tiona, johon perehdytdin seuraavassa luvussa.

Ammatillisen kompetenssin lisdksi vuorovaikutusosaaminen voi olla tydeldmén, tyon tai tie-
tyn tyotehtdvin sekd tyOantajan esittdimid vaatimuksia. Kvalifikaatiota miéritellddn tydeld-
méssi ja koulutuksessa enenevdssd miirin joko yleis- tai avaintaidoiksi. Nédiden taitojen luet-
telo vaihtelee ajan ja ympériston mukaan, mutta se pitdé yleensd aina siséllddn vuorovaikutus-
osaamiseen liittyvid asioita. Yleis- ja avaintaitojen médritteleminen on hankalaa, késitteitd
kiytetddn hyvin vaihtelevasti, eikd yhtd sovittua méaritelmaa ole. Avaintaidoilla tarkoitetaan
kuitenkin useimmiten taitoja, jotka ovat laaja-alaisesti sovellettavissa, kiytantdpainotteisia ja

siirrettdvid. (Kostiainen 2003, 30-32.)

Euroopan unioni on antanut jisenmailleen suosituksia elinikdisen oppimisen avaintaidoista.
Elinikdisen oppimisen avaintaitoja koskeva eurooppalainen viitekehys sisdltdd keskeiset
avaintaidot, joita hyddyntdmélld jasenmaat voivat ennakoida paremmin jatkuvasti muuttuvaa
maailmaa ja osaamistarpeita nopeasti verkottuneessa toimintaympdiristdssd. Viitekehys on
tarkoitettu padasiassa poliittisille paittdjille, koulutuksen tarjoajille, tydnantajille ja oppijoille
itselleen. Se toimii EU-tason yhteisend vertailuvélineend, jonka avulla jasenmaat voivat kehit-
tad tdrkeiden avaintaitojen opettamista kaikille kansalaisille osana elinikéistd oppimista niin
yleissivistdvdssd ja ammatillisessa peruskoulutuksessa kuin aikuisten koko eldmén jatkuvan
oppimisen tukemista. Yhtend pédtavoitteena viitekehyksessd on yksildidéd ja madritelld sellai-
sia avaintaitoja, joita erityisesti tietoyhteiskunnassa tyodllistyvyydessi tarvitaan. Taidot méari-

tellddn asiayhteyteen sopivina tietojen, taitojen ja asenteiden kokonaisuutena. Médritellyissd
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avaintaitojen kuvauksissa ndkyy vuorovaikutusosaamiseen liittyvié asioita. Esimerkiksi Vies-
tintd didinkielelld — avaintaitoa mééritelldéin yksilon taitona kommunikoida erilaisissa viestin-
tatilanteissa, valmiuksina ilmaista omia argumenttejaan vakuuttavasti ja tilanteeseen sopivalla
tavalla, myOnteisen asenteen ja kiinnostuksen suhdetta tapahtuvaan viestintdén, sekd pyrki-

myksid kriittisen ja rakentavan vuorovaikutukseen. (Euroopan parlamentin ja neuvoston suo-

situs 2006.)

Opetushallitus madrittelee elinikdisen oppimisen avaintaitoja sellaiseksi osaamiseksi, jota
tarvitaan jatkuvasti oppimisessa, uusien tilanteiden hallitsemisessa ja tulevaisuuden tydeld-
min muutoksien kohtaamisessa. Avaintaidot ndhdédén tirkednd osana ammattiosaamista, ja ne
kuvastavat ihmisen valmiutta selviytyd erilaisista tilanteista. Niiden avulla pystytdén seuraa-
maan yhteiskunnassa ja tydeldméssi tapahtuvia muutoksia sekd varautumaan muuttuviin olo-
suhteisiin. Namé edelld mainitut avaintaidot sisdltyvit kaikkiin ammatillisiin perustutkintoi-
hin Suomessa niin tdydentdvien tutkinnon osien (yhteisten opintojen) tavoitteisiin ja ammatil-
listen tutkinnon osien ammattitaitovaatimuksiin kuin niiden arviointikriteereihin. (Ammatilli-
sen perustutkinnon perusteet 2013, 18—19.) Elinikdisen oppimisen avaintaidot sisdltyvit siis
myos liiketalouden perustutkintoon ja talouspalveluiden koulutusohjelmaan sekd osaamis-
alaan, josta valmistuu merkonomeja kirjanpidon, palkanlaskennan ja osto- sekd myyntires-
kontran ammattilaisiksi. Taloushallinnon ammattitutkinnon perusteissa (Nayttotutkinnon pe-
rusteet 2012, 16) tutkinnon suorittajan vuorovaikutustilanteissa toimimista arvioidaan seuraa-
vasti:

e Toimii vuorovaikutustilanteissa joustavasti ja tilanneherkasti.

e Kohtaa hankalat asiakastilanteet tasavertaisesti ottaen huomioon molempien osapuol-
ten edut.

e Ottaa luontevasti vastaan tyOstddn saamansa palautteen.

e Hy0dyntdd saamaansa palautetta oman tyonsé kehittimisessa.

e On vastuullinen, joustava ja yhteistyokykyinen tyOyhteison jdsen.

Opetusministerion sivistysbarometrin 1997-2017 viéliraportissa (Linturi 2007, 17) kdydéain
ldpi muun muassa tulevaisuuteen liitettdvid avaintaitoja, joiden avulla voidaan ennakoida tie-
toyhteiskunnan toiminta- ja oppimisympéristdjen tulevaisuutta. Barometrin seurantakyselyn
tulevaisuuden avaintaito -mittaria tarkastelleen eri alojen asiantuntijoista koostuvan kehitys-
paneelin pohdinnoissa muodostui kahdeksan térkeintd tulevaisuuden avaintaitoa toiminta- ja
oppimisympéristossd. Niistd vuorovaikutusosaamiseen selvisti kytkeytyy muun muassa
kommunikaatiovalmiudet, verkosto-osaaminen sekéd ihmissuhdetaitojen osaaminen. Kuten jo
alemmin mainittiin, avaintaitojen késitettd kdytetdén eri yhteyksissd eri tavalla ja sen médritte-

leminen on hankalaa. Téssd tyOssd pyrin ymmairtdmiin avaintaitoja elinikdisen oppimisen
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ndkokulmasta tulevaisuuden toiminta- ja oppimisympéristdt huomioiden. Avaintaidot ovat
mielesténi yksilon osaamista, joka liitetdén melko laaja-alaisesti tyoeldmin asettamiin vaati-
muksiin. Avaintaidot ovat taitoja, jotka ndhddidn ammatista ja alasta riippumatta tirkeind ja
vélttimattomind erityisesti tulevaisuutta ajatellen. Avaintaidot ovat tydeldmassé edellytettyja
taitoja, jotka ovat ikdén kuin perustana ammattitaidon ja asiantuntijuuden kehittymiselle. Jos
avaintaitoja ei hallitse riittdvén hyvin, voi olla muuttuvassa toimintaympéristossd hankala

saada edes tyopaikkaa, jossa ammattiosaamistaan voisi kdyttda ja kehittaa.

Ammattiosaamista voidaan méaérittdd myos ydinosaamisena. Laajalahti (2014, 219) nékee
ammattiosaamiseen liittyvdn ydinosaamisen sellaisena osaamisena, jota tarvitaan ammatissa
menestymiseen, ammatin taitamiseen ja hallintaan. Yrityksen ydinosaaminen (core compe-
tence) nousi kauppatieteissd keskustelun aiheeksi 1990-luvun taitteessa Prahaladin ja Hamelin
aihetta koskevien artikkeleiden (1989-1993) myo6tid. He esittivét yrityksen ydinosaamisen
olevan sellaista osaamista ja taitoa, joka varmistaa yrityksen kilpailukyvyn ja tuottaa sille li-
sdarvoa. Ydinosaaminen on sellaista osaamista, joka tarjoaa mahdollisuuden olla laajasti eri
markkinoilla, tuo lisdarvoa asiakkaille ja on hankalaa kopioida. (Prahalad & Hamel 1990, 83—
85.) Raivolan & Vuorensyrjan (1998, 7) mukaan ydinosaaminen on puolestaan yksilon, tyo-
ryhmén, yrityksen tai alueellisen osaamistihentymén huippuosaamisen tuloksena syntynyt

panostus, jonka avulla saavutetaan strategista vahvuutta.

Tietoperustaisessa organisaatiossa, kuten tdmén tyon kohdeyritys myyddén osaamista ja tie-
toa, jonka avulla tuotetaan palveluja. Ydinosaaminen voi liittyd teknologiaan tai yrityksen
toimintaan ja prosesseihin. Vuorovaikutusosaamisen médritteleminen ydinosaamisena edellyt-
tad, ettd vuorovaikutusosaaminen ndhdéén ammattiosaamisena, jota on ylldpidettdvé ja kehit-
tavéd. Lehtosen (2002, 15) mukaan ammattiosaamisen saavuttaminen ja ylldpitdminen on haas-
teellista, silld hankitut tiedot ja taidot vanhenevat nopeasti. On tirkedd analysoida ammatti-
osaamisen rakennetta ja siséltdd, jonka perusteella voidaan suunnitella koulutusta ja kehitti-
mistd. Osaamisvaatimuksia voidaan tarkastella laaja-alaisesti huomioimalla tietyn ammatin tai

tydroolin lisdksi myds toimintaympériston muutosta ja yrityksen strategisia tavoitteita.

Ymmairrdn ydinosaamisen avaintaitoja spesifimpénd tiettyyn alaan, ammattiin, tyotehtdvaan
liittyvdnd osaamisena, joka varmistaa tyossd menestymisen. Liitdn ydinosaamisen kisitteen
myo0s kvalifikaation késitteeseen, eli tietyn tyon ja tydtehtdvin edellytyksiin ja tydantajan
vaatimuksiin joita tyontekijdlle asetetaan. Erityisesti timén tyon kannalta on mielekédstd poh-
tia, voisiko vuorovaikutusosaamisen ndhdd organisaation ydinosaamisena. Ikddn kuin erityis-

osaamisena, joka tdhtda strategisen kilpailuedun ja lisdarvon saavuttamiseen ollen osa organi-
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saation osaamispotentiaalia. Téssd ty0ssd pyritddn ymmértamédn taloushallinnon asiantuntijan
vuorovaikutusosaamista tyontekijan ammatillisen kompetenssin lisdksi myds tyon edellytyk-
sind tai tyOnantajan vaatimuksina eli tietynlaisina kvalifikaatioina, joita tyontekijélle asetetaan
tulevaisuuden osaamistarpeiden, yrityksen tavoitteiden sekéd toimintaympériston muuttumisen
myotd. Seuraavassa luvussa perehdytidén vuorovaikutusosaamisen kehittdmiseen asiantuntija-

tyOssa.

2.3 Vuorovaikutusosaamisen kehittyminen ja kehittiminen tyoelaméssa

Vuorovaikutusosaamisen kehittyminen on prosessi, jota ei opita vaan joka kehittyy. Yksinker-
taistettuna vuorovaikutusosaaminen on tietoa ja ymmaérrystd vuorovaikutuksesta, viestinti-
kayttaytymistd erilaisissa tilanteissa vuorovaikutustaitoja soveltamalla sekd eettisten periaat-
teiden huomioimista. Néitd asioita voi oppia. Vuorovaikutusosaamisen kehittyminen voi edel-
lyttdd myos yksilon asenteiden muuttumista ja motivaation lisddntymistd. (Rouhiainen-
Neunhéuserer 2009, 47.) Yksilon synnynnéiset ominaisuudet todennikoisesti vaikuttavat té-
mén vuorovaikutuskdyttdytymiseen, mutta se ei kuitenkaan tarkoita, ettei osaamista voisi ke-
hittdd (Valkonen 2003, 36). Useat tyoeldmddn kytkoksissd olevaa vuorovaikutusosaamista
kisittelevdt tutkimukset osoittavat, ettd osaaminen voi kehittyd monella eri tavalla. Rouhiai-
nen-Neunhéusererin (2009, 50) tutkimuksessa selvisi muun muassa, ettd johtaja voi kehittyd
vuorovaikutusosaamisessaan oppimalla uutta tietoa vuorovaikutuksesta ja vuorovaikutuksen
prosesseista, soveltamalla késityksidén erilaisissa vuorovaikutustilanteissa sekd harjoittele-
malla viestintd- ja vuorovaikutustaitojaan koulutuksissa tai organisaation kehittimistoimissa.
Tutkijoiden vuorovaikutusosaamisen kehittymistd kisittelevdssd viitoskirjatutkimuksessa
(Laajalahti 2014, 243) tutkijoiden kokemusten mukaan vuorovaikutusosaaminen voi kehittya
informaalilla tavalla eli tydssd oppimalla niin vuorovaikutukseen liittyvien tietojen ja ymmar-

ryksen, vuorovaikutustaitojen oppimisen kuin asenteiden ja motivaationkin osalta.

Vuorovaikutusosaaminen voi siis kehittyd tyoeldmissd epavirallisesti tyon kautta, mutta sitd
voidaan myos kehittdd erilaisilla koulutus- ja kehittdmistoimilla. Vuorovaikutusosaamisen
kehittdminen voidaan hahmottaa yksilon kehittimisend, jolloin tavoitteena on kehittdd yksilon
kykyé pérjétd tyossddn ja hallita tyotehtdviadnsd, mutta se voi olla my0ds organisaation kehit-
tymistd. Rouhiainen-Neunhduserer (2009) tuo esille yksilon ja organisaation kehittymisen
eroa seuraavasti: Johtajuudessa voidaan tarkastella ikdén kuin johtajan kehittymisté ja toisaal-
ta johtajuuden kehittymisti. Johtajan vuorovaikutusosaamisen kehittdmiselld tarkoitetaan la-
hinné henkil6kohtaista oppimista ja viestintdvalmiuksien kehittymistd. Johtajuuden kehittdmi-

sessé kyse on puolestaan koko organisaation kehittymisestd, johtajuuden kayténtdjen ja pro-
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sessien kehittimisestd. (Rouhiainen-Neunhduserer 2009, 50-51.) Vuorovaikutusosaamisen
kehittymistd asiantuntijatyOssd voi mielesténi jisentdd samalla tavalla pohtimalla asiaa sekd
asiantuntijan kehittimisend ettd asiantuntijuuden kehittimisend. Talloin kehittdminen voi téh-
datd sekd asiantuntijan valmiuksen ja oppimisen kehittimiseen, mutta myds koko organisaati-
on kiytdntdjen ja prosessien kehittimiseen. Molemmat ovat tavallaan sidoksissa toisiinsa,
silld organisaatio ei voi kehittyd, elleivét yksilot kehity. Toisaalta yksildiden on vaikea kehit-
tyd, elleivit he ymmarrd miksi kehittyminen ja kehittiminen ovat tarpeellisia, ja jollei organi-

saation viestinndn kéytdnndt ja prosessit tue kehittymista.

Vuorovaikutusosaamista voidaan tarkastella yksilo- ja suhdetasolta kdsin. Suhdetasolla vuo-
rovaikutusosaamisen ajatellaan rakentuvan vuorovaikutuksessa toisten kanssa, eiké sitd voida
tarkastella vain yksilon toimintana. Vuorovaikutusosaaminen ei ole siis vain yksilon osaamis-
ta, vaan se muodostuu vuorovaikutuksessa toisen osapuolen kanssa. Kollektiivisen ndkdkul-
man mukaan yksiléiden vuorovaikutusosaaminen vaikuttaa oman ja organisaation toisten yk-
siloiden vuorovaikutusosaamiseen, sekéd yhteison viestintékulttuurin- ja kéytinteiden kehitty-
miseen (Rouhiainen-Neunhéuserer 2009, 155). Kun vuorovaikutusosaamista maéritelldin
ydinosaamisena, voidaan vuorovaikutusosaaminen mielestéini ndhdd seké yksilon osaamisena
ettd koko organisaation osaamispotentiaalina, joka varmistaa tydssd menestymisen ja yrityk-
sen kilpailukyvyn. Se on kvalifikaatio, tyon tai tydantajan asettama vaatimus, johon tyontekijé
pyrkii vastaamaan ammatillisen kompetenssin kautta. Ammatillisen kompetenssin kehittymis-
td voidaan tukea toimivalla organisaatiokulttuurilla, jossa viestintikulttuuri- ja kdyténteet
mahdollistavat osaamisen kehittymisen. Hedmanin ja Valkosen mukaan vuorovaikutusosaa-
minen voi kehittyd, kun mahdollistetaan keskustelujen syntyminen johon kaikki voivat osal-
listua sen sijaan, ettd puhuttaisiin yksilon osaamisesta. Interpersonaalisella tasolla voidaan
pohtia sitd, millainen viestintdkdyttdytyminen vaikuttaa tydyhteison vuorovaikutussuhteiden

luomiseen ja ylldpitimiseen (Hedman & Valkonen 2013, 1-10.)

Organisaation kehittymiseen liitetddn nykydin myds usein oppivan organisaation kisite. Op-
pivassa organisaatiossa toimijoiden on oltava tietoisia kokonaisuudesta ja tavoitteista. Tavoit-
teiden arviointi edellyttdd, ettd ensin médritelldén ja tiedostetaan tavoitteet. Yksilo, kehittdmi-
sen kohteena oleva henkild, voi arvioida osaamistaan ja oppimistavoitteitaan vain silloin, kun
tietdd mitd ne ovat. Sama pétee my0s organisaatioon: on vaikea kehitty, jos kaikilla osallisil-
la ei ole ensin selkeit tavoitteet tiedossa, joita kohti pyritddn. Oppiva organisaatio ei siis ole
itsestddnselvyys ja siihen liittyy usein monia haasteita ja ongelmia. Ongelmia voi syntyé, jos
kehittyminen ja oppiminen tulkitaan tyontekijoiden jatkuvaksi kurssittamista tai uusien késit-

teiden omaksumiseksi. Talloin organisaation toimintamallista voi muodostua suorituspainot-
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teinen oravanpydrd sen sijaan, ettd se mahdollistaisi aidon oppimisen ja kehittymisen. Kehit-
tamisprojektien tai uudistusten suuri lukumaéra ei siis vélttdméttd kerro organisaation oppimi-
sesta mitddn. Se voi olla pikemminkin merkki ongelmallisesta toimintakulttuurista, johon olisi

syytd puuttua. (Soini, Rauste-Von Wright ja Pyhilté 2003, 287.)

Organisaation ei tulisikaan ajatella vuorovaikutusosaamisen kehittdmistd ja oppimista méaral-
lisen ajattelun kautta, jossa mahdollisimman monien kurssien ja luentojen kdyminen takaisi
oppimisen ja kehittymisen. Oppimisen keskeisin kysymys on vaikuttavuuden arviointi siirto-
vaikutuksen avulla, eli se miten yhdessd tilanteessa opittua asiaa voidaan hyddyntdd myds
muissa tilanteissa (Soini, Rauste-Von Wright ja Pyhalté 2003, 288). Kun vuorovaikutusosaa-
misen kehittdmistoiminnassa on kyse suunnitelmallisesta ja tuetusta kouluttamisesta, kehitty-
misen arvioiminen tapahtuu koulutuksen vaikuttavuutta arvioimalla. Koulutuksen vaikutta-
vuuden arvioinnilla selvitetddn kahta asiaa: 1) Mitd oppimistuloksia koulutus tuottaa ja mitka
tekijét selittdvét eroja oppimisessa ja 2) Miten opittu siirtyy hyddyksi niin yksilolle, organi-
saatiolle kuin yhteiskunnalle koulutusprosessin tai tilanteiden ulkopuolella (Rouhiainen-

Neunhduserer 2009, 55).

Vuorovaikutusosaamisen kehittdminen voi olla suunniteltua, jirjestettyd ja tuettua toimintaa
tai tyon yhteydessa luonnollisissa prosesseissa ja sosiaalisissa tilanteissa tapahtuvaa oppimis-
ta. Tyoeldméssd tapahtuva suunniteltu kehittiminen voi olla pitkdkestoisempaa tutkintoon
tahtdd tai hieman vapaampaa ja lyhytkestoisempaa koulutusta, joka toteutetaan erilaisia tyota-
poja kuten luentoja, kursseja, seminaareja, oppimistehtdvid, simulaatioita tai valmennuksia
hyodyntiden. Viime aikoina suosittua on ollut tilannekohtainen oppiminen, jonka tydtavoissa
korostuvat esimerkiksi taitoharjoittelu ja erilaiset simulaatiotehtévit, jotka vastaavat oikeita
tydeldmédn viestintdtilanteita. Taitoharjoittelun ja simulaatioiden avulla voidaan tunnistaa eri-
laisissa professionaalisissa viestinti- ja vuorovaikutustilanteissa tarvittavia ydintaitoja ja tehda
oppija niisté tietoiseksi. Lisdksi hinelld on mahdollisuus harjoitella niiti taitoja turvallisessa
ympdristossd. Harjoittelun vaikuttavuutta varmistetaan usein videoinnilla, itsearvioinneilla ja
palautteenannolla. (Rouhiainen-Neunhduserer 2009, 57.) Tyon yhteydessd tapahtuva oppimi-
nen voi olla tiysin tiedostamatonta tai jollain lailla tuettua toimintaa, kuten mentorointia tai
tyonohjausta. (Ks. vuorovaikutustaitojen kehittimisen ja oppimisen kisitteista ja tavoista Laa-

jalahti 2014, 67—68 ja Rouhiainen-Neunhduserer 2009, 52).

Vuorovaikutusosaamisen kehittymiseen tdhtdévit toimet olisi hyvi perustaa koulutustarveana-
lyysiin, jonka avulla selvitetdén kehitettdvien tarpeita vastaavia siséltdjd (Segrin & Givertz

2003, 139). Esimerkiksi Rouhiainen-Neunhéusererin (2009, 125-127) johtajien vuorovaiku-
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tusosaamista koskevan véitoskirjatutkimuksen tuloksissa esille nousi haastateltujen johtajien
ristiriitaiset kasitykset siitd missd médrin vuorovaikutusosaamista voidaan kehittdd. Osan mie-
lestd vuorovaikutusosaaminen on enemmaénkin luontainen kyky, toisten mielesti se on ainakin
osittain kehitettdvissa tai jopa kokonaan kehitettdvissd. Tuloksissa on havaittavissa myds mo-
nia eri motiiveja osallistua koulutustoimiin. Asenteelliset ja motivaatioon vaikuttavat tekijét
vaikuttavat yhtend ulottuvuutena vuorovaikutusosaamisen kokonaisvaltaiseen kehittymiseen

ja siksi niiden huomioiminen koulutussuunnittelussa on térkeaa.

Tédmin tutkielman tulokset ja niistd tehtdvét johtopdétokset voivat toimia koulutustarveana-
lyysina, jonka avulla kohdeyritys pystyy suunnittelemaan vuorovaikutusosaamisen kehitti-
mistoimenpiteitd osana osaamisen strategista johtamista. Kartoittamalla kehittdmisen kohtee-
na olevien henkildiden kisityksid omasta vuorovaikutusosaamisestaan ja sithen liittyvisti
osaamistarpeita, kohdistetaan huomio juuri niihin vuorovaikutusosaamisen ulottuvuuksiin ja

osa-alueisiin, joissa kehittdmistarvetta on.
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

3.1 Tutkimustehtivi ja tutkimuskysymykset

Tédmin tutkielman viestintdén liittyvénd ilmiond on vuorovaikutusosaaminen, josta ollaan
kiinnostuneita taloushallinnon asiantuntijatydn kontekstissa. Tutkimustehtdvind on kuvata ja
ymmértdd taloushallinnon asiantuntijan vuorovaikutusosaamista osana tyotd ja ammattiosaa-
mista. Tutkielman tarkoituksena on saada selville asiantuntijoiden asenteet, mielikuvat, na-
kemykset ja vaikutelmat vuorovaikutusosaamisesta taloushallinnon asiantuntijatydssd. Asian-
tuntijoiden késityksid ja kokemuksia tutkimalla voidaan ymmartdd vuorovaikutusosaamista
taloushallinnon asiantuntijaty0ssé seki tarjota tuloksia ja pohdintaa, joka auttaa kohdeorgani-
saatiota asiantuntijoiden osaamisen johtamisessa ja kehittdmisessd. Tutkimusasetelma eli tut-
kimuksen tavoite, sen toteutumiseen tahtddvét tutkimuskysymykset, tutkimusmenetelmi ja

sen toteuttamiseen liittyvét periaatteet on havainnollistettu taulukossa 1.

TAULUKKO 1. Tutkimusasetelma

Tutkimuksen Tutkimuskysymykset | Menetelmd | Haastattelun teemat Aineisto
tavoite

Tutkimustehtdvind on | 1. Millaisia késityksid ja | Fokusryhmé- 1. Viestintétehtavat ja | Ryhmi 1 (n=4)
kuvata ja ymmairtdd | kokemuksia taloushallinnon | haastattelu vuorovaikutustilanteet

taloushallinnon  asian- | asiantuntijoilla on tydssd asiantuntijan tyosséd

.. . . Ryhma 2 (n=3
tuntijan  vuorovaikutus- tarvittavasta y ( )

osaamista osana ty0td ja | vuorovaikutusosaamisesta?

. . 2. Asiantuntijan  vuorovai-
ammattiosaamista.

kutusosaaminen
2. Millaisia késityksid ja
kokemuksia taloushallinnon
asiantuntijoilla on vuorovai-
kutusosaamiseen  liittyvistd
haasteista ja osaamistarpeis-
ta?

3. Asiantuntijoiden viestin-
tatehtdviin ja vuorovaiku-
tustilanteisiin liittyvét
osaamistarpeet

3.2 Fokusryhmiahaastattelu tutkimusmenetelméani

Tutkielma on luonteeltaan laadullinen. Sen tavoitteena on saada selville kohdeorganisaation
asiantuntijoiden kasityksié ja kokemuksia tutkittavasta ilmidsti eli vuorovaikutusosaamisesta.
Vuorovaikutusosaamista on tutkittu aiemminkin laadullisilla menetelmilld asiantuntijatydssi,
mutta ei taloushallinnon tyon kontekstissa. Asiantuntijoiden omien késitysten ja kokemusten
tutkimisen avulla vuorovaikutusosaamista taloushallinnon tydssd voidaan ymmirtidd parem-
min. Asiantuntijoiden kisitysten ja kokemusten selvittdminen on my0s valttimatontd, jotta
kohdeorganisaation asiantuntijoiden vuorovaikutusosaamista voidaan tunnistaa, jdsentdd ja

sen myoOtéd pyrkid kehittimaén.
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Tutkimusmenetelméksi valittiin haastattelu. Aineistonkeruumenetelmind haastattelu on perus-
teltu valinta, koska tutkimuksessa ollaan kiinnostunut asiantuntijoiden kokemuksista ja kési-
tyksistd, eikd esimerkiksi tulosten yleistettdvyydestd. Haastattelu on hyvd menetelmai silloin,
kun tutkimusalue on verrattain tuntematon. Haastattelun avulla ihmisten ilmidlle antamia
merkityksid voidaan korostaa ja saatuja vastauksia pystytddn haluttaessa tarkentamaan sekd
syventiméén. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 35.) Yksilohaastattelujen sijaan tutkimus toteutettiin
fokusryhméhaastatteluilla. Fokusryhmihaastattelu valittiin menetelméksi, koska se mahdollis-
taa asiantuntijoiden késitysten ja kokemusten jakamisen sekd yhteisen merkityksentdmisen
toisin kuin yksilohaastattelut tekisivét. Fokusryhméhaastattelussa huomiota ei niinkdan kiinni-
tetd yksittdiseen asiantuntijaan, vaan ryhmén yhdessd muodostamaan késitykseen ilmidsta.
Fokusryhmihaastattelussa asiantuntijoilla olikin mahdollisuus yhdessé keskustella viestinnés-
td ja vuorovaikutuksesta osana tyotddn; jdsentdd osaamistaan ja oivaltaa vuorovaikutusosaa-

misen yhteys asiantuntijatyon tekemiseen.

Fokusryhmihaastattelu on nimensd mukaisesti ryhméhaastattelu, jolla on etukidteen sovittu
teema. Haastatteluun valitaan tyypillisesti 8-12 osallistujaa keskustelemaan sovitusta aiheesta.
Osallistujia voi olla myds vihemmain kuin kahdeksan, mutta kokemuksien mukaan pienissé
ryhmissé riskind on, ettd jotkut osallistujista voivat alkaa dominoida keskustelua. Yli 12 hen-
kilon ryhmid puolestaan on hankala kontrolloida, eivitka kaikki ryhmén jdsenet vélttimatta
padse ddneen haastattelun aikana. Yleensd fokusryhmédhaastattelu kestdd noin 1,5-2,5 tuntia.
Haastattelulla on fasilitaattori, joka ohjaa keskustelua. Fasilitaattori valmistelee haastattelun
teemat ja ohjaa haastattelua antaen kuitenkin osallistujien keskustella melko vapaasti aiheesta.
Fasilitaattorin toiminta haastattelutilanteessa voi vaikuttaa haastatteludatan laatuun; liian oh-
jailtu keskustelu ei saata tuottaa rikasta aineistoa ja liian ”10yhd” keskusteluun puuttuminen
voi aiheuttaa keskustelun ronsyilemistd ohi tutkittavan ilmion. (Stewart, Shamdasami &
Rook 2007, 37-38.) Téssd tutkimuksessa toteutettiin kaksi fokusryhmihaastattelua ja yhteen
haastatteluun osallistui 3-4 henkildd. Tutkielman tavoitteiden ja tutkittavan ilmion kannalta
ndin tarpeellisena jakaa haastateltavat kahteen ryhméin asiantuntijoiden tydtehtdvien ja roolin

mukaan. Haastateltavien valinnasta kerrotaan lisdi luvussa 3.4.

Fokusryhmihaastatteluja tyypitelldén toteuttamistapojen mukaan neljdén eri tyyppiin: 1) ar-
vioiva tai kuvaileva fokusryhmédhaastattelu, 2) kdyttdytymistd kuvastava fokusryhméhaastatte-
lu, 3) riskisuuntautunut fokusryhmihaastattelu ja 4) demonstroiva tai pedagoginen fokusryh-
méhaastattelu. Arvioivan tai kuvailevan haastattelun avulla voidaan tutkia esimerkiksi osallis-

tujien mielipiteitd jostain tuotteesta, palvelusta tai tilanteesta. Kayttdytymistd kuvastavalla
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haastattelulla voidaan tutkia puolestaan osallistujien reaktioita johonkin asiaan. Riskisuuntau-
tunut haastattelu pyrkii haastamaan osallistujia. Sen avulla voidaankin saada uusia innovaati-
oita. Demonstroivassa tai pedagogisessa haastattelussa osallistujia voidaan tiedottaa esimer-
kiksi jostain uudesta tuotteesta tai toimintatavasta ja pyytdd sen jélkeen heitd arvioimaan siti
suhteessa omiin tarpeisiinsa. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 62—63.) Tdmain tutkielman fokusryh-
méhaastattelut olivat luonteeltaan 1dhinnd kuvailevia ja arvioivia. Haastatteluissa kartoitettiin
asiantuntijoiden kisityksid ja kokemuksia vuorovaikutusosaamisesta ja sen kehittdmisen tar-
peista. Ne olivat myds tietylld tapaa riskisuuntautuneita, koska asiantuntijoita haastettiin poh-

timaan mahdollisia vuorovaikutusosaamisen kehityskohteita ja kehittdmisen tapoja.

3.3 Kohdeorganisaatio

Tété tutkielmaa voidaan pitdé tapaustutkimuksena, koska tutkimuksen kohteena on yksi orga-
nisaatio, jonka asiantuntijoiden vuorovaikutusosaamista pyritddn kuvaamaan ja ymmaérti-

méén. Tdssd luvussa kerrotaan kohdeorganisaatiosta ja sen kohtaamista muutoshaasteista.

Taloushallinnon alalla on yli 4000 kirjanpitopalveluja tarjoavaa yrityksid, joista suurin osa on
paikallisia mikroyrityksié eli alle 10 hengen tilitoimistoja ja isoimmatkin 1dhinni pk-yrityksia
eli niiden henkilomaéra jaa alle 250 henkilon ja vuosilitkevaihto on enintdin 50 miljoonaa
euroa (Tilastokeskus 2014). Kohdeyritys kuuluu toimialallaan keskisuurten toimijoiden jouk-
koon niin henkilostoméériansd kuin liikevaihtonsa perusteella tarjoten taloushallintopalveluja

valtakunnallisesti.

Toimintaympéristossd tapahtuvien muutosten mydtd kohdeyrityksen perustehtdvd on laajen-
tunut kattamaan lakisddteisten kirjanpitovelvoitteinen hoitamisen lisdksi myos asiakkaan ta-
louden suunnittelun ja liikketoiminnan kehittimisen. Myds palveluprosessien digitalisoitumi-
nen on muuttanut asiantuntijoiden ty6ta, silld sdhkoisen taloushallinnon yleistyessé osa palve-
luista tuotetaan asiakkaan ja useiden asiantuntijoiden yhteistyond. Yritys on lisdksi kasvanut
viimeisen 10 vuoden aikana voimakkaasti ja myds se vaikuttaa osaltaan toimintatapojen
muuttumiseen. Ndiden muutosten myd6ta tarve vuorovaikutukselle on lisdéntynyt ja asiakas-

palvelun rooli korostunut.

Tédmin tutkielman tulosten avulla voidaan saada uutta tietoa taloushallinnon asiantuntijan
vuorovaikutusosaamisesta ja sen kehittymisestd tietoperustaisessa organisaatiossa. Tuloksia ja
niistd tehtdavid johtopddtoksid voidaan hyddyntdd kohdeorganisaation henkildstdjohtamisessa

pohtimalla vuorovaikutusosaamisen strategista merkitysté ja kehittdmista.
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3.4 Haastateltavat ja haastattelujen toteutus

Kohdeorganisaation asiantuntijoilla on erilaisia taloushallintoon littyvid tydrooleja ja -
tehtdvid. Haastateltavien jakaminen kahteen ryhméén tydtehtdvien perusteella olikin perustel-
tua siksi, ettd osallistujien yhteiset tekijit voisivat rohkaista heitd kertomaan asioista laajem-
min, eikd heidédn tarvitse kokea olevansa eriarvoisia asiantuntijuudessaan (Krueger & Casey
2000, 27). Tavoitteeni ei ollut kuitenkaan vertailla ndiden ryhmien tuloksia keskendén. Haas-
tatteluihin valittiin kohdeorganisaation asiantuntijoita tydroolin ja tydtehtdvien mukaisesti
seuraavasti: ensimmaisessd ryhmissa keskustelemassa oli neljd asiantuntijaa, joiden ty6tehti-
vit keskittyvit perinteisempddn taloushallinnon hoitamiseen kuten asiakkaan kirjanpidon ja
tilinpadtoksen laadintaan, palkkojen laskemiseen seké liikevaihtoverolaskelmien ja reskont-
rien laatimiseen. Toisessa ryhmékeskustelussa mukana oli kolme asiantuntijaa, joiden tyoteh-
tavit suuntautuvat perinteisen taloushallinnon lisdksi myos asiakasyritysten talousohjaukseen
ja yritysten liitketoiminnan kehittimisen tukemiseen. Myo0s tdssd keskustelussa oli tarkoitus

olla neljé asiantuntijaa, mutta sairastumisen vuoksi yksi osallistuja perui tulemisensa.

Haastattelut toteutettiin marraskuussa 2015 kohdeorganisaation toimitiloissa. Ennen haastatte-
lukutsujen laittamista pyysin yrityksen toimitusjohtajan suostumuksen tutkimuslupaan (liite
1). Osallistujat kutsuttiin haastatteluun etukéteen sdhkdpostitse (liite 2) ja heille annettiin en-
nen haastattelua ennakkotiedote (liite 3), jossa kerrottiin tutkimuksen tavoitteista, suorittamis-
tavoista ja haastattelun teemoista. Haastattelun alussa haastattelun vetdja piti avauspuheen-
vuoron (liite 4), jonka tarkoituksena oli luoda hyvéé ilmapiirid ja saada osallistujat orientoi-
tumaan haastatteluun. Haastattelun teemat liittyivdt vuorovaikutusosaamiseen ja sen haastei-
siin sekd osaamistarpeisiin. Péddteemat muodostettiin aiemman tutkimuksen perusteella, niistd
lahtokohdista kdsin mitd jo tiedetddn vuorovaikutusosaamisesta asiantuntijatydssé ja asiantun-

tijaorganisaatiossa. Fokusryhmihaastattelun padteemoja oli kolme (ks. Kuvio 1).
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r ~ Paateema 2.

¢ Viestintatilanteet e Viestintatilanteisiin ja
ja -tehtavat ) -tehtaviin liittyvat
asiantuntijan * Tuloksellinen haasteet ja

tyossa v.L.Joro"valku’Fus- osaamistarpeet
kayttaytyminen

Paateema 1.

KUVIO 1. Fokusryhméhaastattelun pdédteemat

Padteemat jaettiin tarkempiin alateemoihin ja alateemat konkreettisiksi kysymyksiksi, jotka
esitelldén liitteessd 5. Kysymykset pyrkivit olemaan ymmarrettivid, ja siten myds helppoja
vastata. Ensiksi kysyttiin asioita, joiden avulla pyrittiin hahmottamaan asiantuntijoiden tyon
kannalta keskeisid viestintitehtdvid ja vuorovaikutustilanteita. Kun viestintdtehtavét ja vuoro-
vaikutustilanteet oli hahmotettu, pohdittiin sitd, millaista vuorovaikutuskéyttaytymistd néissa
tehtévissd ja tilanteissa asiantuntijoilta edellytetddn. Liséksi asiantuntijoiden haluttiin konk-
reettisesti pohtivan viestintd- ja vuorovaikutustaitojen merkitystd tuloksellisen vuorovaikutus-
kiyttdytymisen takana. Viimeisend haastattelussa asiantuntijoita pyydettiin keskustelemaan
vuorovaikutusosaamiseen liittyvistd osaamistarpeista. Tdméa osuus oli haastavin koko haastat-
telussa. Oli tiarkedd, ettd asiantuntijat ensiksi pystyivit yhdessd hahmottamaan vuorovaikutus-
osaamista osana tyGtddn. Vasta sitten pohdittiin, millaisia osaamistarpeita heiddn mielestidén
vuorovaikutusosaamiseen liittyy. Pohdintaa tutkimuskysymysten operationalistamisen ja

haastattelujen toteutuksen onnistumisesta esitetdén tutkielman arviointiluvussa 6.1.

3.5 Aineiston Kisittely ja analysointi

Fokusryhmihaastattelujen tallennettu keskusteluaineisto litteroitiin eli kirjoitettiin puhtaaksi
analyysin tekemistd varten. Litteroinnin tarkkuus riippuu tutkimustehtdvisti ja -otteesta. Tas-
sd tutkielmassa aineisto litteroitiin asiatarkasti, eli pois jdtettiin kaikki turhat tdytesanat, tauot,
ddnndhdykset sekd sellaiset keskustelun kohdat, jotka nihtiin tdmén tyon tavoitteen kannalta

merkityksettominé. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.) Asiatarkka litterointi nihtiin
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riittdvaksi, silld tydsséd ollaan kiinnostuneita asiantuntijoiden kisityksisté ja kokemuksista sen

sijaan ettd pyrittdisiin analysoimaan esimerkiksi asiantuntijoiden kielenkayttoa.

Aineisto litteroitiin marras-joulukuussa 2015. Litteroitua aineistoa muodostui yhteensd 27
sivua fontilla Times New Roman, fonttikoolla 12 ja rivivélilld 1,15. Tutkielman tulosten ra-
portoinnin yhteydesséd esitetdéin haastatteluaineistoa havainnollistavia autenttisia lainauksia,
jotka ovat perdisin litteroidusta tekstistd. Jotta keskusteluihin osallistuneita asiantuntijoita ei
voida tunnistaa teksteistd, heistd kdytetddn tunnisteita K1-K7. Ryhmin tunnisteena toimivat

puolestaan R1-R2. Itsedni keskustelujen fasilitaattorina kuvaan tunnisteella F.

Litteroinnin jdlkeen tekstejd analysoitiin hyddyntdmalld analyysimenetelmind teemoittelua.
Teemoittelussa aineistoa jérjestetddn teemoihin, joiden avulla tutkimustehtdvddn pyritdén
saamaan vastauksia. Teemoittelua tehtiin teoriasidonnaisesti, jolloin analyysi perustuu kes-
kusteluaineistoon, mutta kytkeytyy myds teoriaan. Tdmé tapa antaa mahdollisuuden aineistos-
ta esille nouseviin teemoihin, joiden ei vilttimatta tarvitse perustua teoriaan. Toisaalta néille
teemoille voidaan kuitenkin hakea selitystd ja vahvistusta teoreettisesta viitekehyksestd, jol-
loin tutkielman tuloksia ja niistd tehtdavid johtopddtoksid voidaan suhteuttaa aiempaan tutki-

mukseen ja tietoon. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Ennen varsinaista teemoittelua aineistoa koodattiin merkkaamalla samankaltaisia tai toisiinsa
liittyvistd asioita ylos koodein. Néin tietyt tekstikohdat, sanat tai lauseet 18ytyivét aineistosta,
ja niiden jdsentely varsinaisiin teemoihin helpottui. Koodausta tehtiin teoriasidonnaisesti, jol-
loin osa koodeista perustui vahvemmin teoriaperustaan ja fokusryhmihaastattelujen kysy-
myspatteriston teemoitteluun ja osa nousi esille aineistoldhtdisind ilmidind. Koodeiksi muo-
dostui esimerkiksi SUHDEasiakas, TILANNE/TEHTAVAluottamus, YDINTAIDOTtiedon-
hallinta, HAASTEETtiedolliset. Néistd koodeista muodostettiin eritasoisia teemoja, jolloin
aineisto jdsentyi ja siitd muodostui uutta tietoa, jonka avulla voitiin vastata tutkimustehtdvain
ja sitd tdsmentéviin tutkimuskysymyksiin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.). Paa-

teeman ja sen alateemojen muodostumista kuvataan taulukossa 2.
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TAULUKKO 2. Esimerkki padteeman ja sen alateemojen muodostamisesta

Péadteema: Vuorovaikutusosaamisen vaatimukset taloushallinnon asiantuntijan ja asiakkaan

vuorovaikutussuhteessa

Alateema: Suhdetason viestintétilanteet ja —tehtavit

e  Palautekeskustelut
e  Luottamuksen rakentuminen

e  Asiakkaan tarpeiden ja toiveiden ymmaértdminen.

Alateema: Tehtdvidtason viestintdtilanteet ja -tehtavét

e  Ongelmanratkaisu

e Konsultointi ja neuvonta

Alateema: Vuorovaikutuksen ydintaidot

e  Viestinndn mukauttaminen
e  Konfliktinhallintataidot
e Tiedonhallintataidot

e  Argumentointi- ja neuvottelutaidot

Analyysin edetessd koodauksen ja teemoittelun avulla muodostettiin lopulliset luokat, jotka
jasentédvit taloushallinnon asiantuntijoiden kisitykset ja kokemukset vuorovaikutusosaamises-

ta ohjaten myds tulosten raportointia. Tutkielman tuloksia esitelldéin seuraavassa luvussa.
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4 KASITYKSET JA KOKEMUKSET VUOROVAIKUTUS-
OSAAMISESTA

4.1 Tyossa tarvittava vuorovaikutusosaaminen

4.1.1 Vuorovaikutusosaamisen merkitys ja niakokulmat

Tutkielman tavoitteena on kuvata ja ymmartdd taloushallinnon asiantuntijan vuorovaikutus-
osaamista osana ty0td ja ammattiosaamista. Ensimmadisen tutkimuskysymyksen avulla hae-
taan vastausta sithen, millaisia késityksid ja kokemuksia asiantuntijoilla on tydssé tarvittavas-
ta vuorovaikutusosaamisesta. Tarkoituksena on siis saada selville asiantuntijoiden havaintoi-
hin, kokemuksiin ja ajatteluun perustuvat kasitykset siitd, millaista vuorovaikutusosaamista

tyOssé tarvitaan ja miten osaaminen erilaisissa tilanteissa ilmenee.

Taloushallinnon asiantuntijat nékevit vuorovaikutusosaamisen kiinteind osana tyotddn ja
ammattiosaamistaan. Vuorovaikutusosaamisen merkitys nikyy keskusteluaineiston eri koh-
dissa muun muassa viestinndn mieltdmisend kiintedksi osaksi tyotd, jota ei voida erottaa sel-
kedsti muusta tekemisesti:

R2K6: Niin on se viesti, mutta myds se tyd miké pitdd pystyd tekemédin sen takana.

R2KS: Niin se on niin osa tité, ettd se menee sen tydn kanssa yksiin. Sé selvitdt jotain ja sit viestit ja v-
lilld selvitdt ja samalla viestit vaikka verottajalle ja kerrot muille sisédisesti kanssa mitd oot selvittdnyt ja
sillein.

R2K6: Se sellanen ihan hiljainen, ettd olisit vain jossain ohjelmassa ja tekisit vain sitd, niin se on kyll4 ai-
ka pieni osa pdivdsti nykyédn, ettd siind on tosi paljon kaikkee.

Vuorovaikutusosaamisen merkitys nidkyy my0s siind, ettd vuorovaikutussuhteen luominen ja
kehittyminen ovat keskeisid osa-alueita taloushallintopalveluiden tuottamisessa. Esimerkiksi
tassd keskustelussa asiantuntijat kertovat asiakkaiden arvostavan erityisesti henkilokohtaista
palvelua, jolle asiantuntija antaa kasvot:

R1K1: Asiakkaat tykkad selvésti siitd, ettd ne saa kasvot.

R1K2: joo, kylla kylld. Jossain vaiheessahan puhuttiin sellasesta kasvottomasta, ettd kuka tahansa voisi
tehdé. Ei se kylla sitten kuitenkaan oikein toimi, jos ei koskaan nde. Et kylld ne asiakkaat haluaa, ettd se
on se joku henkil6.

Vuorovaikutusosaamisen voidaan tulosten perusteella tarkastella useasta eri nidkokulmasta.
Yhden asiantuntijan késityksissd vuorovaikutusosaaminen hahmottuu yksilon ominaisuutena
Jja kyvykkyytend esimerkiksi:

R1K2: [--] joillakin on parempi kirjoitustapa kuin toisilla. Mut en tiedd miten paljon sitd esim. kieliopilli-
sesti voi petrata, mut sitd sdvyd seka sisdisesti ettd ulkoisesti.

R1K2: Jotkut vaan tulee paremmin toimeen kuin toiset, et kylld se sielld nékyy.
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Joidenkin asiantuntijoiden késityksissd ja kokemuksissa vuorovaikutusosaaminen nihddin
myo0s vuorovaikutussuhteen ilmiond. Talloin molemmat osapuolet vaikuttavat osaamisen ja

vuorovaikutussuhteen kehittymiseen, esimerkiksi:

R2KS: Jos toinen aina soittaa niin on luontevaa ettd joo soitellaan. Pitdd vdhdn peilata miten se asiakas
siind toimii. Vélilld ne on véhén olettamuksia. Mut aina vililld on niit4, ettd yritetddn monesti saada asia-
kasta paikanpéille ja se ei koskaan jérjesty, niin kylld siité sitten tietdd ettei se niitd oikeasti halua.

R2K7: Kylldhén tdssd asiakas edelld on meidén kuitenkin mentdva. miten se haluaa asiat hoitaa.

Vuorovaikutusosaaminen ndhdddn myos tyoyhteisén osaamisena ja pddomana, jolloin sen
merkitys tulee esille laajempana tyon kvalifikaationa, vaatimuksena ja osaamisena, joka var-
mistaa tydssd menestymisen. Keskusteluaineistossa tdmé nékyy useissa eri kohdissa puhutta-

essa vuorovaikutusosaamisesta meidin tehtdvénai ja kilpailuvalttina:

R1K2: [--] se [asiakaspalvelu] onkin yks meidén tirkeimmistd tehtdvistd ja sithen pitddkin mun mielesta
panostaa. Et me saadaan tehdé se tekninen tyd taélld, mut sit et miten sé esitét se ulospéin.

R1K3: Se on meidén kilpailuvaltti. Alalla on tosi kova kilpailu ja hinnalla ei pysty kilpailemaan. Se on se
milld me voidaan erottua.

Seuraavassa luvussa tarkastellaan vuorovaikutusosaamisen kontekstisidonnaisia vaatimuksia;
millaisia viestintdtilanteita ja —tehtdvid tyohon liittyy ja mitd vuorovaikutuksen ydintaitoja eri

konteksteissa tarvitaan.

4.1.2 Vuorovaikutusosaamisen vaatimukset tyon eri konteksteissa

Tulosten mukaan taloushallinnon asiantuntijoiden vuorovaikutusosaamisen vaatimukset vaih-
televat kontekstuaalisesti muodostettujen vuorovaikutussuhteiden mukaan. Asiantuntijat
muodostavat vuorovaikutussuhteita asiakkaisiin, sidosryhmiin ja tydyhteison sisdisesti. Nii-
hin suhteisiin liittyy erilaisia vuorovaikutustilanteita ja -tehtévid, joissa asiantuntijan vuoro-
vaikutusosaaminen puolestaan ilmenee. Vuorovaikutussuhteesta riippuen asiantuntijat koros-
tavat eri vuorovaikutustaitojen merkitystd. Tuloksissa on siis havaittavissa kontekstin mukaan
vaihtelevia vuorovaikutuksen ydintaitoja, jotka erityisesti varmistavat tydssd onnistumisen ja
ammattiosaamisen kehittymisen. Tulosten pohjalta jdsennettyéd taloushallinnon asiantuntijan

vuorovaikutusosaamista havainnollistetaan taulukossa 3.
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TAULUKKO 3. Taloushallinnon asiantuntijan vuorovaikutusosaaminen tyon eri konteksteis-

sa

Vuorovaikutuksen

konteksti

Vuorovaikutusosaaminen
asiakassuhteessa

Vuorovaikutusosaaminen

sidosryhmayhteistyossé

Vuorovaikutusosaaminen
tyOyhteison sisdisissd

vuorovaikutussuhteissa

Kontekstisidonnaiset viestintitilanteet

ja -tehtivit

Asiakassuhteen luominen, ylldpito ja kehitté-
minen

0  palaute

0  luottamuksen rakentaminen

o  asiakkaan tarpeiden ja toiveiden

tunnistaminen

Palveluiden tuottamiseen liittyvd tiedonvaihto
ja asiantuntijuuden vilittyminen

0  konsultointi ja neuvonta

0  ongelmanratkaisu

tiedonvaihto ja tiedottaminen
osaamisen ja toiminnan kehittdminen

ongelmatilanteiden ratkaiseminen

tiedonvaihto ja tiedottaminen

tuen antaminen

neuvonta ja konsultointi

osaamisen ja toiminnan kehittdminen

Vuorovaikutusosaaminen asiakassuhteessa

Vuorovaikutuksen ydintaidot

Viestinndn mukauttaminen
konfliktinhallintataidot
argumentointi- ja neuvottelutai-
dot

tiedonhallintataidot

konfliktinhallinta
argumentointi- ja neuvottelutai-

dot

konfliktinhallinta
tiedonhallintataidot
Viestinndn mukauttaminen

Asiakkaan ja asiantuntijan vuorovaikutussuhteeseen liittyvédt vuorovaikutustilanteet ja -

tehtivéit voidaan jakaa karkeasti kahteen kokonaisuuteen: 1) asiakassuhteen luomiseen, ylldpi-

toon sekd kehittimiseen sekd 2) palveluiden tuottamiseen liittyvddn tiedonvaihtoon ja asian-

tuntijuuden vdlittdmiseen. Nama kaksi kokonaisuutta pitdvit sisdlladn konkreettisempia vies-

tintédtilanteita ja -tehtdvid, joiden avulla asiantuntijoiden mukaan asiakassuhdetta ylldpidetdan

ja tehtdvétason suorittaminen varmistetaan. Asiakassuhteen luomisessa, ylldpidossa ja kehit-

tdmisessd korostuu erityisesti /uottamuksen rakentaminen sekd asiakkaan tarpeiden ja toivei-

den tunteminen. Luottamuksen rakentumisen merkityksestd asiakassuhteen kehittymiseen ja

palvelutuotannon hoitamiseen liittyen asiantuntijat kertovat seuraavaa:

F: Miti eri tavoitteita silld asiakasvuorovaikutuksella voi olla?

R1K3: Luottamus, luottamuksen rakentaminen.

R1K2: Joo, koska me ollaan asiakkaalle tosi tarkeiden asioiden ddrelld. Musta tuntuu, ettd ne aina sen en-
simmadisen vuoden sua epdilee kaikesta kun ne ei tunne sua. Kun si sen ensimmadisen tilinpaitoksen teet ja
ne oppii tuntemaan, niin aina helpottuu. Toki asiakkaissa on eroja, mutta on kylla tosi paljon niité, jotka
epéilee aluksi. Moni asia helpottuu, kun luottamus tulee. Asiakastuntemiseenkin liittyen se tyytyviisyys
kasvaa, kun luottamus on rakentunut.

Taloushallinnon palvelutuotanto henkil6ityy helposti tiettyyn asiantuntijaan. Asiakas arvostaa

erityisesti henkil6kohtaista palvelua luotettavalta asiantuntijalta, joka ymmaértda ja huomioi

asiakkaan yksilolliset tarpeet ja toiveet:
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R1K2: M4 luulen, ettd kun asiakas tuntee kirjanpitdjén, niin asiakastyytyvéisyys on aina parempi. Kun et-
td mentdis silld kasvottomalla linjalla. Kylld se vaan on se vuosien kokemus ja sitten toisaalta se kysymi-
nen, ettd kun tulee uusi asiakas, niin kysytdén miten tykatédn, haluaisiko jotain enemmaén ja niin edelleen.
Kysytédén ettd onko se sdhkoposti paras vai puhelimella vai miten. On hyvé kdydé ne asiat ldpi siind al-
kuunsa.

Palautteen vastaanottamiseen ja antamiseen liittyvit vuorovaikutustilanteet ja -tehtdavit kuu-
luvat myos asiakassuhteen ylldpitoon ja kehittimiseen. Asiantuntijoiden kisitysten ja koke-
musten mukaan palautetta annetaan niin virallisesti kuin epdvirallisestikin. Epdvirallisempaa
palautetta annetaan ja saadaan paivittdisessd yhteydenpidossa eri vélinein. Virallisempaa pa-
lautekeskustelua varten pidetddn esimerkiksi tilinpddtospalavereita ja ldhetetddn palauteky-
selyjd. Palautteeseen liittyvid viestintétilanteita ja -tehtdvid kuvaavat seuraavat keskusteluai-

neiston eri kohdista poimitut sitaatit:

R1K1: Asiakas pystyy kommunikoimaan [péivittdisviestinndssd], osoittamaan onko hén tyytyvédinen vai
tyytyméton.

R1K2: [--] esimerkiksi tilinpaétospalavereissa kysytddn, ettd onko ollut tyytyvéinen tai olisko jotain toi-
veita.

R1K1. Ja onhan meilld sitd asiakaspalautetta pyydetty erikseen, mutta en ole tainnut saada kuin yhden pa-
lautteen, ettd eivit ole olleet kovin innokkaita vastaamaan.

Asiakkaan ja asiantuntijan vuorovaikutussuhteeseen liittyvédt vuorovaikutustilanteet ja -
tehtévit voivat keskusteluaineiston mukaan olla asiakassuhteen rakentamisen, ylldpidon ja
kehittdmisen lisdksi my0s selkedsti paivittdistd tehtdvditason tiedonvaihtoa ja asiantuntijuuden
vdlittdmistd. Asiantuntija on asiakkaaseen yhteydessd muun muassa silloin, kun jokin palvelu-
tuotannon osa-alue, kuten kirjanpito, on valmistunut. Taloushallinnon sdhkoistyessd monista
toistd on tullut automaatioita ja talouden seurannasta reaaliaikaista toimintaa, jossa asiantunti-
jan apua tarvitaan lukujen tulkinnassa. Ndistd vuorovaikutustilanteista ja -tehtdvistd asiantun-

tijat kertovat seuraavaa:

R1K3: [--] aina kun s& teet jonkun kirjanpidon, niin aina siitd jonkun viestin laitat tai soitat tai sulla on jo-
tain kysyttdvad niihin juttuihin liittyen mité teet.

R1K2: Varmaan riippuen siitd, ettd jos asiakas pyytdd tekemédn jotain asiantuntijahommia, siitd kirjanpi-
don kuukausitydstd riippumattomia hommia, niin siindhén on sitten koko ajan sité viestintda.

R1K3. [--] tdd meiddn ammattikuva on muuttunut paljon siitd mité se on joskus ollut. Me ollaan nykyisin
sellaisia asiakkaan kumppaneita ja neuvonantajia. Téd ty6 on hirveesti muuttunut, kun ennen tehtiin ma-
nuaalitydté ja naputeltiin vaan. Ja tdhén suuntaan se varmasti koko ajan enemmén muuttuu.

Uuden tekniikan ja sdhkoisten palveluprosessien kdyttoonotto voivat myods edellyttdd asiak-

kaan neuvontaa ja konsultointia, kuten ndmai yksittdiset esimerkit osoittavat:

R1K4: Reskontrassa oon huomannut, ettd sellainen asiakas joka tekee enemman itse, niin sellaisen kanssa
on enemman yhteyksissd. Niille voi sattua enemman pienid virheitd joita joutuu korjailemaan kuin etté jos
me tehtdisiin se. Jos asiakas vaikka tekee itse laskutusta ja me ollaan vaan tukena, niin joutuu enemmén
olemaan yhteyksissd, kun asiakas haluaa varmistaa asioita.
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R1K2: Alkuun jos asiakas tulee meille ja alkaa kdyttdmaén ohjelmistoa, niin kylld sen kanssa ollaan koko
ajan jotain viestid laittamassa. Miten nyt ja miten tdllein ja se on kokoaikaista. Mut kun saat asiakkaan
toimimaan oikein, niin kylld se kannattaa alussa kéyttdd aikaa sen asiakkaan opettamiseen.

R2KS: Joskus asiakas on ottanut uuden laskutusohjelman kéyttdon tai sisdisesti prosessi muuttuu, niin
keskustellaan asiakkaan kanssa miten tulisi toimia. [--]

Tulosten mukaan taloushallinnon asiantuntijan ja asiakkaan vilisessd vuorovaikutussuhteessa
asiantuntijan ydintaitoja ovat erityisesti viestinndn mukauttaminen, argumentointi- ja neuvon-
tataidot sekd tiedonhallinta- ja konfliktinhallintataidot. Asiantuntijoiden mukaan jokainen
asiakassuhde on erilainen, uniikki. Yhtd toimivaa tapaa asiakkaiden kohtaamiseen ja palvele-
miseen ei ole, vaan se muotoutuu pitkélti asiakkaan tapojen, toiveiden ja tarpeiden mukaisesti.
Viestinndn mukauttamisen taito on avainasemassa asiakassuhteen kehittdmisessd. Asiantunti-
jan on tunnusteltava tapauskohtaisesti asiakkaan tarpeita ja toiveita, tulkittava timén kykya
omaksua asioita ja viestittdva sen mukaisesti. Asia nousi esille molempien ryhmien keskuste-

luissa muun muassa;

R2KS: [-]- Sielld asiakkaissa on hyvin erilaisia persoonia. On sitd ihmistuntemusta oltava ja muutettava
sitd omaakin viestintd4.

R1K3: Mun mielestd sellainen térkee juttu siind varmasti on se, ettd tunnistaa ettd millainen se asiakas on
ja miten s viestit hdnen kanssaan. Ettd tdssd vahdn sama juttu, ettd on kykyé tunnistaa asiakkaan tarpeita.
He on ihmisid ja persoonia ja erilaisia. Samalla kaavalla et voi vain kaikkien kanssa toimia.

R2K6: Mukautumiskyky on térkedd, ei siind mielessd, ettd mukaudutaan sithen samaan huutamiseen vaan
sithen ettd jokainen asiakas on erilainen. Tilanteita on erilaisia ja pitdd pystyd mukautumaan siihen tilan-
teeseen.

Viestinndn mukauttamisen taito on kytkoksissd talousosaamiseen ja tiedonhallintataitoihin.
Asiantuntijan on tirkedd hallita tietoa ja jasentdd sitd ensin omassa pddssdén ennen kuin siitd
voi kertoa asiakkaalle. Kaikkea tietoa ei kannata kertoa tai sitd ei voi vilttimattd viestid kai-
kille asiakkaille samalla tavalla. Vuorovaikutusosaamisen ydintaitoihin kuuluukin se, ettid
asiantuntija osaa kertoa asiakkaalle tdrkedn tiedon ymmarrettivilld tavalla. Asiantuntijat pu-
huvat viestinndn mukauttamiseen liittyvistd taidoista molemmissa ryhmissd ja useissa eri

kohdissa keskustelua muun muassa néin:

R2K5: Sama tuo mukautuminen ja sitten terminologian valinnassa itsedkin drsyttdd asiantuntijat jotka pé-
tee. Et kun ldhtee tulemaan sellainen litania sanoja, joista puolet menee ohi. Et mukauttaa sen siihen, ettd
sillon kun sd puhut sen ammatticontrollerin kanssa niin kdyti tiettyjd termejd, mutta jos on autonasentaja
vaikka niin turha lahtee pateméén siind. Oma viestintd on mukautettava, ettd asiakas ymmartda ja tuntee
ettd tdd asia hoidetaan. Et ei millddn hienoilla termeilld puhuta ja pahimmillaan jollain hienolla tittelilla
olla. Joku englanninkielisen tittelin omaava josta kukaan ei tiedd mitd se tekee, alkaa luetella hienoja
termejd mitd mun pitdd tehdd mun omassa yrityksissd, niin ei niin. Et ihan turha alkaa asiakkaalta kysy-
médn jotain poistoprosentteja, jos se ei ymmaérrd mitd poisto tarkoittaa, et sitten se pitdd kysyé jotenkin
toisella tapaa. Hyvit asiantuntijat eivét pade asiantuntijuudellaan. On oltava luotettava et si osaat sen asi-
as, mutta sun pitdd osata viestid se niin ettd toinen ymmartaa.

R2K7: Pitdd yksinkertaistaa ja saada asiat ymmarrettdvaén muotoon.

R1KS: Yksinkertaistaa ja kertoa ne kaikista tirkeimmat asiat. Ei lahted koko kirjanpitolakia kertomaan.
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R1K1: Mai koen vieldkin tairkedimmaksi sen, ettd meilld on tietotaito, ettd me itse pystytddn ymméartimadn
mika se tarve on, ettd voidaan esittdd se asiakkaalle ja saada se ymmartdméaan. Jos nyt ajatellaan, vaikka
kirjanpitoa ja on osakeyhtid ja siihen tulisi kirjanpitdjd joka ei oo ikénd tehnyt osakeyhtion kirjanpitoa,
niin ei se osaa kommunikoida sen asiakkaan kanssa.

Asiantuntijan konfliktinhallintataidot ndyttdisivdt myos olevan tirked osa onnistunutta asia-
kassuhdetta. Asiantuntijoiden mukaan niitd tarvitaan erityisesti tilanteissa, jotka koskevat
esimerkiksi palvelutuotannon laskutusta, tuotantoon liittyvéa puutteellista toimintaa tai suora-
naista virhettd joko asiakkaan, taloushallintopalveluja tuottavan yrityksen, alihankkijan tai

muun sidosryhmétoimijan toiminnassa:

R2KS: Asiantuntija ei ldhde haukkumaan kollegoitaan, tilitoimistoja, muita sidosryhmid. Siihen ei saa
lahtee mukaan. Ettd ei vaan voi mennd sanomaan, ettd joo tdd on munkin mielestd tosi huono ohjelma. Se
on sellanen mihin pitdéd kiinnittdd huomioita. Ei saa ldhted asiakkaan tunnetilaan mukaan. Ei saa myds-
kédn ldhted puolustamaan. Vaikka se (ohjelmistotoimija) on erillinen yritys, niin jos me ollaan jélleen-
myyja niin kylld meidén joku vastuu siitd pitdd ottaa kuitenkin. Térkedd on selvittdd ne ongelmat. Tuoda
ilmi se ettd tdssd asiassa ohjelmistotoimittaja on vastuussa, mutta me voimme auttaa sinua selvittimadn
tdman tilanteen. Olla véhén siind valissd. Se sit miten siind onnistuu riippuu usein siitd saako sen ongel-
man ratkaistua.

R2K7: Kylla kaikista tdrkeintd on pysyé rauhallisena, ei saa ldhted mukaan tunnetilaan. Usein ne haasta-
vimmat tilanteet ovat sellaisia missé asiakas kdy aika kuumana ja jos siihen ldhtee yhtdédn mukaan, niin
peli on kylld pelattu. Usein asiakaskin rauhoittuu sitten kun itse ei ldhde mukaan siihen ja se padsee pe-
rustelemaan asioita.

Asiantuntijoiden tyd on muuttunut viime aikoina entistd enemmaén konsultoinniksi ja neuvon-
naksi, jonka tarkoituksena on vakuuttaa asiakas asiantuntemuksesta ja vaikuttaa positiivisesti
asiakkaan litketoiminnan mahdollisuuksiin menestyé. Vaikuttaminen edellyttdd asiantuntijoil-
ta hyvid argumentointi- ja neuvottelutaitoja. Tdmi on havaittavissa keskusteluaineistossa

muun muassa niin:

R1K2: Tarkedd on vdhdn tunnustella sitd ilmapiirid. Ja toki se ammattitaitokin, kun s sitten osaat vakuut-
taa sen toisen osapuolen.

R1K1: [--] meilld on tietotaito, ettd me itse pystytddn ymmartdméadn mika se tarve on, ettd voidaan esittdd
se asiakkaalle ja saada se ymmartimaén.

Argumentointi- ja neuvottelutaidoilla on merkitystd myds ongelmanratkaisussa ja konfliktin-

hallinnassa, kuten seuraavat esimerkit osoittavat:

R1K2. Pitdd perustella ja kdydid asiakkaan kanssa asia ldpi. Misséd se ongelma on. Viimeksi mulla oli til-
lainen tilanne yhden toiselta asiakasvastaavalta siirtyneen asiakkaan kanssa. Se oli jotain ihan hirveetd.
Oli eri ohjelmat ja tunnuksia ja sit md huomasin, ettd puuttuu myyntilaskuja, jotka se on tehnyt toisessa
ohjelmassa ja mihin meilld ei oo tunnuksia. Sit mi pyydéan niitd siltd ja se laittaa meiddn haltuunoton tu-
kihenkil6lle viestid, ettd timd meiddn uusi kirjanpitdjd ei ymmarrd mistdsn mitddn. Mé olin ihan, ettd
awwwww. Sit me selviteltiin sitd, ettd kun meilld ei oo niitd tunnuksia niin ei me voida niitd saada mis-
tadn. Mut on perusteltava ja kdytédva se asiakkaan kanssa ldpi.

R2KS5: Térkedd on selvittdd ne ongelmat. Tuoda ilmi se, ettd tdssd asiassa ohjelmistotoimittaja on vastuus-
sa, mutta me voimme auttaa sinua selvittdmaén tdmain tilanteen. [--]
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Asiakassuhteen lisdksi asiantuntijoiden tyohon kuuluu sidosryhmaéyhteistyotd. Seuraavaksi
paneudutaan sithen, mitd viestintdtilanteita ja —tehtdvid asiantuntijoiden sidosryhmaéyhteis-

tyOssd liittyy ja millaiset vuorovaikutustaidot niissé erityisesti korostuvat.

Vuorovaikutusosaaminen sidosryhméyhteistyossa

Taloushallinnon asiantuntija on asiakkaiden liséksi ty0ssddn tekemisisséd useiden eri sidos-
ryhmien kuten virastojen, pankkien ja muiden rahoituslaitosten, vakuutusyhtididen, tilintar-
kastajien ja ohjelmistotoimittajien edustajien kanssa. Vuorovaikutus sidosryhmien kanssa on
vélttimitontd, jotta asiakkaan palvelutuotantoa voidaan hoitaa lainsdédddnnon edellyttdmalla

tavalla sdhkoistd taloushallintoa mahdollisimman tehokkaasti hyddyntéden.

Sidosryhmaisuhteisiin ja -yhteistyohon liittyvdt vuorovaikutustilanteet ja -tehtdvét ovat asian-
tuntijoiden mukaan usein hyvin tehtavikeskeisid. Lakiséddteisten velvollisuuksien ja muiden
esimerkiksi sopimusteknisten asioiden takia asiantuntijat ovat olleet tyypillisesti tekemisissé
erityisesti verottajan, tilintarkastajien, rahoituslaitosten ja vakuutusyhtiéiden kanssa. Talous-
hallinnon digitalisoituessa ohjelmistotoimittajista on tullut yksi tdrkeimmistd sidosryhmista.
Erilaisten virastojen kanssa asiantuntijat kokevat viestintétilanteiden ja -tehtévien olevan pai-

asiassa melko harvoin toteutuvaa muodollista tiedonvaihtoa tai tiedottamista:

R1K3: Noissa virastoissa ihan sellanen kohtelias ja ystivillinen kdytos riittdd. Se on aika muodollista
kanssakdymisti.

R1K2. Mut ei meidén kylld tarvii hirveesti olla tekemisissd. Joskus pankit kyselee jotain tilinpdatdstietoja.
Finnveralta tulee ilmoitus postilla [--]

Asiantuntijoiden viestintdtilanteet ja -tehtdvat ohjelmistotoimittajien kanssa liittyvét useimmi-
ten tiedonvaihtoon ohjelmiston sopimuksen tekemisessd ja kdyttéonotossa, ohjelmiston toi-
minnan kehittdmiseen seka erilaisten ongelmatilanteiden ratkaisemiseen, kuten seuraavat si-

taatit kertovat:

R2K6: [--] ndiden ohjelmistotoimittajien kanssa on sellaista entistd enemmaén, ettd asiakas on sekd meidén
asiakas ettd suoraan niiden asiakas ja sitten me istutaan alas niin kuin kolmikanta.[--]

R2K7: Niin kun me tehdd&n monesti se sopimuskin suoraan ohjelmistotoimittajan kanssa, ettd asiakas ei
itse tai siis tekee mutta me tehddén se valmiiksi ja se vain allekirjoittaa sen. Ja sitten se ei helposti hahmo-
tu, ettd tekee sopimuksen sen toimittajan kanssa.

R2K7: Yks sellanen tyypillinen on vaikka et on tullut joku ohjelmistoon liittyva juttu ja mé alan sitten
selvittdmiin ettd mikd se on se ongelma. Jos mi en itse tiedd niin ma pistidn ohjelmistotoimittajalle kysy-
myksen [--]

Sidosryhmiyhteistyon tirkein tavoite on hoitaa asiakkaan palvelutuotantoa muiden sidosryh-
mien kanssa ajallaan ja asianmukaisesti. Usein palvelutuotantoon liittyy erilaisia lainsdadén-

ndn asettamia reunaehtoja ja ongelmatilanteita, jotka on kyettdvi ratkaisemaan niin, etteivét



32
ne heikentdisi palvelutuotannon laatua. Sidosryhméviestinndsséd asiantuntijoiden kokemusten
ja késitysten mukaan korostuvat erityisesti konfliktinhallintataidot sekid argumentointi- ja
neuvottelutaidot, jotka nousevat esille aineistosta muun muassa seuraavassa asiantuntijoiden

kdymaéssid keskustelussa:

RI1K1. Vilill [asiointi virastojen kanssa] voi olla aika vaativaakin. Voi joutua sanomaan aika tiukastikin,
ettd m4 tartten tin nyt.

R1K2. Verottaja on kylld muuttunut tosi paljon enemmén asiakaspalveluhenkisemmaksi. Se on tieétsa al-
kanu ymmaértdmaén liiketoiminnan kannalta asioita. Mulla oli just sellainen tilanne, etti ne ei ollu késitel-
ly negatiivista alvia ja sen takia verovelkatodistus oli miinuksella ja yritys ei saanut puhdasta verovelka-
todistusta. Niiden piti saada seuraavana péivéana tarjouksen liitteeksi verovelkatodistus. Niin kuule ne ve-
rottajalta hoiti sen heti, ne soitti monta kertaa ja varmisti asian. Mé olin ihan ettd téssd oli hyvia asiakas-
palvelua ja ymmarsitte miten tirkedd se oli sille yritykselle. Tarjoushan hylédtdan heti, jos ei ole puhdasta
verovelkatodistusta.

RIK1. Mut kylld se vieldkin verottaja vélilld sitd tekee, ettd pallottelee kahden numeron vélid, ettd soita
sinne, soita tdnne. Vélilld on pakko viheltdd peli poikki ja sanoa ettd teidén tdytyy selvittda taa.

Hoitaakseen tyonséd asiakkaiden ja sidosryhmien kanssa, tarvitaan myds tyOyhteison siséista
viestintdd. Ensimmaiisend paneudutaan siihen, mitd viestintétilanteita ja —tehtdvid asiantunti-
joilla vuorovaikutussuhteissa kollegoidensa tai esimiestensd kanssa ja millaisia vuorovaiku-

tustaitoja niissd tarvitaan.

Vuorovaikutusosaaminen tyoyhteison siséisissi vuorovaikutussuhteissa

Taloushallinnon asiantuntijatyohon liittyy my0s tyOyhteison sisdisid vuorovaikutussuhteita,
jotka pitdvét sisdlladn monenlaisia vuorovaikutustilanteita ja -tehtdvid. Asiantuntijat merki-
tyksentévit keskusteluaineistossa tyOyhteison sisdisten vuorovaikutussuhteiden olevan joko
kollegoiden vilisid tai esimiehen ja asiantuntijan vilisid suhteita. Sisdiset vuorovaikutussuh-

teet ovat osa paivittdistd tyotd ja niilld on sekd suhde- ettéd tehtévitason tavoitteita.

Moderni taloushallinnon asiantuntijatyd on usein yhteistytd, johon useampi asiantuntija,
esimerkiksi ostoreskontranhoitaja, kirjanpitdjd ja palkanlaskija, osallistuu. Kollegoiden vili-

sissd vuorovaikutussuhteissa onkin usein tehtdvikeskeistd tiedonvaihtoa, esimerkiksi:

R1K1: Ostoreskontra tekee osin sellaisia hommia mitkd auttavat meitd. meidén pitdd aikataulut ja muut
kyetd hoitamaan yhdessa.

R1K2: Raportointi on suurin syy (olla sisdisesti vuorovaikutuksessa). Asiakkaalle pitdd saada asiakkaan
haluama tieto ja se tulee jokaisesta suunnasta. Se pitdd olla ajallaan ja oikein.

R2K6: Tiimityd, projektityd niinku esimerkiksi haltuunotot. Niissé on aina useampia mukana ja joudu-
taan tietoa siirtdmadn. [--]

Sisdinen tiedonvaihto ja tiedottaminen voi liittyd my0s kaytédnnolliselld tai sisdllolliselléd taval-
la asiakassuhteen yllipitoon ja kehittimiseen. Asiantuntijat voivat vaihtaa keskenién tietoja
siitd, miten asiakassuhdetta on hoidettu, ilmoittaa asiakaspalaverin ajankohdan tai pyytdé esi-

merkiksi kahvitusapua:
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R1K3: Asiakassuhteen hoitoon liittyen voi olla sisdistd tiedonvaihtoa.

R1K1: Joo sitd on paljon, varsinkin vuoden vaihteessa, tai jos asiakas on 1dhddssé tai jotain.

Ty0Oyhteison sisdinen vuorovaikutus liittyy usein my0s haastavien tyotehtdvien tai suoranais-
ten ongelmatilanteiden ratkaisemiseen. Télloin turvaudutaan muiden taloushallinnon asian-

tuntijoiden sekd tukipalveluiden apuun:

R1K1: Helppariin ollaan yhteydessa silloin kun joku ei toimi.

R1K3: Helppari ja toimistopalvelu on meille tukipalveluja. Tukevat sitd meidén tekemad tyotd asiakkail-
le.

R1K1: Meilldhén on palkkojen kesken kommunikointia siitd, ettd miten joku tekisi jotain. -- Varsinkin
kun mennéédn lakiteksteihin, niin otetaan toisilta tulkintoja. miten sd ymmartéisit tdn kohdan.

R1K2. Joo, sitd on varmasti paljonkin, kysymyksid, avun saamista, erikoistilanteiden hoitamista. Ikini
tdssd ei ole valmis, uutta tulee koko ajan.

Sisdistd vuorovaikutusta tarvitaan asiantuntijoiden mukaan myos osaamisen jakamisessa ja
organisaation toiminnan kehittdmisessd, kuten seuraavat keskustelun eri kohdista poimitut

sitaatit osoittavat:

R1K1: Ja kun joku on erikoistunut johonkin ohjelmaan, niin siltd sitten kysytdan neuvoa. Ei me ruveta
kéayttdmadn sithen aikaa, jos joku osaa paremmin.

R1K1. Meilld on palkanlaskennassa sellainen tietopankki mihin me kerétddn kaikkia erikoisempia juttuja,
ettd ei sitten tarvitse joka kerta muistella miten nimé menee ja kdyttdd aikaa tiedon etsimiseen.

R1K2: [--] Jos on jossain kehitysprojektissa mukana, niin siind sitten tulee [sisdistd vuorovaikutusta].

Esimieheltidén asiantuntijat hakevat erityisesti sosiaalista ja tiedollista tukea hankalien asia-
kaspalvelutilanteiden hoitamiseen. Tamé nédkyy useissa eri kohdissa aineistoa molempien

ryhmien asiantuntijoiden kasityksissé ja kokemuksissa:

R1K3: Mun mielestd on hyvin saanut tukea siihen, ettd jos on ollut hankalia tilanteita asiakkaiden kanssa
niin on keskusteltu esimiehen kanssa ja aina on asiaan puututtu. Ei oo jddny yksin siihen, ja asia menee
eteenpdin. Eikd mun tarvii endi asiakkaan kanssa keskustella, jos asia ei mene milldén eteenpiin, vaikka-
pa meidén hinnoista.

R2K7: Esimiehet toki niitd kokemattomimpia tukee, jos joku on itku silmédssd puhelun saamisen jilkeen.

R2K6: Sellaista tsemppausta ja tukemista, ettd et sé nyt ihan luuseri oo, kun ei menny ihan putkeen. Mut-
ta kylld ma yleensd oon aina, ettd eiku tulta péin vaan.

R1K3. Voi olla sellaista siséistd viestintdd, ettd laskutuksissa on jotain epdselvyyksii, tai asiakas ei hy-
viksy meiddn laskua tai sellaista. Sitd joutuu sitten kdymaén esimerkiksi esimiehen kanssa 1épi.

Formaalimpi tiedonvaihto ja tiedottaminen esimiesten ja alaisten vélilld hoidetaan sédénnolli-

sissd ldhiesimiesten vetdmissa tiimipalavereissa:

R1K2: Tietysti tiimipalaverit, siiné on sitd sisdistd tiedonvaihtoa.[--]

Tyoyhteison sisdisissd vuorovaikutussuhteissa korostuvat eri ydintaidot kuin asiakassuhteissa

tai sidosryhméyhteistyossi. TyOyhteison sisdisissd vuorovaikutustilanteissa ja -tehtdvissd kes-
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keisimmaét ydintaidot ovat aineiston analyysin perusteella viestinndn mukauttaminen, konflik-
tinhallintataidot sekd tiedonhallintataidot. Viestinndn mukauttaminen koetaan asiakasvuoro-
vaikutuksen liséksi tirkednd taitona myds sisdisissd vuorovaikutussuhteissa. [hmiset ovat eri-
laisia my0s tyOyhteison sisdlld. Asiantuntijan on kyettdvd ymmirtdméén toisen tarpeita ja
toiveita sekd kykyjd omaksua tietoa. Omaa viestintdd mukautetaan sen mukaan, ja jokaiseen

sisdiseen vuorovaikutussuhteeseen tulee osapuolten vilinen sovittu tapa viestid, esimerkiksi:

RI1K1. Kirjanpitédjien kanssa oppii, ettd jokaisella on omanlainen aikataulunsa ja tapansa tehdd asioita. Ne
oppii hirveen &kkié ja sitten kun tulee uusi asiakas niin tietdd jo miten toimitaan.

R1K2. Selkedsti huomaa, ettd nykydén osataan paremmin ottaa kaikkia huomioon, ettei ajatella vain etta
ma tdssd teen mun tyota.

R1K1. Varsinkin jos on samat kirjanpitéjit ollu samoilla asiakkailla, niin oppii jo tuntemaan miti ne tarvii
ja milloin.

Konfliktinhallinta ndhddin tirkeédnd osana onnistunutta sisdistd viestintdd. Kollegan kunnioi-
tus ja viestinndn tarkoituksenmukaisuuden sekd ajoituksen pohtiminen ndhdédn keskeisend

osana konfliktinhallintaa. Sen tirkeydestéd kertovat muun muassa seuraavat sitaatit:

R2KS: Ei kannata alkaa tappelemaan. Samat taidot sielldkin pdtee. Ne pitdisi olla sisdisessd viestinndssi
ihan samat. Mut usein se menee siihen ettei sithen viestintddn panosta ja keskity yhtd hyvin.

R1K1: No sisdisissd md pyrin katsomaan, ettd jos jollakin on hirveen kova kiire niin en mé mene siihen
kysyméan. Jos méa keskeytin sen tyon niin silld menee 15min ennen kuin se on taas tdysilla mukana. Aina
se silmi ei oo pdilld mut vélilla edes.

Tiedonhallintataidot ovat asiantuntijoiden mukaan erittdin tarkeitd vuorovaikutustaitoja tyoyh-
teisOn sisdisissd vuorovaikutussuhteissa. Niiden merkitys on kasvanut taloushallinnon séh-
koistymisen ja kehittymisen mydtd, jolloin tietoa on saatavilla aikaisempaa enemmén ja use-
ammista eri viestintdkanavista. Keskeinen osa asiantuntijan pdivittdistd ty6td on oppia havait-
semaan kaiken informaation takaa olennainen tieto ja kenelle kaikille sité tulisi jakaa. Asian-

tuntijat kdvivit asiasta muun muassa seuraavaa keskustelua:

R2KS5: [--] téssd tietotulvassa pitdd hyvéksyéd se, ettd aina on sellaisia asioita joista joku ei oo kuullu.
Kaikkee ei voi aina jakaa. Ettd ei olisi pienempié porukoita jotka tietdisi jotain mitd muut ei tiedd. Ja kun
on eri tiimejd, niin ei ne palaverit voi olla identtisid. Kaikki tieto ei voi kulkee. --

F. Niin etté niitd kriteereitd pitdisi miettid tarkemmin mitd ja milloin jactaan?
R2K7: Just ndin. Sitd tulee niin paljon. Vililld ihan hévettdd, kun joku tulee sanomaan jostain mika pitéisi

periaatteessa tietdd, mutta kun sdhkdpostia tulee niin paljon niin on menny ohi.

R2KS: Oma kyky saada se olennainen tieto sieltd informaatiotulvasta jota tulee joka tuutista. Se on mi-
nusta térkedd. Se on nykymaailmaa, ettd kun oot pdivan pois niin inboxissa on kolminumeroinen luku lu-
kemattomia viestejd. Reagointinopeus on kasvanu ettd jos menee yli viis minuuttia niin mietitdén jo ettd
miksei se vastaa. pahimmillaan painat send-nappia ja saman tien 1&hdet kysymaién, ettd saitko mun sé&hko-
postia. Nditd oikeesti on. Sit oot vaan ettd joo mé ndin, ettd se vilahti tossa. Mut kylld siithen syyllistyy it-
sekin.

Taloushallinnon asiantuntijat kertovat fokusryhmékeskusteluissa my0s erilaisista vuorovaiku-

tussuhteisiin ja viestintdtilanteisiin sekd — tehtéviin liittyvistd haasteista ja osaamistarpeista.
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Vuorovaikutusosaamiseen liittyvid haasteista ja osaamistarpeita kdsitelldén seuraavassa alalu-

vussa.

4.2 Vuorovaikutusosaamisen haasteet ja osaamistarpeet

4.2.1 Tiedolliset haasteet ja osaamistarpeet

Toinen tutkimuskysymys hakee vastausta sithen, millaisia haasteita ja osaamistarpeita vuoro-
vaikutusosaamiseen taloushallinnon asiantuntijoiden kisitysten ja kokemusten mukaan liittyy.
Taloushallinnon asiantuntijoiden vuorovaikutusosaamiseen kohdistuvat haasteet ja osaamis-
tarpeet ndyttdytyvit vuorovaikutusosaamisen kaikissa ulottuvuuksissa. Muille ihmisille ulos-
pdin ndkyvin tietynlaisena vuorovaikutuskdyttdytymisend ilmenevin taidollisen osaamisen
lisdksi asiantuntijoilla on myds tiedollisiin ja asenteellisiin tekijoihin liittyvid haasteista ja
osaamistarpeita. Taloushallinnon asiantuntijoiden vuorovaikutusosaamisen haasteista ja

osaamistarpeita kuvataan kuviossa 2.

¢ Argumentointi- ja neuvottelutaidot
¢ Konfliktinhallintataidot
¢ Tiedonhallintataidot

Taidolliset haasteet ja
osaamistarpeet

¢ Vuorovaikutustilanteiden ja -tehtadvien
hoitamiseen liittyvat kdytannolliset
haasteet

¢ Vuorovaikutustilanteiden ja -tehtadvien
hoitamiseen liittyvat siséllolliset haasteet

Tiedolliset haasteet ja
osaamistarpeet

¢ Vajavaisen substanssiosaamisen
. . vaikutukset asenteeseen ja motivaatioon
Asenteelliset haasteet ja * Vuorovaikutuksen vastapuolen asenteen
osaamista rpeet ja motivaation puutteen vaikutukset
asiantuntijan asenteeseenja
motivaatioon

KUVIO 2. Taloushallinnon asiantuntijan vuorovaikutusosaamisen haasteet ja osaamistarpeet

eri ulottuvuuksissa

Taloushallinnon asiantuntijalta edellytetdén paljon kognitiivisiin eli tiedollisiin osatekijoihin
liittyvéd vuorovaikutusosaamista. Asiantuntijan on hallittava vuorovaikutuksen kdytinnolli-
siin osatekijoihin liittyvid haasteita, kuten millaisia viestintdvélineitd on kdytettdvissi ja mil-

laisin prosessein asiakkaan, sidosryhmien tai oman tydyhteison kanssa on mahdollista viestid
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esimerkiksi aikataulusyistd. Kéytinndllisten tekijoiden liséksi haasteita voi olla my6s vuoro-
vaikutuksen sisdllollisissd osatekijoissd eli tiedossa ja osaamisessa, joka liittyy toisen osapuo-
len tapoihin, tottumuksiin, osaamiseen, kontekstiin seki erilaisiin kulttuurisiin séddntoihin. (ks.
Vuorovaikutusosaamisen kognitiivisten osatekijoiden késiteanalyysi Spitzberg & Cupach
2011, 489-490) Tietoihin ja metakognitiivisiin viestintitaitoihin liittyvid haasteita ndhddan
erityisesti asiakkaan ja asiantuntijan keskindisessé vuorovaikutussuhteessa ja tyOyhteison si-

sdisessd viestinnassa.

Asiakasvuorovaikutuksen sisillolliset haasteet ilmenevit aineiston eri kohdissa muun muassa
asiantuntijan kykynd luoda ja ylldpitdd luottamuksellista suhdetta asiakkaaseen oppien tulkit-

semaan tdmén tapoja toimia sekd tunnistamaan yksilollisid tarpeita ja toiveita:

R1K1: [--] Jotkut ihan selvisti haluaa olla yhteyksissé, joidenkin kanssa joutuu kdytdnnon syistd olemaan
yhteydessd, on vaan pakko et asiat hoituu ja sit on néitéd jotka haluaa vain tietdd et asiat hoituu. Esimer-
kiksi jos me laitetaan asiakkaalle pdin viestid ja sieltd ei vastata mitddn, niin hiljaisuus on merkki siitd et
kaikki onnistuu. On opeteltava tulkitsemaan asiakkaita, ne on niin erilaisia.

R2K7: Niitékin kylld on, ettd ehdotat aina ettd voitaisko ndhdd ja kdydad nai asiat ldpi, vaikka syomaéssa,
niin sieltd ei vélttdmattd kuulu mitédén vastausta. Niin ei se silloin sitd vilttaimaéttd kaipaa ja ajattelet sitten
ettd antaa olla ja ldhetdn ndméa postissa. Siind mielessd siitd pystyy kylld paittelemdédn. Siitd muotoutuu
sitten se tapa.

R1K1: [--] meilld on yksi asiakas Lontoossa, jonka palkkoja me tdélld lasketaan. Omasta mielesténi ldhe-
tin oikean ja selkokielisen tekstin sinne, niin se heiddn kasityskykynsa siitd asiasta, ettd mikd on tyonteki-
jén eldkevakuutusmaksu tai tyontekijan tyottomyysvakuutusmaksu. Miksi tyontekijén pitdd maksaa kun
hekin maksaa? Heille ihan tdysin késittdméaton laki. Sellasta lakitekstid, kun yritdt alkaa englanniksi sel-
ventdmadn, niin on se aika haastavaa.

Kaytannolliset osatekijit kuten ajankidyttd, fyysinen etdisyys tai muut viestintdvélineiden
kiyttamiseen liittyvét reunachdot haastavat myds asiakkaan ja asiantuntijan vuorovaikutus-
suhteen kehittymistd ja luottamuksen rakentumista. Asiantuntijoiden mukaan olisi tdrkeda,
ettd edes asiakassuhteen alussa pystyttdisiin tapaamaan kasvokkain. My6s uusia videoyhtey-
den mahdollistavia viestintdkanavia toivottaisiin hyodynnettdvin asiakassuhteen aikana ny-
kyistd tehokkaammin. Asiantuntijat kdvivdt lapi vuorovaikutuksen kéytdnnollisid haasteita

esimerkiksi seuraavassa keskustelussa:

F: No miten kun sanoitte ettd se fyysinen etdisyys vaan vililld on este ndhdé [--] niin koetteko ettd silld on
jotain vaikutusta siihen asiakassuhteeseen vai onnistuuko asiat ihan samalla tavalla?

R2K6: Ma luulen ettd onnistuu, mutta tietyin véliajoin olisi hyvéd néhdé kuitenkin.

R2K7. Kylld mé olen ihan samaa mieltd, ettd se perinteinen asiakas joka vélilld kdy t&dlld, niin kylla se on
helpompi sen kanssa asioida kuin ettei ole koskaan ndhnyt ihmista.

R2K6: Tuli noista tavoista mieleen, ettd mulla on yks asiakas jonka kanssa kdydéan paljon videoneuvotte-
luja. Nekin on varmaan tullut téssé ihan viime aikoina. Et ei oo aina se puhelin ja sdhkdposti.

R2KS: Toi on mielenkiintoinen juttu. Ei olla ehké osattu ottaa tétd riittdvésti huomioon, ettd monella asi-
akkaalla olisi varmasti skype-tunnukset, ettd voisi sitd hyodyntédd, ettd se olisi niinku l&hempéna sitd etté
néhddén kuin sdhkoposti ja puhelin. Mut sit ei osata hyodyntaa.
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Ty0yhteison sisdisiin vuorovaikutussuhteisiin liittyy myos niin kdytdnndllisid kuin siséllollisid
haasteita. Kdytdnnossd asiantuntijat painivat sen kanssa, miten ja milloin tulisi viestid, jotta
asiat tulevat hoidettua huomioiden ja arvostaen kollegojen tydtapoja ja —rauhaa. Kyse on pit-
kalti organisaation viestintdrakenteiden ja —kéyténteiden haasteellisuudesta. Esimerkiksi ei ole
aina varmuutta siitd, miten viestintdd tulisi yrityksessd hoitaa ja toimivatko siithen osoitetut

viestintdvélineet tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisesti:

R1K2: J[--] Musta itse tuntuu helpommalle kdyda paikanpédlld. Nopeesti kirjoitettavia voi hoitaa emailil-
la tai skypelld. Mutta kasvokkain saa asian paremmin hoidettua. Vaativammat jutut varsinkin on parempi
hoitaa niin. Ja aikaakin menee niin paljon sithen s@hkdpostin naputteluun. Ja sit sitd vois vahéan valikoida
ettd tarviiko ihan joka asiasta sanoo. Et meneekd se sitten jo kiusanteoksi, ettd on pakko pdéstd sanomaan.

R2KS: [--] Kaikki tieto ei voi kulkee. Se on yleismaailmallinen ongelma, toi sdhkdpostin méard. ettd ko-
piona laitetaan varulta puoli maailmaa siihen, ettd sitten tulee se tietodhky ja et jaksa tai ehdi kdyméain
kaikkee ldpi. Sitten se olennainen ja tirked ei sieltd saata tulla ldpi. ettd vélilld voisi miettid ettd jaetaanko
sitd tietoa jo liikaakin valilla.

R2KS: Pahinta on toiminnanohjausjérjestelmén kautta tulevat tehtdvdmuistutukset sdhkdpostiin. Niistd
pahimmillaan katsot vain, ettd onko oma nimi tekijdnd ja jos ei oo niin delete laulaa. Ja sit joku muu on
saattanu ajatella, ettd si olet saanut sen tiedon. Joskus kannattaa ldhestyd jotain muutakin kautta, jos
kommentit ei ala tulemaan.

Sidosryhmaiyhteistyohonkin liittyy seké kdytannollisié ettd siséllollisid haasteita. Tyodaikaa voi
mennd ylldttdvan paljon jonkun asian selvittdmiseen riippuen siitd, miten vastapuoli sanomaa

tulkitsee ja mitd viestintdvilinettd kdytetddn, esimerkiksi:

R2K7: Jos mi en itse tiedd niin mé pistdn ohjelmistotoimittajalle kysymyksen, muotoilen sen siihen, sii-
hen menee yllittdvén paljon aikaa. Sitten ne kysyy jotain lisétietoja kun ne ei ymmaérra ja sitten ma lahe-
tdn uuden viestin.

RIKI1. -- kylld se vieldkin verottaja vélilld sitd tekee, ettd pallottelee kahden numeron vélid, ettd soita sin-
ne, soita tanne.

Tiedollisten haasteiden liséksi asiantuntijoilla on vuorovaikutusosaamisen asenteelliseen ulot-

tuvuuteen liittyvid haasteita ja osaamistarpeita, joista kerrotaan seuraavaksi.

4.2.2 Asenteelliset haasteet ja osaamistarpeet

Vuorovaikutusosaamisen affektiivisen ulottuvuuden haasteellisuus ndkyy aineistossa siind,
millaisia haasteita asiantuntijat nikevét asenteessaan ja motivaatiossaan toimia erilaisissa vuo-
rovaikutustilanteissa. Keskusteluaineistossa esiin nousevat muun muassa asiantuntijoiden
kokemukset ja késitykset vajavaisen substanssiosaamisen vaikutuksista omaan asenteeseen ja
motivaatioon olla asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa. Kokemattomampi asiantuntija araste-
lee helpommin asiakaspalvelutilanteita erityisesti kasvokkaisia palavereja ja tapaamisia, vaik-
ka toisaalta pyrkiikin kompensoimaan omaa tiedollista vajaavaisuutta hyvilld asiakaspalvelul-

la. Asia nousi esille molemmissa ryhmissi kdydyisséd keskusteluissa:
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R1K4: Joo mé kylld allekirjoitan ton, ettd kun oon itse ollu vasta niin vahan aikaa asiantuntijaroolissa niin
on hirveen vaikee hypéti siithen kun on itselld epdvarma olo. Ma oon sitd yrittdnyt kompensoida sité silld,
ettd on itse tosi ystdvillinen ja mukava. Et vaikka tuo ei tietdis paljoa niin ainakin se on tosi mukava. Ettd
oon yrittdnyt peittdd ja hyvitelld silld sitd omaa epdvarmuutta.

R2KS: [--] Ne on haastavia paikkoja joissa oot asiantuntijana paikalla ja asiantuntijuus voi olla ohut, et
silloin uskallat menni sinne. Et meidén alalla se on jotenkin tyypillistd, ettd on aasta 66hon osattava kaik-
ki. Ajatellaan et jos mé en osaa heti vastata sithen mitd asiakas kysyy, niin se on tosi negatiivista, mutta
kokemuksen kautta oppii ettd se on sitd eldmaa. [--]

My®0s asiakkaan kiinnostuksen ja arvostuksen puute taloushallinnon ty6td kohtaan vaikuttaa
tulosten mukaan negatiivisesti asiantuntijan asenteeseen ja motivaatioon hoitaa palvelutuotan-

toa ja kehittda asiakassuhdetta, kuten tdmé keskustelu osoittaa:

R2K6: Se [haaste] voi myds kummuta sieltd ettei asiakas arvosta sitd meidén tyotd. Vaan ettd se on vaan
sellainen pakko. Et jos se ei tunne, ettd se veisi sitd liiketoimintaa eteenpdin. Vaikka nythén siihen juuri
yritetddn panostaa, ettd tarjotaan sellaisia palveluja. Ne ei vélttamattd ndd niita.

R2KS: Tuo on laajempikin asia, koska se ihan varmasti heijastaa siihen asiakassuhteeseen. Kun sellaisia
asiakkaita on, jotka ei halua maksaa mistién ja niitd ei kiinnosta yhtdan, niin kylld se vaan sitten tuntuu,
ettd ei muakaan hirveesti kiinnosta tehdé. Eikd mydskédn kylld tule mieleen, ettd ottaisin puhelin ja alkai-
sin soittamaan kuulumisia. Asiakas joka on kiinnostunut omasta liiketoiminnastaan ja arvostaa meidén
tyOta, niin se on edellytys siihen, ettd asiakassuhde toimii.

Asiantuntijoiden vuorovaikutusosaamiseen liittyvid haasteita ja osaamistarpeita nidhddén
myos taidollisessa ulottuvuudessa. Siind miten hyvin asiantuntijat hallitsevat vuorovaikutus-
taitoja ja vuorovaikutuskayttdytymistién. Taidolliseen ulottuvuuteen paneudutaan seuraavassa

alaluvussa.

4.2.3 Taidolliset haasteet ja osaamistarpeet

Kayttdytymiseen ja vuorovaikutustaitoihin liittyvét haasteet ilmenevét asiantuntijoiden kes-
kusteluaineistossa kohdissa, joissa asiantuntijat pohtivat sitd, miten heiddn tulisi kéyttdytya
haastavissa tilanteissa tai miten voitaisiin varmistaa, ettd jokin haastava tilanne hoidetaan
mahdollisimman hyvin. Asiakkaan ja asiantuntijan vuorovaikutussuhteessa erityisen haastavi-
na koetaan vuorovaikutustilanteet, joissa asiantuntija joutuu selvittimiin asiakkaan kanssa
esimerkiksi lakitekstien tulkintaan tai sopimusteknilliseen epdselvyyteen tai erimielisyyteen
liittyvid asioita. Niissd tilanteissa asiantuntijat usein huomaavat oman vajaavaisuutensa ja
pohtivat miten omaa vuorovaikutuskdyttdytymistd tai vuorovaikutustaitoja, erityisesti argu-

mentointitaitoja, voisi kehittaa:

R2KS: Hinta ja laskutukseen liittyvét viestinnélliset tilanteet on aina haastavia. Ne [asiakkaat] ei ehkd ar-
vosteta meiddn ty6td niin paljon, ettd me voidaan perustella asiakkaalle sitten, ettd miksi timé asia mak-
saa. Se on aika hankala asiakkaalle perustella. --

R2K7: Jos asiakasta ei kiinnosta niin se johtaa yleensé siihen, ettd asiakas ei toimita aineistoa meille mita
pitéisi. Siind on sitten haaste, ettd miten sé esitét sen sille asiakkaalle ja miten s siitd sitten laskutat. Kun
sen asioita me hoidetaan ja asiakas ei toimi niin kuin pitdisi ja me vedetdén kuin kivireked peréssa.

R2KS5: [--] Néisséd (ohjelmistotoimittajat) on monesti niin, ettd asiakas ei mielld niitd erillisiksi, vaan ne
puhuu, ettd se teiddn (ohjelman nimi) ja niin edelleen. Tassd meilld on haasteita viestinndssi, ettd pysty-
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tddn viestimdén, ettd olemme kaksi erillistd firmaa ja he toimittavat kdyttdomme sen ohjelmiston jolla tdi-
td tehdddn. Ne ei oo aina niin yksiselitteisié, ettd asiakas ymmartdd. Sit voi tulla nditd kysymyksid, ettd te
nyt laskutatte niitd asioita. Ja asiakkaalle pitdd selventdd, ettd sielld laskussa lukee sen ohjelmistotoimita-
jan nimi, ei meidén.

Asiantuntijat myos pohtivat miten palautekeskusteluihin liittyvad vuorovaikutuskayttiytymis-
td ja taidollista osaamista, kuten konfliktinhallintataitoja, voisi kehittda. Erityisesti asiakkaalta

saadun negatiivisen palautteen ja kritiikin vastaanottaminen seké sithen vastaaminen tuntuu

haastavalta, esimerkiksi:

R2KS: Siité tulee helposti sellainen kierre, ettd viestitddn aina vaan negatiivisista asioista. Etti et ole toi-
mittanut aineistoa, olet toimittanut aineiston mutta edelleen tdstd puuttuu ja sit tuntuu ettd sd oot inhottava
ihminen. Ei se asiakkuus sitten oikein toimi. Ja sitten nikee sitd, ettd tulee palaute ettd aina tulee lasku
kun olet yhteydessa.

R2K7: Sitten jos yritét joskus kehua, ettd nyt oli kaikki aineisto mukana, hieno juttu, niin senkin voi joku
kokea keljuiluna. Positiivinen palautekin voi menné metsdén, jos asiakas ei ymmaérra sitd niin.

TyOyhteison sisdisissd vuorovaikutussuhteissa asiantuntijat korostavat puolestaan tiedonhal-
linnan haastavuutta. Tietoa on kéytettdvissd yhd enemmain ja ty6td tehddén paljon yhteistydssa
toisten kollegoiden kanssa, jolloin on vililld hyvinkin haastavaa tunnistaa kaiken tietotulvan
alta olennainen tieto, sekd kenelle ja miten siitd tulisi viestid. Tiedonhallintataidot myds limit-
tyvit tyoyhteisdviestinnén liséksi sekéd asiakas- ettd sidosryhmaéviestintddan. Esimerkiksi seu-
raava keskustelu osoittaa, ettd asiantuntijoilla on haasteita hallita tietoa ja pohtia miten sitd

millekin kohderyhmalle tulisi jakaa:

R2KS: Oma kyky saada se olennainen tieto sieltd informaatiotulvasta jota tulee joka tuutista. Se on mi-
nusta tirkedd. Se on nykymaailmaa, ettd kun oot pdivan pois niin inboxissa on kolminumeroinen luku lu-
kemattomia viestejd. Reagointinopeus on kasvanu. Jos menee yli viis minuuttia niin mietitdén jo ettd
miksei se vastaa. Pahimmillaan painat send-nappia ja saman tien ldhdet kysyméén, ettd saitko mun sah-
kopostia. Néitd oikeesti on. Sit oot vaan ettd joo mé néin, ettd se vilahti tossa. Mut kylld siithen syyllistyy
itsekin.

F: Niin, ettd niitd kriteereitd pitdisi miettid tarkemmin mité ja milloin jaetaan?

R2K7: Just ndin, ettd sitd tulee niin paljon. Vaililld ihan hdvettdd, kun joku tulee sanomaan jostain mika
pitdisi periaatteessa tietdd, mutta kun sdhkdpostia tulee niin paljon, niin on menny ohi.
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5 JOHTOPAATOKSET

Tédmin tutkielman tehtdvana oli kuvata ja ymmartié taloushallinnon asiantuntijan vuorovaiku-
tusosaamista osana tyotd ja ammattiosaamista. Johtopdédtdsluvussa suhteutan tuloksia aiem-
paan tutkimustietoon pohtien vuorovaikutusosaamisen roolia taloushallinnon asiantuntijatyds-
sd ja osana ammattiosaamista. Lisdksi késittelen asiantuntijoiden vuorovaikutusosaamisen

kehittdmisen tarpeita ja mahdollisuuksia niin yleisesti kuin kohdeyrityksen ndkokulmasta.

Asiantuntijat hahmottavat vuorovaikutusosaamisen merkitysté tissd tutkielmassa niin yksilon
osaamisena, suhdetasolla syntyvind kuin tydyhteison yhteisend osaamisena. Yksilon kyvyk-
kyys ja ominaisuudet liitetddn esimerkiksi sithen, miten osataan kirjoittaa tai tulla ylipaétaan
toisten kanssa toimeen. Tdmén tyyppisid asioita nostetaan esille myds elinikdisen oppimisen
taidoissa (ks. mm. Euroopan parlamentin ja neuvoston suositus 2006 ja Nayttotutkinnon pe-
rusteet 2012), ja ne voivatkin olla yksilon vuorovaikutusosaamiseen liittyvid avaintaitoina,
joita yleisesti tyoeldmaisséd tarvitaan. Vuorovaikutustaidot voivat timén tutkielman tulosten
mukaan olla my0s kontekstisidonnaisia. Tietyt vuorovaikutustaidot korostuvat eri kontekstien
viestintdtilanteiden ja —tehtdvien hoitamisessa. Mielestéini ndmi kontekstisidonnaiset vuoro-
vaikutuksen ydintaidot ovat asiantuntijoiden ammatillista kompetenssia, jonka avulla he voi-
vat hoitaa ty6tddn menestyksekkddsti esimerkiksi vastata asiakkaiden ja tyOnantajansa vaati-

muksiin sekéd odotuksiin.

Erityisesti asiakassuhteessa vuorovaikutusosaaminen ei kuitenkaan niyttdisi olevan pelkis-
tadn asiantuntijan osaamista, vaan vuorovaikutussuhteessa yhdessd asiakkaan kanssa kehitty-
vdd. Asiantuntijan lisdksi myds asiakas vaikuttaa vuorovaikutuskiyttdytymisellddn, asenteil-
laan, tarpeillaan ja toiveillaan sithen millaiseksi vuorovaikutusilmapiiri sekd asiakassuhde
kehittyvat. Tadmai tulos on aiempaan puheviestinnin tutkimukseen peilaten erityisen mielen-
kiintoinen ja merkityksellinen. Kuten Hedman ja Valkonenkin (2013, 1-10) toteavat vuoro-
vaikutusosaamisen tarkastelu relationaalisena ilmioné, eli tyoyhteisdon vuorovaikutussuhteissa
ilmenevind osaamisena voisi auttaa muodostamaan sellaisia vuorovaikutussuhteita- ja kdytén-
teitd, jotka mahdollistavat puolestaan rakentavan vuorovaikutusilmapiirin syntymisen sekid
vuorovaikutusosaamisen kehittymisen. Tdmén tutkielman perusteella voidaankin olettaa, etti
asiakassuhteen kehittymisen ja asiakastyytyvéisyyden kannalta olisi erityisen tirkedéd panostaa
vuorovaikutusosaamisen relationaalisen luonteen ymmartdmiseen ja kehittdmiseen. Kiinnittda
huomiota siihen, ettd yhteistd ymmaérrystd asiakkaan kanssa luodaan esimerkiksi siitd, mitd

hén palvelulta odottaa, mité erityistarpeita hénelld on, mitd viestintdvélineitd hdn haluaa ja
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pystyy kéyttiméddn. On myo0s tidrkedd kertoa asiakkaalle, ettd hinen omalla toiminnallaan on

vaikutusta palvelun laatuun.

Organisaatiotasolla vuorovaikutusosaaminen nédkyy toimintaympériston ja yrityksen liiketoi-
minnan asettamina vaatimuksina asiantuntijoiden vuorovaikutusosaamiselle. Toisaalta se on
my0s yhteistd ydinosaamista ja strategista pddomaa, joka muodostuu asiantuntijoiden kon-
tekstisidonnaisen vuorovaikutusosaamisen kehittyessd. Asiantuntijoiden vuorovaikutusosaa-
minen ammattiosaamisena on seki asiantuntijan omaa kompetenssia, ettd my0s yhdessd asi-
akkaiden sekd muiden sidosryhmien kanssa kehittyvdd. Se nédkyy tuloksellisena vuorovaiku-
tuskdyttdytymisend ja vuorovaikutusilmapiirin rakentamisena, joka auttaa saavuttamaan orga-
nisaatiotason vaatimukset. Se my0s vaikuttaa positiivisesti yrityksen kilpailukykyyn ja me-

nestymiseen (ks. Kuvio 2.).

Vuorovaikutusosaaminen organisaation vaatimuksena ja ydinosaamisena

Osaamiselle

i Asiantuntijan vuorovaikutusosaaminen kontekstisidonnaisena
tasolla osaamisena

asetettavat
erityisvaatimukset

Kontekstin mukainen

vuorovaikutuksen Asiantu ntijan
ydintaitojen hallinta, q q . S
tuloksellinen vuorovaikutusosaaminen erlstaltoma
vuorovaikutus-
kayttdytyminen ja -
ilmapiirin kehittdaminen,

Yhteinen
osaaminen ja
strateginen .
pasoma, joka joka auttaa saavuttamaan Yleisesti tydeldmassa ja asiantuntijatydssa tarvittavat

vaikuttaa orga.nisakatioq aseF;amat asiantuntijan kyvyt, ominaisuudet ja taidot
e o vaatimukset ja vaikuttaa

menestymiseen yrityksen menestymiseen

KUVIO 3. Vuorovaikutusosaaminen ammattiosaamisena taloushallinnon tyon eri ndkokul-

mista

Tutkielman tuloksissa on nédhtivissd viitteitd voimakkaasta muutoksesta, jossa taloushallinto-
ala on parhaillaan. Ensinnékin palvelutarjonta on monipuolistunut ja asiantuntijoiden palvelu-
osaamiseen liittyy uudenlaisia odotuksia. Lisdksi ala on sidhkdistynyt nopeasti, jolloin palve-
luprosesseista on muodostunut verkostomaisia ja tydssd onnistuminen edellyttdd jatkuvaa

vuorovaikutusta niin asiakkaiden, sidosryhmien kuin tydyhteison sisdisten tahojen kanssa.
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Tietoperustaisen tyon maédritteleminen ja merkityskeskeiseen kulttuuriin siirtyminen on mie-
lestdni tdimén tyon kannalta tarked asia. Se auttaa ymmaértiméan vuorovaikutusosaamisen kas-
vavaa merkitystd taloushallinnon asiantuntijatydssd. Huotarin, Hurmeen & Valkosen (2005,
25-28) mukaan perinteisestd toimintakulttuurista merkityskeskeiseen kulttuuriin siirryttiessi
tyon luonne, viestinndn merkitys tydyhteisossd sekd osaamisen ja asiantuntijuuden arviointi
muuttuu. Téssd tapauksessa prosessien digitalisoituessa ja yritysten kehittdessd toimintatapo-
jansa, kohdistuu myds yksilon ammattiosaamiseen uudenlaisia kvalifikaatioita eli tyon ja tyo-
tehtdvin edellytyksid sekd tydantajan tyontekijélle asettamia vaatimuksia. Ndihin vaatimuk-
siin tyontekijd pyrkii vastaamaan ammatillista kompetenssiaan kehittdmélld. Tulosten perus-
teella voidaankin ymmartéd paremmin millaista osaamista taloushallinnon alalla pitéisi kehit-

taa.

Tédmin tapaustutkimuksen valossa taloushallinnon asiantuntijat nikevét roolinsa ulottuvan
tehtdvitason suorittamisen liséksi myos asiakassuhteen luomiseen ja kehittdmiseen. Keskuste-
luaineistosta nousee esille paljon suhdetason viestintitilanteita ja -tehtévid, joista esimerkiksi
luottamuksen rakentumista ja asiakkaan tarpeiden ja toiveiden ymmaértdmistd pidetddn erittdin
tarkeind tehtdvétason onnistumisen kannalta. Ndiden viestintétilanteiden ja -tehtdvien merki-
tys korostuu erityisesti asiakassuhteen alussa sekd muutostilanteissa esimerkiksi palvelutuo-

tannossa tapahtuvien muutosten myo6té tai asiakasvastaavan vaihtuessa.

Asiantuntijoiden mukaan heiltd edellytetiin myos nykyisin palvelun lopputuloksen ja tietyn
tyotehtdvin, kuten kirjanpidon valmistumisen, liséksi laajempaa asiantuntijuutta. Tarvitaan
luovaa ongelmanratkaisua seki aktiivista vuorovaikutusta niin asiakkaan, ulkoisten sidosryh-
mien kuin tydyhteison muiden jdsenten kanssa. Asiantuntijan on pystyttdvé tulkitsemaan ta-
lousinformaatiosta olennaista tietoa asiakkaalle niin, ettd tdmd ymmaértdd sen tuoman lisdar-
von omalle liiketoiminnalleen ja on siten myds valmis maksamaan siitd. Syvéllisempi yhteis-
tyd edellyttdd ennen kaikkea halua aktiiviseen vuorovaikutukseen asiakkaan kanssa, mutta
my0s taidollista ydinosaamista. Laajalahti (2014, 219) ndkee tillaisen ydinosaamisen amma-
tissa menestymiseen, ammatin taitamiseen ja hallintaan liittyvéna ja Prahalad ja Hamel (1990,
83-85) sellaisena osaamisena ja taitona, joka varmistaa yrityksen kilpailukyvyn ja tuottaa sille
lisdarvoa. Tutkimuksen tuloksissa esille nousseista vuorovaikutustaidoista viestinndn mukaut-
taminen, tiedonhallintataidot sekd neuvonta- ja argumentointitaidot ovat mielesténi ydintaito-
ja, joilla on selkedsti merkitystd taloushallinnon asiantuntijoille tydstd suoriutumisessa, am-

matissa kehittymisessd seka yrityksen kilpailukyvyn parantamisessa.
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Taloushallinnon ty6td tehddén nykyisin sdhkdisissd jérjestelmissd, jotka mahdollistavat reaa-
liaikaisen tiedon tuottamisen ja tarkastelun. Perinteisestd taloushallinnosta sdhkdinen talous-
hallinto eroaa myos siten, ettd palveluprosessiin osallistuu useita eri tahoja yhden asiantunti-
jan sijaan. Asiakas voi esimerkiksi itse tarkastaa sdahkoisid ostolaskuja tai tehdd myyntilaskuja
sahkoisessd taloushallinnon jérjestelméssd. Asiantuntijan tehtivind onkin neuvoa ja konsul-
toida asiakasta toimimaan oikein palveluprosessissa. Asiantuntijan ty6 edellyttdd myds entista
enemmaén yhteistydtd muiden sidosryhmien kanssa. Reaaliaikainen tieto liikkuu sédhkdisessd
jérjestelmdssd, jonka tarjoaa ohjelmistotoimittaja. Tiedon ja osaamisen vaihtaminen seka eri-
laisten ohjelmistoon liittyvien teknisten tai sopimuksellisten haasteiden ratkaiseminen ohjel-
mistotoimittajien kanssa kuuluu olennaisena osana asiantuntijoiden tyohon ja ammattiosaami-
seen. Lisdksi asiantuntijat tekevit yhteistyotd muiden sidosryhmien kuten muun muassa asi-
akkaan pankin, tilintarkastajan tai verottajan kanssa saadakseen palvelutuotantoon tarvittavia
tietoja eteenpdin. Asiakkaan ja muiden sidosryhmien liséksi palveluprosessiin osallistuu usein
yhden asiantuntijan sijaan useita asiantuntijoita taloushallintopalveluja tarjoavan yrityksen

siséltd, jolloin sisédisessd tiedonvaihdossa ja osaamisen jakamisessa onnistuminen on tirke&a.

Verkosto-osaaminen mairitellddn Opetusministerion sivistysbarometrin 1997-2017 vilirapor-
tissa (Linturi 2007, 17) tietoyhteiskunnan toiminta- ja oppimisympdristojen tulevaisuuteen
liitettdvaksi yleiseksi avaintaidoksi. Verkosto-osaamisen tarkastelu tdmén tutkielman valossa
osoittaa, ettd verkostomaisessa toimintaympéristossa tehtdva yhteistyo edellyttdd hyvid argu-
mentointi- ja neuvottelutaitoja, konfliktinhallintataitoja, viestinndn mukauttamista sekd tie-
donhallintataitoja. Ndmé voivat olla toimialasta ja tydstd riippumattomia avaintaitoja tai toi-
saalta my0s taloushallinnon asiantuntijoiden vuorovaikutuksessa kontaktiverkoston kanssa
ilmenevdd ydinosaamista ja pddomaa, joka voisi tuoda laaja-alaiset mahdollisuudet kehittéa

toimintaa, laajentaa markkinoita sekd tuoda asiakkaille lisdarvoa.

Taloushallinnon asiantuntijoiden vuorovaikutusosaamiseen kohdistuvat haasteet ja osaamis-
tarpeet ndyttiytyvit tissd tapaustutkimuksessa vuorovaikutusosaamisen kaikissa ulottuvuuk-
sissa. Kuten myds aiemmissa tydeldmiin kytketyissd vuorovaikutusosaamisen ilmioté késitte-
levissd tutkimuksissa on korostettu (ks. esim. Rouhiainen-Neunhéuserer 2009), vuorovaiku-
tusosaamisen kehittdmiseksi olisi tirkedd ymmartid ilmion moniulotteista rakennetta. Vuoro-
vaikutuskdyttdytymisen ja —taitojen liséksi tulisi tarkastella my0s asiakastilanteisiin liittyvid
kaytannollisid tai sisdllollisid haasteita, pohtia asiantuntijoiden metakognitiivisten taitojen

arviointikyvyn riittdvyyttd sekd asenteiden ja motivaation taitojen karttumiselle mahdollisesti
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asettamia esteitd. Vuorovaikutusosaamiseen kehittymiseen ja kehittdmiseen liittyvid jatkotut-

kimushaasteita sekd kehittimisehdotuksia esitelldén paatantdluvussa 6.
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6 PAATANTO

6.1 Arviointi

Témai tutkielma toteutettiin laadullisena tapaustutkimuksena, jonka tavoitteena oli kuvata ja
ymmértdd vuorovaikutusosaamisen ilmiotd taloushallinnon asiantuntijatyon kontekstissa.
Laadulliseen tutkimukseen kuuluu olennaisena osana tutkimuksen luotettavuuden arviointi,
eli tutkijan kriittinen pohdinta tyon vahvuuksista ja heikkouksista. (Saaranen-Kauppinen &

Puustjirvi 2006.)

Ensimmadisend arvioin tyoténi tutkimustehtdvén toteutumisen seki tutkimus- ja analyysimene-
telmien valinnan kautta. Tutkielman aiheen rajaus oli onnistunut, koska tutkimustehtdvésti
pystyttiin muodostamaan riittdvan hyvid késitys ja sen toteutumiseen tdhtddviin tutkimusky-
symyksiin vastattiin. Tutkielman tavoite saavutettiin, silld analyysin avulla saadut tulokset ja
niistd tehdyt johtopditokset auttavat ymmartiméén vuorovaikutusosaamisen ilmidta erityisesti
taloushallinnon ty0sséd ja tietoperustaisessa organisaatiossa. Niitd voidaan myds hyddyntida

kohdeorganisaation kehittdmistydssé.

Tutkimusmenetelméind fokusryhmédhaastattelu toimi kohtalaisen hyvin. Haastattelujen avulla
saatiin asiantuntijoiden kisityksid ja kokemuksia vuorovaikutusosaamisesta. Siind mielessé
tutkimuskysymysten operationalisointi oli riittdvdd. Saamani aineisto oli kuitenkin melko pie-
ni verrattuna haastattelurungoksi laaditun kysymyspatteriston kokoon. Tdma voi viitata sii-
hen, ettei kaikkia fasilitaattorin roolissa esittdmiéini kysymyksid ymmaérretty tai en osannut
“ruokkia” keskustelua eteenpdin niin hyvin kuin olisi ollut mahdollista. Aineiston kokoon
vaikutti varmasti my0s haastateltavien méérd, joka olisi voinut olla isompikin. Alun perin
tarkoitus oli haastatella seitsemédn sijaan kahdeksaa asiantuntijaa, mutta dkillisen sairausta-

pauksen vuoksi yksi asiantuntija estyi tulemasta paikalle.

Fokusryhmihaastattelu valittiin menetelméksi, koska se mahdollisti asiantuntijoiden kisitys-
ten ja kokemusten jakamisen sekd yhteisen merkityksentdmisen toisin kuin yksilohaastattelut
olisivat tehneet. Tamén tutkimusraportin tuloksia késittelevissa luvussa esitelldéin litteroituja
keskusteluaineiston lainauksia, joista on havaittavissa, ettd asiantuntijoiden kesken syntyi
keskusteluja ja jossain méérin my0s uusia oivalluksia. Yksilohaastatteluissa asiantuntijat oli-
sivat voineet tuoda rohkeammin asioita esille, ja siten aineistoa olisi voinut tulla enemmén,
mutta silloin asiantuntijoiden vélinen keskusteluyhteys olisi jaddnyt saavuttamatta. Kokonai-

suudessaan olenkin tyytyviinen aineistonkeruumenetelméni valintaan. Tutkielman aineistoa
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analysoitiin hyddyntdmilld teemoittelua. Tavoitteena oli tehdd teemoittelua teoriasidonnaises-
ti, jolloin teoriaperustaan voidaan nojata, mutta analyysi voi tuottaa my0s pelkéstién aineisto-
13htoisid tuloksia. Tuloksia tarkasteltaessa, voidaan todeta niiden perustuvan melko vahvasti

teoriaan.

Tyo6téd voidaan arvioida myds yleisen tutkimuseettisen ndkdkulman avulla, eli toteutuiko tyos-
sd hyvén tieteellisen kdytdnnon mukaisesti rehellisyys, huolellisuus ja tarkkuus (Tutkimuseet-
tinen neuvottelukunta 2012). Téssd tutkielmassa on noudatettu tiedeyhteison noudattamia
toimintatapoja, kuten yleistd huolellisuutta ja maisterintutkielmalta vaadittavaa tarkkuutta
tulosten esittdmisessd ja niiden arvioinnissa. Fokusryhmédhaastatteluihin osallistuneet suostui-
vat nithin vapaaehtoisesti ja saivat tarkat etukéteistiedot muun muassa tutkimuksen tavoittees-

ta, toteutustavasta ja aineiston séilytyksesta.

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida liséksi luotettavuuden kriteerien uskottavuus,
siirrettdvyys, varmuus, vahvistuvuus avulla (Lincoln ja Guban 1981, 103—104; Eskola & Suo-
ranta 2008, 211-212). Tétd tutkielmaa voidaan pitdd uskottavana, koska tulosten pohdinta
perustuu kerdttyyn aineistoon ja niiden yhteys on myds nédhtivissi litteroiduista keskusteluai-
neiston patkistd raportin tuloksia késittelevissd luvussa. Tutkielman tulokset eivit ole suoraan
siirrettdvissd toiseen kontekstiin, eikd niitd voida pitdd yleispdtevind. Ne voivat kuitenkin jos-
sain madrin auttaa ymmaértdmédn vuorovaikutusosaamisen ilmioté ja sen kehittymistd talous-
hallinnon kontekstia laajemmassa asiantuntijatydssd ja tietoperustaisissa organisaatioissa.
Tutkielman varmuuden kriteerid pohdittaessa voidaan todeta, ettei esiin ole noussut erityisiéd
syitd, joiden vuoksi varmuutta tulisi epédilld. Tutkimuksen aihe ei ole erityisen herkké tai arka-
luontoinen, joka voisi vaikuttaa haastateltavien haluun kertoa ilmiosti. Haastattelujen tekemi-
nen asiantuntijoiden ty0ajalla saattoi tietysti vaikuttaa sithen, miten haastateltavat haastattelu-
tilanteen kokivat. Molemmissa fokusryhméhaastatteluissa yleinen tunnelma oli fasilitaattorina
toimiessani mielestd hyva ja rento, eikd kenelldkddn ollut erityistd halua ldhted ennen kuin
keskustelu koettiin paédttyneeksi. Haastattelutilanteeseen saattoi jossain médrin vaikuttaa se,
ettd kohdeorganisaatio ja tutkimuskohteet olivat minulle ennestién tuttuja. Aineiston analyy-
sissa ja sen pohjalta tehdyissd johtopdatoksissd olen pyrkinyt kiinnittiméain erityisesti huo-
miota siihen, ettei tulkintoja tehdd aiemman tiedon perusteella, vaan pelkistdén aineistoon
perustuen. Néin ollen uskon asiantuntijoiden késitysten ja kokemusten aidosti vilittyvin kes-
kusteluaineistosta. Vahvistuvuuden kriteerid pohdittaessa kiinnitetdin huomiota siihen saako
tutkielma vahvistusta aiemmista ilmiotd tarkastelleista tutkimuksista (Eskola & Suoranta

2008, 112). Tamain tutkielman tulokset saavat vahvistusta aiemmista tutkimuksista muun mu-
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assa vuorovaikutusosaamisen moniulotteisen rakenteen, kontekstuaalisen luonteen seka

osaamisen kehittymisen osalta (ks. esim. Laajalahti 2014; Rouhiainen-Neunhduserer 2009).

6.2 Jatkotutkimushaasteet ja kehittimisehdotukset

Fokusryhmihaastatteluissa asiantuntijat keskustelivat jonkin verran vuorovaikutusosaamisen
kehittymiseen ja kehittdmiseen liittyvistd teemoista. Ndméi teemat eivit vastaa suoraan tdmin
tutkielman tutkimustehtéviin ja tutkimuskysymyksiin, joten niitd ei kisitelty mydskdén tu-
loksissa tai niistd johdetuissa johtopdétoksissd. Niitd on kuitenkin mielekédstd pohtia jatkotut-

kimushaasteiden ja kehittamisehdotusten puitteissa téssd luvussa.

Fokusryhmihaastatteluissa asiantuntijat puhuivat vuorovaikutukseen liittyvéin osaamisen ke-
hittymisestd paljon tyOssd oppimisena. Osaaminen voikin kehittyd esimerkiksi menemélla
rohkeasti uusiin vuorovaikutustilanteisiin mukaan ja oppimalla niistd, pohtimalla omaa vies-
tintdkdyttdytymistd ja sen kehittymistd, sekd ymmaértamélld vuorovaikutuksen kaytannollisia
ja siséllollisid lainalaisuuksia. Tydssd oppiminen ndhtiin myds tietynlaisena kokemuksellisena
oppimisena, jossa kokeneemmat kollegat ja esimiehet jakavat kokemattomammille asiantunti-
joille omia kokemuksiaan esimerkiksi haastavien asiakastilanteiden hoitamisesta. Tétd koke-
muksellista oppimista voisi olla mielekdstd vahvistaa. Pohtia miten esimiehet ja kollegat voi-
sivat rohkaista ja kannustaa toisiaan asiakassuhteen aktiivisempaan yllépitoon ja asiakasléh-
toisempéédn toimintatapaan. Niin voitaisiin vihentdd asiantuntijoiden kokemaa epdvarmuutta
ja lisdtd motivaatiota asiakasvuorovaikutustilanteiden hoitamista kohtaan. Affektiivisen (asen-
teet ja motivaatio) ulottuvuuden kehittymisen mydtd asiantuntijat puolestaan uskaltaisivat
mennd rohkeammin asiakastapaamisiin ja haastaa omaa tiedollista sekd taidollista osaamis-
taan ndissd tilanteissa, jolloin vuorovaikutusosaamisen on mahdollista kehittyd kokonaisval-
taisesti. Kohdeorganisaatio voisikin pohtia tukeeko esimerkiksi yrityksen nykyiset viestinti-

kiytanteet ja -prosessit kokemusten vilittdmistd riittdvasti.

My0s formaalien koulutusten jdrjestdmisestd kaytiin fokusryhméhaastatteluissa keskustelua.
Niiden merkitys ja vaikuttavuus ndhtiin selvisti ty0ssd oppimista rajallisempana, esimerkiksi
tietynlaisten “tdrppien” saamisena kokonaisvaltaisen kehittymisen sijaan. Vuorovaikutus-
osaamisen kokonaisvaltaisen kehittimisen kannalta olisi tdrkedd ymmartda, ettd erilaisia vuo-
rovaikutuksen tdsmikoulutuksia voidaan jirjestdd, mutta niiden anti olisi hyva nidhdé laajem-
massa kontekstissa, jossa oppiminen voisi jatkua myds informaalisti. Vaikka vuorovaikutus-
osaamista ei voida ajatella kehitettdvan jollakin vuorovaikutuskoulutuksella nopeita tuloksia

saaden, voisi erilaisilla kehittdmis- ja koulutustoimilla kuitenkin antaa tarpeellista ja hyodyl-
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listd informaatiota, joka mahdollistaa uusien tietorakenteiden syntymisen ja voi vaikuttaa si-
ten esimerkiksi asiantuntijoiden motivaatioon kehittyd vuorovaikutusosaamisessaan. Erityi-
sesti taidollisen ydinosaamisen kehittdmisessd formaali koulutus voisi olla hyvid alkusysiys
pidempiaikaiselle osaamisen kehittdmiselle. Jérjestetyn koulutuksen avulla voitaisiin kasvat-
taa asiantuntijoiden ymmarrystd vuorovaikutuksen ydintaidoista, joiden avulla viestinnélliset
tehtévit kuten asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden ymmartdminen tai liikketoiminnan kehittdmi-
sen tukeminen onnistuvat paremmin. Koulutuksessa voidaan antaa vilineitd esimerkiksi tiet-
tyjen vuorovaikutustaitojen kuten argumentointi- ja neuvottelutaitojen, tiedonhallintataitojen
tai kuuntelemisen taitojen kehittdmiseen ja arviointiin, jonka jdlkeen varsinainen taitoharjoit-
telu voisi jatkua pédivittiisessa ty0ssd. Taitoja pyrittdisiin kehittdméédn tydssd oppimalla sekd
arvioimalla saatuja tuloksia itse- tai vertaisarvioinneilla. Formaaleja kehittimistoimenpiteité
suunniteltaessa on huomioitava kehittdmisen 1dhtokohdat, resurssit ja tavoitteet. Kehittdmisen
tulisi tdhdati tavoitteiden toteuttamiseen niihin soveltuvien ty6tapojen kautta, eikd toisinpiin.
Kehittdmistoimien méérd ole mydskdén ole laadun tae. Esimerkiksi irrallisena toteutettu yh-
den péivin asiakaspalvelukoulutus ei vélttdméttd aja asiaansa, jos sen tavoitteita ei madritelld
selkedsti ja merkitystd ymmarretd aidosti. Jos se puolestaan kytketddn organisaation kehitti-
mistoimiin laajemmin ja sen tavoitteet médritelldén selkeésti kirjalliseen muotoon ja kdydédan
etukéteen asiantuntijoiden kanssa lépi, on koulutuksen vaikuttavuus todenndkdisesti parempi.
Tavoitteena voisi olla esimerkiksi: “lisdtd asiantuntijoiden ymmdrrystd palveluosaamiseen
liittyvistd vuorovaikutuksen ydintaidoista sekd antaa konkreettisia vilineitd pdivittdisessd

tyossd toteutettavaan vuorovaikutustaitojen kehittimiseen ja arviointiin”.

Vuorovaikutusosaamisen kehittdimisessd olisi myods hyvd maédritelld ja jdsentdd osaamista
ydinosaamisen nidkokulmasta: millainen osaaminen erityisesti varmistaa tydssd menestymisen
ja yrityksen kilpailukyvyn tulevaisuudessa? Tamén tutkielman tulosten mukaan téllaista ydin-
osaamista vuorovaikutuksen ndkokulmasta voisi olla organisaatiotasolla osaaminen, joka
edesauttaa uusien litketoimintamahdollisuuksien toteutumista ja konkretisoituu uudenlaiseksi
asiakasarvoksi; avuksi liiketoiminnan kehittdmisessd ja taloudellisen kasvun tukemisessa.
Asiantuntijan tydsséd se ndyttdytyy muun muassa kyvykkyytend toimia asiakassuhteen viestin-
tatilanteissa ja -tehtdvissd niin, ettdi molemminpuolinen arvostus ja luottamus rakentuvat,
asiakastarpeet ja toiveet selvitetddn ja taloustieto selitetddn asiakkaalle ymmarrettavilld taval-
la, jolloin tdméd osaa hyoddyntdd sitd liiketoiminnassaan. Asiantuntijoiden sidosryhméiyhteis-
tydssd vuorovaikutusosaaminen nikyy esimerkiksi kaikkien osapuolten intressien huomioimi-
sena, konfliktinhallinta- ja neuvottelutaitoina sekd yhteisen ymmaérryksen luomisena, jonka

avulla voidaan saada tietoa ja asiantuntemusta tai kehittdd uusia ratkaisuja ja palvelumalleja
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yli toimialarajojen. Néiden viestintdtehtdvien tdyttamiseksi on kiinnitettivd huomiota asian-
tuntijoiden vuorovaikutusosaamisen kaikkiin ulottuvuuksiin ja niihin liittyviin osaamistarpei-
siin. Lisdksi on pyrittdvd kehittimdidn vuorovaikutusosaamista my0s organisaatiotasolla pa-

nostamalla toimiviin vuorovaikutuskiytanteisiin ja —ilmapiiriin.

Vuorovaikutusosaamisen kehittyminen ja kehittdminen olisi ehdottomasti mielekés jatkotut-
kimuksen kohde, jolloin timéan tutkielman keskusteluaineistosta tehtyjd havaintoja ja niiden
pohjalta tehtyja kehittdimisehdotuksia voitaisiin vahvistaa. Toiseksi jatkotutkimushaasteeksi
nostaisin taloushallinnon asiantuntijan vuorovaikutusosaamisen tutkimisen relationaalisena
ilmiond. Asiakkaan ja asiantuntijan vuorovaikutussuhteeseen liittyvénd ja siind ilmenevana
osaamisena sen merkitys vaikuttaisi olevan tydssd menestymisessd ja organisaation asetta-
mien vaatimusten tdyttdmisessd tirked. Jotta sen kehittymiseen ja kehittdimiseen voitaisiin

panostaa, tarvittaisiin tueksi lisdd tutkimustietoa taloushallinnon tyon kontekstista.
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LIITTEET

Liite 1. Tutkimuslupa

TUTKIMUSLUPA

Opiskelen Jyviskyldn yliopistossa viestintétieteiden laitoksella pddaineenani puheviestint.
Teen pro gradu -tutkielmaa, jonka aiheena on taloushallinnon asiantuntijan vuorovaikutus-
osaaminen ja sen kehittdminen. Tyon tavoitteena on kuvata ja ymmartdé taloushallinnon asi-
antuntijan vuorovaikutusosaamista osana ty0td ja ammattiosaamista. Tutkimuksen tulosten
pohjalta tehtdvdd tulkintaa ja pohdintaa voidaan hyddyntdd kohdeorganisaation kehittdmis-
toimissa. Tutkimuksen ohjaajana toimii Jyvaskyldn yliopiston viestintétieteiden laitoksen leh-
tori, FT Tarja Valkonen.

Tutkimusmenetelménd on kohdeorganisaation asiantuntijoille pidettdvit fokusryhméhaastatte-
lut. Fokusryhméhaastattelujen tarkoituksena on saada selville asiantuntijoiden késityksid ja
kokemuksia vuorovaikutusosaamisesta ty0ssd. Haastattelussa 4-6 asiantuntijaa keskustelevat
yhdessi etukéteen valittuihin teemoihin ja kysymyksiin tukeutuen. Haastattelu kestéa tyypilli-
sesti 1-2 tuntia ja keskustelun fasilitaattorina on tutkielman tekija.

Haastattelut tallennetaan ja aineistoa hyddynnetddn tdssd tutkimuksessa. Tutkimusta varten
annetut tiedot sdilytetdéin ehdottoman luottamuksellisena. Kohdeorganisaation nimeéd eikd
yksittdisen vastaajan tietoja julkaista tutkimusraportissa. Raporttiin voi tulla lainauksia haasta-
teltavalta, mutta lainaukset ovat nimettomid, eikd haastateltavan henkilollisyys ole niistd pai-
teltdvissd. Tutkijan lisdksi vain tydn ohjaajalla on oikeus tutustua haastatteluaineistoon. Haas-
tattelut on tarkoitus pitdd syyskuussa 2015 kohdeorganisaation tiloissa tydaikana. Aineisto
analysoidaan loka-marraskuussa 2015. Tutkimuksen on tarkoitus valmistua alkuvuodesta
2016.

Tutkielman tekijénd sitoudun noudattamaan Jyvéskylén yliopiston voimassaolevia tutkimus-
aineiston sdilyttdmiseen ja tietosuojalainsdddantdon (mm. salassapitosdénnokset) liittyvid oh-
jeita. Allekirjoittamalla tdmén dokumentin annatte yrityksen nimenkirjoitusoikeudellisena
henkilond luvan tutkimuksen tekemiseen tapaustutkimuksena organisaatiossanne.

/2015 /2015

Suvi Vilokkinen-Maatta XXXX
Pro gradu -tutkielman tekija Toimitusjohtaja, Yritys x
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Liite 2. Kutsu fokusryhmihaastatteluun

Arvoisa vastaanottaja, 28.8.2015

Opiskelen Jyviskyldn yliopistossa viestintitieteiden laitoksella puheviestintdd. Teen pro gra-
du -tutkielmaani taloushallinnon asiantuntijoiden vuorovaikutusosaamisesta. Tutkielmani on
muodoltaan tapaustutkimus, jonka kohdeorganisaationa tydnantajasi toimii. Tutkimuksen te-
kemiseen on saatu kirjallinen lupa tyOnantajaltasi. Tyon tavoitteena on kuvata ja ymmartaa
taloushallinnon asiantuntijan vuorovaikutusosaamista osana tyotd ja ammattiosaamista. Tut-
kimuksen tulosten pohjalta tehtdvaa tulkintaa ja pohdintaa voidaan hyddyntdd kohdeorgani-
saation kehittdmistoimissa. Tutkimuksen ohjaajana toimii Jyviskylidn yliopiston viestintitie-
teiden laitoksen lehtori, FT Tarja Valkonen.

Tutkimusmenetelménd on kohdeorganisaation asiantuntijoille pidettdvit fokusryhméhaastatte-
lut. Fokusryhméhaastattelujen tarkoituksena on saada selville asiantuntijoiden késityksid ja
kokemuksia vuorovaikutusosaamisesta ja siithen liittyvistd osaamistarpeista. Haastattelussa 4-
6 asiantuntijaa keskustelevat yhdessd etukiteen valittuihin teemoihin ja kysymyksiin tukeu-
tuen. Haastattelu kestdd tyypillisesti 1-2 tuntia ja keskustelun vetdjidna toimii tutkielman teki-
ja.

Haastattelut tallennetaan ja aineistoa hyddynnetddn tdssd tutkimuksessa. Tutkimusta varten
antamasi tiedot sédilytetdéin ehdottoman luottamuksellisena, eikéd organisaation nimed tai yksit-
tdisen vastaajan tietoja julkaista tutkimusraportissa. Raporttiin voi tulla lainauksia haastatelta-
valta, mutta lainaukset ovat nimettomid, eiké organisaatio tai haastateltava ole niistd tunnistet-
tavissa. Tutkijan liséksi vain tyon ohjaajalla on oikeus tutustua haastatteluaineistoon.

Haastattelut pidetddn syyskuun 2015 aikana yrityksesi toimitiloissa. Voit ilmoittaa halukkuu-
tesi  osallistua  ryhmédhaastatteluun  laittamalla  sé@hkopostia  suvi.e.vilokkinen-
maatta@student.jyu.fi.

Mikéli suostut haastatteluun, sdilytithidn tdmin dokumentin ja palautat sen allekirjoitettuna
haastattelun alussa. Tdmaén sivun toisella puolella on lisdtietoa haastattelun teemoista ja kulus-
ta. Toivon sinun tutustuvan tiedotteeseen ennen haastatteluun tulemista. Haastatteluajankoh-
dat sovitaan heti kun haastateltavat ovat tiedossa.

Suostun Suvi Vilokkinen-Maitin tutkimushaastatteluun minulle kerrotuin ehdoin:

Paikka ja paiviméaéra

Allekirjoitus ja nimenselvennys

kddnni
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Liite 3. Tiedote fokusryhmihaastatteluun osallistuvalle

Tervetuloa haastatteluun, jonka tarkoituksena on kartoittaa taloushallinnon asiantuntijoiden
kisityksid ja kokemuksia vuorovaikutusosaamisesta osana tyotddn ja ammattiosaamistaan.
Vuorovaikutusosaaminen on osaamista, joka ilmenee erilaisissa vuorovaikutustilanteissa te-
hokkaana ja tarkoituksenmukaisena vuorovaikutuskdyttdytymisena.

Téssd tyOssd olen kiinnostunut sen kytkeytymisestd taloushallinnon asiantuntijan ammatti-
osaamiseen. Tutkin sitd, millaista vuorovaikutukseen liittyvda osaamista taloushallinnon asi-
antuntijan ty0ssd tarvitaan ja millainen vuorovaikutusosaaminen takaa onnistumisen erilaisis-
sa asiantuntijan tyon kannalta vélttaméttomissi viestintitehtdvissd ja vuorovaikutustilanteissa.
Télld onnistumisella tarkoitan tehokasta ja tarkoituksenmukaista viestintékayttaytymisté, jota
tarvitaan ty0ssd menestymiseen ja yrityksen kilpailukyvyn siilyttdmiseen. Liséksi tutkin asi-
antuntijoiden vuorovaikutusosaamiseen liittyvid osaamistarpeita. Tuloksien pohjalta tehtdvia
tulkintaa ja pohdintaa voidaan hyddyntéd kohdeorganisaation kehittimistydssa.

Haastattelu on muodoltaan fokusryhmihaastattelu, jossa 4-6 asiantuntijaa keskustelee valituis-
ta teemoista tutkielman tekijin ohjatessa keskustelua tukikysymysten avulla. Haastattelun
alussa pidén tutkielman tekijand avauspuheenvuoron, jonka tarkoituksena on luoda hyvéa
ilmapiirid ja orientoida haastateltavia keskustelutilanteeseen. Sen jdlkeen toimin keskustelun
vetdjdnd antaen teille keskustelijoille teemoihin liittyvid kysymyksid, joiden pohjalta keskus-
telua voidaan kdydi. Haastattelun péddteemat ovat: . Viestintdtehtdvit ja vuorovaikutustilan-
teet asiantuntijan tyossd, 2. Asiantuntijan vuorovaikutusosaaminen ja 3. Asiantuntijan vuoro-
vaikutusosaamiseen liittyvdt osaamistarpeet.

Padteemat on jaoteltu alateemoihin ja niistd muodostettuihin kysymyksiin. Kysymyksiin ei
ole oikeita tai vadrid vastauksia. Tarkoituksena on ymmartdd ja kuvata sinun kisityksidsi ja
kokemuksia asiantuntijana.

Annan lisdtietoja haastatteluista pyydettdessd. Voit soittaa numeroon 040-xxx xxxx tai laittaa
minulle sdhkopostia osoitteeseen suvi.e.vilokkinen-maatta@student.jyu.fi.

Tervetuloa haastatteluun!
Suvi Vilokkinen-M4aitta



55

Liite 4. Fokusryhmihaastattelun avauspuheenvuoro

Tervetuloa fokusryhmihaastatteluun, jonka aiheena on taloushallinnon asiantuntijan vuoro-
vaikutusosaaminen.

Keskustelun tarkoituksena on kuvata ja ymmirtéd taloushallinnon asiantuntijan vuorovaiku-
tusosaamista osana tyotd ja ammattiosaamista. Tutkimuksen tulosten pohjalta tehtavaa tulkin-
taa ja pohdintaa voidaan hyodyntdd yrityksenne kehittdmistoimissa. Teidét on siis kutsuttu
tahén keskusteluun, koska olette taloushallinnon asiantuntijatehtdvissi ja siten parhaita henki-
16itd keskustelemaan siitd millaista vuorovaikutukseen liittyvdd osaamista tydssdnne tarvitaan
ja millainen vuorovaikutusosaaminen takaa onnistumisen erilaisissa asiantuntijan tyon kannal-
ta valttdmattomissd viestintdtehtévissd ja vuorovaikutustilanteissa. Télld onnistumisella tar-
koitan tehokasta ja tarkoituksenmukaista viestintdkayttdytymistd, jota tarvitaan ty0ssd menes-
tymiseen ja yrityksen kilpailukyvyn séilyttimiseen.

Fokusryhmihaastattelu on yksi ryhméhaastattelun menetelmistd. Odotan teiltd vapaata ja in-
nostavaa keskustelua. Voitte jakaa vapaasti nikemyksifnne ja kokemuksianne. Emme arvos-
tele tai lyttdd kenenkddn ajatuksia, koska keskustelussa ei ole oikeita ja védrid vastauksia.
Muistetaan myos, ettd keskustelu ei ole vain omien kokemusten jakamista, vaan myos aktii-
vista kuuntelua. Hyva kuuntelija auttaa puhujaa reflektoimaan: kuuntelee, pohtii, osaa esittda
tarkentavia ja kyseenalaistavia kysymyksid. Toisin sanoen auttaa puhujaa ja itsedén ymmar-
tamédn toisiaan.

Tédmai ei ole haastattelu, jossa vastaatte minulle esittdmiini kysymyksiin, vaan keskustelette
toistenne kanssa ryhméni. Minun tehtdvani on olla tdélld kysymaédssd kysymyksid, kuuntele-
massa ja varmistamassa ettd kaikilla on mahdollisuus osallistua keskusteluun. Tallennan ti-
mén haastattelun aineiston kisittelyd ja analysointia varten. Tutkimusta varten antamanne
tiedot sdilytetdin ehdottoman luottamuksellisena, eikd organisaation nimed tai yksittdisen
vastaajan tietoja julkaista tutkimusraportissa. Raporttiin voi tulla lainauksia haastateltavilta,
mutta lainaukset ovat nimettomid, eikd organisaatio tai haastateltava ole niistd tunnistettavis-
sa. Tutkijan liséksi vain tyon ohjaajalla on oikeus tutustua haastatteluaineistoon.

Aloitamme ensin keskustelemalla taloushallinnon asiantuntijan tyohon liittyvistd viestintéiteh-
tavistd ja vuorovaikutustilanteista. Sen jilkeen keskustelemme asiantuntijan vuorovaikutus-
osaamisesta erilaisissa viestintitehtévissé ja vuorovaikutustilanteissa. Viimeiseksi pohdimme
millaisia vuorovaikutusosaamiseen liittyvid osaamistarpeita taloushallinnon asiantuntijoilla
voi olla.

Haastattelun teemoittelu on tehty taustatietoon peilaten, sen perusteella mité jo tiedetddn vuo-
rovaikutusosaamisesta asiantuntijatydssd aiemman tutkimuksen valossa. Olen kiinnostunut
vuorovaikutusosaamisestanne tyohonne ja ammattiosaamiseenne liittyvana ilmiond, joka pitdd
siséllddan asiakasvuorovaikutuksen lisdksi myds kaiken muun tydhonne olennaisesti liittyvin
vuorovaikutuksen.



56

Liite 5. Fokusryhmihaastattelun kysymykset

VIESTINTATEHTAVAT JA VUOROVAIKUTUSTILANTEET ASIANTUNTIJAN

TYOSSA

Asiakastyohon liittyvit viestintitehtivit ja vuorovaikutustilanteet

1.

Milld tavoin ja kuinka usein olette tyypillisesti tekemisissé asiakkaidenne kanssa?
Millaisia eri tavoitteita asiakasvuorovaikutuksella voi olla: Miksi olette asiakkaan
kanssa vuorovaikutuksessa?

Kuinka suuri osa ty6ajastanne arvioidusti menee asiakkaiden kanssa kdytyyn vies-
tintddn tai vuorovaikutukseen?

Muihin ulkoisiin ja sisdisiin sidosryhmiin liittyviit viestintitehtivit ja vuorovai-

kutustilanteet

4. Ketkd ovat tyonne kannalta keskeisimmat sidosryhmit (muut kuin asiakkaat)?

5. Milla tavoin ja kuinka usein olette tyypillisesti tekemisissd muiden sidosryhmien
kanssa?

6. Millaisia eri tavoitteita sidosryhmévuorovaikutuksella voi olla: Miksi olette eri si-
dosryhmien kanssa vuorovaikutuksessa?

7. Kuinka suuri osa tydajastanne arvioidusti menee eri sidosryhmien kanssa kiytyyn

viestintdén tai vuorovaikutukseen?

TULOKSELLINEN VUOROVAIKUTUSKAYTTAYTYMINEN

Kisitykset ja kokemukset tehokkaasta ja tarkoituksenmukaisesta vuorovaiku-
tuskiyttiytymisesta tyossi

10.

Jos mietitte keskeisimpid tydssdnne toistuvia asiakkaan kanssa kaytdvid keskuste-
luja: Millaista kdyttaytymistd teiltd edellytetdén, jotta voitte hoitaa tilanteen onnis-
tuneesti ja tavoitteellisesti? Mistd tieddtte onnistuneenne?

Millaisia asioita arvelette asiakkaiden odottavan ja arvostavan kdymienne keskus-
telujen aikana?

Jos mietitte keskeisid tyOssdnne toistuvia muiden sidosryhmien kanssa kdytdvid
keskusteluja: Millaista kdyttaytymistd teiltd edellytetdén, jotta voitte hoitaa tilan-
teen onnistuneesti? Mistid tieddtte onnistuneenne?’

Asiakasvuorovaikutukseen liittyviit ydintaidot tyossi

11.

Millaisia viestintd- ja vuorovaikutustaitoja asiantuntijoina nykyisen mielestidnne
tarvitsette, jotta voitte onnistua asiakastyohon liittyvissd tavoitteissanne? Millaiset
viestintd- ja vuorovaikutustaidot erityisesti korostuvat?

Muiden ulkoisten sidosryhmien vuorovaikutukseen liittyviit ydintaidot tyossi

12.

Millaisia viestintd- ja vuorovaikutustaitoja asiantuntijoina nykyisin tarvitsette, jotta
voitte onnistua sidosryhmétyohon liittyvissd tavoitteissanne? Millaiset viestintéi- ja
vuorovaikutustaidot erityisesti korostuvat?
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Sisdisten sidosryhmien vuorovaikutukseen liittyvit ydintaidot tyossi

13. Millaisia viestintd- ja vuorovaikutustaitoja asiantuntijoina nykyisin tarvitsette, jotta
voitte onnistua sisdiseen sidosryhmétyohon liittyvissd tavoitteissanne? Millaiset
viestintd- ja vuorovaikutustaidot erityisesti korostuvat?

VIESTINTATILANTEISIIN JA -TEHTAVIIN LIITTYVAT HAASTEET JA OSAA-
MISTARPEET

Kisitykset ja kokemukset asiantuntijoiden vuorovaikutustilanteisiin liittyvista
haasteista

14. Millaiset asiakasvuorovaikutukseen liittyvét tilanteet koette erityisen haastavina?
Mikéd mielesténne tekee niisti tilanteista teille haastavia?

15. Millaiset sidosryhmévuorovaikutukseen liittyvét tilanteet koette erityisen haastavi-
na? Mika mielestdnne tekee niisti tilanteista teille haastavia?

Vuorovaikutustaitojen kehittimistarpeet

16. Millaisia viestinti- ja vuorovaikutustaitoja niissd haastavissa tilanteissa erityisesti
tarvitaan, jotta tilanne selvitetdén?
17. Milla tavalla yleensé toimitte, kun ndette tilanteen olevan erityisen haastava?

Vuorovaikutusasenteet

18. Mikd motivoi teitd selvittiméan haastavan tilanteen?

19. Voisiko asiantuntijan viestintd- ja vuorovaikutustaitojen kehittiminen auttaa sel-
viytymdin haastavista tilanteista?

20. Milté erilaiset viestintdtehtivat ja vuorovaikutustilanteet teistd tuntuvat, onko niis-
sd tehtdvissa ja tilanteissa toimiminen asiantuntijoille luonnollista vai enemminkin
turhauttavaa koska se vie aikaa varsinaisilta tyotehtaviltd?

Vuorovaikutukseen liittyvi tiedollinen osaamistarve

21. Voisiko tyonantaja mielestéinne tukea paremmin asiantuntijaa onnistumaan erilai-
sissa viestintitehtivisséd ja vuorovaikutustilanteissa tarjoamalla lisdi tietoa tai kou-
lutusta?

22. Millainen tieto voisi parhaiten tukea asiantuntijoiden viestintd- ja vuorovaikutus-
taitojen kehittymisti?

23. Millaisia odotuksia teilld on tydantajan antamasta tuesta osaamisen kehittymiseen?



