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1 JOHDANTO

Moni brindéa itseddn asiantuntijaksi, jotta saisi oman nikemyksensa esiin. Millainen sitten
on uskottava asiantuntija aikakaudella, jolla kuka vaan voi brandété itsensd jonkin alan
guruksi esimerkiksi sosiaalisen median alustoilla? Téssd maisterintutkielmassa
tutkimuskohteekseni uskottavuuden ilmion tutkimiseen valitsin viestintdkonsultit, silld he
toimivat tydssddn asiantuntijoina neuvonantajan ja projektien toteuttajien roolissa. Siten
asiakkuuksien saamiseksi, heille on erityisen tirkedd vaikuttaa uskottavilta asiantuntijoina

ja alansa rautaisina ammattilaisina.

Uskottavuus 1lmiond on kiehtonut viestinnén alalla jo pitkddn. Viestinnén tieteenalan juuret
ulottuvat antiikin retoriikkaan ja Aristoteleen aikoihin, jolloin Aristoteles késitteli
Retoriikka- teoksessaan vaikuttamisen perusteita ja puhetaitoa. Jo tuohon aikaan kasiteltiin
esittdjan uskottavuuden merkitysté viestin vaikuttavuuteen. Uskottavuutta on sittemmin
tutkittu etenkin polititkan kontekstissa, silld poliitikoille uskottavuus ja uskottava
esiintyminen ovat edellytys kannatukselle (esim. Rodero, Mas & Blanco 2014),
journalismin alalla tutkittaessa uutisten uskottavuutta (esim. Ojala 2021), markkinoinnin
kontekstissa (esim. Filieri, Acikoz, Li & Alguezaui 2023) ja lisdksi opettamisen

kontekstissa (esim. Semlak & Pearson 2008).

Tassd tutkielmassa todellisuuden ndhdddn rakentuvan vuorovaikutuksessa (Nykanen,
Mikkola & Asunta 2018, 21.) Uskottavuutta tarkastellaan téssé tyossa siis sosiaalisena
konstruktiona, jolloin todellisuus, uskottavuus mukaan lukien, muodostuu ja siitd
neuvotellaan vuorovaikutuksessa (Craig 1999, 128). Uskottavuutta voidaan méadritelld eri
tavoin, mutta yleisimmin sen on todettu koostuvan osaamisesta tai kompetenssista,
luotettavuudesta ja hyvantahtoisuudesta (McCroskey & Teven 1999). Onkin mielekésta
tdssd tydssd pohtia myos sitd, onko uskottavuus jotain mité toisilla vain luonnostaan on vai

onko se jotain mitd kuka tahansa voi rakentaa.

Uskottavuus tydeldmadssd on tarkeda, silld uskottavuus kytkeytyy luottamukseen siité, ettid
annettu tehtdvé voidaan antaa tyontekijin kasiin luottaen, ettd tehtdva pystytidn hoitamaan.
Kulttuurillisesti tydeldaméssid on myds menty siithen suuntaan, ettd yksilot ovat enemmén
esilld individualistisina asiantuntijoina ja heiltd my0s odotetaan asiantuntemusta,
osallistumista ja oman nikokulmansa esiintuomista. Jose Riikosen kirjoittamassa jutussa

”Hyvin hoidettu rekrytointi on tirkedmpdd kuin hengittiminen”, julistaa ohjelmistotalo -



Kun yritykset houkuttelevat huippuosaajia, raha ei ratkaise kerrotaan siitd, kuinka
hierarkioita puretaan tydeldméssd, miké taas johtaa vastuun siirtymiseen tyontekijoille ja
tiimeille (HS 2017). Yksilon vastuu projektien eteenpéin saattamisesta on siis lisdéntynyt,
jolloin my®s jokaisen tyontekijdn tarve olla tyoyhteisdssdén ja asiakkaiden silmissd
uskottava oman alansa ndkemyksellinen asiantuntija on korostunut. Eldimmekin
yhteiskunnan yksilokeskeisyyden aikaa, jolloin epdonnistuminen tai onnistuminen

vieritetddn yksilon harteille (Mikkola 2020, 81).

Viestintdkonsulteille uskottavan kuvan luominen itsestd asiantuntijana on erityisen tiarkeda,
silld asiakasorganisaation johdon on tirke#dd voida luottaa viestintdkonsultin
ammattitaitoon ja nikemykseen organisaation senhetkisesti tilanteesta ja tarvittavista
toimista, jotta pddstéisiin kohti haluttua tavoitetta. Néin ollen uskottavuus on siis tarkedé
onnistuneen asiakassuhteen ylldpitdmisessd, jotta asiakkaat myds jatkossa luottaisivat
viestintdkonsultin tyon jilkeen. Tyytyvdiset asiakkaat myds suosittelevat

viestintédkonsulttia ja —toimistoa eteenpdin.

Tadmén tyon tavoitteena on kuvata ja ymmartda viestinnén konsulttien ndkemyksia
uskottavuudesta viestinnin konsultin tydssd. Koska uskottavuus on niin merkittdvassi
asemassa asiantuntijatyoti, on my0s mielekédsté tutkia millaisista asioista viestintdkonsultit
kokevat uskottavuuden heidén tydssddn viestintdkonsulttina rakentuvan. Siirryn

seuraavaksi kéasitteleméaédn tutkielman taustoitusta.



2 USKOTTAVUUS VUOROVAIKUTUKSESSA

2.1 Uskottavuus vuorovaikutusilmiona

Vuorovaikutuksessa me muodostamme ymmarrysta niin itsestimme, toisista kuin
yhteisestd todellisuudestamme (Rajamiki 2022, 71). Vuorovaikutus on konstitutiivisen
nikokulman mukaan prosessi, jossa luodaan, tulkitaan ja kdydaan neuvotteluja
merkityksistd (Mikkola & Valkonen 2020, 6). Tdmain prosessin kautta rakennetaan
todellisuutta sen sijaan, ettd sitd vain kuvattaisiin (Manning 2014, 432). Todellisuus ja
merkitykset siis rakentuvat vuorovaikutuksessa (Littlejohn, Foss & Oetzel 2021, 36) ja

ndin ollen vuorovaikutuskumppanimme uskottavuuskin rakentuu vuorovaikutuksessa.

Ammatillinen uskottavuus on tirkeéa eri tydkonteksteissa varsinkin asiantuntija- mutta
my0s muilla aloilla. Viestinnin asiantuntijana konsultointitehtivissé uskottavuus on
erityisen tarkedd, silld konsultti toimii neuvonantajana ja se, miti hin tydssdin tarjoaa
asiakkaille, on hénen asiantuntijuutensa (Hoffjan, Hofstedde & Jaworek 2020, 5). Tésti

syysté viestintdkonsultin on my®0s oltava uskottava asiantuntijuudessaan.

Erityisesti uskottavuutta on tutkittu opettamisen ja poliittisen vaikuttamisen yhteydessd,
mutta sitd on my0s kasitelty markkinoinnin kontekstissa sekd journalistiikan
tutkimuskentélld (McCroskey, Richmond, Sallinen, Faver & Barraclough 1995,
McCroskey & Teven, 1999; Dholakia & Sternhal 1977; Grewal, Goltieb & Marmosrtein,
1994; Chang & Wu 2014; Filieri, Acikgoz, Li & Alguezaui 2023; Tandoc, Dufty, Jones-
Jang & Wen 2021). Opettajan ja viestintdkonsultin tydssd toimitaan molemmissa
neuvonantajan roolissa ja edellytetddn uskottavaa viestintdd ja vuorovaikutusta, joten
ndiden ammattien vélilld voidaan ndhda yhtéldisyyksid, joiden takia opetuskontekstissa
tehtyd tutkimusta on hyddynnettdvissd my0s viestintdkonsultin uskottavuuden
tarkastelemiseen. Toisaalta my0s politiikan kontekstissa tehdyt tutkimukset
uskottavuudesta ovat sovellettavissa viestintdkonsultointiin, silld poliitikoiden ty6hon
kuuluu suurelta osalta vaikuttamista ja siksi vakuuttavaa esiintyminen onkin tyon keskidssé
samoin kuin asiakkaan vakuuttaminen sekd markkinoinnin, ettd viestintdkonsultin ty0ossa.
Yhteistd maaperad siis 10ytyy my0s nédiden eri kontekstien vélilla, silld vaikuttamista
tarvitaan viestinndn konsultointi- ja asiantuntijatehtavissd myos esimerkiksi neuvotteluissa
asiakkaiden kanssa tai vakuuttavia esiintymistaitoja ja vaikuttavan viestinnin hallintaa

esimerkiksi koulutuksia pidettiessé. Lisdksi kuten politiikoille myds viestintdkonsulteille



uskottavuus on merkittivassd osassa, silld uskottava konsultti saa todennidkodisemmin
asiakkaan projektin hoitaakseen ja pystyy suoriutumaan tydstddn vakuuttavasti asiakkaiden
kanssa neuvoteltaessa, koulutuksia pitiessdin tai projektin loppuraporttia esitettdessa.
Toisaalta tyoskentelyn kannalta on my0s tirkeéd, ettd kollegojen silmissd on uskottava,
silld konsultin ty6 on yleensi projektiluontoista ja tehddidn usein tiimeissd (Reihlen &

Nikolova 2010, 279).

Uskottavuus on monitahoinen ilmid, joka on jo pitkdédn kiinnostanut tutkijoita. Erilaisia
madritelmid uskottavuudelle 16ytyykin kontekstin ja tutkimusten painotusten mukaan. Jo
Aristoteles esitti, ettd viestijd vaikuttaa viestin vaikuttavuuteen ja siksi tutkimusta on tehty
siitd, mitka asiat tekevit viestijastd uskottavan. Yleison saamaa vaikutelmaa viestijasta
Aristoteles nimitti ethokseksi. Viestijén ethos oli Aristoteleen mukaan merkittdvin
vaikuttamaan pyrkivin viestinnén osa-alue. Aristoteles médritti viestijdn uskottavuuden
rakentuvan kolmesta osasta, jotka ovat dlykkyys, luonne ja hyvéntahtoisuus. (Teven 2008,
393.) Sittemmin uskottavuutta opetus- ja polititkan kontekstissa tutkineet McCroskey ja
Teven (1999), jotka méérittivét uskottavuuden rakentuvan kompetenssista (competence),
hyvéntahtoisuudesta (goodwill) ja luotettavuudesta (trustworthiness). Toisaalta
opetuskontekstissa opettajan tai kouluttajan uskottavuuden yhteydessd puhutaan
hyvéntahtoisuuden sijaan usein vélittdmisestd (caring) seké luotettavuuden sijaan
Aristotelen tavoin luonteesta (character), joka pitdd sisdllddn luotettavuuden,
vilpittdmyyden ja epditsekkyyden (McCroskey & Young 1981, Semlak & Pearson 2008,
77). Tassé tutkimuksessa sovelletaan paljon viitattua McCorskeyn ja Tevenin (1999)
uskottavuuden madritelmad, mutta tutkimustietoa on sovellettu myds opetuskontekstista.

Seuraavaksi pureudutaan tarkemmin osa-alueisiin, joista uskottavuus muodostuu.

McCroskeyn ja Tevenin (1999) uskottavuuden mééritelméssd mainitulla kompetenssilla
tarkoitetaan uskottavuuden tutkimuksen yhteydessi tietoa tai kokemusta eli toisin sanoen
kertynyttd asiantuntemusta tietystéd aiheesta. O’Keefen (1990, 132) mukaan puolestaan
kompetenssi, jonka hin médrittdd asiantuntijuudeksi, on arvio siité, tietddko asioita esittdva
henkild todella asioiden oikean laidan. Asiantuntevan vaikutelman syntymiseen voi
vaikuttaa useampi tekijd kuten esimerkiksi ikd, joka voidaan kasittdd kertyneeseen tietoon
eli asiantuntijuuteen (Semlak & Pearson, 2008, 78). Toisaalta myos esimerkiksi
samankaltaisuus vaikuttamaan pyrkivin viestijin ja yleison vélilld voi vaikuttaa arvioon
viestijdsta siten, ettd hintd pidetddn asiantuntevana ja siten kompetenttina. Tama selittyy
sillé, ettd tausta-attribuutioiden kuten arvojen, kiinnostuksen kohteiden ja tarpeiden

samankaltaisuuden arvioidaan tarkoittavan sité, ettd asioista ajatellaan samalla tavalla ja



niitd arvotetaan samalla tavalla. Téll6in viestin ajatellaan olevan myds uskottava. (Chang,
2011, 415.) Tamé patee myds toiseen suuntaan siten, ettd esimerkiksi viestijan aksentti ja
tdman synnyttima mielikuva siitd, ettd viestija on ulkopuolinen (out-group member) voi
Levi-Ari ja Keysarin (2010, 1093) mukaan vaikuttaa viestijdn uskottavuuteen ja titen
arvioon viestijdn asiantuntemuksesta alentavasti. On siis kyse mielikuvista ja arviosta, silld
varmaksi ei voida joka tilanteessa tietdd kuinka perehtynyt kukin on juuri silld hetkell&
késiteltavain aiheeseen, mutta arvioita voi tilanteesta tehda. Toisaalta henkil6 voi itse
my0s tuoda julki todisteita omasta perehtyneisyydesti aiheeseen esimerkiksi kokemuksen

tai opiskelun kautta, mikd vahvistaa asiantuntevaa vaikutelmaa.

McCroskey ja Teven (1999) mainitsevat maaritelméssdin toiseksi viestijan
hyvéntahtoisuuden. Hyvéntahtoisuus viittaa siithen, kuinka paljon yleiso ajattelee viestijan
vilittdvin heisti ja ajattelevan heidédn parastaan. Kun viestijd ilmentééd hyvéntahtoisuutta,
yleiso olettaa puhujan jakavan totuuden heidén kanssaan, siind méérin kuin se on tiedossa
(Koszowsky, Budzynska, Prereira-Farina & Duthie 2022, 127). Hyvéntahtoisuuteen tai
havaittuun vélittimiseen vaikuttaa McCroskeyn ja Tevenin (1999, 93) mukaan
ymmairtdminen, empaattisuus ja vuorovaikutteisuus. Ymmartdminen tarkoittaa toisen
thmisen ideoiden, tunteiden ja tarpeiden tunnistamista. Kun ndemme
vuorovaikutuskéytosti, joka kuvastaa ymmarrystd, tunnemme ldheisyyttd, silla
ajattelemme heidén vilittdvan meistd. Empaattisuudella taas tarkoitetaan sité, ettd tunteet
tunnustetaan valideiksi, vaikkei itse olisikaan samaa mieltd. Vuorovaikutteisuutta
ilmentdva responsiivisuus taas kuvastaa kykyd huomioida toisen vuorovaikutusyritykset.
Responsiivisuutta arvioidaan silld, kuinka nopeasti reagoidaan toisen
vuorovaikutusyrityksiin ja kuinka tarkkaavaisilta vaikutamme. (McCroskey & Teven 1999,
93.) Varsinkin opetuskontekstissa hyvéntahtoisuuden lisdksi tai sen sijaan kdytetddn myds
jo mainittua termid vélittdminen (caring), joka luetaan yhdeksi uskottavuuden osaksi
(Gardner, Anderson, Wolvin 2017, 28). Kdytdnndssd hyvéntahtoisuus ja vélittdminen
kuvaavat vuorovaikutuskéyttaytymistd, joka ilmentdé kuulijan edun ajattelua.
Hyvintahtoisuus siis ilmenee vuorovaikutuskdyttdytymisen kautta, joten voidaan ajatella,
ettd hyvintahtoisuuden ilmentyminen riippuu myos vuorovaikutusosaamisesta. Taitava
viestijd osaa ilmentdd hyvintahtoisuuden osatekijoitd eli tunnistaa toisen tarpeita, ilmentda
empaattisuutta ja huomioida toisten vuorovaikutusyritykset (McCroskey 1999, 93). Mita
taitavammin siis nditd osatekijoitd osaa ilmentéd, sitd hyvantahtoisemman kuvan toiset

viestijdsti saavat.



Kolmas McCroskeyn ja Tevenin (1999) uskottavuuden mairitelméan osa-alue on
luotettavuus. Luotettavuus kuten uskottavuuskin on sosiaalinen konstruktio, jolla ei ole
yhté ainoaa mééritelmai. (Men, Qin, ja Jin 2022, 195). Luotettavuuden kuitenkin voidaan
ajatella viittaavan siihen tasoon, jolla yleiso pitdd viestijin esittdmid vaittimid pétevini ja
luotettavuutta pidetddnkin merkittdvani osana uskottavuutta (Machackova & Smahel 2018,
1535). Luotettavuus médrdytyy sen arvion mukaan, jolla viestijén ajatellaan esittdvén
valideja viitteitd aiheesta. Lisdksi arvio viestijdn halusta ja motiiveista kertoa totuus,
vaikuttaa viestijan luotettavuuden arviointiin. Viestijé, joka tietdd mika on totta ja haluaa
kertoa sen, on uskottavampi kuin muuten luotettava viestiji, joka tietdd asiasta paljon,
mutta jostain syystd ei halua jakaa kaikkea tietoaan (O’ Keefe 1990, 133). Ongelmaksi
tietenkin muodostuu se, misté voidaan tietdd miké on totta ja miten voidaan tietdd viestijan
motiiveja ja sitd, ettd hdn todella on halukas jakamaan kaiken asiaan vaikuttavan tietonsa.
Levinen, Kimin ja Blairin (2010, 82, 84) mukaan ihmiset epdilevit petosta, jos viestijdn
edun aavistellaan puoltavan sepittdmistd, kun taas muissa tapauksissa oletetaan viestijan
puhuvan totta. Arvio viestijin vilpittomyydestd heijastaa varmuutta siitd, etti viestiin

voidaan luottaa (Machackova & Smahel 2018, 1535).

Viestintikonsultin tyd on asiakasty6td ja siksi on hyvd huomioida myo6s timé aspekti
uskottavuuden ilmion késittelyssd. Siaksen (2008, 160) mukaan asiakastydssa koetaan
samankaltaiset arvot jakavat tyontekijdt ja téllaisten kanssa vuorovaikutussuhteita
muodostetaan mieluiten. Samankaltaisuus viestin esittdjan kanssa voikin olla luottamusta
heréttidvad vihje (Machackova & Smahel 2018, 1535). Mielikuvalla on siis suuri painoarvo,
silloin jos pdétos luotettavuudesta pitdéd tehdd ilman menneitd kokemuksia
luotettavuudesta. [lman aiempaa kokemusta luotettavuudesta, perustuu arvio uskoon
luotettavuudesta ja arvio painottuu emotionaaliseen paatoksentekoon rationaalisuuden
sijaan. Toki ajan saatossa luotettavuuden arviointiin vaikuttaa myds menneet kokemukset
ja télloin luotettavuuden arviossa painottuu puolestaan rationaalisuus. (Hui & Yeh 2018,

366.)

Uskottavuus ei siis ole jotain mystisté, vaan sille on uskottavuuden tutkimuksessa 10ytynyt
erilaisia osa-alueita, jotka vaikuttavat uskottavan vaikutelman syntymiseen. Uskottavuus

on keskeistd tehokkaassa vaikuttamaan pyrkivéssa viestinndssd kenelle tahansa viestijélle.
Kuten edelli on eritelty, kyseesséd on ensikddessd vaikutelma, joka puhujasta saadaan, silld
esimerkiksi dlykkyyttd tai asiantuntemuksen syvyyttd ja laajuutta ei tilanteessa kuitenkaan
testein mitata. Vaikutelmaa uskottavuudesta voisi siis my0s kuvata odotuksiksi tilanteessa,

jossa todellista ndyttdd tehtdvien menestyksellisestd hoidosta ei ole vield annettu. Nama



odotukset todellistuvat myohemmin nédyttdjen myotd, jolloin uskottavuuteen vaikuttaa
menneet kokemukset. Uskottavuuden vaikutelmaa ja tilanteisuutta avaankin seuraavaksi

tarkemmin.

2.2 Uskottavuuden tilanteisuus

Uskottavuus on tilannesidonnainen tulkinta viestijasta tietylla hetkelld (Andersen &
Clevenger 1963, 59). Viestijan uskottavuuteen voi vaikuttaa pienikin muutos tilanteessa
kuten toisen henkilon lisddminen keskusteluun, miké voi lisédti tai madaltaa muiden
keskusteluun osallistuvien uskottavuutta (Rieke, Sillars, Peterson, 2012, 151). Toisaalta
myds yleison perehtyneisyys ja henkilokohtainen panos aiheeseen voi vaikuttaa sithen
kuinka uskottavana viestijaa pidetddn (Slater & Rouner 1996, 974). Henkild voi siis olla
uskottava tietyssi tilanteessa, kun taas toisenlaisessa tilanteessa, néin ei olekaan. Kyse voi
olla siitd, lisdtddanko keskusteluun toinen, jolla onkin enemmén asiantuntemusta aiheesta, ja
joka voi nostaa vastakkaisia nikokulmia esiin. Toisaalta voi olla kyse myds siitd, ettd
yhdessa hetkessd viestintdkonsultti voi olla asiantuntija, mutta tilanteessa, jossa vaaditaan
esimerkiksi erilaista asiantuntemusta, ei hanti vélttimattd pidetdkéaan yhtad uskottavana.
Uskottavuus arvioidaan siis aina tilannekohtaisesti ja kussakin tilanteessa on erilaisia

uskottavuuteen vaikuttavia tekijoita.

Viestintdkonsultin tyotd tehdddn usein viestintidtoimistoissa ja tillaisessa tilanteessa myos
esimerkiksi tydnantajan maine voi heijastua viestintdkonsultin uskottavuuteen. Flanagin ja
Metzger (2003) kayttivit tistd ilmidstd nimed sponsor credibility, mika tarkoittaa sitd, ettd
taustaorganisaation uskottavuudella, maineella, rehellisyydelld, menestykselld ja
luotettavuudella on merkitystd viestin kokonaisuskottavuuteen. Varsinkin nykyaikana kohu
voi sosiaalisessa mediassa syntyd ja laajentua nopeasti ja aiheuttaa merkittavaa
mainehaittaa organisaatioille. Kohu voi osua myds viestinnin konsultointiyrityksiin, vaikka
he kriisien ja mainehaittojen ammattilaisia olisivatkin. Tallainen kolhu voi vaikuttaa seka
viestintdtoimiston ettd sen konsulttien omaan maineeseen, ettd viestintdkonsulttien
uskottavuuteen yleisestikin. Brancon ja Rodriguezin (2006, 111) mukaan maine onkin
organisaation yksi tirkeimmista aineettomista ominaisuuksista. Budd (1995, 12) lisa4, ettd

maine syntyy kollektiivisesta luottamuksesta ja uskottavuuden saavuttamisesta. Tdnd



pdiviand hyvdn maineen ylldpito vaatii luotettavuutta, lapindkyvyyttd sekd vastuullisuutta ja
ndilld onkin yhteys kestdvyyteen, joka puolestaan johtaa uskottavuuteen (Bektas 2018,

229).

Kuten on jo edelld tullut ilmi, uskottavuus on varsinkin ennen konkreettisia naytteita tyon
laadusta vaikutelma toisesta. Toisaalta juuri tilanteisuuden takia on mielenkiintoista tutkia
sitd, mitkd pysyvit asiat tilanteista riippumatta vaikuttavat uskottavan vaikutelman
syntymiseen puhujasta, vaikka vaikutelma saman henkilon uskottavuudesta voikin
vaihdella tilanteesta toiseen riippuen siitd minkdlaisen kuvan yleisd hidnestd kustakin
tilanteesta saa. Asiantuntijaty0ssa viestintdkonsulttina on erityisen arvokasta tietdd,
minkdélaisilla asioilla uskottavuutta voi eri tilanteissa rakentaa ja minkélaisten asioiden
kautta uskottavuutta arvioidaan. Seuraavaksi avaan liséksi asiakkaan ja viestinnin
konsultointia vuorovaikutussuhteen tasolla, mikd antaa raameja sille suhdeympdristolle,

jossa viestintdkonsultin uskottavuus rakentuu.



3 VIESTINTAKONSULTOINTI

3.1 Viestintikonsultointi asiantuntija-alana

Viestinndn johtamista on tutkittu laajasti, mutta sen sijaan viestinnan konsultointia niukasti
(von Platen 2015, 150). Se voidaan kuitenkin todeta, ettd viestintikonsultit auttavat
ratkaisemaan organisaation haasteita ja heihin otetaan yhteyttd, kun halutaan saavuttaa
organisatorisia haasteita. (Hoffjann, Hoffstedde & Jaworek 2020, 3; von Platen 2015, 150).
Viestintdkonsultit neuvovat ja mahdollistavat asiakkaiden viestintéén liittyvien haasteiden
ratkaisun. Konsultointi on perinteisesti nihty johdon tukena ja silld on ndhty myds
vakauttava vaikutus, joka tuomalla tulkintoja ymparistostd, vahentdd epdvarmuutta. (von
Platen 2015, 152; Zerfass & Franke 2013, 119.) Koska konsultit ovat ulkopuolisia, he
katsovatkin asioita eri ndkdkulmasta ja voivat sitd kautta ndhdi laajemmin. He voivat
huomata muita mahdollisia syitd ja muita potentiaalisia ratkaisuja. (Hoffjan, Hoffstedde &

Jaworek 2020, 6.)

Vallitsevin tapa kasittdd konsultointi on asiantuntijakonsultointi, jolla tarkoitetaan sitd, ettd
konsultti jakaa tietoansa ja ohjaa asiakkaita sekd tekee ehdotuksia vaihtoehtoisista tavoista
edetd (Zerfass & Franke 2013, 123). Von Platen (2015, 152) yhtyy edelliseen
nidkemykseen ja painottaa ndin késitettdvin organisaatioiden kehittimisen
funktionaalisessa tutkimusperinteessd, jossa konsultti ndhdédédn arvokkaan tiedon ldhteena.
Konsultointiyritysten toiminta pohjaakin konkreettisten tuotteiden sijaan tietoresurssien
luomiseen ja ylldpitdmiseen sekéd institutionaaliseen padomaan, joka pohjaa legimiteettiin,
maineeseen tai asiakasverkostoihin (Reihlen & Nikolova 2010, 279). Klassisesti viestinndn
konsultoinnin on ymmairretty tarkoittavan erilaisten strategisten viestinnidn konseptien
kehittamistd (Hoffjann, Hoffstedde & Jaworek 2020, 4). Naitd konsepteja ja tietoa luodaan
ja tuotetaan yhdesséd asiakkaiden kanssa (Reihlen & Nikolava 2010, 279). Kuitenkin
kriittisen johtamisen tutkimuksessa késitys konsultoinnista ja tietovarannoista eroaa siten,
ettd kyseisessd tutkimussuuntauksessa kyseenalaistetaan viestintdkonsultointi tietotyona ja
ndhdéédn tyd ennemmin merkitysten myyjdnd, jonka tyossd keskioon nousee heiddn
asiantuntijuuden legimiteettiyden luominen (von Platen 2015, 152). Legimiteettiys taas on

sosiaalinen konstruktio ja tarkoittaa, ettd asiaa koskee yleisesti hyvéksytyt normit ja
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uskomukset. Koska yksilot olettavat, ettd muut kannattavat tité sosiaalista jarjestysta,
vaikuttaa se validilta sosiaalisesti objektiiviselta faktalta (Johnson, Dowd, Ridgeway 2006,
55). Legimiteettiyden saavuttaminen on tdrked asiantuntija-aloilla ja varsinkin
konsulteille siksi, ettd sitd kautta saadaan vaikutusvaltaa suhteessa muihin (Tyler 2006,
375). Vaikutusvalta ja arvostuksen saaminen ovat keskeisid neuvonantajan tyossd, jotta

hinen ehdotuksensa ovat uskottavia.

Kéytannon tasolla konsultointiprosessi toimii niin, ettd yleensé asiakkaalla on spesifi tarve
tai ongelma, johon hén haluaa apua. Tilanteen tarkastelun jilkeen voi kuitenkin olla, ettid
tarvetta rajataan uudestaan tai huomataan, ettd ratkaisua kannattaakin ldhestyi toisesta
suunnasta kuin asiakkaalla on alun perin ollut mielessé. (Hoffjan, Hoffstedde & Jaworek
2020, 5.) Konsultointi kdytdnndssé pitdé sisdllddn neuvonantoa ja koulutusta. Neuvonanto
suuntautuu tehtdvékeskeisiin toimiin, kuten viestintitoimien ja —tekniikoiden suositteluun.
Konsultin tydsséd on kuitenkin huomioitava, ettd viimeinen pdétds neuvojen toteuttamisesta
ja siitd miten niitd lahdetddn toteuttamaan, jaa asiakkaalle. Koulutus taas tukee
organisaation viestintdd vahvistamalla organisaation viestintikompetenssia (Zerfass &
Frankie 2013, 126,129). Neuvonannon ja koulutuksen kdytannon sovelluksina voi olla
esimerkiksi tyon uudelleen strukturointia, kielen kdyttoon tai sanoittamiseen liittyvid
kaytantoja. (Hoffjan, Hoffstedde & Jaworek 2020, 5.) Konsultit voivat tukea organisaation
reflektiivistd kykya tarjoamalla ulkopuolisen ndkemyksen ja auttamalla nikem&in muita
perspektiivejd. Viestintdkonsultit myos selventdvit miten organisaation strategian pitdisi
nékya tai tilld hetkelld ndkyy viestinndn kdytdnnoissé, jotta asiakkaat voivat soveltaa
tyohonsa strategian mukaista viestintdd. (Zerfass & Frankie 2013, 125). Lisdksi konsultit
voivat toimia muutosagentteina (von Platen 2015, 152). Tarvittavien toimien valintaan
vaikuttaa nykyinen tilanne, se mihin halutaan vaikuttaa ja asiakkaan tarpeet. (Zerfass &

Frankie 2013, 131.)

Siithen kuka pystyy konsulttina toimimaan vaikuttaa henkilokohtaiset kyvyt, omakuva ja
muiden kisitys konsultista. (Zerfass & Frankie 2013, 131). On siis tirkedi, ettd asiakkaat
myo0s uskovat konsultin kykenevéna tehtdviinsd. Konsultin oma uskottavuus on siis

oleellista konsulttina toimimiselle.

Alana viestintdkonsultointi on myds kokenut vdhéttelyd. Viestintdkonsulttien tarvetta ja
osaamista on kritisoitu, vaikka heidén palveluitaan paljon kéytetdénkin. (Engwall &
Kipping 2013, 85.) Viestintdkonsulttien osaamisen kritisointiin voi vaikuttaa myos, se ettd

kyseessd on suhteellisen tuore ala (Johansen 2017, 107). Uuden alan voidaan ndhdi
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heikentidvédn vanhempien alojen uskottavuutta, ja siksi siithen halutaan tehdé eroa
vahattelemailld ja siten, ettei uuden alan merkityksellisyyttd ja osaamista tunnusteta
(Ashcraft, Muhr, Rennstam & Sullivan 2012, 468). Niissé yhteyksissd voidaan haluta
myo0s painottaa sitd, mitkd ammatit nauttivat profession mééritelmasté eli halutaan erotella
ketkd ovat todellisia asiantuntijoita ja mikd on asiantuntijatyotd. Termid asiantuntija tai
professio kdytetddn siis myOs muiden véhattelyyn tai jonkin ryhmén nostamiseen muiden

ylédpuolelle (Cheney & Ashcraft 2007, 158).

Asiantuntijuutta ei siis ole muiden silmissd ilman yleison mielikuvaa viestijan
asiantuntijuudesta, mika taas johtaa siihen, ettd asiantuntijuuden voidaan ajatella olevan
sosiaalinen konstruktio (Treem & Leonardi 2016, 1). Téll6in ollaan siiné tilanteessa, jossa
viestintdkonsultin tyon voidaan ndhda sisdltivin myos legitiimiyden hakua (von Platen
2015, 152). Juuri nédiden asioiden vuoksi uskottavuus konsultista asiantuntijana onkin niin

keskeistd viestintdkonsultin tydssa.

3.2 Viestintikonsultin ja asiakkaan vuorovaikutussuhteen erityispiirteiti

Viestintdkonsultin tyd on asiakaskeskeistd (Fincahm, Clark, Handley & Sturdy 2008,
1145). Téssé luvussa kdyddén ldpi viestintdkonsultin ja asiakkaan vilistd
vuorovaikutussuhdetta, jotta hahmotetaan, minkélaisessa vuorovaikutuksessa
viestintakonsultin uskottavuutta arvioidaan. Siaksen (2009, 10) maaritelmén mukaan
vuorovaikutus on ithmisten vélisissd kohtaamisissa toimiva dynaaminen muuttuva prosessi,
johon sisédltyy jatkuvaa tulkintaa ja palautetta osapuolien vuorovaikutuskiyttdytymisesta.
Vuorovaikutussuhde siis muodostuu vuorovaikutuksessa ja sithen vaikuttaa molempien
osapuolien suhtautuminen ja kdytos toisiinsa ndhden. Knappin ja Vangelistin (2009)
mukaan siithen millainen vuorovaikutussuhde osapuolten vilille muodostuu, perustuu sille
millaiset odotukset ja tavoitteet vuorovaikutusosapuolilla on. Viestinnén asiantuntijan ja
asiakkaan vélinen suhde on asiakassuhde, jolla tarkoitetaan toistuvaa asiakkaan ja
asiantuntijan vuorovaikutusta. Asiakassuhteen piirteisiin kuuluu se, etti siind on muita
tydeldméan vuorovaikutussuhteita enemmin instrumentaalista vaihtoa eli ajan,
luottamuksen tai rahan vaihtoa. (Sias 2009, 156.) Viestintdkonsultin ja asiakkaan vélisessd

asiakassuhteessa on toisaalta myos asetelmansa myd6td professionaalisia piirteitd, silld
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toinen on viestinnédn alan asiantuntija suhteessa toiseen. Tastd syystd syvennynkin

professionaalisen viestintdsuhteen ominaispiirteisiin seuraavaksi.

Professionaaliseksi vuorovaikutussuhteeksi méadritellddn siis suhde, jossa suhteen toinen
osapuoli on tietyn alan asiantuntija suhteessa toiseen vuorovaikutussuhteen osapuoleen
(Gerlander & Isotalus 2010, 6). Professionaalisia suhteita on tutkittu erityisesti esimerkiksi
opettaja- oppilas kontekstissa ja lddkari-potilas kontekstissa. Esimerkiksi Alastair ja
Thorsen (2018) tutkivat opettajan ja oppilaan vélistd suhdetta ja huomasivat relationaalisen
suhdeulottuvuuden olevan tarkedé opettajan ja oppilaan vélisessd vuorovaikutuksessa siten,
ettd opettajan itsestakertominen vahvisti oppilaiden motivaatiota oppimiseen. Sosiaali- ja
terveyspuolella tutkimusta on tehty myds runsaasti vuorovaikutuksesta ja esimerkiksi
potilaan ja ladkérin vuorovaikutusta on tutkittu laajasti. Ladkérin nonverbaalisen viestinnin
merkitystd potilaskontakteissa on tutkinut esimerkiksi Mast (2007) ja kirurgien
vuorovaikutuksen merkitystéd potilaan kanssa O’Rorke, Mauch, Liu ja Friedrich (2022)
sekd potilaskokemusta Korkiakangas, Weldon ja Kneebone (2021).

Kuten on mainittu edelld, viestintdkonsultti on alansa ammattilainen suhteessa toiseen
osapuoleen eli konsultin ja asiakkaan vilisessd suhteessa on professionaalisen
viestintdsuhteen piirteitd. Professionaalisiin suhteisiin sisdltyy epdsymmetrisyytta ja
jénnittyneisyyttd (Gerlander & Isotalus, 2010, 6). Tdmé nédkyy viestintdkonsultin ja
asiakkaan vilisessi suhteessa siten, ettd konsultti odotusarvoisesti tietdd enemman
viestinndstd kuin asiakas. Ladkéri-potilaskontekstissa asymmetrista ladkérin ja potilaan
vuorovaikutussuhdetta on tutkittu ja havaittu, ettd kompetentin asiantuntijuuden liséksi
asiantuntijan on tarkedd kuunnella asiakasta. (O’Rorke, Mauch, Liu & Friedrich 2022,96.)
My®s konsultin tulisi tasapainoilla toisaalta asiakkaan kuuntelun ja toiveiden
huomioonottamisen kanssa, mutta esiintyd kuitenkin asiantuntevasti ja pystyd

perustelemaan omia ndkemyksidén.

Professionaalisessa vuorovaikutussuhteessa kummatkin osapuolet pyrkivitkin
madrittdmadn toisiaan ja myos sitd, minkdlaisen kuvan he itsestddn antavat esimerkiksi
itsestdkertomista sddtelemalld. (Gerlander & Isotalus 2010, 3.) Viestintdkonsultin
ammatissa saddellddn sitd, miten paljon itsestd kerrotaan henkil6kohtaisia asioita tai
esimerkiksi sosiaalisen median kanavissa sitd, miten paljon henkilokohtaista sielld
paljastetaan, ja ndin tekemaélld hallitaan ja rakennetaan asiantuntijamielikuvaa ja
ammatillista uskottavuutta. Clark-Gordonin ja Goodboyn (2020) opetuskontekstissa

tekemad tutkimus yhtyy myos tdhin tasapainoiluun asioiden jakamisen suhteen



13

professionaalisessa viestintdsuhteessa, silld heiddn mukaansa professorin kompetenssia
opiskelijoiden silmissé lisdsi sosiaalisessa mediassa tehdyt omaan alaan liittyvét
paivitykset, kun taas luonnetta ja viehittavyyttd lisdsi itsestdkertominen henkilokohtaisella
tasolla. Gerlanderin ja Isotaluksen (2010, 6) mukaan jannitystd professionaaliseen
viestintdsuhteeseen voivatkin tuoda juuri asiantuntijan rooliin liittyva positio, jossa
asiantuntija eli tissd tilanteessa viestintdkonsultti taiteilee kahden asian rajamailla, pyrkien
toisaalta osoittamaan hyvaksyntédd ja kunnioitusta asiakasta kohtaan, kun samaan aikaan
tulee myos arvioida ja tuoda arvonsa esille. Viestintdkonsultin ammatissa on siis konsultin
arvostettava omaa asiantuntemustaan, mutta siten ettei tdysin jyrad asiakasta, vaan osaa
my0s kuunnella asiakkaan tarpeita ja toiveita. Timén yhdistelmén hallitseminen on
professionaalisen viestintdsuhteen tunnuspiirteitd ja onnistuessaan vankistaa asiantuntijan

uskottavuutta.

Viestintdkonsultin ja hdnen asiakkaansa vilinen suhde on tavoitteellinen, miki on
ominaista professionaalisille vuorovaikutussuhteille. Timéankaltaisessa viestintdsuhteessa
pyritddn saavuttamaan jonkin tehtivan edellyttimaét tavoitteet kuten ratkaisemaan jokin
ongelma (Gerlander & Isotalus 2010, 7). Esimerkiksi terveydenhoidossa tutkimusta
asiantuntijan ja potilaan vuorovaikutussuhteesta tehneet Copeland ja Lasater (2017, 121)
toteavat, ettd potilaskeskeisen ja yhteistyohon tdhtddvan asiantuntija- asiakassuhteen yksi
keskeisisté tehtdvistd terveydenhuollossa on asiakkaan informointi tilanteesta ja
toimintavaihtoehdoista. Samankaltaisesti viestintdkonsultoinnissa tehtévitavoitteena on
informaation jako ja pyrkimys ratkaista asiakkaan viestintdén liittyvd ongelma tai tarve,

vaikka konteksti onkin erilainen.

Asiantuntija-asiakassuhteet eivit keskity vain siséltoon, vaan se mité tapahtuu, tapahtuu
aina jossakin suhdeymparistossd. Tatd suhdeymparistod eli relationaalista kontekstia
rakennetaan ja se rakentuu viestintdprosessin myota samalla kun tuotetaan asiasisaltoa.
Viestintdkonsultin kuten muidenkin asiantuntijaty6td tekevien ammattilaisten on siis
tehtdvitason lisdksi kiinnitettdvd huomiota suhdetasolla tilanteen mukaiseen sopivaan
vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa. Siséltdulottuvuus tarkoittaa siis sitd mitd sanotaan
ja suhdeulottuvuus taas antaa vihjeité sisdllon tulkinnasta, kuten siitd oliko viestin sédvy
esimerkiksi valittdva vai vahittelevd. Suhdeulottuvuuden vihjeet siis ikddn kuin asettavat
viestin sanoman kontekstiin ja kertovat kuinka sisdltoa tulisi tulkita. (Gerlander & Isotalus
2010, 6.) Ylipaansa vuorovaikutustilanteissa ihmiset tarkkailevatkin viestin relationaalisia
vihjeitd (Tyler 2008, 521). Ndma viestin relationaaliset vihjeet kertovat siitd, miten

viestintdsuhteen osapuolet nikevit suhteen, millaisena he itsensd nékevit siind, mika
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heidin suhtautumisensa on toisiinsa ja miten he nékevét toisen itseensd asennoituvan
(Gerlander & Isotalus 2010, 6—7). Myos Copeland ja Lasater (2017) tunnistavat
suhdeulottuvuuden tirkeyden vuorovaikutteisen tydn onnistumisen kannalta.
Suhdeulottuvuus siis on korvaamattoman tarked osa asiantuntijan ja asiakkaan valisti
viestintda ja tiukasti sidoksissa siséltoulottuvuuden kanssa. Ilman suhdeulottuvuutta ja
relationaalisia vihjeitd viestin siséltdulottuvuudestakaan olisi vaikea saada selkoa. Tdmén
takia onkin tirkedd tehtdvikeskeisessd viestinnin asiantuntijatydssdkin kiinnittdd huomiota
myos relationaalisiin vihjeisiin, silld epéselvilld vihjeilla tai niiden virheelliselld tulkinnalla

voi olla merkittdvid seurauksia viestin siséllon tulkintaan ja suhdeulottuvuuteen.

Viestintdkonsulttien ndkemyksid uskottavuudesta kuvataan téssa tutkielmassa konsulttien
tyOssd ja sen ollessa asiakkaille tehtdvaa tyoté on siis tirkedd ymmartad kontekstina
viestintdkonsultin uskottavuudelle minkilaisesta vuorovaikutussuhteesta konsultin ja
asiakkaan vililld on kyse. On myds avattu sitd, minkélaista tyotd konsultin ty6 on, jotta
ymmarretiddn, minkélaisessa ympéristdssd uskottavuutta arvioidaan ja mité
viestintdkonsultilta tyossddn odotetaan. Viestintdkonsultin tydssd uskottavuus vertautuu
my0s suhteessa kollegoihin, silld uskottavuuteen tiivisti liittyvd luottamus, on keskeinen
tekijd onnistuneen yhteistyon taustalla (Breuer, Hiiffmeier, Hibben & Hertel 2020, 4).
Lisidksi on kayty ldpi, miten uskottavuus ymmarretdan kirjallisuudessa, jotta saadaan
perusta sille, minkilaisesta ilmidstd on kyse. Téta taustaa vasten ldhdenkin seuraavaksi

avaamaan tutkimuksen toteutusta.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Tutkimustavoite ja tutkimuskysymykset

Koska uskottavuus on vaikutelma ja sosiaalinen konstruktio, niin sen takia on tiarkeda
tutkia misté osista uskottavuusvaikutelma rakentuu viestintdkonsultin tydssé ja millaisia
oletuksia uskottavana viestintakonsulttina olemiseen liittyy. Témén tutkielman
ensimmaisend tavoitteena onkin siksi kuvata ja ymmaértaa viestintdkonsulttien ndkemyksii
uskottavuudesta ty0ssédén ja lisdksi toisena tavoitteena on kuvata ja ymmaértdd millaisista
asioista viestintdkonsultit kokevat uskottavuuden rakentuvan tydssddn. Uskottavuutta

tarkastellaan viestintdkonsulttien omien kisitysten ja kuvailun kautta.

Ensimmadisen tavoitteen avulla pyritddn saamaan selville, millaisia ndkemyksia
viestintdkonsulteilla on viestintdkonsulttien uskottavuudesta tyossddn konsulttina ja
millaisena he itse késittivét uskottavuuden ilmiond. Toisen tavoitteen avulla haetaan
vastauksia siithen, millé tavoin viestintdkonsulttien uskottavuus rakentuu tyossa. Toisella
tutkimuskysymykselld pyritdén siis saamaan selville millaisia valintoja viestintdkonsultit
tyOsséddn tekevit, jotta he vaikuttaisivat uskottavilta tyossdadn. Kysymysten avulla on
kasitelty uskottavuutta ilmioni yleiselld tasolla tydssa eiké eroteltu erikseen sitd, onko kyse

uskottavuudesta asiakkaiden vai kollegojen silmin.

4.2 Aineistonkeruu

Tutkielmaa varten haastattelin kuutta konsultointitehtivissi toimivaa viestinndn
asiantuntijaa. Kartoitin ensin viestintdtoimistoja ja ldhestyin haastateltavia sdhkopostilla,
jossa kerroin tutkielmastani ja tiedustelin kiinnostusta osallistua tutkimukseeni.
Sdhkoposteissa tiedustelin myos lumipallo-otannan mukaan tietivitko haastateltavat muita
sopivia haastateltavia ja titd kautta sainkin kolme haastateltavaa tutkimukseeni.
Sopivuuden tutkielmaan haastateltavaksi maarittivit toimiminen konsultinomaisissa
viestinnén asiantuntijatehtévissd, vaikka tittelit saattoivat vaihdella viestinnin

suunnittelijasta yrittdjddn. Tyokokemusta viestinndn alalta haastateltavilla oli kahdesta
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vuodesta kahteentoista vuoteen. Haastateltavien koulutuksiin oli pdi- tai sivuaineena
kuulunut viestinnén opintoja kaikkien muiden kohdalla paitsi yhden haastateltavan, jonka

koulutustausta tuli kauppatieteista.

Haastattelut toteutettiin videoneuvottelualustan vélitykselld kesilla ja syksylld 2021 ja
haastattelurunkoa testattiin haastatteluvarmuuden saamiseksi yhdelld koehaastattelulla,
joka ei tullut mukaan aineistoon. Ennen haastattelun alkua annoin haastateltaville
luettavaksi tietosuojailmoitukset ja mikéli he antoivat suullisen mydnnytyksen, voitiin
haastattelu aloittaa. Haastatteluaineistoa tuli yhteensd 5 tuntia 28 minuuttia. Keskimaarin
yhden haastattelun kesto oli noin 50 minuuttia siten, ettd lyhin haastattelu kesti 36
minuuttia ja pisin 1 tunnin ja 14 minuuttia. Nelja ensimmaéistd haastattelua tallensin seké
yliopistolta lainaamallani nauhurilla, ettd videoneuvottelualustalla omalla
tallennustoiminolla ja kaksi viimeisti haastattelua tallensin vain videoneuvottelualustan
avulla. Pyrin menemaéén asiaan haastatteluissa melko nopeasti ajan sdistamiseksi, silld
haastattelut tehtiin kesken haastateltavien tyopdivien tai niiden lopuksi ja aikaa oli
rajallisesti kdytettdvissd. Tunnelma oli kuitenkin haastatteluissa hyva ja rento, vaikka
pidempi alkukeskustelu olisi voinut vield lisdd rentouttaa tunnelmaa ja luoda keskustelusta
entistd syvempéad aiheen kannalta. Tallentaminen sujui pidosin hyvin. Yhdessa
haastattelussa haastattelun alku otettiin uusiksi, silli en ollut laittanut tallentamista paille ja
toisessa haastattelussa haastateltava siirtyi paikasta toiseen ja litkkeessd vathdoimme
videoneuvottelualustan kautta kdydystd palaveritoiminnosta lopulta puhelinhaastatteluun,
jonka tallensin kuitenkin videoneuvottelualustan toiminnon ja nauhurin avulla. Téssé
jalkimmaisessd haastattelussa haastateltava kertoi, ettd katkokset olivat hieman
vaikuttaneet ajatuksenkulkuun, mutta mietittydin vield asiaa haastattelun lopuksi, kertoi
kuitenkin sanoneensa asiat, joita aihepiiristd halusikin sanoa. Tarjosin myds mahdollisuutta

palata atheeseen myShemmin, jos jotain tulisi vield mieleen ty6hon liittyen.

4.3 Teemahaastattelu

Tassd maisterintutkielmassa olen kiinnostunut haastateltavien omista késityksista
uskottavuuteen liittyen, jotta aihetta pdéstdén tutkimaan syvemmin kuin havainnoimalla

1lmi6ta ulkoapéin. Tavoitteeni on saada késitys siitd, mitd haastateltavien nikemyksen
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mukaan viestintdkonsultin uskottavuus on, ja millaisista asioista heiddn kasitystensa
mukaan viestintdkonsultin uskottavuus rakentuu. Laadullisella tutkimusotteella pyritdan
kuvaamaan tai ymmaértaméédn toimintaa tai ilmioti ja tarkoituksena on valita
tutkimushenkil6t niin, ettd heilli on mahdollisimman paljon tietoa tai kokemusta
tutkittavasta asiasta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 112.) Haastattelu puolestaan antaa tietoa
siitd mitd ihminen ajattelee, joten kun ollaan kiinnostuneita viestintikonsulttien
kasityksistd, on sitd jarkevad kysya heiltd. Haastattelun etuna esimerkiksi kyselyyn
verrattuna on se, etti haastattelijalla on mahdollisuus toistaa kysymys, selventia
mahdollisia vadrinkdsityksié tai kdydéd keskustelua haastateltavan kanssa. (Tuomi &
Sarajirvi 2018, 95.) Liséksi haastatteluiden kautta padstdén kasiksi syville tutkittavan
asian kannalta keskeisiin teemoihin (Tracy 2013, 133). Néisti syistd tuntuikin
sopivimmalta ratkaisulta valita tdhdn tyohon laadullinen tutkimusote ja toteuttaa tutkimus

haastatteluin.

Valitsin tyohoni puolistrukturoidun teemahaastattelun, joka kootaan ennalta mietittyjen
teemojen ympdérille. Teemojen mukaan eteneminen mahdollistaa haastattelijalle tilanteessa
reagoinnin ja mahdollisuuden esittdé tarkentavia kysymyksid tilanteen mukaan teemojen
ympdrilld. (Hirsjarvi & Hurme 2018,47— 48.) Teemoja tdméin maisterintutkielman
haastatteluissa olivat uskottavuus viestintdkonsultin tydssé, viestintdkonsultin
uskottavuuden rakentaminen ja viestintikonsultin uskottavuuden rakentuminen. Naméa
teemat ja haastattelukysymysten rungon muodostin taustakirjallisuudessa esiintyneen
McCroskeyn ja Tevenin (1999) médrittelyn pohjalta, jonka mukaan uskottavuus rakentuu

hyvéntahtoisuudesta, kompetenssista ja luotettavuudesta.

Koska téssi tutkielmassa ollaan kiinnostuneita haastateltavien nikemyksisti
uskottavuudesta ja sen rakentumisesta, antaa teemahaastattelu siis tilaa kuulla
haastateltavien omia ndkemyksid, mutta kuitenkin niin, etti keskustelu pysyy kasassa ja
samoista teemoista puhutaan kaikkien haastateltavien kesken, jolloin syntyy keskenédédn
vertailukelpoista aineistoa. Strukturoidussa haastattelussa, jossa kaikille esitettdisiin samat
kysymykset tdysin samassa jérjestyksessd ei voitaisi joustaa tilanteen ja haastateltavan
esittdmien ndkemysten mukaan eiké pédstiisi yhtd syvélle kuin puolistrukturoidussa

haastattelussa (Tracy 2013, 139).
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4.4 Aineiston Kisittely ja sisdllonanalyysi

Tamain tutkielman aineistona oli teemahaastattelut, jotka litteroin sanatarkasti kuitenkin
niin, ettd toistuvat tiytesanat ja dannidhdykset kuten 66, hmm, tota ja niinku jétettiin pois.
Myos tutkielman aiheen kannalta turhat keskustelun osat kuten aiheeseen liittyméton
loppujutustelu opinnoista ja kiitokset haastatteluun osallistumisesta jitettiin pois. Lisdksi
aineisto anonymisoitiin litterointivaiheessa eli aineistosta poistettiin haastateltavien ja
heidén mainitsemien organisaatioiden nimet ja muut viittaukset tydyhteisdon, joissa olisi
voinut olla tunnistettavuutta. Murresanoja on myds muutettu yleiskieliseen muotoon, jotta
vastaajien anonyymiys varmistettaisiin. Haastateltaviin viitataan lyhentein H1, H2 ja niin
edelleen. Litteroitua aineistoa tuli kaikkiaan 70 sivua kirjasinkoolla 12, Times New Roman

ja rivivalilld 1,5.

Vaikka kysymyksien taustalla on kirjallisuus ja teoreettinen viitekehys, pyrittiin
analyysissa sisdltoldhtdisyyteen. Laadullinen sisdllonanalyysi on yksi monista
tekstiaineiston analyysitavoista (Hsieh & Shannon 2005, 1278). Tdman tutkielman
tavoitteeseen kuului kuvata ja ymmartia viestintdkonsulttien omia kisityksia
uskottavuudesta ja sen rakentumisesta ty0ssdédn viestinnin asiantuntijana.
Aineistoldhtdisessd analyysissé teoriat luodaan aineiston pohjalta, kun taas
teoriaohjaavassa analyysitavassa teoreettiset kdsitteet tuodaan teoriasta (Tuomi & Sarajarvi
2018, 153). Teorialdhtdinen mallin analyysitapa olisi puolestaan teoriaohjaavaakin mallia
tiukemmin sidottu teoriaan, niin ettd analyysi noudattaisi aiemman tiedon perusteella
luotua kehysta tai mallia. Koska kiinnostuksen kohteena ovat tdssé tydssd kuitenkin
nimenomaan haastateltavien omat nikemykset atheen syvallisemmén késittelyn
tavoittamiseksi ja etenkin teorialdhtdinen, mutta my0s teoriaohjaava analyysitapa olisivat
voineet rajata joitakin nédkokulmia pois, pidin analyysitavan painotuksen
aineistoldhtdisessa siséllonanalyysissd. Kuitenkin toki taustalla kysymysten teemojen ja
tutkijan omien késitysten pohjana on kertynyt tietopohja, jolloin tiyttd objektiivisuutta on

kiytdnnossd vaikea tavoittaa.

Analyysi alkoi niin, ettd haastattelujen jélkeen litteroin aineiston, minka jélkeen luin
aineiston useampaan kertaan. Aineistoon tutustuttuani vuorossa oli analyysiyksikon
madrittdminen ja aineiston redusointi eli pelkistiminen, jolloin aineistosta karsitaan kaikki
tutkimuksen kannalta tarpeeton tieto pois. Tédssé vaiheessa etsin aineistosta ensimmaéiseen

tutkimuskysymykseeni vastaavia kohtia eli merkityskokonaisuuksia ja erottelin niité eri
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varein. Samoin tein toisen tutkimuskysymyksen kohdalla. Esimerkki

merkityskokonaisuudesta kurssivoidulla:

HAZ2: ”Yks toinen tirkee puoli substanssin lisiks on just se, ettd asiakas tuntee tulleensa
kuulluks ja kohdatuks ja ettd oli mukavaa yhdessd, et se on se toinen puoli sitd tyotd.”

Nimesin muodostuneita merkityskokonaisuuksien my0s niitd kuvaavin lyhentein eli
koodein. Y1la esitetyn merkityskokonaisuuden nimesin koodilla nimeltd taito kuunnella.
Tamén jilkeen kokosin syntyneistd koodeista ja esimerkeistd taulukon. Seuraavaksi oli
vuorossa klusterointi eli samojen pelkistettyjen ilmauksien eli koodien ryhmittely
alaluokiksi ja edelleen yldluokiksi sekd padluokiksi. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 143—144.)
Y114 olevan koodin nimelti taito kuunnella sijoitin vuorovaikutustaitojen alaluokkaan sen
jélkeen, kun olin muodostanut merkityskokonaisuuksien perusteella koodit lisdksi
puhetapa- ja tyyli sekd sosiaalisten taitojen koodit. Alla on taulukko, jossa havainnollistuu
kyseinen prosessi merkityskokonaisuuksista vuorovaikutustaitojen alaluokan

muodostumiseen.

TAULUKKO 1 Merkityskokonaisuuksien muodostaminen

Merkityskokonaisuus Koodi Alaluokka

“ettd asiakas tuntee tulleensa Taito kuunnella

kuulluksi ja kohdatuksi”

on siis tarkeetd, ettd omalla Taito mukauttaa
toiminnallaan pystyy olemaan, | viestintityylid
puhumaan, viestiméén, niin ettd | tilanteeseen

se toinen thminen uskoo sen Vuorovaikutustaidot

viestin sanoman”

”...kemiat kohtaa ja tavallaan Toisten huomioiminen
se kahden ihmisen tai vuorovaikutuksessa
useamman ihmisen vilinen
yhteistydsuhde niinkun ldhtee
sitten positiivisissa merkeissd

litkkeelle.”

Tama klusterointi on osa abstrahointiprosessia, jossa luokkia yhdistellddn niin kauan kuin

tarpeellista aineiston kannalta. Sisdllonanalyysi pohjaa siis tulkintaan ja paittelyyn, jossa
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tavoitteena on edetd empiirisen aineistosta késitteellisempain ndkemykseen. (Tuomi &
Sarajirvi 2018, 146—147). Niin muodostin lopulta tulokset ryhmittelemalla eri
merkityskokonaisuuksia eri alaluokkiin ja yhdistamélla niisti taas yldluokkia ja padluokat.
Seuraavaksi siirryn tarkastelemaan tuloksia, jossa ndhddén analyysini tulos ja syntyneet
luokittelut, joilla vastataan tutkimuskysymyksiini viestinnén konsulttien nikemyksisti

uskottavuudesta ja sen rakentumisesta.



21

5 VIESTINTAKONSULTTIEN NAKEMYKSIA
USKOTTAVUUDESTA JA SEN RAKENTUMISESTA

5.1 Nakemykset uskottavuudesta viestintikonsultin tyossi

Téssd luvussa raportoin tutkimukseni tuloksia siten, ettd ensin kdyn 14pi tulokset timén
tyOn tavoitteen ensimmaéisen osion osalta eli haen vastauksia sithen, millaisia ndkemyksié
viestintdkonsulteilla on viestintdkonsulttien uskottavuudesta tydssddn konsulttina. Tdmén
jélkeen raportoin tulokset tavoitteen toiseen osioon seuraavassa alaluvussa. Tulokset
tavoitteen ensimmadisen osion osalta jaoin koodien perusteella kahdeksaan alaluokkaan,
joita ovat tyokokemus, ammatillinen osaaminen, opintotausta, ik, itsevarmuus, avoimuus,
viestintdtaidot ja vuorovaikutustaidot. Alaluokat luokittelin edelleen asiantuntijuuden ja
ominaisuuksien kahteen yldluokkaan. Asiantuntijuuden mééreitd ovat jaotteluni mukaan
tyokokemus, ammatillinen osaaminen ja opintotausta. Ominaisuuksiin puolestaan sijoitin
ian, itsevarmuuden, avoimuuden, viestintdtaidot ja vuorovaikutustaidot. Padluokaksi
muodostin yldluokkien jaottelun pohjalta viestintdkonsultin uskottavuutta méérittdvien
tekijoiden padluokan. Taulukossa 2 on esitetty edelld mainitut tuloksista muodostamani

luokitukset:

TAULUKKO 2 Viestintakonsulttien ndkemykset uskottavuudestaan tydssidin

Péaédluokka Ylaluokka Alaluokka
Asiantuntijuus Tyokokemus

Ammatillinen

Viestintdkonsultin osaaminen

uskottavuutta Opintotausta

madrittavat

tekijat Ominaisuudet Ika
Itsevarmuus
Avoimuus
Viestintdtaidot
Vuorovaikutustaidot
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Uskottavuus viestintdkonsultin tydssd pohjautuu siis tulosten mukaan asiantuntijuuteen
liitettaviin tekijoihin eli tyokokemukseen, ammatilliseen osaamiseen ja opintotaustaan seka
viestintétaitoihin sekd vuorovaikutustaitoihin. Néité luokituksia kdyn seuraavaksi 14pi
aineistoesimerkein aloittaen asiantuntijuuteen liitettivistd alaluokista ja kdyden sen jélkeen

lapi konsultin ominaisuuksiin liitettavat alaluokat.

Asiantuntijuus

Tyokokemus. Tydokokemus ndhtiin tulosten mukaan siten osana uskottavuutta, ettd se tuo
asiakkaalle odotuksen siitd, etti viestintdkonsultille on kerddntynyt osaamista.
Tyokokemus siis indikoi asiakkaalle, ettd vastaavat tilanteet ovat viestintdasiantuntijalle
ennestddn tuttuja ja sitd kautta osaamista vastaavien tilanteiden hoitamisesta on kertynyt.
Jos tydkokemusta on mahdollisesti juuri samankaltaisesta tilanteesta kuin mika asiakkaan
tarve on tai muuten tyokokemuksen ollessa monipuolinen, tuo se luottamusta siihen, ettd
asiantuntijalla on vahva osaamispohja ja kyky selviytyé erilaisista tilanteista ja
projekteista. Siis minkélaisia toitd on tehnyt, onko aiempaa kokemusta vastaavanlaisista
toistd ja kuinka pitkddn on tydskennellyt, nidhtiin vaikuttavan sithen, miten uskottavasti
konsultti voi asiakkaan silmissd toimia sekd sithen miten uskottavana asiakas pitdd
viestintdkonsulttia ainakin asiakassuhteen alussa. Tyokokemus vastaavanlaisista
projekteista usein siis tuo asiakkaan silmissd uskottavuutta viestintdkonsultille ja voi tuoda

myos konsultille varmuutta omaan tyoskentelyyn kuten haastateltava neljd kertoo:

HAA4 : [--] tavallaan niinku sit et sulla on kokemusta ja tekee tavallaan, ettd on ollu niissé tilanteissa
aikasemmin ja on ehkd ndkemystd siitd miké toimii ja mika ei toimi ja ndin, jollon sitten silleen
pystyy neuvomaan, et mitihén kannattais tehdé [--]

Tulosten mukaan projektin edetessd tyokokemuksen pituudella ei vélttdmétta endd ole niin
suurta roolia vaan tekemisen laatu ratkaisee ja télloin voidaan luottaa myos suppeamman
tyokokemuksen omaaviin viestintdkonsultteihin, jos heidédn ndkemyksensé ja osaamisensa
projektin edetessd vakuuttaa asiakkaat. Uskottavuus rakentuu siis projektien edetessé ajan
kanssa, jolloin konsultin tyokokemuksella tai tittelilld ei ole niin ratkaisevaa vaikutusta,

vaan tyOstd suoriutumisen taso ratkaisee. Kuitenkin haastateltavien kesken toistui
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ndkemys, jonka mukaan asiakassuhteen alussa usein painottuu viestintdkonsultin
tyokokemus indikaattorina konsultin uskottavuudesta, kuten esimerkiksi haastateltava yksi

ja viisi seuraavassa kertovat:

HA1: Jos miettii asiakasta joka harkitsee, etti ostaisko se vaikka viestintdkonsultin ty6ti. Niin sit siité,
ettd viestintdkonsultti on uskottava, niin siihen vaikuttaa varmasti se, ettd millainen kokemus on
aikaisemmista toistd, ettd just se, ettd millaista kokemusta on kartuttanut, millaisia asiakkaita on ollut
tai millaisia t6itd on aikaisemmin tehnyt niin se vaikuttaa paljon.

HAS: [--] se uskottavuushan on myds semmonen, ettd se rakentuu ajan kanssa, ettd ehk siind alussa
ne, jos vaikka on uus asiakas, niin sitten saattaa korostua ikddn kuin ne pinnallisemmat asiat, etta
asiakas arvioi vaikka CV: n pituutta tai jotain tén tyyppisté asiaa.

Ammatillinen osaaminen. Viahintdénkin vaikutelmaa osaamisesta pidettiin tulosten mukaan
myos oleellisena osana uskottavuutta konsultin tyossi, silld konsultti on asiakkaita kohtaan
neuvoa antavassa roolissa ja heiltd siksi odotetaan asiantuntemusta. Ty0 siis perustuu
viestintdkonsultin osaamiseen, joka voi viitata viestinnélliseen perehtyneisyyteen tai
perehtyneisyyteen alasta, jolla asiakasorganisaatio toimii. Tulosten mukaan varsinkin, jos
viitattiin perehtyneisyyteen asiakasorganisaation alaan, nimettiin tdllainen osaaminen
substanssiosaamiseksi. Toki kuitenkin viestinnén asiantuntijatydssd myos viestinnin
teorioiden ja alan tuntemus tulisi ymmaértaa ja arvottaa vihintadn samalle viivalle kuin
substanssiosaaminen. Viestinndn osaaminen on kuitenkin se tuote mité tyossd myydéaén,
joten ammatillinen osaaminen on keskeinen osa uskottavaa toimintaa viestintikonsulttina.
Ammatillinen osaaminen ilmenee vastauksista, joissa puhuttiin siitd, miten tirkedd on
vaikuttaa siltd, ettd tietdd mitd tekee tai joissa puhuttiin substanssiosaamisen tarkeydesti

kuten haastateltavat kaksi ja kuusi seuraavassa tekevit.

HAZ2: Tosi moni muukin tulee sulle sanoon mutta, ettd uskottava viestintdkonsultti tietdd mité tekee.

HA®G: [--] ettd misté se (uskottavuus) muodostuu niin todenndkosesti siitd mitd se asiakas olettaa, etté
sulla on kokemusta tai mitéd sd oot kertonu, ettd sulla on kokemusta, mutta substanssiosaamisen
suhteen ehki sillee. ettéd sithen uskotaan, ettd si osaat sitd asiaa mistd sd puhut.

Opintotausta. Tdmén alaluokan muodostin vastauksista, joissa puhuttiin
korkeakouluopintojen valmistamisesta ty0ssa tarvittaviin taitoihin. Opintotaustan merkitys
vastauksissa ilmeni siten, ettd korkeakouluopintojen ja erityisesti viestinnidn opintojen

néhtiin tuovan teoriapohjan kautta uskottavuutta viestintdkonsulttina toimimiseen.
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Toisaalta osan mielesté taas ei ollut niin niin tarkeda, ettd opinnot olisi juuri viestinnin
alalta. Tdhdn kdsitykseen voi vaikuttaa se, ettd kakkien haastateltavien omat
koulutustaustat eivét olleet viestinnésté ja alalla toimii ihmisid hyvin erilaisilla taustoilla,
jolloin viestinndn alalla on voinut syntya késitys ja tarve véhitelld viestinnén
koulutustaustan merkitystd. Kuitenkin korkeakouluopintojen néhtiin tarjoavan tyossa
tarvittavaa taitoa hankkia taustatietoa sekd kyky4 kriittiseen ajatteluun, joka kehittyy
opintojen aikana. Toisaalta jotkin vastaajat nakivit opintotaustan merkityksen
painavampana asiakassuhteen alussa uskottavan kuvan luomiseksi viestintdkonsultista kuin
merkittdvina osana konsultin pystyvyyttd hoitamaan viestintdkonsultin ty6td projektien

edetessd. Korkeakouluopintojen tirkeydestd puhuu seuraavaksi haastateltava kaksi:

HAZ2: [--] uskottava, ettd tosi moni voi olla riippumatta idstd sukupuolesta ja myos koulutustaustasta
siis voi olla hyvii viestintdkonsultteja riippumatta siitd, mitd on opiskellu, mut mi jotenkin ndin
tirkeend sen, ettd se on niinku korkeakouluopiskelua joko yliopistotasoa, kun se mité se tarjoo se
kriittinen ajattelu ja materiaalihankinta ja eri menetelmat keriti aineistoa mita konsultti tarvii paljon.

Toisessa esimerkissd puolestaan painottuu referenssien kuten opintotaustan tirkeys
asiakassuhteen alussa haastateltavan neljd kertomana:

HAA4: [--] ja niitd kdytetdén vdhan niinku semmosina indikaattoreina siitd niinkun asiantuntemuksesta.
Et meilldkin, jos tehddn uusasiakashankintaa ja ldhetetddn vaikka joku tarjous, niin sitten kaikista
asiantuntijoista on esittelyt, joissa lukee se koulutustausta ja aiempi kokemus ja niin, joka kertoo
asiantuntemuksesta ja siihen pyritdin luomaan uskottavaa kuvaa, niin tota kylhén silla on sillee
selkeesti merkistysta.

Asiantuntijuuden yldluokkaan sijoitin siis tydkokemuksen, ammatillisen osaamisen ja
opintotaustan. Tulosten mukaan ndma osa-alueet vaikuttavat viestintdkonsultin
uskottavuuteen asiantuntijana. Seuraavaksi kdyn ldpi viestintdkonsultin ominaisuuksia,

jotka vaikuttavat tulosten mukaan uskottavuuteen.

Ominaisuudet

Ikd. Tan alaluokan muodostin vastauksisista, joissa puhuttiin siitd miten ikd voi vaikuttaa
uskottavuuteen varsinkin sen kautta, ettd sen voidaan joissain asiakkaissa ndhda herittdvin
mielikuvan kokemuksesta ja tdtd kautta syntyneestd asiantuntemuksesta. Iké heratti

kuitenkin tulosten mukaan haastateltavissa ristiriitaisuutta uskottavuuteen vaikuttavana
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tekijénd. Toisaalta ndhtiin ja myonnettiin, ettd ikd voi viitata kokemuksen kertymiseen ja
silld tavalla vaikuttaa uskottavuuteen. Toisaalta kuitenkin painotettiin, ettd pystyvyys ei ole
idstd kiinni. Idn néhtiin kuitenkin joidenkin asiakkaiden kohdalla vaikuttavan ennakko-
oletuksiin konsultin ammattitaidosta ja sité kautta vaikuttavan uskottavuuteen kuten

haastateltava yksi kertoo.

HAT1: [--] ikd on, ettd mitd vanhemmaksi on tullu, vaikkei sitd vanha viela sillai ookaan, mutta se on
selkeesti niinku vaikuttanu sithen kokemukseen itselld siithen kuinka kokee, ettd muut kokee mut
uskottavaksi.

Haastateltava kaksi liséksi toteaa, ettd iké ja kokemus ovat sama asia joillekin ja vaikkei
hén haluaisi, ettd ndin olisi, niin ikd vaikuttaa usein uskottavan mielikuvan syntymiseen

asiantuntijasta:

HAZ2: Niin ettd musta se on surullista, ettd se (ikd) vaikuttaa vaistamétta joissakin ympéristoissa. Sitd
ei voi sivuuttaa, ettd se iké on siind tirkee kriteeri joillekin, koska ik& on sama, ku kokemus joillekin
ihmisille ja sit se, ettd jos on vdhin vuosia niin, sillon on véhén kokemusta. Niin tota ei sitd voi
sivuuttaa. Varmasti se on tirkee tekijd, md oon vaan huolissani, et se voi olla lilan méarittava, ku se ei
00 se ainoo totuus.

Tulosten mukaan itse tekeminen kuitenkin ratkaisee projektin edetessé ja asiakas voikin
kokea pystyviksi ja uskottavaksi muun asiantuntijan kuin sen, jolla ik&a on eniten.
Ammattitaitoisen tyoskentelyn taso tulee siis ilmi pidemmaéssid juoksussa, jolloin ennakko-
oletuksiin kuuluva ién tuoma uskottavuus ei endd ole ratkaisevaa vaan tyosta
suoriutumisen taso. Ik siis saattaa luoda alussa kuvan kokeneisuudesta, mutta
nuoremmalla asiantuntijalla saattaakin olla asiantuntemusta juuri siitd aiheesta, jota
projekti koskee. Ian tuomaa mielikuva asiantuntijuudesta voi myds siten johtaa harhaan,
ettd joissakin projekteissa uuden ndkokulman tuominen voikin olla hyddyllisempiéd kuin
se, ettd asiat tehdddn samalla tavalla kuin on aina toimittu. Seuraavassa esimerkissa

haastateltava kolme kertoo téasté:

HAZ3: Jos on luettu, ettd hin on ollu tilldsissa tehtévissi ndin ja ndin monta vuotta, mut aika nopeesti
siind kyl sitten projektin edetessd se saattaa muuttua se dynamiikka, et jos hdn ei vaikka ehdikéén olla
siind projektissa niin paljon ja sitten joku nuorista pystyykin edistimién sitd projektia paljon
nikemyksellisemmin, niin sit se saattaa mydskin muuttua siiné tekemisen aikana se
uskottavuusvaikutelma.
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Itsevarmuus. Témén alaluokan muodostin vastauksista, joissa puhuttiin ammatillisen
itsevarmuuden roolista osana uskottavaa viestintdkonsulttia. Tulosten mukaan
ammatillinen itsevarmuus heijastuu uskottavuuteen siten, ettd kun ei niytd epdvarmalta
niin vaikuttaa uskottavammalta. Epdvarmuuden néhtiin siis rikkovan jossain méérin
viestintdkonsultin uskottavuutta ja itsevarmuuden taas vahvistavan sité, sitd kautta, ettd
asiakkaat uskovat projektinsa olevan osaavissa ja luotettavissa kisissd. Itsevarmuus ja sen
herattdima luottamus asiakkaissa on siis kytkoksissd myos vaikutelmaan viestintdkonsultin
uskottavuudesta eli asiakkaat linkittdvat itsevarmuuden siithen, ettd konsultti tietdd mitd
tekee ja tdma heijastuu itsevarmuutena. Siitd kuinka itsevarmuus heijastuu uskottavuuteen

seuraavassa esimerkissi haastateltavan yksi toteamana:

HAL1: [--] ettd kun ei ndytd epdvarmalta, niin sillon on uskottavampi jollakin tavalla.

Toisaalta ylimielisyys ndhtiin taas luotaantyontivéna eiki itsevarmuudella siis tarkoitettu
itseriittoista ja kaikkivoipaa konsulttia. Tulosten mukaan siis itsevarmuudessakin on
tarkedd sailyttdd inhimillisyys eikd asettua asiakkaan yldpuolelle kuten haastateltava kaksi

kertoo.

HAZ2: Hyvi konsultti on semmonen inhimillinen ja helposti lahestyttédva, joka ei pyri korostamaan
itseddn toisiin ndhden, vaan pyrkii tuleen nimenomaan samalle tasolle ja sit sithen inhimillisyyteen
kuuluu sellanenkin piirre, ettd tehddin virheitd.

Itsevarmuus nékyi myds rohkeutena tuoda omia nikemyksia esiin. Uskottavalle
viestintdkonsultille on haastateltavien mukaan tarkeda olla uskallusta esittdd omia
nidkemyksiddn eikd vain myo6téilld asiakasta. Asiakkaan kuuntelu on tulosten mukaan
tarkedd, mutta samalla my0s painottui késitys, ettd asiakkaat haluavat kuitenkin kuulla
konsulttien ndkemyksid, silld asiantuntevan nikokulman ja neuvojen takia
asiakasorganisaatiot ovat konsultointia ostaneet kuten haastateltava neljd kertoo

esimerkissa.

HAA4: Mun mielesti on tosi tirkeeti ettd niinkun kuunnellaan sitd asiakasta. Toisaalta se oma
asiantuntemus tulee siind tavallaan, et meillékin on ndkemys, et mikd kannattaa ja mitd ei kannata
teha.
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Avoimuus. Avoimuuden alaluokan muodostin aineiston pohjalta sellaisista kohdista, joissa
kerrottiin ldpindkyvyyden tirkeydestd. Tarkoittaen sitd, ettd on tiarkeda olla rehellinen siiti,
minka ratkaisun nikee asiakkaan kannalta parhaaksi. Tulosten mukaan ei siis pidé tarjota
asiakkaalle konsultin oman edun tavoittelun nimisséd neuvoja, jotka eivét ole asianmukaisia
asiakkaan kannalta. Sen sijaan tulisi pyrkid aina tarjoamaan ratkaisuja, joista on oikeasti
hyotya asiakkaille, vaikka se tarkoittaisi sitd, ettd konsulttiyrityksen omaa myyntivoittoa
menetetddn silld hetkelld. Jatkuvuuden kannalta avoimuus ja keskustelu siitd, mika
viestintdkonsultin mielestd on jarkevé ratkaisu asiakkaan kannalta, on kuitenkin tarkeda

uskottavuudelle kuten, haastateltava nelji kertoo:

HA4: Et sitte pyritddn niinku keskustelemaan, et onks td4 nyt varmasti jarkevin tapa lahtee tekemdin
ja yrittdd ehdottaa jotain vaihtoehtosta, toki niinkun téssé on aina se ettd asiakas, joka maksaa, jolla on
silld tavalla viimenen sana, paédtosvalta, ettd jos hian haluaa tehd jollain tietylla tavalla niin sitten
tavallaan kuitenkin néin tiytyy toimia, mutta tota pyritddn siihen, ettd me ei niinkun haluta myyda
mitién sellasta mistd me ei oikeesti ajatella et siitd on niinku jotain hyotyé sille asiakkaalle.

Haastateltavat mainitsivat my0s sen, ettd on tirked olla avoin siitd, jos ei jotain asiaa tiedd
eikd esittid, ettd osaisi kaiken, silla siitd jad yleensa kiinni ja se antaa epdluotettavan kuvan
konsultista asiakkaalle. Sen sijaan pidettiin tirkedna, ettd jos jotain ei tiedd, se kerrotaan
rehellisesti ja luvataan ottaa asiasta selvdd. Aitoutta ja lapindkyvyyttd tekemisessd
pidettiinkin siis my0s tdrkednd uskottavuuden kannalta. Lipindkyvyyden ja avoimuuden
tdrkeyden oman asiantuntemuksen suhteen toteaa my0s haastateltava neljd seuraavassa

esimerkissa:

HAG6: On se rehellisyys ja myoskin avoimuus auttaa sité, ettd ehka téssé tydssd varsinkin se, ettd voi
liittya vaikka johonkin hinta-asioihin tai johonki mikdkéhén voi olla niinku vaikka ty6tapoihin, et
miten me td4 aiotaan tehi. Tai et osataanko me oikeesti tehd se tai veikkaanks mé vaan, et meilld vois
olla joku joka sen osais, ni kyl se semmonen sen avoimuuden kautta se rehellisyyden fiilis tulee sille
asiakkaalle, et kyl seki on aika semmost iha tiedostavaa tekemisté siini et haluaa olla avoin sen
asiakkaan kanssa et miké on oikeesti mahollista ja niinku rehellinen, et kannattaaks sen vaikka sitten
ostaa joku juttu, vaikka joltain muulta kokonaan, jos tota me ei pystytd sitd niin hyvin tekeen ku joku
muu.

Viestintdtaidot. Viestintdtaitojen alaluokan muodostin, silld niihin viitattiin aineistossa
monessa eri kohdassa. Tulosten mukaan térkedné uskottavuudelle pidettiin, ettd osaa kertoa
omasta tyokokemuksesta kiinnostavasti ja, ettd osaa viestid omasta kokemuksestaan.
Haastateltavat ndkivat myds, ettd on tirkedd osata sanoittaa ja perustella ratkaisuja

ehdotusten ja pdétosten taustalla. Liséksi viestintdtaitojen hallinta ndhtiin tarkeédksi sen
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takia, ettd viestintdkonsultin oma viestintdosaaminen on tietenkin asiantuntijaroolissa
suurennuslasin alla. Esimerkiksi esiintymiseen liittyvdd koulutusta pidettdessd nahtiin
tarkednd, ettd viestintdkonsultilla itsellddn on vakuuttavat esiintymistaidot. Hyviét
viestintédtaidot ovat tulosten mukaan siis tirkedssd osassa uskottavalle viestinnédn alan
ammattilaiselle. Viestintdtaidot erotin tdssd vuorovaikutustaidoista siksi, ettd haastateltavat
viittasivat tulkintani mukaan molempiin taitoihin; niin kampanjatekstien ja tiedotteiden
kirjoittamiseen kuin vuorovaikutustilanteisiin. Siispé néin aiheelliseksi erottaa ndma taidot
eri alaluokikseen, vaikka toisenlaisissa tilanteissa viestintiataidot voidaan nidhda osaksi
vuorovaikutusosaamista, mikéli halutaan painottaa viestinnidn vuorovaikutuksellisuutta
tilanteessa. Toisaalta tulkitsin myos niin, etté taidolla sanoittaa omaa osaamista viitattiin
juuri taitoon kuvailla omaa tekemisté viestinnéllisesti taitavasti ja taas eri yhteyksissi
painotettiin vuorovaikutustaitoja kuten kuuntelemisen taitoa ja muita
vuorovaikutustilanteissa tarvittavia taitoja. Seuraavissa esimerkeissd haastateltavat kertovat
viestinnéllisen taitavuuden tiarkeydestd, jotta oma osaaminen ja tekeminen voidaan saada

nikyviksi ja vaikuttavaksi asiakkaalle:

HAZ2: Sitte toinen asia se osaa viestid sen mité se tekee, osaa perustella ne valinnat miksi tekee ja osaa
selittdd ne asiat niin, ettd muut ymmartés, ettd ne on tavallaan sen asian takana ja sit tavallaan tekeen
ne ja hyva viestintdkonsultti tai uskottava konsultti, niin osaa tehdd nékyviksi sitd omaa osaamista. Et
vaikka sisélld tietdd olevansa hyvé, niin sitten se pitdd jollain tavalla osata tuoda nakyvéksi.

HAT1: Se oma tapa ehké presentoida sitd kokemusta ja tuoda sité esiin, ettd miten kertoo sitten siiti ja
pystyis kertoon siité silleen siitd nakokulmasta, ettd se kiinnostaa myds muita ihmisid se oma
kokemus, tuoda esiin se kiinnostavasti se vaikuttaa hyvin paljon.

Vuorovaikutustaidot. Tamén alaluokan koostin aineistosta niistd vastauksista, joissa ilmeni
vuorovaikutustaitoihin kuuluvia asioita, kuten kohdat, joissa kisiteltiin taitoa kayttaytya
tilanteeseen sopivalla tavalla ja taitoa tyoskennelld erilaisten ihmisten kanssa.
Vuorovaikutustaitoja pidettiin tulosten perusteella keskeisend uskottavuuden osa-alueena,
silld konsultin tyotd tehdddn vuorovaikutuksessa muiden ithmisten, niin kollegoiden kuin
asiakkaidenkin, kanssa. Lisdksi viestintdkonsultin omat vuorovaikutustaidot ovat ndyte
konsultin ammattitaidosta viestinnén alalla. Kohtaamisen taidot tunnistin niin ikdin
vuorovaikutustaidoiksi ja ndin nekin jaottelin tdhén alaluokkaan. Vuorovaikutustaitojen
tirkeyttd alleviivaa haastateltava neljd seuraavassa esimerkisséd kertoessaan
viestintdkonsultin tarvitsevan vuorovaikutustaitoja niin kollegoiden kuin asiakkaiden

kanssa tyoskennellessdén viitaten niihin tydskentelytaitoina muiden ihmisten kanssa sekd
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kuvaillessaan niitd sosiaalisina taitoina, jotka kdsitetddn vuorovaikutustaitoina viestinnin

alalla:

HAA4: Must tuntuu et konsulttius on my®ds sellasta, kun siihen tarvii sellasii tavallaan taitoa tehda toitd
ihmisten kanssa [--]et niinku sosiaalisii taitoja ja tollasta.

Vuorovaikutuksen sévyn pitiminen myOnteisend asiakaspalavereissa on myds tirkedd ja

haastateltava neljd kuvaa seuraavassa sité:

HA4: Niin et mé en mee sinne palaveriin silleen, et ah hoidetaan ti4 nyt vaan pois alta. Vaan sit et
niytetddn kuitenkin silté, ettd tdd on kiva tehi ja oon ihan silleen innoissani tistd projektista ja ndin, et
kyl sithen ehkd kuuluu kuitenkin tehd sitd sellasta tunnety&td niin sanotusti.

Vuorovaikutustaidot nihtiin joidenkin haastateltavien kesken osittain 1dhes
muuttumattomana ihmisen ominaispiirteend, vaikka ne ovatkin viestinnén ja
vuorovaikutuksen koulutuksen nédkokulmasta asia, jota voidaan oppia. Toki tutkijoitakin
jakavat erilaiset mielipiteet siitd, kuinka isolta osin vuorovaikutusosaaminen on
synnynndisti ja kuinka paljon ja milti osin sitd voidaan oppia, mutta siitd ollaan tutkijoiden
kesken kuitenkin yhtd mieltd, ettd vuorovaikutustaitojaan voi kehittdd. Seuraavassa
haastateltava kertoo kuitenkin ndkemyksestdin, jossa painottuu késitys nimenomaan
vuorovaikutustaidoista sisdsyntyisend taitona toimia taitavasti vuorovaikutustilanteissa,

vaikka hinkin toteaa my6hemmin, ettd taitojaan voi my0s jossain madrin kehittaa:

HAG6: Ymmaértda tai osaa arvata tai tavallaan intuitiivisesti silleen hoksaa miten tilanteessa pitaa
kayttaytya ja miten sitd uskottavuutta voi nédyttaa sille toiselle osapuolelle.

HAG6: No ja varmaan niinku sitten niisté, ettd voihan siitd saada jotain palautettakin, jos kysyy ni
silleehén sitéd vois kehittdd periaatteessa oliko nyt uskottava esitys tai uskoitko mitd sanoin.

Vuorovaikutustaitojen merkitys on siis tulosten perusteella merkittava osa
viestintdkonsultin uskottavuutta. Aineistossa painottui nikemys, ettd viestintdkonsultin
omat vahvat vuorovaikutustaidot ovat merkki asiakkaalle myds viestintdkonsultin

asiantuntemuksesta ja osaamisesta. Tdmin takia esimerkiksi vuorovaikutuskoulutusta



30

pitdava viestintdkonsultti ei ole uskottava ty0ssdin, jos hin ei itse hallitse

vuorovaikutustaitoja.

5.2 Uskottavuuden rakentuminen viestintikonsultin tyossi

Tutkielman tavoitteen toisella osalla tarkoituksena on kuvata ja ymmartééd millaisista
asioista viestintdkonsultit kokevat uskottavuuden rakentuvan. Tédssé luvussa esitetdin
tuloksia, jotka vastaavat tdhén toiseen tavoitteen osaan. Késitykset uskottavuuden
rakentumisesta olen jakanut seitseméén alaluokkaan eli ammattikompetenssin
kehittdmiseen, taustatyohon, vuorovaikutustaitoihin, sopivaan pukeutumiseen,
asiantuntijaimagon rakentamiseen, asiakkaan etuun ja tyon laatuun. Ndma alaluokat
muodostin koodien perusteella. Alaluokista olen edelleen muodostanut nelja ylaluokkaa,
jotka ovat asiantuntemuksen vahvistaminen, vuorovaikutusosaaminen, lupausten
rakentaminen ja lupausten lunastaminen. Asiantuntemuksen vahvistamisen yldluokan
muodostin edelleen ammattikompetenssin kehittdmisen ja taustatyon alaluokista, silld
nididen alaluokkien nien rakentavan ja ndin vahvistavan asiantuntemusta.
Vuorovaikutusosaamisen yldluokan perustin vuorovaikutustaitojen ja sopivan
pukeutumisen alaluokista, silld molemmat alaluokat ovat osa vuorovaikutusosaamista.
Lupausten rakentamisen yldluokan muodostin asiantuntijaimagon rakentamisen
alaluokasta, silld vakuuttava asiantuntijaimago luo asiakkaalle lupauksen osaavasta
asiantuntijasta. Lupausten lunastamisen yldluokan muodostin asiakkaan edun ja tyon
laadun alaluokista, silld ndilld alaluokilla loppujen lopuksi lunastetaan asiakkaan odotukset
asiantuntevasta viestintdkonsultoinnista. Yliluokista puolestaan muodostin ammattimaisen
vuorovaikutuksen ja asiantuntijamielikuvan ankkuroimisen paéluokat siten, ettd
ammattimaisen vuorovaikutuksen pddluokkaan sijoitin edelld mainituista yléluokista
asiantuntemuksen vahvistamisen sekd vuorovaikutusosaamisen yldluokat ja
asiantuntijamielikuvan ankkuroimisen pailuokkaan sijoitin lupausten rakentamisen ja
lupausten lunastamisen yldluokat. Luokittelu on havainnollistettu taulukossa kolme

seuraavalla sivulla.
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Pédluokka Ylédluokka Alaluokka
Ammattimainen Asiantuntemuksen Ammattikompetenssin
vuorovaikutus vahvistaminen kehittdminen
Taustatyo
Vuorovaikutusosaaminen | Vuorovaikutustaidot

Sopiva pukeutuminen

Asiantuntijamielikuvan

ankkurointi

Lupausten rakentaminen

Asiantuntijaimagon

rakentaminen

Lupausten lunastaminen

Asiakkaan etu

Tyon laatu

Luokituksia avaan seuraavaksi siten, ettd olen jakanut padluokat omiksi alaluvuikseen.
Ensin késittelen ammattimaisen vuorovaikutuksen pailuokan, jonka jilkeen seuraavassa
alaluvussa on vuorossa asiantuntijamielikuvan ankkuroinnin pailuokan avaaminen.
Kummassakin alaluvussa kéyn ldpi kyseiseen padluokkaan kuuluvat yldluokat ja niiden

alaluokat aineistoesimerkkeineen.

5.2.1 Ammattimainen vuorovaikutus

Tassd alaluvussa kédyn ldpi aineistoesimerkein ammattimaiseen vuorovaikutuksen
osatekijét, joista tulosten mukaan viestintdkonsultit kokivat uskottavuuden rakentuvan
tyossdédn. Tulokset osoittavat, ettd ammattimainen vuorovaikutus koostuu
asiantuntemuksen vahvistamisesta ja vuorovaikutusosaamisesta. Asiantuntemuksen
vahvistamisen rakentuu ammattikompetenssin kehittdmisestd ja taustatyOsta.
Vuorovaikutusosaaminen puolestaan koostuu viestintdkonsultin tyossé

vuorovaikutustaidoista ja sopivasta pukeutumisesta.

Asiantuntemuksen vahvistaminen

Ammattikompetenssin kehittiminen. Tulosten mukaan ammattikompetenssia kehittimalla

uskottavuutta rakennetaan siten, ettd kokemuksia pyrittiin kartuttamaan tietoisesti

tekemalld erilaisia projekteja ja kohtaamalla erilaisia asiakkaita. Kysyttdessd ndkemyksid
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sithen, mité uskottavuus on, tydkokemuksen néhtiin vaikuttavan mielikuvan syntymiseen
uskottavasta viestinndn asiantuntijasta, silla tulosten mukaan kokemuksia kartuttamalla
ammattikontekstissa voidaan rakentaa uskottavuutta. Ammattikompetenssia kehittdmalla
saatiin lisdd tietoa ja kokemusta sek totuttiin erilaisiin tilanteisiin, jolloin kokemusten
myoté itseluottamus sithen, ettd osaa suoriutua vastaavista tilanteista jatkossa, kasvoi.
Sisdisten toimintamallien ja varmuuden kasvaessa koettiin uskottavuuden lisdéntyvén
myos siten, ettd menneisiin projekteihin voitiin viitata. Ndin voitiin lisitd asiakkaan
luottamusta siithen, ettd tilanne osataan hoitaa, silld vastaavia on hoidettu ennenkin ja siksi
tiedetdén, miten kannattaa toimia. Myo6s kouluttautuminen nahtiin toimivaksi tavaksi
hankkia lisdd ammattikompetenssia ja sitd kautta uskottavuutta kuten haastateltava yksi ja

kaksi kertovat:

HAL: [--] et, kun on saanut lisd4 kokemusta niin on jotain mihin aina viitata vaikka, ettd tissa
projektissa me tehtiin ndin ja siksi me voitaisiin tehda tdssi nyt néin.

HAZ2: Ja sen uskottavuuden kehittymisen eteen kyl voi tehdd monta muutakin, ku somessa esimerkiks
vaikka kouluttautuu lisdé ja hankkii tietotaitoa koko ajan, et se on sellasta tietynlaista patevyyden ja
sitd kautta uskottavuuden kasvattamista.

Lisdksi titteleilld luodaan uskottavaa kuvaa asiantuntijasta asiakkaan silmiss, silld sopiva
titteli luo mielikuvan ammattitaidosta ja tiivistdd hinen oletettua osaamistaan ja

asiantuntemustaan kuten haastateltava neljd kertoo seuraavasti:

H4: [--] miettii vaikka jotain vaikeita asiakastilanteita, niin sillon joskus saattaa auttaa se, ettd ottaa
palaveriin mukaan silleen jonkun korkeemman tittelin henkilon, et jos niinkun toimitusjohtaja tulee
palaveriin niin asiakkaalle saattaa tulla fiilis, ettd mind olen tirked ja tinne on toimitusjohtajakin

tuotu, niin se saattaa niinkun rauhottaa tilanteen my®ds, ettéd tollasetkin asiat niin niilld on vaikutusta.

Tulosten mukaan kuitenkaan pelkki kokemus ei riitd, vaan kokemusta pitdd osata myos
sanoittaa oikealla tavalla oikeassa tilanteessa uskottavan kuvan luomiseksi kuten

haastateltava kuusi seuraavassa havainnollistaa:

H6: [--] ja jos miettii silleen ulosannin kannalta, niin mé veikkaan, ettd silld on kans aika suuri
merkitys, ettd miten ne asiat kertoo, et se uskottavuuden kokemus, ettd vaikka niinku ois kokemus ja
ndin niin, jos siti ei osaa silleen vélittda sitd tietoo, mistd se uskottavuus sille toiselle syntyis ni se
vaikuttaa.
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Taustatyo. Taustatyon merkitys ndhtiin tulosten perusteella myds oleellisena osana
uskottavuutta. Aineiston perusteella voidaan sanoa, ettd perehtyminen asiakkaan
toimialaan ja ongelmaan on tirkeéa, jotta tapaamiset asiakkaan kanssa voidaan hoitaa
tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisesti, ja jotta konsulteista vilittyy asiantunteva ja sitd
kautta uskottava kuva. Taustatyon alaluokan muodostin asiakasprojektiin ja asiakkaan
kohtaamiseen varautumisesta. Téllaisia asioita olivat esimerkiksi asiakasorganisaatioon ja
projektiin tai koulutusta késittelevdin aihepiiriin perehtyminen, mikéli se oli jo tiedossa.

Alla olevassa esimerkissé haastateltava yksi selventdd taustatyon tuomaa etua:

HAL: [--] ettd kun on tehnyt oman taustatydn hyvin, niin sitten pystyy perustelemaan paljon
paremmin, vaikka niitd omia ndkemyksid ja muuta.

Haastateltava kaksi puolestaan huomauttaa kuinka taustatyon tekeminen palkitsee, niin etti

padstddn asiakkaan odotukset ylittdvédn tyonjéalkeen:

HAZ2: Siiné ehki ottaa véhén turpiin ajallisesti siind, ettd tdytyy tehda taustatyot ja selvittdd ja
tavallaan niinku sopeutua aina uuteen tilanteeseen. Mut se kylla palkitsee sitten
asiakastyytyvédisyytend ja odotukset ylittdvina, ettd kun odottaa konsultilta jotain stereotyyppisté, niin
sit sieltd tuleekin semmonen paketti mikd ehké yll&ttaa ja positiivisella tavalla.

Asiantuntemuksen vahvistamiseksi voitiin siis tulosten perusteella vaikuttaa
ammattikompetenssin kehittdmiselld ja taustatyolld. Ammattikompetenssia voidaan
tulosten mukaan kehittdd hankkimalla lisdd tyokokemusta, miké taas vahvistaa omaa
itsevarmuutta omasta kyvykkyydestd selviytyi erilaisista tilanteista. Kuitenkin téssikin
pitdd toimia tavoitteellisesti ja miettid minkélainen tyokokemus parhaiten vahvistaa omaa

asiantuntijataustaa.

Vuorovaikutusosaaminen

Vuorovaikutustaidot. Vuorovaikutustaidot nahtiin keskeiseksi uskottavuuden méérittdjéksi
jo ensimmadisen tutkimuskysymyksen kohdalla liittyen viestintdkonsulttien kidsityksiin siitd
mitd uskottavuus on. Témén lisdksi vuorovaikutustaidot muodostui myds osa-alueeksi,

jolla on suuri merkitys uskottavuuden rakentumisessa. Aitoudella ja inhimillisyydella
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ndhtiin olevan vaikutusta uskottavan kuvan luomisessa ja tulosten mukaan my6s mukavan
ja hyvén tunnelman luomisessa asiakastapaamisissa ja asiakassuhteiden ylldpidossa oli
tirked rooli, jolloin vuorovaikutusilmapiiristd muodostui avoin. Myos tirkedéd on asiakkaan
ajan tasalla pitdminen ja asioiden ja projektin vaiheiden ja perustelujen sanoittaminen seki
myds oman osaamisen sanoittaminen varsinkin myyntitilanteissa ja projektien alussa
luottamuksen saamiseksi. Pidemmélld aikavililld taas tirkedd on luottamuksen yllédpito ja

henkilovaikutelman hallinta kuten haastateltava kaksi seuraavissa esimerkeissi kertoo:

HAZ2: Sitten kun se uskottavuus on saatu lunastettua ja paéstdin siihen, ettd ehké tehdén jotain yhdessi
ja konsulttina toimin ja timmaostd jotain projektia niin sitten puhutaan niistd henkilévaikutelman
hallinnasta ja ylipaétdan uskottavuuden séilyttdmisestd

HAZ2: Et sielld yhdistyy se inhimillisyys, vuorovaikutus ja kohtaaminen ja oma viestintitapa ja nda
asiat on térkeitd. Ei pelkdstiédn se ulkonen habitus tai joku referenssilista, ettd oot ollu tuolla tdissa.

Haastateltava neljd puolestaan toteaa seuraavassa esimerkissé sen, kuinka tirked osa

onnistunutta vuorovaikutusta myds asiantuntijan inhimillisyys on:

HAA4:Voi olla kuitenkin semmonen silleen oma itsensi ja niinkun sellanen inhimillinen et kuitenkin
must tuntuu, et se kans luo sitd luottamusta tai uskottavuutta silleen osaltaan, et mys niinkun olemaan
sellanen tai niinkun ndytdn vdhan sitd omaa inhimillista puoltaki.

Pukeutuminen. Asiallinen pukeutuminen oli tulosten mukaan myds erds tapa rakentaa
uskottavaa asiantuntijakuvaa itsestd. Tilanteeseen sopiva pukeutuminen nihtiin
kunnioituskysymyksend ja tilanteen ymmaérryksend. Toisaalta tuotiin myds esiin se, ettei
uskottavuus kuitenkaan voi olla vain pukeutumisen varassa, vaan varsinkin nykyddn myos
pukeutumisen suhteen on enemméin vapautta ja suuremman painoarvon saa osaaminen.
Kuitenkin osa ndki oikeanlaisen tilanteeseen sopivan konsultin pukeutumisen olevan osa

uskottavan kuvan luontia itsestd, kuten haastateltava yksi seuraavassa kertoo:

HAT1: Joo just itselld omalla kohdalla joku pukeutuminen on sellanen hyvin klassinen asia tyoeldméassa
ja se on mullaki itelld ollu semmonen uskottavuuden rakentamiskeino. Ettd vaikka jos menee
asiakastapaamisiin ja varsinkin kun me fyysisesti oltiin vield ldsnd, niin kyl sitd miettii paljon
enemmain mité laittaa paille.
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Seuraavassa esimerkissé haastateltava kaksi kertoo pukeutumisen olevan yksi osa
uskottavuutta ja ennen kaikkea kunnioituskysymys, jolla voi osoittaa arvostuksensa

asiakasta kohtaan:

HAZ2: Se uskottavuus koostuu paljolti niinku siitd omasta vuorovaikutuskayttdytymisestd, omasta
habituksesta, et miten on niinku pukeutunu, siis siind on paljon tekijoitd. Voi pukeutuu yli ja et se on
luotaantyontdvasd, mut voi pukeutuu myos ali, joka néyttia silté, et toi ei kunnioita titd hetkee tai
minua.

Ammattimainen vuorovaikutus siis rakentui asiantuntemuksen vahvistamisella ja
vuorovaikutusosaamisesta ja ndiden eteen tehtiin t6itd eli uskottavuutta rakennettiin néilla
valinnoilla. Tulosten mukaan on selvéa, ettd uskottavan viestintdkonsultin odotetaan myds
ymmartivan ndiden ammattiuskottavuuden osatekijoiden arvon. Lisdksi tulosten pohjalta
voidaan odottaa uskottavan viestintdkonsultin olevan myds halukas kehittiméén itsedén

nailla alueilla.

5.2.2 Asiantuntijamielikuvan ankkurointi

Seuraavaksi raportoin tulokset liittyen asiantuntijamielikuvan ankkurointiin. Tdmén
paédluokan muodostin aineiston pohjalta toiseksi osaksi uskottavuuden rakentumista
viestintdkonsultin tydssd edelld ldpikdydyn ammattimaisen vuorovaikutuksen lisdksi.
Asiantuntijamielikuvan ankkuroinnin jaoin edelleen lupausten rakentamiseen ja lupausten
lunastamiseen yldluokkiin, joiden jaottelun kdyn seuraavaksi ldpi alaluokkien

aineistoesimerkein.

Lupausten rakentaminen

Asiantuntijaimagon rakentaminen. Tadmén alaluokan muodostin, silld tulosten mukaan
imagoa viestinnidn rakentajana voidaan ja rakennetaankin tietoisesti uskottavan
viestintdasiantuntijan imagon saavuttamiseksi niin asiakkaiden kuin muiden viestinnin
konsulttien keskuudessa. Imagon rakentaminen asiantuntijana viestinnin saralla

osoittautui tulosten mukaan merkittdvéksi vilineeksi rakentaa uskottavuutta ja tuoda
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nakyvyyttd omalle osaamiselle. Korkean profiilin tapahtumissa esiintyminen nahtiin myos
osoituksena, ettd muutkin ovat sitd mieltd, ettd esiintyjdksi valikoituminen on néyte
uskottavasta asiantuntemuksesta. Asiantuntijaimagoa voidaan siis luoda esiintymalla
korkean profiilin tapahtumissa, mutta myos rakentamalla sosiaalisen median kautta
uskottavuutta ottamalla osaa ajankohtaisiin keskusteluihin ja néin tuoda esille

nikemyksellisyyttddn ja asiantuntemustaan kuten haastateltava kuusi kertoo:

HAG6: Niin voi olla semmosia et jos sé oot asiantuntijana niin puhut viikottain jossain korkeen profiilin
tapahtumissa niin se uskottavuus on eri, ku jollain toisella, joka ei ehkd semmosta tee.

Haastateltava kaksi lisdé vield sen kuinka omaa uskottavuutta voi vankistaa myos siiti

nikokulmasta késin, ettd jakaa omaa osaamistaan eteenpdin:

HAZ2: Mitd ma pidén tosi tirkeend tén ite uskottavuuden rakentumisessa, tekee ihan tietosesti, ettd
jakais omaa osaamista. Jakais sithen neuvoo ja tietoo mité itelld on.

Oman hy6dyn lisdksi ndhtiin siis myds arvoa siind, ettd jakaa muillekin osaamistaan ja ndin
vahvistaa koko ammattikunnan yhteistd asiantuntijuutta ja uskottavuutta. Tét4 kautta voi
ilmentdd myos hyvéntahtoisuutta kuulijoitaan kohtaan, miké entisestdén vahvistaa
uskottavuutta my0s kollegoiden silmissd. Télld tavalla voi siis rakentaa uskottavuuttaan

asiakkaiden liséksi myds kollegoiden silmissa.

Lupausten lunastaminen

Asiakkaan etu. Témén alakategorian muodostin vastauksista, joissa puhuttiin siitd, miten
térked on hoitaa projekti hyvin ja asiakkaan tarpeita ja resursseja ajatellen jarkevasti.
Viestintdkonsultin on siis ymmarrettdva, ettd asiakkaan edun ajattelu on myos
kauaskantoista ja osaltaan luo luottamusta siithen, ettd viestintdkonsultin aikeet ovat
asiakkaan edun mukaiset, jolloin asiakas voi haluta kéyttd viestintdkonsulttia
tulevaisuudessakin. Asiakkaan etu ilmenee vastauksissa myos niin, ettd uskottavan
konsultin on tirkedd osoittaa kiinnostuksensa projektiin ja pitdd sovituista asioista ja
aikatauluista kiinni ja ndin osoittaa olevansa luottamuksen arvoinen kuten haastateltava

neljé kertoo:
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H4: [--] mahollisimman niinkun sellanen avoin kommunikaatio asiakkaaseen ja tosiaan silleen asiakas
voi luottaa, ettd asiat tapahtuu silleen sovitusti ja tehddén ne asiat mité on luvattu.

Sillé ettd asiakas uskoo viestintdkonsultilla olevan asiakkaan paras etu mielessé, on tirkedd
myos siksi, ettd silloin asiakas tilaa lisdé viestintdosaamista konsultilta kuten haastateltavat

yksi kertoo:

HAL: [--] niin sillon ku asiakas uskoo, etti teet hinen kannaltaan parhaimman tuloksen, niin silloin se
asiakas mielellddn ostaa lisdd ja uskoo sulle enemmén asioita. Et silleen tulee enemmén myyntid myds
siitd.

Jotta odotusten tayttdminen olisi mahdollista tulosten mukaan on tirkeéa kartoittaa
asiakkaan tarpeet. Tarpeita kartoittaessa kriittinen kuuntelu on térkedi, jotta saadaan
selville, mika asiakkaiden todellinen tarve konsultoinnille on. Viestintdkonsultin on
asiantuntijana tunnistettava todellinen tarve sen takana mité asiakas kertoo, silla
asiakkaalla ei valttamétté ole kaikkea sitd tietoa viestinndstd mité viestintdkonsultilla on.
Talloin viestintdkonsultin on myds ohjattava asiakasta ja osattava ehdottaa toimenpiteita,
joille nékee tarvetta, vaikka ne olisivat my0s jotain muuta kuin mitd asiakkaalla on ollut
alun perin mielessi. Néin toteutuu viestintdkonsultin tydskentelyd ohjaava pyrkimys
asiakkaan etuun, joka on yksi osa uskottavaa ja asiantuntevaa viestinnan konsultointia.

Tastd kertoo seuraavaksi haastateltava kaksi ja nelja:

HAZ2: [--] ettd pitdd tavallaan niinku olla tosi kriittinen siind vaiheessa, ku asiakas kertoo, ettd mitd ne
haluavat, koska heilla voi olla, vaikka rajallinen tietomééré siitd aiheesta ja sit heidan toive on
jotenkin rajottunu sen takia, ettd he ei ymmarra, ettd sen voi tehdd vaikka helpommin tai nopeemmin
tai eri tavalla miten he on niinku toivonu, joka ois heidén edun kannalta tirkeetd. Ja sillon hyva
konsultti osaa tavallaan ohjata sitd valintaa, ettd hei ettd me padstdan tdhin teiddn toivomaan
lopputulokseen tai jopa ylitetddn se, kun me tehdddn tdd véhin eri tavalla.

HAA4: [--] et tosi paljon meki pyritdédn tekeen tyotd siind vaihees et kysytddn vaan tosi paljon
kysymyksii et asiakkaalle pdéstiis tavallaan sisélle sithen et mikd on se niinkun ongelma.

Tyon laatu. Tyon laadun alakategorian muodostin, silld odotusten tdyttdminen realisoituu
tekemisen kautta. Projektin kuluessa siis lunastetaan tyon hyvilla suoritustasolla alussa
annettu vaikutelma uskottavuudesta ja asiakkaiden luottamus viestintdkonsulttien

ammattitaitoon vahvistuu téti kautta projektin edetessd. Siksi tuloksissa korostetaankin
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tyon laadukkuuden merkitystd uskottavuudelle ja uskottavan vaikutelman lunastamiselle

kuten haastateltava kuusija kaksi seuraavissa esimerkeissa kertoo:

H6: Ehka se mika tuli tos mybhemmin vield mieleen oli se, ettd ne vaikka jos miettii asiakasta niin ne
tyot mitka sille tehédédn, ni vaikka silld ois minkélaiset odotukset, ni sit mité sitte oikeesti, vaikka
tehdén ni se vaikuttaa sitte sithen, ettd se saattaa murentaa sen kaiken mielikuvat ja odotukset, jos sitte
se toteutus on ihan eri tasoa, et sit niinku se toteutunut tekeminen pitéa olla samaa miti se asiakas on
odottanu.

HAZ2: Tavallaan yks tarkeimmistd kysymyksistd miettii ettd mitd odotuksii asiakkaalla on sitd omaa
tekemistd kohtaan ja sitd kohtaamista kohtaan ja yrittdd mahollisimman tarkasti padsti siind omassa
olemisessa paistd sinne asiakkaiden saappaisiin ja sinne mitéd he odottaa ja sitten ldhtee niinkun
miettiin sitd omaa tekemista sitd kautta, ettd vastaan niihin odotuksiin ja sitten tavallaan miten ylittda
ne odotukset.

Uskottavuuden rakentumiseen vaikutti siis tulosten mukaan ammattikompetenssin
kehittdminen, taustatyd, vuorovaikutustaidot, sopiva pukeutuminen, asiantuntijaimagon
rakentaminen, asiakkaan etu ja tehdyn tyon laatu. Ndiden asioiden kautta uskottavuuden
ndhtiin rakentuvan, mutta tulosten mukaan niiden asioiden avulla ennen kaikkea
rakennettiin itse uskottavuutta viestintdkonsulttina ja oman alansa asiantuntijana.
Haastateltavat kokivat siis, ettd uskottavuuden rakentamiseksi on paljon tehtdvissé ja, ettd
se myds rakentuu siitd, ettd tehddén itse tyd hyvin ja vdhintddn asiakkaan odotusten
mukaisesti mielellddn kuitenkin jopa odotukset ylittden, jotta erottuu kilpailijoista.

Seuraavaksi siirryn pohtimaan tulosten merkitysta.
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6 POHDINTA

Tadmin tyon tavoitteena on kuvata ja ymmartid millaisia ndkemyksié viestintdkonsulteilla
on uskottavuudesta tyosséddn ja lisdksi kuvata ja ymmartdd millaisista sioista
viestintdkonsultit kokevat uskottavuuden rakentuvan tydssdan. Téssd luvussa kdyn 1dpi
tadmén tutkielman keskeiset tulokset ja esitidn pohdintoja siitd, millaisia késityksia
viestintdkonsulteilla on uskottavuudesta viestintdkonsultin ammatissa. Tulosten pohjalta
voidaankin todeta, ettd on tdrkedd vaikuttaa uskottavalta etenkin asiakkaiden, mutta myos
kollegoiden silmissd. Lisdksi tdimén tutkielman keskeisind tuloksina nayttaytyivat
uskottavuuden rakentuminen asiantuntijuudesta seké tietyistd ominaisuuksista seké se, ettd
uskottavuuden rakentamiseksi tehdéén tietoisia valintoja ja toitd uskottavuuden
kehittamiseksi eikd uskottavuus pelkéstddn rakennu itsestdédn taustalla. Tuloksissa
painottuivat erityisesti asiantuntijamielikuvan rakentumisen tirkeys sekd ammattimaisen
vuorovaikutuksen hallitseminen vuorovaikutusosaamisen ja asiantuntemuksen

vahvistamisen kautta uskottavan kuvan luomiseksi itsestd asiantuntijana.

Tulokset osoittavat, ettd uskottavaan viestintdkonsulttiuteen kuuluu vakuuttava
tyokokemus, ammatillinen osaaminen ja opintotausta, jotka yhdessd muodostavat
asiantuntijuuden perustan. Lisdksi uskottavuuteen vaikuttaa viestintdkonsultin
ominaisuudet kuten ik, itsevarmuus, avoimuus seké viestinti- ja vuorovaikutustaidot.
Tulosten pohjalta voidaan my0s sanoa, ettd viestintdkonsulttien ndkemysten mukaan
uskottavuutta rakennetaan monella eri tavalla kuten ammattikompetenssia kehittamalla,
taustatyolld, vuorovaikutustaidoilla, tilanteeseen sopivalla pukeutumisella,

asiantuntijaimagon rakentamisella, asiakkaan edun ajattelulla ja tyon jiljen laadukkuudella.

McCroskeyn ja Tevenin (1999) méadritelmén mukaan uskottavuus koostuu kompetenssista,
luotettavuudesta ja hyvantahtoisuudesta. Tamin tyon tulokset vahvistavat aiempaa
tutkimusta tdméan maaritelman osalta, silla tulokset osoittavat, ettd viestintakonsulttien
késitysten mukaan uskottavuuden komponentteja ovat kompetenssi muun muassa
tyokokemuksen, opintojen ja vuorovaikutus- seki viestintdtaitojen muodossa. Lisdksi
luotettavuudella lunastettiin rakennettua kuvaa uskottavuudesta ja asiakkaan edun
ajattelulla haluttiin tdhdétd pidempiaikaiseen yhteistydhon ja hyvdin maineeseen. Tama
tehtiin pitdmalld kiinni sovituista aikatauluista seka niin, ettd asiakkaan etu pidettiin

mielessd ja toimittiin sen mukaisesti.
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Professionaalinen kompetenssi eli akateeminen koulutus néhtiin tulosten mukaan tirkeaksi,
mutta tulosten perusteella ei ole valttdmatonta, ettd koulutus olisi juuri viestinnin alalta.
Viestinndn opintojen sijaan my0s opinnot tietystd aihealueesta, jonka parissa toimitaan,
saattoi tulosten mukaan korvata viestinnédn alakohtaiset opinnot. Tdhin kokonaisuuteen
yhdistyi my0s ndkemyksellisyys mité pidettiin tirkeédnd ominaisuutena viestinnin
konsultointitehtédvissd. Tulosten mukaan ndkemyksellisyys siis saattoi syntyd myos
kaytannon kokemuksen kautta eiki vilttamatta spesifien opintojen. Téllaiset ndkemykset
saavat pohtimaan voiko kuka tahansa julistautua guruksi viestinnin alalla. Tésti ei
kuitenkaan aineiston pohjalta ole kyse, vaan uskottavuuteen tarvitaan myos
asiantuntijuutta, joka syntyy tyokokemuksen, ammatillisen osaamisen ja sopivan

opintotaustan kautta.

Tulokset osoittavat myos, ettd uskottavuus ei ole muuttumaton ominaisuus eikd osaaminen
perustu esimerkiksi vain saavutettuun tyokokemukseen, vaan uskottavuus koostuu myos
muista elementeistd kuten aihepiirin asiantuntemuksesta tai tilanteeseen sopivasta
kayttdytymisestd ja pukeutumisesta. Rieke, Sillars & Petersonin (2012, 154) mukaan
uskottavuus voidaankin nihdi dynaamisena prosessina ja se voi vaihdella tilanteesta
toiseen. Tahén késitykseen uskottavuuden tilanteisuudesta perustuu myos timén tyon
tutkimustulos, jonka mukaan viestintdkonsulttien nakemyksisséd painottuu ndkdkulma
uskottavuudesta tilanteista riippuvana. Lisédksi tulokset osoittavat, ettd uskottavuuden
rakentuminen hahmotetaan siten, ettd uskottavuutta voidaan rakentaa ja rakennetaan
tietoisestikin koko ajan tehtévilld valinnoilla. Esimerkiksi tilanteeseen sopiva
pukeutuminen oli yksi tillainen tyokalu ammattimaisen kuvan rakentamiseksi, vaikka
toisaalta tulosten mukaan sisdinen asiantuntijuus kuitenkin ratkaisee eiké korealla
ulkokuorella voi peitota osaamisen puutteita. Tulosten perusteella siis asiantuntijuutta ei
voi rakentaa ulkokohtaisesti, vaikka tilanteeseen sopiva pukeutuminen nihtiinkin toisen
kunnioittamisena. Tulosten pohjalta onkin selvia, ettd vuorovaikutuksessa rakennetaan
ymmarrystd todellisuudesta ja vuorovaikutuskumppanista (Littlejohn, Oetzel &Foss 2008,
36), jolloin vuorovaikutukseen liittyvit asiat kuten pukeutuminen tai kdytds vaikuttavat

my0s mielikuvaan ja tdten myds uskottavuuteen toisesta.

Tuloksissa painottui liséksi vahvasti vuorovaikutustaidot, jotka viestinnén asiantuntijalla
kertovat tulosten mukaan myds ammattiosaamisesta viestinnén alalla. Valkosen (2003, 34)
mukaan tarkoituksenmukaisen ja tehokkaan viestintdkdyttiytymisen ilmimuotoja ovat
taidot. Niilld viestinnén ja vuorovaikutuksen taidoilla myos luodaan timén tutkimuksen

tulosten mukaan osaltaan luottamusta. Kdytdnnon tasolla tima ilmenee esimerkiksi niin,
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ettd pidetddn asiakas ajan tasalla projektista sekd luodaan ja ylldpidetdan
positiivissavytteistd vuorovaikutusta asiakkaan kanssa Tevenin ja McCroskeyn (1997)
oppilas-opettaja- kontekstissa tekemén tutkimuksen mukaan hyvantahtoisuus ja hyvit
vuorovaikutustaidot vaikuttavat niin, ettd viestijd pystyy luomaan itsestdéin samastuttavan
kuvan ja tdima puolestaan lisdd opettajan uskottavuutta oppilaiden silmissa. Téta
voidaankin soveltaa viestintdkonsultin ja asiakkaan viliseen suhteeseen, jossa
viestintdkonsultti on viestinnén asiantuntija suhteessa asiakkaaseensa. Tuloksissa erottui
myos téssd yhteydessé asiakkaan kuuntelemisen tdrkeys, mité pidettiin tirkedna
luottamuksen tekijand. Asiakkaan kuulluksi tulemisen kokemus siis vahvisti tulosten

mukaan kuvaa uskottavasta toimijasta viestintdkonsultoinnin alalla.

Vuorovaikutustaitojen lisdksi viestintétaitoja pidettiin tirkednd. Naméa kaksi kasitetta
vuorovaikutustaidot ja viestintéitaidot ja niiden alla késitellyt ilmiot linkittyvit yhteen,
mutta tissd tutkimuksessa viestintdtaidot ymmaérrettiin vahvasti ammattiosaamisen
ulottuvuutena tarkoittaen esimerkiksi tekstintuottamiseen ja esiintymiseen liittyvind
taitoina. Tulosten mukaan vahvat viestintitaidot kuten esiintymistaidot ja
tekstintuottamistaidot yhdistyivét juuri ammattiosaamiseen siten, ettd esimerkiksi
esiintymiskoulutusta jirjestdvén viestinnin asiantuntijan oli tulosten mukaan myos tarkedd
olla itse taidokas esiintyjd. Taidokkaan puheenpitijan onkin todettu herittivin luottamusta
kuulijoissa (Rodero, Mas & Blanco 2014, 93). Liséksi pidettiin tarkednd kykya sanallistaa
omaa osaamistaan kiinnostavasti ja taitoa tehdd omaa osaamistaan nékyvéksi.
Viestintitaitoja pidettiin tulosten mukaan myos siksi tirkedna, ettd osataan perustella
ratkaisuja asiakkaalle ymmaérrettdavisti ja ndin lisétd asiakkaan luottoa viestintdkonsulttien

ratkaisujen jarkevyydesta.

Mikkelson, Sloan &Tietsort (2021) tutkimuksen mukaan tehokas ja tilanteeseen sopiva
vuorovaikutus ja viestintd olivat yhteydessd mielikuviin uskottavuudesta tutkittaessa
alaisten mielikuvia esihenkildidensd uskottavuudesta. Tehokas viestintd ja vuorovaikutus
olivat paras ennustaja kompetenssille, kun taas tilanteeseen sopiva vuorovaikutus oli paras
ennustaja hyvéntahtoisuudelle ja luotettavuudelle (Mikkelson, Sloan & Tietsort 2021, 600).
Tama tutkielma tukeekin téltd osin siis aiempaa tutkimusta, silld vuorovaikutusosaaminen

liitettiin tulosten mukaan myds vahvasti viestintdkonsultin uskottavuuteen.

I4n taas néhtiin tulosten mukaan vaikuttavan uskottavan asiantuntijan mielikuvan
syntymiseen. Vanhempien yksiléiden odotetaan olevan viisaampia ja kompetentimpia kuin

nuorempien vertaisten (Cuddy, Norton & Fiske, 2005), mutta toisaalta tulokset kertovat
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viestintdkonsulttien ristiriitaisista tunteista sitd kohtaan, ettd ikda pidetdén uskottavuuteen
vaikuttavana tekijana, silld tulosten mukaan kdytdnnon osaaminen ja kyvykkyys eivit ole
valttamattd idstd kiinni. Eli idn siis nédhtiin vaikuttavan uskottavuuteen ainakin
ensivaikutelman kautta, mutta tétd pidettiin valitettavana, silld pystyvyys ei ole
haastateltavien mukaan idsti kiinni. Jos mietitdén yhteiskunnallisessa kontekstissa yleisesti
1an merkitysté tyossé, on vallalla ndkemys, ettd on tarkeédé olla ennen kaikkea oikean
ikdinen. Hyvin vanhakaan viestintdkonsultti ei siis valttimatta ole uskottava. I&n kanssa
kiasikddessid kulkeekin kunkin ik&én verrattuna riittdvin monipuolinen ja vakuuttava
kokemus alastaan. Ikd yhdessé laajan ja merkittdvén kokemuksen kanssa voi siis tuoda
arvostusta ja luottamusta, mutta ikd pelkéstdin on osittain hdilyvé uskottavuuden méére,

kuten tulostenkin pohjalta voidaan todeta.

Itsevarmuus puolestaan tulosten mukaan vaikuttaa viestintdkonsultin uskottavuuteen siten,
ettd itsevarmuus luo asiakkaalle tunnetta siitd, ettd viestintdkonsultti tietdd mité tekee eiké
koe epdvarmuutta asian edessd. Itsevarmuuden sijaan voisin kéyttdd termid epavarmuuden
hallinta, silla viestintdkonsulteillakin projektit ja erilaiset vuorovaikutustilanteet
vaihtelevat. Télloin epdvarmuutta voi esiintyd itselle vieraammilla alueilla, silld
epdvarmuutta esiintyy, kun on epdvarma omasta osaamisesta tai kun tietoa ei ole saatavilla
tai se on epdjohdonmukaista. Yksilolld voi kuitenkin olla tosiasiassa riittdvisti tietoa, mutta
hianen késityksensa voi silti olla, ettei hian tai hdnen tietimyksensa riitd. Epavarmuus siis
tekee epavarmaksi (Brashers, 2001, 478). Siksi kyky hallita epdvarmuutta ja kokea
itsevarmuutta on siis eduksi. My0s haastateltavat kokivat tarkeédksi sen, ettd vaikkei
kaikkea tietdisikddn on tarkedd vaikuttaa itsevarmalta. Itsevarmalta vaikuttaminen tai toisin
sanoen luottamus omaan asiantuntijuuteen on mydos siten tarkedd viestintdkonsultille, ettd
tulosten mukaan viestintdkonsultin on tirked uskaltaa tuoda omia asiantuntijan
nidkemyksiddn esiin eikd vain myo6téilld asiakasta. Toisaalta tuloksissa painottui ndkemys,
jonka mukaan kuitenkin ylimielisyys vdahentdd uskottavuutta, silld ylimielinen kaytos
ndhdéédn luotaantyontédvalté. Itsevarmuuden kohdalla kyse on siis tasapainosta riittdvin
itsevarmuuden ja ylimielisyyden vililld. Téllainen vuorovaikutuksen
tarkoituksenmukaisuus eli se miten sopivaa ja sosiaalisesti hyvéksyttavia
vuorovaikutuskdyttdytyminen eri tilanteissa on, nihdddnkin yhtena
vuorovaikutusosaamisen kriteerind (Laajalahti 2014, 20). Tutkimustulos on myos linjassa
aiemman tutkimuksen kanssa itsevarmuudesta vaikuttamaan pyrkivissa

vuorovaikutustilanteissa, silld tutkimusten mukaan itsevarmuus lisda viestien
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vaikuttavuutta, mutta yli-itsevarmuus toisaalta kostautuu, jos saadaan selville, ettd tieto ei

ole ollut paikkansapitdvdd. (Sah, Moore &MacCoun, 2013, 246)

Avoimuus oli tulosten mukaan myos tarkeédssd roolissa ja sitd kuvattiin myos
rehellisyydeksi. Tulosten mukaan on tarkeéda uskottavuuden kannalta olla avoin ja
rehellinen oman osaamisen rajoista ja siitd minkélaiset ratkaisut oikeasti hyodyttavét
asiakasta. Rehellisyyden tarkeyttd uskottavuudelle tukee myds Tevenin, McCroskeyn ja
Richmondin (2006) tutkimus, jonka mukaan esihenkildiden machiavellistisilla piirteilld on
vaikutusta heididn uskottavuuteen siten, ettd kun alaiset huomaavat esihenkilonsa

manipuloivan heité jollain tavalla, esihenkild voi vaikuttaa véhemmaén uskottavalta.

Tulosten mukaan uskottavuus ndhtiin asiaksi, jota rakennetaan koko ajan enemmaén tai
vihemmén tietoisesti. Ammattikompetenssin kehittdminen oli yksi alue, joka tulosten
mukaan on merkittdvissd asemassa uskottavuuden rakentamiseksi. Ammattiin liittyva
kompetenssi ja sen kehittdminen ovat tulosten mukaan keskeisid asioita asiantuntijatyta
tekevén viestintdkonsultin uskottavuudelle ja haastateltavat korostivat sen tirkeytta, etti
asiakkaan odotukset uskottavuudesta ja asiantuntevasta projektin hoitamisesta myos
lunastettiin. Ammattikompetenssiin liittyen taustatyon merkitys ndhtiin myos tarkedana
osana uskottavuuden rakentamista, silld taustatyon kautta on paremmin valmistautunut

asiakaskohtaamiseen ja projektiin.

Kaksi haastateltavaa toivat ilmi myos sosiaalisen median kdyton uskottavuuden
rakentajana ja itsensd brandddmisen tirkeyden niissé asiantuntijana. Uskottavuutta voidaan
siis luoda myos internetissé erilaisissa sosiaalisen median kanavissa ja blogeissa.
Kuitenkin osa tutkimuksista antaa viitteitd siitd, ettd asiantuntijan tulisi harkita tarkkaan
minkélaista siséltod tuottaa esimerkiksi sosiaalisen median kanaviin, silld joidenkin
politiikan kontekstissa tehtyjen tutkimusten mukaan esimerkiksi huumorin kayttd onkin
voinut kddntyd ehdokasta vastaan siksi, ettd ehdokkaalta on odotettu formaalimpaa
kaytostd. (Bullock & Hubner 2020, 88) Kuitenkin sosiaalisen median rooli kehittyy
jatkuvasti ja nuoremmat poliitikot ovat osoittaneet, ettd sosiaalisen median kéyt6lla voi
tuoda esiin myds inhimillistd puolta itsestddn. Tatd 1lmi6td ja kehityssuuntaa sosiaalisen
median kdytossd ja henkilokohtaisen inhimillisen puolen sekoittamista

asiantuntijamielikuvan rakentamiseen olisikin mielenkiintoista tutkia liséa.

Tamin tutkimuksen tavoitteena oli kuvata ja ymmartid millaisia nikemyksia
viestintidkonsulteilla on uskottavuudestaan tyossadn. Tulosten pohjalta voikin todeta, ettd

erityisen merkittdvad uskottavuudelle ovat vuorovaikutusosaaminen, asiantuntemus ja
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uskottavuusvaikutelman kautta syntyneen lupauksen lunastaminen odotukset tayttavalla
tyolla. Lisdksi tulosten perusteella voidaan painottaa, sitéd ettd uskottavuuden
rakentamiseksi tehdddn ennen kaikkea tietoisia valintoja niin vuorovaikutuksessa kuin
vuorovaikutustilanteita edeltivisti taustatyolld ja tavoitteellisesti asiantuntemusta
kasvattamalla. Uskottavuus ei siis ole pysyvéa vaan dynaamista ja voi muuttua samankin
ithmisen kohdalla tilanteesta riippuen. Téten tutkielma tukee siis Andersen & Clevengerin
(1963) mairitelmai uskottavuusvaikutelmasta tilannesidonnaisena tulkintana toisesta.
My®ds siind mielessé uskottavuus on dynaamista, ettd ammattikompetenssi ei ole ikini
valmis vaan senkin kehittimiseksi tehdddn aktiivisesti toitd. Ammattikompetenssikin on
siis koko ajan muutoksessa. Tulosten pohjalta voidaan myds pohtia sitd kuinka muuttuvia
uskottavan vaikutelman syntymiseen liitettdvat mééreet ovat. Niissékin nimittdin voidaan
nidhdd muutosta. Ennen idn tuoma kokemus on ldhtokohtaisesti voinut tarkoittaa
uskottavuutta, kun taas nykyddn nuoremmat polvet luovat sosiaalisen median trendejd ja
oletus voi olla, ettei vanhemmat iképolvet ole pysyneet kehityksesséd vilttamétta tdysin
mukana. Varsinkin viestinnin alalla siis nuoruus voikin 1dht6kohtaisesti olla valttikortti ja
tuoda lisdé uskottavuutta ainakin joillakin viestinnin erikoistumisaloilla, joilla painotetaan
sosiaalisen median ymmarrystd ja hallintaa. Muutosta on nidkyvissd my0s asenteissa
pukeutumiseen. Etityon yleistyminen harppauksella pandemian myd6téd on voinut vaikuttaa
myds sithen, mitd pidetdén sopivana pukeutumisena viestinnén asiantuntijalle. Kotoa
tehtdavin teknologiavilitteisen tyon lisddntyessd muutosta on tullut myos pukeutumiseen
asiantuntijaty0ssd ja sithen suhtaudutaankin vapaammin kuin ennen. Liséksi yhteiskunnan
hiljaa etenevit asennemuutokset ja ty0 tasa-arvon ja diversiteetin eteen ovat voineet
heijastua pukeutumisen jonkinasteiseen vapautumiseen aikaisemmista ahtaammista

normeista my0s asiantuntijatyOssa.
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7 ARVIOINTI

Téssd luvussa arvioin tutkimuksen laatua Tracyn (2011) tutkimuksen luotettavuutta
arvioivan kriteeriston pohjalta keskittyen tuloksiin, metodologisiin valintoihin ja
prosesseihin. Tein tutkimuksen laadullisin menetelmin, jolloin tutkimuksen luotettavuutta
arvioidaan Eskolan ja Suorannan (2014, 211) mukaan tutkimusprosessin luotettavuutta
arvioimalla ja ottamalla huomioon se, ettd laadullisessa tutkimuksessa, tutkija on
merkittdva tutkimusvéline ja tutkijan oma subjektiviteetti on huomioitava. Arvioin tyotini
kiyttden soveltuvin osin Tracyn (2010) kriteerejéd tutkimuksen huomionarvoisesta aiheesta,
perusteellisuudesta, vilpittomyydestd, uskottavuudesta, resonanssista, kontribuutiosta,
eettisyydestd ja johdonmukaisuudesta. Néistd edelld mainituista kriteereistd oman tyoni
arviointiin soveltuvat tutkimuksen perusteellisuuden, vilpittomyyden, uskottavuuden,

tutkimuksen resonanssin, kontribuution ja eettisyyden arviointi.

Tutkimuksen perusteellisuutta arvioidessa, punnitaan tutkijan riittivaa perehtymista
tutkimusaiheeseen, tutkimusmenetelmien sopivaa valintaa sekéd aineistonkeruuta ja sen
analyysin toteutusta. Lisdksi arvioidaan tutkimusaineiston riittdvda kokoa. (Tracy 2010,
841.) Kokonaiskuvan luomiseksi perehdyin laajasti aiheeseen liittyvain
tutkimuskirjallisuuteen. Muotoilin tutkimuksen tavoitteen ja suunnittelin aineistonkeruun
tarkasti sen kannalta, ettd tutkimusmenetelma ja analyysi toisivat haastateltavien oman
adnen tutkittavasta ilmidstd mahdollisimman hyvin esiin. Haastattelumenetelména
kaytinkin néistd syistd teemahaastattelua, jonka arvioin riittdvin hyvéksi tavaksi saada
haastateltavien nakemykset esiin. Avoin haastattelu olisi myds ollut mahdollinen tapa
kerété aineistoa, mutta koin teemahaastattelun itselle selkeammaéksi ja onnistumiseltaan
varmemmaksi vdhdisen haastattelukokemuksen asettaessa rajansa kyvyilleni tutkijana.
Toinen mielenkiintoinen tapa toteuttaa tutkimus olisi ollut havainnointiaineiston
kerddminen, jossa olisi yhdistetty havainnointia ja haastatteluja, mutta tillaisen
tutkimuksen toteutus olisi ollut vaativampi ja vaatinut vaitiolovelvollisuussopimuksien
tekoa niin viestintdyritysten kuin asiakasaorganisaatioiden kanssa. Lisdksi tutkimukseen
olisi ollut hankalampi saada osallistujia yrityssalaisuuksien vuotamisen pelon takia, joten
koin havainnointiaineiston kokoamisen olevan liian suuri pala haukattavaksi
maisterintutkielmaani. Havainnointiaineisto olisi kuitenkin tuonut mahdollisuuden

havainnoida ilmi6td myds ulkopuolisen tarkkailijan ndkdkulmasta, jolloin olisi saatu
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kattavampi kuva ilmidstd kuin toteuttamalla tutkimus pelkéstdan haastatteluin, jolloin

kuvataan ilmiota yksipuolisemmin vain viestintdkonsulttien ndkokulmasta.

Teemahaastattelut koin resursseihini ja aineiston hallittavuuteen nihden myds siksi
jarkevéksi toteutustavaksi, ettd koin teemahaastattelun luoman rungon helpottavan
haastatteluiden vertailua keskendin ja varmistavan, ettd samoista aihealueista keskustellaan
eri haastateltavien kesken. Rungon lisdksi esitin tarvittaessa tarkentavia kysymyksii, jotta
heiddn ndkemyksensa tulisi esiin tarkemmin. Sanatarkka litterointi puolestaan varmisti
omalta osaltaan, ettei mitddn tirkedd jadnyt aineistosta pois ja haastateltavien ndkemykset
kirjattiin tarkasti ja perusteellisesti aineistoon. Aineiston analyysitavan painottuessa
aineistolihtoiseksi sisillonanalyysiksi puolestaan edelleen vahvisti haastateltavien ddnen
kuulumista, vaikka tutkija tekeekin lopulta valinnat mité pitié aineistossa tirkednd ja miten
koodaa sitd sekd muodostaa erilaisia luokituksia. Tété vaihetta pidinkin erityisen
haastavana, silld luokituksia olisi voinut tehdd muillakin tavoilla ja timi oli minun

nidkemykseni kerétystd aineistosta ja sen merkityksista.

Vilpittomyydella tutkimuksen yhteydessa tarkoitetaan Tracyn (2010) mukaan tutkijan
rehellisyyttd ja ldpindkyvyyttd tavoitteista, vinoumista ja heikkouksista sekd nididen
vaikutuksista tutkimusmenetelméén, aineistonkeruuseen ja analyysiin. Tutkijan
vilpittdmyyttd arvioidaan itsereflektion kautta. (Tracy 2010, 841-842.) Omassa tydssédni
olen pyrkinyt toteuttamaan tutkimukseni vilpittomasti ja tuomalla esiin paatokseni
toteuttaa aineistonkeruu teemahaastatteluin sen sijaan, ettd olisin liittdnyt tutkimukseeni
my06s havainnointia sekd haasteeni aineiston analyysié tehdessd. Aineiston analysoinnin
haastetta ratkoin kuitenkin pohtimalla yhi uudestaan luokituksieni jarkevyytti ja tekemalld

myds muutoksia, kun koin sille tarvetta.

Uskottavuus puolestaan ilmenee tutkimuksessa haastateltavien monidénisyytend eli siten,
ettd tutkija esittdd kattavasti eri haastateltavien ndkemyksia tutkimuksessaan. Kaytannossi
monidénisyys ilmenee siten, ettd tutkija tuo esiin haastateltavien ristiriitaisetkin
nidkemykset. (Tracy 2010, 844.) Olen tutkielmani tuloksissa tuonut esiin sité, kuinka
haastateltavat ovat kokeneet asioita my0s keskendén eri tavalla ja pyrkinyt siis tydsséni
tuomaan monidédnisyyttd esiin esimerkiksi ién ja pukeutumisen vaikutuksien suhteen. Néin
olen pyrkinyt painottamaan, ettd nikemyksist tutkittavaan ilmioon liittyen ei ole vain yhta

totuutta, vaan nikemykset voivat myos erota.
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Tutkimuksen resonanssi voi nikya ty0ssa siirrettdvyytend, jolloin tutkimuksen tuottama
tieto on siirrettdvissa toiseen kontekstiin. Siirrettdvyys ei kuitenkaan tarkoita
yleistettdvyytti, jolla tarkoitetaan kontekstivapaata ja muodollisesti yleistettdvéa tietoa.
Toisaalta naturalistinen yleistettdvyys voidaan tavoittaa siten, ettd lukijasta tuntuu kuin hén
olisi ollut paikalla ja lukijat voivat intuitiivisesti soveltaa niité itse kokemiinsa tilanteisiin.
(Tracy 2013, 239.) Resonanssi ilmenee tutkimuksessa siten, ettd ilmidnd uskottavuus on
keskeisessd asemassa asiantuntija-aloilla ja tutkimustulokset ovat siis sovellettavissa
muihinkin asiantuntijatehtéviin kuin viestintdkonsultointiin. Uskottavuus laajempana
1lmiénd on myos ajankohtainen nykypéivdn maailmassa, jossa tietotulva on valtava ja
asiantuntijoina esiintyy ihmisid monenlaisista eri taustoista késin, mika tekee

mielenkiintoiseksi miettid, mitd kasityksid uskottavuudesta on.

Merkittdvi kontribuutio tarkoittaa Tracyn (2013, 241) mukaan sitd, ettd tutkimus tuo jotain
uutta ilmion tutkimukseen kokeilemalla tutkitun tiedon rajoja ja huomaamalla aukkoja tai
laajentamalla tietoa tutkitusta aiheesta. Tédssa tydssd kontribuutio ilmenee niin, ettd tutkin
uskottavuutta uudessa kontekstissa eli viestinndn konsulttien tydssi viestinnan konsulttien
kisitysten kautta. Ty tuottaa myds uutta tietoa uskottavuuden ilmidon liittyen, joka on

myds sovellettavissa muihin tydeldmén tilanteisiin, joissa uskottavuudella on painoarvoa.

Viimeisend Tracyn (2013) arvioinnin kriteereistd késittelen tutkimuksen eettisyyttd, mika
Tracyn (2013) mukaan tarkoittaa tutkimuksen tarkkuutta ja ldpindkyvyytté eli sitd, ettei
lukijaa johdeta harhaan. Luottamuksen herdttiminen haastateltavissa onkin tarkedd
aineiston keruun onnistumiselle, silli muuten he saattavat suojellakseen itsedén ja jattaa
jotakin aiheen kannalta merkittdvaa kertomatta. Téstd syystd kerroinkin haastateltaville jo
aivan aluksi haastattelukutsussa haastateltavien anonyymiydest ja siitd, ettd tuhoan
aineiston tyon valmistuttua. Litteroidessani puolestaan yleiskielistin sitaatteja, jotta
haastateltavat eivit olisi tunnistettavissa. Sitaattethin en mydskadn kayttanyt
tunnistettaviksi arvelemiani kohtia aineistosta. Lapindkyvyys taas ilmeni niin, ettd kerroin
tutkimukseni aiheen ja olin ldpindkyvé motivaatioistani ja kiinnostuksestani aihetta

kohtaan.
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8 PAATANTO

Tutkimukseni tavoitteena oli kuvata ja ymmairtéd konsultointity6td tekevien viestinnidn
asiantuntijoiden nikemyksid uskottavuudesta ammatissaan ja sitd, millaisista asioista
viestintdkonsultit kokevat uskottavuuden rakentuvan tydssddan viestinnén alalla. Tutkimusta
varten haastattelin konsultin tai konsultinomaisissa tehtdvissé tyoskentelevid viestinndn
asiantuntijoita teemahaastatteluin. Tulosten pohjalta voidaan todeta, ettd viestintdkonsultit
ndkevit erittdin tarkedksi sen, ettd heitd pidetddn uskottavana tyossdan. Uskottavuus
ndhdiin ilmidni, jota ennen kaikkea rakennetaan tietoisilla valinnoilla ja
padmadritietoisella tyolla asiantuntijuuden kartuttamiseksi, mutta samalla vaikutelma
uskottavuudesta my0s rakentuu karttuneen kokemuksen ja henkilokohtaisten
ominaisuuksien myo6td. Tulosten mukaan viestintdkonsultin uskottavuus pohjautuu siis niin

asiantuntijuuteen kuin henkilén ominaisuuksiin liitettavista piirteista.

Tulokset osoittavat myos, ettd viestintikonsulttien ndkemysten mukaan uskottavuutta
rakennetaan monella eri tavalla, jotka tdhtddvit asiantuntijuuden, vuorovaikutustaitojen ja
tyOstd suoriutumisen kehittdmiseen. Tulosten mukaan uskottavuuteen pyrkivén viestinnin
konsultin kannattaa siis vahvistaa néitd kolmea edelld mainittua aluetta. Tutkielman tulos
voi hyddyntdd myos muita asiantuntija-aloilla toimivia henkil6itd. Oman alansa
koulutuksilla tai lisdopinnoilla voi vahvistaa omaa asiantuntijuuttaan. Tdmé kannattaa,
silld vahvaan asiantuntijuuteen luotetaan varsinkin haastavampia ongelmia ratkaistaessa
(Geiger 2022, 678). Viestinndn koulutukset voivat tarjota myds muilla kuin viestinnin
alalla apua uskottavuuden kehittimiseen esimerkiksi vuorovaikutusosaamisen tasoa
nostamalla erilaisten vuorovaikutuskoulutusten kautta. Tutkielman tuoma palanen
lisdaymmarrysta uskottavuuden tutkimuksen kentélld hyddyttad toivottavasti siis muitakin
kuin viestinnin alalla tydskentelevid asiantuntijatyon tekijoitd. Uskottavuus onkin niin
merkittdva ja madrittdva tekija nykyistd tyoeldmaai, ettd ilmiostd saatavaa tutkimustietoa on
mahdollista soveltaa laajasti. Kuitenkin erityisesti asiantuntijatydssa on vakuutettava muut
omasta erityisalueen syvemmaistd osaamisesta ja toivon timén tutkielman tarjoavan
lisdymmarrysté siitd miten uskottavaa kuvaa itsestd viestinndn asiantuntijatehtévissé voi
rakentaa ja vahvistaa. Uskottavuus on erityisen suuressa osassa juuri asiantuntijatyossa ja
erityisesti konsultointitehtdvissd, joissa toimitaan ikdén kuin neuvonantajan asemassa

ulkopuoliselle toimijalle, jonka vakuuttaminen on tyon ydinta.



49

Toivon tdmén tutkielman tuovan lisdd ymmarrystd myos siitd, millaisia asioita liitimme
uskottavuuteen. Uskottavuuden ilmidn tutkiminen herittiékin toivottavasti ajattelemaan
uskottavuuteen liittyvid olettamuksia, joita on hyva tarkastella kriittisin silmin. Tutkielma
tarjoaa my0s viylan havaita, millaisista asioista uskottava mielikuva viestintdkonsultin
tyOssé syntyy. Lisdksi toivon, ettd tutkielma tarjoaa valoa my®ds sille, kuinka tirkedé on
uskottavuuden kannalta tayttdéd rakennetut odotukset uskottavuudesta sen sijaan, ettd
maalataan vain pelkéstéén pilvilinnoja ilman aikomusta tiyttdd odotuksia. Uskottavuus on
siis vuorovaikutuksessa rakentuva vaikutelmien ja niiden pohjalta muodostuvien odotusten
summa, joka tulee myds lunastaa, jottei vaikutelma uskottavasta viestinndn ammattilaisesta

murenc.

Uskottavuutta on tutkittu esimerkiksi politiikan kontekstissa runsaasti, mutta pddosin
madréllisin tutkimusottein (esim. Teven 2008, Hwang 2013). Jatkossa tutkimusta
uskottavuudesta olisi mielenkiintoista laajentaa siten, ettd tehtdisiin lisdé laadullista
tutkimusta aiheesta haastatteluin, jolloin saataisiin liséé tietoa siitd, miten uskottavuus
kisitetddn sen sijaan, ettd kdytettdisiin valmiita mittareita, jotka voivat rajoittaa erilaisten
nikemysten esille pidsyé. Toisaalta olisi mielenkiintoista myos tutkia miten
viestintdkonsulttien ndkemykset uskottavuudesta heijastuvat vuorovaikutustilanteissa ja
havainnoida sitd, miten uskottavuus ilmenee erilaisissa tilanteissa ja ovatko tulokset
linjassa teemahaastatteluin kerdttyjen nikemysten kanssa. Jatkotutkimuksen osalta
havainnointitutkimuksella voitaisiin tarkkailla ilmictd myds toiselta puolelta, niin etti
voitaisiin tarkastella uskottavuutta ja sen ilmenemistd myos viestintdkonsulttien omien
nidkemysten ulkopuolelta. Tallainen havainnointiaineistoa hyddyntava tutkimus voisi tuoda
uutta merkityksellistd tietoa ilmidstd. Olisi myds mielenkiintoista tutkia sitd, milld tavalla
késitys uskottavuutta maarittdvistd tekijoistd on muuttunut ajan saatossa ja onko
esimerkiksi sosiaalisen median rooli ja kdyttd muuttunut myos uskottavuutta rakentavien
asiantuntijoiden tyovélineend ja uskottavan asiantuntijabrindin rakentamisessa. Néin
padstdisiin entistd syvemmélle uskottavuuden ilmidon kiinni ja voitaisiin myds tarpeen
tullen murtaa vanhoja raja-aitoja ja tuoda keskusteluun sitd, miten uskottavuus on ennen
késitetty, miten se tissd hetkessd késitetddn ja mitd kohti olemme menossa tulevaisuudessa.
Téllainen tutkimus voisi tuoda nikyvéksi mahdollisia kehityksen kohteita yleisestikin

tyoeldmaissé ja kasityksessdmme toisista.
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