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1 JOHDANTO

Tassa tutkimuksessa kartoitetaan kulta- ja kelloalan myyjien kokemaa viestintaar-
kuutta tai -myonteisyytta asiakaspalvelutilanteessa, heidan kasityksiaan puheviestin-
tdosaamisestaan, taidoistaan sovittaa omat viestintatavoitteet asiakkaan tavoitteisiin
ja ndkemyksidédn omasta sitoutumisesta vuorovaikutustilanteeseen. Tutkimuksessa
selvitetddn myds onko myyjien eri osa-alueiden arvioilla yhteytta toisiinsa. Liséksi
tutkimuksen kantava ajatus on tarkastella kdytettavien mittarien toimivuutta kulta- ja
kelloalan kontekstissa, sek& kehittaa niitd paremmin suomalaisen asiakaspalveluvies-

tinnan mittaamiseen soveltuviksi.

Lukuisissa myynnin ja markkinoinnin tutkimuksissa korostetaan, etté asiakaspalveli-
jan taidot viestid tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisesti myyntitilanteessa ovat kes-
keisid onnistuneen lopputuloksen saavuttamiseksi. Oletuksena néyttadé useinkin ole-
van, ettd ainoastaan juuri tallaiset tehokkaat ja taitavat viestijat hakeutuvat asiakas-
palvelu- ja myyntityohon. (Ks. esim. Boorom, Goolsby & Ramsey 1998, Butler
1996, Ingram, Schwepker & Hutson 1992.)

Menestyvadn myyjan viestintataitojen oletetaan olevan ainakin keskitasoa ja hénen
odotetaan kokevan korkeintaan vahéisté viestintaarkuutta (Boorom, Goolsby & Ram-
sey 1998). Tutkimuskirjallisuuteen perustuen voidaankin todeta, ettd myyjien ja asia-
kaspalvelutehtdvissa toimivien ihmisten viestintdarkuuden tutkiminen on kuitenkin
perusteltua ainakin kolmesta syysta. Ensiksi, pienikin viestintdarkuuden véhentymi-
nen voi johtaa huomattavaan myynnin kasvuun. Toiseksi, tutkimusten mukaan vies-
tintdarkoja ihmisid paatyy kuin paatyykin myyntity6hon. Kolmanneksi, viestintaar-
kuutta voidaan tehokkaasti véhentdd koulutuksen avulla. (Ks. Boorom, Goolsby &
Ramsey 1998, Butler 1996, Ingram, Schwepker & Hutson 1992.)

On osoitettu, etteivat suinkaan kaikki myyjéat viesti asiakaspalvelutilanteessa tehok-
kaasti ja tarkoituksenmukaisesti. Myyja saattaa esimerkiksi puhua liikaa tai sopimat-
tomissa tilanteissa (Butler 1996), han voi my6s karkottaa asiakkaan kuunnellessaan

huolimattomasti tdmén tarpeita (Ingram, Schwepker & Hutson 1992). Liséksi myyjan



taidot esittdad kysymyksié tai muulla tavoin kerété tietoa palvelunsa pohjaksi, saatta-

vat olla puutteelliset tilanteen vaativuuteen nahden (Schuster & Danes 1986).

Asiakaspalvelussa ja myyntitydssa myyjén viestintataidot ja sosiaalisten tilanteiden
hallinta korostuvat. Toimiessani itse kulta- ja kelloalan liikkeessa myyjana, tulin
pohtineeksi miksi jotkut myyjat tuntuvat onnistuvan suurten kauppojen toteuttajina,
kun taas toisten kohdalle naytti kerta toisensa jalkeen osuvan pienemmat ja yksinker-
taisemmin toteutettavat myyntikokonaisuudet. Vaikka ty6hon rutinoitui ajan mittaan,
kalliin ja ylellisen tuotekokonaisuuden myynti herétti aina tunteita ilosta ja riemusta
jannitykseen ja pelkoon. Mika merkitys kokemallani tunnetilalla oli myyntitilantees-
sa? Osasinko rohkaista asiakasta kylliksi hdnen pohtiessaan ostopéatdstaan vai né-
kyikd myyjand kokemani epavarmuus tilanteen eteenpdin viemisesta siind maarin,
etta asiakas ei saanut tarvitsemaansa vahvistusta ostopdatoksensa tekemiseen? Mika
merkitys myyjana toimimisessa oli sill&, ettd suuri joukko kollegoitani tuntui ajautu-

neen myyjéksi, ei suinkaan hakeutuneen alalle?

Jotta myyjén viestinta olisi mahdollisimman tehokasta ja tarkoituksenmukaista, ha-
nen tulisi olla halukas lahestymdan asiakasta eikd hanen pitdisi kokea viestintdar-
kuutta (communication apprehension). Viestintdarkuudella tarkoitetaan P&érholan
(1995b:18) maaritelmad mukaillen yksilon kokemaa pelon tai ahdistuneisuuden ta-
soa, joka liittyy joko todelliseen tai ennakoituun viestintddn yhden tai useampien
ihmisten kanssa. Viestintdarkuus ja viestintdamyonteisyys kasitetddn tassé tutkimuk-
sessa suhteellisen pysyvind, piirretyyppisind ominaisuuksina. N&issa orientaatioissa
voi tapahtua muutoksia, mutta ne tapahtuvat pidemman ajan kuluessa. Viestinta-
myonteisyyteen ja viestintdarkuuteen liittyy myyjan kasitys omasta viestintdosaami-
sestaan (communicative competence). Tama tarkoittaa taitoa valita kulloiseenkin
asiakaspalvelutilanteeseen sopiva tapa viestia niin, ettd hanen tilanteelle asettamansa
viestinndlliset tavoitteet tayttyvat. Myyjéan kasitys omista viestintataidoistaan yhdessa
viestintdarkuuden tai viestintdmyonteisyyden kanssa ennustavat hanen viestintédha-
lukkuuttaan (McCroskey 1997).

Puheviestinndsséd kompetenssi-kasite on hyvin moniselitteinen. Kompetenssin kasit-
teen rinnalla ja yh& useammin sen tilalla kéytetd&dn osaamisen kasitetta (ks. Kostiai-
nen 2003, Poikela 1998, Valkonen 2003, Vélijarvi & Linnakyld 2002). Niin myos



tdssa tyossa kaytetadn viestintdkompetenssi-késitteen rinnalla viestintdosaamisen
kasitettd. Yksimielisimpia kuitenkin ollaan siita, ettd viestintdosaamisen perustekijoi-
t& ovat henkilon tiedot, taidot ja motivaatio viestid. Myyjien viestintdosaamisesta on
mahdollista erottaa useita ulottuvuuksia, kuten myyjan taito sovittaa omat viestinta-
tavoitteet asiakkaan tavoitteisiin ja ottaa hédnen nakdkulmansa huomioon (adaptive
selling), kyky kohdentaa puheensa asiakkaalle ja kayttda siind maarin havainnollista
Kielta, ettd asiakkaalla ei ole vaikeuksia ymmartdd kuulemaansa, taito tulkita asiak-
kaan sanallista ja sanatonta palautetta ja mukauttaa sen perusteella omaa puhettaan

tai taito ottaa puheenvuoro tai luovuttaa se asiakkaalle.

Puheviestintdosaamista on lahestytty paasaantoisesti kahdesta ndkokulmasta. Ensin-
nékin viestintdosaamista on pidetty yksilon ominaisuutena joka riippuu hanen vies-
tintdpiirteistaan; tiedoista, taidoista ja motivaatiosta (ks. esim. Rubin 1990:96, Spitz-
berg 1983:327, 1991:22). Toiseksi viestintdosaamisen on katsottu ilmenevén viestin-
tasuhteessa, jolloin kukaan ei voi olla taidokas tai kompetentti yksindédn, vaan osaa-
minen muodostuu vuorovaikutuksessa kahden tai useamman ihmisen kesken (ks.
esim. Peardon & Daniels 1988:97, Spitzberg 1983:327, 1991:23, Spitzberg & Cu-
pach 1989:7, Spitzberg & Hecht 1984:576, 579, Valkonen 1997:36-37, 2003:34.)

Tassa tydssa yhdistyvat molemmat nakemykset.

Myyjien, jotka ovat sitoutuneen voimakkaasti vuorovaikutustilanteeseen (interaction
involvment), on todettu muistavan enemmaén tuotetietoa myyntitilanteessa (Villaume
1988, Villaume & Cegala 1988), heidan argumentointinsa on loogisempaa ja he on-
nistuvat paremmin tayttaméaan hetken vaatimat viestinnélliset tavoitteet (Villaume,
Jackson & Schouten 1989). Heidé&n on todettu myds pystyvéan hyddyntdmaan jousta-
vasti erilaisia myyntitekniikoita, jolloin kasvaa todennakdisyys ettd kauppa voidaan

paattaa onnistuneesti ja myynti kasvaa (Boorom, Goolsby & Ramsey 1998).

Taman tutkimuksen ndkdkulma on myyjien itsensé. Asiakkaiden ja yritysjohdon né-
kemykset on rajattu ké&sittelyn ulkopuolelle. Myyjat arvioivat omaa viestintaarkuut-
taan tai viestintdhalukuuttaan asiakaspalvelutilanteissa, puheviestintdosaamistaan
myyntitilanteissa seka taitojaan sovittaa omat viestintatavoitteet asiakkaan tavoittei-

siin. Lisaksi myyjat arvioivat omaa sitoutumistaan vuorovaikutustilanteeseen.



Tutkimus suoritettiin kyselyna kulta- ja kelloalan liikkeissé kesan 2001 aikana katta-
en koko maan. Nain saatiin mahdollisimman laaja aineisto. Mikali aihetta haluttaisiin
syventéa ja laajentaa, myyjien haastattelut, heidan viestintapaivakirjojensa analysoin-
ti, palvelutilanteen tarkkailu seké asiakkaiden ja yritysjohdon nakemysten liittdminen

tutkimukseen olisivat perusteltuja.

Taman tutkimuksen tulokset ovat hyodynnettavissa arvioitaessa tydelamassa oppimi-
sen merkitystd tyossa suoriutumisen nékokulmasta. Tutkimustulokset voivat myds
olla taustatietona pohdittaessa viestinnéllisen koulutuksen merkitystd tyopaikoilla.
Ne voivat lisata eri alojen myyjien ja esimiestehtavissé toimivien ymmarrystd, miten
puheviestintdosaaminen liittyy laajempaan ammatilliseen osaamiseen ja mité yhteyk-
sid silld on kulta- ja kelloalan lisaksi myds muiden myynti- ja asiakaspalvelualojen
arkipaivaan Taman tutkimuksen tulokset voivat toimia osaltaan kulta- ja kelloalan
yrityksissé koulutustarvekartoituksena ja ne voivat olla yritysten hyddynnettévissa
niin myyja- ja esimieskoulutuksessa kuin mahdollisesti kunkin yrityksen tyéhénotto-

tilanteissa.

Laajemmassa mielessda myyjat ovat nédkyva osa yrityskuvaa ja palvelutilanne muok-
kaa asiakkaan suhtautumista koko yritykseen. Vuorovaikutuksen onnistumisella on
merkitystd myynnin méaaran lisaksi myos pysyvien asiakassuhteiden kehittymisessa.
Asiakasuskollisuuden on puolestaan todettu olevan tarkein yksittdinen tekija, joka
varmistaa yrityksen pitk&aikaisen hyvén taloudellisen suoriutumisen (Jones & Sasser
1996:9). Yritysten onkin todettu kasvattavan voittoaan lahes 100 prosenttia pitdmalla
5 prosenttia vanhoista asiakkaistaan (Reichheld & Sasser 1990:105). Myyjien osuut-
ta mielikuvien luojana ei siis ole syyta aliarvioida, sill& koko liike saattaa henkiloitya

valovoimaisiin, viestintataidoiltaan osaaviin myyjiin.



2 MYYNTITILANNE ASIAKASPALVELU-
KONTEKSTINA

2.1 MyyntityOn ja asiakaspalvelun méaarittelya

Myyjéan ja asiakkaan valiseen viestintatilanteen muotoutumiseen liittyy useita eri
tekijoitd, joiden hahmottamiseen saadaan apua interpersonaalisen viestinnan malleis-
ta. Asiakkaan ja myyjén valinen vuorovaikutus ilmenee puhutun kielen lisaksi non-
verbaalisen viestinnén ja tilannekokonaisuuden hahmottamisena, sekd viestintétilan-
teesta tehtyind tulkintoina. Jokaiseen asiakaspalvelutilanteeseen liittyvat myds taus-
tamuuttujat, joilla on merkitysta tilannekohtaisesti niin myyjan kuin asiakkaankin
viestintddn. N4itd ovat muun muassa tiedot, aikaisemmat kokemukset, mieliala, asen-

teet ja tunteet.

Asiakaspalvelua ja palvelua pidetddn usein toistensa synonyymeina, mutta markki-
noinnin Kirjallisuudesta on 18ydettavissdé kummallekin termille oma maarittelynsa.
Lovelock (1992:286) tarkastelee asiakaspalvelun kasitettd yrityksen johdon nako-
kulmasta, jolloin toiminnan suunnittelu ja tavoitteet korostuvat. Asiakaspalvelun
katsotaan sisdltdvan vuorovaikutuksen asiakkaan kanssa kasvotusten, mutta myo6s
puhelimitse, kirjeitse tai automatisoitujen prosessien valitykselld. Varsinainen myynti

on rajattu asiakaspalvelun ulkopuolelle.

Asiakaspalvelua voidaan hahmottaa myds lahinna yritystenvélisessa kaupankaynnis-
sé, jolloin asiakas ei olekaan tuotteen loppukéyttdja, vaan asiakkaalla tarkoitetaan
vahittaismyyjad. Tallaisissa madritelmisséd korostuvat padasiassa ennen varsinaista
ostohetked ja sen jélkeen toteutuvat asiakaspalvelutoimet, kuten tuotteen toimittami-
nen sovittuun aikaan, k&ytén opastus ja huoltopalvelut. (Ks. Christopher, Payne &
Ballantyne 1991:5.)

Tassa tydssa asiakaspalvelu kohdistuu tuotteen loppukayttajaan eli kuluttajaan, joka
on asiakas. Asiakaspalvelulla tarkoitetaan Lepolan, Pulkkisen, Selinheimon ja Sulka-

sen (2001:64) ndkemysta mukaillen kaikkia niita yrityksen liiketiloissa suoritettavia



toimia, joilla luodaan asiakkaalle mahdollisimman helppo ja miellyttava tapa asioida
liikkeessd. Asiakaspalveluun sisaltyvat henkilékunnan aktiivisuus ja avuliaisuus,
tuotteiden esillepano sek& selkeat hintamerkinnat. Asiakaspalvelu rajataan kulta- ja
kelloalan liikkeen myyjan toiminnaksi palvelutilanteessa. Palvelutilanne pitaa sisal-
l4&n asiakkaan ja myyjan valisen vuorovaikutuksen, jonka tavoitteena on asiakkaan
tarpeen tayttamisen ohella fyysisen tuotteen myynti. Asiakaspalvelu siséltyy jokai-
seen asiakaskontaktiin, mutta siihen liittyy myods myyjan palveluhaluisuus. Asiakas-

palvelu siséltdd my0s tuotteiden hoito-ohjeet. (Lahtinen & Isoviita 1994:11.)

Palvelulla ymmarretddn padasiassa aineetonta suoritusta tai tekojen sarjaa, joka voi
my0s olla yhteydessa fyysiseen tuotteeseen. Palveluna voidaan pitda asiakkaan tar-
peen tyydyttévia tekoja, jotka tapahtuvat vuorovaikutuksessa myyjan ja asiakkaan
valilla. Palvelu ei siis valttdmatta johda omistusoikeuden siirtymiseen. (Armstrong &
Kotler 2006:470-478, Groonroos 1987:36-37, 1990:49, Lehtinen 1983:21, Surpenant
& Solomon 1987:87.) Tassé tutkimuksessa palvelu on vuorovaikutusta myyjan ja
asiakkaan valilla pitden sisalldaan toiminnan myyntitilanteessa, jossa tavoitteena on
fyysisen tuotteen myyminen asiakkaalle. (Ks. myds Czepiel, Solomon, Surprenant &
Gutman 1985:14, McCallum & Harrison 1985:35, Nyquist, Bitner & Booms
1985:196.)

Myyntityon, asiakaspalvelun ja palvelun erottaminen toisistaan on usein vaikeaa ja
keinotekoista. Myyjan vuorovaikutuksessa keskeistd on hé&nen tavoitteensa myyda
edustamansa tuote asiakkaalle, kun taas asiakaspalvelussa ja palvelussa, johon ei
sisally vélttaméattd konkreettisen tuotteen myyntid, viestinnéllinen tavoite perustuu
asiakkaan vaatimusten tai toiveiden tayttdmiseen. Kulta- ja kelloalan liikkeissa myy-

jan keskeinen tehtdva on myyntity6, joka siséltéa asiakaspalvelun ja palvelun.

2.2 Myyntitilanne palveluprosessina

Asiakaspalvelutilannetta voidaan hahmottaa eri vaiheiden avulla. Bitran ja Lojo
(1993:387-388) jakavat palvelutapahtuman kuuteen eri vaiheeseen. Vaiheet kuvaavat

keskimaardaista palvelutapahtumaa, mutta seuraavassa esitettdvat esimerkit on muo-



kattu kulta- ja kelloalan liikkeessé tapahtuvan asiakaspalvelutilanteen kuvaamiseen.
Palveluprosessin lahtokohtana on palvelun saatavuus (access). Ensimmaisen vaiheen
toteutumista edesauttavat liikkeen sijainti ja aukioloajat, sek& liikenneyhteydet niin
julkisilla kuin omillakin kulkuneuvoilla. My6s paikoitustilojen riittavyys ja sijainti

voivat vaikuttaa palvelun saatavuuteen.

Varsinainen palvelutapahtuman aloitus (check-in) kdynnistyy joko myyjén tai asiak-
kaan aloitteesta. Myyjé voi asiakkaan huomattuaan lahestya tat4 tai sitten asiakas
lahestyy myyj&a. Asiakas voi my0s joutua odottamaan omaa vuoroaan saadakseen
palvelua. Vaikka asiakasta ei voitaisikaan palvella heti, hdnen lasn&dolonsa huomaa-
mista ja tervehtimistd pidetaan tarkednd. Kolmannessa vaiheessa myyja kartoittaa
asiakkaan tarpeet (diagnosis). Kuuntelun taidot korostuvat, jotta asiakaspalvelupro-

sessilla on jatkumisen edellytykset.

Neljés vaihe késittdd varsinaisen palvelutoiminnon (service delivery), joka on koko
prosessin intensiivisin ja pitkakestoisin vaihe. Palvelutapahtumaan ei aina automaat-
tisesti liity ostopéatostd, vaikka myyjan ensisijainen tavoite onkin kaupanteko.
Myyntikoulutuksessa usein kéytetyn Aida-teorian mukaan on nelja keskeista tapaa,

joilla asiakkaaseen voidaan vaikuttaa myyntitapahtuman aikana:

1) herétetddn huomio (awareness)
2) viritetdan kiinnostus (interest)
3) rohkaistaan haluamaan (desire)

4) saadaan asiakas ostamaan (action)

Jotta teorian soveltaminen kéaytant6on olisi myyjan kannalta mahdollisimman tulok-
sellista, hanen tulisi pystya havainnoimaan mita vaihetta asiakas kulloinkin kay lapi.
Lis&ksi myyjén tulisi onnistua mukauttamaan oma viestintdnsa kullekin asiakkaalle
sopivaksi. (Ford 1998:31-21.) Myyntitilanteet siséltivat toisinaan myo6s neuvotteluja

ja ongelmanratkaisua, jolloin myyjan kyseiset taidot joutuvat koetukselle.

Myyjan taitoa mukauttaa puheensa asiakkaan tapaan viestid (speech accomodation
theory) on pidetty onnistuneen viestinndn edellytyksend (Giles, Mulac, Bradac &

Johnson 1987). Toisaalta omaa viestintdd voi myds eriyttdd keskustelukumppanin



viestinnastd, jolloin luodaan etdisyytta toiseen. Saatetaan esimerkiksi teititella tilan-
teessa, jossa sinuttelu olisi tavallista ja luontevaa. (Puro 1996:89-91.) Asiakas voi
jattdd ostoksensa tekeméttd, mikali han kokee viestinnédn tilanteeseen tai itselleen
sopimattomaksi. Myyja voi myos teitittelylla pyrkid luomaan kohteliaan tunnelman
ja osoittaa arvostustaan asiakasta kohtaan. Mikali myds asiakas kokee toimintatavan
myyjan tarkoittamalla tavalla arvostuksen osoituksena, myyjan viestintavalinta voi

olla varsin onnistunut.

Bitrainin ja Lojon (1993:387-388) kuvaaman palveluprosessin viidenten& vaiheena
on palvelun paattaminen (check-out/ disengagement), jonka aikana asiakas maksaa
ostoksensa tai kayttamansa palvelun. Tamén vaiheen tavoitteena pidetdan yleensa
miellyttdvan viestintailmapiirin luontia, koska vaiheesta j&& asiakkaalle myds viimei-
nen mielikuva koko yrityksestd. Asiakas voi my0s téssé vaiheessa antaa palautetta
saamastaan asiakaspalvelusta, vaikka palautteen antaminen ja vastaanottaminen on-
kin mallissa haluttu nostaa kokonaan omaksi, kuudenneksi vaiheekseen. Tama vii-
meinen palveluprosessin vaihe on jalkihoito (follow-up). Palautteen antamista ei aina
esiinny kaikissa palveluprosesseissa, mutta myyjén ja yrityksen halutessa kehittaa

toimintaansa, voidaan palautteen avulla keraté arvokasta tietoa.

Bitrainin ja Lojon (1993:387-388) kuvaamat palveluprosessin vaiheet ovat jossain
madrin paallekkaisia Lehtisen (1983:46-47) kolmeen osaan jakaman prosessikuva-
uksen kanssa. Lehtinen nimeéé vaiheet liittymisvaiheeksi, intensiiviseksi vaiheeksi ja
irrottautumisvaiheeksi. Kukin vaihe siséltdd kaksi Bitrainin ja Lojon nimeéa vaihetta
siten, ettd liittymisvaihe kuvaa palvelujen saatavuutta ja palvelutilanteen aloitusvai-
hetta, intensiivinen vaihe siséltaa tarpeiden kartoituksen ja varsinaisen palvelutoi-
minnon vaiheet. Irrottautumisvaihe vastaa Bitrainin ja Lojon palvelun paattdmisen ja

jalkihoidon vaihetta.



2.3 Suostuttelu osana myyntityota

Suostuttelu on tietoinen vuorovaikutusprosessi, jonka tavoitteena on kayttaytymisen
tai asenteen muutos. Suostuttelu on sekd symbolista etta sosiaalista, koska olennaista
on osapuolten yhteinen kieli. Suostuttelu ei ole pakottamista, vaan muutos tapahtuu
vapaaehtoisesti. (Andersen 1983, Miller 1987, Reardon 1981, 1991.)

Neuvottelua voidaan pitéé suostuttelun erddnd muotona. Kulta- ja kelloalan liikkeissé
monet tuotteet mielletddn ainakin jossain maarin ylellisyystuotteina. Niinpa tavalli-
seen kaupankayntiin kuuluukin, ettd myyjé neuvottelee asiakkaan kanssa tuotteen
hinnasta (bargaining). Suostuttelu pitad sisalladn myos vastavaitteiden kasittelyn,
silld kulta- ja kelloalan myyjan on toisinaan onnistuttava perustelemaan tuotteen
hankinta asiakkaalle, huomioiden kuitenkin esimerkiksi asiakkaan metalliallergiat,
tyyli ja mieltymykset. Perustelemalla tuotteen edut asiakkaan kannalta, myyja voi
helpottaa asiakkaan ostopdatoksen tekoa. Myyja voi myds pyrkia ostopééatoksen syn-
tymiseen rohkaisten asiakasta kertomalla tuotteen laadusta, kestdvyydesté ja muotoi-
lusta. Pyrkimyksenda on myds perustella tuotteen olevan hintansa arvoinen ostos.

Suostuttelun merkitys korostuukin selvasti tavoitteellisissa vuorovaikutustilanteissa.

Myyja voi kayttaa erilaisia strategioita suostutellessaan asiakasta (compliance ganing
strategies). Voidaan vedota asiakkaan asenteisiin ja arvoihin tai voidaan pyrkia luo-
maan mahdollisimman luotettava, ammattitaitoinen ja myonteinen kuva itsestd myy-
jand. Voidaan myos pyrkiéd vaikuttamaan asiakkaan mielentilaan lupauksin tai jopa
uhkauksin. (Miller, Boster, Roloff & Seibold 1987:90-92.) On todettu, ettd naisten ja
miesten suostuttelutavat eroavat toisistaan. Naisten tapaa suostutella voidaan kutsua
sosiaaliseksi ja heiddn myds odotetaan valitsevan sosiaalista vuorovaikutusta edisté-
vid suostuttelustrategioita, kuten lupauksia ja etukéteen palkitsemista. Miesten suos-
tutteluun on sitd vastoin liitetty aggressiivisuutta. Suostuttelun on todettu olevan te-
hokkainta, jos kaytetdaan sellaista myonnyttdmisstrategiaa, jota viestijin odotetaan
kayttavan. (Burgoon, Dillard & Doran 1983:284, 288-294.) Lisaksi laheisyyden
(intimacy) viestimisen on todettu edistdvén suostuttelutavoitteiden saavuttamista
(Buller & Aune 1988).
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3 PUHEVIESTINTAOSAAMINEN MYYNTITYOSSA

3.1 Kompetenssista puheviestintdosaamiseen

Viestintdosaamisen tarkastelun juuret voidaan ulottaa hyvin kauas. Valkonen
(1997:7, 2003:25, 40) toteaakin jo antiikin ajan sofistien ja erityisesti Aristoteleen
Retoriikan olevan varhaisimpia systemaattisia pyrkimyksid maaritella puhujan tai-
dokkuutta ja tilanteeseen sopivaa viestintdtapaa. Kuitenkin varsinainen tutkimustra-
ditio on jokseenkin lyhyt, vaikkakin monitieteinen. Valkosen (1997:6) mukaan esi-
merkiksi psykologian, sosiologian ja sosiaalipsykologian tarkasteluissa viestinta-
osaaminen on nahty joko sosiaalisen kompetenssin tai yksilon min&kasityksen osana.
(Ks. esim. Dietz 1984, Dillard & Spitzberg 1984, McCroskey 1982, Rubin 1990,
Spitzberg & Cupach 1984.)

Diez (1984:56-79) toteaa, etté viestintdosaamisen tutkimustraditiossa voidaan erottaa
jaksoja. Sosiolingvistinen traditio (sociolinguistic tradition) ajoittuu 1960 ja 1970
-luvuille, jolloin kasvatustieteen, antropologian, kielitieteen ja erityisesti sosioling-
vistitkan piirissa kiinnostuttiin kielellisestd ja kommunikatiivisesta kompetenssista.
Tarkastelun keskigssa olivat 1&hinn& kielen rakenteen tuntemus seka kielen tuottami-
nen ja tulkitseminen eri tilanteissa. Ensimmaisen jakson aikana kiinnostus kohdistui
l&hinna viestinnan tehokkuuden tarkasteluun esimerkiksi julkisen puheen ja véittelyn
kontekstissa, mutta ajanjakso sisdlsi my0ds roolien ja viestintitaitojen tutkimusta.
(Diez 1984:56-61, Rubin 1990:94, VVan Hoeven 1985:33.)

Puheviestinnan traditio (speech communication tradition) puolestaan kehittyi sosio-
lingvistisen ajanjakson rinnalla. Viestintdosaamista tarkasteltiin 1960-luvulla lahinna
vaikuttamisen ndkokulmasta, jolloin keskiossa oli sekd puhuja ettd sanoma, mutta
my0s viestintdprosessin tuloksellisuus. Tutkittiin esimerkiksi luotettavuusvaikutel-
man osatekijoitd ja miten perustelujen maard, empatia ja itsesta kertominen ovat yh-
teydessd puhujan tehokkuuteen. 1970-luvulla perspektiivi laajentui personaalisen ja
relationaalisen viestinnan peruskomponenttien tutkimukseen. Huomio kohdistui vies-

tintdosaamisen sosiaalisiin ja vuorovaikutuksellisiin ulottuvuuksiin. Tutkittiin esi-
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merkiksi viestinndn tehokkuutta, sosiaalista tarkoituksenmukaisuutta ja sopivuutta
molempien viestintdosapuolten nékokulmasta. Mydhemmin kiinnostuttiin lisaksi
viestintdosaamista kuvaavien puheviestintataitojen luokittelusta, etenkin koululaisten
perustaitojen madrittelyn yhteydessé. (Diez 1984:66-71, McCroskey 1982, Spitzberg
& Cupach 1984, Valkonen 1997.) Rubinin (1990:96) mukaan tutkijat ovat jalleen
Kiinnostuneita puheviestinnallisesté taidokkuudesta kokonaisuudessaan, jolloin vies-
tintdosaaminen nahdaén osana laajempaa kulttuurista lukutaitoa. Tutkijat ovat tarkas-
telleet viestintasenteita ja -motivaatiota, viestintahalukkuutta ja viestintdarkuutta,
viestintakdyttaytymisen taustalla olevia kognitiivisia tekijoitd seka kayttdytymisessa
ilmenevid puheviestintataitoja ja niiden arvioimista (Valkonen 2003:35). Huomiota
on mya0s Kiinnitetty siihen, miten taidokkaasti yksilo hyodyntaa viestinnéllisia skee-

moja elaméntilanteidensa hallinnassa.

Suurin osa puheviestintdosaamisen tutkimuksista on tehty Yhdysvalloissa. Puhekéyt-
taytyminen ja siihen liitettdvat arvostukset ovat kuitenkin kulttuurisidonnaisia, jolloin
néit4 tutkimustuloksia ja -menetelmia ei ole syyté siirta4 sellaisenaan toiseen kulttuu-
riin. Suomalaista alan tutkimusta on jonkin verran 1980-luvulta alkaen, mutta niissa
on keskitytty l&hinna viestijdkuvaan liittyviin ilmidihin, viestintdorientaatioon, puhe-
viestintataitojen arviointiin ja viestintdosaamiseen oppimiseen ammattiin tahtadvassa
koulutuksessa (ks. esim. Kostiainen 2003, Sallinen-Kuparinen 1986a, 1986c¢, Pérhola
1995b, Valo 1995, Valkonen 1997, 2003).

3.1.1 Kompetenssi ja osaaminen kasitteina puheviestinnan alalla

Viestintdosaamisen tutkimus puheviestinnan alalla on varsin moniulotteista, mista
kertoo esimerkiksi lukuisat eri kompetenssikésitteet. Peruskompetenssi (fundamental
competence) viittaa kykyyn mukautua sosiaaliseen ymparistoon ja siind tapahtuviin
muutoksiin. Keskeistd ovat psykologiset prosessit. (Duran 1989:200-202, Spitzberg
& Cupach 1984:33-40, 70-71, Valkonen 1997:24.)

Sosiaalinen kompetenssi (social competence) tulee esiin sosiaalisina taitoina (social
skills) ja liittyy sosiaalisten tilanteiden ja roolien hallitsemiseen. Tama tutkimustradi-

tio on tarkastellut hyvin samankaltaisia ilmi6ita kuin puheviestintataitojen tutkimus,
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mutta lahtokohdissa on eroavaisuuksia. Siind missa sosiaalisten taitojen koulutus
liittyy usein psykiatriseen, psykoterapeuttiseen tai sosiaaliseen kuntoutukseen, puhe-
viestintataitojen koulutus liittyy lahinn& koulutusjérjestelmén yleissivistaviin tai am-
matillisiin tavoitteisiin. (Duran 1989:201-202, Spitzberg & Cupach 1984:40-53,71,
1989:5-8, Valkonen 1997:24 ja 2003:32, Valo 1995:75-56.)

Kielellinen kompetenssi (linquistic competence) tarkoittaa kielellista kykya ja viesti-
en Kkieliopillisen rakenteen hallintaa (Duran 1989:203-204, Spitzberg & Cupach
1984:58-63,71). Kommunikatiivinen- tai viestintdkompetenssi (communicative
competence) puolestaan tarkoittaa kielellista kykya ja kieliopillista kompetenssia
laajempaa viestintakayttaytymistd. Keskeistd on kussakin tilanteessa tarkoituksen-
mukainen viestintd. Kielellinen ja kommunikatiivinen kompetenssi liittyvat sanoma-
keskeiseen tarkastelutapaan. (Duran 1989:204, Spitzberg & Cupach 1984:63-67,71,
Valkonen 1997:24.) Valkonen (2003:29-30) liittdd kommunikatiivisen kompetenssin
kasitteen laajempaan yhteiskunnalliseen kasitykseen Habermasin (1987) kommuni-
katiivisen toiminnan teorian nédkokulman kautta. Kommunikatiivinen kompetenssi
madritell&d&n talloin osaksi yksilon sosiaalista toimintaa. Kommunikatiivisen toimin-
nan teoriassa tarkastellaan sitd, miten sosiaalinen toiminta ja jarjestys voivat ylipaa-
tddn olla mahdollisia. Habermasin ndkemys kommunikatiivisesta toiminasta pitaa
sisdlldén vahvan eettisen ja moraalisen pohdinnan. Yksilon viestinndllinen vastuu ja
oikeudet, seké& vuorovaikutuksen eettiset periaatteet on liitetty nykyisin puheviestin-
tdkompetenssin tutkimuksissa kompetenssin ulottuvuuksien joukkoon (Valkonen
2003:30, ks. myos Berko, Morreale, Cooper & Perry 1998, Morreale & Hackman
1994).

Interpersonaalista kompetenssia (interpersonal competence) on tutkittu paljon. Val-
kosen (1997:24, 2003:33) mukaan silla tarkoitetaan yksilon kykya tai valmiutta saa-
vuttaa omat tavoitteensa vuorovaikutustilanteessa. Tavoitteeseen on mahdollista
pééastd, jos on kykya havainnoida ja kontrolloida ymparistdd. Lisaksi tarvitaan taitoa
toimia kulloinkin kohdalla olevassa viestintatilanteessa tarkoituksenmukaisella taval-
la. (Spitzberg & Cupach 1984:53-57,71, ks. myds Duran 1989:202-203.) Puhevies-
tintatieteessa interpersonaalisen kompetenssin kasite korvataan Valkosen (2003:33)
mukaan usein sen l&hi- tai joskus jopa rinnakkaiskasitteenda kaytetylld (pu-

he)viestintakompetenssin kasitella (communication competence).
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Relationaalinen eli viestintdsuhteisiin liittyva kompetenssi (relational competence)
voidaan mééritella kahdella eri tavalla. Valkonen (1997:25, 2003:34) toteaa, etta toi-
saalta se ndhd&an taitona luoda ja yllapitdd vuorovaikutussuhteita, jolloin tarkastel-
laan viestivan yksilon sijaan ennemminkin viestintdsuhdetta. Toisaalta huomio voi-
daan kiinnittda seké tehokkaan ja tarkoituksenmukaisen viestintakayttaytymisen il-
mimuotojen (taitojen) ettd viestintdkayttdytymisen tulosten tarkasteluun vuorovaiku-
tussuhteen tasolla. Relationaalisen kompetenssin ké&sitettd kdytetadn toisinaan inter-
personaalisen kompetenssi-kasitteen rinnalla. (Duran 1989:204-205, Spitzberg &
Cupach 1984:67-71, Valkonen 1997:25, 2003:34.)

Viestintdosaamiseen liitettyja tehokkuuden ja tarkoituksenmukaisuuden elementtejé
on kritisoitu, silla niiden arviointikriteerien méarittelyn on katsottu olevan ongelmal-
lista. Esimerkiksi tarkoituksenmukaisuuden Kriteerit sosiaalisen hyvéksyttavyyden,
sopivuuden ja kohteliaisuuden merkityksissadn voivat olla arvioijasta riippuen varsin
konservatiivisia ja kommunikatiivisen innovoinnin hidasteita tai esteitd. (Spitzberg
1994a:134-135.) Tehokkuuden ja tarkoituksenmukaisuuden Kriteerit voivat olla myos
kesken&an ristiriitaisia, silla toisinaan omien viestintatavoitteiden saavuttaminen
olemalla samalla kohtelias, ei ole mahdollista. VValkonen (1997:31) huomauttaakin,
ettd viestintd voi toisaalta olla tehokasta olematta tarkoituksenmukaista ja toisaalta
esimerkiksi kohteliasta ja tarkoituksenmukaista olematta tehokasta. (Ks. myds
Spitzberg 1994h:31-32.)

Kompetenssin késitteen jakaminen lukuisiin osiin ei vélttdmatta ole erityisen tarkoi-
tuksenmukaista, silla kysymyksessa on varsin laaja-alainen kasite. Kasitteen pilkko-
misen ei niinkdan ole voinut todeta jasentdneen tutkimusta, sill& useita kompetenssi-
kasitteitd on kaytetty rinnakkain tarkoittamassa samaa asiaa. Lisaksi erityisen ongel-
malliseksi on Valkosen (2003:35) mukaan osoittautunut kompetenssin osatekijoiden
vélisen suhteen selvittdminen sekd kompetenssin tilannekohtaisuuden ja piirretyyppi-
syyden huomioonottaminen. Han huomauttaakin, etta tutkimus on keskittynyt tarkas-
telemaan lahinna kompetenssin yksittéisia osatekijoitd, eiké naité erillisia tuloksia ole
onnistuttu liittdmaan laajempaan teoreettiseen viitekehykseen. Lisaksi Valkonen to-
teaa, ettd viestintdkompetenssia kuvaavia teorioita tai malleja ei juuri ole testattu.
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(Ks. myds Cooley & Roach 1984, Rubin 1990, Spitzberg 1994b, Spitzberg & Cu-
pach 1984, 1989, Spitzberg & Hurt 1987.)

Viestintdkompetenssin ja viestintataidon kasitteitd kaytetddn usein toistensa syno-
nyymeina (ks. esim. Lehtonen 1986:24, Valkonen 2003:25), vaikka kompetenssin
kasitteen onkin katsottu puheviestinnan alalla kattavan taitoa tai taidokkuutta laa-
jemman sisallon. Kompetenssi koostuu tosiinsa tiiviisti sidoksissa olevista osateki-
joista: tiedoista, taidoista ja asenteista. Vaikka viestintdkompetenssin maéarittelemi-
nen jatkuu edelleen, muutamat nakokulmat ovat saaneet laajan hyvéksynnan. Seka
viestintdkayttaytymisen tarkoituksenmukaisuus tietyssa tilanteessa ettd viestinnan
tehokkuus, jolla tarkoitetaan yksilon kykya paésta tavoitteisiinsa viestintatilanteessa,
nayttdvat olevan yleisesti hyvaksyttyja viestintdkompetenssin  osatekijoita.
Spitzbergin (1988:68, 1994b:31) mukaan lahes kaikki kompetenssitutkimukset kéyt-
tavat arviointiperusteenaan tehokkuuden ja/ tai tarkoituksenmukaisuuden osatekijoi-
td. Huomionarvoista on myds se, ettd kompetenssin osien erottaminen ja toisistaan

irrallisina havainnointi voi k&ytdnnon tutkimustyossa osoittautua varsin hankalaksi.

Trenholmin ja Jensenin prosessimalli

Myyijan ja asiakkaan valista palveluprosessia voidaan kuvata Trenholmin ja Jensenin
(1996:11-12) prosessimallin avulla, jossa palvelutilanteen ndyttdmoén muodostavat
performatiivinen kompetenssi (performative competence) ja prosessikompetenssi
(process competence), seka ndiden “kulissien” valiin sijoitettavat viisi, toisiinsa kyt-
keytyvad osakompetenssia. Performatiivisella kompetenssilla tarkoitetaan tilantee-
seen sopivaa, tehokasta ja tarkoituksenmukaista ilmikéyttaytymisté eli taitoja. Pro-
sessikompetenssi puolestaan viittaa kognitiiviseen toimintaan ja tietdmykseen, joka
mahdollistaa sosiaalisesti hyvéaksytyn viestinnén kussakin tilanteessa. Kukin viidesta
osakompetensseista voidaan nahdd myds omana prosessinaan. Tehokkaan ja tarkoi-
tuksenmukaisen, viestinndn edellytyksend pidetddn kaikkien prosessien hallintaa.
Lisaksi viestintdkompetenssin taustalla on aina niin historiallinen kuin kulttuurinen-
kin konteksti.
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PERFORMATIIVINEN KOMPETENSSI

KUVIO 1  Trenholmin ja Jensenin viestintakompetenssimalli
(Trenholm & Jensen 1996)

Sanomakompetenssi (message competence) sisaltdd kolme osakompetenssia, joista
verbaalinen ja nonverbaalinen kompetenssi tarkoittavat yksilon taitoa muodostaa
ymmarrettavid verbaalisia ja nonverbaalisia viestejd. Myyja voi esimerkiksi pyrkié
luomaan valittéman ilmapiirin tuttavallisella suhtautumisella asiakkaaseen, sinutte-
lemalla hanta tai kertomalla itsestddn. Jotta myyjan toiminta olisi kompetenttia, ha-
nen tulisi my6s kyetd arvioimaan kunkin asiakkaan kohdalla, sopiiko l&heisyyden
luominen valituilla keinoilla tilanteeseen. Sanomakompetenssiin sisallytetty relatio-
naalinen osakompetenssi on varsin implisiittinen ja kontekstisidonnainen. Sill& viita-
taan tapaan ilmaista viestijoiden vélista suhdetta, 1ahinna toivottua etaisyytta toisesta
tietyssé tilanteessa. (Trenholm & Jensen 1996:13-14.) Fyysista etdisyytta asiakkaa-
seen viestitadan kulta- ja kelloalan liikkeissa varsin nakyvasti myos viestijaosapuolten
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sijoittumisella esittelytiskin molemmin puolin joko seisten tai istuen. Toisinaan tuot-
teita myds sovitetaan, jolloin olisi pystyttava tulkitsemaan kunkin asiakkaan kohdalla

yhé& tarkemmin sopiva etdisyys hénesta.

Nékyvéan kayttdytymisen taustalla, mallin keskitssda on mindkompetenssi (self
competence), taito antaa itsestaan eri tilanteissa haluamansa kuva tai kasitys. Asiak-
kaat keskustelevat varsin paljon kulta- ja kelloalan myyjien kanssa erilaisista tilai-
suuksista ja niihin vietdvista lahjoista. Taitava myyja pystyy hahmottamaan seka
tilanteen asettamat vaatimukset ettd asiakkaan tarpeet ja osaa tarjota sopivaa tuotetta.
Myyjan kanssa puhutaan my®s eri tapahtumiin sopivasta pukeutumisesta, sill& koruja
ja kelloja hankitaan usein my6s omaan asuun yhdistettavaksi. Ammattimaisen kulta-
ja kelloalan myyjén tulisikin tuntea olevansa taitava erilaisten sosiaalisten tilanteiden
tuntijana ja tulkitsijana, jolloin se, millaisena itsensd kokee, on hyvin l4hella sit4,
millaisen kuvan itsestddn muille antaa. Mindkompetenssin onkin todettu perustuvan

terveeseen kasitykseen itsestd. (Trenholm & Jensen 1996:13, 15-16.)

Mallin yldosaan sijoitettu tulkintakompetenssi (interpretive competence) tarkoittaa
kykyé havaita, tulkita, jasentdd ja ymmartdd ymparoivédd maailmaa. On erityisen tar-
kedd, ettd myyja osaa poimia vuorovaikutustilanteen kannalta tarkeita viesteja ja tul-
kita niitd. Henkil6illg, jotka sanovat mitd tahansa valittdmatta tilanteesta tai seuras-
saan olevista ihmisista, on puutteellinen tulkintakompetenssi. (Trenholm & Jensen
1996:13-15.) Asiakaspalvelijan kannalta onkin térkeaa arvioida sopiva tapa ilmaista
itseddn myyntitilanteessa. Toiselle asiakkaalle voi esimerkiksi kertoa tilanteeseen

liittyvan vitsin, mutta toisen kohdalla sama tarina voi olla epdonnistunut.

Roolikompetenssi (role competence) edellyttdd mukautumista muiden odotuksiin ja
tarpeisiin. Silla tarkoitetaan sosiaalisten normien havaitsemista ja niihin mukautumis-
ta, tai vaihtoehtoisesti riskin ottamista ja ndiden normien tietoista rikkomista. Vaike-
uksia saattaa esiintya siirryttiessa itselle vieraaseen kulttuuriin. Jossain maarin roolin
vastaista kayttdytymista voidaan pitda viehattavand, toisaalta tallaisen henkilon saate-
taan kokea olevan epdystavéllinen. Puutteet roolikompetenssissa saattavat nékyéa
myds epdjohdonmukaisuutena viestintatyylissa, jolloin muut saattavat kokea viesti-
jan esimerkiksi kylmana tai ailahtelevaisena. (Trenholm & Jensen 1996:13, 15-16.)

Myyijien kannalta voidaan pohtia missa méaarin on sopivaa ja tarkoituksenmukaista
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viestid tuttavallisesti tai toisaalta pitdytyd muodollisemmassa tavassa kommunikoida.

Haastetta lisdavat ulkomaalaiset tai eri etnisen taustan omaavat asiakkaat.

Tavoitekompetenssi (goal competence) liittyy viestinnén suunnitteluun. Sill tarkoi-
tetaan tavoitteellisuutta ja kykyd ennakoida oman viestintanséa seurauksia. (Clark &
Delia 1979, Trenholm & Jensen 1996:13, 16.) Ollakseen tehokkaita ja tuloksellisia
tydssadn, myyjien on térkeda asettaa viestinnélleen tavoitteita. Kompetentti viestija
pystyy samanaikaisesti kommunikoimaan, tekem&én havaintoja omasta viestintakéyt-
tdytymisestadn ja analysoimaan sité (Trenholm & Jensen 1996:18). Myyja voi valita
useasta erilaisesta viestintatavaista tilanteeseen ja asiakkaalle parhaiten sopivan vaih-
toehdon. Jos todetaan, ettei tietty viestintdtapa toimi toivotulla tavalla, voidaan pyr-

kid muuttamaan omaa kayttaytymistaan.

Vaikka Trenholm ja Jensen (1996:11-12) toteavat, ettd tehokas ja tarkoituksenmu-
kainen viestinta edellyttad kaikkien viiden osakompetenssin hallintaa, voidaan ajatel-
la, ettd onnistunut suoriutuminen myynti- ja asiakaspalvelutydssa tuo ainakin jon-
Kinasteisia painotuseroja kompetenssien keskindiseen suhteeseen. Asiakkaan palve-
leminen edellyttdd mitd suurimmassa maarin mukautumista hanen odotuksiinsa ja
tarpeisiinsa. Lisaksi oman viestintdkdyttaytymisensa havainnointi ja analysointi, seka
samanaikaisesti seurausten ennakointi, luovat edellytykset toimivimman viestintéta-
van hahmottamiseksi. Nain ollen voidaan olettaa, ettd kulta- ja kelloalan myyjien
keskuudessa kompetentin viestintdkdyttaytymisen taustalla painottuvat etenkin rooli-

ja tavoitekompetenssin hallinta.

Trenholmin ja Jensenin (1996:12) malli vastaa kysymykseen mit& henkilon on tiedet-
tdva tai osattava pystydkseen toimimaan tehokkaasti ja sosiaalisesti hyvaksytylla
tavalla viestintatilanteessa. Malli painottaa prosessikompetenssia kuvaten varsin yk-
sityiskohtaisesti kommunikatiivisen kompetenssin taustalla olevia prosesseja. Se
yhdistdd havainnollistavalla tavalla intrapersoonallisia prosesseja, joiden nahdaan
olevan viestintdén ja kulloiseenkin tilanteeseen liittyvén tiedon taustalla. McCroskey
(1982:4) kuitenkin korostaa, ettei tieto takaa taitavaa viestintakayttaytymista. Toi-
saalta hyvatk&éan viestintataidot eivat aina johda viestinndn onnistumiseen tietyssa
tilanteessa. Monet eri tekijat, kuten esimerkiksi fysiologiset seikat (vasymys tai jan-

nitys), ristiriitaiset asenteet, uskomukset tai arvot sek& motivaation puuttuminen tai
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pelkka itsekeskeisyys, voivat aiheuttaa viestinndn epaonnistumisen. Mydés koulutuk-
sen ja harjoittelun puuttuminen voi saada vuorovaikutustilanteen tuntumaan vékinéi-
seltd ja keinotekoiselta. (Trenholm & Jensen 1996:17.) Nain voi myds kéydéa, jos
tydyhteisossé on vaikeuksia. Mikéli myyjat eivét arvosta ja kunnioita toisiaan tai
esimiestadn, suhtautuminen voi heijastua asiakaspalvelutilanteeseen ja myymaélén

ilmapiiriin.

Mallin avulla Trenholm ja Jensen (1996) ovat pyrkineet kuvaamaan erityisesti inter-
personaalisiin viestintdsuhteisiin liittyvad kompetenssia. Malli erittelee ulkoisesti
havaittavissa olevan viestintdkayttaytymisen taustalla olevia prosesseja ja pyrkii nain
kuvaamaan osaltaan myyntity0ssé tarvittavaa osaamista. Mallin perusteella on myos
nahtavissg, ettd huomattava osa puheviestintataidoista on vain valillisesti havaittavis-
sa. Taidokkaan puhe- ja viestintakayttaytymisen taustatekijand on myyjan kognitiivi-
nen toiminta ja tietdmys sosiaalisesti hyvaksyttavén viestinndn muodoista kussakin
asiakaspalvelutilanteessa. Oman toiminnan tarkkailu osana palveluprosessia kuvastaa
myyjan intensiivistd paneutumista myyntitilanteeseen. Yhden asiakaan palvelutapah-
tuma saattaa jaksottua useisiin tapaamisiin, etenkin jos hankittava tuotekokonaisuus
on kallis. Tavallista on, ettd asiakas haluaa uudella kayntikerralla jatkaa hénta aikai-
semmin palvelleen myyjan kanssa. Mallin prosessinomaisuus nakyy myyjien tydssa

ja se voi myos tulla esiin itsearvioinnissa.

Trenholm ja Jensen (1996:14-17) korostavat viestintdkompetenssin tilannesidonnai-
suutta. Kommunikatiivisesti kompetentti yksild osaa muokata viestintakayttaytymis-
tdan tarkoituksenmukaiseksi, kuhunkin tilanteeseen sopivaksi. Kontekstin merkitys
puheviestintdkompetenssiin liittyvana tekijand on laajasti hyvaksytty (Ks. esim.
Duran 1989:197, Parks 1985:184, 1994:591-592, Spano & Zimmermann 1995:18,
22). 1980-luvulla ilmiéta tutkittiin kuitenkin varsin usein mittareilla, joissa konteks-
tin merkitys jatettiin huomioimatta (Cupach & Spitzberg 1983:365). Viestintakompe-

tenssin ajateltiin olevan suhteellisen pysyvé, ihmiselle luonteenomainen piirre.

On esitetty etteivat varsin laajasti kaytetyt termit tila (state) ja piirre (trait) kuvaa
viestintdkompetenssin eri nakokulmia kyllin tarkasti (Duran 1989:197). Cupach ja
Spitzberg (1983:366) luonnehtivat naita kasitteitd epatasmallisiksi ja ehdottavat kor-

vaaviksi termeiksi tilannetta (situation) ja taipumusta (disposition). Ero ei ole kovin
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suuri, mutta tutkijoiden mukaan merkityksellinen. Siind missa tilalla (state) on tar-
koitettu erityisesti psykologisia tuntemuksia, kuten yksindisyytta tai vihan tunteita,
tilanteeseen (situation) liittyva nakokulma viittaa tiettyyn vuorovaikutustilanteeseen
tai keskusteluun. Kun piirre-tyyppiselld kompetenssilla on tarkoitettu yksilon tilan-
teesta toiseen vaihtuvia psykologisia taipumuksia, kuten dogmatismia tai sosiaalisia
pelkoja, taipumukseen (disposition) viittaava lahestymistapa on kiinnostunut selvit-
tdmaan ihmisen taipumusta toimia samantyyppisesti useissa eri tilanteissa ja konteks-
teissa. (Cupach ja Spitzberg 1983:365-366, Duran 1989:197, Spitzberg ja Cupach
1989:52-56.)

Rubinin (1990:96) maaritelméssa viestintakompetenssi koostuu tiedosta, taidosta ja
motivaatiosta. Viestintdkompetenssi on tietoa tarkoituksenmukaisesta viestintakayt-
tdytymisestd. Se tarkoittaa myos taitorepertuaaria, johon sisdltyvét niin tehokkaat
kuin tarkoituksenmukaisetkin tavat viestid, seka motivaatiota kéyttaytya tavalla, jota
vuorovaikutustilanteen kaikki osapuolet pitavét sekéd tehokkaana ettd tarkoituksen-
mukaisena. Valkonen (1997:26, 2003:25-26) kayttada puheviestintakompetenssin ka-
sitettd, joka rajaa kirjoittamisen, lukemisen tai medialukutaidon ulkopuolelle. Puhe-
viestintdkompetenssi tutkii viestinnéllistd taidokkuutta, joka sisaltaa kielellisen ja
nonverbaalisen ilmaisun ja havaintotoiminnan kahden tai useamman ihmisen valises-

sé vuorovaikutustilanteessa.

Puheviestintdosaaminen ndhdaan jatkumona. Yksilon viestintdd ei yleensad pideté
ainoastaan taidokkaana tai sitten taysin epaonnistuneena. Lisaksi kompetenssin méaé-
ré vaihtelee hetkestd ja tilanteesta riippuen. On myds merkille pantavaa, etta yksilo
on siind méarin kompetentti, kuin muut viestintatilanteen osallistujat arvioivat hanen
olevan. Téaté tarkoitetaan kompetenssin interpersonaalisella vaikutelmalla. (Littlejohn
2002:182, Pearson & Daniels 1988:97.)

Hyvinkin erilainen viestintdkayttdytyminen voi olla kompetenttia riippuen tilantees-
ta, kulttuurista tai viestintdsuhteesta. Puheviestintdosaamista ei niinkaan pideta yksi-
I6n ominaisuutena tai viestintdpiirteen laatuna, kuin arviona, vaikutelmana tai paa-
telménd, joka muodostuu hanen viestintdkayttdytymisensd perusteella. (Roloff &
Kellerman 1984:175, 187, Spanon & Zimmermann 1995:18, 22, Spitzberg 1994b:30-
31, Spitzberg & Cupah 1984:109-112.) Erilaisten kompetenssimaaritelmien mukaan
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taidokkaan viestintakayttdytymisen madrittelijina voi olla viestija itse, viestinnan

toinen osapuoli tai ulkopuolisen havainnoijan vaikutelma tai paatelma.

Kompetenssin késitteen rinnalla, ja yhd useammin sen tilalla kaytetddn osaamisen
kasitettd (ks. Kostiainen 2003, Poikela 1998, Valkonen 2003, Valijarvi & Linnakyla
2002). Osaamisella on viitattu taitojen soveltamiseen sosiaalisessa tilanteessa ottaen
huomioon tilanteeseen liittyvan kontekstin (Lehtisalo & Raivola 1999:39). Osaami-
sen kasitteen katsotaan myods edustavan ns. kehityksellistd (developmental) n&ko-
kulmaa tydssa toimimiseen. Sen sijaan, ettd yksilé vain mukautuisi vallitseviin olo-
suhteisiin, hanella ndhdaan olevan kyky muokata tyoymparistodan haluamallaan ta-
valla. (Kostiainen 2003:25-26, ks.myo6s Ellstrom 1997.) Osaaminen on aktiivista ja
dynaamista tietdmistd, jossa tiedon sisaltd ja sen soveltaminen yhtyvat (Lehtisalo &
Raivola 1999: 39). Osaamisen késite siséltdd myds toiminnan ennakoinnin: yksilolla

on valmius toimia muuttuvissa tilanteissa (Kostiainen 2003:26).

Kostiainen (2003:30) tarkastelee viestinnallistd ammattiosaamista yhtend ammat-
tiosaamisen ulottuvuutena, ei pelkastdan ammattiosaamisen yhtena osana tai erityis-
alueena. Han kayttaa viestintdosaamisen kasitettd, joka pitda sisallaén yksilon vies-
tinnéllisista tiedoista, taidoista ja ominaisuuksista muodostuvan toimintakyvyn, jonka
avulla h&n toimii ammatissaan ja tyoyhteisosséan. Kasitella tarkoitetaan Kostiaisen
mukaan “niit4 viestintaan, vuorovaikutukseen ja ihmissuhteisiin liittyvia taitoja, ky-
kyjd, ominaisuuksia, asennoitumista ja ymmarrystd, joita ammattilainen tarvitsee

menestyakseen tydssa ja joille hdn antaa omat merkityksensa ja painoarvonsa”.

Tassa tutkimuksessa yhdistetdan Rubinin (1990), Valkosen (1997, 2003) ja Kostiai-
sen (2003) méaritelmat ja tyodssa kaytetddn puheviestintdosaamisen kasitettd, joka on
osa laajempaa viestintdkompetenssia. Se rajaa kirjoittamisen, lukemisen tai medialu-
kutaidon tarkastelun ulkopuolelle, mutta ottaa huomioon asiakaspalvelutyén moni-
muotoisuuden ja myyjille asetettavien viestintatavoitteiden laaja-alaisuuden ja tavoit-
teellisuuden. Puheviestintdosaamisen késite soveltuu tahan tutkimukseen, koska siin
ei korostu tietojen ja taitojen erottelu. Puheviestintdosaaminen on tiedon liséksi taito-
jen ja toimintojen hallintaa, toimintakykyisyytta vaihtelevissa tilanteissa, ennakointia
ja oman viestinnan mukauttamista viestinnéllisen tavoitteen saavuttamiseksi kussakin

asiakaspalvelutilanteessa.
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3.1.2 Tiedot, taidot ja motivaatio puheviestintdosaamisen osatekijoina

Viestintdosaamista voidaan tarkastella Spitzbergin (1983:327, 1991:22) 1980-luvulla
esittdmaan kolmijakoon perustuen tiedon, taidon ja motivaation osatekijoiden avulla.
Tassa yhteydessd voidaan yhd nojata tuon ajanjakson kirjallisuuteen, silla tieto on
edelleen relevanttia. Valkonen (1997:36, 2003:26) tiivistdd Rubinin (1990) madri-
telmaén tukeutuen puheviestintdosaamisen edellyttavéan yksilolta tietoa tehokkaasta
ja tarkoituksenmukaisesta kayttdytymisestd, taitorepertuaaria, joka sisaltada seké te-
hokkaat ettd tarkoituksenmukaiset viestintatavat, ja motivaatiota kayttaytya siten, etta
viestijaosapuolet pitdvat sitd seké tehokkaana etta tarkoituksenmukaisena. Viestinta-
osaamisen osatekijat ovat kiinteésti toisiinsa yhteydessa, jolloin tietojen taso voi tulla
esiin taidokkaana kayttdytymisend ja motivaatio puolestaan voi olla tietdmisen ja
osaamisen taustalla (Valkonen 1997:37, ks. myds Spitzberg 2003:95). Joissakin tut-
kimuksissa puheviestintdosaamiseen on liitetty neljantend osatekijana viestinnéan tu-
lokset tai sensitiivisyys viestintdkontekstia kohtaan. Néakemyksen taustalla voidaan
erottaa relationaalisen viestintdosaamisen malli, jossa huomio voidaan kiinnittaa yk-
silon sijasta viestintdsuhteen tarkasteluun. Tallgin tutkitaan tarkoituksenmukaisen ja
tehokkaan viestinndn (taitojen) tuloksia viestintdsuhteessa. (Spitzberg 1983:327,
1991:23, Spitzberg & Cupach 1989:7, Spitzberg & Hecht 1984:576, 578, Valkonen
1997:36-37.) Puheviestintdosaamisen kolmijako (tieto, taito ja motivaatio) on kui-
tenkin osoittautunut alan tutkijoiden kesken varsin laajasti hyvéksytyksi ja kaytetyksi
(Duran 1989, Valkonen 1997:37, 2003:25).

Edell&d kuvatusta viestintdosaamisen kolmikosta tieto viestintdosaamisen osana on
jaanyt varsin vahaiselle tutkimukselle. Valkonen (2003:36) kiteyttdd Duranin ja
Spitzbergin (1995:270) toteamuksen: ei ole juurikaan pyritty selvittdmaan mitd kom-
petentti puheviestija tietdd, mistd han on tietonsa saanut tai kuinka tietoa voitaisiin
oppia tai opettaa. (Ks. myos Duran & Kelly 1988:95.) Valkonen (2003:36) toteaa
lisdksi Hawkinsiin ja Dalyyn (1988) nojautuen, ettd ké&sitys tiedon merkityksesta
viestintdosaamisen ulottuvuutena perustuu kasvatustieteissé ja kognitiivisessa psyko-
logiassa vallalla olevaan ndkemykseen, jonka mukaan taidon taustalla tai ohessa il-
menee tiedollinen osatekija. Tehokkaan ja tarkoituksenmukaisen viestintdkayttayty-
misen taustalla tarvitaan tilannetietoa, tietoa sosiaalisista suhteista, tietoa viestintaa

séatelevistd normeista ja rituaaleista, tietoa erilaisista viestintastrategioista ja tilantee-
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seen sopivista menettelytavoista, tietoa viestinndn tavoitteista ja kykyéa analysoida
omaa viestintaa (Spitzberg & Cupach 1984:123-129). Tiedon mééra sinansa ei ole
ainoa ratkaiseva tekija tuloksellisen ja tarkoituksenmukaisen viestintdkayttaytymisen
takana. Kyvykkaalla viestijalla on todenndkoisesti myds enemman osaamista tiedon
kasittelysséd ja hyoddyntdmisessd omassa viestinndsséan. (Spitzberg & Cupach
1989:15.)

Asiakaspalvelussa ja myyntityossa tiedolla voidaan tarkoittaa esimerkiksi myyjan
tarvitsemaa tietoa siitd, miten erilaiset kysymystyypit (avoin, rajaava, johdatteleva
jne.) toimivat kun Kkartoitetaan asiakkaan tarpeita. Myyjan tyota auttaa myds omak-
suttu argumentointiin liittyvaa tieto siitd, miten véitteitd voi perustella, miten vasta-
vaitteisiin voi suhtautua, miten argumentointia voi analysoida ja miten arvot ja asen-
teet ovat yhteydessé argumentointiin. Myyntitilanne muodostuu usein erdanlaiseksi
suostuttelu ja neuvotteluprosessiksi, jolloin tarvitaan myos tietoa erilaisista neuvotte-
lustrategioista ja -taktiikoista. Kulta- ja kelloalan asiakkaina on paljon pariskuntia,
jotka hankkivat kihla- tai vihkisormuksia. Naiss tilanteissa tieto siita, miten laheisis-
s& ihmissuhteissa viestitdan, olipa pari keskenddn samaa tai eri sukupuolta, voi auttaa

myyjaa padsemaan tavoitteeseensa.

Toisinaan myyjan tarvitsema ja hallitsema viestinnallinen tieto ei ole kovinkaan tie-
toista. Viestintdosaaminen sijoitetaankin usein niin kutsutun hiljaisen tiedon alueelle
(ks. esim. Gerlander & Takala 2000:160). Kostiaisen (2003:40) mukaan hiljaista
osaamista on tutkittu lahinné johtamistaidon ja tyokayttaytymisen yhteydessa (esim.
Lahn 1998, Schon 1983, Silvennoinen 1998, Sternberg & Horvath 1999). Viestinta-
tieteessd hiljainen tieto liittyy l&hinnd tietoisen ja ei-tietoisen viestinndn suhteeseen
(ks. Langer, Chanowitz & Blank 1985). Hiljaisella tiedolla tarkoitetaan ilmi6td, jossa
seka yksilon tiedostamaton ettd kaytannon toiminta yhdistyvét. (Kostiainen 2003:40-
41.) Hiljaisen tiedon voidaankin ajatella nakyvan siing, miten myyja kasitteellistada
viestinnallistd osaamistaan. H&n voi esimerkiksi osata olla hienotunteinen yll&attavas-
sé tai hammentavéssa palvelutilanteessa, mutta ei pysty kertomaan mihin periaattei-
siin tai sdantoihin tdma osaaminen perustuu. Toisaalta ihmiset voivat nimeté viestin-
nassa tarvittavia taitoja, vaikka he eivét olisikaan oppineet koulutuksessa tarvittavia
kasitteitd. (Eraut 1994:15, Schon 1983:49.)
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Kostiainen (2003:40-47) on koonnut eri tutkijoiden ndkemyksié hiljaisesta tiedosta.
Han korostaa, ettd tarkasteltaessa viestintdosaamista ammattiosaamisen ulottuvuute-
na, on keskeista pohtia sitd mill4 tavalla "hiljaiseksi” viestintdosaaminen ké&sitetaan.
Olisi siis selvitettavd onko tarkastelun tasona viestintdprosessin taso, jolloin tutkitaan
sitd, mika on tiedostettua ja mika on tiedostamatonta. Tulisi myos selvittaa, tarkastel-
laanko viestintdprosessin tason sijaan ammattiosaamisen tasolla sitd, mika tiedoste-

taan ja tunnustetaan ammattiosaamisen osaksi.

Puheviestintdosaamisen eri tekijoiden ndhdain olevan varsin moniulotteisessa suh-
teessa toisiinsa. Viestintdd koskevan tiedon ja taidon on todettu useassa tutkimukses-
sa korreloivan keskenaan. (Ks. Rubin 1985, Spitzberg & Hecht 1984.) Siita huoli-
matta, ettd taidot yksin&an eivat ole riittdva, joidenkin tutkijoiden mukaan ei edes
valttamaton osa kompetenttia puheviestintdkayttaytymistd (Valkonen 2003:37, ks.
esim. Cooley & Roach 1984, McCroskey 1982, Rubin, Martin, Bruning & Powers
1993), on taitojen tarkastelu ollut puheviestintdosaamisen tutkimisen keskitssa. Seu-

raavaksi keskitytadan viestintdosaamisen taitokomponentin tarkasteluun.

Taito puheviestintdosaamisen ulottuvuutena ilmenee myyjan kykyna toimia asiakas-
palvelutilanteessa tarkoituksenmukaisella tavalla. Han voi olla motivoitunut toimi-
maan tilanteen vaatimalla tavalla ja han voi my0s tietdd, millainen viestintakayttay-
tyminen toisi hédnen kannaltaan parhaan mahdollisen tuloksen. Né&iden osatekijoiden
lisaksi myyjan tulisi osata myos kayttaytyé tilanteeseen sopivalla tavalla, jotta hénen
viestintakayttaytymistadn voitaisiin pitdd kompetenttina. Taito-ulottuvuuden osuus
on korostunut erityisesti niissa viestintdosaamisen tutkimuksessa, joissa osallistujia

on havainnoitu.

Rubin (1990:111) tarkoittaa taidolla yksilon kykya tehda valintoja omasta taitoreper-
tuaaristaan. Tdman n&dkemyksen mukaan viestintataitoja voidaan pitdd eréénlaisina
kayttaytymisen rutiineina, joiden perustana on sosiaalisten tilanteiden ymmartdminen
ja joita kaytetdan, jotta saavutettaisiin viestinnélliset tavoitteet tietyssa viestintatilan-
teessa (O’Hair, Friedrich, Wiemann & Wiemann 1995:32). Taitavaa puhe- ja viestin-
takayttaytymista asiakaspalvelutilanteessa voitaisiin kuvata aikaisempiin tutkimuk-
siin perustuen kasitteilla: selkeys, ymmarrettavyys, tarkkuus, rehellisyys, suoruus,

asiantuntevuus ja johdonmukaisuus. Se millaisia termeja kdytetaan ja mika painoarvo
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kullekin kasitteelle annetaan, voisi olettaa olevan ainakin jossain maarin kulttuu-
risidonnaista. Kompetentin myyjan viestintakayttdytyminen antaa mahdollisuuden
héanen omien tavoitteidensa saavuttamiselle, mutta sallii myos asiakkaan p&é&sta
omiin pddmaariinsa; sopii tilanteeseen; on ymmarrettdvaa tai mahdollistaa ymmar-
tdmisen. Myyjan viestinnallinen osaaminen auttaa héntd luotsaamaan asiakaspalvelu-
tilanteen sellaiseen lopputulokseen, ettad yhteisyys, ymmarrys, tyytyvaisyys ja yhteis-

henki kasvavat vuorovaikutusosapuolten kesken. (Spitzberg 1988, 1994b.)

Viestintdosaaminen tarkastelu taitorepertuaarien nakokulmasta on osoittautunut on-
gelmalliseksi, koska kompetentin viestintdkayttaytymisen taustalta 16ytyvien taitojen
erittely ei ole ollut yksiselitteistd. Tutkijat ovat laatineet lukuisia luetteloita erilaisista
viestintataidoista, joita kompetentin viestijan tulisi hallita. Osa myyjista oletettavasti
hallitsee joitakin viestinnan osa-alueita reilusti toisia paremmin, ja silti heitd voidaan
luonnehtia kompetenteiksi viestijoiksi. Puheviestintdosaamisen tutkimus jonkin eril-
lisen taitoalueen avulla on ongelmallista, koska kokonaiskuva viestijan taidoista voi
néin jaddd muodostumatta. Toisinaan ei ole edes pyritty selvittdméan yksittéisten
taitojen suhdetta toisiinsa. (Redmond 1995:22, Spitzberg 1990:107-108.)

Puheviestintataidot pitavat sisalladn myds viestinnén sisallon, koska se mistd puhu-
taan, liittyy olennaisesti taitoihin. Puheviestintataidot ovat yksilon kdyttaytymisessa
oma kokonaisuutensa. Siksi Valo (1994:41-57, 1995:70) huomauttaakin, etta on va-
hintddn arveluttavaa vaittaa, etta puhesuoritus voitaisiin tyhjentévasti pilkkoa tai vii-
paloida taidoiksi, tai kuvata pelkkien taitojen avulla. Se, miten ihminen tekee havain-
toja viestintdkumppanistaan kokonaisvaikutelman perusteella, tukee ndkemysta, ettd
kokonaisuus on enemman kuin osiensa summa. Ajatus asiakaspalvelutilanteeseen
sopivien taitojen valinnasta myyjan taitorepertuaarista ei timan nakdkulman mukaan
ole aina kovin osuva, ottaen lisdksi huomioon sen, etteivat viestintatilanteessa tehdyt

valinnat aina ole erityisen tietoisia. (Ks. Takala 1995:41-42.)

Puheviestintdosaamisen on edelld todettu koostuvan sek tieto- ettd taitoulottuvuu-
desta. Naiden lisaksi yksilon on kuitenkin motivoiduttava osallistumaan viestintéti-
lanteisiin. Puheviestintdosaamisen madritelmissd motivaatio kuitenkin mainitaan
tietoja ja taitoja harvemmin, vaikka olettaisi pdinvastoin. Nain siksi, ettd motivaation

merkitys on todettu suureksi, kun kyseessa on yksilén tulkinta omista tai toisten vies-
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tintdosapuolten taidoista. (Rubin 1985, Spitzberg & Cupach 1984.) Silld voidaan

mya0s paikata tieto- tai taitokomponentin vajetta.

Motivaation kasite on varsin laaja-alainen. Se on yhteydessa siihen miten viestijéa
kayttaa tietoja ja taitoja. Motivaatioon pohjautuu myds myyjan halukkuus tai halut-
tomuus osallistua viestintatilanteisiin. Hyvan itseluottamuksen on nahty lisdavan
halukkuutta ja motivaatiota osallistua viestintatilanteisiin. (Spitzberg & Cupach
1989:16.) Yksilo voi olla motivoitunut olemaan vuorovaikutuksessa tiettyjen ihmis-
ten kanssa tai tietyn kaltaisissa viestintatilanteissa. Toisaalta han voi painvastoin olla
motivoitunut valttelemaan tiettyja henkil6itd tai viestintatilanteita. (Spitzberg &
Cupach 1984:119.) Myyjaa voi asiakaspalvelutilanteessa motivoida esimerkiksi
myyntituloksen perusteella jaettava palkkio tai tavoitteena oleva lopputulos. Vaikut-

timena voi olla myos pelkastédén viihtyminen asiakaspalvelutydssa.

Valkonen (2003:38-39) esittad, ettd viestintdosaamisen madrittelyihin olisi liitettava
my0s viestintdetiikan tarkastelu, koska yksilon viestintdosaamiseen voitaneen katsoa
kuuluvaksi kyky tehdd péaatelmia ja padtoksid vuorovaikutustilanteissa siitd, miten
oikeutettua ja moraalista toiminta on omien tavoitteiden tai toisen hyvinvoinnin kan-
nalta. Han huomauttaa, etta viestinnén eettisten periaatteiden pohdinnassa on tarkeaa
arvioida, vaarantuuko vuorovaikutustilanteessa jotakin arvokasta, kuten keskindinen

luottamus, tai millaisia laajempia seurauksia tietyll& viestintateolla saattaa olla.

3.1.3 Puheviestintdosaamisen tutkimustapoja

Puheviestintdosaamista on tutkittu viestinnan alalla paljon ja monista eri lahtokohdis-
ta kasin. Kompetenttia viestintdd on arvioitu hyvin erilaisissa konteksteissa ja varsin
monenlaisilla mittareilla. Arviointimenetelmat ovat olleet joko epésuoria (indirect)
tai suoria. Epésuoran menetelmén valinnut tutkija on hankkinut tietoa haastattelujen,
skenariotestien tai itsearviointiin perustuvien lomakkeiden avulla. Suoran menetel-
man valinta on edellyttanyt havainnointia ja arviointia joko todellisissa tai jérjeste-
tyissé, todellisuutta vastaamaan pyrkivissé tilanteissa. Téllaisia tutkimusasetelmia
ovat olleet stimulaatiot, roolileikit tai dramatisoinnit. Arviointi on tapahtunut joko
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viestintétilanteessa tai heti sen jélkeen, jolloin apuna on usein kéytetty &éni ja kuva-
nauhatallenteita. (Spitzberg 1988:69-70, Spitzberg & Dillard 2002:92.)

Huomattava osa varhaisimmista puheviestintdosaamisen tutkimuksista on tehty kvan-
titatiivisin menetelmin. Tutkimuksia voidaan jaotella sen mukaan, kuka arvioi kom-
petenssia ja kenen arvioita tutkimusmateriaalissa hyddynnetaan. Arvioinnin voi suo-
rittaa joko yksilo itse, toiset vuorovaikutustilanteeseen osallistujat tai ulkopuolinen
tarkkailija. Tutkimustapoja ei ole syytd asettaa paremmuusjarjestykseen, vaan sopi-
van menetelmén perusteluina ovat tutkijan oma kompetenssikasitys, tutkimuksen
tavoite ja tutkijan késitys eri menetelmien eduista ja haitoista. (Spitzberg & Cupach
1984:94-97, 1989:57.) Kompetenssitutkimusten tuloksiin voivat vaikuttaa véarista-
vasti tutkijan ja tutkittavan véliset vaarinymmarrykset, erilaiset tulkinnat tilanteen
asettamista vaatimuksista ja kulloiseenkin tilanteeseen sopivasta kompetentista kayt-
tAytymisesta tai tutkittavan haluttomuus vastata hanelle esitettyihin kysymyksiin.
(Phillips 1983:25-26.) McCroskey (1984:265) suosittelee yhdistamaan viestintdkom-
petenssitutkimuksissa sek& ilmikayttdytymisen havainnoinnin ettd kognitiivisten ky-
kyjen tutkimisen. N&in saadaan arvioitua taitoja ja voidaan liséksi tehdad paatelmia

yksilon taitojen yleistettdvyydesta myos muihin tilanteisiin.

Interpersonaalista kompetenssia on yleisimmin tutkittu viestijdin omien arviointien
pohjalta. Introspektion keskeisin etu on yksilon tietdmys omasta itsestdén ja kayttay-
tymisestdan, hantd voidaan pitadé parhaana itsensé tuntijana. Itsearviointi on mielekds
ldhestymistapa, kun halutaan tietoa esimerkiksi yksilon viestintamotivaatiosta tai
siit4, missd maarin han on kokenut oman toimintansa tehokkaana tai tarkoituksen-
mukaisena. (Spitzberg 1987.) Viestijd pystyy my0ds suhteuttamaan oman viestinta-
kayttdytymisensa arvioita eri konteksteihin. Introspektion avulla saadut arviot ovat
ainutlaatuisia. Niihin ei sosiaalinen vertailu juurikaan paase vaikuttamaan. (Spitzberg
& Cupach 1989: 57.)

Itsearvioinnin ongelmakohtana voidaan pitaa arvioiden yleisluontoisuutta. Jos viesti-
ja on hyvin suuntautunut ymparistoonsa ja han keskittyy lahinna toisiin viestijaosa-
puoliin, t&llgin yksityiskohtaisten ilmitiden eritteleminen omasta puhe- ja viestinta-
kayttdytymisestdan voi olla varsin vaikeaa. Valkonen (2003:219) huomauttaakin

Spitzbergiin ja Cupachiin (1989:57) nojautuen, etté taitojen tasoa mittaavissa tutki-
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muksissa itsearviointia on pidetty jokseenkin epéluotettavana menetelménd, koska
ihmiset eivét useinkaan ole kovin tietoisia omista vuorovaikutustaidoistaan. ltsearvi-
oinnin ja havaittavan kayttadytymisen ei ole todettu korreloivan juurikaan keskendén
(Duran 1992, Rubin 1985). Toisinaan viestija voi kokea saavuttaneensa tavoitteensa
sattumalta, ilman omaa henkilokohtaista panostusta. Parks (1985:196, 1994:612)
kutsuu tata vaaréksi kompetenssiksi (false competence), koska vuorovaikutustilan-
teessa tavoitteiden saavuttaminen on jollakin tavoin riippuvainen kaikkien osapuol-
ten toiminnasta. Ei voida puhua taitavasta puhekadyttdytymisestd, jos pitdd omana
ansionaan sellaista, mika ei sitd ole. Mikali viestij& ei havaitse omaa panostaan ta-
voitteiden saavuttamisessa, puhutaan tiedostamattomasta (ignorentista) kompetens-

sista.

Yksil6illa on taipumus arvioida omaa viestintakompetenssiaan positiivisemmin kuin
toiset viestintdosapuolet heiddn kompetenssiaan arvioivat. Omia vuorovaikutustaitoja
arvioidaan lisdksi pikemminkin oman viestintdkayttaytymisen tehokkuudesta kuin
tarkoituksenmukaisuudesta tehdyn tulkinnan perusteella. Toisten viestijaosapuolten
arvioinnissa puolestaan korostuu lahinna se, miten tarkoituksenmukaisena tai sopiva-
na heidan kayttaytymistddn pidetddn. (Canary & Spitzberg 1990:139). Valkonen
(2003:219) pitaa myos todennakdisend, ettd puheviestinnan itsearvioinnissa kaytetta-
vat kasitteet eroavat taitomittareihin siséllytetyistd kéasitteistd. Mittarit on rakennettu
teoreettisen ymmarryksen pohjalta, eiké sen perusteella, millaisista seikoista viestijat

itse tekevat havaintoja vuorovaikutustilanteissa.

Itsearviointiin vaikuttavat aikaisemmat kokemukset, eikd se néin ollen todenn&koi-
sesti sitoudukaan pelkdstdadn maarattyyn hetkeen tai tiettyyn vuorovaikutustilantee-
seen. Itsearvioinnit, jotka on tehty laajojen holistisien piirteiden perusteella, on todet-
tu olevan yhtenevdisempid toisten tekemien arvioiden kanssa, kuin yksityiskohtai-
semmat taitoarviot. (Rubin & Graham 1988, Spitzberg & Cupach 1985.)

McCroskey (1984:266) kritisoi niin ulkopuolisen arvioijan, toisten viestijaosapuolten
kuin viestijan itsensakin tekeméaa viestintdosaamisen arviointia epatieteelliseksi. It-
searviointia han pitdd kaikkein epdluotettavimpana tutkimustapana, koska yksilot
eivét tutkimusten mukaan juurikaan pysty erittelem&én omaa kayttaytymistaan. Tut-

Kittavilla ei useinkaan ole riittavésti kokemusta oman viestintakayttdytymisensa ana-
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lyyttiseen erittelyyn. Viestinnéllinen tietdmys on toki usein hiljaista tietoa, jota on
vaikea erotella ammatillisesta osaamisesta tai tyodtehtdavistd. On kuitenkin silmiin
pistdvad, ettd McCroskey ei tunnu jattavan ainoatakaan luetelluista tutkimustavoista
tieteellisesti patevind pitdmienséd metodien joukkoon, vaikka on itse kdyttanyt tutki-
muksissaan kaikkia. Voikin perustellusti kysya miten puhe- ja viestintakayttaytymis-
té tulisi sitten tutkia? Itsearvioinneilla on tarked asemansa puheviestinndn tutkimuk-
sessa ja my0s tassa tyossd. Niiden avulla saadaan luotettavaa tietoa esimerkiksi tun-
teista ja asenteista. Lisdksi itsearvioinnit kertovat viestijoiden omista tilannekoke-
muksista ja kasityksistd sen suhteen, miten he kokevat viestintatilanteen edenneen.
Toinen viestijaosapuoli tai ulkopuolinen tarkkailija ei téallaisista asioista voi tiet&a.
Liséksi itsearvioinnin kautta voidaan saada ainakin valillisesti tietoa asiakaspalvelun

prosessinomaisuudesta.

Relationaalisen kompetenssikasityksen mukaan viestijakumppanit pystyvat parhaiten
madrittelemaédn taidokkaan viestintakéayttaytymisen (Spitzberh & Cupach 1984).
Toisten viestijdosapuolten arviot siséltdvat myds tilanteen vuorovaikutukseen liitty-
vaa tietoa. Viestijakumppanien arvioita voidaankin tutkia yhdessa itsearviointien
kanssa. On oletettu, ettd toiset viestijdosapuolet eivat olisi arvioijina siind maarin
alttiita oman edun tavoittelulle tai itsekkyydelle, mihin itsearvioinnissa ollaan taipu-
vaisia. Arvioihin voi kuitenkin antaa leimansa viestijoiden valinen sosiaalinen ja fyy-
sinen vetovoima tai vastenmielisyys. (Spitzberg & Cupach 1984:370-375, 1989:58-
59.)

McCroskeyn (1984:266) mukaan toiset viestijdosapuolet eivét tehtdvdan koulutta-
mattomina tuota tieteellisesti riittdvan luotettavaa tietoa. Viestinnan késitteiston puut-
teellisuus voi johtaa siihen, ettd arviot muodostetaan tilannesidonnaisten tehtévien tai
roolien perusteella, eika varsinaisten taitojen pohjalta. Myos aikaisemmat kokemuk-

set viestijdosapuolista ovat voineet muokata arvioijan nakemysté heisté.

Ulkopuoliset tarkkailijat voivat havainnoida puheviestintdosaamista joko luonnolli-
sessa ympaéristossa tai sitten laboratorio-oloissa, joka jaljittelee mahdollisimman tar-
kasti luonnollista tilannetta. Luonnollisessa ymparistossa tapahtunut tarkkailu on
tavoiteltava vaihtoehto, mutta koejérjestelyt ovat kustannuksiltaan usein varsin kal-

liit. Lisaksi tutkijoiden lasndolon merkitys viestijakumppanien kéyttaytymiseen on
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otettava huomioon. Laboratorio-olosuhteissa suoritettujen tutkimusten ongelma on
saatujen tulosten validiudessa, joka on usein jaanyt jokseenkin epéaselvéksi.
(Spitzberg & Cupah 1989:59-61.)

Ulkopuolisen tarkkailijan arvioinnilla pyritdan valttdmaan subjektiivisuutta, joka on
niin itsearvioinnissa kuin toisen viestijaosapuolenkin arvioinnissa vaistaméattd muka-
na. Ulkopuolisia arvioijia voidaan luonnehtia yleisoksi, joka méaérittelee millainen
puhekayttdytyminen on sopivaa ja tarkoituksenmukaista. Olipa arvioijana viestija
itse, toinen osapuoli tai ulkopuolinen arvioija, kaikille arviointimuodoille on tyypil-
lista etsia selityksid arvioitavalle kayttdytymiselle. Valkonen (2003:220), viittaa
attribuutioteoriaan, jonka mukaan selitystad haetaan kuitenkin eri suunnista riippuen
arvioijasta. Viestija itse kokee usein toimintansa johtuvan tilannetekijoisté ja olosuh-
teista, kun taas tarkkailija tulkitsee tapahtunutta pikemminkin viestijan piirteiden
kuin tilannetekijoiden perusteella (Parks 1994:590, Spitzberg & Brunner 1991:42-
43).

3.2 Viestintaarkuus ja viestintamyodnteisyys puheviestintdosaamisen

taustalla

3.2.1 Kasiteperheen kuvausta

Viestintdarkuuden ja viestintamyonteisyyden ilmidihin liittyy laaja joukko kasitteit,
joita tarkastellaan seuraavaksi paéasiassa Valkosen (2003:236-239) esitykseen perus-
tuen. Viestijdkuvaa, yksilon kasitystd itsestdan viestijang, pidetddn mindkésityksen
viestinnallisend ulottuvuutena. Kunkin yksilon viestijakuva pitaa sisallaan kasityksia
omasta viestintdarkuudesta tai viestintahalukkuudesta seké kyvysté suoriutua menes-
tyksekkéaasti eri viestintatilanteissa ja -tehtavissa. (Sallinen-Kuparinen 1986b, Salli-
nen-Kuparinen, Korpela & Merikanto 1987.) Myyjén viestijakuvan ollessa realisti-
nen, hanen kasityksensa itsestdan viestijana vastaa varsin paljon sita kuvaa, millaise-
na asiakkaat hénta pitavat. Trenholmin ja Jensenin (1996:13,15-16) minakompetens-
sin késite on merkitykseltaan varsin lahella viestijdkuvaa: silla tarkoitetaan myyjéan

taitoa antaa itsestdan eri tilanteissa haluamansa kuva tai kasitys. Myyjalle on selvaa
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millaisia taitoja hén hallitsee ja millaisia voisi kehittdd. Asiakaspalvelija, jolla on
myonteinen viestijdkuva, arvostaa osaamistaan ja omaa tapaansa viestid. Han uskoo

esimerkiksi, ettd voi saavuttaa tarkeédksi kokemiaan viestinnallisia tavoitteita.

Suomalaisten viestijakuvaa on usein luonnehdittu varsin heikoksi ja omia viestinta-
taitoja on vahételty jopa siind maarin, ettd tapaa on luonnehdittu eraédksi kansallisen
puhekulttuurimme piirteeksi (ks. Sallinen-Kuparinen 1986a, 1986b). Valkosen
(2001:113-114) mukaan késitys ei nayta pitavan paikkaansa lukiolaisnuorten kohdal-
la, joista suurin osa piti omia esiintymisen taitojaan tai ryhmataitojaan varsin hyvina.
Aiemman tutkimustiedon perusteella voisi olettaa myds myyjien pitdvan viestinta-

osaamistaan taidokkaana.

Minakasitys (self concept) kuvastaa yksilon kokonaiskuvaa itsestaén, erilaisista omi-
naisuuksistaan, tavoitteistaan ja toiminnastaan. Sita voidaan kutsua tiedoksi tai ym-
marrykseksi omasta itsestdan. Minédkasityksen taustalla ovat yksilon ajatukset, kyvyt,
arvot, asenteet ja tavoitteet. Miné&kasitysta ei voida empiirisesti mitata tai selitta,
mutta sen oletetaan vaikuttavan merkittavasti viestintakayttaytymiseen, kuten siihen,
mika koetaan merkityksellisend tai mihin ylipaataan reagoidaan. Minakasitys méaarit-
telee, kuinka ja milla tavoin myyja osallistuu vuorovaikutukseen, ja tuo nain hénen
viestintakdyttaytymiseensa sddnnonmukaisuutta. Sit4 voidaan luonnehtia valittajana
viestintdasenteiden ja viestintdkayttdytymisen valilla. (Valkonen 2003:237.) Myyjéan
kasitys itsestddn saattaa pitdd sisalladn negatiivisia elementtejd, esimerkiksi heikon
itsetunnon. Téalléin on todennakdista, ettd han valttaa tiettyja viestintatilanteita ja
kommunikoi varautuneesti. Myyja voikin luovuttaa vapaaehtoisesti kalliin kaupan
kollegalleen vedoten esimerkiksi hanen ammattitaitoon tai kokemukseen. Kun mina-
kasitys on puolestaan positiivinen ja itsetunto hyva, kommunikointi on varmaa erilai-

sissa tilanteissa (Trenholm ja Jensen 1996:16).

Itsearvostus (self-esteem) on Valkosen (2003:237) tiivistyksen mukaan henkilokoh-
taisen arvon maarittdmistd, joka kertoo miten arvokkaana tai arvostettuna myyja itse-
aan pitaa. Itsearvostusta voidaan pitdd merkittavana viestintdosaamisen madrittajana.
Itsearvostusta on luokiteltu hyvaksi, korkeaksi ja positiiviseksi tai huonoksi, mata-
laksi ja negatiiviseksi. Sosiaalisesta vuorovaikutuksesta vetdytymisen taustalla voi
olla heikko itsearvostus. (O’Hair, Friedrich, Wiemann & Wiemann 1995:97.) Viesti-



31

jakuva, minékasitys ja itsearvostus liittyvat myyjan tapaan arvioida omaa viestinta-

kayttaytymistaan.

Viestintdosaamisen tutkimuksissa kadytetty kasite, luottamus omiin taitoihinsa (self-
efficiancy), kuvastaa kulta- ja kelloalan kontekstissa myyjan kasitystd omista kyvys-
taan selviytyé erilaisissa vuorovaikutustilanteissa (ks. Rubin, Martin, Bruning & Po-
wers 1993:210-220, Spitzberg & Cupach 1984:122). Omiin taitoihin luottaminen voi
olla yhteydessa siihen, millaisia viestinnallisia tavoitteita yksilo itselleen asettaa,
paljonko hé&n panostaa vuorovaikutustilanteisiin ja millaisia sosiaalisia tilanteita h&n
karttaa tai valitsee (Valkonen 2003:238).

3.2.2 Puhumisen pelkoa ja ahdistuneisuutta

Yksilé voi kokea vuorovaikutustilanteessa puhumiseen liittyvéaéd pelkoa tai ahdistu-
neisuutta. Naita ilmi6ité tutkittaessa tarkastelun kohteina ovat olleet luoteenpiirteen-
kaltainen (trait), kontekstuaalinen (contextual) ja tilannekohtainen (state) viestinta-
arkuus. Luonteenpiirteen kaltaista ja kontekstuaalista (kuten esimerkiksi kokouksissa
tai yleisdpuhetilanteissa ilmenevéd) viestintdarkuutta on luonnehdittu suhteellisen
pysyving, persoonallisuuteen liittyvina kielteisind tapoina suhtautua kommunikaati-
oon ylipaataan. Tilannesidonnaisen viestintdarkuuden on puolestaan kuvattu olevan
pikemminkin ”tassa-ja-nyt”-reaktio tietyssa tilanteessa. Vastaanottajasidonnainen
(receiver-based) arkuus puolestaan kuvaa suhteellisen pysyvana pidettyd suhtautu-
mistapaa viestintdd kohtaan tietyn henkilon tai ryhmén kanssa. Téllaista arkuutta
saattaa esiintyd esimerkiksi vuorovaikutustilanteessa auktoriteettiasemassa olevien
henkildiden kanssa. (Porhola 1995b:17-18, ks. my6s Booth-Butterfield & Could
1986, McCroskey 1997.) Asiakkaan kalliit merkkivaatteet, erittdin huoliteltu ulkoi-

nen olemus, arvokas kello tai nayttavat korut voivatkin saada myyjan aristelemaan.

Porhola (1995b:18) on koonnut puhumisen pelkoa tai ahdistuneisuutta kuvaavia ka-
sitteitd, johon seuraava lahi- ja rinnakkaiskasitteiden tarkastelu nojautuu. Phillips
(1997:129-132) kayttdd vahapuheisuuden késitettd (reticence) kuvatessaan beha-
vioraalista ongelmaa, jolloin henkild vetaytyy syrjaan sosiaalisista tilanteista puut-

teellisten viestintataitojensa vuoksi. On siis mahdollista, ettd viestija voi kokea myds
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pelkoa puhumista kohtaan, mutta se ei ole syy viestintatilanteesta vetaytymiselle.
McCroskey (1997) sitd vastoin kiinnittdd huomionsa juuri pelon tai ahdistuneisuuden
tunteeseen, joka liittyy kommunikointiin toisten kanssa. Tdssa viestintdarkuuden
(communication apprehension) kokemuksessa on kyse sisaisesté tuntemuksesta, joka
voi ilmetd kayttaytymisen tasolla, mutta voi jaddd myos heijastumatta siihen. Tallai-
sena kognitiivisena ilmiona asiaa tarkastelee myds Burgoon (1976) kayttaessaan ké-

sitettd viestintahaluttomuus (unwilligness to communicate).

Ujoutta (shyness) on pidetty enimmakseen moniulotteisena ilmiong, jonka elementte-
ja ovat kielteiset kognitiot ja epamiellyttavat tunnekokemukset. Ujous ilmenee yleen-
sé yksilon syrjaanvetaytymisena vuorovaikutustilanteissa. (Porhola 1995b:18, ks.
myos Buss 1997, Leary 1983, Leary & Kowalski 1995, McCroskey & Richmond
1982, Slivken & Buss 1984.) Ujoutta laajemmin ilmi6ta kuvaa sosiaalisen ahdistu-
neisuuden (social anxiety) kasite, jolla viitataan myds muuhun Kkuin viestinnésté ai-
heutuneeseen ahdistuneisuuteen (Leary 1983, Leary & Kowalski 1995). Sallisen
(Sallinen-Kuparinen 1986b:233) viestintdarkuuden kasitteelld (communication
reticence) tarkoitetaan sitd “kielteistd, pysyvéé tai tilannekohtaista puhumistapahtu-
maan liittyvaa affektiivista reaktiota, joka voi rajoittaa tai estda vuorovaikutuskéyt-
taytymista”. Porhola (1995b:18) huomauttaa, ettd maaritelma ei kartoita suhtautu-
mistavan taustatekijoitd, joten viestintakayttdytymisessé voivat heijastua niin kieltei-
set kognitiot ja tunnekokemukset kuin riittdméattdmiksi koetut viestintataidotkin.
Ovatko myyijét ujoja tai arkoja? Oletettavasti osa myyjista ajautuu kulta- ja kelloalal-
le. Valitsevatko namé myyjat esimerkiksi hinnoitteluty6t asiakaspalvelun tai myynti-

tyon sijaan?

Tassa tutkimuksessa viestintdarkuudella tarkoitetaan Porhélan (1995b:18) maaritel-
maa mukaillen myyjan kokemaa pelon tai ahdistuneisuuden tasoa, joka liittyy joko
todelliseen tai ennakoituun viestintdan yhden tai useampien ihmisten kanssa. Viestin-
taarkuus késitetddn tassa tutkimuksessa suhteellisen pysyvéné, piirretyyppisena omi-
naisuutena. T&ssd orientaatiossa voi tapahtua muutoksia, mutta ne tapahtuvat pi-

demmén ajan kuluessa.
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3.2.3 Viestintamyonteisyys vuorovaikutuksen tehostajana

Viestintéhalukkuus (willingness to communicate) tarkoittaa yksilon tekemaé valintaa
siitd, millaisiin viestintatilanteisiin hin paattdd osallistua ja minkalaisten ihmisten
kanssa h&n haluaa kommunikoida. Taustaoletuksena on, ettd viestintdhalukkuus né&-
kyy myyjan viestinnan méaran kasvuna ja kommunikointikertojen lisaantymisena,
kun taas viestintdhaluttomuus ilmenisi vastaavasti sekd viestinndn maéran ettad kom-
munikointikertojen vahenemisend. Viestintdhalukkuuden oletetaan talta pohjalta joh-
tavan onnistuneiden viestintatulosten lisdantymiseen, kun taas viestintahaluttomuu-
den on arvioitu liittyvan heikentyneisiin viestintatuloksiin. (McCroskey & Richmond
1987, 1991, Richmond & McCroskey 1995.) Toisinaan myyja ei valttamatta voi va-
paasti valita ryhtyyké han kommunikoimaan vai ei. Ndin ollen viestintdhalukkuuden
voidaankin katsoa kuvaavan h&nen haluaan aloittaa viestinté eri tilanteissa. Vaikka
viestintdhalukkuus olisikin yhteydessé viestinndn laatuun, sen ei kuitenkaan voida

katsoa olevan suoraan syy viestinnan laadun vaihteluihin (Maclntyre 1994:139-140).

Porhola (1995h:19) laajentaa viestintahalukkuuden kasitettd viestintdmyonteisyyden
kasitteeksi, koska viestintdahalukkuuskasite painottaa ainoastaan kognitiivista valintaa
osallistua tai olla osallistumatta viestintatilanteeseen. Se ei ota huomioon mydnteisen
suhtautumistavan mahdollisia affektiivisia, fysiologisia tai behavioraalisia muotoja.
Lisaksi McCroskey ja Richmond (1991) pitavét viestintdarkuuden ja viestintahaluk-
kuuden vélistd suhdetta alisteisena; viestintdarkuuden katsotaan ennustavan viestin-
tdhalukkuutta. Viestintdimydnteisyys on sellaisen jatkumon toinen aaripad, jonka toi-
sessa péaassé on viestintdarkuus. Tassa tutkimuksessa viestintamyonteisyys tarkoittaa
Porholan (1995b:19) méaritelmaan tukeutuen myyjan “myonteistd, suhteellisen py-
syvéa puhumistapahtumiin liittyvaa affektiivista suhtautumistapaa, joka voi tehostaa
vuorovaikutuskayttaytymista”. Samoin kuin viestintdarkuudessa, myds piirretyyppi-
send ymmarretyssa viestintdmyonteisyyden orientaatiossa voi tapahtua muutoksia,
mutta ne tapahtuvat pidemmaén ajan kuluessa. N&in ollen on todenn&kdistd, etta vies-

tintdmyonteisyys johtaa viestintahalukkuuteen.

Viestintdmyonteisyyteen ja viestintdarkuuteen liittyy myods myyjan késitys omasta
viestintdosaamisestaan. On todettu, ettd yksilé on halukas viestimaan maéarallisesti

paljon, kunhan ei koe viestintdarkuutta ja toisaalta kokee, ettd hdnen viestintdkompe-
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tenssinsa kyseisessa tilanteessa on riittdva (Maclntyre 1994:137-138). Suomalaisten
kohdalla on havaittu, ettei viestintdarkuus ja késitys omasta viestintdosaamisesta seli-
t& yksilon viestintdmyonteisyyttd samassa madrin kuin Yhdysvalloissa tehdyissa tut-
kimuksissa (Sallinen-Kuparinen, McCroskey & Richmond 1991:61.) Oletetaan, etta
tuloksiin heijastuu kullekin maalle ominainen viestintékulttuuri. Vaikka suomalaises-
sa viestintakulttuurissa viestintdarkuuden ja oman viestintdkompetenssikasityksen
valinen yhteys ei olekaan samassa méaarin selvé, kasitteiden katsotaan kuitenkin liit-

tyvén toisiinsa.

3.2.4 Viestintaarkuus ja viestintamyonteisyys fysiologisena, kognitiivisena ja

emotionaalisena ilmidna

Viestintdarkuutta ja viestintimyonteisyyttd on selitetty eri ndkokulmasta riippuen
joko fysiologisena, kognitiivisena tai emotionaalisena ilmitnd. Viestintdarkuus voi
olla kommunikoinnin vélttelemista, haitalliseksi koettua esiintymisjénnitysté, johon
liittyy vahvasti tiedostettuja ja kielteisesti tulkittuja fysiologisia piirteitd (kohonnut
syke ja vireystila, vatsavéanteet, k&sien vapina ja hikoilu), ahdistusta huomionkoh-
teeksi joutumisesta, yleison arastelua tai pelkoa, virheiden ja epdonnistumisen enna-
kointia, arvioinnin pelkoa, epdvarmuutta ja tunnetta tilanteen hallitsemattomuudesta,
hammennyksen, riittdmattomyyden ja huonommuuden tunteita. Viestintamyonteiset
yksilot puolestaan tulkitsevat monia fyysisia tuntemuksia toisin kuin viestintaarat ja
voivat todeta reaktioiden olevan osa normaalia viestintatilannetta. (Porhéla
1995h:36-37, 39-40.)

Viestintdarkuus néyttaytyy pééasiassa kolmella tavalla. Viestintdarat voivat véltelld
viestintdd (communication avoidance), he voivat vetdytyd viestintilanteesta
(communication withdrawal) tai heiddn viestintansd pirstoutuu (communication
distruption). Toisinaan, mutta varsin harvoin on todettu, etté viestintdarkuus ilmenee
liloiteltuna ja varsin vuolaana viestintdna (excessive communication). Kun halutaan
valttaa viestinnan aiheuttamat epamiellyttaviksi tulkitut kokemukset, viestintatilan-
teiden valtteleminen on yleistd. Yksilo voi hakeutua t&ll6in tietoisesti tilanteisiin,
joissa hénen taytyy kommunikoida mahdollisimman vahan. Kouluissa viestintaarko-

jen on todettu esimerkiksi valitsevan huomaamattomat istumapaikat luokkahuonees-
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sa, he valttelevat opettajan katsetta ja viittaavat saadakseen puheen vuoron vain hy-
vin harvoin. (McCroskey & Richmond 1991:29-30.) Kulta- ja kelloalan myyjan koh-
dalla tdmé saattaisi tulla esiin liikkeeseen saapuvan asiakkaan katsekontaktin véltte-
lyna ja keskittymisend tuotteiden jérjestdmiseen tai hinnoitteluun siten, ettd nonver-
baalisesti viestitdan asiakkaalle sanomaa: “Ethan hairitse!” Myyja voi esimerkiksi
tietoisesti asettua selkéd asiakkaaseen péin. Myyja voi myds valita sellaisia tehtavia,

joissa vuorovaikutustilanteet asiakkaan kanssa ovat mahdollisimman véhdisia.

Joskus viestintaarka yksilo voi joutua tilanteeseen, jossa kommunikoinnin valttely tai
viestintétilanteesta poistuminen ei ole mahdollista. Silloin hdn saattaa vetdytya tay-
sin, ollen aivan hiljaa tai puhua vain sen verran kuin on ehdottoman vélttamatonta.
(McCroskey & Richmond 1991:29.) Vastaukset voivat olla lyhytsanaisia ja hiljaisia.
Viestijan verbaaliset viestit ovat vahdisid, mutta nonverbaaliset viestit kertovat muil-
le, ettei yksilo ole halukas kommunikoimaan. Viestinnan pirstoutuneisuus voi tulla
esiin esimerkiksi verbaalisena toksahtelevyytena. McCroskey ja Richmond (1991:30)
huomauttavat kuitenkin, ettd tdméa voi olla my6s merkki riittdmattomista viestintatai-
doista, alhaisesta itsetunnosta, heikosta viestintakompetenssikasityksesté tai pelkéas-

taén kulttuurisista eroista.

Viestintdarkuutta ja viestintdmyonteisyytta pidetddn yleensd jatkumon &aripdiné.
Tapauksissa, joissa viestintdarkuutta peitelld&n vuolaalla viestinnéllg, yksilot nah-
daan yleensa viestintdkompetenssiltaan varsin heikkoina viestijoind, mutta heidén
viestintdarkuuttaan ei useinkaan havaita. Niinpd heidat helposti mielletdankin yksi-

I6iksi, joiden viestintdarkuus on vain vahaista. (McCroskey & Richmond 1991:30.)

Porholan (1995b:114) mukaan viestintdarkuudella ja viestintamydnteisyydelld voi
olla merkitystda tunnekokemusten laadun maaraytymiseen, silld nama kokemukset
nayttdvat muotoutuvan monimutkaisen siséisen vuorovaikutusprosessin tuloksena.
Vaikka Porhola tutkikin videoitua esiintymistilannetta, hédnen padtelmansd voidaan
ajatella patevan myos kulta- ja kelloalan asiakaspalvelutilanteessa. Yksil6lla voi hé-
nen mukaansa olla kielteisia odotuksia, jotka ohjaavat viestintatilanteessa seké virey-
tymista etté sen tulkintaa. Viestintdarkojen on todettu ennakoivan ep&onnistumistaan,
havaitsevan helposti vihamielisyyttd ymparistossdén sekd pyrkivan lykkddmaan tai

perumaan puhe-esityksidén, jolloin kielteiset odotukset ja epdilevd asennoituminen
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kuormittavat heitd henkisesti. Tdma kuormittuneisuus voi tulla esiin korkeana vireys-
tilana. Viestintdarkojen yksiléiden on todettu myds tiedostavan fysiologisen oireilun-
sa varsin voimakkaasti. Odotusten kielteisyys ja korkea vireystila voivat saada viesti-
jan tekemaén kielteisia tulkintoja vireytymisestadan. Viestintdarkuuskokemuksen ja
jannittyneisyyden taustalla voi olla my0s eparealistiset tulosodotukset, jotka voivat
johtaa suoriutumisen heikkoon arviointiin ja ndin myds kielteisiin tilannekokemuk-
siin. (Booth-Butterfield & Booth-Butterfield 1990, Pérhéla 1995a:131, 1995b:114.)
Epdonnistumisen pelko voi johtaa viestintdarkaa yksiloa tulkitsemaan vireystilansa
peloksi ja ahdistuneisuudeksi, mik& osaltaan voi johtaa yh& kriittisemp&én itsetark-
kailuun (Pérhola 1995b:114).

Viestintdarka yksilo voi kokea vaikeuksia menestyksellisten viestintastrategioiden
suunnittelussa ja tilanteeseen sopivan toimintamallin 10ytdmisessa. Toimintamallei-
hin sisaltyy kokemuksen kautta hankittua tietoa sopivista menettelytavoista. Menette-
lytapatietoa sisaltdvdd muistivarastoa taydennetddn samanaikaisesti kuin sitd kayte-
td&n. Nain ollen tilanteeseen sopivien toimintamallien varasto kasvaa kommunikaati-
oon liittyvan tiedon, taitojen ja kokemusten lisd&ntymisen myota. (Greene 1984,
1989.) Viestintétilanteessa tapahtuva fysiologinen vireytyminen voidaan tulkita emo-
tionaalisesti Kielteiseksi, mik& puolestaan voi aiheuttaa ahdistuneisuutta ja arkuutta
(Porhola 1995a:132, 1995h:114).

Painvastoin kuin viestintdaran henkilon, viestintdimyonteisen yksilon voidaan olettaa
odottavan innostuneena esiintymisvuoroaan, jolloin hénen vireystilansa voi olla vas-
taavalla tasolla kuin viestintdaran. Viestintimyonteinen yksilo voi kuitenkin n&hda
tilaisuuden tarjoavan menestymisen mahdollisuuden. Taméan seurauksena han saattaa
tulkita oman virittyneisyytensd lahinnd innostuneisuudeksi. Vireytyneisyys auttaa
hantd suuntaamaan huomionsa itsensé tarkkailusta varsinaiseen tehtavaan. (Porhola
1995hb:114-115.)

Viestintamyonteisyydelld ja yksilon viestintdosaamisella ndhdaan olevan yhteys sii-
hen, millaisen aseman ja kohtelun yksilo sosiaalisessa ympdristossdan saavuttaa.
Viestintdmyonteisten ihmisten on raportoitu viettdvan vilkkaampaa sosiaalista ela-
mada kuin viestintdarkojen. Liséksi viestintdmyonteisid ihmisid on todettu pidettavén

niin sosiaalisesti kuin fyysisestikin viestintahaluttomia miellyttavimpiné. Organisaa-
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tiokontekstissa viestintamyonteisten yksildiden on todettu etenevén urallaan muita

todennakdisemmin arvostetuille paikoille. (McCroskey & Richmond 1991:33.)

Jotta myyjan viestintd olisi mahdollisimman tehokasta ja tarkoituksenmukaista hénen
tulisi olla halukas l&hestymaén asiakasta ja eikd hanen pitdisi kokea viestintdarkuutta.
Tama tarkoittaa taitoa valita kulloiseenkin asiakaspalvelutilanteeseen sopiva tapa
viestida niin, ettd hanen tilanteelle asettamansa viestinnalliset tavoitteet tayttyvét.
McCroskeyn (1997) toteamusta soveltaen voidaankin olettaa, ettd myyjan késitys
omista viestintataidoistaan yhdessd viestintdarkuuden tai viestintdamyonteisyyden

kanssa ennustavat hanen viestintdhalukkuuttaan.

3.3 Vuorovaikutuksen intensiivisyys ja viestinnan mukauttaminen

asiakaspalvelussa

Asiakaslahtdinen palvelu vaatii myyjélta intensiivista osallistumista myyntitilantees-
sa. Cegala (1981:112) tarkoittaa vuorovaikutuksen intensiivisyydella (interaction
involvement) sellaista piirretyyppistd ominaisuutta, joka kuvaa missa maarin yksilo
ottaa sekd& kognitiivisesti ettd behavioraalisesti osaa sosiaaliseen ymparistéonsa.
Asiakaspalvelijan vuorovaikutuksen intensiivisyytta viestintétilanteessa voidaan tar-
kastella kolmen eri ulottuvuuden avulla. Myyjan tarkkaavaisuus (attentiveness) tulee
esiin hénen keskittyessd kuuntelemaan asiakkaan toiveita ja tarpeita unohtamatta
nonverbaalisten viestien tarkkailua. Vaikka hén selostaisikin asiakkaalle esimerkiksi
tuotteen ominaisuuksia, han tekee jatkuvasti havaintoja asiakkaan reagoinnista ja
viestintakdyttaytymisestd. Tutkimusten mukaan nonverbaalisella viestinnalld, kuten
keskustelukumppania kohti nojautumalla, kéasivarsien avaamisella, kiintedlla katse-
kontaktilla tai nyokyttelylld viestitddn toiselle osapuolelle tarkkaavaisuutta
(Badzinski & Pettus 1994:313, ks. myds Boorom, Goolsby & Ramsey 1998:18, Ford
1999:354).

Myyija tarvitsee kehittynyttd hahmottamistaitoa (perceptiveness) tulkitakseen ja ym-
martadkseen asiakkaan viestit siten kuin ne on tarkoitettu. Tata taitoa tarvitaan, jotta

myyja loytaa tuotevalikoimasta tuotteen tai osaa tarjota sellaista palvelua, joka par-
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haiten vastaa asiakkaan tarpeita, toiveita tai mieltymyksid. Havainnointitaidoiltaan
kehittynyt myyja kykenee palvelutilanteessa eritteleméédn asiakkaan suhtautumista
h&neen ja mukauttamaan kayttaytymistdan sen perusteella. (Ford 1999:354.) Weitz
(1978) havaitsi, ettd tehokkaat myyjét pystyivat hahmottamaan asiakkaan késityksia
tarjolla olevista tuotteista. Havaintojensa pohjalta myyjét valitsivat tilanteeseen sopi-

vimmat vaikuttamisstrategiat.

Taitava myyja on asiakaspalvelutilanteessa my6s responsiivinen (responsiveness) ja
0saa néin reagoida sopivaan aikaan tilanteeseen sopivalla tavalla. Northhouse ja
Northouse (1998:174-180) ovat tutkineet hoitoalan henkildstén verbaalisia reagoin-
titapoja, joilla asiakkaalle voidaan osoittaa intensiivista sitoutumista viestintatilantee-
seen. N&ma toimintatavat voivat olla kaytdssd milla tahansa asiakaspalvelualalla.
Myyja voi toistaa asiakkaan sanoman osoittaakseen, ettd on kuullut ja ymmartanyt
sen. Han voi myos pyrkia heijastamaan asiakkaan viestittdman tunnetilan tai asenteen
takaisin pdin ja vélittdimaan ndin tiedon, ettd on huomioinut myds sen palvelutilan-
teessa. Myyjan esittdmat kysymykset osoittavat asiakkaalle hanen haluaan pyrkia
selvittdmaan asiakkaan toiveet ja tarpeet. Han voi myos tulkita asiakkaan esittdmén
toiveen siten, etta esittdd sen ikd&n kuin omasta nakékulmastaan ja liittdd sanomaan-
sa oman nakemyksensa esimerkiksi siitd millaista tuotetta asiakas etsii. Yksilolliset
tarpeet huomioonottava asiakaspalvelija ymmaértd4 mitk& asiat voivat olla asiakkaalle
vaikeita tai tuntemattomia. Tdmén perusteella hén pyrkii selittdmaan vaikeasti hah-
motettavat asiat mahdollisimman yksinkertaisella kielelld. (Ford & Etienne 1994,
Ford 1999:342-343, 352-363.) Kulta- ja kelloalalla téllaisia ovat esimerkiksi tuotteen
tekniset tiedot tai ratkaisut ja kultatdiden vastaanottaminen. Jotta myyjén viestintd
olisi asiakaspalvelutilanteessa kompetenttia ja myynnin kasvattamisen kannalta teho-

kasta, hanen tulisi hallita kaikki kolme intensiivisen viestinnén tasoa.

Viestinndn mukauttamista asiakkaan ja palvelutilanteen mukaan (adaptive selling) on
tutkittu lukuisissa eri konteksteissa. Viestinnan mukauttamisella myyntitilanteessa
tarkoitetaan myyjan kykya tarkentaa omaa viestintakayttaytymistadan niiden vihjeiden
perusteella, joita han vuorovaikutustilanteessa vastaanottaa. Viestinnan mukauttami-
nen voi olla myyntitavoitteiden kannalta joko tehokasta tai sitten tehotonta. N&in
ollen tehokuutta ei ole otettu osaksi viestinndn mukauttamisen maérittelya. (Weitz,
Sujan & Sujan 1986:175, Spiro & Weitz 1990:62, ks. myods Levy & Sharma
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1994:39). Onnistunutta viestinnan mukauttamista myyntitilanteessa on myoés kuvattu
nokkelaksi tavaksi tyoskennelld (working smarter) pikemmin kuin kovaksi tyonteok-
si (working harder), jolloin myyjén on kuvattu tukeutuvan standardityyppiseen ta-
paan palvella asiakkaita (Sujan 1986). Viestintd&nsa tilanteen ja asiakkaan perusteel-
la mukauttavat myyjat raataloivat viestintakayttdytymisensé eri osa-alueita esimer-
Kiksi kayttdmalla valikoivia myyntitekniikoita ja ottamalla asiakkaaseen joko etdi-
syytté tai viestimalla laheisyyttd (Weitz 1984). Toimiakseen tuloksekkaasti, myyjan

tulisi myos tuntea tilannenormit.

Voidakseen mukauttaa viestintddnsa myyjan tulisi ymmartaa, ettd kukin asiakas tar-
vitsee erilaisen lahestymistavan. Hénen taytyisi luottaa siihen, ettad hallitsee erilaisia
tapoja lahestyd asiakasta ja osaa tarvittaessa muuttaa toimintatapaansa vuorovaiku-
tustilanteen aikana saamansa palautteen perusteella. Jotta myyja olisi motivoitunut
mukauttamaan viestintddnsd palvelutilanteessa, hanen tulisi uskoa sen lisdadvan
myynnin maaréa. Viestinnan mukauttamista voidaan pitdd myyntituloksen kannalta
tehokkaana, jos myyjéa tunnistaa erilaisia myyntitilanteita ja kykenee valitsemaan
kuhunkin tilanteeseen sopivan myyntyylin. Hanen téytyisi myos pystya havainnoi-
maan asiakaspalvelutilannetta siind maarin, etta pystyy kerddmaan sen aikana myyn-
tityotaddn tukevaa informaatiota ja erittelemdan tilanteen eri osatekijoitd. (Spiro &
Weitz 1990:62.)

Joustavan viestintatyylin piirteistd kertovat myyjan taito havainnoida itsedén (self-
monitoring), hdnen kykynsa tuntea empatiaa ja ottaa huomioon eri sukupuolta olevi-
en asiakkaiden tarpeet myyntitilanteessa. Téallaiset myyjat ovat tarvittaessa avoimia
tai etdisempid ja ymmartavat, ettd myyntitilanteen onnistumisessa heiddn omalla

toiminnallaan on ratkaiseva merkitys. (Spiro & Weitz 1990:63-64.)

Viestintakayttdytymisen ja myynnin kasvun yhteydesté toisiinsa on saatu jonkin ver-
ran ristiriitaisia tutkimustuloksia. Weitz (1984) selittaa tata silla, ettd pyrkimyksista
huolimatta ei ole mahdollista 16ytd4 universaalia tehokasta myyntitapaa, vaan myy-
jan tulisi nimenomaan huomioida kukin myyntitapahtuma ainutlaatuisena viestintati-
lanteena, joka vaatii joka kerta raataloidyn lahestymistavan. Mydhemmat tutkimuk-
set ovat osoittaneet, ettd viestinndn mukauttamisen ja myyntituloksen kasvamisen on

todettu korreloivan positiivisesti keskendan (Kairisto-Mertanen 2003:185, Spiro &
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Weitz 1990:67,69, ks. myos Miller, Berg ja Archer 1983, Weitz, Sujan & Sujan
1986). Myyjat myos mukauttavat viestintddnsa sitd enemméan mitd enemmén he ovat
saaneet asiasta koulutusta (Panitz & Withey 1997:27). Heilla on myds kykyéa analy-
soida myyntitilannetta ja paatella miksi kauppa joko syntyi tai jai syntymaétta.



41

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Tutkimuskysymykset

Tassa tutkimuksessa kartoitettiin kulta- ja kelloalan myyjien kokemaa viestintdar-
kuutta tai viestintimyonteisyyttd asiakaspalvelutilanteessa sekéd heidan kasityksiaéan
omasta puheviestintdosaamisestaan. Lisaksi selvitettiin millaisina myyjat pitivat tai-
tojaan sovittaa omat viestintatavoitteet asiakkaan tavoitteisiin, ja missa maarin he
kokivat sitoutuvansa vuorovaikutustilanteeseen. Tutkimuksessa haluttiin myos tietaa,
onko myyjien eri osa-alueiden arvioilla yhteyttéd toisiinsa. Tutkimuksen nakdkulma
oli myyjien itsensd. Tutkimuksen kantava ajatus oli my0s tarkastella kaytettavien
mittarien toimivuutta kulta- ja kelloalan kontekstissa, seka kehittdd niitd paremmin

suomalaisen asiakaspalveluviestinnan mittaamiseen soveltuviksi.

Tutkimusta jasensivat seuraavat kysymykset:

1. Miten myyjat arvioivat puheviestintdosaamistaan asiakaspalvelutilanteessa?
Lukuisissa myynnin ja markkinoinnin tutkimuksissa korostetaan, etté asiakaspalveli-
jan taidot viestid tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisesti myyntitilanteessa ovat kes-
keisid onnistuneen lopputuloksen saavuttamiseksi. Oletuksena nédyttaa useinkin ole-
van, ettd ainoastaan juuri tallaiset tehokkaat ja taitavat viestijat hakeutuvat asiakas-
palvelu- ja myyntitydhon. Ensimmaiselld tutkimuskysymykselld haluttiin selvittaa
myyjien arvioita omasta viestintdosaamisestaan asiakaspalvelu- ja myyntitilanteessa.
Ovatko myyjat oman kasityksensa mukaan oletuksia vastaavia taidokkaita ja tehok-

kaita viestijoita?

2. Missd méaarin myyjat kokevat viestintdarkuutta tai viestintamyonteisyytta
kohdatessaan asiakkaan?

Menestyvadn myyjan viestintataitojen oletetaan olevan ainakin keskitasoa, ja h&nen
odotetaan kokevan korkeintaan véhaistd viestintdarkuutta. Jotta myyja onnistuisi
luomaan myyntitilanteen kannalta mahdollisimman suotuisan vuorovaikutustilan-
teen, hédnen tulisi olla halukas ldhestymaén aristelematta asiakasta. Toisella tutki-
muskysymykselld haluttiin selvittdd myyjien kokeman viestintdarkuuden tai viestin-
tdmyonteisyyden maardd. Kysymyksen teki mielekkadksi tutkimuskirjallisuudessa
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esitetty vaite, jonka mukaan myyjan kasitys omista viestintataidoistaan yhdessa vies-
tintdarkuuden tai viestintdimyonteisyyden kanssa ennustavat hénen viestintdhaluk-
kuuttaan. Toisinaan asiakkaan roolissa huomaa, ettd myyja ei ole huomaavinaan
asiakasta. Valtteleekd joku kyselyyn osallistuneista myyjisté asiakasta, koska kokee
viestintdarkuutta, vai kokevatko vastaajat lahinnd viestintamyonteisyytta palveluti-

lanteessa?

3. Miten intensiiviseksi myyjat kokevat oman osallistumisensa asiakaspalveluti-
lanteessa?

Myyjien, jotka ovat voimakkaasti sitoutuneet vuorovaikutustilanteeseen, on todettu
muistavan enemman tuotetietoa myyntitilanteessa, heidan argumentointinsa on loo-
gisempaa ja he onnistuvat paremmin tayttdmaan hetken vaatimat viestinnalliset ta-
voitteet. Heid&n on todettu myds pystyvan hyddyntdmaén joustavasti erilaisia myyn-
titekniikoita, jolloin kasvaa todenndkdisyys, ettd kauppa voidaan péattdd onnis-
tuneesti ja myynti kasvaa. Koska tutkimuksessa haluttiin mahdollisimman laaja kuva
myyjien omista viestintdosaamiskasityksistd, tuntui luontevalta hakea vastausta
myyntituloksen kannalta olennaisesta viestintdosaamisen alueesta, vuorovaikutuksen
intensiivisyydestd. Kokevatko myyjat keskittyvansd voimakkaasti asiakkaan palve-
lemiseen, vai onko tavallisempaa, ettd he kokevat tarkkaavaisuutensa kérsivan kes-

ken palveluprosessin?

4. Missd maarin myyjat pyrkivat sopeuttamaan omaa viestintddnsa asiakkaan
mukaan?

Voidakseen mukauttaa viestintddnsa myyjan tulisi ymmartaa, ettd kukin asiakas tar-
vitsee erilaisen lahestymistavan. Hanen taytyisi hallita erilaisia tapoja l&hestya asia-
kasta ja osata tarvittaessa muuttaa toimintatapaansa vuorovaikutustilanteen aikana
saamansa palautteen perusteella. Jotta myyja olisi motivoitunut mukauttamaan vies-
tintdansa palvelutilanteessa, hanen tulisi uskoa sen lisdédvdn myynnin maaréa. Vies-
tinndn mukauttamista voidaan pitdd myyntituloksen kannalta tehokkaana, jos myyja
tunnistaa erilaisia myyntitilanteita ja kykenee valitsemaan kuhunkin tilanteeseen so-
pivan myyntyylin. Hanen taytyisi myos pystya havainnoimaan asiakaspalvelutilan-
netta siind maarin, ettd kykenee kerddméan sen aikana myyntityotaan tukevaa infor-
maatiota ja erittelemé&én tilanteen eri osatekijoitd. Missa maarin kulta- ja kelloalan

myyjat kokevat sopeuttavansa omaa viestintddnsa asiakkaiden mukaan?
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5. Miten myyjien viestintdosaamisarviot, viestintdarkuus- tai viestintamyontei-
syysarviot, osallistumisen intensiivisyysarviot ja arviot viestinndn sopeuttami-
sesta suhteutuvat toisiinsa?

Jotta ndkemys myyjien itsensd kokemasta viestintdosaamisesta, viestintdarkuudesta
tai viestintamyonteisyydestd, osallistumisen intensiivisyydesta ja viestinnan mukaut-
tamisesta asiakaspalvelutilanteessa olisi mahdollisimman syvallinen, lahestytaan

asiaa myos tutkimuksen eri osa-alueiden mahdollisia yhteyksia selvittamalla.

4.2 Tutkimusmenetelman valinta ja mittarit

4.2.1 Itsearviointi ja kyselyn rakenne

Tutkimusmenetelmaksi valittiin postikysely, jonka avulla pystyttiin tavoittamaan
mahdollisimman laaja joukko kulta- ja kelloalan myyjid koko Suomen alueella. Ky-
selya kéytetddn aineistonkeruumenetelména erityisesti asenteita, mielipiteitd ja kayt-
taytymista mittaavissa tutkimuksissa. Koska tassa tutkimuksessa oltiin kiinnostuneita
selvittdmaan myyjien omia kokemuksia ja kasityksid, kyselyn katsottiin myos siita
syysté sopivan tahén tarkoitukseen. Itsearviointimenetelman néhdéaan sopivan tutki-
mukseen, jolla selvitetddn vuorovaikutustilanteeseen osallistuvan henkilén omia ka-
sityksid toimintansa tehokkuudesta ja tarkoituksenmukaisuudesta. (Ks. esim.
Spitzberg 1987:1-46.) Tutkimusmenetelmaksi olisi voitu valita myds haastattelu tai
myyntitilanteen havainnointi. Nain toimiessa olisi kuitenkin jouduttu tyytymaan
huomattavasti suppeampaan aineistoon ja maantieteellisesti rajatumpaan otokseen.
Jokainen menetelmd vaatii tutkijaansa tekemé&an kompromisseja. Spitzberg ja
Cupach (1989:52-57) toteavatkin, ettei mikdan tutkimusmenetelma ole aukoton mi-

tattaessa esimerkiksi viestintdosaamista.

Itsearviointi on menetelmd, jossa luotetaan henkilén kykyyn havainnoida kriittisesti
itsedén ja taitoon tehd& johtopéatoksia toiminnastaan. Tulosten tarkastelun yhteydes-
s& on kuitenkin syytd muistaa, ettd oman viestintdosaamisen arviointeihin on esimer-

Kiksi saattanut vaikuttaa vastaajan kasitys kysytyn ominaisuuden mydnteisyydesta tai
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Kielteisyydestd, hénen taitonsa analysoida omaa toimintaansa ja eritella tuntemuksi-
aan. Myds vastaajan itsetunnolla ja sosiaalisen hyvéaksynnén tarpeella voi olla vaiku-
tusta hanen tekemiin arvioihinsa. (Spitzberg & Cupah 1989:57-58.) Kyselyyn tutki-
musmenetelmand liittyvind puutteina pidetddn myds heikkoa vastaamisprosenttia ja
vastaamiseen liittyvad arvaamattomuutta. Tutkija ei voi olla varma siitd, miten vaka-
vasti vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen. Han ei mydskééan voi tietdd miten
rehellisia tai huolellisia vastaajat ovat olleet. Vastaajalla on myds saattanut olla vai-
keuksia ymmartad esitettyja kysymyksié siten kuin tutkija on tarkoittanut. Tutkijan
onkin hankalaa selvittad laatimiensa kysymysten tai vaittdmien onnistuneisuutta vas-
taajan kannalta. Usein on myos esitetty kritiikkia kyselyilla kerdtyn tiedon pinnalli-
suutta kohtaan, koska vastaajilla ei vélttdmatta ole eriteltyd nakemysta asioista, joita
haneltd kysytaan. (Ks. esim. Alkula, Pontinen & Ylostalo 2002:120-121, Frey, Botan
& Kreps 2000:198-224, Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004:182-184.)

Taman tutkimuksen kysely on rakennettu siten, ettd aineiston péépaino on neljan
mittarin tuottamassa kvantitatiivisessa aineistossa. Strukturoidut vaittamat valittiin,
jotta kyselyyn osallistuneiden vastauksia voitaisiin mielekkaasti vertailla ja jotta vas-
taukset olisivat rakenteeltaan mahdollisimman yhtenevia. Strukturoitujen vaittdmien
etuna voidaan pitad myos sitd, ettd ne voivat helpottaa vastaajaa tunnistamaan tutkit-
tavan asian, sen sijaan ettad hanen pitdisi muistaa se tai kyetd muotoilemaan ilmi6
omin sanoin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004:184,189-190.)

Tutkimuksen neljasta mittarista rakennettiin viisiportaiset Likert-asteikot, joiden arvo
1 tarkoitti vastaajan olevan véitteen kanssa samaa mieltd ja arvo 5 tarkoitti vastaajan
olevan eri mieltd vditteen kanssa. Osa vaittdmista oli merkitykseltdan kaanteisia.
Kyselylomake sisélsi yhteensa 85 strukturoitua véittdmaa. Kukin kaytetyistd mitta-
reista muokattiin siten, etta ne olisivat sopineet mahdollisimman hyvin kulta- ja kel-

loalan myyjien itsearviointiin. Mittarit on esitelty tarkemmin omissa alaluvuissaan.

Tutkimuksessa kaytetty ”Viestintd asiakaspalvelutilanteessa” -kyselylomake koostui
85 strukturoidun vaittaman lisaksi kymmenesta taustakysymyksesta, joista kolme oli
avoimia kysymyksié. Taustakysymyksissa kysyttiin vastaajalta suljetuilla kysymyk-
sill& seuraavat tiedot:
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. sukupuoli,

. 1k4,

. koulutus,

. aikaisempi viestintdkoulutus,

. toimialue (14&ni),

. tydokokemus asiakaspalvelussa ja

. tyokokemus nykyisessé tyOpaikassa.

~No ok wN -

Sukupuolen ei oletettu olevan merkittavd muuttuja, sill&4 ala on hyvin naisvaltainen.
Riippumattomia muuttujia sen sijaan saattoivat olla ik&, peruskoulutus ja saatu vies-
tintdkoulutus, asiakaspalvelukokemus ja tutkimusajankohdan tydsuhteen pituus.
Néilld voi olla vaikutusta oman puheviestintdosaamisensa arviointiin, kun taas on
mahdollista, ettd toimialue voi tuoda esiin Suomen siséisia kulttuuri- ja viestintiero-

ja.

4.2.2 Viestintdkompetenssimittari

Myyjien kasityksid omasta puheviestintdosaamisestaan selvitettiin - Wiemannin
(1977) kommunikatiivinen kompetenssi -mittariin  (Communicative Competence
Scale, CCS) pohjautuvalla, mutta asiakaspalvelukontekstiin mukautetulla mittarilla
(liite 1). Mittarissa oli 30 vaittaméaa (vaittaméat 1-30) alkuperdisen 36 vaittaman si-
jaan. Liséksi kaytetyn mittarin osioiden merkitykset olivat alkuperdiseen mittariin
verrattuna kaanteisia. Tahan tutkimukseen muokatun mittarin vaittaméat 4,8,10 ja 23
olivat k&anteisid. Niin tassd tutkimuksessa kéytetyssa mittarissa, kuin alkuperéises-

sékin mittarissa skaala oli 5-portainen Likert-asteikko.

Wiemann kehitti CCS-mittarin alun perin toisen henkilon puheviestintdosaamisen
arviointiin, mutta Rubin (1994:125) toteaa sen sopivan myds itsearviointiin. Mittaria
on kaytetty liséksi siten, ettd pareittain arvioidaan toistensa viestintdosaamista.
Wiemann tutki mittarin avulla henkilon kykya valita tavoitteidensa mukainen, mutta
silti tilanteeseen sopiva viestintatapa sailyttden kuitenkin kasvonsa, ja antaen saman

mahdollisuuden myds toiselle viestijgdosapuolelle.

Kommunikatiivinen kompetenssi -mittarin on todettu olevan varsin luotettava.

Wiemann itse raportoi reliabiliteetin olevan .96 (Rubinin 1994:125 mukaan), mutta
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vastaavan suuntaisia tuloksia on saatu uudemmissakin tutkimuksissa (ks. esim.
Cegala, Savage, Brunner & Conrad 1982, Cupach & Spitzberg 1983, Hazleton &
Cupach 1986, Querry, Parry & Flint 1992, Street, Mulac & Wiemann 1988). Mittari
on todettu varsin luotettavaksi my0s itsearvioinnissa kaytettynd (esim. Cupach &
Spitzberg 1983, Hazleton & Cupach 1986). Mittaria on kaytetty luotettavuuteensa
nahden yllattavan véhan, lahinna nuorten aikuisten keskuudessa, vaikka sen on todet-
tu toimivan luotettavasti myds vanhemman aikuisvdeston keskuudessa (Spitzberg
1988). Téahan tutkimukseen muokatun mittarin sisalléllistd yhtendisyytta arvioitiin
osioiden ja koko mittarin valisid korrelaatioita tarkastelemalla. Mittari osoittautui
reliaabeliksi (Cronbachin alfa = .891). Yksittéiset osiot korreloivat muutamaa osiota
lukuun ottamatta suhteellisen vahvasti koko mittarin kanssa (r = .16 - .59) ja osoitti-

vat ndin mittarin sisdisesti yhtenaiseksi.

Wiemannin mittari rakentui viidesta interpersonaalisen kompetenssin ulottuvuudesta,
mutta tdman tutkimuksen kannalta ei ole mielekasta jaotella myyjan viestintdosaa-
mista pienempiin osatekijoihin, koska niiden hahmottaminen irrallisina voi osoittau-
tua mahdottomaksi. Lisaksi yksittaisten muuttujien ei ole nahty ennustavan arvioitua

puheviestintdosaamista (Rubin 1994:125).

4.2.3 Viestintaarkuus-viestintamyonteisyys-mittari

Kulta- ja kelloalan myyjien kokemaa viestintdarkuutta tai viestintimydnteisyytta
selvitettiin tatd tutkimusta varten muokatulla mittarilla, joka pohjautuu padasiassa
Porholan (1995b) viestintdarkuus-viestintdimyonteisyys-mittariin, mutta kehitystyos-
s& on hyddynnetty myds McCroskeyn (1982) viestintdarkuusmittarin (Personal
Report of Communication Apprehension, PRCA-24) dyadiosiota (liite 2). Téssa tut-
kimuksessa kéytetyssé mittarissa oli 25 véittdmaa (vaittdmat 31-55), kun taas alkupe-
réisessa Porholan mittarissa on 35 vaittdmaa ja McCroskeyn mittarin dyadiosio kasit-
tdd kuusi vaittamaa. Kumpikin alkuperdisistd mittareista on skaalattu 5-portaiseksi
Likert-asteikoksi. Téssa tutkimuksessa kédytetyn viestintdarkuus ja viestintamyontei-
syys-mittarin osiot/ tutkimuslomakkeen vaittamat 33, 35, 40, 41, 43, 44, 46, 50, 52 ja
54 pisteytettiin k&anteisina.
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Piirretyyppista viestintdarkuutta on mitattu jo 1970-luvulta lahtien McCroskeyn ke-
hittdmilla 20 tai 25 osiota ké&sittdvalla PRCA-mittarilla. N&iden mittarien kritisoitiin
kuitenkin painottuvan liiaksi yleisopuhetilanteeseen. Tdman seurauksena McCroskey
kehitti uuden, 24 osiota késittavan PRCA-24-mittarin, joka kattaa nelja erilaista vies-
tintdkontekstia; ryhmakeskustelun, kokouksen, dyadin vuorovaikutustilanteen seké
yleisdpuhetilanteen. Mittaria voi kayttaa irrottaen siitd tutkimuskohteeseen soveltu-
van osion, kuten tassa tydssa on tehty. Mittaria on kaytetty erittdin paljon ja sen on
todettu olevan varsin luotettava (ks. esim. McCroskey 1992). McCroskey toteaakin
reliabiliteetin olevan .94 (McCroskey 1982).

Porholan (1995b:195) viestintdarkuus-viestintdmydnteisyys-mittarista poimittiin sel-
laisia osioita, jotka soveltuivat muokattuna kulta- ja kelloalan myyjien itsearviointiin.
Porholan esiintymisjannitystd, esiintymishalukkuutta kayttaytymispiirteitd ja virey-
tymistd  yleisdpuhetilanteessa  kasitelleessd  tutkimuksessa  viestintdarkuus-
viestintamydnteisyys-mittari osoittautui myds varsin luotettavaksi reliabiliteetin ol-
lessa .917 Cronbachin alfalla mitattuna. Tdssa tutkimuksessa kéytetty viestintaar-
kuus-viestintamyonteisyys-mittari osoittautui reliaabeliksi (Cronbachin alfa = .844).
Yksittéisten osioiden korrelaatiot mittarin kanssa olivat suurimmaksi osaksi vahin-

taan kohtalaisia.

4.2.4 Vuorovaikutuksen intensiivisyysmittari

Kyselyssa selvitettiin asiakaspalvelutilanteessa toimivien myyjien vuorovaikutuksen
intensiivisyytta mittarilla, jonka alkuperdinen versio on Cegalan (1981) kehittdma
(Interaction Involvment Scale, 11S). Tahén tutkimukseen muokatussa mittarissa oli
15 vaittamaa (vaittdmat 56-70) viisiportaiseksi Likert-asteikoksi skaalattuna (liite 3).

Alkuperaisessd mittarissa sen sijaan oli 18 vaittaméaa 7-portaisena Likert-asteikkona.

Mittari kattaa kolme intensiivisen vuorovaikutuksen ulottuvuutta; myyjan tarkkaa-
vaisuuden (attentiveness), hahmottamistaidon (perceptiveness) ja responsiivisuuden
(responsiveness), herkkyyden reagoida sopivaan aikaan tilanteeseen sopivalla tavalla.
Mittarin osiot/ kyselylomakkeen véittdméat 56, 58, 59, 61 ja 67 mittaavat tarkkaavai-
suutta, osiot 63, 64, 68 ja 69 mittaavat myyjan hahmottamistaitoa ja osiot 57, 60, 62,
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65, 66 ja 70 mittaavat asiakaspalvelijan herkkyytta reagoida sopivaan aikaan tilantee-
seen sopivalla tavalla. Mittarin osioista 56, 57, 58, 60, 61, 62, 64, 66, 67, 68 ja 70

ovat kaanteisia.

Mittarin on todettu olevan hyvin luotettava seka sisdisesti johdonmukainen ja yhte-
ndinen. Mittarin tarkkaavaisuutta mittaavan kokonaisuuden reliabiliteetti on vaihdel-
lut .64 (Duran & Kelly 1988) ja .87 (Cegala 1981) valilla, hahmottamistaitoa mittaa-
van osion reliabiliteetin ollessa vastaavasti .63 (Rubin & Graham 1988) ja .88 (Cega-
la 1981) valilla, ja responsiivisuutta mittaavan osion reliabiliteetin on todettu asettu-
van .69 (Duran & Kelly 1988) ja .86 ( Cegala 1981) valiin. Koko mittarin reliabili-
teetti on saanut arvoja .83 (Chen 1989) ja .90 (Cegala 1981, Cegala, Savage, Brunner
& Corad 1982) vélilla.

Tahan tutkimukseen muokattu osallistumisen intensiivisyysmittari osoittautui reliabi-
liteetiltddn kohtalaiseksi saaden arvon .778 Cronbachin alfalla mitattuna. Mittarin
sisaltamille ulottuvuuksille ei laskettu erikseen reliabilitettid. Yksittaiset osiot korre-
loivat paasaantoisesti melko vahvasti koko mittarin kanssa (r = .17 - .62) ja osoittivat

nain mittarin sisaisesti yhtenaiseksi.

Vaikka asiakaspalvelijan vuorovaikutuksen intensiivisyyden voidaan katsoa olevan
yksi myyjan puheviestintdosaamisen osatekijoistd, sita ei juuri ole tutkittu asiakas-
palvelukontekstissa (Boorom, Goolsby & Ramsey 1998:16, Ford 1999: 53). Cegalan
(1981:109-121) vuorovaikutuksen intensiivisyysmittaria on kaytetty tutkittaessa esi-
merkiksi opiskelijoiden puheviestintdosaamista ja halutessa selvittdd intensiivisen
vuorovaikutuksen merkittdvyyttd heidan puheviestintdosaamisen ulottuvuutena. On
mya0s tutkittu, missa maarin osallistumisen intensiivisyydelld on yhteytta vuorovaiku-
tustilanteissa saavutettuihin viestinnéllisiin tavoitteisiin (Boorom, Goolsby & Ram-
sey 1998).
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4.2.5 Viestinndn mukauttamismittari

Kulta- ja kelloalan myyjien késityksid oman viestintakéyttdytymisensa mukauttami-
sesta myyntitilanteessa selvitettiin Spiron ja Weitzin (1990:61-69) ADAPTS
-mittariin (Adaptive Selling Scale) perustuvalla, tata tutkimusta varten muokatulla 15
vaittamaa (kyselylomakkeen véittamat 71-85) sisdltavalla 5-portaisella Likert
-asteikkoon skaalatulla mittarilla (liite 4). Alkuperdisessa englanninkielisessa mitta-
rissa oli 16 véaittdmaa 7-portaiseen Likert-asteikkoon skaalattuna. Mittarin osioista
75, 76, 78, 82 ja 85 olivat merkitykseltaan ké&anteisia.

Alkuperainen ADAPTS-mittarin kehitystyon taustalla oli kuusi viestintdd mukautta-
vaa myyntityylid. Mittarin kehittajat, Spiro ja Weitz (1990:61-69), havaitsivat mitta-
rin moniulotteisuuden, mutta paatyivat kuitenkin yksidimensioiseen versioon. Myos
muut tutkijat ovat kayttdneet mittaria yksiulotteisena todettuaan faktorianalyysin
tulosten kertovan riittavasti mittarin yhden dimension rakenteesta (esim. Dunlap,
Dotson & Chambers 1988, Saxe & Weitz 1982, Keillor, Parker & Pettijohn 2000,
Levy & Sharma 1994). Marks, Vorhies ja Badovick (1996) kuitenkin huomauttavat
mittarin sisaltdvan kaksi ulottuvuutta, joista toinen sisaltdd viestinnan mukauttami-
seen liittyvid uskomuksia ja toinen taas varsinaiseen viestintakayttaytymiseen liitty-
via osioita. Nakemys on saanut tukea suomalaisia autokauppiaita tutkineelta Kairis-
to-Mertaselta (2003:129-131), joka totesi mittarin osioiden muodostavan samalla

jatkumolla olevan kaksinapaisen kokonaisuuden.

ADAPTS-mittari on tuottanut jokseenkin ristiriitaisia tuloksia, mutta sitd on kuiten-
kin kaytetty varsin paljon eri konteksteissa tutkittaessa myyntityon ja sen tulokselli-
suuden suhdetta (ks. esim. Goolsby, Lagace & Boorom 1992, Keillor, Parker & Petti-
john 2000). Tutkimuksen kohteena ovat olleet mm. autokauppiaat (Kairisto-
Mertanen 2003), kiinteistonvélittajat (Mclntyre, Whealey & Uhr 1996), vakuutus-
myyjat (Boorom, Goolsby & Ramsey 1998), vahittaiskaupan myyjat (Levy & Shar-
ma 1994), vahittdiskaupan myyjat, esimiehet ja asiakkaat (Pettijohn, Pettijohn,
Taylor & Keillor 2000) ja teollisuuden myyjéat (Porter & Inks 2000). Mittarin reliabi-
liteetti Cronbachin alfalla mitattuna on vaihdellut .79 (Kairisto-Mertanen 2003) ja
.85 (Spiro & Weiz 1990) vaélilla.
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Tassa tutkimuksessa viestinndn mukauttamista mittaavaa mittaria muokattiin faktori-
analyysin perusteella, koska kolmen osion (vaittdmat 75, 82 ja 83) todettiin alentavan
mittarin reliabiliteettia ja korreloivan heikosti koko mittarin kanssa. Kahden faktorin
ratkaisu osoittautui mielekkdimmaéksi ja samalla aikaisemmin yhtend mittarina pidet-
ty kokonaisuus jaettiin kahdeksi. Mittareista toinen oli reliabiliteetiltaan hyvéa
(Cronbachin alfa .871) ja toinen kohtalainen (Cronbachin alfa .785). Tarkemmin mit-

tarin rakennetta ja sen jakamista kuvataan tulosten késittelyn yhteydessé luvussa 5.4.

4.2.6 Avoimet kysymykset

Kymmenesté taustakysymyksistd kolme oli avoimia kysymyksid. Naistda kahdella
odotettiin vastaajien kertovan itseddn. Ensimmaiselld kysymyksellad *Mik& sai sinut
alun perin hakeutumaan asiakaspalvelutehtdaviin?’ haluttiin selvittdd, missa maarin
myyjat ovat todella hakeutuneet alalle, ja missa méarin he ovat sille ajautuneet. Talla
kysymyksella haettiin lisaselvitysta useissa tutkimuksissa esitetylle taustaoletukselle
ihmisten nimenomaisesta hakeutumisesta asiakaspalvelu- ja myyntityohon.

Vastaajilta kysyttiin myds, olisivatko he halukkaita osallistumaan tydhon liittyvaan
jatkokoulutukseen. Jos vastaus oli mydnteinen, kysyttiin myds tarkennusta millaiseen
koulutukseen vastaaja haluaisi osallistua. Talla kysymyksella haluttiin selvittda kulta-

ja kelloalan myyjien koulutushalukkuutta ja -tarvetta.

Kolmannella avoimella kysymyksella pyydettiin vastaajia kuvailemaan ihanteellista
asiakaspalvelijaa tai myyjad. Heitd kehotettiin kuvailemaan esimerkiksi ihannemyy-
jan persoonallisuutta ja suhtautumista asiakkaisiin. Talla kysymyksell& haluttiin sel-
vittda millaisia ominaisuuksia myyjat itse olettivat vaadittavan hyvalta kulta- ja kel-
loalan asiakaspalvelijalta. Kysymysta laadittaessa saattoi olettaa vastausten perus-
teella saadun kuvan olevan suhteellisen pintapuolinen, mutta tarkeéa olikin selvittaa,
oliko myyjien kasitys ihannemyyjésté yhteneva vai vaihteliko késitys vastaajajoukon
kesken. Miten myyjat normittavat tydrooliaan? Voisivatko vastaukset heijastaa myos
sellaisia viestinnéllisia piirteitd, joihin vastaajat omaa puheviestintdkayttaytymistaén

vertasivat?
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4.3. Kyselyn jarjestaminen

Tutkimus suoritettiin kyselynd kulta- ja kelloalan liikkeissa kesén 2001 aikana. Kyse-
lylomakkeita postitettiin 70 myymalaan kattaen koko maan. Saadun arvion mukaan
kyseisissd liikkeissa tyoskenteli noin 300 myyjaa. Kyselylomakkeiden saatteessa
kerrottiin kyselyn olevan tarkoitettu kaikille niille, jotka tekevat myyntityota péateh-
tavanaan. Nain ollen kokoaikaisten tyontekijoiden lisdksi myos osa-aikaisten ja kesa-
tyontekijoiden toivottiin osallistuvan kyselyyn. Lomake tdytettiin nimettéména ja
loppuraportissa tutkimusryhmén tunnistettavuustiedot todettiin poistettavan. Lomak-
keen lopussa vastaajia pyydettiin tarkastamaan, etta jokaiseen vaittdmaan on vastattu.
Lisaksi tutkija kiitti vaivannaostd. Kyselyt voitiin palauttaa valmiiksi maksetuilla

Kirjekuorilla tutkimuksen tekijélle.

Ensimmadisessd, kesdkuun loppuun ajoittuneessa postituksessa lahetettiin yhteensé
314 kyselyé, joista palautettiin 47 kappaletta. Jotta oltaisiin saatu enemman vastauk-
sia, paatettiin postittaa uudet kyselylomakkeet noin kuukausi edellisen postituksen
jalkeen. Tdman eran saatelomake oli muuten ensimmaisen saatteen kaltainen, mutta
siind Kkerrottiin tarvittavan vield lisd4 vastauksia ja lomakkeen tayttdmiseen kuluvaa
aikaa oli tarkennettu 20 minuutista 15 minuuttiin. Talla kerralla l&hetettiin yhteensa
287 lomaketta, joista 28 kyselya palautettiin madraaikaan mennessa. Vastauksia saa-
pui yhteensé 75 kappaletta, joka on 25 prosenttia arvioidusta myyjien maarasta. Pos-
tikyselyissé on paasty toisinaan korkeampiinkin vastausprosentteihin, mutta saadun
aineiston katsottiin riittavan tutkimukseen. Yleisimpid syita katoon ovat vélittdman
kontaktin puuttuminen seké tutkimuksen liian etainen ja merkitykseton aihe. (Alkula,
Pontinen & Ylostalo 2002:67.) Néité tekijoitd on syyta arvioida tuloksia analysoita-

essa ja jatkotutkimustarpeita pohtiessa.

Kaikki vastauslomakkeet voitiin hyvéksya tutkimusaineistoksi. Tutkimusaineiston
(N=75) lomakkeet palautettiin kaikkiaan 29 myymalasta, mik& on hieman alle puolet

koko 70 myymalén joukosta.
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4.4 Aineiston kasittely ja analysointi

Aineiston analysointi oli pé&aasiassa kvantitatiivista, silla avoimia kysymyksié oli
ainoastaan kolme. Kvantitatiivista analyysia kuitenkin tdydennettiin myds kvalitatii-
visilla menetelmilld. Yhden menetelmén avulla saatujen tulosten perusteella muokat-
tiin tarvittaessa uutta menetelma&. Nain ollen tilastollisen aineiston osalta analysoin-

nin yksityiskohtaisempi kuvaaminen tehd&én vasta tulosten kasittelyn yhteydessa.

4.4.1 Tilastollinen aineisto

Kyselylomakkeilla keratty strukturoitu aineisto tallennettiin ensin Excel-tiedostoksi
siten, etta tutkimuskysymysten vaihtoehdot 1 = samaa mieltd, 2 = jokseenkin samaa
mieltd, 3 = en osaa sanoa, 4 = jokseenkin eri mielté ja 5 = eri mielt saivat kukin vas-
taava arvon. Epéselvit (18 kappaletta) tai puuttuvat (23 kappaletta) vastaukset tulkit-
tiin arvoksi 3. Naita vastauksia aineistossa oli yhteensd 41 kappaletta, noin 0,6 pro-
senttia kaikista vaittdmistd. Epaselviksi tulkittiin esimerkiksi sellaiset vastaukset,
joissa myyjat olivat ympyroineet asteikolta kaksi arvoa, kuten 3 ja 4. Néista vastauk-
sesta ei voinut yksiselitteisesti paatella, kumpi arvoista olisi ollut l&hempéna vastaa-
jan kokemusta ja siksi ne tulkittiin arvoiksi 3. Menettelyyn paadyttiin, koska maéaral-
lisesti epaselvia tai puuttuvia vastauksia oli koko aineistoon nahden suhteellisen va-
hén ja ne eivat kohdistuneet systemaattisesti johonkin osioon tai mittariin. Seuraa-
vaksi aineisto siirrettiin SPSS for Windows -ohjelmistoon tilastollista analyysia var-
ten (SPSS ©2005, versio 13, SPSS, Inc.). SPSS-ohjelmisto (Statistical Package for
Social Sciences) on suunniteltu kayttaytymis- ja yhteiskuntatieteiden tarpeisiin. Tas-
sé vaiheessa kaanteisille kysymyksille annettiin uudet, vastakkaiset arvot (5 = 1 ja
4 = 2 jne.), jotta analysointi sujuisi teknisesti mahdollisimman yksinkertaisesti ja

virheettOmasti.

Kyselylomakkeen mittareista laskettiin summamuuttujien keskiarvot ja keskihajon-
nat. Frekvenssi- ja prosenttijakaumia seka keskiarvoja ja -hajontoja kéytettiin ja-
kaumien tarkastelussa ja aineiston kuvaamisessa. Myos kunkin osion ja mittarin véli-

nen korrelaatio selvitettiin. Lisaksi tarkasteltiin viestintdosaamisen, viestintdarkuu-
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den tai viestintamyonteisyyden, vuorovaikutuksen intensiivisyyden seké viestinnén
mukauttamisen valisia kytkeymia korrelaatioanalyysilla. Korrelaation tilastollisen

merkitsevyyden testaamiseen puolestaan kéytettiin t-testia.

Summamuuttujien ominaisuuksien tutkimiseksi ja reliabiliteetin arvioimiseksi mitta-
reista tehtiin osioanalyysi. Yhdenmukaisuuden indeksina kaytettiin Cronbachin alfaa,
jolla arvioitiin muuttujien siséistd yhteyttd. Mikali reliabiliteetti on yli .70 tai .80,
voidaan mittarin yhtendisyyttd pitdd hyvana. Mikali reliabiliteetti vastaavasti jaa alle
.50, on siihen suhtauduttava varsin kriittisesti. (Ks. Eratuuli, Leino & Yli-Luoma
1994:104, Heikkila 2001:187.) Tassa tutkimuksessa lopullisten mittareiden reliabili-

teettia voidaan pitdd hyvana.

4.4.2 Laadullinen aineisto

Aineiston analysointi oli p&aasiassa kvantitatiivista, silla avoimia kysymyksié oli
ainoastaan kolme. Nain ollen kvalitatiivista analyysi& voidaan pit44 lahinna tayden-
tavana. Avoimilla kysymyksilla selvitettiin ensinnékin kulta- ja kelloalan myyjien
alkuperadisia syita hakeutua asiakaspalvelutehtaviin. Tama tieto oli kiinnostava tutki-
muskirjallisuudessa tavan takaa esiintyvén olettamuksen vuoksi, jonka mukaan 1&-
hinnd tehokkaat ja taitavat viestijat hakeutuvat asiakaspalvelu- ja myyntity6hon. Toi-
seksi kartoitettiin myyjien halukkuutta hakeutua ammattiin liittyvaan koulutukseen ja
haluttiin tietoa, millaisen koulutuksen vastaajat kokivat itselleen tarpeelliseksi. Kol-
manneksi haluttiin selvittdd myyjien ndkemyksié tyorooliin sopivasta asiakaspalveli-
jasta. Saatuja kuvauksia voidaan hyodyntdd pohdittaessa sitd, millaiseen myyjaku-
vaan tutkimukseen osallistuneet ovat mahdollisesti omaa puheviestintdosaamistaan

rinnastaneet.

Myyjien vastauksista koottiin luettelo ensin asiakaspalvelu- ja myyntity6hén hakeu-
tumisen syistd, toiseksi koulutustoiveista ja kolmanneksi ihanteellisen myyjéan omi-
naisuuksista, jonka jalkeen alkuperdisia ilmaisuja pelkistettiin ja ryhmiteltiin yhta-
laisten ilmaisujen joukoiksi. Maininnat samankaltaisista ominaisuuksista, kuten siisti
ja huoliteltu tai iloinen ja hymyileva, yhdistettiin samaan kategoriaan (luokkaan) ja

annettiin talle kategorialle siséltéa kuvaava nimi. Analyysia jatkettiin vield yhdista-
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malla samansisaltoisia luokkia toisiinsa ja nimedmalla ndma merkityskokonaisuudet
uudelleen. Prosessin kulkua kuvaa Tuomen ja Sarajarven (2002:103) toteamus feno-
menologien n&dkemyksestd, joka korostaa intuitiota merkityskokonaisuuksien muo-
dostamisessa: merkitysten muodostamat kokonaisuudet “n&hddan”, kunhan aineis-
toon paneudutaan riittavasti. Toinen tapa kuvata tata laadullista prosessia on merki-
tyskokonaisuuksien muodostaminen loogisen paattelyn ja tulkintaan perustuen. Tal-
I6in aineisto ensin hajotetaan osiin, késitteellistetddn ja koodataan uudella tavalla
loogisiksi kokonaisuuksiksi. (ks. esim. Strauss & Corbin 1998:103-105, Tuomi &
Sarajarvi 2002:110.) Tassa tutkimuksessa merkityskokonaisuuksien ryhmittely teh-
tiin siséisen yhteenkuuluvuuden ja samankaltaisuuden perusteella. Jokaiselle luokalle

laskettiin frekvenssit ja prosenttijakaumat.

Tuomi ja Sarajérvi (2002:106-109) erotavat toisistaan usein synonyymeind pidetyt
kasitteet sisallon analyysi ja sisallon erittely. Téassa tutkimuksessa laadullisen osion
analyysissa mukaillaan heidan esittdméaansa madrittelyd, jonka mukaan sisallon erit-
tely tarkoittaa analyysitapaa, jolla kuvataan kvantitatiivisesti tekstin sisaltod. Sisal-
I6nanalyysi mielletédan puolestaan pyrkimykseksi kuvata dokumenttien sisélt6é sanal-
lisesti, jolloin esimerkiksi aineiston kvantifiointi analyysimenetelména kuuluu sisal-

I6n erittelyn piiriin.

4.5 Vastaajien taustatiedot

Kyselyyn vastasi 75 kulta- ja kelloalan myyjaa, joista vain yksi oli mies, loput naisia.
Tama kertoo alan olevan vahvasti naisvaltainen. Tutkimuksessa ei ole mahdollista
tehda sukupuolten valisia vertailuja ja voidaankin todeta, ettd tassa tutkimuksen tar-
kastellaan nimenomaan naismyyjien késityksistd omasta viestintdosaamisestaan,
viestintdarkuudesta tai halukkuudesta, vuorovaikutuksen intensiivisyydesta ja vies-

tinnan mukauttamisesta.

Vastaajat olivat ikdnsé puolesta jokseenkin heterogeeninen joukko, minka perusteella
voisi olettaa alalla toimivan varsin monen iké&isié asiakaspalvelijoita. 1k&jakauma oli

kuitenkin painottunut nuoriin, alle 31-vuotiaisiin naisiin, joita vastanneista oli peréti
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40 prosenttia. laltddn 31-40-vuotiaita oli joukosta noin neljannes ja 41-50
-vuotiaitakin reilu viidennes. Myyjista alle 20-vuotiaita tai yli 51-vuotiaita oli yh-

teensd ainoastaan reilu kymmenesosa.

m53% @93%

021,3% D alle 20 v.
W 21-30v.
031-40v.

W 40,0 % 041-50v.
Bmyli51v.
024,0%

KUVIO 2  Vastaajien ikajakauma

Myyjilté ei vaadita erityistd koulutusta. Kyselyyn vastanneiden koulutustausta vaih-
teleekin peruskoulusta korkeakouluun. Yli puolet vastaajista ilmoitti olevansa koulu-
tukseltaan joko ylioppilaita tai ammatti-, teknisen tai kauppakoulun kéayneita. Reilul-
la viidennekselld oli opistotason tai ammattikorkeakoulutasoinen tutkinto. Kansa-,
kansalais-, perus- tai keskikoulupohjalla myyjistéa oli kahdeksan henkil6&. Yliopisto-

tai korkeakoulututkinnon suorittaneita oli vastaajista nelja henkil64.

O kansa-, kansalais-,
perus-, keskikoulu

B ammatti-,tekninen- tai
kauppakoulu

O ylioppilas, lukio

5,3% 10,7 %

21,3 %

28,0 %

O opistotaso tai
ammattikorkeakoulu
B yliopisto tai korkeakoulu

34,7 %

KUVIO 3  Kulta- ja kelloalan myyjien koulutustausta
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Yleisesti ottaen myyjéat raportoivat saaneensa aikaisempaa viestintdkoulutusta varsin
paljon. Eniten, perdti l&hes 60 prosenttia vastaajista ilmoitti saaneensa esiintymiskou-
lutusta. Koulutusta ryhmén toiminnassa ja kokoustekniikassa oli saanut lahes 40 pro-
senttia myyjistd ja neuvottelutaidoissa noin kolmannes vastaajista. Kuusi myyjaa
ilmoitti saaneensa my6s muuta viestintdkoulutusta. Téallaista oli koulutus johtamis-
taidossa, puhelin- ja televiestinnédssa seka neljassa ilmoituksessa tarkemmin erittele-
maton myyntityon ja -tilanteen koulutus myyja tai erikoismyyjakurssilla. Reilu kol-

mannes kulta- ja kelloalan myyjista ei ollut saanut lainkaan viestintdkoulutusta.

70 %

60 %587%

OEsiintyminen
50 % - B Ryhman toiminta
OKokoustekniikka

38,7 %

40 % - o _
’ o 44, | Neuvottelutaidot
y 0

30 % - 29.3 % 1 |EMuu

O Ei viestintakoulutusta
20 % A
10 % - 8.0 %
0% T T T T I

KUVIO 4  Myyjien saama viestintdkoulutus

Maantieteellisesti vastaajat asettuivat samansuuntaisesti, kuin olettaisi alan myyjia
olevan kokonaisuudessaan. Vajaa puolet vastaajista tyoskenteli Eteld-Suomen l&anin
alueella ja reilu kolmannes Lansi-Suomen l4&nissé. Etel&- ja Lansi-Suomen l&&neissa
tyoskentelevat myyjat kattoivat kaikkiaan l&hes 80 prosenttia kaikista vastauksista.
Véhiten vastauksia tuli Itd&-Suomen ja Lapin ladneista, kummastakin ainoastaan nelja

kappaletta. Oulun laanista palautui kahdeksan kyselylomaketta.
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30,0 % - 28,0 % 28,0 %

25,0 % A

20,0 %A
° 14,7 % 16,0 %

15,0 %A

9,3%
10,0 % -

4,0 %

5,0 %~
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alle 6 kk 6 kk-1v. 2-5v. 6-10v. 11-15v. ylil6v.

KUVIO 5  Tydura asiakaspalvelutehtavissa

Myyjien asiakaspalvelukokemus jakautui kaksinapaisesti. Tavallisimmin myyjat oli-
vat olleet asiakaspalvelutehtdvissa joko kahdesta viiteen vuotta tai yli kuusitoista
vuotta (kummassakin noin kolmasosa vastaajista). Vuoden tai alle vuoden asiakas-
palvelutehtévissé oli toiminut vajaa viidennes myyjistd, kun taas kuudesta viiteen-

toista vuotta asiakkaita oli palvellut neljasosa kulta- ja kelloalan myyjista.

35,0 % - 33,0%
30,0 % -
250% 4 22,0%
20,0 %
15,0 %
10,0 % A 67%  80%
5,0 % - II II
0,0 % . . . .

alle6kk 6kk-1v. 2-5v. 6-10v. 11-15v. ylil6v.

24,0 %

5,3 %

KUVIO 6  Nykyisen tyésuhteen kesto

Ty0Opaikan vaihto ndyttaisi aineiston perusteella olevan kulta- ja kelloalalla suhteelli-
sen tavallista, sill4 lahes puolet vastanneista oli ollut vastaushetken tydpaikassaan
vuoden tai sitd lyhyemman ajan ja 80 prosenttia myyjistd oli ollut korkeintaan viisi
vuotta. Pitemp&&n kuin kymmenen vuotta samassa tyopaikassa oli viihtynyt kymme-

nen myyjaa.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

5.1 Myyjien arviot puheviestintdosaamisestaan

asiakaspalvelutilanteissa

Kulta- ja kelloalan myyjien arviot puheviestintiosaamisestaan asiakaspalvelutilan-
teessa olivat varsin myonteisid. Annettujen arvioiden keskiarvo oli 1,67 keskihajon-
nan (s) ollessa vain 0,36. Asiakaspalvelijoiden voidaankin todeta luottavan omaan

viestinnalliseen osaamiseensa.

TAULUKKO 1 Puheviestintdosaaminen asiakaspalvelutilanteessa

Vastausten jakauma

Alle  Yli
«  sd min max  mo ::fs Efs 1,00- 150- 200- 3,00- 4,00-
149 199 299 399 500

ar- ar-

von von

Viestinta-
osaami- 167 036 100 253 150 44 31 25 32 18 0 0
nen

N=75

Myyjien arviot omasta puheviestintdosaamisestaan olivat siind méarin korkeita, etta
vastaukset painottuivat vahvasti asteikon toiseen laitaan. Jotta arvioiden sisaltéa olisi

voitu paremmin tulkita, vastausten jakaumia haluttiin tulkita seuraavalla asteikolla:

puheviestintdosaaminen erinomaista  keskiarvo 1,00 — 1,49
puheviestintdosaaminen hyva keskiarvo 1,50 — 1,99
puheviestintdosaaminen kohtalaista keskiarvo 2,00 — 2,99
puheviestintdosaaminen tyydyttavdd  keskiarvo 3,00 — 3,99
puheviestintdosaaminen vahaista keskiarvo 4,00 — 5,00
Tarkemman jaottelun perusteella saatettiin todeta, ettd perati 76 prosenttia kulta- ja
kelloalan myyjista arvioi puheviestintiosaamisensa hyvéksi tai erinomaiseksi. Néista
jopa kolmasosa (33,3 %) piti osaamistaan erinomaisena (keskiarvo 1,00-1,49). Nel-
jannes vastanneista (24 %) totesi puheviestintdosaamisensa olevan kohtalaista. Ke-
nenkadn asiakaspalvelijan osaaminen ei nayttaytynyt tyydyttdvana tai vahaisena.

Tarkemmin osiokohtaisiin keskilukuihin voi tutustua liitteen 5 avulla.
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35 - o332
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25 -
20 - @18

o25

15 -
10 A

5] mo mo

1,00-1,49 1,50-1,99 2,00-2,99 3,00-3,99 4,00-5,00

KUVIO 7  Keskiarvojen jakautuminen puheviestintdosaamisen arvioissa

Puheviestintdosaamisen arvioissa oli havaittavissa jonkin verran vaihtelua, sill4 pie-
nin keskiarvo oli 1,00 ja suurin puolestaan 2,53. Selitysté erolle pyrittiin 0ytdm&én
tarkastelemalla keskiarvoja tutkimuksen taustamuuttujia vasten. Na&itd olivat ik,
koulutus, asuinalue ja tyokokemus. Osioille tehtiin riippumattomien otosten t-testi,
jonka perusteella voitiin todeta, ettei aineistolla saada tilastollisesti merkitsevia tu-
loksia.

Vaikka tdman tutkimuksen taustalla ollut Wiemannin (1977) kommunikatiivinen
kompetenssi -mittari rakentuikin viidesta interpersonaalisen kompetenssin ulottu-
vuudesta, myyjan viestintdosaamisen jakamista pienempiin osatekijoihin ei koettu
mielekkaaksi. Itsearvioinnissa niiden hahmottaminen irrallisina olisi voinut osoittau-
tua mahdottomaksi. Lisaksi Rubin (1994:125) on todennut, ettei yksittaisten muuttu-

jien ei ole nahty ennustavan arvioitua puheviestintdosaamista.

Puheviestintdosaamista mittaavien osioiden ja koko mittarin valisia korrelaatioita
tarkastelemalla selvitettiin - mittarin  reliabiliteettia, joka osoittautui hyvéksi
(Cronbachin alfa = .891). Yksittéiset osiot korreloivat muutamaa osiota lukuun otta-
matta melko vahvasti koko mittarin kanssa (r = .16 - .59) ja osoittivat ndin mittarin
siséisesti yhtendiseksi (liite 6).

Mittarin osioiden tarkempi analysointi osoitti, ettd yhta myyjaa lukuun ottamatta vas-
taajat kokivat tulevansa toimeen hyvin tai melko hyvin asiakkaiden kanssa (98,7 %).
Likimain samassa méaarin he pitivat itsedén varsin mukautumiskykyisiné ja joustavi-

na vaihtelevissa asiakaspalvelutilanteissa, kokivat palvelevansa asiakkaita yksilolli-



60

sesti ja arvioivat asiakkaan saavan heihin helposti kontaktin. Tdman perusteella voi-
sikin paatella, etta Trenholmin ja Jensenin (1996:13, 16) kuvaama tavoitekompetens-
siksi nimetty viestinnadn tavoitteellisuus ja kyky ennakoida oman viestintdna seurauk-
sia toteutuu joustavana, ja tarvittaessa mukautuvana viestintdkayttaytymisena asia-
kaspalvelutilanteessa. Kompetentteina viestijoind myyjat pystyvat myos samanaikai-
sesti kommunikoimaan asiakkaan kanssa ja tekemaan havaintoja omasta viestinta-
kayttaytymisestaan seka analysoimaan sitd. Mallin viidestd osakompetenssista kah-
den, tavoite- ja roolikompetenssin, oletettiin ennakolta painottuvan pohdittaessa kul-

ta- ja kelloalan myyjén tyon luonnetta.

Kulta- ja kelloalan myyjat nayttavat pitavan suhteellisen tuttavallista viestintakayt-
taytymistd sopivana ja tarkoituksenmukaisena tapana toimia asiakaspalvelutilantees-
sa, silla suurin osa (81 %) myyjista pyrki muodostamaan asiakkaaseen henkilokoh-
taisen ja laheisen kontaktin. Myyjien nakemyksia asiakaspalvelutilanteeseen sopivas-
ta roolikompetenssista kuvataan myds ihanteellista asiakaspalvelijaa kuvaavassa lu-

vussa 5.6.3.

Yli 90 prosenttia myyjista piti itseddn pidettyind asiakaspalvelijoina ja taitavina
kuuntelijoina. He kokivat pystyvédnsa paattelemaan asiakkaan mielialan seké pysty-
vansa asettumaan asiakkaan asemaan ja nauttivat uusien asiakkaiden kohtaamisesta.
Myyjéat kokivat osaavansa kayttaytyé erilaisissa myyntitilanteissa sopivalla ja tarkoi-
tuksenmukaisella tavalla, eiké vaikutusvaltaistenkaan asiakkaiden palveleminen pe-
lottanut. Kolme neljasosaa myyjista piti itseddn varsin sujuvapuheisina ja noin 81
prosenttia vastaajista koki 16ytdvansa oikeat sanat oikeaan aikaan. Myyjat arvioivat
perustelu- ja havainnollistamistaitonsa varsin hyviksi. Reilu kolmannes myyjisté koki

lisaksi olevansa varsin tehokkaita asiakaspalvelijoita.

Siitd huolimatta, ettd myyjat pitivat itseddn varsin hyvind kuuntelijoina, vajaa viides-
0sa myyjisté arvioi keskeyttavansa asiakkaan puheen liian usein. Likimain yhtd moni
myyjista ei aina seurannut asiakkaan kanssa kaymaansa keskustelua kovin tarkkaa-

vaisesti.

Saatujen tulosten perusteella on todettavissa, ettd tutkimukseen osallistuneet kulta- ja

kelloalan myyjat ovat oman kasityksensd mukaan oletuksia vastaavia taidokkaita ja
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tehokkaita viestijoitd. Asiakaspalvelutehtdaviin hakeutumisen syita selvitetddn avoi-
mia kysymyksia kasittelevassa luvussa 5.6.1 ja tulosten arvioinnin yhteydessé luvus-

sa’.

5.2 Viestintaarkuus- ja viestintamyonteisyyskokemukset myyntiti-

lanteissa

Suomalaisten viestintdarkuuden maéraa ja luonnetta selvitettdessa on kaytetysta vies-
tintdarkuusmittarista erottunut nelja itsendista ulottuvuutta (ks. Sallinen-Kuparinen
1986b). Téassd tutkimuksessa hyodynnettiin Porhdlan (1995b) viestintdarkuus-
viestintamy®onteisyys-mittaria, josta poimittiin osioita, jotka soveltuivat muokattuna
kulta- ja kelloalan myyjien itsearviointiin. Viestintdarkuutta ja viestintdmyonteisyytta
mittaavien osioiden ja koko mittarin vélisi& korrelaatioita tutkimalla osoitettiin mitta-
ri reliaabeliksi (Cronbachin alfa = .844). Yksittdisten osioiden korrelaatiot mittarin

kanssa olivat joitakin osioita lukuun ottamatta kohtalaisia (liite 7).

Tassd tutkimuksessa kaytetyn viestintdarkuus-viestintdmyonteisyys-mittarin raken-
teen selvittdmiseksi tutkittiin faktoriratkaisut kolmesta viiteen faktoriin. Kolmen fak-
torin ratkaisu olisi selittanyt 37,60 prosenttia muuttujien vaihtelusta ja viiden faktorin
vaihtoehdossa selitysosuus olisi noussut 46,29 prosenttiin ominaisarvojen ylittdessa
1,0 rajan. Viiden faktorin ratkaisu olisi kuitenkin tuottanut sisallollisesti liian saman-
kaltaisia ulottuvuuksia, joiden erittelevé tulkita olisi ollut hankalaa. Niinpd mielek-
kaimmaksi vaihtoehdoksi osoittautui neljan faktorin ratkaisu, joka selitti 42,70 pro-
senttia muuttujien vaihtelusta. Ratkaisu tuotti suhteellisen puhtaan faktorirakenteen,
joka oli teoreettisesti ja tulkinnallisesti kyllin selked. Faktoreiden ominaisarvot ylitti-

vat 1,0 rajan.

Kuten seuraavasta taulukosta 2. voidaan todeta, neljan faktorin ratkaisussa kom-
munaliteetit vaihtelivat .33 ja .75 vélilla. Tdma osoittaa, ettei joukossa ole sellaisia
muuttujia, joita mallin avulla ei voida lainkaan kuvata. Nummenmaan (2004:339)

mukaan on yleinen kaytanto, ettd .30 pienemmat arvot osoittavat, ettei faktoriratkai-
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sun avulla onnistuta selittdméan kyseessa olevan muuttujan arvojen vaihtelua tyydyt-

tavasti.

TAULUKKO 2 Viestintdarkuus-viestintdimydnteisyys -mittarin faktorit
neljan faktorin ratkaisussa (paaakselifaktorointi, vino ro-
tatointi)

Osio Faktorit Kommu?

I ] Il v naliteetti

31 o4 25 -.53 -.20 57

32 32 .28 -.70 -.00 48

33 27 .16 -.69 -.04 .60

34 .04 .36 -23 .36 48

35 13 10 -.19 -.36 27

36 12 27 -.46 .05 .69

37 19 .25 -39 -44 .50

38 .63 .20 -.22 10 .59

39 .09 .68 -31 11 .62

40 .81 .05 -.36 -.28 75

41 51 .30 -.39 -.36 59

42 .05 15 -17 46 42

43 e A7 -.35 -.04 13

44 .56 .06 -.23 -.18 .55

45 .50 44 -.51 -.07 .55

46 71 .20 -.14 -.10 .70

47 14 .60 .30 .09 .55

48 .26 79 -15 -.05 .66

49 .02 .03 -.03 41 33

50 .64 31 -13 .03 .56

51 23 .34 -.33 -43 .55

52 48 .16 -.06 -.10 42

53 .56 .06 -.18 -.22 49

54 .58 A7 10 .18 54

55 15 48 -.13 .01 41

Ominals- 6,64 2,43 2,09 1,73 14,16

arvo

Selitysosuus

muuttujien 24,56 % 7,63 % 6,01 % 4,50 % 42,70 %

vaihtelusta

Selitysosuus

kokonais- 26,57 % 9,72 % 8,37 % 6,90 % 51,56 %

vaihtelusta

N=75
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Faktorianalyysin perusteella erottuneista neljasta ulottuvuudesta muodostettiin sum-
mamuuttujat, jotka koostettiin faktoreille puhtaimmin latautuneista osioista. Tassé
tutkimuksessa faktorit saivat jossain maarin aikaisemmista tutkimuksista poikkeavia
latauksia. Niinp&d my0ds kolmas ja neljas ulottuvuus on nimetty osittain, ja neljas ko-
konaan aikaisemmista tutkimuksista poikkeavilla nimilld. Ensimmaéisen ja toisen

ulottuvuuden nimina kdytetaan aikaisemmissa tutkimuksissa kaytettyja nimié.

Ensimmaisen faktorin, 1&hestymis-valttdmis-ulottuvuuden osiot kuvasivat taipumusta
vetdytyd vuorovaikutustilanteista, koettua ujoutta, arkuutta, jannittyneisyytta tai pu-
humisen pelkoa, mutta toisaalta koettua rohkeutta, ulospain suuntautuneisuutta ja
vapautuneisuutta vuorovaikutustilanteissa. Summamuuttujan muodostivat seuraavat
osiot:

A) Lahestymis-valttamis-ulottuvuus

31. Tunnen itseni vapautuneeksi puhuessani asiakkaiden kanssa.

36. Pidan itsedni rohkeana ja ulospain suuntautuneena.

38. Puhuminen itse&ni korkeammassa asemassa olevan asiakkaan
kanssa ei hermostuta minua.

40. Asiakaspalvelutydténi haittaa se, ettd pelkaan puhumista.

41. Palvellessani asiakkaita, minusta tuntuu usein, etten 16yda sopivia
sanoja ilmaisemaan ajatuksiani.

43. Olen mielestani ujo ja hiljainen.

44. Puhuisin mieluiten vain, jos minulta kysytaan jotain.

46. Arkailen puhumista, jos asiakas ei ole entuudestaan tuttu.

50. Jos suinkin mahdollista, keskityn mieluiten sellaisiin tehtaviin,
joissa ei tarvitse puhua asiakkaiden kanssa.

52. Palvellessani asiakasta, mietin usein mita han ajattelee minusta.

53. Harmittelen usein jalkikateen, miksi en saanut suutani auki.

54. Jannitan puhumista niin paljon, etta se vaikeuttaa tyotani asiakas-
palvelijana.

Ensimmadinen faktori sai kaksi suhteellisen suurta toissijaislatausta. Osion 31. *Tun-
nen itseni vapautuneeksi puhuessani asiakkaiden kanssa’ toissijaislataus oli -.53 ja
osion 36. *Pidan itsedni rohkeana ja ulospdin suuntautuneena’ tossijaislataus oli -.46.
N&ma olivat ainoat myodnteistd kokemusta kuvaavat vaittamat, jotka latautuivat la-
hestymis-vélttdmis-ulottuvuudella. Mainitut osiot ndyttdvat mittaavan myos vuoro-
vaikutustilanteessa koettua vapautuneisuutta, joka latautui p&éasiassa faktorilla kol-

me.
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Toiselle faktorille latautuivat osiot, jotka mittasivat puhumisen helppoutta ja yleista
luottamusta omaan puheviestintdosaamiseensa. Dimensio on nimitetty itseluottamuk-

sen ulottuvuudeksi. Summamuuttuja muodostui seuraavista osioista:

B) Itseluottamus

39. Huomaan herkésti, miten asiakas suhtautuu mielipiteisiini.

47. En nayté asiakkaille, vaikka joskus olisinkin hermostunut.

48. Pystyn jatkamaan keskustelua luontevasti siitd, mitd asiakas
on sanonut.

55. Tiedéan, ettd pystyn puhumalla ratkaisemaan useimmat
asiakaspalvelun ongelmat.

Kolmas ulottuvuus muodostui osioista, jotka mittasivat mm. myyjan vahapuheisuutta
asiakkaan seurassa, mutta toisaalta my0ds koettua vapautuneisuutta ja sanavalmiutta
sek& aloitteellisuutta vuorovaikutussuhteessa. T&mé dimensio sai nimekseen sosio-
affektiivinen vetaytyneisyys-vapautuneisuus-ulottuvuus. Summamuuttuja koostettiin

osioista:

C) Sosio-affektiivinen vetaytyneisyys-vapautuneisuus

32. Aloitan mielelléni itse juttelemisen asiakkaan kanssa.
33. Saatan olla asiakkaan seurassa védhapuheinen.

45. Keksin sanottavaa yllattavissékin palvelutilanteissa.

Kolmannesta faktorista 16ytyi osion 45. *Keksin sanottavaa yllattavissakin palveluti-
lanteissa’ kohdalta merkille pantavia toissijaislatauksia. Tdmé osio nayttéisi latautu-
van seka ensimmaiselle, lahestymis-valttamis-faktorille (.50) etté toiselle, itseluotta-

mus-faktorille (.44). Véittdman sisalto vaikuttaa olevan monimerkityksinen.

Neljannen dimension muodostivat osiot, jotka kuvaavat myyjan kokemaa halukkuut-
ta tuoda omat mielipiteensa ja nakemyksensa esiin tai olla huomion keskipisteena.
Faktori sisélsi myods kokemuksen puheen sujuvuudesta ja ajatusten selkeydesté pal-
velutilanteessa. Tama ulottuvuus sisélsi myos viestintdhaluttomuutta kuvaavan osion.
Faktori nimettiin viestintdhalukkuus-viestintdhaluttomuus-dimensioksi. Summamuut-

tujan osiot olivat:

D) Viestintahalukkuus-viestintahaluttomuus

34. Palvellessani asiakasta, tuon tarvittaessa rohkeasti esille omat
ajatukseni.

35. Siirran lupaamiani puheluita asiakkaalle niin pitkélle kuin voin.
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37. Ajatukseni tuntuvat yleensa selkeilta puhuessani asiakkaiden
kanssa.

42. Minusta on mukava kertoa mielipiteeni asiakkaalle.

49. Minusta on yleensa hauskaa olla huomion keskipisteena.

51. Keskustellessani asiakkaan kanssa puheeni on sujuvaa.

Neljas faktori oli jossain mé&arin oirehtiva, silld osioon 34. *Palvellessani asiakasta,
tuon tarvittaessa rohkeasti esille omat ajatukseni’ kohdistui ensisijaisen latauksen
suuruinen toissijaislataus (.36). Eroa latausten vélilld oli ainoastaan tuhannesosa.

Vaittama ei siis mittaa yksinomaan viestintdhalukkuutta, vaan myds itseluottamusta.

Asiakaspalvelutehtdvissé toimivien myyjien viestijakuva oli varsin myonteinen, ei-
vatka he paasaantoisesti kokeneet viestintdarkuutta, vaan viestintamyoénteisyys ko-
rostui annetuissa arvioissa. Tama ndyttad vahvistavan vaaraksi aikaisempien tutki-
mustulosten tapaan (ks. Sallinen-Kuparinen 1986b, Valkonen 1997) luonnehdinnan
suomalaisten heikosta viestijakuvasta. Tulokset my0ds vahvistavat aikaisemmin tut-
kimuskirjallisuudessa esitetyn oletuksen myyjien korkeintaan véhdaisesta viestintaar-

kuudesta.

Pistemé&ard, joka kertoo viestintdarkuudesta tai viestintdmyonteisyydestd saadaan
joko laskemalla yhteen yksittéisten osioiden pisteet, tai laskemalla niiden keskiarvo.
Korkea pisteméaéara ilmentéa viestintdarkuutta ja alhaiset pisteet viestintamyonteisyyt-
t4. Kokonaisuudessaan vastaajajoukon keskiarvo oli 1,75 ja keskihajonta oli 0,40.
Annettujen arvioiden pienin keskiarvo oli 1,08 ja suurin 2,72.

Myyijien arviot painottuivat vahvasti asteikon viestintamyonteisyyttd kuvaavaan paa-
han, joten annettuja vastausten jakaumia paatettiin tarkastella yksityiskohtaisemmalla

asteikolla. Tama mahdollisti eritellymmaén tulosten tulkinnan.
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TAULUKKO 3 Myyijien kokema viestintamyonteisyys
asiakaspalvelutilanteessa
Vastausten jakauma
Alle Yl
X sd min max mo II:ie-s- t?_s- 1,00- 1,50-  2,00-  3,00-  4,00-
149 199 299 399 5,00
ar- ar-
von von
Viestin-
ta- 1,75 040 108 272 168 42 31 24 32 19 0 0
myon-
tei-syys
N=75

viestintdmy®onteisyys erittdin vahva keskiarvo 1,00 — 1,49

viestintamydnteisyys vahva keskiarvo 1,50 — 1,99
viestintdmyonteisyys kohtalaista keskiarvo 2,00 — 2,99
viestintdarkuus kohtalaista keskiarvo 3,00 — 3,99
viestintdarkuus voimakasta keskiarvo 4,00 — 5,00

Tarkemman jaottelun perusteella saatettiin todeta, ettd kolme neljasosaa (74,7 %)
kulta- ja kelloalan myyjista arvioi viestintdamyonteisyytensd vahvaksi tai erittdin vah-
vaksi ja ndista kolmannes (32 %) piti viestintdmyonteisyyttaan erittdin vahvana (kes-
kiarvo 1,00-1,49). Neljasosa vastanneista (25,3 %) totesi viestintimyonteisyytensa
kohtalaiseksi. Keskiarvojen perusteella ei saatu esiin viestintdarkuutta. Tarkempia
osiokohtaisia keskilukuja voi tarkastella liitteesta 8.

Analysoitaessa kukin osio erikseen, ilmeni etté lahes kaikki myyjét (94,7 %) totesivat
ajatuksiensa tuntuvan selviltd heidédn puhuessaan asiakkaiden kanssa, eikd kukaan
ilmoittanut kokevansa edes jossain maarin péinvastaista. Likimain samassa maarin
raportoitiin, ettei jannitys tai pelko vaikeuta asiakaspalvelijana toimimista eika ou-
doille asiakkaille puhumista (93,3 ja 90,7 % vastauksista). Myyjat (92 %) tiesivat
pystyvéansa ratkaisemaan puhumalla useimmat asiakaspalvelun ongelmat, silla ku-

kaan vastaajista ei kokenut tilannetta edes jossain méérin vastakkaisen.

Vaikka suurin osa myyjista (90,7 %) oli oma-aloitteisia puhujia ja hakeutuivat tehta-
viin, joissa oli tilaisuus kommunikoida asiakkaiden kanssa, muutamat olisivat mielui-
ten puhuneet vain, jos heilta olisi kysytty jotakin. Pieni osa kulta- ja kelloalan asia-
kaspalvelijoista (5,3 %) totesikin keskittyvansa mieluiten sellaisiin tehtéviin, joissa ei

tarvinnut puhua asiakkaiden kanssa.



67

Myyjistd 88 prosenttia aloitti mielelldan itse juttelemisen asiakkaan kanssa, eivatka
he epérdineet puhua edes itseddn korkeammassa asemassa olevan henkilén kanssa,
vaan tunsivat olevansa varsin vapautuneita keskustelun aikana. Saman verran vastaa-
jista piti itsed&n rohkeina ja ulospdin suuntautuneina. Kulta- ja kelloalan myyjéat eivét
esimerkiksi siirtdneet asiakkaille lupaamiaan puhelinsoittoja, vaan tarttuivat padasaan-
toisesti luuriin heti tilaisuuden tullen. Jossain maarin ujoksi tai hiljaiseksi itsedan

kuitenkin luonnehti pieni osa (5,3 %) vastaajista.

Kaikkiaan 84 prosenttia vastaajista ilmoitti pystyvansé jatkamaan keskustelua luon-
tevasti siitd, mitd asiakas oli sanonut, eikd kukaan kokenut tilannetta vahaisimmassa-
kaan maarin painvastaiseksi. Saman verran vastanneista koki olevansa sujuvapuhei-
sia asiakaspalvelutilanteessa, vaikkakin viisi myyjaa (6,7 %) piti tilannetta jossain
madrin tai taysin vastakkaisena. Vastaajat kokivat 16ytdvansa varsin vaivattomasti

sopivat sanat ilmaistakseen ajatuksensa.

Neljad myyjaad lukuun ottamatta kulta- ja kelloalan asiakaspalvelijat eivat ndyttaneet
omaa hermostuneisuuttaan asiakkaille. Suurin osa (85,3 %) koki huomaavansa varsin

herkasti, miten asiakas suhtautuu heidén mielipiteisiinsa.

Vaikka kolme myyjad neljastd keksi sanottavaa yllattavissékin palvelutilanteissa,
l&hes 10 prosenttia vastanneista koki tilanteen toisin. Hieman suurempi osa vastaajis-
ta (13 %) jai harmittelemaan jalkikéteen, ettei saanut suutaan auki oikeaan aikaan.
He pohtivat myds asiakasta palvellessaan usein, mitéd asiakas mahtoikaan heisté aja-
tella. Kolme neljasosaa kulta- ja kelloalan asiakaspalvelijoista ei menneitd vai-
kenemisiaan murehtinut, eivitkd he keskittyneet myyntitilanteessa pohtimaan mité

heisté ajateltiin.

Myyjistd yli 70 prosenttia toi tarvittaessa rohkeasti ajatuksensa esille, ja kertoi aktii-
visesti oman mielipiteensa asiakkaalle. Vaikka suurin osa vastaajista ei suinkaan
luonnehtinut itsedan vahapuheiseksi, kuitenkin joka kymmenes myyja piti ajatuksen-
sa ja mielipiteenséd mieluiten omana tietonaan, ja koki olevansa suhteellisen hiljaisia

asiakaskohtaamisessa.
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Huomion kohteena oleminen koettiin varsin kaksinapaisesti, silla reilu kolmannes
myyjista nautti huomion keskipisteenéd olemisesta, kun vastaavasti lahes 40 prosent-
tia vastaajista ei kokenut sitd miellyttdvand. Vastauslomakkeiden l&hemmaéssa tarkas-
telussa kévi ilmi, ettd muutaman vastaajan merkinndissd ilmeni johdonmukaisena
viestintdarkuuden piirteitd. Ovatko nama myyjat niitd, jotka eivat halua huomioida

asiakasta hanen saapuessaan liikkeeseen?

5.3 Vuorovaikutuksen intensiivisyys

Kulta- ja kelloalan myyjien vuorovaikutuksen intensiivisyytta selvitettiin mittarilla,
jonka alkuperéinen versio (Cegala 1981, Interaction Involvment Scale, 11S) kattoi
kolme intensiivisen osallistumisen ulottuvuutta; myyjan tarkkaavaisuuden (attenti-
veness), hahmottamistaidon (perceptiveness) ja responsiivisuuden (responsiveness),
herkkyyden reagoida sopivaan aikaan tilanteeseen sopivalla tavalla. Téhéan tutkimuk-
seen muokatussa mittarissa ajateltiin kyselylomakkeen véittdmien 56, 58, 59, 61 ja
67 mittaavat tarkkaavaisuutta, osioiden 63, 64, 68 ja 69 mittaavan myyjan hahmot-
tamistaitoa ja osioiden 57, 60, 62, 65, 66 ja 70 mittaavan asiakaspalvelijan responsii-

visuutta.

Mittarin rakenteen selvittamiseksi tutkittiin kahden ja kolmen faktorin ratkaisut. Mie-
lekk&dimmaksi vaihtoehdoksi osoittautui kolmen faktorin ratkaisu. Tdma valinta selitti
32,66 prosenttia muuttujien vaihtelusta. Faktoreiden ominaisarvot ylittavat 1,0 rajan
ja faktorirakenne oli puhdas. Kuten alla olevasta taulukosta 4 voidaan todeta, osa
kommunaliteeteista painui alle .30, joten t&ssa tapauksessa faktoriratkaisun avulla ei

onnistuta selittdmaan naiden muuttujien arvojen vaihtelua tyydyttévasti.
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TAULUKKO 4 Vuorovaikutuksen intensiivisyys-mittarin faktorit kolmen
faktorin ratkaisussa (padakselifaktorointi, vino rotatointi)

Osio Faktorit N Kommu:
| I naliteetti
56 .48 27 31 .35
57 .61 -42 .38 A4
58 .48 -.00 -31 .29
59 .43 -.37 22 .36
60 .36 -.59 .23 42
61 71 -.02 15 46
62 12 -.10 .26 A2
63 .26 -.32 .34 21
64 .20 -13 .67 .26
65 L7 -12 14 14
66 .59 -.20 40 .36
67 .65 -.30 -.01 .49
68 14 -.61 .38 .38
69 -.03 .45 .02 A7
70 .38 -.56 .35 A2
Ominais-arvo 3,84 1,63 1,30 6,77
Selitysosuus 21,50 % 6,88 % 4,28 % 32,66 %
muuttujien vaihtelusta
Selitysosuus 25 63 % 10,83 % 8,67 % 45,13 %

kokonaisvaihtelusta

N=75

Faktorianalyysin perusteella todettiin mittarin osioiden latautuvan kolmelle eri ulot-
tuvuudelle, kuitenkin aikaisemmista tutkimustuloksista poikkeavalla tavalla. Ulottu-
vuuksista muodostettiin summamuuttujat, jotka koostettiin faktoreille puhtaimmin

latautuneista osioista.

Ensimmaisen faktorin, tarkkaavaisuus-ulottuvuuden osiot mittasivat asiakaspalvelu-
tilanteeseen keskittyneisyytta tai toisaalta huomion herpaantumista. Tarkkaavaisuutta
kuvaavat myyjan tekemét havainnot asiakkaan reagoinnista ja viestintakayttaytymi-
sestd. Faktorille latautuivat myds osiot, jotka mittasivat myyjan kokemaa varmuutta
siitd, miten asiakaspalvelutilannetta tulisi viedd eteenpdin. Summamuuttujan muo-

dostivat seuraavat osiot:
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A) Tarkkaavaisuus
56. Ajatukseni harhailee palvellessani asiakasta, enka huomaa kaikkea
mita tilanteessa tapahtuu.
57. Asiakasta palvellessani huomaan usein, etten oikein tiedd miten
veisin tilannetta eteenpdin.
58. En juurikaan keskity tarkkailemaan toimintaani asiakaspalvelu-
tilanteessa.
59. Kuuntelen aina tarkkaavaisesti, mita asiakas sanoo.
61. Annan asiakkaan usein ymmartaé kuuntelevani hanta, vaikka itse
asiassa ajattelenkin jotain muuta.
65. Olen yleensa sanavalmis palvellessani asiakkaita.
66. En aina keskity kaikin voimin palvelutilanteeseen.
67. Kohdatessani asiakkaan olen usein hieman varautunut.
Faktori sisélsi kaksi osiota, joiden kommunaliteetti jai hyvin alhaiseksi. Osion (58)
’En juurikaan keskity tarkkailemaan toimintaani asiakaspalvelutilanteessa kom-
munaliteetti oli .29 ja osio (65) "Olen yleensé sanavalmis palvellessani asiakkaita’ oli
kommunaliteetiltaan .14, joten faktoriratkaisun avulla ei onnistuttu selittdméan nai-
den muuttujien arvon vaihteluja tyydyttavasti. Jalkimmainen osio 65 lisaksi latautui
vain heikosti (.17) tarkkavaisuus-faktorille, eikd se myoskadn saanut merkittavia la-

tauksia muilla faktoreilla.

Toiselle faktorille latautuivat osiot, jotka mittasivat myyjan kykyé tulkita ja ymmar-
t&4 asiakkaan viestintaa siten, kuin se on tarkoitettu. Taito tulee esiin myyjan kokies-
sa, ettd 10ytéé tuotevalikoimasta tuotteen tai osaa tarjota sellaista palvelua, joka vas-
taa parhaiten asiakkaan tarpeita, toiveita tai mieltymyksid. Dimensio on nimitetty
hahmottamistaidon ulottuvuudeksi. Havainnointitaidoiltaan kehittynyt myyja kyke-
nee palvelutilanteessa erittelemadn asiakkaan suhtautumista haneen ja mukauttamaan

kayttaytymistddn sen perusteella. Summamuuttuja muodostui seuraavista osioista:

B) Hahmottamistaito

60. Palvellessani asiakasta, minun on usein vaikea hahmottaa rooliani,
enka tiedd mitd minulta odotetaan.

68. Huomaan usein, ettd minun on vaikea kartoittaa asiakkaan tarpeita.

69. Kiinnitan paljon huomiota siihen, miten asiakas suhtautuu minuun.

70. Myyntitilanteessa on usein vaikeaa tietdd, miten asiakas haluaisi
minun hanelle vastaavan.

Osion (69) ’Kiinnitan paljon huomiota siihen, miten asiakas suhtautuu minuun’ osal-
ta faktoriratkaisun kommunaliteetti j&i alhaiseksi ollen .17. Tdman muuttujan vaihte-

lua ei siis saatu selvitettyd ndin riittavasti.
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Kolmas, responsiivisuuden ulottuvuus muodostui osioista, jotka mittasivat myyjan
herkkyyttd huomata miten asiakas reagoi haneen, tai toisaalta miten muodollisesti tai
tuttavallisesti asiakas toivoo itsedén palveltavan. Myyjan esittdmat kysymykset osoit-
tavat asiakkaalle hanen haluaan pyrkia selvittdmaan asiakkaan toiveet ja tarpeet. Han
voi myos tulkita asiakkaan esittdméan toiveen siten, ettd esittda sen ikdan kuin omasta
nakokulmastaan ja liittdd sanomaansa oman ndkemyksensa esimerkiksi siita millaista

tuotetta asiakas etsii. Summamuuttuja koostettiin osioista:

C) Responsiivisuus
62. Myyntitilanteessa huomaan, ettd minulla olisi paljonkin sanottavaa
tuotteesta, mutta en silti tule esittdneeksi ndkemyksiani.
63. Huomaan helposti, miten asiakas toivoo itseddn palveltavan
(muodollisesti — tuttavallisesti).
64. Palvellessani asiakasta, en juurikaan kiinnitd huomiota siihen, miten
hé&n reagoi minuun.
Kolmas faktori oli melko heikkona oirehtiva: se sisélsi ainoastaan kolme osiota, joi-
den kommunaliteetit jaivat varsin alhaisiksi (.12 — 26). Lisaksi kahden osion ensisi-
jaislataukset olivat kovin pienet (osio 62:n lataus .26 ja osio 63:n lataus .34) ja ero
toissijaislatauksiinkin oli niukka (osion 62 toissijaislataus oli .12 ja osion 63 toissi-

jaislataus oli -.32).

Kulta- ja kelloalan myyjat arvioivat keskittyvansd vahvasti asiakkaansa palvelemi-
seen. Arvioiden keskiarvo oli 1,85 ja keskihajonta (s) 0,41.

TAULUKKO 5 Intensiivinen vuorovaikutus myyntityossa

Vastausten jakauma

Alle i
o min ma mo o 1000 150 2000 300 400
ar- ar- 149 199 299 399 5,00
von von
Osallis-
Wemisen 485 041 1,00 293 127 37 38 16 31 28 0 0
Intensii-
Vi-syys
N=75

Lisévalaistusta osallistumistaan intensiivisend pitaneiden myyjien arvioihin saatiin

tulkitsemalla vastausten jakaumia seuraavalla asteikolla:
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vuorovaikutuksen intensiivisyys erittdin vahvaa keskiarvo 1,00 — 1,49

vuorovaikutuksen intensiivisyys vahvaa keskiarvo 1,50 — 1,99
vuorovaikutuksen intensiivisyys kohtalaista keskiarvo 2,00 — 2,99
vuorovaikutuksen intensiivisyys jokseenkin

heikkoa keskiarvo 3,00 — 3,99
vuorovaikutuksen intensiivisyys heikkoa keskiarvo 4,00 — 5,00

Vastaajista 62,7 prosenttia koki, ettd vuorovaikutukseen osallistuminen oli intensiivi-
syydeltddn vahva tai erittdin vahva. Naista reilu viidennes (21,3 %) piti intensiivi-
syyden tasoa erittdin vahvana (keskiarvo 1,00-1,49). Reilu kolmannes (37,3 %) myy-
jistd arvioi osallistuvansa kohtalaisella intensiteetilld asiakaspalvelutapahtumaan.
Intensiivisyys ei nayttdytynyt kenenkaan kohdalla heikkona. Tarkemmin osiokohtai-

siin keskilukuihin voi tutustua liitteen 9 avulla.

Osiokohtaisen tarkastelun perusteella on todettavissa, ettd asiakaspalvelijat pitivat
itseddn varsin keskittymiskykyisind. Lahes kaikki (94,7 %) totesivat kuuntelevansa
aina huolellisesti, mitd asiakas sanoo, eikd kukaan ollut vahaisimméssakdin maérin
vastakkaista mieltd toiminnastaan. Kuitenkin viisi myyjaé (6,7 %) tunnusti ajattele-
vansa usein aivan jotakin muuta kuin asiakastaan, vaikka pyrkivatkin peittdméan
tdman. Lahes yhtd monta myyjaé (nelja henkil6d, 5,3 %) havaitsi toisinaan harhaile-
vien ajatustensa johtaneen siihen, ettei han ollut havainnut kaikkea asiakaspalveluti-
lanteessa tapahtuvaa. Suurin osa myyjistd (86,6 %) kuitenkin onnistui pitdmaan
huomionsa myyntitapahtumassa. Vastaajista lahes kymmenesosa ei kokenut olevansa
kovin tietoisia omasta toiminnastaan myyntitilanteessa, kun taas reilu 80 prosenttia

vastanneista raportoi tarkkailevansa osallistumistaan.

Asiakkaiden tarpeiden kartoitus sujui jokseenkin tai tdysin vaivatta 93,3 prosentilta
myyjistd. Kymmenyksen pienempi joukko vastanneista (84,0 %) hahmotti helposti
asiakkaan toiveen palvelun muodollisuudesta tai tuttavallisuudesta. Vaikka ladhes
samansuuruinen vastaajajoukko (80,0 %) kiinnitti my6s huomiota miten asiakas rea-
goi myyjaan, lahes puolet (46,3 %) ilmoitti, ettei panosta suurestikaan sen tarkkaile-

miseen.

Kyselyyn osallistuneet kulta- ja kelloalan myyjéat tunnistivat oman roolinsa myyjana
vaivatta ja olivat erittdin hyvin selvilla, miten palvelutilannetta tuli vieda eteenpéin.

Vain viidelle vastaajalle (6,7 %) tilanteen luotsaaminen tuotti toisinaan jossain maa-
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rin hankaluutta. Myyjét pitivéat itseddn padasiassa sanavalmiina ja he olivat halukkai-
ta kertomaan nédkemyksiadan tarjolla olevista tuotteista. Lahes joka kymmenes myyja
(9,3 %) kuitenkin koki jossain maarin vaikeaksi tietdd miten asiakas toivoisi hdnelle
vastattavan. Asiakaspalvelijoiden kykyyn reagoida sopivaan aikaan ja tarkoituksen-
mukaisesti saattoi kuitenkin osaltaan vaikuttaa se, ettd 12 myyjaa (16 %) totesi, ettei

aina keskity kaikin voimin palvelutilanteeseen.

Vuorovaikutuksen intensiivisyytta mittaavien osioiden ja koko mittarin vélisia korre-
laatioita tarkastelemalla selvitettiin mittarin reliabiliteettid, joka osoittautui kohtalai-
seksi (Cronbachin alfa = .778). Yksittdiset osiot korreloivat paasaantdisesti melko
vahvasti koko mittarin kanssa (r = .17 - .62) ja osoittivat ndin mittarin siséisesti yhte-
naiseksi (liite 10).

5.4 Viestinnan mukauttaminen

Viestinndn mukauttamista mittaavaa mittaria muokattiin faktorianalyysin perusteella,
koska kolmen osion (vaittaméat 75, 82 ja 83) todettiin alentavan mittarin reliabiliteet-
tia ja korreloivan heikosti koko mittarin kanssa. Ensimmaiselld vaittaméalla haluttiin
mitata katsooko myyja voivansa kayttdd ldhinnd yhtd myyntitapaa asiakkaidensa
kanssa, kun taas toisella osiolla pyrittiin selvittdmaan kokeeko asiakaspalvelija vai-
keaksi I6ytda sopivan tavan palvella asiakasta. Kolmannella vaittamalla haluttiin
mitata pyrkiikd myyja ymmartamaén asiakkaiden vélisid eroja, mink& oletettiin ole-
van yhteydessd viestinndn mukauttamiseen. Ndma kolme osiota padtettiin poistaa,

jonka jalkeen kahden faktorin ratkaisu osoittautui kayttokelpoisimmaksi.

Valinta saa tukea Kairisto-Mertasen (2003) suomalaisia autokauppiaita koskevasta
tutkimuksesta, jossa todettiin tassé tutkimuksessa toisena ja kolmantena poistettavien
osioiden (osiot 82 ja 83) olevan niin ikdan ongelmallisia. Myds han hylkési mittaris-
taan osion, jossa haluttiin selvittadd, katsooko myyja voivansa kéyttaa lahinna yhta
myyntitapaa asiakkaidensa kanssa (t&ssa tutkimuksessa poistettu osio 82), koska se ei
juurikaan latautunut faktoreilla ja sen kommunaliteetti sai vain arvon .09. Téssa tut-

kimuksessa poistettu vaittdma 83, jolla haluttiin mitata pyrkiiké myyja ymméartamaan
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asiakkaiden valisia eroja, sailyi Kairisto-Mertasen mittarissa. Osio sai hdhnen tutki-
muksessaan merkittavan ensisijaislatauksen, mutta sen kommunaliteetti jéi alle .30,
jolloin faktoriratkaisu selittdnyt muuttujan arvon vaihtelua tyydyttavasti. (Kairisto-
Mertanen 2003:132.)

Tassa tutkimuksessa kahden faktorin ratkaisu selitti 43,00 prosenttia muuttujien vaih-
telusta, mutta kuten taulukosta 6 huomataan, ensimmaéinen faktori on varsin vahva ja
selittdd 39,58 prosenttia muuttujien kokonaisvaihtelusta. Ilmién voisi tulkita néin
ollen yksidimensioiseksi. Alkuperdinen ADAPTS-mittarin kehittdjat Spiro ja Weitz
(1990) havaitsivat mittarin moniulotteisuuden, mutta paatyivét kuitenkin yksidimen-
sioiseen versioon. My0s useat muut tutkijat ovat kéyttdneet mittaria yksiulotteisena
todettuaan faktorianalyysin tulosten kertovan riittdvasti mittarin yhden dimension
rakenteesta (esim. Dunlap, Dotson & Chambers 1988, Saxe & Weitz 1982, Keillor,
Parker & Pettijohn 2000, Levy & Sharma 1994). Marks, Vorhies ja Badovick (1996)
kuitenkin osoittivat mittarin sisaltdvan kaksi ulottuvuutta, joista toinen sisaltaa vies-
tinn&n mukauttamiseen liittyvia uskomuksia ja toinen taas varsinaiseen viestintakayt-
taytymiseen liittyvid osioita. Nakemys on saanut tukea suomalaisia autokauppiaita
tutkineelta Kairisto-Mertaselta (2003:129-131), joka totesi mittarin osioiden muodos-

tavan samalla jatkumolla olevan kaksinapaisen kokonaisuuden.

Tassa tutkimuksessa lahempi tarkastelu toi esiin selvasti kaksi kokonaisuutta, mika
on myds teoreettisesti ja loogisesti ymmarrettavissd. Kahden faktorin ratkaisussa
ominaisarvot ylittavat 1,0 rajan ja faktorirakenne oli kohtuullisen puhdas, silla ensisi-
jaiset lataukset olivat kyllin korkeita. Viittaukset mittarin yksidimensioiseen raken-
teeseen ndkyvat melko vahvoina toissijauslatauksina. Kahden faktorin ratkaisu oli
kuitenkin teoreettisesti mielekds. Useampien faktoreiden lisddminen ei olisi enaa

merkittavasti kasvattanut selitysosuutta.

Kahden faktorin ratkaisussa kommunaliteetit vaihtelivat .34 ja .74 vélill4, mika osoit-
taa, ettei joukossa ole sellaisia muuttujia, joita mallin avulla ei voida lainkaan kuvata.
Nummenmaa (2004:339) toteaa, etta yleisen kdytdnnon mukaan .30 pienemmat arvot
osoittavat, ettei faktoriratkaisun avulla onnistuta selittdméén kyseessa olevan muuttu-

jan arvojen vaihtelua tyydyttavasti.
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TAULUKKO 6 Viestinndn mukauttamismittarin faktorit kahden faktorin
ratkaisussa (paéakselifaktorointi, vino rotatointi)

Osio Faktorit Kommunaliteetti
I 1
71 .54 -.33 .55
72 .80 -.36 .70
73 .66 -.49 61
74 .82 -50 72
76 -.49 .80 .65
77 .76 -.56 74
78 -49 .68 51
79 .76 -.56 .65
80 -49 .88 .64
81 .46 -40 42
84 .62 -.26 49
85 -.20 .49 .34
Ominaisarvo 5,94 1,46 7,40
Selitysosuus
muuttujien vaihte- 36,49 % 6,51 % 43,00 %
lusta

Selitysosuus koko-

A 39,58 % 9,75 % 49,33 %
naisvaihtelusta

N=75

Kahden faktorin mallin ollessa osioanalyysin pohjana, ensimmadiselle faktorille latau-
tui kahdeksan osiota: “Yhdistelen vaivatta erilaisia myyntityyleja kéytannossa (.82),
"Voin helposti muuttaa myyntityylidni, jos huomaan etten tavoita asiakastani’ (.80),
"Muutan asiakaspalvelutapaa helposti, jos huomaan, etta tilanne vaatii sitd’ (.76),
"Kéytdssani on paljon erilaisia myyntikeinoja’ (.76), ’Minusta on mukava kokeilla
erilaisten myyntitapojen toimivuutta’ (.66), *Vaikka olisin suunnitellut myyntityylini
tiettya asiakasta varten, voin muuttaa sité tarvittaessa’ (.62), *Jokainen asiakas vaatii
erilaisen lahestymistavan’ (.54) ja ’vaistoan herkasti asiakkaan tarpeet’ (.46). Nama
osiot kuvaavat myyjan joustavaa viestintatyylié ja valmiutta mukauttaa omaa viestin-
taansé asiakaspalvelutilanteessa. Ensimmaisen faktorin selitysosuus muuttujien vaih-

telusta oli 36,74 prosenttia.

Toiselle faktorille latautui nelja osiota: *Myyntityylini on enimmékseen samanlainen
kaikkien asiakkaiden kohdalla’ (.88), Minun ei tarvitse vaihtaa myyntitapaani eri



76

asiakkaiden kanssa’ (.80), *Kaytan yleensa vain tiettyja myyntitapoja’ (.68) ja ’Palve-
len periaatteessa kaikkia asiakkaita samalla tavalla’ (.49). Vaitteet kuvastavat asia-
kaspalvelijan jaykk& viestintatyylid ja haluttomuutta tai kykeneméttomyyttd oman
viestintdnsa mukauttamiseen myyntitilanteessa. Toisen faktorin selitysosuus muuttu-

jien vaihtelusta oli 6,51 prosenttia.

Viestinndn mukauttamista mittaavat summamuuttujat ovat seuraavat:

A) Joustava asiakaspalvelutyyli

71. Jokainen asiakas vaatii erilaisen lahestymistavan.

72. Voin helposti muuttaa myyntityyliani, jos huomaan etten tavoita
asiakastani.

73. Minusta on mukava kokeilla erilaisten myyntitapojen toimivuutta.

74. Yhdistelen vaivatta erilaisia myyntityyleja k&ytannossa.

77. Kaytosséni on paljon erilaisia myyntikeinoja.

79. Muutan asiakaspalvelutapaa helposti, jos huomaan etté tilanne sita
vaatii.

81. Vaistoan herkasti asiakkaan tarpeet.

84. Vaikka olisin suunnitellut myyntityylini tiettya asiakasta varten,
voin muuttaa sité tarvittaessa.

B) Jaykka asiakaspalvelutyyli

76. Minun ei tarvitse vaihtaa myyntitapaani eri asiakkaiden kanssa.

78. Kaytan yleensa vain tiettyja myyntitapoja.

80. Myyntityylini on enimmakseen samanlainen kaikkien asiakkaiden
kohdalla.

85. Palvelen periaatteessa kaikkia asiakkaita samalla tavalla.

Viestinndn mukauttamista mittaavat osiot jaettiin kahdeksi mittariksi. Ensimmainen
mittari sisalsi joustavaa asiakaspalvelutyylid kuvaavat osiot ja toinen mittari koostui
jaykkaa asiakaspalvelutyylida kuvaavista osioista. Mukauttamisen joustavuutta ku-
vaava mittari oli reliabiliteetiltddn hyva (Cronbachin alfa = .871) ja sen osiot korre-
loivat paasaantoisesti voimakkaasti koko mittarin kanssa (r = .43 - .77) osoittaen mit-
tarin olevan sisdisesti yhtendinen. Jaykk&a asiakaspalvelutyylia kuvaavan mittarin
reliabiliteetti osoittautui kohtalaiseksi Cronbachin alfan arvon ollessa .785. Myds
tdma mittari oli siséllollisesti yhtendinen, silld sen osiot korreloivat melko vahvasti
koko mittarin kanssa (r = .44 - .73). Molempien mittarien osioiden korrelaatiot koko

mittarien kanssa on esitetty liitteessa 11.
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Kulta- ja kelloalan myyjét kokivat osaavansa sopeuttaa viestintdansa varsin hyvin
asiakkaan mukaan, kun annettuja vastauksia peilataan joustavaa viestintatyylia ku-

vastaviin osioihin. Arvioiden keskiarvo oli 1,91 ja keskihajonta (s) oli 0,58.

TAULUKKO 7 Viestinnan mukauttaminen joustavaa asiakaspalvelutyylia
kartoittavissa osioissa

Vastausten jakauma
Alle Yli
X sd min  max mo t?-s- tf_s- 1,00- 1,50- 2,00- 3,00- 4,00-

ar- ar- 1,49 199 299 399 5,00
von von

Viestin-

nan

g{‘ka“t' 1,91 058 100 350 1,38 43 32 19 24 28 4 0

minen/

joustava

N =75

Jotta asiakaspalvelijoiden arviota viestintdnsa joustavasta mukauttamisesta saatiin

tulkittua tarkemmalla tasolla, péaatettiin vastausten jakaumaa tarkastella seuraavalla

asteikolla:
viestinnan mukauttaminen erittain joustavaa keskiarvo 1,00 — 1,49
viestinnan mukauttaminen joustavaa keskiarvo 1,50 — 1,99
viestinndn mukauttaminen kohtalaista keskiarvo 2,00 — 2,99
viestinnan mukauttaminen vahaista keskiarvo 3,00 — 3,99
viestinnan mukauttaminen erittdin véhaista keskiarvo 4,00 — 5,00

Jaottelun perusteella voitiin todeta, ettd yli puolet (57,3 %) kulta- ja kelloalan myy-
jisté arvioi mukauttavansa joustavasti tai erittdin joustavasti omaa viestintadnsa kun-
kin asiakkaan mukaan. Tasta joukosta neljannes koki viestintdnsa sopeuttamisen ole-
van erittdin joustavaa. Reilu kolmannes (37,3 %) arvioi mukauttavansa viestintadnsa
kohtalaisesti ja 5,3 prosenttia arvioi viestinndn sopeuttamisen olevan jokseenkin va-
haistd asiakaspalvelutyylissadn. Tarkemmin osiokohtaisten arvioiden keskiluvut on

esitetty liitteessa 12.

Analysoitaessa kukin joustavaa asiakaspalvelutyylia mittaava osio erikseen, kévi
ilmi, ettd ldhestulkoon kaikki asiakaspalvelijat (93,3 %) totesivat voivansa muuttaa
tiettya asiakasta varten suunnittelemaansa myyntityylid tarvittaessa. Likimain yhta

moni vastaaja (88,0 %) oli sitd mieltd, ettd jokainen asiakas vaatii erilaisen lahesty-
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mistavan. Myyjista 84 prosenttia ilmoitti vaistoavansa herkasti asiakkaan tarpeet, ja
he muuttivat tapaansa palvella asiakasta helposti, jos huomasivat tilanteen vaativan
sitd. Myos myyntityylin muuttaminen raportoitiin sujuvan vaivattomasti. Vaikka
ldhes kolme neljasosaa kulta- ja kelloalan asiakaspalvelijoista raportoi pitdvéansa mu-
kavana kokeilla erilaisten myyntitapojen toimivuutta, kahdeksan (10,6 %) vastaaja
oli joko jokseenkin erimieltd tai tdysin erimieltd. Reilusti yli puolet myyjista (61,3
%) totesi yhdistelevansé vaivattomasti erilaisia myyntityyleja kdytdnnossa, toisaalta
melkein joka kymmenes (9,3 %) oli jokseenkin erimieltd, ja kolmanneksella vastaa-
jista (29,3 %) ei ollut kasitysta asiasta. Puolet myyjisté hallitsi ndkemyksensa mu-
kaan paljon erilaisia myyntikeinoja, joka viides vastaaja ei osannut arvioida keinore-

pertuaariaan.

Jaykkaa asiakaspalvelutyylid kuvaavien vaittamien keskiarvo oli 3,34, keskihajonnan
(s) ollessa 0,90. Tamé& mittari oli suunnaltaan kaénteinen muihin tutkimuksissa kay-

tettyihin mittareihin néhden.

TAULUKKO 8 Viestinnan sopeuttaminen jaykkaa asiakaspalvelutyylia
kartoittavissa osioissa

Vastausten jakauma

Alle  YIi
s min max mo ::fs tfs 1,00- 150- 200- 3,00- 4,00-
. 149 199 299 399 500
von von
Viestin-
nan

{‘;{‘ka“t' 334 090 175 500 400 38 37 0 3 24 21 27

minen/
jaykka
N=75

Asiakaspalvelijoiden arviot viestintdnsa mukauttamisesta jaykkaa viestintatapaa kar-

toittavissa osioissa tulkittiin seuraavalla asteikolla:

viestinnan mukauttaminen erittéin vahaista keskiarvo 1,00 — 1,49
viestinnan mukauttaminen vahaista keskiarvo 1,50 — 1,99
viestinnan mukauttaminen kohtalaista keskiarvo 2,00 — 2,99
viestinnan mukauttaminen joustavaa keskiarvo 3,00 — 3,99

viestinnan mukauttaminen erittain joustavaa keskiarvo 4,00 — 5,00
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Kysyttéessa viestinnan sopeuttamisesta kaanteisesti, voitiin todeta, ettd 4 prosenttia
myyjista arvioi viestintddnsa mukauttamisen olevan vahéistd. Kohtalaisesti viestin-
tdénsa arvioi sopeuttavansa kolmannes (32 %) kun puolestaan joustavasti tai erittain
joustavasti viestintddnsa mukauttivat 64 prosenttia vastaajista. Tarkemmat osiokoh-

taiset arvioiden keskiluvut on esitetty liitteessd 12.

Osiotason analyysissa selvisi, ettd lahes kolme neljasosaa asiakaspalvelijoista totesi
myyntitavan vaihtamisen tarpeelliseksi eri asiakkaita palvellessa, mutta 12 prosenttia
myyjista piti sit4 jokseenkin tarpeettomana. Noin 45 prosenttia asiakaspalvelijoista
kaytti vaihtelevasti erilaisia myyntitapoja, kun taas reilu neljannes (26,7 %) vastan-
neista pitaytyi rajatussa repertuaarissa. Léhes kolmasosa (28,0 %) myyjista ei osan-
nut arvioida toimintaansa télta kannalta. Yli puolet myyjista (52,0 %) ilmoitti vaihte-
levansa myyntityylid&n asiakkaista riippuen, mutta kolmannes ilmoitti myyntityylin-
s& pysyvan enimmaékseen samanlaisena kaikkien asiakkaiden kohdalla. Vastausten
perusteella puolet kulta- ja kelloalan asiakaspalvelijoista koki palvelevansa periaat-

teessa kaikkia asiakkaita samalla tavalla, 40 % naki tilanteen painvastaisena.

5.5 Puheviestintdosaamisen, viestintdarkuuden tai viestintamyontei-
syyden, vuorovaikutuksen intensiivisyyden ja viestinnan sopeut-

tamisen yhteys toisiinsa

Tutkimuksen eri osa-alueiden yhteyksié toisiinsa selvitettiin mittareille tehtyjen pa-
rittaisten korrelaatioanalyysien avulla. N&in tarkasteltiin, miten eri mittareilla saadut
jakaumien keskiarvot liittyivat toisiinsa. Menetelméalla saatiin tietoa, miten myyjien
viestintdosaamisarviot, viestintdarkuus- tai viestintamyonteisyysarviot, vuorovaiku-
tuksen intensiivisyysarviot ja arviot viestinnan sopeuttamisesta suhteutuivat toisiinsa.
Viestinndn mukauttamismittari oli jaettu kahdeksi erilliseksi mittariksi faktorianalyy-
sin perusteella. Naistd ensimmadinen mittari sisdlsi joustavaa asiakaspalvelutyylid
kuvaavat osiot ja toinen mittari koostui jaykkaa asiakaspalvelutyylia kuvaavista osi-
oista. Saatujen tulosten tilastollista merkitsevyytta puolestaan selvitettiin parittaisella

t-testilla.
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Puheviestintdosaamisen yhteys viestintdarkuuteen tai viestintamyodnteisyyteen,
vuorovaikutuksen intensiivisyyteen ja viestinndn mukauttamiseen

Kulta- ja kelloalan myyjien puheviestintdosaamisen ja koetun viestintdarkuuden tai
my®0nteisyyden vélilla oli erittdin vahva lineaarinen yhteys. Korrelaatio ndiden valilla
oli tilastollisesti erittdin merkitseva (r = .79, p < .001). Aikaisempia tutkimustuloksia
myotaillen on todettavissa, ettd hyvéksi arvioitu oma puheviestintdosaaminen ennus-

taa viestintahalukkuutta asiakaspalvelutilanteessa.

Puheviestintdosaaminen kytkeytyi myos varsin vahvasti vuorovaikutuksen intensiivi-
syyteen (r = .74, p < .001) ja kohtalaisesti viestinndn mukauttamismittarin joustavaa
asiakaspalvelutyylia mittaavien osioiden kanssa (r = .52, p < .001). Korrelaatiot oli-
vat kummassakin tilastollisesti erittdin merkitsevid. Puheviestintdosaamisella ja jay-
kalla asiakaspalvelutyylilla sen sijaan havaittiin vain véhainen lineaarinen yhteys

(r=-.31, p <.01). Korrelaatio oli negatiivinen ja tilastollisesti merkitseva.

Taulukossa 9 on esitetty parittaisen korrelaatioanalyysin ja t-testin perusteella puhe-
viestintdosaamisen, viestintdarkuuden tai viestintdmyonteisyyteen, vuorovaikutuksen
intensiivisyyden ja joustavan tai jaykén asiakaspalvelutyylin yhteys toisiinsa. Tutki-
mustulokset vahvistivat aikaisempaa teoreettista kasitysta eri osa-alueiden yhteydesta

toisiinsa.



TAULUKKO 9

Puheviestintdosaamisen, viestintdarkuuden tai viestinta-
myonteisyyteen, vuorovaikutuksen intensiivisyyden ja
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joustavan tai jaykan asiakaspalvelutyylin yhteys toisiinsa
(parittaiset korrelaatiot)

Puhe- Viestin- | Vuoro- | Joustava | Jaykké&
viestinta- | taarkuus/ | vaiku- asiakas- | asiakas-
osaami- | myontei- | tuksen palvelu- | palvelu-
nen Syys intensii- tyyli tyyli
Visyys
Puheviestinta- ok 79 74 92 ~31
osaaminen ol 000%** | 000%** | 000*** | .006%*
Viestintaarkuus/ | | 17 . b7 46 -35
myonteisyys p | .000%* |, 000%** | 000*** | 002%*
Vuorovaikutuk. " |74 67 1 51 -.36
sen Intensiivisyys 1 gogexs | ogxx || 000%%* | 001**
. r|.52 46 Sl 1 -.58
Joustava asiakas-
palveIUtnyI p '000*** .000*** .OOO*** , '000***
Jaykka asiakas- | -31 ~35 ~36 -8 !
palvelutyyli p | .006%* | .002** |.001%* |.000%** |,

**x < 001 **p<.0l *p<.05

Viestintdarkuuden tai viestintimyonteisyyden yhteys vuorovaikutuksen inten-

siivisyyteen ja viestinndn mukauttamiseen

Koettu viestintdarkuus tai -myonteisyys oli varsin vahvasti kytkeytynyt vuorovaiku-

tuksen intensiivisyyden kanssa. Mittarien positiivinen korrelaatio oli tilastollisesti

erittdin merkitseva (r = 0,67, p < .001). Kulta- ja kelloalan myyjéat arvioivat viestin-

tdmyonteisyytensa varsin korkeiksi, joten on mielekésta, ettd tallaiset myyjat arvioi-

vat myos vuorovaikutuksensa intensiivisyyden olevan vahvaa asiakaspalvelutilan-

teessa. Viestintdarkuuden tai viestintdmyonteisyyden ja joustavan asiakaspalvelutyy-

lin valilla on jokseenkin vahva lineaarinen yhteys, korrelaation ollessa tilastollisesti

erittdin merkitseva (r = .46, p < .001). Jaykké&én asiakaspalvelutyyliin sen sijaan yh-

teys on heikko korrelaation ollessa tilastollisesti merkitsevé (r = -.35, p < .01).
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Vuorovaikutuksen intensiivisyyden yhteys joustavaan ja jaykkaan asiakaspalve-
lutyyliin

Vuorovaikutuksen intensiivisyys ja viestinndn mukauttamismittarin joustavaa asia-
kaspalvelutyylid mittaavat osiot kytkeytyivét kohtalaisesti toisiinsa korrelaation ol-
lessa tilastollisesti erittdin merkitsevé (r = .51, p = <.001). On mieleké&st4, ettd itse-
aan vahvasti viestintamyonteisind pitavat myyjat, jotka kokevat vuorovaikutuksensa
olevan varsin intensiivista asiakaspalvelutilanteessa, arvioivat oman asiakaspalvelu-
tyylinsa joustavaksi. Edellistd huomattavasti heikompi, negatiivinen korrelaatio to-
dettiin intensiivisen vuorovaikutuksen ja jaykan asiakaspalvelutyylin vélilla (r = -.36,

p <.01). Tulos oli tilastollisesti merkitseva.

Joustavan ja jaykan asiakaspalvelutyyliin yhteys toisiinsa

Viestinndn mukauttamista mittaava mittari jaettiin kahteen osaan faktorianalyysin
perusteella, koska ndin saatiin mittarin reliabiliteetti hyvaksyttavélle tasolle. Korre-
laatioanalyysin perusteella voidaan todeta viestinndn mukauttamista kuvaavien jous-
tavan ja jaykan asiakaspalvelutyylin korreloivan negatiivisesti keskenaan (r = -.58,
p <.001). Yhteys on tilastollisesti erittdin merkitseva.

5.6 Uravalinta, koulutushalukkuus ja rooliinsa sopiva myyja

Kolmella avoimella kysymykselld haettiin tdydennysta pé&&asiassa kvantitatiiviseen
tutkimukseen. Kulta- ja kelloalan myyjiltd kysyttiin ensinnakin alkuperéisia syitéa
hakeutua asiakaspalvelutehtdviin. Tama tieto oli kiinnostava tutkimuskirjallisuudessa
varsin usein esiintyvén olettamuksen vuoksi, jonka mukaan lahinn& tehokkaat ja tai-
tavat viestijat hakeutuvat asiakaspalvelu- ja myyntitydhon. Toiseksi kartoitettiin
myyjien halukkuutta hakeutua ammattiin liittyvaan koulutukseen ja haluttiin tietoa,
millaisen koulutuksen vastaajat kokivat itselleen tarpeelliseksi. Kolmanneksi halut-

tiin selvittdd myyjien ndkemyksié tyorooliin sopivasta asiakaspalvelijasta.
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5.6.1 Asiakaspalvelutehtéviin hakeutumisen syyt

Kulta- ja kelloalan myyjien vastauksissa oli 96 merkintdd syistd, joiden vuoksi he
olivat alun perin hakeutuneet asiakaspalvelutehtéviin. Vastaukset luokiteltiin seitse-
maan luokkaan, joista yli puolet (54,2 %) koski omaa persoonallisuutta. Vastaajat
kuvasivat asiakassuuntautuneisuuttaan tai myyntihalukkuuttaan seka haluaan tyos-
kennella ihmisten parissa kasvokkain. Noin viidesosa (19,8 %) perusteli valintaansa
kello- ja kulta-alan monipuolisuudella ja tyon haasteellisuudella. Joka kymmenes
vastanneista myyjista koki ajautuneensa alalle sattuman vuoksi. Nama kolme suurin-

ta luokkaa sisalsivéat yli 80 prosenttia kaikista alalle hakeutumisen syista.

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 %
L 1 1 1 1 1 oma J
| | | | | persoonallisuus,
| asidkassuuntautu—
neisuus, myynti-
halukkuus 54,2 %

| |Ammatti, toimiala,
tyon luonne 19,8 %

o

| ] Sattuma 10,4 ¢
|:| Taloudelliset syyt,
urasuunnittelu 6,3 %
|:| Koulutus-
tausta 4,2 %

Sukupolven-

vaihdos, ammatti

suvussa 3,1 %
Aikaisempi
kokemus 2,1 %

KUVIO 8  Kulta- ja kelloalalle hakeutumisen syyt

Muita syitd kulta- ja kelloalalle hakeutumiseen olivat taloudelliset syyt — etenkin
kesatyontekijoilla, urasuunnittelu, sopiva koulutustausta, ammatin jatkuminen suvus-

sa tai aikaisempi kokemus asiakaspalvelutehtavisté.
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5.6.2 Koulutustoiveet

Kyselyyn vastanneet asiakaspalvelijat olivat erittdin kiinnostuneita tyohonsa liitty-
vasta koulutuksesta. Koulutushalukkuutensa ilmaisi 85,4 prosenttia (95 mainintaa)
vastanneista myyjista. Heistd vajaa 15 prosenttia ei ollut erikseen eritellyt millaisesta
koulutuksesta olisi kiinnostunut. Selvasti eniten kiinnostusta herétti tuote- ja materi-
aalikoulutus (36,8 % vastauksista). Vastaajat halusivat kurssitusta etenkin kelloista,
mutta myo6s timanteista ja muista korukivista sekd jalometalleista. Viestintdakoulutus
kiinnosti toiseksi eniten (14,6 %). Viestintakoulutuksen osaksi voitaisiin myos liittaad
myyntitekniikkojen koulutus (5,3 % maininnoista), mutta se haluttiin pitdd omana
luokkanaan, koska myyjét olivat merkinndissadn korostaneet pikemminkin myynti-
tapahtuman psykologista tuntemusta kuin viestinnallistd osaamista. Myymaldssé suo-
ritettavien “pikkutdiden” kurssitukseen ilmoitti halukkuutensa yhtd monta vastaajaa
kuin myyntitekniikkojen opiskeluun (5,3 %). Pikkutoiksi nimitettiin kellon pariston
tai rannekkeen vaihto sekd somistus ja tekstaus. Muutamat mainitsivat erikseen Kkiin-
nostuksensa myyjan ammatti- ja erikoisammattitutkintoon, kultasepan tai kaivertajan

tyohon, tietotekniikkaan, taloushallintoon ja turvallisuuskoulutukseen.

0% 5% 10 % 15% 20% 25 % 30 % 35% 40 %

Foottebt ja
materiaalit
36,8 %

Viestinta 14

Pikkutyot 5,3 %

Myynti-
tekniikka 5,3 %

- Ammatti-

tutkinnot 3,2 %

- Kultasepan, kaiver-
tajan tyot 2,1 %

-ATKjE
taloushallinto 2,1 %

. Turvallisuus 1,1 %

Halukas
koulutukseen,

ei erittelya 14,7 %
Ei halua koulu-
tukseen 14,7 %

KUVIO 9 Koulutushalukkuus
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5.6.3 Ihanteellinen asiakaspalvelija ja myyja

Ihanteellisesta asiakaspalvelijasta tai myyjasta annettiin 332 kuvausta. Eniten arvos-
tettiin motivoitunutta, tyostaén pitdva iloista ja aktiivista myyja (25,6 %/ 85 mainin-
taa), mutta ldhes saman verran (23,2 %/ 77 kuvausta) mainintoja sai tasapuolisesti ja
asiakkaaseen kunnioittavasti suhtautuva, ystavéllinen ja avoin, mutta ei liian tuttaval-
linen asiakaspalvelija. Ndma kuvaukset kattoivat lahes puolet (48,8 %) kaikista mai-
ninnoista. Ihanteellinen myyja saisi olla myds palvelunhaluinen (31 mainintaa), mu-
kautumiskykyinen, joustava ja kérsivallinen (26 mainintaa), hanen tulisi olla ulkoi-
selta olemukseltaan siisti, huoliteltu ja erddn ndkemyksen mukaan jopa hajuton, mau-
ton ja vériton (20 mainintaa). Ulospéin suuntautuneisuus (20 mainintaa), joka pitéa
sisallddn huumorintajuisuuden ja asiantuntemuksen (19 mainintaa), oli niin ik&&n
toivottava ominaisuus. Mainintoja saivat myos tasapainoisuus (13 mainintaa) seka
vuorovaikutuksen intensiivisyyteen sisaltyvat havainnointitaito, hahmottamiskyky ja
reagointikyky (12 mainintaa) sekéd vakuuttavuus (12 mainintaa), johon sisallytettiin

mya0s reiluus ja suoruus seké rohkeus ja "tiukka” ystavéllisyys hankalissa tilanteissa.

Joitakin mainintoja sai myds tehokkuus, vastuuntuntoisuus ja oma-aloitteisuus
(9 mainintaa) ja hienotunteisuus (5 mainintaa). Yhden maininnan saivat osakseen
luovuus ja kaupallisen ajattelutavan hallitseva ”businesaivoinen” myyja. Ihanteelli-
sen myyjan todettiin kerran myds myyvan laadukasta tavaraa, mutta tata ei niink&an
voida pitaa asiakaspalvelijan ominaisuutena, vaan liikkeen omistajan tai sisaanosta-

jan tekemén paatoksen seurauksena.

Kuviosta 10 voidaan todeta, ettd puheviestintdosaamisen kolmesta osatekijasta eten-
kin motivaatio nousi nadkyvéan asemaan ihannemyyjén kuvauksissa. Tieto- ja taito-
komponentit puolestaan ilmenevat taustalla useissa erikseen mainituissa ominaisuuk-

sissa.
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0% 5% 10 % 15% 20 % 25% 30 %

Mouvontunut',
mydnt. asenne
tyohon 25,6 %
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linen 23,2 %

alvelunhaluinen
9,3 %
Mukaultumiskykyi-
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Siisti, huoliteltu
6,0 %
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_ Tasapainoinen
3,9%
_ Intensiivisesti
osadllistuva 3,6 %
I Va4uuttava 3,6 %
Tehokas,
- vastuuntuntoinen
oma-aloitteinen 2,7
. %
- Hlengtun-
teinen 1,5/%

flLuovao,3 %

. Muu
ominaisuus 0,6 %

KUVIO 10 Ihanteellisen asiakaspalvelijan ominaisuudet

Jotkin maareista olisi voinut sijoittaa nykyisesta poikkeavaan luokkaa. Téssa luokit-
telussa ilmaisut iloinen ja hymyileva, on sijoitettu asennetta ja motivaatiota kuvaa-
vaan “motivoitunut ja ty6honsé myonteisesti suhtautuvan” -luokkaan, vaikka ne ku-
vastavat myos ulospéin suuntautunutta henkil6d. Vaikka useampaan luokkaan sopi-
via ilmaisuja siirtéisi nykyisista kategorioistaan toisiin, ei eniten arvostusta saaneisiin

piirteisiin tulisi merkittavaa muutosta.
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6 TUTKIMUKSEN ARVIOINTIA

Kiinnostuksen kohdetta lahestyttiin padasiassa kvantitatiivisin tutkimusmenetelmin,
silla avoimia kysymyksia oli ainoastaan kolme. Kvantitatiivista analyysia kuitenkin
tdydennettiin kvalitatiivisilla menetelmilld. N&in ollen tutkimuksen luotettavuutta
arvioitaessa keskitytadan lahinna kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuuskriteereihin
unohtamatta kuitenkaan laadullisen tutkimuksen kriteereja. Luotettavuuden arvioin-
nissa pohditaan reliabiliteettia, saatujen tulosten ei-sattumanvaraisuutta eli miten
hyvin ne vastaavat todellisuutta. Liséksi ollaan kiinnostuneita siitd, missd maarin
tutkimuksessa on onnistuttu mittaamaan juuri sitd mita on ollut tarkoituskin (validi-
teetti). (Ks. esim. Eratuuli, Leino & Yli-Luoma 1994:98.)

6.1 Mittareiden arviointi

Taman tutkimuksen kiinnostuksen kohteita ldhestyttiin alun perin neljan mittarin
avulla, joista viestinndn mukauttamista kartoittava mittari jaettiin analyysin tuloksena
kahdeksi eri mittariksi. Kaikki mittarit kytkeytyivét toisiinsa vahvasti ja korrelaatiot
olivat tilastollisesti merkitsevia. Mittarien muokkausvaiheessa osioiden Kielta, ym-
maérrettavyyttd ja tarkoituksenmukaisuutta arvioi tutkimuksen tekijén ja tyon ohjaa-
jan lisdksi mm. eradn kulta- ja kelloalan katto-organisaation kehitysjohtaja ja puhe-
viestinndn maisterin tutkinnon suorittanut toimittajan tyota tekevd henkilé. Myds
oma kulta- ja kelloalan toimintaympariston tuntemus oli suureksi avuksi mittarien

muokkaamisessa.

Mittaria arvioitaessa voidaan tarkastella sen luotettavuutta, reliabiliteettia, joka sisal-
tda stabiliteetin ja konsistenssin. Mittarin stabiliteetin, pysyvyyden selvittamiseksi
tulisi verrata mittauksia, jotka on suoritettu ajallisesti perdkkéin. Konsistenssilla taas
tarkoitetaan mittarin siséistd yhtendisyyttd. Mittarien reliabiliteettia, kykyé antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia testattiin Cronbachin alfa-kertoimella. Alfan arvon on to-
dettu myds kertovan mittarin siséisestd johdonmukaisuudesta. Cronbachin alfan arvo
voi olla 0 — 1:n vélilla. Mitd lahempdané saatu arvo on 1:t4, sitd luotettavampana mit-

tarilla saatuja tuloksia voidaan pit4é. Jonkin verran on eroa siind, mika alfan arvo on
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todettu raja-arvoksi erottelemaan reliabiliteetiltaan huonot, luotettavuuden ehtojen
suhteen puutteelliset mittarit luotettavaa tietoa tuottavista (ks. esim. Erétuuli, Leino,
Yli-Luoma 1194:104, Eskola 1981:77, Heikkila 2001:187, Nummenmaa, Konttinen,
Kuusinen & Leskinen 1997:187). Tassa tutkimuksessa valittiin verraten Kriittinen

suhtautumistapa ja Cronbachin alfan arvoja on tulkittu seuraavasti:

.90-.99 korkea realibiliteetti

.80-.89 hyva realibiliteetti

.79-.70 kohtalainen reliabiliteetti
alle .69 heikko reliabiliteetti

Tutkimuksissa, joissa selvitetddn asenteisiin tai omaan viestintdosaamiseen liittyvia
asioita, voi aiheutua satunnaisvirheitd, jotka alentavat tutkimuksen siséista reliabili-
teettid. Vastaajan voi olla vaikea valita annetulta asteikolta parhaiten itsedén kuvaava
vaihtoehto ja vastaustilanteen olosuhteet tai muutokset mielialassa voivat aiheuttaa
mittaustuloksiin siirtymid. Tdssa ty6ssa mitattiin tutkittavaa ilmiétd monilla mittareil-
la, joissa kussakin oli useita osioita. Nain pyrittiin siihen, ettd satunnaisvirheet olisi-
vat kumonneet toisiaan ja havaintoyksikkoa koskeva kokonaistulos olisi tarkentunut.
(Ks. Alkula, Pontinen & Yldstalo 2002:94-95, Heikkila 2001:178-179.)

Viestintdkompetenssi-mittari

Kulta- ja kelloalan myyjien omia arvioita puheviestintdosaamisestaan mitattiin
Wiemannin (1977) kommunikatiivinen kompetenssi -mittariin (Communicative
Competence Scale, CCS) pohjautuvalla, mutta asiakaspalvelukontekstiin mukautetul-
la mittarilla. Mittari kehitettiin alun perin toisen henkilon puheviestintdosaamisen
arviointiin, mutta sen on todettu sopivan myds itsearviointiin. Aikaisemmissa tutki-
muksissa kommunikatiivinen kompetenssi -mittarin on todettu olevan varsin luotet-
tava (ks. esim. Cegala, Savage, Brunner & Conrad 1982, Cupach & Spitzberg 1983,
Hazleton & Cupach 1986, Querry, Parry & Flint 1992, Spitzberg 1988, Street, Mulac
& Wiemann 1988).

Tahan tutkimukseen muokatun mittarin siséllollista yhtendisyytta arvioitiin osioiden
ja koko mittarin valisia korrelaatioita tarkastelemalla. Mittarin reliabiliteetti oli hyva

(Cronbachin alfa = .891). Mittarin yhtendisyyden lisaksi mittarin tulisi mitata sit,
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mitd sen on tarkoituskin mitata. Tatd mittarin validiteetiksi kutusuttua ominaisuutta
tarkasteltiin selvittamalla summamuuttujien keskindistd riippuvuutta Pearsonin kor-
relaatiokertoimella. Kertoimella kuvataan muuttujien riippuvuuden suuntaa ja voi-

makkuutta. Tutkimusaineiston haja-arvot vaikuttavat siihen pienentamalla kerrointa.

Korrelaatiokerroin vaihtelee aina vélilla [-1,1], joten kaikkien muuttujaparien valiset
korrelaatiot ovat poikkeuksetta vertailukelpoisia keskenadn. Korrelaatiokertoimen
suuruuden tulkitsemiseen ei kuitenkaan ole yksiselitteistd ohjetta. Yleisesti ottaen
voidaan todeta, etté ldhelld + 1:t4 olevat korrelaatiokertoimet ovat suhteellisen selkei-
t& osoituksia yhteyden olemassaolosta, mutta pienemmat korrelaatiot voivat aiheuttaa
epaselvyyksia. Tassa tutkimuksessa on tulkittu korrelaatiokertoimia Nummenmaan
(2004:278) ehdotusta seuraten:

r=+1 Muuttujien valilla on taysin lineaarinen yhteys

r~+.9 Muuttujien valilla on voimakas lineaarinen yhteys
r~+.7 Muuttujien vélilla on melko voimakas lineaarinen yhteys
r~+.5 Muuttujien valilla on keskinkertainen lineaarinen yhteys
r~+.3 Muuttujien valilla on heikko lineaarinen yhteys

r=0 Muuttujien vélilla ei ole lineaarista yhteytta

Nummenmaa (2003:278) kuitenkin huomauttaa, ettd arvot perustuvat yhteyden voi-
makkuuden matemaattiseen arviointiin, kun taas kayttdytymistieteissé tutkittavien
muuttujien véliset yhteydet ovat merkittavasti heikompia. Han toteaakin, etta kaytan-
non tutkimuksessa esimerkiksi .5:n suuruinen korrelaatiokerroin voi olla o0soitus
voimakkaasta muuttujien valisesta yhteydestd. Nain ollen voidaankin todeta, ettd
myyjien viestintdosaamista mittaavan mittarin yksittéiset osiot korreloivat yhta osiota
lukuun ottamatta suhteellisen vahvasti koko mittarin kanssa (r = .16 - .59). Ongel-
mallisena voidaan pitdd osiota 4 ’Keskeytdn asiakkaan puheen liian usein’, jonka
korrelaatio mittarin kanssa on ainoastaan .16. Onko vieraskielisestd mittarista muo-

kattu osio ilmaisultaan suomalaiseen kontekstiin sopimaton?

Viestintdkompetenssi-mittarin samaa puheviestintdosaamisen osa-aluetta mittaavat
kysymykset korreloivat keskendén tilastollisesti erittdin merkitsevasti tai merkitse-

vasti. Kokonaisuutta tarkastellen mittaria voidaan pitéé sisaisesti varsin yhtendisena.
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Liitteessd 6 on esitetty viestintdkompetenssi-mittarin osioiden korrelaatiot koko mit-

tarin kanssa seké& Cronbachin alfan arvo, jos kukin osio poistettaisiin vuorollaan.

Vaikka viestintdkompetenssimittari muokattiin suomalaiseen kulta- ja kelloalan asia-
kaspalvelukontekstiin sopivaksi, on aina pohdittava, mik& merkitys on sillg, etté al-
kuperdinen mittari on kehitetty toiseen kulttuuriin ja kontekstiin sopivaksi. Heijastu-
vatko sellaiset alkuperdisen mittarin kulttuuriset tai kontekstiin liittyvat arvostukset
mittarin vaittdmien sisalldissa, joita ei pidetd kompetenttina tai jostain syysta rele-
vanttina suomalaisessa kulttuurissa? Missa maarin vieraasta kielestd k&annetty ilmai-
su sopii suomalaiseen toimintaympéristoon? Onko mittarin l&hestymistapa sellainen,
ettd se sopii kulta- ja kelloalan myyjien kokeman puheviestintdosaamisen mittaami-
seen? On my0ds huomattava, ettd varsin monessa tutkimuksessa mittareita on testattu
ja kehitetty opiskelijoiden parissa. Tassé tutkimuksessa myyjista vain neljanneksella
oli opistotasoinen tai sitd korkeampi koulutus. Onko koulutustasolla ja oman viestin-
takayttaytymisen analyyttiselld arvioinnilla yhteys toisiinsa? Enta kytkeytyvatko vas-
taajan ika ja analysointitaito toisiinsa? N&ma pohdinnat liittyvat jokaiseen téssa tut-
kimuksessa kaytettyyn mittariin.

Viestinta arkuus-viestintamyonteisyys-mittari

Viestintdarkuutta tai viestintimyonteisyyttd mittaava mittari pohjautui padasiassa
Porholan (1995b) viestintdarkuus-viestintdimyonteisyys-mittariin, mutta kehitystyos-
s& hyodynnettiin myds McCroskeyn (1982) viestintdarkuusmittarin (Personal Report
of Communication Apprehension, PRCA-24) dyadiosiota. Mittareista poimittiin osi-
oita, jotka soveltuivat muokattuina kulta- ja kelloalan myyjien itsearviointiin. PRCA-
mittaria on kéytetty erittdin paljon, ja sen on todettu olevan varsin luotettava. Porho-
l&n esiintymisjannitystd, esiintymishalukkuutta kéyttaytymispiirteitd ja vireytymista
yleisdpuhetilanteessa  kasitelleessa  tutkimuksessa puolestaan  viestintdarkuus-

viestintdmydnteisyys-mittari osoittautui myos varsin luotettavaksi.

Tassa tutkimuksessa kaytetty viestintdarkuus-viestintamyonteisyys-mittari osoittautui
reliaabeliksi (Cronbachin alfa = .844). Yksittdisten osioiden korrelaatiot mittarin
kanssa olivat suurimmaksi osaksi véhintadn kohtalaisia (r = .12 - .70, ks. liitetta 7).
Ongelmallisena voidaan pitad osiota 49 *Minusta on yleensd hauska olla huomion

keskipisteend’, joka ei saavuta tilastollisesti merkitsevaa korrelaatiota mittarin mui-
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den osioiden kanssa. Myds myyjien muuten yhdensuuntaisten vastausten joukossa
tdhan vastattiin varsin kaksinapaisesti. Vaikuttaa siis siltd, ettd osio oli sisalléllisesti
vaikeasti tulkittavissa eikd silla saada riittdvan luotettavaa tietoa kulta- ja kelloalan
myyjien viestintdarkuudesta tai viestintdimyonteisyydestd. Osio heijastelee mitd il-
meisimmin yhdysvaltalaiseen kulttuuriin liittyvid arvostuksia ja Suomalaisessa kult-

tuurissa itsensa esiin tuomista ei nahtévasti pidetéd vastaavalla tavalla arvokkaana.

Osion 34 ’Palvellessani asiakasta, tuon tarvittaessa rohkeasti esille omat ajatukseni ja
osion 42 *Minusta on mukava kertoa mielipiteeni asiakkaalle” korrelaatio koko mitta-
rin kanssa on varsin heikko. Vaikuttaa siltd, ettd myyjat eivéat koe henkil6kohtaisen
mielipiteensa esiintuomista myyntitilanteessa sopivana tai arvostettavana. Naiden
osioiden kohdalla matalaan korrelaatioon voi olla yhteydessa se, ettd mittarin pohja-
na ollutta P6rhélan (1995b) viestintaarkuus-viestintdmyonteisyys-mittaria on kaytet-
ty asiakaspalvelutilanteesta poikkeavassa esiintymisen kontekstissa. Oman mielipi-
teen esittdminen asiakaspalvelun kontekstissa ja yleisdpuhetilanteessa saa kokonai-
suutta tarkastellen toisistaan poikkeavan merkityksen. Esiintymistilanteessa mielipi-
teen esittdminen kuuluu olennaisesti tilanteeseen, kun taas myyntitilanteessa se ei ole

samassa maarin asiaankuuluvaa.

Selvéa syyté, miksi kaksi vaittdmad, osio 35 ’Siirrdn lupaamiani puheluita asiakkaal-
le niin pitké&lle kuin voin’ ja osio 47 "En nayté asiakkaalle, vaikka joskus olisinkin
hermostunut’, korreloivat heikosti koko mittarin kanssa ei 10ytynyt. Yhteistd ndille

kuitenkin on kielteiseksi tulkittava sisalto.

Vuorovaikutuksen intensiivisyysmittari

Kyselyssa selvitettiin asiakaspalvelutilanteessa toimivien myyjien kokemaa vuoro-
vaikutuksensa intensiivisyytta mittarilla, jonka alkuperdinen versio on Cegalan
(1981) kehittdma (Interaction Involvment Scale, 11S). Mittarin on todettu kattavan
kolme intensiivisen osallistumisen ulottuvuutta; myyjan tarkkaavaisuuden (attenti-
veness), hamottamistaidon (perceptiveness) ja responsiivisuuden (responsiveness),

herkkyyden reagoida sopivaan aikaan tilanteeseen sopivalla tavalla.

Aikaisemmissa tutkimuksissa mittarin on todettu olevan varsin luotettava sekéa siséi-

sesti johdonmukainen ja yhtendinen. Tahan tutkimukseen muokattu vuorovaikutuk-
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sen intensiivisyysmittari osoittautui reliabiliteetiltddn kohtalaiseksi saaden arvon .778
Cronbachin alfalla mitattuna. Mittarin siséltdmille ulottuvuuksille ei laskettu erikseen
reliabilitettid. Yksittdiset osiot korreloivat kahta osiota lukuun ottamatta kohtuullises-
ti koko mittarin kanssa (r = .17 - .62, ks. liitetta 10) ja osoittivat ndin mittarin sisai-
sesti riittdvan yhtendiseksi. Osio 62 *Myyntitilanteessa huomaan, ettd minulla olisi
paljonkin sanottavaa tuotteesta, mutta en silti tule esittaneeksi nakemyksiéani’ korre-
loi heikosti koko mittarin kanssa. Vaittaméan sisalté koskee myyjan oman nakemyk-
sen esiintuomisesta asiakaspalvelutilanteessa, jota ei ndhtavésti pidetd sopivana tai
arvostettavana.  Tamd  ndyttdd  vahvistavan  kahden  viestintaarkuus-
viestintamydnteisyys-mittarin, sisalléltddn vastaavien ja niin ikaan koko mittarin
kanssa heikosti korreloivien osioiden (34. ja 42.) tulkintaa. Véaittdma 62 *Olen yleen-
s& sanavalmis palvellessani asiakkaita’ korreloi vaivoin vuorovaikutuksen intensii-

visyysmittarin kanssa. Perusteltua syyta tahén ei 16ydetty.

Mittarin rakennetta selvitettiin faktorianalyysin avulla ja sen todettiin poikkeavan
jossain maarin aikaisempien tutkimusten tuloksista. Mittarin kolmelle ulottuvuudelle
latautuivat osittain eri osiot, mit4 oli aikaisemman tutkimustiedon perusteella enna-

koitu. Véittdmien ryhmittyminen oli kuitenkin loogista.

Viestinndn mukauttamismittari

Kulta- ja kelloalan myyjien késityksid oman viestintakayttaytymisensa mukauttami-
sesta myyntitilanteessa selvitettiin Spiron ja Weitzin (1990:61-69) ADAPTS
-mittariin (Adaptive Selling Scale) perustuvalla, tata tutkimusta varten muokatulla
mittarilla. Sitd muokattiin faktorianalyysin perusteella, koska kolmen osion todettiin
alentavan mittarin reliabiliteettia ja korreloivan heikosti koko mittarin kanssa. Kah-
den faktorin ratkaisu osoittautui mielekkdimmaksi ja samalla aikaisemmin yhtena
mittarina pidetty kokonaisuus jaettiin kahdeksi. Faktoriratkaisun perusteella jousta-
vaa asiakaspalvelutyylid mittaava mittari oli reliabiliteetiltaan hyvé (Cronbachin alfa
.871) ja yksittaiset osiot korreloivat koko mittarin kanssa (r = .43 - .77). Jaykkaa
asiakaspalvelutyylia mittaavan mittarin reliabiliteetti oli kohtalainen (Cronbachin
alfa .785) ja myds tdman mittarin osiot korreloivat hyvin koko mittarin kanssa
(r=.44 - .73, katso liitetta 11).
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Kairisto-Mertanen (2003) kaytti suomalaisia autokauppiaita koskevassa tutkimukses-
saan Spiron ja Weitzin (1990:61-69) ADAPTS-mittaria, jonka vaittdmat oli kdannet-
ty alkuperdisesté yhdysvaltalaisesta versioista suomeksi. Vastaavasti kuten téssa tut-
kimuksessa, Kairisto-Mertanen raportoi osioiden latautuvan faktorianalyysin perus-
teella yhdysvaltalaisista tutkimuksista poikkeavalla tavalla. Mittarin voidaankin paa-
telld toimivan suomalaisessa kulttuurissa eri tavalla, silla sek& t&ssd tutkimuksessa
ettd Kairisto-Mertasen tutkimuksessa osioiden latautuminen kahdelle faktorille oli
yhtenevdd. Tama lienee syytd ottaa huomioon jatkossa ainakin niissé suomalaisissa
tutkimuksissa, joissa halutaan selvittdd myyjien kasityksid oman viestintdnsa mu-
kauttamisesta. Lisédksi molemmissa tutkimuksissa paadyttiin poistamaan osio, jolla
pyrittiin selvittamaan katsooko myyja voivansa kayttdd lahinnd yhtd myyntitapaa
asiakkaidensa kanssa (téssé tutkimuksessa vaittama 82). Liséksi Kairisto-Mertanen
raportoi vaittaman, jossa kysyttiin pyrkiikd myyja ymmartamaén asiakkaiden valisia
eroja, olevan oireellinen. Tdssa tutkimuksessa vastaava o0sio (83) laski koko mittarin

reliabiliteettia, ja paatettiin nain poistaa kokonaan.

6.2 Toteutuksen arviointia

Tutkimus suoritettiin kyselyna kulta- ja kelloalan liikkeissé kesaaikaan 2001. Koska
ensimmadinen postitus toteutettiin kesakuussa ja toinen ajoittui heindkuuhun, kysely
osui ainakin osittain kesdlomien aikaan. Oletettavaa kuitenkin on, ettd kuluneen, I&-
hes kahden kuukauden aikana, kyselylla on ollut varsin hyva mahdollisuus tavoittaa
suurin osa kokoaikaisista ja osa-aikaisista tyontekijoistd, mutta myos kesatyontekijat.
Kyselyn ja raportoinnin vélilla on kulunut joitakin vuosia, mutta tdma ei véhenné
saatujen tulosten luotettavuutta, silla tydssa tarkastellaan kyselyajankohdan tilannet-

fa.

Lomake koostui kyselyn alkuun sijoitetusta kymmenesta taustakysymyksesté seké 85
strukturoiduista, valmiit vastausvaihtoehdot sisaltavastd kysymyksestd. Kyselysta
pyrittiin tekemadn mahdollisimman tiivis, mutta se on voitu kokea pitkéksi ja melko
raskaaksi tayttdd. Jotta myyjien kasityksid omasta puheviestintdosaamisestaan ja

mahdollisesta viestintdarkuudesta tai viestintamyonteisyydesta olisi riittdvassa maa-
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rin saatu kartoitettua, ilmiota oli pyrittava selvittdmaan kyllin monin eri osioin. Lo-
makkeesta tuli ulkoasultaan jokseenkin askeettinen, koska kyselyn supistaminen ei
olisi ollut tutkimuksen kannalta tarkoituksenmukaista, ja kolmelle kaksipuoliselle
liuskalle haluttiin sovittaa saatekirjeen lisaksi kaikki osiot. Talla pyrittiin luomaan
mielikuva jokseenkin nopeasti taytettdvasta kyselystd. Lomaketta voidaan kuitenkin
pitdd kohtuullisen onnistuneena sen perusteella, ettd vastaajat olivat tayttaneet osiot
melkoisen huolellisesti, eiké tyhjéksi jaaneitd osioita ollut suhteellisesti ottaen ko-
vinkaan paljoa. Tyhjat osiot eivat mydsk&an kasautuneet erityisesti jollekin mittarille
tai vaittaméalle. Muutaman vastaajan kohdalla havaittiin, ettd viimeisen, viestinnan
mukauttamismittarin osalta vastaukset olivat jossain maarin aikaisempaa useammin
sijoitettu arvolle 3, joka tarkoitti, ettei vastaaja osannut arvioida oliko edes jossain
méaarin samaa mielta tai eri mieltd vaittdman kanssa. Syynd saattoi olla vastaajan
uupuminen tai vaikeus arvioida omaa viestintakayttaytymistdan analyyttisesti eritel-
len. Voi myos olla, ettd myyjille oli outoa tai kokonaan uutta ajatus omien viestinta-
tavoitteiden sovittamisesta asiakkaan tavoitteisiin. Kaikki palautetut lomakkeet voi-

tiin kuitenkin hyvaksya tutkimusaineistoksi.

Kyselylomakkeelle ei tehty varsinaista esitestausta, silld mittarit tai niiden pohjana
olleet mittarit olivat useissa aikaisemmissa tutkimuksissa kéytettyja ja niissa vali-
deiksi todettuja. Vaikka mittarien muokkausvaiheessa osioiden kieltd, ymmaérretta-
vyytta ja tarkoituksenmukaisuutta arvioi tutkimuksen tekijan ja tyon ohjaajan liséksi
mm. erddn kulta- ja kelloalan katto-organisaation kehitysjohtaja ja puheviestinnan
maisterin tutkinnon suorittanut toimittajan ty6té tekeva henkild, lomakkeen vaittami-
en ymmarrettavyytta ja tutkimuslomakkeen rakennetta olisi kuitenkin voinut testata

ennakkoon. Tama olisi kasvattanut saatujen tulosten luotettavuutta.

Niissa 70 liikkeessd, joihin kyselylomake toimitettiin, tydskenteli noin 300 myyjaa.
Vastauksia valmiiksi maksetuissa palautuskuorissa saapui yhteensd 75 kappaletta,
joka on 25 prosenttia arvioidusta myyjien maarastd. On siis mahdollista, etta kyse-
lyyn vastanneet poikkeavat jollakin tavalla kaikista kulta- ja kelloalan myyjista, joten
tulosten yleistettavyytta pohdittaessa tdma on syyté ottaa huomioon. Vastaajat olivat
yhtd myyjaéd lukuun ottamatta naisia. Edustaako tallainen sukupuolijakauma perus-
joukkoa? Postikyselyisséd on paasty toisinaan korkeampiinkin vastausprosentteihin,

mutta saadun aineiston katsottiin riittdvan tutkimuksen toteuttamiseen. Katoon saat-
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toi vaikuttaa valittoman kontaktin puuttuminen tutkijan ja myyjien valilla. Tutkimuk-
sen aiheen olisi voinut olettaa olevan riittdvan l&heinen ja siind mielessa myyjille

merkityksellinen.

Lomakkeet palautettiin kaikkiaan 29 myymaléstd, mika on hieman alle puolet koko
70:nen myymalén joukosta. Onko tydnantajalla ollut osuutta siind, osallistuvatko
myyjat tutkimukseen vai eivat? Lomakkeen tayttdmiseen arvioitiin kuluvan aikaa
noin 15-20 minuuttia. Saattaa olla, ettd osa liikkeenharjoittajista on pitanyt tata liian

suurena panostuksena, sill& aikahan kertautui myyjien lukumaéran mukaan.

Kyselytutkimuksessa ei ole juurikaan mahdollisuuksia vaikuttaa tilanteeseen, jossa
tutkimuslomake téytetd&n. Lomakkeen tayttdminen vaati keskittymisté ja rauhallista
paneutumista, vaikka sen tayttdminen olikin jokseenkin nopeaa. Millaisissa olosuh-
teissa myyjat kyselyyn vastasivat? Paneuduttiinko vaittdmien siséltoihin riittavasti,
vai hairitsiko jokin seikka keskittymistd? Tutkijan olettamus oli, ettd jokainen tayttaa
tutkimuslomakkeen yksin. Missd méérin tdma toteutui? Erds myyjé oli Kirjoittanut
kyselyn loppuun: "Tiedan, ettd kaikille naille kysymyksille on syynsd, mutta suurin
osa tuntui naurettavilta. Meill& oli hauskaa vastaillessamme néihin!”” Olivatko tdman
myymaéléan asiakaspalvelijat vain keskustelleet joidenkin osioiden merkityksesta kes-
kenddn, vai olivatko annetut vastaukset heidan osaltaan ryhmétyon tulosta? Palaut-
teen perusteella on myds pohdittava, miten tutkittavien osa-alueiden operationaalis-
tamisessa oli onnistuttu? Onko vaittamien kieli ollut ymmarrettavdd? Kommentin
perusteella ainakin yksi myyja on kokenut kdytetyn kielen itselleen vieraaksi. Missa
madrin saatekirje on onnistunut motivoimaan myyjié kyselylomakkeen tayttdmiseen?
Miten vakavasti tutkittavat ovat suhtautuneet kyselyyn? Yl1la kuvatun palautteen pe-
rusteella voisi olettaa, ettd asiakaspalvelijoiden motivoinnissa ei taysin onnistuttu ja
ainakin yksi vastaaja ei ole suhtautunut kyselyyn siind méaarin vakavasti, kuin tutkija
oli olettanut. Toisaalta lomakkeen loppuun, tutkijan Kiitettyd vastaajia vaivannaosta,

oli myds piirretty nauravia naamoja ja tutkimusty6té kannustavia kommentteja.

Osa lomakkeen vaittamista oli kaanteisia ja vastaaminen naihin saattoi olla kognitii-
visesti haastavaa. Toisaalta voidaan olettaa aikaisemmasta selvésti poikkeavan osion
auttaneen vaittdmien siséltoon keskittymisessa. Padinvastainen merkitys on voinut

ikdan kuin terastda vastaajan havaintokykya. On my6s mahdollista, ettd k&énteinen
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0sio harhautti ja vaittdméan vastattiin erehdyksessa Likert-asteikon vadraan laitaan.
Kéanteisten osioiden kayttd katsottiin kuitenkin perustelluksi, koska niilla haluttiin

ehkaista vastausten kasautumista ja lisaté vaihtoehtojen vaihtelevampaa kéayttoa.

Valkonen (2003:178-180) on koonnut joukon puheviestintataitojen arviointiin liitty-
via virheléhteitd ja -paatelmia (ks. myods Backlund 1994:211-213, Bock & Bock
1981:3-7 ja Koppinen, Korppinen & Pollari 1994:35-37). Tallaisia ovat esimerkiksi
lempeysvirhe, arviointien kasautuminen, loogisuusvirhe, haloefekti, vastakohtavirhe
ja laheisyysvirhe. Téssa tutkimuksessa itsearvioinnin kohdalla lempeysvirhe saattoi
tarkoittaa sitd, etta arvioitiin omaa puheviestintdosaamista lilan myonteisesti tai toi-
saalta myos liian Kielteisesti (negatiivinen lempeysvirhe tai ankaruusvirhe). Arvioin-
tien kasautuessa vastaaja ei hyddynnd koko arviointiasteikkoa, vaan jattaa asteikon
aaripaat kayttamatta. Vaikka tata voidaan pitaa varsin tavallisena ongelmana, on kui-
tenkin mahdoton arvioida missd maarin myyjien kohdalla oli tastd kysymys. Loo-
gisuusvirheella tarkoitetaan ennakko-oletusten perusteella tehtyd arviointia kun taas
haloefektista tai sédekehavaikutuksesta puhutaan silloin, kun yleinen mielikuva tai
jokin yksityiskohta leimaa koko arviointia liian kielteisesti tai myonteisesti. Vasta-
kohtavirheestd on kysymys, jos omaa viestinnallistd osaamistaan peilataan jonkun
toisen puheviestintdosaamiseen ja ndhdédan oma osaaminen vertailukohteen vastakoh-
tana. Mikali muiden asiakaspalvelutilanteeseen osallistuvien viestinnallinen osaami-
nen on vaikuttanut myyjan oman osaamisen arviointiin, on ollut kyse l&heisyysvir-
heesta. Itsearviointia on voinut vinouttaa myds mm. alhainen vireystila, liian vaike-
aksi koetun arviointitehtdvan aiheuttama kognitiivinen kuormittuneisuus, asenteet
kyselyd ja tutkimusta kohtaan, aikaisemmat kokemukset ja motivaation véhyys tai
suoranainen haluttomuus vastata kyselyyn tai sen osaan. Myyjat ovat voineet myds
verrata omaa puheviestintdosaamistaan mielikuvissa tuotetun ihannemyyjan taidok-

kuuteen.

Itsearviointia voidaan pitdd tdman tutkimuksen kannalta sopivana tutkimustapana,
koska oltiin kiinnostuneita kulta- ja kelloalan myyjien omista kasityksista. lhmista
itseddn voidaan pitdd oman viestintakayttaytymisensa ja motivaationsa parhaana asi-
antuntijana olettaen ettd kyselyyn vastataan rehellisesti ja vilpittdmaésti. Itsearvioin-
nissa usein havaittua arvioinnin yleisluontoisuutta pyrittiin vahentdmaan silla etta

vaittamiin annettiin valmiit vastausvaihtoehdot. Vastausasteikko haluttiin typistéa



97

toisinaan kéaytetystd seitsemanportaisesta Likert-tyyppisestd asteikosta viisiportai-
seen, koska tdman arvioitiin tuomaan riittavat eroavuudet esiin. Vastaajien arviot
kasaantuivat asteikon toiseen p&ah&n. Laajemmalla asteikolla olisi saatettu saada
hienovaraisemmin eriteltyj& arvioita myyjien kokemasta puheviestintdosaamisesta,
viestintamydnteisyydestd, viestinnan sopeuttamisesta ja vuorovaikutuksen intensiivi-
syydestd. Toisaalta on todettu, ettd ihmiset eivét useinkaan ole kovin tietoisia omasta
viestintakayttaytymisestaan, jolloin vastausvaihtoehtojen lisaédminen ei valttamatta

olisi lisdnnyt tulosten tarkkuutta olennaisesti.

Kulta- ja kelloalan myyjéat arvioivat varsin yksimielisesti puheviestintdosaamisensa
tason korkeaksi. Heidédn viestijakuvansa oli hyvin myonteinen ja viestintamyontei-
syys korostui annetuissa vastauksissa. Myyjat pitivat keskittymistdén varsin intensii-
visend asiakaspalvelutilanteessa. Lisdksi he arvioivat mukauttavansa omaa viestin-
tddnsa joustavasti niin kulloisenkin tilanteen kuin asiakkaankin mukaan. Vaikka it-
searvioinnin on todettu olleen tdman tutkimuksen kannalta sopiva tutkimustapa, kos-
ka oltiin kiinnostuneita myyjien omista ké&sityksistd, voidaan kuitenkin perustellusti
pohtia, paastiinkd menetelmalla ja valituilla mittareilla tutkimaan sitd mitd haluttiin.
Ovatko kulta- ja kelloalan myyjéat todella niin taitavia, kuin tutkimustulokset osoitta-
vat? Miksi vastaukset kasaantuivat asteikon myonteiseen padahan? Millainen mittari
tai tutkimusmenetelma olisi erotellut annettuja arvioita paremmin? Olisivatko myyjéat
osanneet arvioida omaa viestinnéllistd osaamistaan hienosyisemmin jonkin toisen
mittarin avulla? Onko kyselyyn vastanneiden myyjien koulutustaustalla yhteys ana-
lysointitaidon tarkkuuteen? Kykenevatkd korkeammin koulutetut arvioimaan omaa
puheviestintdkdyttaytymistadn yksityiskohtaisemmin? Missd maarin ulkopuolinen
arvioija tai palvelutilanteen videoiminen olisi lisannyt tutkimuksen validiteettia? En-
t4 olisivatko myyjien omat kertomukset myyntitydn sujumisesta ja heidan kuvauk-
sensa asiakkaista tuoneet eritellympia vastauksia tutkimuskysymyksiin? Onko yri-
tyksen kannattavuudella yhteys myyjien oman suoriutumisen arviointiin? Vaikka
tassa tutkimuksessa ei ollut tietoa johdon asettamista myynnillisistd tavoitteista, olisi
Kiinnostavaa tietad, olisivatko myyjien arviot olleet kriittisempid, jos myyntitavoittei-

ta ei olisi saavutettu?

Tutkimuksessa saatujen tulosten yleistettavyyttd arvioitaessa on otettava huomioon,

ettd yksildiden on todettu arvioivan omaa viestintdosaamistaan toisia viestijadosapuo-
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lia myodnteisemmin. Lisaksi omia vuorovaikutustaitoja arvioidaan usein pikemminkin
tehokkuuden kuin tarkoituksenmukaisuuden kannalta, kun taas toiset viestijaosapuo-
let keskittyvéat Canaryn ja Spitzbergin (1990:139) mukaan l&hinn& siihen miten tar-
koituksenmukaista ja sopivaa viestintakéyttdytyminen on ollut. Tassé ty6ssa huomio
keskitettiin kuitenkin myyjien omiin kasityksiin ja kokemuksiin, joten saatuja tulok-
sia ei ollut tarkoituskaan verrata viestijaosapuolien kokemuksiin. Itsearviointiin pe-
rustuvassa tutkimuksessa ei myoskaan voida kontrolloida, ettd annetut arviot sitou-
tuisivat johonkin tiettyyn vuorovaikutustilanteeseen, vaan on todennakdisempaa, etté
arvioiden taustalla vaikuttavat aikaisemmat kokemukset ja holistisempi tapa hahmot-
taa omaa toimintaa. Lisaksi myyjien kayttdmat kdasitteet saattavat erota tutkimuksessa
kaytetyista kasitteista. Mittarit on rakennettu teoreettisen ymmarryksen pohjalta, jol-
loin se, millaisista seikoista asiakaspalvelijat itse tekevat havaintoja voi erota kysely-
lomakkeen osioiden siséalldsta.

Puheviestintdosaamista ei koettu mielekkééksi tutkia pilkkomalla ilmiéta pienempiin
osatekijoihin, koska niiden hahmottaminen irrallisina olisi voinut osoittautua varsin
hankalaksi. T&sté antoi viitteitd myyjien hienokseltaan kokema vaikeus arvioida vies-
tintdnsd mukauttamista. Kiinnostavaa kuitenkin olisi hahmottaa tiedon, taidon ja mo-

tivaation valisia yhteyksié ja voimasuhteita.

Tutkimuksen kolme avointa kysymysté tadydensivat kvantitatiivista tutkimusta. Kul-
ta- ja kelloalan myyjilta kysyttiin asiakaspalvelutehtéviin hakeutumisen syitd, koulu-
tushalukkuutta ja ihanteellisen asiakaspalvelijan kuvausta. Myyjien vastaukset pel-
Kistettiin ja merkityskokonaisuudet muodostettiin siséisen yhteenkuuluvuuden ja
samankaltaisuuden perusteella. Arvioitaessa kvantifioinnin luotettavuutta on keski-
tyttdva objektiivisuuden sijaan pikemminkin siihen, ettd tavoitteena oli tuottaa yksi
nakokulma tutkittavaan ilmiéon. Patton (1990:481-482) huomauttaakin, ettd puhdas-
ta objektiivisuutta ei laadullisessa tutkimuksessa ole syyta tavoitella, vaan tulisi kes-

kittya tutkijan luotettavuuden, rehellisyyden ja tasapainoisuuden arviointiin.

Vastaajien oman kasitteiston pelkistaminen, muokkaaminen ja ryhmittely toivat mu-
kanaan tulkintaongelmia. Oli tehtavé paatoksid, asiayhteys tarkasti huomioon ottaen,
mitkd kasitteet ja kuvaukset saatettiin liittd4 toisiinsa. Oli my6s l0ydettava uusia,

kuvaavia nimityksia saaduille luokille. Avointa ldhestymistapaa voidaan kuitenkin
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pitdéd perusteltuna, koska se toi myyjien oman danen ja omat késitteet tutkijan tie-
toon. Nain saatiin myds kuva siitd, miten kulta- ja kelloalan myyjat jasensivét ja

ymmarsivat tutkittavaa ilmiota.
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7 MYYJIEN PUHEVIESTINTAOSAAMISEN
ARVIOINTIA JA TULOSTEN TULKINTAA

Myyjat ovat ndkyva osa yrityskuvaa ja palvelutilanne muokkaa asiakkaan suhtautu-
mista koko yritykseen. Asiakkaan ja myyjien valisen vuorovaikutuksen onnistuminen
on yritykselle kilpailuetu, jolla on merkitystda myynnin maaran lisaksi myds pysyvien
asiakassuhteiden kehittymisesséd. Asiakasuskollisuuden on puolestaan todettu olevan
tarkein yksittainen tekija, joka varmistaa yrityksen pitké&aikaisen hyvan taloudellisen
suoriutumisen (Jones & Sasser 1996:9). Yritysten onkin todettu kasvattavan voitto-
aan l&dhes 100 prosenttia pitdméalla 5 prosenttia vanhoista asiakkaistaan (Reichheld &
Sasser 1990:105). Asiakaspalvelijoiden tulisi osata kartoittaa asiakkaan tarpeet ja
toiveet sekd vastata niihin tarkoituksenmukaisella tavalla, silla myyjien toiminnalla
on yhteyttd asiakkaan kokemaan tyytyvaisyyteen ja asiakkuuden muodostumiseen.
Myyjien osuutta mielikuvien luojana ei ole syyt4 aliarvioida, silla koko liike saattaa

henkilbitya valovoimaisiin, viestintataidoiltaan osaaviin myyjiin.

Tamaén tyon tavoitteena oli kartoittaa kulta- ja kelloalan myyjien kokemaa viestinté-
arkuutta tai viestintimyonteisyyttd asiakaspalvelutilanteessa, heidan késityksidan
puheviestintdosaamisestaan, taidoistaan sovittaa omat viestintatavoitteensa asiakkaan
tavoitteisiin ja nakemyksiddn omasta sitoutumisestaan vuorovaikutustilanteeseen.
Tutkimuksessa selvitettiin myds onko myyjien eri osa-alueiden arvioilla yhteytta
toisiinsa. Tutkimuksen nédkokulma oli myyjien itsensa. Asiakkaiden ja yritysjohdon

nakemykset on rajattu kéasittelyn ulkopuolelle.

Tutkimustulosten perusteella kulta- ja kelloalan myyjien puheviestintdosaamisen taso
oli korkea, heidéan viestijakuvansa oli varsin myonteinen, eivéatka he padsaantoisesti
kokeneet viestintdarkuutta vuorovaikutustilanteissa, vaan viestintamyonteisyys ko-
rostui annetuissa arvioissa. Myyjat keskittyivét varsin intensiivisesti palvelutilantee-
seen ja kokivat mukauttavansa omaa viestintadnsa joustavasti kulloisenkin tilanteen
ja asiakkaan mukaan. Tulosten perusteella oli todettavissa, ettd puheviestintdosaami-
nen, vuorovaikutuksen intensiivisyys, viestinndn mukauttaminen ja viestintdhaluk-

kuus kytkeytyivat vahvasti toisiinsa.
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Trenholmin ja Jensenin (1996) viestintdkompetenssimalli erottelee varsin yksityis-
kohtaisesti puheviestintdosaamisen taustalla olevia tekijoita yhdistellen sellaisia
intrapersonaalisia prosesseja, joiden ndhd&an olevan viestintaan ja kuhunkin tilantee-
seen liittyvan tiedon taustalla. Toisiinsa kytkeytyvien osakompetenssien hallinta né-
kyy tehokkaana ja tarkoituksenmukaisena viestintdand. Mallin prosessinomaisuus
nakyy myyjien tyossd, jossa yhden asiakaspalvelukokonaisuuden loppuunsaattami-
seen voidaan tarvita useita, ajallisesti perékkain sijoittuvia kohtaamisia asiakkaan
kanssa. Mallin avulla voidaan hahmottaa kulta- ja kelloalan myyjien puheviestinté-

osaamista myynti- ja asiakaspalvelukontekstissa.

Vaikka viestintdosaamista ei olekaan katsottu mielekkaaksi jakaa pienempiin osate-
kijoihin, myyjien arvioita omasta puheviestintdosaamisestaan voidaan tulkita kompe-
tenssimallin teoreettista taustaa vasten. Sanomakompetenssin katsotaan sisaltdvan
kolme osakompetenssia, joista verbaalinen ja nonverbaalinen kompetenssi tarkoitta-
vat taitoa muodostaa ymmarrettavid verbaalisia ja nonverbaalisia viestejd. Myyjien
arvioissa nousivat esiin kokemus omasta sujuvapuheisuudesta, taidosta 16ytaa oikeat
sanat oikeaan aikaan, jopa yllattavissakin tilanteissa, ja taitavuudesta kuuntelijoina.
Kolmannella osakompetenssilla, relationaalisella kompetenssilla, ilmaistaan viesti-
joiden vélista suhdetta, l1ahinn toivottua etdisyytta toisesta viestijdosapuolesta. Suuri
osa myyjista pyrkikin luomaan tuttavallisen ja laheisen suhteen asiakkaaseensa. On
kuitenkin huomattava, etté toisaalta ihannemyyjan kuvauksessa korostui huoli siita,
ettei suhtautuminen asiakkaaseen saanut olla liian tuttavallinen. Myyjien arvioiden
perusteella voisikin péatella valittmén ja rennon, mutta kuitenkin selvésti asiakasta
kunnioittavan palvelutyylin olevan mittapuu, johon omaa viestintdosaamista voi olet-
taa verratun. Nain ollen myds tietyn etdisyyden sailyttdminen asiakkaaseen nahden
voitaisiin katsoa olevan taitavaa viestintakayttaytymista kulta- ja kelloalan asiakas-

kohtaamisessa.

Nékyvén kéyttaytymisen taustalla, Trenholmin ja Jensenin (1996:13, 15-16) mallin
keskitssd, on minakompetenssi, taito antaa itsestaén eri tilanteissa haluamansa kuva
tai kéasitys. Mindkompetenssi, joka on késitteend varsin samankaltainen minakéasityk-
sen kanssa, perustuu terveeseen kasitykseen itsestd, jolloin se millaisena itsensa ko-

kee, on hyvin lahell& sitda millaisen kuvan itsestddn muille antaa. Minakaésitys kuvas-
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taa yksilon kokonaiskuvaa itsestadn, erilaisista ominaisuuksistaan, tavoitteistaan ja
toiminnastaan. Sitd voidaan kutsua tiedoksi tai ymmarrykseksi omasta itsestadan. Mi-
nakésityksen taustalla ovat yksilon ajatukset, kyvyt, arvot, asenteet ja tavoitteet.
(Valkonen 2003:237.)

Minakasitysta tai mindkompetenssia ei voida empiirisesti mitata tai selittdd, mutta
sen oletetaan vaikuttavan merkittévasti viestintakayttaytymiseen, kuten siihen, mika
koetaan merkityksellisend tai mihin ylipd4td&n reagoidaan. Mindkasitys méérittelee
kuinka ja milla tavoin yksilo osallistuu vuorovaikutukseen, ja tuo néin viestintakayt-
taytymiseen sd&nnonmukaisuutta. Valkonen (2003:237) luonnehtii sitd vélittajéksi
viestintdasenteiden ja viestintdkayttaytymisen valilla. Kasitys itsestd saattaa pitéa
sisalldén negatiivisia elementtejd, esimerkiksi heikon itsetunnon. Talléin on todenné-
koistd, etta valtetddn tiettyja viestintatilanteita ja kommunikoidaan varautuneesti.
Kun taas mindkasitys ja sen viestinnallisend ulottuvuutena pidetty viestijadkuva ovat

positiivisia ja itsetunto hyva, kommunikointi on varmaa erilaisissa tilanteissa.

Myyjien viestijakuvaa voidaan pitéa varsin vahvana viestintdmyonteisyydesta annet-
tujen arvioiden perusteella, silla kolme neljdsosaa kulta- ja kelloalan asiakaspalveli-
joista oli vahvasti viestintimyonteisid. Yli 90 prosenttia vastanneista mm. hakeutui
mielellddn tai erittdin mielellddn tehtéviin, joissa oli tilaisuus kommunikoida asiak-
kaiden kanssa, sen sijaan ettd olisivat vélttdneet kontaktia. L&hes saman verran myy-
jia aloitti mielell&én itse juttelemisen asiakkaan kanssa, eivétka he eparéineet puhua
edes itseddn korkeammassa asemassa olevan henkilon kanssa, vaan tunsivat olevansa
varsin vapautuneita keskustelun aikana. Yhtd suuri osa kulta- ja kelloalan asiakaspal-
velijoista piti itsedan rohkeina ja ulospdin suuntautuneina. He eivét esimerkiksi siir-
téneet asiakkaille lupaamiaan puhelinsoittoja, vaan tarttuivat paasaantoisesti luuriin
heti tilaisuuden tullen. Vain pieni osa (5,3 %) myyjista luonnehti itseddn jossain maa-
rin ujoksi tai hiljaiseksi. Voidaan siis perustellusti paatella, etta sitke& kasitys suoma-
laisten heikosta viestijakuvasta ei pid4 paikkaansa ainakaan kulta- ja kelloalan myy-

jien keskuudessa.

Tulkintakompetenssilla tarkoitetaan kykya havaita, tulkita, jasentad ja ymmartag ym-
pardivéa maailmaa (Trenholm & Jensen 1996:13-15). Téssé tutkimuksessa myyjilta

kysyttiin heidan ndkemysta omasta taidostaan poimia vuorovaikutustilanteen kannal-
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ta tarkeitd viestejd ja tulkita niitd. Kaksi kolmasosaa myyjistd koki keskittyvéansa
intensiivisesti asiakaspalvelutilanteeseen. Myyjat pyrkivét kerddmaan asiakaspalve-
lutilanteen kannalta tarkeitd viesteja kuuntelemalla asiakkaita aina varsin tarkkaavai-
sesti. He pitivatkin asiakkaiden tarpeiden Kkartoitusta paasaéntoisesti varsin vaivatto-
mana ja huomattavan moni myyja (84 %) koki helpoksi hahmottaa asiakkaan toiveen

palvelun muodollisuudesta.

Roolikompetenssin (taidon havaita myynti- ja asiakaspalvelutilanteen sosiaalisia
normeja) ja tavoitekompetenssin (kyvyn ennakoida oman viestintansé seurauksia)
tulkinta toisistaan erillising, saadun aineiston perusteella, ei tunnu mielekkaalta.
Trenholmin ja Jensenin (1996:13, 15-16) mallissa namé sijoitetaan muiden osakom-
petenssien tavoin kognitiivisen tietdmyksen, tietojen (prosessikompetenssi) ja tilan-
teeseen sopivan, tehokkaan ja tarkoituksenmukaisen ilmikayttaytymisen, taitojen
(performatiivinen kompetenssi) véliin. Tama tarkoittaa, ettd kompetentin viestinta-
kayttaytymisen edellytyksena on naiden kaikkien prosessien hallinta. Néin ollen,
vaikka edelld on esitetty tutkimustulosten pohjalta nousseita tuloksia jonkin osakom-
petenssin kuvauksen yhteydessd, on syyta tarkentaa kokonaisuuden olevan Kiintedssa
yhteydessé kaikkiin tutkittuihin osa-alueisiin. Viestintdosaamisen taustalla on myds

kulloinenkin historiallinen ja kulttuurinen konteksti.

Rooli- ja tavoitekompetenssin siséltoon liittyvét tdssa tutkimusaineistossa esiintyvat
myyjien arviot oman viestintdnsd mukauttamisesta, kyvysta tarkentaa omaa viestin-
takayttaytymista niiden vihjeiden perusteella, joita vuorovaikutustilanteessa esiintyy.
Vaikka Trenholm ja Jensen (1996:11-12) toteavat, ettd tehokas ja tarkoituksenmu-
kainen viestinta edellyttdd kaikkien viiden osakompetenssin hallintaa, voidaan ajatel-
la, ettd onnistunut suoriutuminen myynti- ja asiakaspalvelutydssa tuo ainakin jon-
Kinasteisia painotuseroja kompetenssien keskindiseen suhteeseen. Asiakkaan palve-
leminen edellyttdd mitd suurimmassa madrin mukautumista hanen odotuksiinsa ja
tarpeisiinsa. Lisdaksi oman viestintdkdyttaytymisensa havainnointi ja analysointi, sek&
samanaikaisesti seurausten ennakointi, luovat edellytykset toimivimman viestintéta-
van hahmottamiseksi. Nain ollen saatettiin olettaa, ettd kulta- ja kelloalan myyjien
keskuudessa kompetentin viestintdkayttaytymisen taustalla painottuvat etenkin rooli-
ja tavoitekompetenssin hallinta.
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Viestinndn mukauttamista mitattiin kahdella mittarilla, jotka oli rakennettu suunnal-
taan vastakkaisiksi. Lahestulkoon kaikki asiakaspalvelijat kokivat tarvittaessa voi-
vansa muuttaa esimerkiksi tiettya asiakasta varten suunnittelemansa myyntityylin, ja
suurin osa piti tata liséksi helppona tehtdvand. Kun samaa asiaa kysyttiin kaanteises-
ti, endd kolme neljasosaa pitdytyi aikaisemmassa nakemyksessaan. Myyjat olivat
varsin yksimielisia siind, ettd asiakkaita oli lahestyttava yksilollisesti ja paasaantoi-
sesti he kokivat myds vaistoavansa herkasti asiakkaan kulloisetkin tarpeet. Lieneekin
eri asia tiedostaa yksilollisen lahestymistavan merkitys asiakaspalvelutilanteessa kuin
toteuttaa sitd kaytannodssa, silld ainoastaan hieman alle puolet myyjista kaytti vaihte-
levasti erilaisia myyntitapoja kun taas reilu neljdnnes vastaajista kaytti rajatumpaa
myyntityylien repertuaaria. Mielenkiintoista on, ettd lahes kolmasosa ei osannut ar-
vioida toimintaansa taltd kannalta lainkaan. Tdméan taustalla saattavat olla myyjien
erot viestinnallisessé tietdmyksessd. Taustakysymysten perusteella saatiin selville,
ettd kolmasosa kulta- ja kelloalan myyjista ei ollut saanut lainkaan viestintakoulutus-

ta.

Puheviestintdosaamista voidaan tarkastella my6s Spitzbergin (1983:327, 1991:22)
kolmijakoon perustuen tiedon, taidon ja motivaation osatekijoiden avulla. Koska
viestintdosaamisen osatekijat ovat kiintedsti toisiinsa yhteydessd, tietojen taso voi
tulla esiin taidokkaana kayttdytymisend ja motivaatio puolestaan voi olla tietdmisen
ja osaamisen taustalla. Kompetentti viestija pystyykin samanaikaisesti kommunikoi-
maan, tekemaan havaintoja omasta viestintdkayttaytymisestdan ja analysoimaan sita.
Siksi onkin askarruttavaa, etta lahestulkoon kolmannes muuten puheviestintdosaami-
seltaan vahvoina itsedéan pitévista kulta- ja kelloalan myyjisté, ei osannut lainkaan

arvioida erilaisten myyntityylien kayttoa asiakaspalvelutilanteessa.

Oman viestinnéllisen osaamisen arviointi oli muuten varsin samansuuntaista vastaa-
jajoukossa, mutta viestinndn mukauttamista mittaavissa osioissa oli jonkin verran
hajontaa. Tdm4& saattoi viitata siihen, ettd puheviestintdosaamisen tarkempi ja ana-
lyyttisempi arviointi oli vastaajille vaikeaa. Toisaalta jossain méaarin ristiriitaiset vas-
taukset saattoivat kertoa viestinnan sopeuttamisen olevan osittain tiedostamatonta.
Saatua tulosta voidaan verrata Gerlanderin ja Takalan (2000:160) tutkimukseen, jon-
ka mukaan viestintdosaaminen sijoitetaan usein niin kutsutun hiljaisen tiedon alueel-

le. He toteavat, ettd viestintdtieteessd hiljainen tieto liittyy lahinnd tietoisen ja ei-
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tietoisen viestinndn suhteeseen, ja silla tarkoitetaan ilmi6td, jossa seka yksilon tiedos-
tamaton ettd kdytannon toiminta yhdistyvat. Hiljaisen tiedon voidaankin ajatella na-
kyvan siing, miten yksilo kasitteellistda viestinnallista osaamistaan. IThminen voi esi-
merkiksi osata jonkin asian, mutta ei pysty kertomaan mihin periaatteisiin tai saan-
toihin tdm& osaaminen perustuu. Voiko viestinndn mukauttaminen siis kuulua hiljai-

sen viestinnan alueelle tutkimuksen kohteena olleessa joukossa?

Kulta- ja kelloalan myyjat olivat motivoituneita ja heidan kokemansa viestintamyon-
teisyys oli varsin vahvaa. Motivoituneisuus, johon ulospéin suuntautuneisuus on
Spitzbergin ja Cupachin (1984:119-121) ndkemyksen mukaan oleellisesti yhteydes-
s4, tuli esiin halukkuutena osallistua vuorovaikutustilanteisiin, positiivisena asentee-
na viestintd- ja muuta koulutusta kohtaan sek& ihanteellisen myyjan kuvauksissa.
Perati 85 prosenttia myyjisté oli halukkaita kehittdm&an osaamistaan tyohonsa liitty-
valla koulutuksella, muutamat naista olisivat mielelldan sitoutuneet myas eritasoisten
myyjan ammattitutkintojen suorittamiseen. Viidesosaa vastaajista kiinnosti viestin-

nan ja myyntitekniikan opiskelu.

Ihanteellisen asiakaspalvelijan kuvaukset olivat varsin yhtenevid. Niissd korostui
motivoitunut, tydstaan pitava, iloinen ja aktiivinen myyjd, joka suhtautui tasapuoli-
sesti, kunnioittavasti ja avoimesti, mutta ei liian tuttavallisesti asiakasta kohtaan.
Myyjan toivottiin liséksi olevan palvelunhaluinen, joustava, ulospain suuntautunut ja
ulkoiselta olemukseltaan siisti ja huoliteltu. Myyjan asiantuntevuus ei sen sijaan yl-
tanyt kokonaisuutta tarkastellen kovin korkealle, silla 332 kuvauksesta ainoastaan 19
(5,7 %) koski sitd. Kiinnostavaa olisi ollut tietdd, heijastivatko annetut kuvaukset
sellaisia viestinnallisia piirteitd, joihin vastaajat omaa puheviestintakayttaytymistaan

vertasivat.

Koulutushalukkuus kohdistui ensisijaisesti tuote- ja materiaalituntemuksen paranta-
miseen, mutta merkittdvd osa myyjista ilmaisi toiveensa paastd nimenomaisesti vies-
tintdkoulutukseen. On todettu, ettd oppimisorientoituneet myyjat haluavat jatkuvasti
parantaa myyntitaitojaan ja he kokevat myyntitilanteiden olevan mahdollisuuksia
parantaa patevyyttaan (Sujan, Weitz & Kumar 1994:39). Suomalaisten autokauppiai-
den suoriutumista tutkinut Kairisto-Mertanen (2003:178-180, 185) on puolestaan

todennut myyjien oppimisorientaation olevan yhteydessa siihen, missd maarin myyja
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sopeuttaa viestintadnsa asiakkaan mukaan. Han havaitsi myds, ettd mita suuremmas-
sa maarin myyjat mukauttivat omaa viestintdansa asiakkaansa perusteella, sitad pa-
remmin he saavuttivat henkilékohtaiset myyntitavoitteensa ja niin sanottujen isojen
kauppojen (kalliiden kokonaisuuksien) maara lisaantyi. Olisikin tarkeaa vastata kul-
ta- ja kelloalan myyjien olemassa olevaan kiinnostukseen tarjoamalla koulutusta,
joka voisi alussa painottua viestinnéllisen perustiedon lisadmiseen. Taitoharjoittelu
toteuttaminen mahdollisimman luonnollisessa ympaéristossa voisi helpottaa opitun
siirtamistd todelliseen toimintaymparistoon. Mikali haluttaisiin selvittdd onko kulta-
ja kelloalalla viestintakoulutuksella ja myynnin maarélla yhteytta, olisi tehtdva ver-
taileva tutkimus. Aineistossa olisi oltava myds myyntiraportit kyllin pitkalta ajalta,

jotta voitaisiin eliminoida kausivaihtelut.

Vaikka huomattava enemmist6 vastaajista oli hakeutunut kulta- ja kelloalan asiakas-
palvelutehtéviin, joka kymmenennen myyjan todettiin paatyneen myynti- ja asiakas-
palvelutehtéviin sattuman vuoksi. Tuloksen voidaan katsoa tarkentavan oletusta, jon-
ka mukaan ainoastaan tehokkaat ja taitavat viestijat hakeutuisivat asiakaspalvelu- ja
myyntity6hon. Se, ettd osa myyjista oli ajautunut alalle, ei tarkoita etteivatkd ndma
asiakaspalvelijat olisi puheviestintdosaamiseltaan vahvoja. Kulta- ja kelloalalle ha-
keutuneet myyjat perustelivat uravalintaansa padasiassa oman persoonallisuuden
piirteilld, kuten asiakassuuntautuneisuudella ja myyntihalukkuudella. Myds ammatti
ja toimialan luonne mainittiin usein. Nama syyt selittivat 74 prosenttia ammatinva-
linnasta. Aineisto ei sisalla vertailutietoa siitd, missa madrin ihmiset keskimaarin
ajautuvat sattuman vuoksi jollekin uralle, joten pidemmalle menevia paatelmia myy-
jien paatymisesté alalle ei ole mielekéasté tehda. Tilanteen suhteuttaminen laajempaan
yhteyteen vaatisi vastaavan tutkimusaineiston keruuta myds muilta ammattialoilta.
Taman tutkimuksen tavoitteena ei ollut selvittaa eritellen kulta- ja kelloalalle ajautu-
neiden ja télle uralle hakeutuneiden myyjien kasityksid puheviestintdosaamisestaan.
Mikali naiden ryhmien kéasityksia haluttaisiin vertailla, olisi tutkimusasetelmaa laa-

jennettava.

Vahvasta viestintamyonteisyydestddn huolimatta myyjat kokivat huomion kohteena
oleminen varsin kaksinapaisesti, silla reilu kolmannes myyjistd nautti huomion kes-
Kipisteend olemisesta, kun vastaavasti lahes 40 prosenttia vastaajista ei kokenut sité

miellyttdvana. Varsinaisen viestintdarkuuden sijaan téssa voi olla kysymys kulttuu-
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riin liittyvistd arvostuksista. Suomalaisessa kulttuurissa itsensa esiin tuomista ei néh-
tavasti pidetd vastaavalla tavalla arvokkaana kuin esimerkiksi yhdysvaltalaisessa
kulttuurissa. Olisikin kiinnostavaa tietdd onko hieman alle puolet myyjista todella
kokenut huomion kohteena olon epamiellyttdvana tai kiusallisena, vai onko arviota

ohjannut vaatimattomuuden ja vahaeleisyyden ihanne.

Vastauslomakkeiden lahemmassé tarkastelussa kévi ilmi, ettd muutaman vastaajan
merkinnoéissa ilmeni johdonmukaisena viestintdarkuuden piirteitd. Namé myyjat kuu-
luivat myds joukkoon, joka ei ollut saanut lainkaan viestintdkoulutusta. Aikaisem-
man tutkimustiedon perusteella tiedetaan, etta viestintdarkuutta voidaan tehokkaasti
vahentdd koulutuksen avulla. Olisikin kiinnostavaa tietdd missa méarin viestintaar-

kuuden vahentyminen voi johtaa todennettavaan myynnin kasvuun.

Tutkimuksen nakokulma oli myyjien itsensé. Yksildiden on todettu arvioivan omaa
viestintdosaamistaan toisia viestijdosapuolia myodnteisesmmin. Liséksi omia vuoro-
vaikutustaitoja arvioidaan usein pikemminkin tehokkuuden kuin tarkoituksenmukai-
suuden kannalta. Olisikin mielenkiintoista laajentaa tutkimusta niin, ettd myos asiak-
kaiden ja yritysjohdon ndkemykset siséltyisivat tarkastelun piiriin. Liséksi ulkopuoli-
nen havainnoija voisi syventaa tietdmysta puheviestintdosaamisesta asiakaspalveluti-
lanteessa. Tarkkailija voisi tehdad havaintoja esimerkiksi siitd, kokivatko ne myyjéat
viestintdarkuutta, jotka puhuivat mieluiten vain, jos heiltd erikseen jotain kysyttiin ja
jotka mielellddn hakeutuivat tehtéaviin, joissa ei olisi tarvinnut puhua asiakkaiden
kanssa. Ndin saataisiin myds uusi ndkokulma siihen, missd maarin myyjien viestinta
todella on tehokasta ja tarkoituksenmukaista. Ovatko myyjien kuuntelutaidot vahvat,
jotta he kykenevét kuuntelemaan asiakkaan tarpeet huolellisesti? Kayko ehk& niin,
ettd asiakaspalvelijat puhuvat liikaa tai sopimattomissa tilanteissa? Millaiset ovat
myyjan taidot esittdd kysymyksia tai muulla tavoin kerata tietoa palvelunsa pohjaksi
tilanteen vaativuuteen nédhden? Ovatko kulta- ja kelloalan myyjét viestintdosaamisel-
taan todellakin niin vahvoja kuin he itse raportoivat, vai ovatko tulokset seurausta
oman osaamisen arvioinnin jasentyméttomyydestd? Tamén tutkimuksen arvioita voi-
daan verrata viestinndn mukauttamisen osalta suomalaisten autokauppiaiden itsearvi-
oinnin tulokseen. Myds he arvioivat oman viestinnéllisen suoriutumisensa varsin
positiivisesti. (Kairisto-Mertanen 2003:183.)
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Jatkossa olisi haasteellista liittdd tutkimuksen aineistonkeruumenetelmiin myyjien
Kirjoittamat paivékirjat, joissa he analysoisivat viestinnan ja vuorovaikutuksen nako-
kulmasta pdivéan tapahtumia. Téllainen reflektiivinen metodi antaisi enemmén tilaa
myyjien omille kokemuksille ja tavalle hahmottaa asiakaspalvelutilannetta. Samalla
saataisiin tietdd millaisilla kasitteilla myyjéat asiakaspalvelutilannetta ja omaa viestin-
nallistd kayttaytymistddn kuvaisivat. Sitoutuminen Kirjoitusprosessiin olisi toki vaa-
tivaa ja saattaisi karsia sellaisia myyjid, jotka muuten voisivat osallistua laajennet-

tuun tutkimushankkeeseen.

Mikali kulta- ja kelloalan myyjien kokemaa puheviestintdosaamista ja viestintaar-
kuutta tai viestintimyonteisyyttd haluttaisiin tutkia laajemmin, olisi tarpeellista kar-
toittaa tutkittavan joukon sukupuolijakauma tarkemmin. Jatkotutkimuksessa olisi
my0ds mielenkiintoista selvittdd korreloiko koettu puheviestintdosaaminen taustakou-
lutuksen, vastaajan idn ja myyntikokemuksen kanssa. Suomalaisten autokauppiaiden
asiakassuuntautunutta myyntitapaa tutkittaessa havaittiin, ettd myyjien ika ja koke-
mus myyntityosté olivat keskenddn samansuuntaisesti yhteydessa kauppiaiden rapor-
toimaan viestintansda mukauttamiseen. Nuoret (27-35-vuotiaat) ja varttuneet (yli 50-
vuotiaat) sopeuttivat viestintaansa keski-ikéisia myyjia enemman. Myyntikokemuk-
sen lisdantyminen vastaavasti ensin lisasi raportoitua viestinnan mukauttamista, sit-
ten kokemus vahensi viestinndn sopeuttamista, kunnes taas erittdin kokeneiden ja
pitkdn automyyjduran tehneiden kohdalla viestinndn mukauttamisen todettiin lisaén-
tyvén. Taustakoulutuksella ja viestinndn mukauttamisella sen sijaan ei todettu olevan
yhteyttd. (Kairisto-Mertanen 2003:178-180, 185.) Mikaéli vastaavan ilmion oletetaan
toteutuvan myos kulta- ja kelloalalla, voitaisiin jo jonkin aikaa myyntityota tehneité
asiakaspalvelijoita pitad viestintdkoulutuksen kannalta tarkedné kohderyhména.

Olisi kiinnostavaa tietda onko viestintdkoulutuksella ja arvioidulla vahvalla viestin-
tdosaamisella yhteyttd toisiinsa. Viitteita tastd saadaan Kairisto-Mertasen (2003:176-
180) tutkimuksesta, jonka mukaan suomalaisten automyyjien myyntikoulutuskerto-
jen, asiakassuuntautuneen myyntitavan ja viestinnan mukauttamisen valilla oli selkea
yhteys. Entd korreloiko vastaajan ika edelld mainittujen muuttujien kanssa? Onko
eroa eri ikdryhmien vélilla saadun viestintdkoulutuksen maarassa? Onko esimerkiksi

nuorilla enemmén koulutusta kuin vanhemmilla myyjilla? Puheviestintdh&n on vasta
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viime vuosina sisallytetty didinkielen opetukseen ja tullut ndin opetussuunnitelmien

osaksi.

Tassa tutkimuksessa kaytettyjen puheviestintdosaamista mittaavien mittarien testaa-
minen suomalaisessa kontekstissa olisi tarkeéd, jotta saataisiin entistékin selkedmpi
kasitys niiden toimivuudesta. Mittareilla satujen tulosten tulkintakehikon laatiminen
olisi myds haastavaa. Tama edellyttdisi myos tasokuvausten laadintaa, jotta annettu-
jen arvioiden pistemadrien perusteella voitaisiin kuvata, millaista osaamista kullakin
tasolla vaaditaan. Né&in voitaisiin saada yksityiskohtaisempaa tietoa tutkittavan ryh-
man viestinnéllisen osaamisen tasosta. Tassé tutkimuksessa saatettiin todeta osaami-
sen olevan annettujen arvioiden perusteella korkea, mutta vahvuuksien eritteleminen

vaati tarkempaa aineistoon tutustumista.

Taman tyon tulokset ovat hyddynnettévissa arvioitaessa tydeldméssa oppimisen mer-
Kitysta tyossa suoriutumisen nakdkulmasta. Tutkimustulokset voivat myds olla taus-
tatietona pohdittaessa viestinnéllisen koulutuksen merkitysta tyopaikoilla. Ne voivat
lisaté eri alojen myyjien ja esimiestehtdvissa toimivien ymmarrystd, miten puhevies-
tintdosaaminen liittyy laajempaan ammatilliseen osaamiseen ja mita yhteyksia silla
on kulta- ja kelloalan lisdksi muidenkin myynti- ja asiakaspalvelualojen arkipdivaan.
Taméan tutkimuksen tulokset ovat hyddynnettavissa suunniteltaessa kulta- ja kello-
alan koulutuksia niin myyjé kuin esimiestasolla. Liséksi ne voivat auttaa yritysjohtoa

myyjien rekrytoinnissa.
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LIITTEET

Liite 1 Viestintdkompetenssi-mittari

Mittarin osiot on mukautettu asiakaspalvelukontekstiin ja sen merkitys on kaanteinen
alkuperdiseen Wiemannin 1977-mittariin verrattuna.

Lopullisessa kyselylomakkeessa kysymykset ovat 1 — 30.

Vastaa seuraaviin véittamiin rastittamalla vaihtoehdoista sellainen, joka parhaiten vastaa

nékemystasi.
Rastita 1 jos olet samaa mielt4
2 jos olet jokseenkin samaa mieltd
3  jos et 0saa sanoa
4 josolet jokseenkin eri mieltd
5 josolet eri mielt&
samaa mielta eri mieltd
1. Tulen helposti toimeen asiakkaiden kanssa. 12345
2. Pystyn mukautumaan vaihteleviin asiakaspalvelutilanteisiin. 12345
3. Kohtelen asiakkaita yksildina. 12345
4. Keskeytén asiakkaan puheen liian usein. * 12345
5. Olen sujuvapuheinen. 12345
6. Olen tehokas asiakaspalvelija. 12345
7. Osaan kuunnella asiakkaideni tarpeita. 12345
8. Asiakkaat saattavat pitdd minua kylména ja etdisend. * 12345
9. Asiakkaiden on helppo saada minuun kontakti. 12345
10. En ota kylliksi huomioon asiakkaiden tunteita. * 12345
11. Huomaan yleensd milla mielelld asiakas on. 12345
12. Jos ymmarrén, millaista tuotetta asiakas etsii, kerron sen
hénelle. 12345
13. Osaan ajatella asioita myos asiakkaan ndkdkulmasta. 12345
14. Kuuntelen mité sanottavaa asiakkailla on minulle. 12345
15. Haluan saada henkildkohtaisen ja laheisen kontaktin
asiakkaisiin. 12345
16. Osaan yleensa kayttaytya kaikissa asiakaspalvelutilanteissa
sopivalla tavalla. 12345
17. Osaan perustella asiakkaalle ndkemykseni vakuuttavasti. 12345
18. Minusta on mukava kohdata uusia asiakkaita. 12345
19. Osaan helposti asettua asiakkaan asemaan. 12345
20. Keskityn asiakkaan kanssa kdyméani keskusteluun. 12345
21. Tunnen oloni mukavaksi keskustellessani uusien asiakkaiden
kanssa. 12345
22. Haluan kuunnella, mit4 asiaa asiakkailla on. 12345
23. En aina seuraa asiakkaan kanssa kdymaani keskustelua kovin
tarkkaavaisesti.* 12345
24. Uskon asiakkaiden pitdvan minusta. 12345
25. Osaan palvella asiakasta joustavasti. 12345
26. En pelkaa puhua vaikutusvaltaisille asiakkaille. 12345
27. Asiakkaiden on helppo lahestyd minua ongelmineen. 12345
28. Palvellessani asiakkaita, 16ydan yleensa oikeat sanat oikeaan
aikaan. 12345
29. Pyrin selkeyttdmé&an perustelujani painottamalla térkeité
asioita. 12345
30. Havaitsen helposti asiakkaan senhetkiset tarpeet. 12345

* QOsiot 4, 8, 10 ja 23 pisteytetddn kaénteisind. Faktorianalyysin perusteella todettiin
mittarin osioiden latautuvan kolmelle eri ulottuvuudelle, kuitenkin aikaisemmista
tutkimustuloksista poikkeavalla tavalla. Ulottuvuuksista muodostettiin
summamuuttujat, jotka koostettiin faktoreille puhtaimmin latautuneista osioista.



Liite 2

Viestintdarkuus-viestintimyonteisyys-mittari

Muittari perustuu ensisijaisesti Porholan viestintdarkuus-viestintamydénteisyys-mittariin,
mutta kehitystydssa on hyddynnetty myds McCroskeyn PRCA-mittaria.
Osiot on mukautettu asiakaspalvelukontekstiin.

Lopullisessa kyselylomakkeessa kysymykset ovat 31 — 55.

Vastaa seuraaviin véittamiin rastittamalla vaihtoehdoista sellainen, joka parhaiten vastaa

néakemystasi.
Rastita
1  jos olet samaa mielt4
2  jos olet jokseenkin samaa mielta
3  jos et 0saa sanoa
4 josolet jokseenkin eri mielta
5 josolet eri mielta
samaa mielta
31. Tunnen itseni vapautuneeksi puhuessani asiakkaiden kanssa.
32. Aloitan mielellani itse juttelemisen asiakkaan kanssa.
33. Saatan olla asiakkaan seurassa véh&puheinen. *

34.
35.
36.
37.
38.

39.

40

42,
43.
44,
45,
46.
47.
48.
49,

50

51.
52.
53.
54.
55.

Viestintdarkuudesta/ viestintamyonteisyydesta kertova pistemaara saadaan joko laskemalla

Palvellessani asiakasta, tuon tarvittaessa rohkeasti esille omat ajatukseni.
Siirrdn lupaamiani puheluita asiakkaalle niin pitkalle kuin voin. *

Pidé&n itse&ni rohkeana ja ulospainsuuntautuneena.

Ajatukseni tuntuvat yleensé selkeiltd puhuessani asiakkaiden kanssa.
Puhuminen itsedni korkeammassa asemassa olevan asiakkaan kanssa ei
hermostuta minua.

Huomaan herkasti, miten asiakas suhtautuu mielipiteisiini.

. Asiakaspalveluty6téni haittaa se, ettd pelkaan puhumista. *
41.

Palvellessani asiakkaita, minusta tuntuu usein, etten 16yda sopivia sanoja
ilmaisemaan ajatuksiani. *

Minusta on mukava kertoa mielipiteeni asiakkaalle.

Olen mielestani ujo ja hiljainen. *

Puhuisin mieluiten vain, jos minulta kysyt&an jotain. *

Keksin sanottavaa yllattavissakin palvelutilanteissa.

Avrkailen puhumista, jos asiakas ei ole entuudestaan tuttu. *

En nayta asiakkaille, vaikka joskus olisinkin hermostunut.

Pystyn jatkamaan keskustelua luontevasti siitd, mité asiakas on sanonut.
Minusta on yleensa hauskaa olla huomion keskipisteena

. Jos suinkin mahdollista, keskityn mieluiten sellaisiin tehtaviin, joissa

ei tarvitse puhua asiakkaiden kanssa. *

Keskustellessani asiakkaan kanssa, puheeni on sujuvaa.
Palvellessani asiakasta, mietin usein mité& hén ajattelee minusta. *
Harmittelen usein jalkikateen, miksi en saanut suutani auki.

12345
12345
12345
12345
12345
12345
12345

12345
12345
12345

12345
12345
12345
12345
12345
12345
12345
12345
12345

12345
12345
12345
12345

Jannitdn puhumista niin paljon, etté se vaikeuttaa tyotani asiakaspalvelijana.*12 345

Tiedan, ettd pystyn puhumalla ratkaisemaan useimmat asiakaspalvelun
ongelmat

12345

yhteen yksittéisten osioiden pisteet tai laskemalla niiden keskiarvo. Korkea pistemaara
ilment&4 viestintaarkuutta ja alhaiset pisteet viestintamyodnteisyytta.

* Osiot 33, 35, 40, 41, 43, 44, 46, 50, 52 ja 54 pisteytetdan kaanteisina.
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eri mieltd
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Liite 3 Vuorovaikutuksen intensiivisyysmittari

Cegalan 1981 ja 1991 mittaria hyddyntéen, mukautettu asiakaspalvelutilanteeseen sopivaksi.
Lopullisessa kyselylomakkeessa kysymykset ovat 56 — 70.

Vastaa seuraaviin vaittamiin rastittamalla vaihtoehdoista sellainen, joka parhaiten kuvaa sinua
asiakaspalvelutilanteessa.

Rastita
1 jos olet samaa mielta
2  jos olet jokseenkin samaa mielta
3 jos et osaa sanoa
4 jos olet jokseenkin eri mieltd
5 josolet eri mielta
samaa mielta eri mieltd
56. Ajatukseni harhailevat palvellessani asiakasta, enkd huomaa kaikkea
mita tilanteessa tapahtuu. (a) * 12345
57. Asiakasta palvellessani huomaan usein, etten oikein tieda miten
veisin tilannetta eteenpéin. ® * 12345
58. En juurikaan keskity tarkkailemaan toimintaani asiakaspalvelu-
tilanteessa.(a)* 12345
59. Kuuntelen aina tarkkaavaisesti mité asiakas sanoo. (a) 12345
60. Palvellessani asiakasta minun on usein vaikea hahmottaa rooliani,
enké tiedd mitd minulta odotetaan. ® * 12345
61. Annan asiakkaan usein ymmartaé kuuntelevani hantd, vaikka itse
asiassa ajattelenkin jotain muuta. (a) * 12345
62. Myyntitilanteessa huomaan, ettd minulla olisi paljonkin sanottavaa
tuotteesta, mutta en silti tule esittdneeksi nakemyksiani. ® * 12345
63. Huomaan helposti, miten asiakas toivoo itsedén palveltavan
(muodollisesti — tuttavallisesti). (p) 12345
64. Palvellessani asiakasta, en juurikaan Kiinnitd huomiota siihen, miten
h&n reagoi minuun. (p) * 12345
65. Olen yleensa sanavalmis palvellessani asiakkaita. ® 12345
66. En aina keskity kaikin voimin palvelutilanteeseen. ® * 12345
67. Kohdatessani asiakkaan, olen usein hieman varautunut. (a) * 12345
68. Huomaan usein, ettd minun on vaikea kartoittaa asiakkaan
tarpeita. (p) * 12345

69. Kiinnitan paljon huomiota siihen, miten asiakas suhtautuu minuun.(p) 12345
70. Myyntitilanteessa on usein vaikeaa tietd4, miten asiakas haluaisi minun
hanelle vastaavan. ® * 12345

* QOsiot 56, 57, 58, 60, 61, 62, 64, 66, 67, 68 ja 70 pisteytetddn kaanteisina

a = attentiveness/ tarkkaavaisuus

p = perceptiveness/ hahmottamistaito

r = responsiveness/ responsiivisuus, herkkyys reagoida sopivaan aikaan
tilanteeseen sopivalla tavalla



Liite 4 Viestinndn mukauttamismittari

Spiron & Weitzin 1990 ADAPTS-mittari, muutettu 5-portaiseksi Likert-asteikoksi,

Lopullisessa kyselylomakkeessa kysymykset 71 — 85.

Vastaa seuraaviin vaittamiin rastittamalla vaihtoehdoista sellainen, joka parhaiten
vastaa ndkemystasi.
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Rastita 1  jos olet samaa mieltd
2  josolet jokseenkin mielta
3  jos et osaa sanoa
4 jos olet jokseenkin eri mieltd
5 josoleteri mieltd
samaa mieltd eri mieltd
71. Jokainen asiakas vaatii erilaisen lahestymistavan. 12345
72. Voin helposti muuttaa myyntityyliéni, jos huomaan etten tavoita
asiakastani. 12345
73. Minusta on mukava kokeilla erilaisten myyntitapojen toimivuutta 12345
74. Yhdistelen vaivatta erilaisia myyntityyleja kaytannossa. 12345
75. Useimpien asiakkaiden kanssa voi kéytta4 aika tavalla samanlaista
myyntitapaa. * **) 12345
76. Minun ei tarvitse vaihtaa myyntitapaani eri asiakkaiden kanssa. * 12345
77. Kaytossani on paljon erilaisia myyntikeinoja. 12345
78. Kaytén yleensa vain tiettyja myyntitapoja. * 12345
79. Muutan asiakaspalvelutapaa helposti, jos huomaan etté tilanne sita
vaatii. 12345
80. Myyntityylini on enimmakseen samanlainen kaikkien asiakkaiden
kohdalla. 12345
81. Vaistoan herkésti asiakkaan tarpeet. 12345
82. Toisinaan on vaikeaa 10ytaa sopiva tapa palvella asiakasta. * **) 12345
83. Yritdn ymmartad, millaisia eroja asiakkaiden valilld on. **) 12345
84. Vaikka olisin suunnitellut myyntityylini tiettya asiakasta varten,
voin muuttaa sité tarvittaessa. 12345
85. Palvelen periaatteessa kaikkia asiakkaita samalla tavalla. * 12345

*

**) Osio- ja faktorianalyysin perusteella poistetut vaittdmat: 75, 82 ja 83.

Osiot 75, 76, 78, 82 ja 85 pisteytetddn k&énteisind



Liite 5

LIITETAULUKKO 1
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Viestintdkompetenssi-mittarin osioiden keskilukuja

Osio X md mo s | Skewnes | Kurtosis min max
k1 1,28 1,00 1 ,534 2,332 7,654 1 4
k2 1,55 2,00 1 ,599 ,976 2,042 1 4
k3 1,36 1,00 1 ,690 1,915 2,995 1 4
k4 2,12 2,00 2| 1,026 ,910 ,077 1 5
k5 1,97 2,00 2 ,805 ,368 -,568 1 4
k6 1,95 2,00 2 ,751 ,285 -,591 1 4
k7 1,56 1,00 1 ,663 1,063 1,259 1 4
k8 1,83 2,00 1 ,921 1,209 1,375 1 5
k9 1,59 1,00 1 ,718 1,260 1,789 1 4
k10 1,80 2,00 1 ,959 1,456 2,228 1 5
ki1l 1,67 2,00 2 723 1,707 5,797 1 5
k12 1,27 1,00 1 ,644 3,437 15,314 1 5
k13 1,63 2,00 2 ,653 1,159 2,750 1 4
k14 1,45 1,00 1 ,643 2,373 10,836 1 5
k15 1,80 2,00 1 ,870 911 ,150 1 4
k16 1,83 2,00 2 742 ,699 444 1 4
k17 1,96 2,00 2 ,646 ,346 ,559 1 4
k18 1,27 1,00 1 ,502 1,714 2,164 1 3
k19 1,72 2,00 2 ,648 ,346 -,681 1 3
k20 1,51 1,00 1 ,554 ,462 -,872 1 3
k21 1,47 1,00 1 ,577 ,782 -,360 1 3
k22 1,35 1,00 1 479 ,658 -1,611 1 2
k23 2,08 2,00 1| 1,136 ,805 -,547 1 5
k24 1,76 2,00 2 ,589 ,104 -,407 1 3
k25 1,57 1,00 1 ,640 ,670 -,512 1 3
k26 1,64 1,00 1 ,864 1,295 ,957 1 4
k27 1,55 1,00 1 ,664 ,822 -,403 1 3
k28 1,96 2,00 2 ,687 ,308 ,028 1 4
k29 1,64 2,00 1 ,650 ,519 -,647 1 3
k30 1,96 2,00 2 ,646 ,346 ,559 1 4

N=75
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Viestintdkompetenssi-mittarin osioiden korrelaatiot
koko mittarin kanssa seka alfan arvo, jos kukin osio
poistettaisiin vuorollaan

Osio Osiqn ko_rrelaatio Alfan arvo, r_nikali _o§_io

mittarin kanssa poistettaisiin
k1 ,466 ,888
k2 ,494 ,887
k3 312 ,890
k4 ,158 ,897
k5 ,404 ,889
k6 475 ,887
k7 417 ,888
k8 ,400 ,889
k9 511 ,887
k10 ,407 ,889
kil 476 ,887
k12 471 ,887
k13 ,383 ,889
k14 ,460 ,888
k15 421 ,889
k16 ,552 ,886
k17 ,487 ,887
k18 415 ,889
k19 437 ,888
k20 423 ,888
k21 444 ,888
k22 ,552 ,887
k23 471 ,889
k24 ,505 ,887
k25 ,590 ,885
k26 ,439 ,888
k27 ,538 ,886
k28 ,510 ,887
k29 576 ,886
k30 ,439 ,888

Cronbachin alfa =.891
N=75
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LIITETAULUKKO 7

Viestintaarkuus-viestintamyonteisyys-mittarin
osioiden korrelaatiot koko mittarin kanssa seka
alfan arvo, jos kukin osio poistettaisiin vuorollaan

Osio Osiqn ko_rrelaatio Alfan arvo, r_nikéili .o§.io

mittarin kanssa poistettaisiin
k31 572 ,832
k32 ,495 ,835
k33 401 ,838
k34 ,186 ,846
k35 131 ,847
k36 ,697 ,829
k37 ,303 ,841
k38 ,519 ,833
k39 ,359 ,839
k40 ,637 ,831
k41 514 ,833
k42 123 ,849
k43 ,663 ,828
k44 ,488 ,835
k45 ,616 ,830
k46 ,555 ,834
ka7 ,150 ,847
k48 ,439 ,837
k49 -,012 ,857
k50 ,581 ,832
k51 ,316 ,841
k52 ,385 ,839
k53 417 ,838
k54 ,395 ,838
k55 ,284 ,841

Cronbachin alfa = .844
N=75
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LIITETAULUKKO 3

Viestintdarkuus-viestintamyonteisyys-mittarin
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keskilukuja
Osio X md mo s | Skewnes | Kurtosis min max
k31 1,73 2,00 2 77 1,041 1,060 1 4
k32 1,49 1,00 1 742 1,349 ,970 1 4
k33 1,97 2,00 1 1,078 ,853 -,281 1 5
k34 2,17 2,00 2 921 711 ,338 1 5
k35 1,51 1,00 1 ,891 1,981 3,710 1 5
k36 1,61 1,00 1 ,733 ,968 ,329 1 4
k37 1,65 2,00 2 ,581 ,220 -,656 1 3
k38 1,60 1,00 1 ,885 1,729 3,045 1 5
k39 1,92 2,00 2 ,653 ,380 ,527 1 4
k40 1,31 1,00 1 ,697 2,451 5,615 1 4
k4l 1,73 1,00 1 ,890 1,030 ,196 1 4
k42 2,03 2,00 2 1,013 ,827 ,006 1 5
k43 1,51 1,00 1 ,844 1,709 2,173 1 4
k44 1,43 1,00 1 ,791 2,265 5,875 1 5
k45 2,03 2,00 2 ,885 ,668 -,110 1 4
k46 1,35 1,00 1 ,647 1,980 3,810 1 4
k47 1,83 2,00 2 ,950 1,622 3,257 1 5
k48 1,68 2,00 1 ,738 ,593 -,933 1 3
k49 3,12 3,00 3 1,127 -,009 -,803 1 5
k50 1,47 1,00 1 811 1,907 3,147 1 4
k51 1,84 2,00 2 ,945 1,415 2,257 1 5
k52 2,00 2,00 1 1,090 ,899 -,224 1 5
k53 1,89 1,00 1 1,169 1,203 437 1 5
k54 1,25 1,00 1 ,718 3,399 | 12,505 1 5
k55 1,52 1,00 1 ,644 ,858 -,295 1 3

N=75
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Vuorovaikutuksen intensiivisyysmittarin keskilukuja

Osio X md mo s Skewnes | Kurtosis min max
k56 1,65 1,00 1 ,846 1,288 1,124 1 4
k57 1,63 1,00 1 ,818 1,556 2,392 1 4
k58 1,87 2,00 1 1,095 1,478 1,764 1 5
k59 1,55 1,00 1 ,599 ,590 -,556 1 3
k60 1,49 1,00 1 742 1,553 2,138 1 4
k61 1,67 1,00 1 ,963 1,747 3,005 1 5
k62 1,51 1,00 1 ,760 1,495 1,768 1 4
k63 1,73 2,00 1 ,794 ,853 ,136 1 4
k64 1,91 2,00 2 ,841 ,740 ,099 1 4
k65 1,76 2,00 2 ,836 1,338 2,520 1 5
k66 2,09 2,00 1 1,105 737 -,535 1 5
k67 1,96 2,00 1 1,032 ,990 ,212 1 5
k68 1,65 2,00 2 ,688 1,089 1,927 1 4
k69 3,25 3,00 4 1,220 -,183 -,980 1 5
k70 2,03 2,00 2 ,900 746 -,009 1 4

N=75
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LIITETAULUKKO 6

Vuorovaikutuksen intensiivisyysmittarin osioiden
korrelaatiot koko mittarin kanssa seka alfan
arvo, jos kukin osio poistettaisiin vuorollaan

Osio Osio_n ko_rrelaatio Alfan arvo, r_nikéili _o§_io

mittarin kanssa poistettaisiin
k56 444 ,760
k57 ,616 , 745
k58 372 ,768
k59 417 ,7165
k60 419 ,763
k61 ,446 ,759
k62 ,170 ,182
k63 ,359 167
k64 ,301 172
k65 ,185 ,182
k66 ,523 ,750
k67 ,452 ,759
k68 ,332 ,769
k70 ,483 ,756

Cronbachin alfa=.778
N=75
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LIITETAULUKKO 9

Viestinnan mukauttamismittarin

(Joustava asiakaspalvelutyyli) osioiden
korrelaatiot koko mittarin kanssa seka
alfan arvo, jos kukin osio poistettaisiin

vuorollaan

Osio Osiqn ko_rrelaatio Alfan arvo, mikéli .o§.io

mittarin kanssa poistettaisiin
k74 ,769 ,838
k77 744 ,842
k72 ,719 ,846
k79 725 ,845
k73 ,618 ,858
k84 ,559 ,862
k71 AT7 871
k81 ,425 ,874

Cronbachin alfa = .871
N=75

LIITETAULUKKO 10 Viestinndn mukauttamismittarin
(Jaykka asiakaspalvelutyyli) osioiden
korrelaatiot koko mittarin kanssa seka
alfan arvo, jos kukin osio poistettaisiin

vuorollaan

Osio Osiqn ko_rrelaatio Alfan arvo, r_nikéli _o§_io

mittarin kanssa poistettaisiin
k80 ,728 ,655
k76 ,700 ,693
k78 ,563 , 746
k85 439 ,824

Cronbachin alfa =.785
N=75
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Viestinnan mukauttamismittarin keskilukuja

(Joustava asiakaspalvelutyyli)
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Skewnes

Osio X md mo S Kurtosis min max
k71 1,64 1,00 1 , 799 1,239 1,203 1 4
k72 1,83 2,00 2 742 ,495 -,337 1 4
k73 2,13 2,00 2 ,963 ,751 ,157 1 5
k74 2,32 2,00 2 ,857 ,252 -,481 1 4
k75 2,39 2,00 2 1,240 ,617 -,830 1 5
k77 2,11 2,00 2 ,831 ,520 -,079 1 4
k79 1,76 2,00 1 ,786 ,799 ,135 1 4
k81 1,87 2,00 2 , 704 432 -,031 1 4
k82 3,60 4,00 4 1,174 -,710 -521 1 5
k83 1,69 2,00 2 677 ,733 ,586 1 4
k84 1,59 2,00 1 660 978 1,153 1 4
N=75
LIITETAULUKKO 8  Viestinndn mukauttamismittarin keskilukuja
(Jaykka asiakaspalvelutyyli)
Osio X md mo s | Skewnes | Kurtosis min max
k76 3,87 4,00 4 ,949 -,603 -,434 2 5
k78 3,31 3,00 4 1,078 -,047 -,898 1 5
k80 3,39 4,00 2 1,218 -,097 -1,338 1 5
k85 2,79 2,00 2 1,328 ,120 -1,340 1 5
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