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The purpose of this study is to define the opinions of the Property and Building Claims staff about the significance
and importance of language skills in customer service. The study investigates the staff s viewpoints and experi-
ences about the significance of language skills and its impact on their daily work and duties through theme inter-
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyd kasittelee kielitaidon merkitysta asiakaspalvelussa. Johdannossa kdydaan lapi
tutkimuksen taustaa ja sen tavoitteita seka esitelladn kohdeorganisaatio. Lopuksi johdannossa esitel-

|adn opinndytetyon runko.

If Vahinkovakuutusyhtion korvauspalvelussa ei ole aikaisemmin tutkittu kielitaidon merkitysta asia-
kaspalvelutydssa. Huomasin kuitenkin heti tydpaikkaa hakiessani, ettd kielitaito on tydssa tarkedssa
roolissa, silla vahinkoasioita tulee niin suomen, ruotsin kuin englannin kielilla. Ruotsin- ja englannin-
kielentaito ei ollut varsinaisesti vaatimuksena toita hakiessani, mutta niiden katsottiin olevan suurek-
si eduksi. Opinnaytetyéta aloittaessani olin tyéskennellyt If Vahinkovakuutusyhtién omaisuuskor-
vauspalvelussa yhden kesan kesatdissda, muutaman kuukauden tuntityéntekijana ja noin vuoden tay-
sipaivaisend madraaikaisena tyontekijand. Minulle tulee tydssani viikottain useita vahinkoilmoituksia
ruotsin ja englannin kielilld seka puhelimitse ettd internetin vélitykselld, joten opinndytetydn aihetta

pohtiessani kielitaidon merkityksen tutkiminen tuntui luontevalta ja kaytannénlaheiselta valinnalta.

Olen kokenut kielitaidon merkityksen nykypaivana hyvinkin tarkedksi, silla Suomessa asuu yha
enemman ulkomaalaistaustaisia henkil6ita, jotka tarvitsevat asiakaspalvelua jollain muulla kuin suo-
men kielelld. Ehdotin tutkimuksen aihetta tyénantajalleni ja sain luvan toteuttaa tutkimuksen omalla
tyopaikallani. Tutkimuskehyksen sain hyvin pitkalti maaritelld itse mutta tutkimuksen paateemoja

pohdittiin myds yhteistydssa tyénantajan kanssa.

Opinndytetydssa tutkitaan kielitaidon ja vieraiden kielten merkitysta If Vahinkovakuutusyhtion Priva-
ten eli yksityisasiakkaiden Omaisuus- sekd Rakennuskorvauspalvelussa, jolloin tutkimusongelmana
on kielitaidon merkityksen selvittdminen asiakaspalvelutydssa. Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa
korvauspalvelussa tydskentelevien asiakaspalvelijoiden mielipiteita kielitaidon merkityksesta seka sii-
ta, millaisia hyotyja, haasteita ja mahdollisia haittoja tydntekijdt ovat toisella kielelld palvellessaan
kokeneet. Lisdksi tutkimuksen kautta pyritdan selvittdmaan, mita kielid korvauspalvelussa tarvitaan
nyt ja tulevaisuudessa seka voiko yhtio mahdollisesti motivoida tydntekijoitd asiakaspalveluun muul-
la kuin suomen kielelld. Lopuksi tutkimustulosten kautta maéritelldan muutamia kehitysehdotuksia,
joiden avulla yhti6 voi rohkaista tyontekijoitadn palvelemaan asiakkaita suomen lisdksi toisella kielel-

1a.

Opinnaytety6 koostuu paaasiassa kolmesta osasta, johdannosta, teoriasta ja varsinaisesta tutkimus-
tyosta seka sen raportoinnista. Ndiden osien jalkeen tehdaan vield yhteenveto koko raportista, jossa
tiivistetddn opinndytetydn johtopaatdkset seka tarkastellaan opinndytetydlle asetettujen tavoitteiden
tayttymista. Yhteenvedossa on lisdksi tarkoitus pohtia kriittisesti tutkimustulosten varjopuolia ja luo-

tettavuutta.

Teoria on jaoteltu kahteen osaan. Aluksi teoriassa kasitelldan asiakaspalvelun viestintda ja vuorovai-
kutusta yleisesti. Tarkoituksena on luoda kattava kokonaiskuva siitd, millaisista vuorovaikutuksellisis-

ta ja viestinnallisista toiminnoista asiakaspalvelu koostuu. Toinen osa koostuu vieraiden kielten ja
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kielitaidon kasitteista. Lisaksi teorian kautta pyritddn hahmottamaan Suomessa vallitsevaa kielellista

osaamista sekd mita kielitaito ja vieraiden kielten tuntemus on.

Tutkimus toteutetaan laadullisen eli kvalitatiivisen menetelman kautta, jolloin tutkimusaineisto koos-
tuu If Vahinkovakuutusyhtié Oy:n Omaisuuskorvauspalvelun erikoiskasittelijdiden haastatteluista.
Haastateltavat tydskentelevat joko Omaisuuskorvauspalvelussa tai Rakennuskorvauspalvelussa.
Toimeksiantajan toiveesta tutkimuksessa pyrittiin keskittymaan Omaisuuskorvauspalvelussa olemas-
sa olevaan kielitaitoon ja sen hyddyntamiseen, joten tastd syystd suurin osa haastateltaviksi valituis-

ta palvelee suomen lisaksi jo jollain toisella kielella.
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2 TAUSTAA

Kielitaidon merkitysta liiketoiminnassa ei voi nykydan vahatella. Globalisaatio on tuonut mukanaan
sen, etta yritykset ympari maailmaa tekevat yha enenevassa maarin yhteistyota keskenaan, jolloin
kielitaitoa ja kulttuurin tuntemusta tarvitaan. Monet yritykset esimerkiksi ulkoistavat toimintaansa
osittain tai jopa kokonaan sinne, missa tydvoima ja raaka-aineet ovat halvempia, vaikka yrityksen
paakonttori tai toimipiste jaisikin yrityksen alkuperdiseen kotimaahan. Toimintaa voi olla vaikea to-
teuttaa saatikka saada kannattavaksi ilman yhteista kieltd, jolloin yrityksen taytyy panostaa kielen ja

kulttuurin osaamiseen.

Tama globalisaation aiheuttama liikehdinta on ollut nakyvissa myds Suomessa. Suomalaiset yritykset
ulkoistavat palveluitaan esimerkiksi niin, etta jokin tietty tuotanto- tai palveluprosessin osa tai jopa
kokonaisuus siirretadn toiseen maahan. Tasta hyvana esimerkkina toimii Liikenteen turvallisuusviras-
to TraFi, joka ulkoisti osan puhelinpalveluistaan Espanjaan henkiléstopalveluyritys Argentan kautta

(Santaharju 2012, Yle www-sivut).

Toisaalta EU -jasenyyden mahdollistama tyévoiman ja ihmisten vapaa liikkkuvuus on vaikuttanut
my6s Suomen tilastoihin sekd maahan- etta maastamuuttona. Markus Rapon mukaan Suomessa
maahanmuuttotrendi on Idhtenyt huomattavaan kasvuun vasta 2000-luvulla, silld aikaisemmin Suo-
mesta on ennemmin muutettu muualle paremman elaman ja tulevaisuuden toivossa. Maahanmuutto
Suomessa on ldhtenyt nousuun EU:n laajentumisen mydéta, sillé liikkuminen EU maiden valilld on
helpottunut. Vuonna 1990 vieraskielisten madra on ollut noin 25 000 kun puolestaan vuonna 2009
vieraskielisten maara ylitti jo 200 000 henkilén rajan. (Rapo 2011, Tilastokeskus.) Lisaksi Tilastokes-
kus julkaisi vuoden 2014 huhtikuussa tilaston, jonka mukaan vieraskielisten maara ylitti jo ruotsin-
kielistenkin maaran Suomessa. Vieraskielisten maara talla hetkellda Suomessa on noin 5,4 % Suomen

vaestosta. (Tilastokeskus, 2014.)

On selvaa, ettéd ihmisten siirtyessa maasta toiseen, myés heidan kielensa ja kulttuurinsa siirtyy hei-
dan mukanaan. Tasta syysta myods asiakaspalvelussa vieraat kielet ja niiden osaaminen korostuu.
Toisaalta my6s eri kulttuurien vuorovaikutuskaytantda on hyva tuntea ja ymmartaa. Nykyisin jo ty6-
ta hakiessa voi huomata, ettd usein jonkinlainen kielitaito katsotaan eduksi, ellei jopa vaatimukseksi.
Pelkkd englanninkielen taito ei enaa valttamatta riitd, vaan vaatimuksena saattaa olla esimerkiksi
ruotsi, vendja, ranska tai saksa. Kielitaito toimii myds joissakin tilanteissa kilpailuetuna niin yksil6i-

den kuin yhtididen kohdalla, joten siihen on syyta panostaa.

2.1  If Vahinkovakuutusyhtié Oy

If Vahinkovakuutusyhtioé on Pohjoismaiden johtava vahinkovakuutusyhti®, joka toimii Suomessa,
Ruotsissa, Norjassa, Tanskassa ja Baltian maissa. If vakuuttaa noin 3,6 miljoonaa asiakasta, jotka
on luokiteltu kolmeen liiketoiminta-alueeseen: henkildasiakkaat, yritysasiakkaat ja suurasiakkaat.
Naiden liiketoiminta-alueiden lisdksi If Vahinkovakuutusyhtié on my6s tarjonnut vakuutuksia Baltian

maissa henkild- ja yritysasiakkaille vuodesta 2002 Iahtien. If kuuluu muun muassa Nordean ja Man-
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datum Lifen tavoin Sampo -konserniin ja se ty6llistda noin 6800 henkiléa 9 maassa. (Vakuutusyhtio

Ifin www-sivut, 2014.)

If perustettiin vuonna 1999, kun vahinkovakuutustoimintaa tarjoavat ruotsalainen Skandia ja norja-
lainen Storebrand yhdistettiin. Vuonna 2013 If Vahinkovakuutusyhtion maksutulo oli 4,8 miljardia

euroa. If Vahinkovakuutusyhtion toimitusjohtajana seka konserin johtajana on toiminut ruotsalainen
Torbjérn Magnusson vuodesta 2002 Iahtien ja yhtion paakonttori onkin luonnollisesti Ruotsissa. (Va-

kuutusyhtio If www-sivut, 2014.)

KUVA 1. If Vahinkovakuutusyhtié Oy:n logo (www.if.fi)

If Omaisuuskorvauspalvelu

If Vahinkovakuutusyhtion Omaisuuskorvauspalvelussa hoidetaan henkildasiakkaille sattuneiden
omaisuusvahinkojen kasittely. Omaisuuskorvauspalvelussa kasitellaan irtaimiston, rakennuksen, seu-
raeldinten ja henkildasiakkaiden metsien vahinkoasioita. If hoitaa Pohjoismaissa noin 1,4 miljoonaa
vahinkoasiaa vuosittain ja yli puolet niisté hoidetaan 24 tunnissa (Vakuutusyhti6 If www-sivut,
2014). Henkilbasiakas voi ilmoittaa vahingosta joko internetin tai puhelimen valitykselld, jolloin va-
hinkoasia otetaan hoitoon saman tien jossakin Ifin kolmesta Omaisuuskorvauskeskuksesta: Kuopios-

sa, Tampereella tai Turussa.

Ifilld on nelja ydinarvoa, jotka ndkyvat myds Omaisuuskorvauspalvelun toiminnassa. Nama ydinarvot
ovat; yhteydenpito helppoa, luotettava, sitoutunut ja uudistava. Ifin asiakaslupaus on “ole huoletta,
me autamme” ja omaisuuskorvauspalvelun tarkoituksena on tarjota asiakkaalle nopeaa ja vaivatonta
korvauspalvelua, joka "sujuu niin kuin pitadkin” (Vakuutusyhti6é If www-sivut, 2014). Omaisuuskor-
vauspalvelussa kasitelldan esimerkiksi 73 % vahinhgoista saman tien. Talla maaritelmalla tarkoite-
taan sitd, ettd asiakas on saanut korvauspaatoksen internetissa tehdysta vahinkoilmoituksesta 24

tunnin sisalld korvaushakemuksen kasittelyyn ottamisesta.
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3 VUOROVAIKUTUS JA VIESTINTA

Ihminen kommunikoi seka sanallisesti ettd sanattomasti. Vuorovaikutukselta ja kommunikoinnilta ei
voi valttya tietoteknologisen aikakauden aikana, silld suurin osa paivittdisesta toiminnastamme pe-
rustuu jonkinlaiseen vuorovaikutukseen. Tastd syysta voidaan sanoa, etta vuorovaikutus on paivit-
taisen eldaman perusta. Vuorovaikutus voidaan madritelld muun muassa niin, etta se on niiden viesti-
en hallintaa, joilla pyritadn luomaan kohteelle jonkinlainen tarkoitus tai sisdltd. Toisin sanoen vuoro-
vaikutus on tarkoituksellista kanssakaymista osallistujien valilld, mika tarkoittaa sitd, ettd vuorovai-
kutuksessa tulee aina olla joku osapuoli, jonka kanssa kommunikoida. (Samovar, Porter & Mcdaniel
2012, 8-9.)

Kommunikoinnista ja vuorovaikutuksesta puhuttaessa, voidaan kasitteissa havaita kahdeksan erilais-
ta osatekijaa, jotka ovat tyypillisia vuorovaikutustilanteissa. Nama kahdeksan tekijaa ovat viestin |a-
hettdja, viesti, viestintd kanava, viestin vastaanottaja, vastaus tai reaktio, palaute, ymparistd seka

erilaiset hairidtekijat. Osatekijat muodostavat vuorovaikutustilanteen ja ovat osaltaan joko viemassa

vuorovaikutustilannetta eteenpain tai vaikeuttamassa sitd. (Samovar ym. 2012, 9-10.)

Asiakaspalvelun ja viestinnan merkitys korostuu niissa yrityksissa, joissa ei tuoteta mitaan konkreet-
tista tuotetta, vaan aineetonta palvelua. Kaikissa palveluissa voidaan havaita viisi niin sanottua pe-
rusominaisuutta, jotka kokonaisuudessaan muodostavat palvelun. Nama viisi ominaisuutta ovat ai-
neettomuus, asiakkaan osallistuttaminen palvelun tuotantoon, heterogeenisyys seka se, ettei palve-
luita voi varastoida tai omistaa. Naiden lisaksi palveluiden yksi ominaisuus on se, etta niitd kulute-
taan samanaikaisesti kuin niita tuotetaan (Valvio 2010, 45). Palvelutilanteessa ovat lasna seka asia-
kaspalvelija etta asiakas, jolloin vuorovaikutuksella ja viestinnalla on tarkea rooli palvelun laadun ko-
kemisessa. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 22-23.)

Jokainen yksil6é oppii kommunikoimaan oman kulttuurinsa kautta ja ndin ollen jokaisella yksil6lla on
edustamalleen kulttuurille tyypillinen tapansa ymmartaa erilaista sanallista ja sanatonta viestintaa.
Kun henkild on vuorovaikutuksessa saman kulttuurin jasenen kanssa, on kommunikointi usein help-
poa, silld molemmilla kasitys vuorovaikutuksesta ja kielestd maarittyy saman kulttuuritaustan my6ta.
Toisaalta kuitenkin jo saman kulttuurin sisalla on erimielisyyksia esimerkiksi eri sanojen tarkoitukses-
ta ja merkityksesta. Kulttuuritaustasta huolimatta jokainen ihminen muovaa oman nakemyksensa
viestista omien henkilokohtaisten kokemusten, uskomusten, arvojen ja odotusten ja muiden saman-
kaltaisten tekijéiden kautta (Lucas 2011, 96). (Samovar ym. 2012, 269.)

3.1 Sanallinen viestinta

Ihmiset kokevat yhteytta toistensa kanssa yhteisen kielen kautta, silla sanojen kautta ihminen ilmai-
see ja luo uusia kokemuksia. Yksildn omat uskomukset, asenteet ja nakdkulmat heijastuvat keskus-
telun toiselle osapuolelle sanojen kautta ja samalla sanat ilmaisevat ja maarittelevat kulttuurista to-

denmukaisuutta. Sanat ovat valttdmattémia ajatusten muodostumiselle, silla sanojen kautta ihminen
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pystyy maarittelemaan sen, miten hén kokee ymparilla olevan todellisuuden. (Samovar ym. 2012,
272.)

Kielta voidaan pitaa erilaisina koodeina tai systeemeing, joista jokaisella on erilainen rakenne, kie-
lioppi ja sanasto. Kielen kaytosta kdytetdan termeja "kommunikaatio” tai "diskurssi”. Naiden maarit-
telyjen mukaan kieli on sidottu johonkin tiettyyn aikaan, paikkaan ja ymparistoon. Kieli on viestintaa
ja vuorovaikutusta, jonka avulla erilaiset yhteisot siirtévat tietoa viestien muodossa toisilleen ja ra-

kentavat merkitysta. (Johansson ja Pyykké 2005, 10.)

3.2 Sanaton viestinta

Lausutut sanat voivat olla joissain tapauksissa harhaanjohtavia ja epaluotettavia. Sanatonta viestin-
taa on vaikeampi hallita, minka tdhden se on usein luotettavampi mittari sille, minkalaisia tunteita ja
mielipiteita sanojen takana todellisuudessa on. Esimerkiksi kansainvalisen liiketoiminnan parissa sa-
nattomalla viestinnalld on suuri merkitys. Eteen voi joskus tulla tilanteita, jolloin keskustelu ei etene
kielimuurin tai liilan niukan kielitaidon takia, jolloin viesti voidaan saada perille sanattoman viestinnan

kautta esimerkiksi erilaisten eleiden ja ilmeiden perusteella. (Maude 2011, 84.)

Sanattomalla viestinnalla tarkoitetaan kaikkea sitd kehonkieltd, jota ihminen kdyttad kommuni-
koidessaan. Ihminen kayttaa sanatonta viestintdd muun muassa katseen, ilmeiden, eleiden, asento-
jen, liikkeiden, adnenpainon ja puhetavan kautta. Ihminen havannoi ja puntaroi puhujan mielipidet-
ta, olotila ja esimerkiksi sanojen luotettavuutta tarkkailemalla puhujan sanatonta viestintaa. (Peso-
nen ym. 2002, 107.) Vuorovaikutuksessa olevien osapuolten on tarked huomioida se, ettd myos sa-
nattoman viestinnan parissa kulttuuritaustat maarittelevat pitkalti sen, millaista sanatonta viestintaa
kukin henkil6 kdyttaa ja miten han sita tulkitsee. Sanattoman viestinnan kulttuurierot voivat vaikut-
taa osaltaan niin, ettd joissain tilanteissa epdasiallinen sanaton viestinta saattaa johtaa jopa toisen
osapuolen loukkaamiseen. (Samovar ym. 2012, 15.) Sen téhden on tarkedd ymmmartéda myds eri

kulttuurien sanattoman viestinndn normeja ja eroja.

Yhtio voi saada selville ja arvioida tietyn asiakasryhman mielipiteitd ja tunteita tietysta tuotteesta tai
palvelusta seuraamalla kohderyhmansa sanatonta viestintda. Kun toimitaan kansainvalisen liiketoi-
minnan alueella, voivat viestin tarkoitusperat joissain tapauksissa kadota esimerkiksi tulkkauksen
my6ta mutta myos eri kulttuurien viestinnallisten eroavaisuuksien perusteella. (Maude 2011, 85,
86.)

3.3 Viestinta asiakaspalvelutilanteessa

Kaikki ne organisaation tydntekijat, jotka kohtaavat asiakkaan esimerkiksi kasvokkain, puhelimen va-
lityksella tai sahkoisesti kuten sahkdpostin valitykselld, ovat asiakaspalvelijoita. Ne henkildt, jotka
ovat vastuussa sellaisen informaation tuottamisesta, joka luo asiakkaalle mielikuvan organisaation

palvelun laadusta ja luotettavuudesta ovat puolestaan valillisid asiakaspalvelijoita. Asiakasviestinta
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on loppujen lopuksi kokonaisvaltaista viestintda, joka sisaltda asiakaskeskustelujen ohella kaiken sen

tiedon, joka on asiakkaan saatavilla. (Pesonen ym. 2002, 64-65.)

Dialogin eli vuoropuhelun tarkeys asiakasviestinndssa on korostunut viimeisten vuosikymmenten ai-
kana. Useat organisaatiot pyrkivat korostamaan vuorovaikutteisuutta asiakaspalvelutilanteissa, jol-
loin enda ei tarjota asiakkaalle sita, mita yritys olettaa asiakkaiden haluavan, vaan kdydaan mie-
luummin tasavertaista keskustelua asiakkaan kanssa hanen toiveistaan ja tuotetaan palvelua ja tie-
toa niiden mukaan. Asiakaspalvelutilanteissa kaytettavda kommunikaatio -sana onkin peraisin latinan
sanasta “communis”, joka tarkoittaa yhteista. Tavoitteena on siis saada molempien osapuolien aja-
tukset yhteisiksi. (Pesonen yms 2002, 67.)

3.3.1 Vuorovaikutus palvelun laadun maarittelijana

Vuorovaikutus asiakkaan ja asiakaspalvelijan eli palvelun tarjoajan kanssa maarittelee hyvin pitkalti
sen, miten asiakas kokee saamansa palvelun laadun. Palveluiden aineettomuus aiheuttaa sen, ettd
palvelun tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuvat samaan aikaan, jolloin vuorovaikutuksen kautta
voidaan vaikuttaa asiakkaan kokeman palvelun laadun tasoon. Nain ollen ne henkilét, jotka kohtaa-
vat asiakkaan palvelutilanteessa ja suorittavat palvelun, antavat asiakkaalle konkreettisen mielikuvan

kyseisesta palvelusta. (Pesonen ym. 2002, 44.)

"Asiakaspalvelun tehtéva on saada asiakas tyytyvaiseksi, kokemaan laatua ja tunte-
maan, etta han saa asiantuntevaa, luotettavaa, nopeata ja juuri hanen henkildkoh-
taisiin ongelmiinsa tai tiedon tarpeisiinsa paneutuvaa palvelua” (Pesonen ym. 2002,
59).

Robert Lucasin mukaan asiakaspalvelun ammattilaisen tehtdva on palvella asiakkaita tasavertaisesti
mutta yhtélailla tehokkaasti. Yrityksen pyrkimyksena tulisi olla sellaisen ilmapiirin luominen, jossa
asiakas voi kokea, ettd juuri hantd on odotettu ja hanelle yrityksen tuottamaa tuotetta tai palvelua
halutaan tarjota. Asiakaskunta koostuu nykyisin erilaisista kulttuureista, uskonnoista, sosiaaliluokista
ja muista toisistaan eroavista taustoista, joten asiakapalvelun ammattilaisten on pystyttava kehitty-
mdan muuttuvan asiakaskunnan mukana ja kyettdva vastaamaan asiakkaiden erilaisiin tarpeisiin.
(Lucas 2011, 2.)

Asiakaspalvelutilanteen ensimmadiset sekunnit ovat ratkaisevia siind suhteessa, ettd niiden perusteel-
la asiakas paattelee onko han toivottu ja haluaako hén jatkaa asiakaskohtaamista. Asiakkaan mie-
leen jaa useimmiten paallimmaisend ajatus vuorovaikutustilanteesta ja asiakaskohtaamisesta eika
niinkaan itse tuotteesta tai mielikuvasta, jonka palvelun tarjoaja on itsestaan pyrkinyt rakentamaan.
Vuorovaikutustilanne voi vaikuttaa jopa niin paljon, etta yrityksen luoma brandi ja siihen kaytetty ai-
ka on mennyt hukkaan, ellei yrityksessa panosteta itse asiakaskohtaamisiin. (Hopia 2007, Markki-
nointi ja Mainonta.) Tasta syysta asiakaspalvelijalla ja vuorovaikutustilanteella on suuri merkitys sii-
nd, millaisen kuvan asiakas lopulta saa yrityksesta ja sen tarjoamasta palvelusta. Kokemus vaikuttaa

usein siihen haluaako asiakas asioida uudelleen kyseisen palveluntarjoajan kanssa vai ei.
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Informaatioteknologian kehityksen my6ta aineettomien palveluiden tuottaminen ja tarjoaminen on

helpottunut, mutta samalla se voi olla vaikuttamassa koettuun laatuun negatiivisesti, silld asiakkaan
osallistuminen palveluun voi jadda vahaiseksi. Henkilokohtaisen vuorovaikutustilanteen syntyminen

saattaa jaada toteutumatta kokonaan asiakkaan ja palveluntarjoajan valille, jolloin myds asiakkaan

voi olla vaikeaa sitoutua esimerkiksi kasvottomaan verkkopalveluymparistodn. (Pesonen ym. 2002,

54-55.)

3.3.2 Onnistunut asiakasviestinta

Jotta asiakasviestinta voi onnistua, tulee molempien osapuolten ymmartaa toistensa tavoitteet ja
mielipiteet. Asiakaspalvelijan on ymmarrettava se, etta asiakas tulee usein tilanteeseen erilaisista
lahtdkohdista, jolloin hanella ei valttdmatta ole asiasta samoja tietoja kuin itse asiakaspalvelijalla. Li-
saksi osapuolilla voi olla virheellisia kasityksia toistensa mielipiteista, jolloin kumpikin osapuoli luulee
tietdvansa, mita toinen haluaa tai vaatii. Hyvalla asiakaspalvelijalla on sellaista sosiaalista herkkyyt-
td, jonka kautta han pystyy luomaan kuvan asiakkaan nékékulmasta samalla aikaa kun antaa asiak-

kaalle oikean kuvan omastaan. (Pesonen ym. 2002, 69-70.)

Asiakastyytvaisyyteen vaikuttaa muun muassa kommunikointi, joka sisaltad seuraavat ominaispiir-
teet:

e asiakkaan kuuntelu

e asiakkaan ongelmiin paneutuminen

e palvelualttiuden osoittaminen

e ratkaisujen etsiminen asiakkaan ongelmiin

e asioiden selvittaminen asiakkaan kielella ja asiakkaalle tuttuja kasitteita kayttden

e vaihtoehtojen perusteleminen asiakkaan tavoitteista ja arvomaailmasta késin

Onnistuneen kommunikoinnin my6ta asiakkaan kuva yrityksesta asiantuntevana ja luotettavana yh-

teistydkumppanina vahvistuu. (Pesonen ym. 2002, 96.)

Asiakaspalvelijan on ymmarrettava se, ettd asiakas tulee hénen luokseen jonkin ongelman tai epa-
kohdan ratkaisemiseksi. Asiakas odottaa, ettd asiakaspalvelija antaa hanelle sellaisia ratkaisuja ja
vaihtoehtoja, joiden kautta paatéksenteko on asiakkaalle helppoa. Se, millaisen ensivaikutelman
asiakas saa palvelutilanteen alussa on erityisen tarkead, sillda huonon ensivaikutelman kaantaminen
hyvaksi voi olla vaikeaa ja erittdin aikaa vievaa. Tyytyvainen asiakas on saanut kokonaisvaltaisesti
ratkaisun ongelmaansa, mika tarkoittaa sita, ettd koko asiakaspalvelutilanteen on oltava onnistunut.
Jotta asiakaspalvelija voi ymmartaa mita asiakas tavoittelee, on hdnen osattava myds keskustelun
ohella kuunnella. Koska hyva viestinta on vuorovaikutusta, osaa hyva keskustelija myds kuunnella.
(Pesonen ym. 2002, 98-100, 115-116.)
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Puhelinkommunikaatio

Kommunikaatio koostuu kolmesta osasta: sanoista, aanesta ja kehonkielesta. Albert Mehrabianin
tutkimuksen mukaan kommunikaation kolmen osatekijan vaikutus kommunikaation mielekkyyteen

on seuraava:

Kehonkieli
55 %

KAAVIO 1, Kommunikaation osatekijat (Marckwort 2007, 11)

Puhelinkommunikaatio eroaa normaalista eli niin sanotusta kasvokkain tapahtuvasta kommunikaati-
osta siten, etta puhelinkommunikaatiossa adnen ja sanojen merkitys korostuu, silld kehonkieli ei va-
lity keskustelukumppanille. Puhelimen valitykselld kehonkieli valittyy hieman kuitenkin &anen kautta,
jolloin esimerkiksi hymy kuuluu puhelimessa danesta. Puhelinkommunikaatio toteutuu siis Idhinna
sanojen ja aanen perusteella, jolloin sanojen merkitys kommunikoinnista on 20% ja d@nen merkitys
80%. Sanojen ja adnen perusteella komminikoivat luovat itselleen mielikuvan toisesta henkilsta,
jolloin esimerkiksi yrityksessa puhelimeen vastaavan henkilén antama vaikutelma on hyvin tarkea.
Asiakaspalvelijan kautta asiakas luo mielikuvan ja tekee johtopaatokset kyseisesta yrityksesta.
(Marckwort 2007, 12.)

Mielikuva on kasitys jostakin asiasta, joka syntyy henkildlle erilaisten aktiivisten ja usein myos va-
héisten vihjeiden kautta. Yritys luo mielikuvaa asiakkaalle itsestaan jokaisen soitettavan ja vastatta-
van puhelun valitykselld, jolloin valittyva mielikuva on ensisijaisen tarkedssa asemassa. Asiakkaalle
puhelimessa syntyva mielikuva syntyy nopeasti ja voi olla pysyva, ellei tapahdu jonkinlaista muutos-
ta, joka saa asiakkaan mielikuvan muuttumaan. Mikali soittajalle syntyy yrityksestd esimerkiksi nega-
tiivinen mielikuva ensimmaisen puhelun perusteella, voi mielikuvan muuttamisessa menna aikaa jo-

pa vuosia. (Marckwort 2007, 13.)

Ensivaikutelma syntyy sekuntien aikana aénestd, jolloin soittaja maarittelee sen tunteeko han itsen-
sa tervetulleeksi vai hairitsijéksi. Puhuja voi luoda itsestaén monenlaisia mielikuvia jo pelkdn &anen
perusteella, jolloin esimerkiksi kova &ani voi kuulostaa aggressiiviselta ja nopea puhetyyli taas voi
luoda vaikutelman kiireesta tai jopa hermostuneisuudesta. Rauhallinen ja matala aani puolestaan
koetaan usein miellyttavana ja silld on rauhoittava vaikutus. (Marcwort 2007, 19.) Asiakas toivoo

olevansa tarked sille, jolle hdn soittaa. Puhelinpalvelijan tulee osata luoda soittajalle sellainen mieli-
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kuva, etta hanesta ollaan aidosti kiinnostuneita, jolloin soittaja voi kokea olevansa tervetullut. Puhe-
linpalvelija voi hoitaa puhelun niin, ettd soittajalle jaa puhelun loputtua positiivinen tunne. Tahan
auttaa ajattelumalli, jossa puhelinpalvelija osaa suhtautua palvelutilanteeseen sina-nakdkulmasta eli
soittajan mina-nakodkulmasta. Talldin soittaja voi kokea olevansa “maailman tarkein henkild”.
(Marckwort 2007, 47.)

Ymmarretyksi tuleminen on puhelinpalvelussa erityisen tarkeda. Puhelinpalvelijan on hyva huomioi-
da, ettd hanen kayttamansa ammattikieli ei valtamatta ole soittajalle tuttua. Tasta syysta on erityi-
sen tarkeda kayttaa soittajalle ymmarrettdvaa kieltd, jolloin valtytaan silta, ettd soittaja tuntee itsen-
sa typeraksi. Puhelinpalvelijalle itsestdan selvat asiat voivat olla soittajalle taysin tuntemattomia, jol-

loin on syyta kiinnittad huomiota ammattitermien kayttéon. (Marckwort 2007, 50.)

3.4.1 Kuunteleminen

Yksi vuorovaikutuksen ja viestinnan tarkeimmistd taidoista on kuunteleminen. Mikali yhtié haluaa
ymmartaa asiakkaitaan, tulee sen varata aikaa asiakkaan kuuntelemiseen. Esimerkiksi Timo Valvion
mukaan tarkein yksittdinen taito, jota tarvitaan asiakaslahtoiseksi kehittymisessa, on kyky kuunnella
(Valvio 2010, 73). Mikali asiakaspalvelija haluaa kdyda sujuvaa keskustelua asiakkaan kanssa, ei han
eika itse asiakaskaan voi kuunnella passiivisesti. Keskustelun tdytyy olla aktiivista ja vuorottelevaa,

jotta viesti voidaan tuottaa ja ymmartaa oikein ja asianmukaisesti. (Lucas 2011, 146.)

Kuuntelun kautta asiakaspalvelija saa kasityksen siitd, mita asiakas toivoo ja tarvitsee. Asiakkaan ta-
pa kommunikoida perustuu usein seikkoihin kuten sukupuoleen, luonteeseen ja kulttuurisiin taustoi-
hin, mika tarkoittaa sitd, etta jokainen asiakas kommunikoi eri tavalla. Hyvan asiakaspalvelijan on
siis osattava kuunnella ja tulkita puhujan sanatonta viestintda, jotta han voi esittéa oikeita jatkoky-
symyksia ja asiakkaan todelliset tarpeet ja odotukset saadaan selville. Aktiivisen kuuntelun proses-
sissa voidaan havaita neljé eri vaihetta, joiden kautta asiakaspalvelija voi kuunnella asiakasta aktiivi-
sesti ja ymmartaa asiakkaan tarkoitusperid. Nama nelja vaihetta ovat kuuntelu tai viestin vastaan ot-
taminen, osallistuminen tai I&sna oleminen, ymmartaminen tai tarkoituksen maarittely ja vastaami-
nen. Aktiivisen kuuntelemisen taito korostuu niissa tilanteissa, joissa asiakas puhuu jotain muuta
kielta kuin asiakaspalvelija. Tuolloin asiakaspalvelijan on vélttdmatdnta kuunnella aktiivisesti ja tar-
kentaa, jos jokin jai epdselvéksi, jotta mahdollisilta vaarinkasityksilta valtyttdisiin. (Lucas 2011, 148-
149, 151.)

Aktiivinen kuuntelu on puhelinpalvelussa ensisijaisen tarkeda. Aktiivisen kuuntelun kautta puhelin-

palvelija syventyy siihen, mita toinen sanoo ja pyrkii samalla ymmartamaan soittajan ndkdkantaa.

- toisen osapuolen arvostaminen; on térkead, etta keskustelun toinen osapuoli kokee olevansa
maailman tarkein henkild

- kuunnellaan mita toinen sanoo tai kysyy; vastataan vain siihen, mita toinen on kysynyt tai sano-
nut, jolloin turhat tai epdoleelliset asiat jatetdan sanomatta

- merkitadn muistiin olennaiset asiat
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- toistetaan soittajan kayttémia avainsanoja; luodaan soittajalle tunne siita, ettd hantd on kuun-
neltu ja hantd on ymmarretty

- kysytdan, ei oleteta; varmistetaan kysymalld, mikali jokin asia jai epaselvaksi

- kuunnellaan soittajan todellista viestia rivien valista

- rajoitetaan oman puheen aikaa; ei vuodateta soittajalle yhta mittaa liikkaa informaatiota.
(Marckwort 2007, 78.)

3.5 Sahkadinen viestintd vuorovaikutuksen vélineena

Palvelukulttuuri on kokenut radikaalin muutoksen viimeisten vuosikymmenten aikana. Palvelun saa-
tavuuteen on osittain ollut vaikuttamassa tietoteknologinen kehitys, joka mahdollistaa esimerkiksi
erilaisten palveluiden kaytettdvyyden helpottumisen. Nykyisin etsitdan laajalti erilaista tietoa interne-
tin valityksella ja sieltd myOs ostetaan yha enemman tuotteita. Muun muassa sdhkoisten palveluiden
lisddntyessa myos asiakaskohtaaminen on saanut uuden luonteen. Tarkeaa on kuitenkin se, etta
sahkdinen palvelu sisdltad ne asiakaspalvelun elementit, jotka normaalisti vallitsevat asiakaspalvelu-
tilanteissa. (Valvio 2010, 19.)

Sahkdinen palvelu asettaa asiakaspalvelulle uusia haasteita. Tiedon liikkkuminen on séhkdisesti nope-
aa, jolloin asiakkaat odottavat myds palvelun olevan nopeaa ja sujuvaa. Yrityksen on pohdittava mi-
ten nopeasti se kykenee vastaamaan asiakkaan tarpeisiin ja kysymyksiin. Ennen asiakas saattoi olla
tyytyvainen kun hanen kysymyksiinsa ja kommentteihin vastattiin 48 tunnin sisélla. Nykyaan asiakas
odottaa vastausta jo 24 tunnin kuluessa tai vahintaan seuraavan tydpaivan aikana. Séhkoinen palve-
lu voi joissain tapauksissa taata tehokkaamman jakelun tietyille tuotteille ja palveluille, jotka sovel-

tuvat sd@hkdisen palvelun prosessiin. (Valvio 2010, 24.)

Suuressa osassa palveluyrityksia, kuten myds vakuutusalalla, osa viestinnastd hoidetaan tai pyritdan
hoitamaan sahkdisesti esimerkiksi sahkopostin tai erilaisten verkkopalvleuiden kautta. Useissa yrityk-
sissa on myos sisdiselle viestinndlle omat viestintdakanavansa, joissa viestinta tapahtuu sahkoisesti.
Tasta syysta yrityksen on osattava panostaa sahkdiseen viestintdan niin, etta asiakas voi kokea saa-
vansa henkilokohtaista ja laadukasta palvelua, vaikka viestintad ei tapahdukaan kasvokkain tai muu-

ten valittdbmana vuorovaikutuksena.

Sahkopostien vaikutusvalta asiakkaan mielikuvan luomisessa on hyvin merkityksellinen. Asiakaspal-
velussa on huomioitava se, ettd myds sahkopostitse kdyty viestinta asiakkaan kanssa on vuorovaiku-
tusta. Yrityksen on kiinnitettava huomiota kirjalliseen viestintdan, mikali se haluaa viestia luotetta-
vuudesta. Huolimattomasti kirjoitettu sahkdposti, jossa sanat eivat sovi tilanteeseen tai joka siséltaa
runsaasti kirjoitusvirheitd saattaa luoda asiakkaalle mielikuvan valinpitamattdmyydesta. Virka- tai
niin sanottua kapulakieltd on hyva valttaa, silla sita kaytettdessa voi olla vaikeaa luoda ymmarretta-
vaa ja sujuvaa kommunikaatiota. Sdhkdposteissakin padpainon tulisi olla vuorovaikutuksessa, jolloin
pyritdan vastaamaan asiakkaan esittamiin kysymyksiin ja kommentteihin niin, ettd asiakas kokee tul-

leensa huomioiduksi (Javne ja Marckwort 2013, 9, 11.)
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Matti Kankareen mukaan (Talouselama, 2005) yrityksen kirjallinen viestinta luo ulkopuoliselle henki-
I6lle kuvaa yrityksesta itsestadn sekd sen ammattitaidosta ja osaamisesta. Mikali yhtié haluaa tehda
vaikutuksen esimerkiksi ulkomaalaiseen ostajaan, kannattaa yhtién viestia ostajan omalla kielella
huomioiden esimerkiksi kulttuurin ja kielen tuomat viestinnalliset erot. Jotta viesti ajaisi niita tarkoi-
tusperid, joita yritys haluaa viestilladn kertoa, tulisi viestin muodollisuuden asteen ja viestin savyn ol-

la asiakkaan kulttuurin mukainen. (Kankare 2005.)

3.6  Vuorovaikutus ja viestinta kansainvalisella tasolla

Globalisaatio eli ihmisten, tuotteiden ja tiedon nopea liikkuvuus on ollut vaikuttamassa siihen, etta
vuorovaikutuksen tarve seka erilaisten kulttuurien ymmartaminen ovat lisdantyneet. Viimeisten vuo-
sikymmenten aikana kommunikoinnin kyvysta on tullut valttdmatonta, mikali eri kulttuureista tulevat
ihmiset haluavat mahdollistaa kanssakaymisen keskenaén erilaisissa sosiaalisissa tilanteissa. Erilaiset
teknologiset innovaatiot ovat vaikuttaneet teknologian kehitykseen, jolloin tieto ja kommunikointi
kulkevat yhd nopeammin paikasta toiseen yli kansallisrajojen. Ihmiset voivat olla vuorovaikutuksessa
keskendan esimerkiksi puhelimen, internetin tai puhelinkokousten kautta. Nykyaikaisten organisaati-
oiden ja yhtididen on osattava kommunikoida ja tehda yhteisty6td keskenaan, jotta ne parjaavat

taman paivan markkinoilla. (Samovar ym. 2012, 1-2, 4.)

Kulttuurit ja niiden normit ovat vaikuttamassa siihen, millaiseksi vuorovaikutustilanne kehittyy. Jo-
kaisella ihmiselld on omat standardinsa sille, millaista kommunikoinnin ja vuorovaikutuksen tulisi ol-
la. Nama standardit muodostavat eri kulttuurien jasenille kasitteen siitd, miten, milloin, misté ja mik-

si kommunikoidaan. (Samovar ym. 2012, 10.)
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4 VIERAAT KIELET JA KIELITAITO

Eraan armenialaisen sananlaskun mukaan ihmiselld on yhtd monta persoonaa kuin kielia, joita han
puhuu (Samovar 2012, 268). Jokainen kieli on omalla tavallaan tietynlainen linssi, jonka kautta ih-
minen katsoo maailmaa. Esimerkiksi englannin kielessa on vain yksi tapa laskea, kun taas japanin
kieli ymmartad useamman tavan laskea, riipuen siitd, mita lasketaan. Kielelld on usein omat heik-
koutensa ja vahvuutensa, joita tarkastellaan sen mukaan millaisia maaritelmia eri kielilla on toisiinsa
nahden. (Maude 2011, 61.)

Maailmassa on noin 6909 kielta, joista kymmenen puhutuinta kieltd ovat mandariinikiina, espanja,
englanti, hindi, arabia, bengali, portugali, venaja, japani ja saksa. Naiden kielten eroavaisuuksien
perusteella voidaan todeta, etta kommunikointi voi olla haasteellista. Toisekseen haastetta tuo se,
ettd vaikka kaksi henkiléa puhuisi esimerkiksi englantia, voi sanojen tarkoitus maariytya sen perus-

teella, misté kyseiset henkilét ovat kotoisin. (Lucas 2011, 92.)

Jo Euroopan sisalla virallisia kielid on 23 ja laajalti puhuttavia kielid jopa 60. Eri arvioiden mukaan
Euroopassa on perati 200-300 eri kieltd, vaikka virallisia kielia onkin vahemman (Johansson 2005,
10). Vaikka kielid on Euroopan sisalld nainkin paljon, on vieraiden kielten osaaminen silti niiden maa-
raan nahden vahaista. Vain puolet EU-kansalaisista osaa jotain vierasta kieltd sen verran, etta pystyy
keskustelemaan sen avulla. Kielitaito ei paranna vain taloudellista kilpailukykya, vaan se on myos
osaltaan edesauttamassa Euroopan kulttuuritarjonnan ja yhteiskunnalisten mahdollisuuksien hy6-
dyntamista. (EU-komissio 2008.)

Kielen avulla ihminen pyrkii padasemaan lahemmas toista ihmistd. Ihminen voi kokea olevansa jonkin
maan kansalainen sen perusteella, mita kieltéd han puhuu, silld kielen osaaminen tuo kotoisen olon.
Jos ihminen ei osaa maan kielta, on hdnen vaikea osallistua yhteiskuntaan ja sen toimintaan. Ilman
kieltd ihminen voi ikadn kuin jadda muukalaiseksi, silla kieli toimii viestinnan valineend ja sen kautta
erilaiset ihmiset voivat kokea yhteytta. (Arvidsson 2012, 24.)

Jotta useampi ihminen voi kommunikoida keskendan, on heilld oltava yhteinen kieli. Kieli ja kulttuuri
kulkevat kasi kadessa, silla kumpikaan ei voi olla olemassa ilman toista. Kielen kautta ryhma ihmisia
voi muodostaa kulttuurin ja jakaa keskendan omat uskomukset, arvot, sosiaaliset normit ja maail-
mankatsomuksen. Toisaalta kielen olisi hyvin vaikea syntyd, kehittya ja sdilya ilman yhteista kulttuu-
ria, silla kielen kautta jokin ryhma maarittelee erilaisia kohteita ja tilanteita. Toisaalta eri kielten
maaritykset voivat johtaa vaarinkasityksiin toisen kulttuurin parissa tai yksilén kohdalla. Esimerkiksi

III

englannin kielen sana “parallel” ymmarretdan didinkielendan englantia puhuvien keskuudessa niin,
ettd jokin on yhtendista tai samankaltaista. Japanin kielessa kyseiselld sanalla taas pyritaén kuvaa-

maan erimielisyyttd. (Samovar ym. 2012, 15.)

Kulttuuriset erot voidaan joissain tapauksissa ylittda kayttdmallad organisaation sisélla yhteista kielta
eli niin sanottua “lingua francaa”. Yhteisen kielen kautta ihmiset voivat kokea yhteytta keskenaan.

Englannin kielta voidaan pitda nykypaivan lingua francana, silla sitd kaytetdan yleiskielena teknologi-
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an, likketoiminnan, talouden, tieteen ja diplomatian parissa. Usein englanti nahdaan nimenomaan
suurliiketoiminnan yrityskielena. (Maude 2011, 63-64, 78.)

4.1 Vieraat kielet Suomessa

Suomi on kaksikielinen maa ja se onkin maan erityispiirre. Suomen kaksikielisyydesta huolimatta on
hyva huomioida, etta Suomen kielelliset olosuhteet ovat viimeisten vuosikymmenten aikana muuttu-
neet radikaalisti. Tahan on vaikuttanut muun muassa se, ettéd maahanmuutto alkoi olla 1980-luvun
alusta alkaen suurempaa kuin maastamuutto, jolloin Suomeen on muuttanut yhda enemman erikielis-
ta vaestdd. Suomi on monikielistynyt ja Suomessa puhutaan noin 120 eri kieltd, mika tarkoittaa sitd,
ettda maassa on hyvin paljon kielivahemmist6ja, joista suurin osa asuu Eteld-Suomessa ja muiden

suurkaupunkien alueilla. (Johansson ym. 2005, 283-286.)

Virallisella kielelld tarkoitetaan kieltd, jonka maan julkinen hallinto on maaritellyt kaytettavaksi hal-
linnon toimessa. Suomen virallisia kielia tai niin sanottuja kansalliskielid ovat suomi ja ruotsi. (L
2003/423 § 1.) Kaksikielisyydesta on saadetty ensimmaisen kerran jo vuonna 1922 Suomen perus-
tuslaissa kielilain puitteissa. Kielilaki uudistettiin eduskunnassa vuonna 2003 ja nykyinen kielilaki on
astunut voimaan vuonna 2004. (Johansson ym. 2005, 287-288.) Suomessa on kuitenkin alueita,
joissa virallisena kielena on jokin muu kuin suomi, kuten Ahvenanmaalla, jossa virallisena kielena on
ainoastaan ruotsi. Pohjois-Suomessa myds saamenkieli on saanut virallisen aseman niilla seuduilla,

joissa saamelaiset asuvat. (Arvidsson 2012, 9.)

4.2  Suomen kielipolitiikka

Suomen valtion suhdetta eri kieliin ja kieltd puhuviin vaestéryhmiin kutsutaan Suomen kielipolitiikak-
si. Viime aikoina keskustelu ruotsinkielen opetuksen valttamattémyydesta on noussut pintaan muun
muassa sen téhden, ettd Itd-Suomessa venadjan kielen osaamista pidetdan tarkeampana kuin ruotsin
kielen osaamista. Tasta syysta Suomessa on viime aikoina keskusteltu siitd, etta ruotsin kielen ope-

tuksen voisi korvata venajan kielen opinnoilla. (Keskusta 2011, Kieli, koulutus ja yhteiskunta.)

Talla hetkelld Suomen kielipolitiikassa pohditaan ruotsin kielen tai niin sanotun pakkoruotsin aseman
maarittelemista. Suomi on ollut kaksikielinen maa jo virallisesti noin sata vuotta, jolloin suomi ja
ruotsi ovat maan tasa-arvoiset kansalliskielet. Nyt Suomen yhteiskunnassa on kuitenkin havaittavissa
selkedsti monikielisyyden ajanjakson alku, silld yha useammat ihmiset ovat tosiasiassa joko kaksi- tai
jopa monikielisida. Saukkosen (Helsingin Sanomat, 2013) mukaan Suomen kielipolitiikassa tulisi laatia
ajallisesti kestavia ratkaisuja, jolloin erilaisten kielipoliittisten mallien etuja ja haittoja voitaisiin pun-
nita asiallisesti. Suomen nykyinen kielipoliittinen tilanne on johtanut siihen, ettd esimerkiksi vahem-
mistokielten puhujat eivat valttdmatta tieda millaiset kielelliset oikeudet heillda on. Muun muassa ve-

ndjan kielen asema Suomessa kaipaisi selkeda linjausta. (Saukkonen 2013, Helsingin Sanomat.)

Konttinen (Helsingin sanomat, 2013) toteaa, ettd Suomi alkaa olla kolmikielinen maa, kun tarkastel-

laan Suomen kuntien kielellista laajuutta. Suomen kahdestakymmenestd suurimmasta kunnasta jopa
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viidessatoista on enemman vendjankielisia kuin ruotsinkielisid. Nain ollen Suomen toinen kotimainen
kieli voisi olla Itd-Suomessa venaja. Tasta huolimatta Suomessa on kuitenkin lahes viisi kertaa
enemman ruotsin kuin vendjan kielta puhuvia. Ruotsinkieliset ovat vain levittaytyneet Iahinna Lansi-
Suomen rannikkoalueille. Osittain tasta tiedosta johtuen on ehdotettu, ettd suomalaisissa kouluissa

voitaisiin valita ruotsin kielen sijasta vendja. (Konttinen 2013, Helsingin Sanomat.)

Ruotsin ja venajan liséksi englannin kielen taidon tarkeyttd korostetaan suomalaisessa yhteiskunnas-
sa, silla viimeisten vuosikymmenten aikana englannin kieli on noussut maailmanlaajuiseksi yhtey-
denpidon ja kommunikoinnin kieleksi. Toisaalta on hyva huomioida, ettd muidenkin kuin suomen,
ruotsin, englannin ja vendjan kielten opiskelu on tulevaisuuden kannalta todella hyddyllistd (Keskus-
ta 2011, Kieli, koulutus ja yhteiskunta). Suomessa englannin kielen osaaminen on parantunut ja ta-
ma muutos nakyy hyvin esimerkiksi nuorten ikdluokkien parissa. Englannin kielen osaaminen on ny-
kyisin valttdamatonta, mikali haluaa parjata kansainvalisilla tydmarkkinoilla ja sen tahden on tarkeaa,
ettd Suomessa huolehditaan siita, ettd mahdollisimman moni suomalainen hankkisi itselleen englan-
nin kielessa tyokielen tason. Myos kansallisen kielivarannon monipuolisuuteen on syytd panostaa, sil-
Ia kansainvalinen tietotaito on yksi Suomen tarkeimmista voimavaroista. (Mattila 2014, Talousela-

ma.)

4.3 Kielitaito Suomessa

Suomen kansalaiset voivat opiskella eri kielia jo peruskoulussa. Suomalaisissa kouluissa kielten
opiskelu jakautuu yhteisiin ja valinnaisiin kieliin ja ensimmaisen yhteisen kielen opiskelu alkaa jo
kolmannella luokalla. Suomalaisissa peruskouluissa opiskellaan seka ala- etta yldkouluissa yhta yh-
teista kieltd, joka on alakouluissa useimmiten englanti ja ylakouluissa toinen kotimainen kieli eli
ruotsi. Molemmissa kouluissa on lisaksi mahdollisuus valita yksi valinnainen kieli. Yhteiset kielet ovat
kaikille pakollisia, kun taas mahdollisen valinnaisen kielen opiskelija valitsee vapaaehtoisesti. Suo-
men kouluissa on viimeisten viidentoista vuoden aikana tapahtunut muutoksia kielten opiskelussa.
Valinnaisten kielten opiskelun maara on Suomessa vahentynyt, mikd voi osittain johtua kielten valin-
tamahdollisuuksien kaventumisesta. Suomessa valtaosa peruskoulun kdyneisté on opiskellut kahta
vierasta kielta, jotka useimmiten ovat ruotsi ja englanti. Vain joka viides on opiskellut kolmea vieras-

ta kieltd peruskoulun paatyttya. (Kangasvieri, Miettinen, Kukkohovi ja Harmala 2011, 8.)

Englanti on ylivoimaisesti suosituin yhteinen ensimmainen kieli. Téma johtuu hyvin pitkalti siitd, etta
useimmissa kunnissa englannin kieli on ainut vaihtoehto ensimmaiseksi yhteiseksi kieleksi. Seitse-
mannella luokalla opiskelija aloittaa yhteisen pakollisen kielen. Jos oppilas ei opiskele kielta jo ala-
koulussa, on témé alkava pakollinen kieli useimmiten toinen kotimainen kieli eli ruotsi. (Kangasvieri
ym. 2011, 9-10.)
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TAULUKKO 1. Kielten oppimdédrat perusopetuksessa (Kangasvieri ym. 2011, 8.)

Oppimaara Pakollisuus/valinnaisuus Aloitusajankohta
Al yhteinen/pakollinen tavallisimmin 3. |k
A2 vapaaehtoinen viimeistaan 5. lk
B1 yhteinen/pakollinen 7.k

B2 vapaaehtoinen yleensa 8. lk

Vuonna 2008 teetetyn nuorisobarometrin avulla selvitettiin sitd, miten paljon nuoret 15-29 —vuotiaat
kokivat oppineensa tiettyja asioita peruskoulun ja toisen asteen koulutuksen aikana. Tutkimus pal-
jasti, ettd nuoret kokevat kielitaidon hyvin tarkeaksi. Kielitaito listattiin kolmanneksi tarkeimmaksi te-
kijaksi sosiaalisten taitojen ja yleissivistyksen jalkeen. Kielitaito luokiteltiin useimmiten joko melko
tarkedksi tai tarkedksi osaksi elamassa parjaamisen kannalta. Nuorimmat eli 15-19 —vuotiaat kokivat
kielitaidon ja kansainvalisyyden joko térkedksi tai erittdin tarkedksi. Jopa yli 60 % vastanneista koki
englannin kielen erittdin tarkedksi jattaen muut kielet kuten vendjan, saksan, ranskan ja espanjan

tarkeysjarjestyksessa vasta listan hantapaahan. (Kangasvieri ym. 2011, 34-35.)

Tybelamassa vaaditaan yha useammin jonkinlaista kielitaitoa ja kielitaidon osaamisesta onkin tullut
yksi tarkea rekrytointikriteeri. Suomessa englannin kieli on eniten vaadittu kieli ty6eldmassa, mutta
my®s muiden kielten osaamista tarvitaan entista enemman. Toitd hakiessa hakijalta oletetaan eng-
lannin kielen osaamista ja sita vaaditaan kaikilta. Muiden vieraiden kielten kuten ruotsin, venajan,
saksan ja ranskan katsotaan olevan tyontekijan erityisosaamista. Joissakin tapauksissa jonkin vie-
raan kielen osaaminen voi olla ratkaiseva valintakriteeri. Kielitaidon vaatimuksessa korostetaan usein
suullista kielitaitoa mutta séhkoisen viestinndn myéta myos kirjallisen kielitaidon merkitys on kasva-
nut. (Kangasvieri ym. 2011, 45—46.)

4.4 Vieraat kielet ja kielitaito liiketoiminnassa

Ihmisilld on usein vahva tunneyhteys omaan didinkieleensa, silla se on osa ihmisen identiteettia.
Asiakkaat voivat kokea jopa epdoikeudenmukaisuutta, mikali he havaitsevat, etta jokin toinen kieli-
ryhma saa esimerkiksi asiakaspalvelua omalla kielelldan. Jokainen asiakas toivoo tasavertaista palve-
lua. Yhteisen kielen l6ytaminen on tarkeaa varsinkin palveluita tarjoavissa yrityksissa, silla niissa
asiakas ja asiakaspalvelija ovat tekemisissa toistensa kanssa ja tuottavat palvelua samanaikaisesti
kuin sita kulutetaan. Jos yhteista kielta kommunikoinnille ei 16ydy, voi asiakas jatkossa valita palve-
lun tarjoajan sen perusteella, ettd hén saa palvelua omalla kielellaan tai voi edes kommunikoida

luontevasti ja ymmarrettavasti. (Holmqvist, 2009).

On olemassa kolme tekijad, jotka voivat vaikuttaa kanssakdymiseen silloin, kun kyseessa on ulko-
maalainen asiakas. Ndma ovat vieras kieli, kulttuurierot ja osapuolten tuntemat ennakkoluulot tois-
tensa kulttuuria kohtaan. (Pesonen ym. 2002, 126.) Kirjallinen viestinta on ulkomaan kaupassa tar-

kead. Valimatkat ovat pitkia ja liiketoimintaa keskendan harjoittavilla yrityksilla on usein kulttuuriero-
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ja, jolloin vieraiden kielten osaaminen on valttamatonta. Vaikka englannin kieli on maailmalla nous-
sut yleiseksi bisneskieleksi, ei pelkastdan sen osaaminen takaa myynnin onnistumista. (Kankare

2005, Talouselama.)

Kielitaito vaikuttaa téna padivana vahvasti siihen, miten hyvin monikansalliset organisaatiot ja yhtiot
parjaavat globaalin markkinan parissa. Mikali yritys haluaa saavuttaa kilpailullisen hydédyn jatkuvasti
kehittyvilla ja muuttuvilla markkinoilla, tulee sen hallita asianmukainen kielitaito. Menestyakseen on
yrityksen hallittava paikallisen ja globaalin toimintaympariston, vuorovaikutustaitojen, yhteistyétaito-
jen ja oman sidosryhmansa tuntemus. Kieli on térkedssa roolissa myds yhtién oman organisaa-
tiokulttuurin muodostumisessa, silla kieli on organisaation toiminnan perusta. (Krishna 2005, 358,
359.) Talouden ja liiketoiminnan parissa on havaittavissa kolme tekijaa tai trendia, jotka vaikuttavat
kielen merkityksen muodostumiseen yrityksen ja erilaisten organisaatioiden toiminnassa. Nama ovat
tiedollisen talouden kehittyminen, talouden ja liiketoiminnan globalisaatio ja tydvoiman lisaantyva

monimuotoisuus. (Krishna 2005, 358.)

Yhtiot, jotka myyvat tietotaitoa, voivat myyda palveluitaan nopeasti ja tehokkaasti, silla usein tuote
tai palvelu standartoidaan niin, etta se sopii suurelle joukolle samaan aikaan. Talléin kieli voi olla
merkittava tekija kulujen minimoinnissa, silla esimerkiksi markkinointi voidaan toteuttaa jollain yleis-
kielelld, kuten englannilla. Yhden kielen avulla voidaan tehokkaasti tuottaa suuri maara tietoa verrat-
tuna siihen, jos sama maara tietoa pitdisi tuottaa usealla kielelld. Yritykset, jotka puolestaan myyvat
omaa osaamistaan, joutuvat olemaan kontaktissa kasvokkain asiakkaan kanssa, silld palvelu tuote-
taan usein samaan aikaan, kun sité kulutetaan esimerkiksi erilaisten koulutusten ja harjoitusten ai-
kana. Talléin kielen vaikutus kuluihin voi olla painvastainen, jolloin kulut voivat kasvaa kielen myéta.

Organisaatio voi siis omilla kielivalinnoillaan vaikuttaa kulujen muodostumiseen. (Krishna 2005, 359.)

Vieraiden kielten osaamattomuus voi pahimmassa tapauksessa nakya niin, etta tarkeitd kauppoja
menetetdan. Tama kay ilmi esimerkiksi Euroopan komission 2005 vuonna teettémadssa tutkimukses-
sa, jonka mukaan kielitaidon puute on aiheuttanut huomattavassa maarin kaupan ja liiketoiminnan
menetyksia pienille ja keskisuurille yrityksille. Tutkimuksessa kahdentuhannen yrityksen joukosta jo-
pa 11% yrityksista oli menettanyt jonkin sopimuksen kielitaidon puutteen vuoksi. Enda ei riité pelkka
englannin kielen osaaminen, vaan esimerkiksi vendjan, puolan, saksan, ranskan ja espanjan kielten
tarkeys liikketoiminnassa ja kaupankdynnissa korostuu. Tastd hyvana esimerkking toimii muun muas-
sa se, ettd yritykset, joiden padmaja sijaitsee Isossa-Britanniassa, ovat menettaneet asiakkaita ja ti-
laisuuksia sen tédhden, etta yritys on tarjonnut palveluitaan ainoastaan englannin kielelld (Piekkari
2010, Kielikello). Pitkdaikaisten liikekumppaneiden kanssa luotavat suhteet vaativat jatkuvaa yllapi-

toa, jolloin kielitaidon ja kulttuurin osaaminen on valttamatonta. (Euroopan komissio 2007.)

4.4.1 Vieraat kielet ja kielitaito suomalaisessa liiketoiminnassa

Suomalainen tydyhteisdé on nykypdivdna hyvin kansainvalinen, ja tyéntekijat kayttavat vieraita kielia
paivittdisessa tydssa niin sisdisen kuin ulkoisen viestinnan parissa. Suomalaisessa tydelamassa esi-

merkiksi maahanmuuttajien kirjo kasvaa ja Suomessa onkin kansalaisuuksia jo yli 170:sta eri maasta
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(Tyoterveyslaitos 2014). Kansainvalisessa vertailussa suomalaiset yritykset parjaavat usein muita
maita paremmin, kun vertaillaan sitd, milla kielelld yritys tarjoaa palveluita. Tahdn vaikuttaa se, ettd
suomen kieli ei kuulu kansainvalisen kaupan valtakieliin, jolloin suomalaisten yritysten on huomioita-
va monikielisyyden tuomat haasteet ja sopeutettava toimintansa kieliympariston vaatimalla tavalla.
Kuten aikaisemmin todettiin, voi yritys menettda asiakkaita ja sopimuksia sen tédhden, ettd se tarjoaa

palveluita tai tuotteita vain tietylla kielelld, kuten esimerkiksi englannilla. (Piekkari 2010, Kielikello.)

Useissa suomalaisissa yrityksissa kdytetdan kansainvalisena valtakielena englantia. Suomalaisten yri-
tysten vahvuutena toimivat kuitenkin kielellinen ja kansallinen yhtendisyys eika englannin kielen
kayttoda ei tule liikaa korostaa. (Luotonen 2003, Talouseldama.) Suomalaisissa yrityksissa on havait-
tavissa se, etta ne eivat ole standardoineet varsinaisesti mitdan tiettya kieltd, kuten englantia, vies-
tinnalliseksi paakieleksi. Toisena rinnakkaiskielend kaytetdan sita kieltd, jota vaihtuvien ja muuttuvi-
en tilanteiden mukaan tarvitaan. Toisaalta suomalaisissa yrityksissa tehdyn tutkimustyon tuloksena
on myos havaittu, etta vain harvalla suomalaisyrityksella on kirjallinen kielipolitiikka, johon kaikki ul-
koinen ja sisdinen viestinta perustuu. Kielipolitilkan avulla yritys pyrkii luomaan suuntaviivat, joiden
perusteella yrityksen viestintaa voidaan parantaa ja muokata yhdenmukaiseksi. Yritys voi kuitenkin

johtaa kieliresurssejaan tehokkaasti ilman virallista kielipolitiikkaakin. (Piekkari 2010, Kielikello.)

Helsingin liiketalouden ammattikorkeakoulun yliopettaja ja kauppatieteiden tohtori Minna Séderqvis-
tin mielestd Suomen koulujarjestelmaan tehdyt muutokset ovat vahentaneet maailmankielten kuten
ranskan, saksan ja vendjan opiskelua. Juuri kielten osaaminen osoittaa asiakkaalle sen, ettd hanen
kielestdan ja kulttuuristaan ollaan kiinnostuneita. Kielitaito vaikuttaa myds luottamuksen syntyyn
osapuolten vdlilld. (Kankare 2005.)

4.4.2 Kielitaito kilpailuetuna

Globalisaation my6ta organisaatioissa on mita erilaisimpia ihmisia, joilla jokaisella on omat kulttuuri-
taustansa, kielensa ja osaamistasonsa seka -alueensa. Erilaisista taustoistaan huolimatta nama hen-
kilot tekevat toita yhtion yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi. Tasté huolimatta yhtiét eivat valtta-
matta harkitse tai anna suurta arvoa organisaation sisdiselle kielipolitiikalle. Yhteinen kieli on
edesauttamassa yhtiéta yhtenaisen tydymparistdn luomisessa, jolloin epavarmuudelta ja tiedon kat-
koksilta tai vaarinkasityksiltd voidaan valttya. Toisaalta tydvoiman eri kielten kirjo voi olla tarkea te-
kija kilpailuedun saavuttamisessa. Kieli on valine, jolla yritys kommunikoi sisdisten ja ulkoisten sidos-
ryhmien kanssa. (Krishna 2005, 361, 363.)
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5 TUTKIMUSMENETELMAT JA TUTKIMUKSEN RAKENNE

Tutkimuksen paateemaksi valikoitui kielitaidon merkityksen selvittdminen henkilostén ndakokulmasta
asiakaspalvelutilanteissa. Paateeman alle muodostettiin useita alateemoja, joiden kautta pyrittiin
saamaan vastaus tutkimusongelman kannalta olellisiin asioihin. Tutkimuksen kautta perehdyttiin kie-
litaidon tuomiin haasteisiin, hy6tyihin ja mahdollisiin haittoihin tydntekijan paivittdisessa tydssa. Tut-
kimuskohteen toiveesta tutkimuksessa paadyttiin keskittymadn jo olemassa oleviin kielitaitoihin, jol-
loin suurin osa haastateltaviksi valituista palvelee asiakkaita jollain toisella kielelld suomen lisaksi.
Koimme ty&nantajani kanssa, etta tutkimuksen paatavoitteena on selvittdd Omaisuuskorvauspalve-
lun kielitaidollinen nykytilanne, jonka kautta voidaan luoda kasitys siita, miten yhtié voi tulevaisuu-

dessa hyddyntaa sen parissa jo olemassa olevaa kielitaitoa mahdollisimman tehokkaasti.

5.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmat voidaan jakaa kahteen menetelmaan: kvalitatiiviseen eli laadulliseen seka
kvantitatiiviseen eli maaralliseen tutkimukseen, jotka poikkeavat suuresti toisistaan (Pitkaranta 2014,
8). Maarallinen tutkimus on hyvin suoraviivaista ja etenee usein systemaattisesti vaihe vaiheelta, jol-
loin jokin tietty tutkimusongelma ohjaa tutkimusta. Maarallisen tutkimuksen kautta pyritdan ratkai-
semaan jokin tietty etukateen maaritelty ongelma. Tutkimuksen aineisto- tai teorialahtdinen ldhes-

tymistapa ei viela tee eroa maarallisen ja laadullisen tutkimuksen valille. (Pitkaranta 2014, 13.)

Laadullinen tutkimus toteutetaan aina ihmisten parissa eli sosiaalisessa ymparistdssa ja nain ollen
sen tavoitteena on tutkia maailman ilmi6ita. Yksi laadullisen tutkimuksen erityispiirteista on, ettd se
painottuu usein tulevaisuuden tutkimiseen, jolloin tutkimustulosten avulla pyritdan parantamaan,
kehittdmaan ja uudistamaan tutkittavaa kohdetta. (Pitkaranta 2014, 8-9.) Laadullisen tutkimuksen
voidaan huomata noudattavan niin sanottua abduktiivista paattelyd, jolloin paattelyssa edetdan kes-
kelta reunoille ja takaisin. Laadullinen tutkimus etenee jostain johtoajatuksesta, jonka jdlkeen se
etenee eri suuntiin ja palaa lopulta takaisin alkuperadisen johtoajatuksen pariin. Laadullisen tutkimuk-
sen tehtdvana on ymmarryksen lisadminen, erilaisten tulkintojen mahdollistaminen, merkityksen an-

taminen ja mallinnoksien tuottaminen erilaisille asioille. (Pitkaranta 2014, 13.)

KUVIO 1, Laadullisen tutkimuksen tutkimusote (Pitkdranta 2014, 13)
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5.1.1 Tapaustutkimus eli case-tutkimus

Tapaustutkimus madaritelldan empiiriseksi tutkimukseksi, joka koostuu kdytdnndn havainnoinnin pe-
rusteella tehtdvasta tutkimustydsta. Siihen pyritaan kayttamaan mahdollisimman monipuolista ja
monin eri tavoin hankittua tietoa (Metsémuuronen 2011, 94.) Tapaustutkimuksen kautta analysoi-
daan jotain tiettya tapahtumaa tai toimintaa jonkin tietyn rajatun ympariston, kuten jonkin yksilon,
ryhman, laitoksen tai yhteisdn parissa. Case-tutkimuksen tavoitteena on luoda tarkka kokonaiskuva
tasta tietysta etukateen maaritellysta yksilosta tai ryhmasta, jolloin tutkimuksen paapiste voi olla jo-
ko kokonaisuudessa tai jollain tietylld osa-alueella. Case-tutkimuksen kautta voidaan tuottaa hyvin
yksityiskohtaista tietoa, jolloin oleellisten tekijéiden, prosessien ja vuorovaikutussuhteiden esille
tuominen on mahdollista. Case-tutkimuksessa tutkija ja tutkittava ovat usein vuorovaikutuksessa
keskendan, mika tarkoittaa sita, etta tutkija voi vaikuttaa jo pelkalla lasnaolollaan tapahtumien kul-
kuun. (Pitkaranta 2014, 34-35.)

Tapaustutkimuksen aikana tutkija etsii sitd, mika tapauksessa on yhteistd ja mika erityista. Metsa-
muurosen mukaan tapaustutkimusta ei kuitenkaan voida yleistaa. Siita huolimatta tutkija saattaa
|oytda tutkimuskohteesta sellaisia tekijoitd, kuten jonkin yhteisen erityispiirteen, joka yhdistaa kaik-

kia tutkimukseen osallistuvia. (Metsédmuuronen 2011, 96.)

5.2  Tutkimuksen rakenne

Laadullinen tutkimus rakentuu kolmesta osatekijastd, jotka ovat tarvekartoitus, teoreettinen valinta
ja metodologinen perusta. Ennen tutkimuksen aloittamista tutkijan on maariteltava seka niin sanottu
tutkimusongelma eli tarve etta tutkimuksen tavoitteet. Tarpeen I6ytymisen jalkeen tutkija voi ryhtya
pohtimaan sita, millaisilla teoreettisilla valinnoilla hdn aikoo Iahestya ja kasitella 16ytdmaansa tarvet-
ta. Tutkijan on myo6s paatettdvd, miten han aikoo hankkia ja kasitelld tutkimusmateriaalia. (Pitkaran-
ta 2014, 47-48.)

Tutkimusaihe syntyi tutkijan omakohtaisten kokemusten ja mielenkiinnon pohjalta. Tutkimusongel-
maa pohdittiin kuitenkin yhdessa tutkimuskohteen ja koulun kanssa. Tutkittavan kysymyksen kautta
tutkija voi ratkaista jonkin ongelman, tuottaa uutta tutkimusta, lisata teoriatietoa tai syventaa oppi-
mista (Metréamuuronen 2011, 25). Tassa tutkimuksessa tutkimusongelmaksi muodostuivat seuraavat
kysymyslauseet: "Millaista kielitaitoa korvauspalvelusta talla hetkella [6ytyy?”, “Millainen merkitys
kielitaidolla on If Vahinkovakuutusyhtion korvauspalvelussa?”sekd “Miten motivoida tyontekijoita
palvelemaan asiakkaita jollain muulla kielelld kuin suomella?”. Tutkimusongelman ratkaisemiseksi
tutkija etsi ja hyddynsi tutkimusongelman kannalta oleellista teoriatietoa ja haastatteli useaa Omai-

suuskorvaus- ja Rakennuskorvauspalvelun erikoiskasittelijaa.

Teoreettisen viitekehyksen ajankohtaisuuden ja oleellisuuden varmistamiseksi tutkija kaytti tutki-
musongelman kannalta oleellisia asiasanoja, joiden kautta han tutustui aiheesta aikaisemmin julkais-
tuun teoria- ja tutkimustietoon. Tutkija maaritteli tutkimukselle niin sanotut asiasanat tutkimusai-

neiston l16ytdmisen helpottamiseksi jo tutkimuksen suunnitteluvaiheessa. Taman tutkimuksen kan-
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nalta oleellisiksi asiasanoiksi valikoituivat asiakaspalvelu, asiakasviestintd, viestintd, kielitaito, ja pu-
helinpalvelut. Tutkimusaineistoa kerattiin monipuolisesti sekd suomen- etta englanninkielisista sah-

koisista ja kirjallisista lahteista.

Lopulta tutkija maaritteli tutkimusmetodin eli menetelman, jonka avulla tutkimusaineisto kasattaisiin.
Mikali tutkimusmetodia ei maariteltdisi, voisi tutkimus jadada herkasti esimerkiksi omien ennakkoluu-
lojen todisteluksi (Pitkdranta 2014, 71). Tassa tapauksessa tutkimusongelma oli selkeasti tutkimus-
kohteen parantamiseen, kehittdmiseen ja uudistamiseen suuntautuva, jolloin tutkimus paatettiin to-
teuttaa laadullisten eli kvalitatiivisten menetelmien avulla. Tutkimusaineisto kerattiin haastattelemal-
la If Vahinkovakuutusyhtion erikoiskasittelijoitd ja tutkimuksen luonteen ja viitekehyksen perusteella
tutkimus paatettiin toteuttaa teemahaastattelujen kautta. Teemahaastattelun aikana tutkija etenee
haastattelutilanteessa joidenkin tiettyjen etukateen maariteltyjen teemojen ja niihin liittyvien kysy-
mysten avulla. Tutkimuskohteen omat tulkinnat ja asioille antamat merkitykset korostuvat teema-
haastattelun aikana. Teemahaastattelussa myods haastattelijan ja haastateltavan vuorovaikutuksen
merkitys korostuu. (Pitkdranta 2014, 92-93.)



6

6.1

6.2

27 (46)

TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Haastatteluiden toteutus

Otanta

Haastattelun voi toteuttaa monin eri tavoin. Haastattelija voi haastatella yksiloa tai ryhmaa kasvok-
kain tai esimerkiksi puhelimen valitykselld tai tehda yksildlle tai ryhmalle paikanpaalla tai muualla
tehtava lomakehaastattelu. Haastattelu voi olla tarkoin maaritelty eli strukturoitu haastattelu, joka
usein toteutetaan jonkinlaisen lomakkeen muodossa. Puolistrukturoitu haastattelu puolestaan toteu-
tetaan esimerkiksi teemahaastattelun kautta, jolloin teemat ovat tiedossa mutta kysymysten muotoa
tai esittamisjarjestysta ei valttamatta ole tarkoin maaritelty. Haastattelu voi myos olla avoin, jolloin
haastattelu on usein keskustelumuotoista. Haastattelu voi kestda muutamista minuuteista jopa pai-
viin. Metsamuurosen mukaan tutkimuksen puitteissa tehtadvalle haastattelulle ominaista on, ettd se
on ennalta suunniteltua, johdettua, motivoitua, tutkijan ja tutkittavan vuorovaikutusta ja luottamuk-

sellista. (Metsdmuuronen 2011, 117.)

Haastattelut toteutettiin tutkijan oman taysipaivaisen tydn ohessa aikavalilla 4.12.2014-29.1.2015.
Haastattelujen toteutusta pitkitti Iahestyva joululoma ja sen aiheuttamat tyokiireet, silld haastattelut
tuli toteuttaa tydajalla niin, etteivdt ne hairitse tai haittaa kummankaan osapuolen tyéntekoa. Tutkija
lahetti haastattelukysymykset hyvissa ajoin jokaiselle haastateltavalle, jotta heilld oli mahdollisuus
tutustua tutkimusaiheeseen seka tutkimuskysymyksiin rauhassa. Samassa vaiheessa haastateltaville
kerrottiin se, etta haastattelut tulevat opinndytetydhdn nimettémina ja keratty tieto on ainoastaan
haastattelijan eli tutkijan kaytettavissa. Haastattelut toteutettiin seka kasvotusten etta puhelimen
valityksella riippuen siitd, milla paikkakunnalla haastateltava tydskenteli ja haastatteluiden pituus
vaihteli neljastatoista minuutista reiluun kahteenkymmeneenkahteen minuuttiin. Kasvokkain tapah-
tuvia haastatteluja oli kaksi ja ne nauhoitettiin tutkijan omia apuvdlineita kayttden. Puhelimen vdli-
tykselld toteutettuja haastatteluja oli kuusi ja ne toteutettiin ja nauhoitettiin tutkijan paivittaisessa

kaytossa olevien tydnantajan tarjoamien apuvalineiden avulla.

Tutkittava joukko eli otanta valittiin tassa tapauksessa tutkimusongelman ratkaisun kannalta ei-
satunnaisesti. Ei-satunnaisesssa otannassa koehenkil6t valitaan usein saatavuuden tai harkinnan
mukaan esimerkiksi sen perusteella, etta tutkija haluaa tutkia joitain tutkimuksen kannalta oleellisia
henkilbita. Ei-satunnainen otanta voi olla hyddyllistd laadullisessa tutkimuksessa, kun pyritdan selvit-
tdmaan ja kuvaamaan jotain tiettyad etukateen sovittua toimintaa tai ilmiéta. Satunnaisotanta on kui-
tenkin yleisesti ottaen parempi, silld jokainen havainto tai tulos on tullut mukaan tdysin satunnaises-

ti, jolloin tutkimuksen luotettavuus liséantyy. (Metsémuuronen 2011, 47.)

Tutkimusaineisto kerattiin teemahaastattelun avulla haastattelemalla yhteensa kahdeksaa If Vahin-
kovakuutusyhtid Oy:n Omaisuuskorvauspalvelun ja Rakennuskorvauspalvelun erikoiskasittelijaa.
Laadullisessa tutkimuksessa pyritddn muodostamaan kokonaiskuva esimerkiksi jostain tietysta toi-

minnasta tai ilmiésta. Talléin on tarkeda, etta niilla henkilGilld, joilta tietoa kerataén, on mahdolli-
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simman paljon kokemusta tutkittavasta asiasta (Pitkaranta 2014, 98.) Omaisuus- ja Rakennuskor-
vauspalvelussa on yhteensa 89 tyontekijaa, joista 24 palvelee asiakkaita joko ruotsilla tai englannilla
tai molemmiilla. Kielten osaaminen jakautuu seuraavasti: 15 tydntekijda palvelee asiakkaita suomen
lisaksi englannilla, 4 palvelee ruotsilla ja 5 palvelee seka englannilla etta ruotsilla. Tutkimusongel-
man kannalta pidettiin tarkeana tutkia kohteessa olemassa olevia kielitaitoja, joten haastateltaviksi
valittiin seitseman henkiléa, jotka palvelevat asiakkaita suomen lisdksi joko ruotsilla tai englannilla

tai molemmilla. Haastateltavista yksi ei viela palvellut asiakkaita suomen liséksi muulla kielella.

6.3 Aineiston kokoaminen

Aineiston analysoinnin helpottamiseksi tutkija litteroi eli kirjoitti nauhoitetut haastattelut puhtaaksi.
Litteroinnin avulla tutkija voi esimerkiksi havainnoida sita, miten tutkimukseen osallistuvat organisoi-
vat puheensa (Metsamuuronen 2011, 93). Litterointi helpottaa my0s aineiston analysointia, silla laa-
dullisessa analyysissa aineistoa tutkitaan kokonaisuutena. Laadulliselle analyysille on luonteenomais-
ta, ettd sen vaiheisiin kuuluvat havaintojen pelkistdminen ja arvoitusten ratkaiseminen (Alasuutari
1999, 38-39.)

Tekstia oli suhteessa hyvin paljon, joten litteroidun tekstin kokonaisanalysoinnin helpottamiseksi tut-
kija paatyi koodaamaan eli kirjoittamaan muistiinpanojen avulla ylos niité samankaltaisuuksia ja
eroavaisuuksia, joita aineistosta kavi ilmi. Tutkija jakoi haastattelukysymykset neljaén teemaan ja
kavi jokaisen kysymyksen lapi antaen samalla vastauksille koodeja tai niin sanottuja vapaita noode-
ja, jotka kuvastavat sita tulkintaa, mita tutkija on tekstille ja erilaisille vastauksille antanut. Koodit
kirjattiin tdman jalkeen Excel-taulukkoon, jotta vastauksia olisi helpompi nopeasti analysoida ja tar-
vittaessa tarkentaa litteroidusta tekstistd. Koodaus toimii erdanlaisena muistiinpanotapana ja sen
avulla oli helpompi analysoida vastausten yhtaldisyyksia ja eroavaisuuksia. Aineiston koodaus perus-

tui ennalta laadittuihin teemoihin. (Metsémuuronen, 2011).
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7 ANALYSOINTI TEEMOITTAIN

Seuraavissa kappaleissa analysoidaan haastatteluja neljan erillisen teeman kautta. Néama ovat Kie//-
taito korvauspalvelussa, Kielitaidon vaikutus tyohén, Kielten tarpeellisuuden muutos seka Tydnanta-
Jjan vaikutusmahdollisuudet. Teemoihin sisdltyy useampi haastattelukysymys, joten lukemisen ja tul-
kinnan helpottamiseksi tutkija paatyi kirjoittamaan haastattelukysymykset ennen varsinaista ana-

lysointia.

7.1 Haastateltavien taustat

Haastateltavista enemmistd paatettiin valita Omaisuuskorvauspalvelusta, koska Omaisuuskorvaus-
palvelu on henkilomaaraltdan suurempi kuin Rakennuskorvauspalvelu. Haastateltavista kuusi tyos-
kenteli erikoiskasittelijand Omaisuuskorvauspalvelussa ja kaksi tydskenteli Rakennuskorvauspalve-
lussa. Haastateltavista viisi oli naisia ja kolme miehia. Kaikki haastateltavat tydskentelivat If Vahin-
kovakuutusyhtiossa taysipaivaisesti ja hoitavat ndin ollen seka puhelimen etta internetin kautta tule-
via vahinkoasioita.

Haastateltavien ikajakauma oli seuraavanlainen: kaksi 20-30 —vuotiasta, kaksi 30-40 —vuotiasta, yksi
40-50 —vuotias ja yli 50-vuotiaita oli kolme. Haastateltavista kolme oli tyskennellyt If Vahinkova-
kuutusyhtiéssa 0-10 vuotta. Samoin kolmen tyontekijan palvelusaika oli haastattelujen aikaan ollut
10-20 vuotta. Yksi haastateltavista oli tydskennellyt yhtidssa 20-30 vuotta ja yhden palvelusaika yh-
tiossa oli yli 30 vuotta. Haastateltavista 6 ilmoitti, etta kielitaitoa ei vaadittu tyopaikkaa hakiessa ja 2

ilmoitti, etta kielitaitoa vaadittiin tai se oli selkeasti esilld tydbnhakuprosessin aikana.

Haastateltavista 37,5 % ilmoitti kielitaidokseen seka ruotsin ettd englannin. Sama maara haastatel-
tavista ilmoitti osaavansa ruotsin ja englannin liséksi yhtd muuta kieltd, joka kaikilla oli yllattaen sak-
sa. Yksi haastateltavista ilmoitti osaavansa ruotsin ja englannin lisaksi perati neljaa eri kielta, jotka
olivat saksa, espanja, ranska ja venadja. Yksi haastateltavista ilmoitti, ettei puhu mitdan kieltd suo-
men lisdksi. Tdssa tapauksessa vastauksiin on tosin voinut vaikuttaa se, miten haastateltava ymmar-
si kysymyksen. Taustatiedon tarkoituksena ei ollut selvittda haastateltavien kielitaidon osaamistasoa,
joten jotkut haastateltavista ovat voineet jattaa kertomatta jonkin kielitaidon, jota osaa hiukan tai

toisin pain.

Kaikki haastateltavat ilmoittivat, etta kielitaito oli peradisin koulusta. Haastateltavista 3 ilmoitti, ettd
kielitaitoa oli karttunut myds vapaa-aikana ja 1 ilmoitti oppivansa kielid myds harrastuksen kautta.
Tassa on kuitenkin hyva huomioida se, etta kyseessa olivat tutkimuksen taustatiedot, joten tutkija ei
sen syvallisemmin kysellyt haastateltavien kielitaidon taustoja vaan lahinné pyysi haastateltavaa
omin sanoin kertomaan, mista kielitaito on peradisin. Tama on voinut vaikuttaa haastateltavan vasta-

ukseen.
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7.2 Kielitaito korvauspalvelussa

Palveletko asiakasta jollain toisella kielelld, kuin suomella? Mikéli kylla, milla? Mikdli et, miksi?

Haastateltavista 7 palvelee asiakkaita jollain toisella kielella suomen liséksi. Haastateltavista 4 palveli
englannilla ja 3 seké englannilla etta ruotsilla. Mielenkiintoista oli havaita se, ettd 2 niistd, jotka pal-
velivat virallisesti ainoastaan englannilla, hoitivat kuitenkin myds internetin kautta ruotsin kielella tul-
leita vahinkoilmoituksia. Mydhemmin haastattelun edetessa selvisi, etta kyseisilla henkil6illd on myds
ruotsinkielen taitoa, mutta he eivat kuitenkaan ole vield “uskaltautuneet” hoitamaan puhelimen
kautta tulleita ruotsinkielisia vahinkoja. Yksi syy tédhan oli se, etta tilanteet puhelimessa tulevat niin
akkid, jolloin on vdhemma aikaa reagoida asiakkaan puheeseen ja miettid mitd sanoa. Toinen kysei-
sista haastateltavista kertoikin seuraavasti "Ma osaan ky/ ruotsia kohtuullisen hyvin, jos on vaan
nifnku tarpeeks aikaa valmistautua. Et puhelimessa oon ollu arka ottaa ruotsinkielisid vastaan mut

sdhkadset ruotsinkieliset hoidan kylld".

Yksi haastateltavista ilmoitti, ettei palvele suomen lisdksi milldédn muulla kielella, silla koki kielitaiton-
sa olevan vahaista. Syyksi haastateltava kertoi sen, ettei hanella omasta mielestaan ole tarpeeksi
laajaa sanavarastoa eika sen téhden rohkeuttakaan léhted palvelemaan muilla kielillda. Haastateltava
kertoi, ettd esimerkiksi englanninkielisen puhelun tullessa han ilmoittaa asiakkaalle, etta ei palvele
englannin kielelld ja ohjaa puhelun toiselle henkildlle tai vélittaa soittopyynnén eteenpdin. Haastatte-
lun edetessa kyseinen henkild kertoi kuitenkin hoitavansa internetin kautta tulevia englannin- ja
ruotsinkielisia vahinkoilmoituksia, mikali huomasi heti vahinkoilmoituksesta, ettd kykenee asian hoi-

tamaan.

Jos tarve vaatii, voisitko aloittaa asiakaspalvelun jollain toisella kielelld? Mikéli et, kerro miksi.

Kyseisen kysymyksen vastaukset olivat yllattaen kaikki mydnteisid, jolloin kaikki haastateltavat il-
moittivat, ettad voisivat aloittaa asiakaspalvelun jollain toisella kielelld. Puolet haastateltavista kuiten-
kin totesi tassa vaiheessa, etta vaatimuksena olisi, ettd henkil® saisi lisékoulutusta tai jonkinlaista
kertausta tarvittavalla kielella palvelemiseen. Kaikki haastateltavat, jotka palvelivat suomen lisdksi
englannilla, olivat sitd mieltd, etta voisivat aloittaa palvelun esimerkiksi ruotsin kielelld, joka on yri-
tyksen toinen virallisesti kayttssa oleva kieli. Esimerkiksi haastateltava nro 1 vastasi seuraavalla ta-
valla "Ma& oon aina miettiny, et mé voisin vaikka ruotsiks aloittaa mut se vaatis sitten sen, et mun pi-
tais saada sithen jonkun nékosta lisGkoulutusta’. Toisella kielelld palveleminen vaatisi my6s henkisen
kynnyksen ylittdmista, joka kavi esille my6hemmissa vastauksissa. Lisdksi tarvittava kieli haluttiin

oppia sujuvasti, jotta asiakaspalvelu olisi mahdollista.

Aineistosta voi havaita sen, etta haastateltavilla on jo runsaasti kielitaitoa, mutta kielitaidon kayt-
toonotto heidan kohdallaan vaatisi hieman tukea ja rohkaisua. Vastausten perusteella niilla Omai-
suuskorvauspalvelun ja Rakennuskorvauspalvelun erikoiskasittelijoilla, jotka eivat vield palvele toisel-

la kielelld, 16ytyy varsinkin englannin kielen taitoa. Erds haastateltavista totesi, etta jos han ei viralli-
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sesti palvele esimerkiksi juuri englannin kielelld, vaikka kielitaitoa I6ytyisi, on vahinkoasia helpompi

kaantaa sellaiselle henkildlle, joka palvelee englannilla.

Milld kielilld palvelua tulisi mielestédsi saada If Vahinkovakuutusyhtiossa?

Taman kysymyksen vastauksiin vaikutti se, miten tutkija kysymyksen esitti ja kuinka henkild kysy-
myksen ymmarsi, silla osa vastaajista ei maininnut esimerkiksi suomen kieltad tassa kysymyksessa
laisinkaan. Voidaan kuitenkin olettaa, etta kaikki vastaajat ovat sitd mieltd, etta palvelua tulee saada
my®ds suomen kielelld, sillda suomi on yhtidn toinen virallinen kieli ja kaikki vastaajat palvelevat asiak-
kaita silla. Tassa vaiheessa kannattaa huomioida myds se, ettd kysymyksessa ei viela tarkenneta si-
ta, milla kielilld palvelua tulisi virallisesti saada. Tulisiko esimerkiksi kaikki materiaali, kuten vakuu-
tusehdot, sopimukset ynnd muut sellaiset olla kyseisella kielelld. Kysymyksessa on vain pyydetty

haastateltavaa kertomaan, milla kielilld palvelua tulisi hanen mielestadn saada.

Kaikki kasittelijat, jotka palvelevat asiakasta suomen lisdksi englannilla tai englannilla ja ruotsilla oli-
vat sita mieltd, ettd palvelua tulee saada suomen lisaksi myds englannilla ja ruotsilla. Liséksi 3 vas-
taajista pohti sitd, ettd tulisiko palvelua mahdollisesti saada jossain madrin myds venajan kielella.
Tosin vendjan kielen ei talla hetkelld katsottu olevan valttdmaton, vaan lahinna ajateltiin, etté sen
tarve saattaa lisadntyd. Vain se haastateltava, joka ei palvellut asiakkaita suomen lisdksi muulla kie-
lelld oli sita mieltd, ettd palvelua tulee saada ainoastaan suomen virallisten kielten eli suomen ja

ruotsin kielilla.

Vastauksista ilmenee se, ettd ne henkiltt, jotka palvelevat englannin kielelld, kokevat englannin kie-
len merkityksen hyvin suureksi. Tama voi johtua muun muassa siitd, ettd kyseiset henkilét ovat jat-
kuvasti yhteydessa englanninkielisiin asiakkaisiin, jolloin he ovat tietoisia siitd, kuinka paljon kyseista
kieltd tarvitaan. Haastateltava numero 4 oli sitd mieltd, etta englannin tulisi olla kaikissa yrityksissa
lahtotaso ténd paivénd. Haastateltava 7 vastasi, ettéd minimivaatimuksena yritysten parissa tulisi olla
ruotsi ja englanti. Suomessa englannin kieli alkaakin olla tana paivana oletus eikd vaatimus, kuten

teoriassa todettiin. Muiden kielten osaaminen tosin katsotaan erityisosaamiseksi.

Seuraavassa kysymyksessa tarkennetaan sitd, mitd mielta vastaajat ovat siitd, milla tavalla palvelua

tulisi heidan kertomillaan kielilla saada.

Selosta, miten kyseisen/kyseisten kielten tarjontaa tulisi lisata?

Kuten edellisen kysymyksen kasittelyn jalkeen mainittiin, kdy tdman kysymyksen kautta ilmi se, milla
kielelld palvelua tulisi If Vahinkovakuutusyhtién asiakaspalvelussa saada. Tutkija ei esittanyt kyseista
kysymysta sille haastateltavalle, joka vastasi edelliseen kysymykseen, etta asiakaspalvelua tulisi saa-
da ainoastaan suomen ja ruotsin kielella. N&illa kielilld palvelua saa jo seka puhelimitse etta kirjalli-

sesti.
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Vastauksista kavi ilmi se, etta ruotsin ja englannin kielelld palvelevia erikoiskasittelij6itd on liian va-
han kyseisten kielten tarpeeseen nahden. Tarve kielitaidolle jatkuvasti lisaantyy, jolloin my&s asia-
kaspalvelijoita toisella kielella palvelemiseen tarvittaisiin lisda. Kaksi vastaajista ilmaisi, etta heidan
mielestdan palvelun tarjontaa tulisi lisatd seka ruotsin ettd englannin osalta. Vastaajista 3 ilmaisi, et-
ta ruotsin kielen tarjontaa on liilan védhan englanninkieliseen palveluun ndhden. Yksi haastateltavista
kertoikin, ettd korvauspalvelussa on joskus jopa helpompi saada englanninkielista palvelua, silld
ruotsinkielisia asiakaspalvelijoita on suhteessa vahemman. Osa haastateltavista arveli, etta syy sille,
miksi englanninkielista puhelinpalvelua saa helpommin on se, ettd korvauspalveluun on tullut useita
nuoria tydntekij6ita, jotka hallitsevat englannin kielen. Haastateltava 7 toteaakin: “No kyilla sitd var-
maan lisdd sais olla tuota ruotsinkieltakin, et nyt enkun osaajia on tullu, ku on tullu nuoria, ni on tul-

lu enempi’.

Sen lisaksi, ettd asiakaspalvelijoita tarvittaisiin lisda, voi vastausten perusteella todeta, etta kirjallista
materiaalia ja viestintaa tulisi lisata. Kasittelijdiden tydta ja vahinkoasioiden perustelua helpottaisi se,
ettd kasittelijoilla olisi lisaa apuvalineita kielilld palvelemiseen. Suomenkielisen palvelun helpottami-
seksi kasittelij6illa oli esimerkiksi erilaisia asiakirjapohijia, ohjeistuksia ynna muita sellaisia kaytos-
saan. Ruotsin kielen osalta aineistoa oli hieman, mutta vahemman kuin suomenkielistd materiaalia ja

englanninkielistd materiaalia oli puolestaan vastaajien mielesta lilan vahan sen tarpeeseen nahden.

Haastatteluissa pohdittiin sita, tulisiko korvauspalvelun tarjota englanninkielista palvelua ainoastaan
puhelimitse eika esimerkiksi kirjallisesti, silla englanti ei ole Suomen virallinen kieli. Erds haastatelta-
vista pohti muun muassa, etta jos osa kirjallisesta materiaalista tuotetaan englanniksi, jouduttaisiin-
ko loppuen lopuksi kaikki viestintd tuottamaan myos engalnniksi toteamalla: " Voisko sit olla jollain

tavalla niinku siiné sitte sellasia jotain suppeita juttuja, jota asiakas vois néhdd mut tietenki siind on
sitte se, ettd asiakkaan pitéa ymmadrtas, et mitd han ostaa, et sitte meidan pitais tuottaa ihan kaikki
englanniksi, et ma en oikein tiedd’. Kyseinen henkild pohti myds sitd, ovatko ruotsinkieliset internet-

sivut taysin suomenkielisia vastaavat.

7.3 Kielitaidon vaikutus ty6hén

Koetko tarjoavasi parempaa palvelua, kun palvelet asiakasta hdnen omalla tai vaatimalla kielelléan?

Viidesta vastauksesta kavi ilmi, ettd kasittelijat pitavat palvelua parempana, jos asiakas saa sitd
omalla kielelldan. Kaksi haastateltavista, jotka palvelivat suomen lisdksi englannilla, eivat kokeneet

palvelua niinkadn parempana. Kysymysta ei esitetty henkil6lle, joka palveli asiakkaita suomeksi.

Omalla kielella saatu palvelu oli kommunikoinnin ja ymmartamisen kannalta vélttamatonta. Asiak-
kaan uskottiin myds arvostavan sitd, ettd han saa palvelua tarvitsemallaan kielelld. Vastausten pe-
rusteella voi todeta, ettda myds asiakaspalvelutilanteen sujumisen kannalta on tarkeda, etta asiakas
saa palvelua vaatimallaan kielelld. Yhteinen kieli antaa mahdollisuuden kommunikointiin ja helpottaa

molemminpuolista ymmartamista.
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Milld tavalla palvelu on mielestdsi parempaa, kun asiakas saa sitd vaatimallaan kielelld?

Kysymykseen vastasi 6, silla kysymysta ei esitetty niille henkildille, jotka eivat kokeneet palvelua pa-
remmaksi. Taman kysymyksen vastauksissa oli suureksi osaksi samoja ajatuksia esille, kuin edelli-
sessa kysymyksessa. Kielelld palvelemisen ajateltiin helpottavan ymmartéamista ja mahdollistavan
kommunikoinnin. Uutena nakdkulmana ilmeni se, etta palvelu asiakkaan omalla kielelld on parempaa
sen tdhden, ettd asiakas voi hoitaa vahinkoasioita ilman tulkkia. Yksi haastateltavista esitti myos aja-

tuksen, ettd omalla kielella saatu palvelu vahentda vaarinkasityksia.

Kahdesta edellisesta kysymyksesta ja niiden vastauksista voidaan todeta, etta ymmarretyksi tulemi-
nen puhelinpalvelussa on todella tarkead, kuten Marckwort toteaakin kirjassaan ” Ole hyva puheli-
messa’. Asiakkaalle tulee puhua hanen kieltdan ymmarrettavasti, jotta asiakaspalvelukokemus voi

olla miellyttéva ja positiivinen mielikuva yrityksesta voi vahvistua.

Millaista hyotyéa kielitaidosta on tydssasi?

Puolet haastateltavista oli sitd mieltd, etta kielitaidosta on myds tydntekijalle itselleen hy6tya. Kavi
ilmi, etta kielitaidon avulla tiedonhankinta helpottuu, asiakkaat ovat tyytyvaisempia ja tyontekija saa
mielekdsta vaihtelua tyon tekemiseen. Myos se koettiin hyddyksi, etta kun kielta kayttda tyoén paris-
sa aktiivisesti, pysyy kielitaito myds hyvin ylld. Toinen puoli taas koki, etta kielitaidosta ei valttamatta
itselle ole merkittdvaa hyotya tyon parissa. Tassa on hyva kuitenkin huomioida se, etta yksi vastaa-
jista ei palvellut suomen lisdksi muulla kielellg, joten toisella kielelld palvelemisen kokemuksen puute
on voinut vaikuttaa vastaukseen. Tasta kertoo muun muassa se, etta kyseinen henkild vastasi seu-

raavaan kysymykseen, ettei kielitaidosta olisi mitaén haittaakaan.

Vaikka 4 henkiléa kertoi, etteivat he kokeneet kielitaidosta itselleen varsinaista hyotya, oli kahdesta
vastauksesta kuitenkin havaittavissa positiivisia asioita. Toinen haastateltavista kertoi, ettd vaikkei
nde varsinaista hyotya kielitaidosta omassa tydssdaan koki han mielekkdana sen, etta voi palvella
asiakasta esimerkiksi engalnnin kielelld. Toisen mielesté kielitaidosta hyotyy todennakdisesti I1ahinng
yhtio, ei niinkaan tyodntekija. Kyseisen vastaajan mielesta kielitaidosta tosin oli hyétya tyontekijalle
muun muassa organisaation sisdisessa yhteydenpidossa, silla kyseessa on kuitenkin monikansallinen

yhtio.

Osassa haastatteluista nousikin esiin se ajatus, etta kielitaito on ollut eduksi yrityksen sisdisessa
kommunikoinnissa. Haastatteluissa oli havaittavissa se, ettd osa vastaajista tyoskenteli tai oli tyds-
kennellyt yhtion sisdisissa projekteissa tai hankkeissa, jolloin englannin ja ruotsin kieltd kaytettiin ti-
lanteen mukaan. Tassa vaiheessa olisi voinut tarkentaa kysymysta seuraavasti: “Onko yrityksen si-
saisessa viestinndssa jokin tietty kieli maaritelty tai standardisoitu yhteiseksi kieleksi” ja “Kaytetdan-
ko sisdisessa viestinndssa kielta, jota muuttuvien ja vaihtuvien tilanteiden mukaan tarvitaan”, kuten
teoriassa voitiin suomalaisista yrityksista todeta. Nain haastatteluiden kautta olisi voitu saada tarken-

tavaa tietoa, jota teoria olisi voinut olla tukemassa.
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Onko kielitaidosta mielestdsi jonkinlaista haittaa?

Kolmen mielesta kielitaidosta ei ole tydssa mitdan haittaa. Muiden vastausten perusteella kuitenkin
voi todeta, ettd kielitaito saattaa kuormittaa yhta tyontekijaa enemman kuin niita, jotka eivat palvele
suomen lisdksi muulla kielelld. Tama kavi ilmi muun muassa niiden henkildiden kohdalla, jotka palve-
livat seka ruotsin etta englannin kielella. Kuormittumisen syita oli esimerkiksi, etta toisella kielella
kasiteltavat vahinkoasiat vievat usein paljon enemman aikaa kuin suomenkieliset vahinkoasiat. Li-
sdksi niiden eteen on tehtava usein enemman tyota. Osa haastateltavista kertoi, etta heillad on va-
hemman aikaa hoitaa vanhoja vahinkoasioitaan, koska kielitaidon tédhden heille kdannetaan uusia

vahinkoja seka puhelimen etta internetin valityksella tyétilanteesta riippumatta.

Millaisia haasteita olet kohdannut ruotsin tai englannin kielen kdytosséd tyossdsi?

Haastateltavat kokivat useita haasteita toisella kielelld palvellessaan. Osa haasteista liittyi konkreetti-
sesti tydntekoon, kuten esimerkiksi se, etta toisella kielelld tulevat vahinkoasiat vaativat paljon

enemman aikaa ja tyota, jotta ne saadaan hoidettua. Tama johtui joissain tapauksissa muun muassa
ruotsin- ja englanninkielisen materiaalin puutteesta. My6s asiakkaiden kielitaidon vaihtelevuus koet-
tiin haasteelliseksi. Usein vahinkoilmoituksen tekija ei puhu itse esimerkiksi englantia didinkielen&an,

jolloin kasittelijalla voi olla vaikeuksia ymmartaa asiakasta tai saada asiakas ymmartamaan hanta.

Vakuutussanaston hallinta koettiin usean vastauksen perusteella haastavaksi. Korvauspalvelussa ka-
sitelldan seka irtaimisto- ettd rakennusvahinkoasioita, mika tarkoittaa sité, ettd vastaan voi tulla ir-
taimistoa, metsaa, seuraeldinta tai rakennusta koskeva vahinkoasia. Haasteellista on se, etta toisella
kielelld joudutaan valilla selittémaan sellaisia asioita, joita on vaikea selittaa tai perustella edes suo-
meksi. Vahinkoilmoituksen tekija ei valttdmatta puhu didinkielendan esimerkiksi englantia, jolloin voi
olla vaikeaa l6ytaa sanoja, joiden avulla selittda asiakkaalle ymmarrettavasti jotain tiettya vakuutus-
alan terminologiaa tai vakuutuskaytdnt6d. Haastateltava numero 7 kertoikin seuraavaa: “Ku tulee
esimerkiks metsavahinko, mitd ei muutenkaa osaa hoitaa suomekskaan ni sit jos niitd alkaa ruotsiks
selittd ni se on kylld aika haastavaa”. Lisdksi yksi vastaaja totesi: “ Meilld on kuitenkin niin laaja taa,
ku se voi olla niinku koirista hevosten kautta jéakaappeihin ja pakastimiin, et ihan minkad tahansa mi-
ta kodissa on ja mikd rakennus tahansa sit sinne metsiin asti ni niinku sen sanaston hanskaaminen

on tosi vaikeeta.”

Vastaaja, joka ei palvele suomen lisaksi muulla kielella totesi, ettd valilld kielitaidon puute on johta-
nut negatiivisiin asiakaskohtaamisiin. Asiakas on saattanut alkaa jopa vahattelemadn asiakaspalveli-
jaa ja hanen osaamistaan. Tai sitten asiakas ei usko, ettei kasittelija voi palvella hanta, vaan jatkaa
puhetta, vaikka kasittelija kertoo, ettei palvele esimerkiksi englanniksi. Téta ei kuitenkaan voida

yleistaa, silla tutkimuksessa keskityttiin 1ahinna jo olemassa olevaan kielitaitoon. Yhden vastauksen
perusteella ei voida olettaa, etta kaikki niista, jotka eivat palvele suomen liséksi muulla kielella koki-

sivat vastaavanlaista kayttaytymista.
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Millaisia haasteita olet kohdannut kielitaidon puuttumisen téhden tyossési?

Tama kysymys oli alun perin suunniteltu niille haastateltaville, jotka eivat palvelleet asiakkaita suo-
men lisdksi muulla kielelld. Kysymys esitettiin kuitenkin myos niille henkilgille, jotka palvelivat suo-

mella ja englannilla mutteivat viela ruotsilla, jolloin vastauksia oli yhteensa 4.

Vastauksista ilmeni samanlaisia asioita, kuin edellisen kysymyksen vastauksista. Vakuutussanaston
osaaminen, kielen luontevuus sekd molemminpuolinen ymmartaminen koettiin haasteelliseksi kieli-
taidon puuttumisen tahden. Yksi haastateltava kertoi, etta ruotsinkielen puuttuessa alkaa suuri osa
ruotsia puhuvista asiakkaista puhua suomea, jotta he saavat palvelua myos silloin, kun ruotsinkielen
osaajia ei ole vapaana. Kun ruotsinkielinen asiakas saa palvelua ruotsiksi, arvostaa han varmasti

saamaansa palvelua eri tavoin, kuin silloin kun han joutuu puhumaan suomea.

7.4 Kielten tarpeellisuuden muutos

Onko kielitaidon muutos mielestdsi muuttunut ajan saatossa?

Varsinkin englannin kielen tarve oli vastaajien mielestéa lisdantynyt ajan kuluessa. Ruotsinkielisid va-
hinkoasioita on ollut jo aikaisemminkin, mutta englanninkielisia ei aikaisemmin juurikaan ollut. Yksi
syy englannin kielen liséantymiselle oli vastaajien mielestd maahanmuuton lisddntyminen, mita teo-
riaosakin tukee. Suomessa asuu tadlla hetkelld enemman vieraskielisia kuin ruotsinkielisid ihmisid, jo-
ten ndiden vieraskielisten voidaan olettaa puhuvan englantia, mikali he eivat viela ole oppineet suo-
mea. "Varsinkin englannin merkitys on kasvanu nykaan, et kaikki kansainvélistyminen ja tyoperénen
maahanmuutto ja hirveesti tulee porukkaa eri puolelta maailmaa, et kyl sen muutoksen huomaa.
Mun mielesta on nift englanninkieltd puhuvia asiakkaita kokoajan enemmadn, et musta tuntuu et

ihanku olis enemman niitd englanninkielisid puheluita”, toteaakin yksi vastaajista.

Eradsta haastattelusta kavi ilmi, etta kielten tarve lisadntyi, kun vahinkoasioiden hoito muuttui alu-
eellisesta valtakunnalliseksi. Aikaisemmin vahinkoasioita hoidettiin alueellisesti, mutta muutoksen

jalkeen alueellisuus poistui ja vahinkoasioita hoidettiin paikkakunnasta riippumatta.

Millaisena néet kielitaidon tarpeellisuuden tulevaisuudessa?

Kysymys esitettiin seitsemalle haastateltavalle. Yhdelle haastateltavalle kysymys on ilmeisesti unoh-
dettu esittda. Niiden vastausten perusteella, joita kysymykseen saatiin, voidaan todeta, etta kasitteli-
joiden mielesta kielitaidon tarpeellisuus tulee tulevaisuudessa lisdantymaan entisestaan, silla kielitai-
toa tarvitaan nykyisin jatkuvasti. Eri kielten osaamista pidettiin myos térkeana. Haastateltava nume-
ro 2 pohtii muun muassa sitd, etta esimerkiksi suomessa jo koululaisille aletaan puhumaan englan-
nin kielen tarkeydesta ja heille opetetaan sita koulussa. He oppivat sitd myds ymparistdstaan, kuten
kdyttaessaan tietotekniikkaa. Kielen hallinta on siis nykyisin jo suomalaisilla koululaisilla todella hy-
vaa ja sita tulisi hyddyntaa. Tama seikka tukee teoriaa siind maarin, ettd Suomessa englannin kielen

taito on eniten vaadittu kielitaito ty6ta hakiessa. Toisaalta on hyva, ettd Suomessa korostetaan eng-
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lannin kielen merkityst3, silla se on talla hetkelld maailman yleiskieli, vaikka rinnalle onkin nouse-

massa myos muita ehdokkaita.

Yksi haastateltavista ilmaisi myos sen, etta kielitaidon merkitys tulee varmasti kasvamaan etenkin
uralla etenemisessd, silla uset suuret yritykset toimivat hyvin monessa maassa. Haastateltava tote-
aakin: "Jos sa haluat edeta ylospain ni mun mielestd se englanti korostuu siind kokoajan, et kun tu-
lee sit palasia ulkomailta lisda’. Globalisaation myota yritykset ovat kansainvalistyneet ja niiden toi-
mialueet ovat laajentuneet. Nain ollen voidaan olettaa, etta kielitaidosta on hydtya monikansallisessa

yrityksessa tydskennellessa.

Millaista kielitaitoa mielestési tulevaisuudessa tarvitaan?

Ruotsin ja englannin liséksi vastauksista oli selkeasti havaittavissa yksi kieli, jota mahdollisesti tule-
vaisuudessa tullaan myds Suomessa tarvitsemaan. Tama kieli oli vastaajien mukaan venaja. Jopa 7
haastateltavista oli sita mielta, ettd vendjan kieli tulee todennakoisesti tulevaisuudessa olemaan tar-
ked. Venajan kielen ei kuitenkaan katsottu olevan talld hetkella vield niin yleista, etta silla kannattaisi
asiakkaita lahted palvelemaan. Venajan kielen kohdalla oli todettavissa pienta epargintia sen valtta-
mattdmyydestd, joka ilmenee esimerkiksi haastateltavan 7 toteamuksesta: “Meille sanottiin kyl mun
mielest lukiossa et vendjad kannattaa alkaa lukee, mut mun mielest se on ehkd véhé jéany polkee
kuitenki paikallee et se ei oo ihan IGhteny kdsistd ku sen piti Idhtee”. Yksi vastaajista kertoikin, etta
tahan mennessa venaldisten asiakkaiden kanssa on parjannyt englannin kielella. Toisaalta vastauk-
sista kavi myds ilmi se, etta venalaisilla asiakkailla on usein tulkki tai asianhoitaja, joka hoitaa heidan

vahinkoasioitaan, silla jotkut eivat itse valttamatta kielimuurin tahden siihen kykene.

Yksi haastateltava oli sita mieltd, etta tulevaisuudessa mahdollisesti espanja voisi olla sellainen kieli,
jota tultaisiin tarvitsemaan venajan lisaksi. Yhdessa vastauksessa tuli myds kiinan kieli esiin. Lopulta
kyseinen vastaaja paatyi siihen, etta se ei ehka ole sellainen kieli, jota voitaisiin vaatia tulevaisuu-
dessakaan. Haastateltava numero 6 oli puolestaan sitd mielta, etta mitd useammalla kielelld asiak-

kaille voitaisiin tarjota palvelua, sen parempi.

Millaisia valmiuksia olet saanut tyénantajaltasi jollain vieraalla kielelld palvelemiseen?

Kokonaisvaikutelma siitd, millaisia valmiuksia tyontekijét olivat saaneet tydnantajaltaan, oli positiivi-
nen. Yli puolet tyéntekijbista oli saanut jonkinlaista koulustusta toisella kielella palvelemiseen. Muu-
tamasta vastauksesta kavi ilmi, ettd tydntekija oli kokenut saavansa hyvin tukea, mikali halusi aloit-
taa palvelun toisella kielella. "Pitdd sanoa ettsd timéa esimieheni on kylld kannustanut sfihen kielen
puhumiseen ja kdyttamiseen ettd kylld se ehkd on sellainen “win-win” tilanne ettd se on hyddyttanyt
molempaa osapuolta’, toteaakin haastateltava numero 2. Taman lisaksi osalla oli erilaisia apuvalinei-
ta, kuten sanakirja tai vakuutusehdot joko englannin tai ruotsin kielelld, jonka kautta heilld oli mah-

dollisuus tutustua vakuutustermeihin.
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Toisaalta osa vastaajista kertoi, etta kielitaito on usein tyontekijan itsensa hankkima eika kielilla pal-
velemiseen tarvita valttdmatta mitdan tiettyja valmiuksia. Apuvalineistd on tydssa hyotya ja niita toi-
vottiinkin lisaa, kuten aikaisemmissa vastauksissa on kaynyt ilmi. Yksi haastateltavista kertoi, ettei

ollut saanut mitdan valmiuksia tyénantajalta, vaan oli itse oppinut kielitaidon kokemuksen kautta ei-

ka ollut osallistunut minkaanlaisiin koulutuksiin.

Miten yhtié voisi motivoida tydntekijoitéan palvelemaan toisella kielella? Mikd motivoisi sinua palve-

lemaan toisella kielelld?

Rahan katsottiin olevan tekija, joka motivoisi tyéntekij6ita toisella kielellda palvelemiseen, silla 6 vas-
taajista kertoi, etta raha motivoi. Yksi haastateltavista kertoi kuitenkin, ettei nde rahan motivoivan
hanta. Kyseinen vastaja toteaa, etta rahalliset asiat ovat aina haasteellisia, silla " toinen haluaa
enemman ja toinen vdhemmdén rahaa” samasta tydmadrasta tai tehtavastd. Yleinen mielipide oli kui-
tenkin se, ettd mikali kielitaidon hyddyntdmisesta maksettaisiin hieman suurempaa palkkaa, voisi se
motivoida muitakin tydntekijoita aloittamaan toisella kielelld palvelemisen. Vahinkoasioiden hoito toi-
sella kielella kun kuitenkin teettda enemman tyota ja vaatii enemman aikaa, kuin suomenkielisten
asioiden hoito. Yksi haastateltavista totesi, etta kielitaitoa ei arvosteta palkkalaskennassa kovin suu-
resti, silld ainoastaan yhdestd ylimaaraisesta kielestd on mahdollista saada pieni palkkio. N&in ollen

toista kieltd ei hanen mielestdan pidetd minaan.

Rahan lisaksi tydnantaja voisi motivoida tyontekijoitéd esimerkiksi tarjoamalla tyontekijdille mahdolli-
suutta koulutukseen vapaa- tai tydajalla. Vastaajista osa koki tarkedksi sen, etta kielitaito saataisiin
sellaiselle tasolle, ettd sen kayttdminen olisi luontevaa. Haastateltavien mukaan suurimpia motivaa-
tiotekijoitéd ovat oma asenne ja innostuneisuus. Tydntekijan tulee itse innostua asiasta, jotta han saa

rohkeutta ylittad kynnyksen toisella kielelld palvelemiseen.
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8 YHTEENVETO

8.1  Tutkijan oma tyo

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa If Vahinkovakuutusyhtion Omaisuus- ja Rakennuskorvaus-
palvelussa tydskentelevan henkildston nakokulmaa kielitaidon ja kielten merkityksesta tydssa. Tut-
kimus toteutettiin hyvin kaytannénlaheisissa olosuhteissa, silla kaikki haastateltavat olivat taysipai-
vdisia tyontekijoita, jolloin heilla jokaisella oli kdytanndn kokemusta kielitaidosta ja sen vaikutuksesta
tyohon. Koska kyseessa on teemahaastattelu, joka toteutetaan vuorovaikutuksessa haastateltavan
kanssa, on perusolettamus se, etta tutkija voi ja saattaa omalla lasnaolollaan ja toiminnallaan vai-

kuttaa tutkimuksen etenemiseen ja jopa tuloksiin.

Tutkimuksen tarkoitus oli keskittya korvauspalvelussa jo olemassa olevaan kielitaitoon ja sen vaiku-
tukseen ja tutkimiseen. Tasta syysta tutkimusryhma paatettiin valita ei-satunnaisesti, jolloin kohde-
henkildiksi valittiin 7 tydntekijaa, jotka palvelivat suomen liséksi toisella kielella ja 1 tydntekjid, joka

ei palvellut suomen liséksi muulla kielella.

Haastattelut kaytiin l1api yksi kysymys kerrallaan ja tarkoituksena oli edeta rauhallisesti, jotta jokai-
seen kysymykseen saatiin vastaus. Tutkijan vahainen haastattelukokemus saattoi vaikuttaa tutki-
muksen kulkuun ja vastauksiin esimerkiksi niin, etta joissain tapauksissa tarkentavat ja syventavat
kysymykset jaivat esittamattd. Tasté hyvana esimerkking keskustelu haastateltavan 5 kanssa, kun
tutkija kysyi tydnantajan antamista valmiuksista toisella kielelld palvelemiseen. Haastateltava vastasi
kysymykseen lyhyesti:"Mé just dsken tossa mietin, et siitd on varmaan jo 10 vuotta kun oon tota
ruotsinkielen kursseja saanut et tai siis kdynyt ruotsinkielen kursseilla.” Tutkija olisi tassa vaiheessa
taydentamisen vuoksi voinut tarkentaa, etta onko haastateltava saanut kertauksen liséksi jonkinlai-
sia muunlaisia valmiuksia, mutta tutkija paatyi etenemaan seuraavaan kysymykseen. Toisaalta vii-
meisten haastatteluiden parissa tutkija osasi jo tarttua mielenkiintoisiin seikkoihin ja tarkentaa ky-
symyksia vastausten perusteella, kuten haastateltava numero 7 kanssa kysyessaan "Millé tavalla sit
se vendjan kieli, et miten se nékyy talld hetkelld. Miten sen tarpeellisuus sitten Iéhtis kasvamaan tds-

ta pdivésta Iéhtien tai siis jos tdhan paivaan vertaa?"”.

Tutkija saattoi jossain tapauksissa huomaamattomasti tai vahingossa johdatella haastateltavaa,
vaikka tarkoitus oli selvittaa haastateltavan omia mielipiteitd. Tutkija kysyi esimerkiksi ensimmaiseltd
haastateltavalta, etta " Onko siitd ollut esimerkiksi muuta hyotyd kun voi asiakkaan kanssa keskustel-
la tai muuter’’. Téllainen johdattelu on voinut osaltaan vaikuttaa vastaukseen jollain tasolla. Toi-
saalta voidaan kuitenkin todeta, ettd johdattelevaa tyylia oli suhteessa hyvin vahan kysymyksiin

nahden, jolloin suurin osa vastauksista on kuitenkin haastateltavan omaa pohdintaa ja mielipiteita.

8.2  Tulokset

Korvauspalvelussa on télld hetkelld paljon kielitaitoa, joka ei ole kaytdssé tai jota ei hyddynneta.
Haastateltavien joukossakin oli 3 henkilda, jotka voisivat palvella ruotsin kielelld, mikali saisivat hie-

man koulutusta tai kertausta, jonka perusteella kielen kaytosta tulisi luontevaa. Itse asiassa moni
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vastaajistakin kertoi, etta he hoitavat internetin kautta tulleita vahinkoasioita kylla ruotsin tai eng-

lannin kielilla, vaikkeivat varsinaisesti tarjoa asiakkaalle puhelimitse palvelua toisella kielelld suomen
lisaksi. Taman olen huomannut myds itse, silla jotkut tyontekijat kykenevat hoitamaan vahinkoasian
kirjallisesti mutta puhelimen valityksella tulleet asiat kadnnetadn mieluummin henkilélle, joka varsi-

naisesti palvelee kyseisella kielella.

Toisella kielelld palveleminen vaatii henkisen kynnyksen ylittdmista ja rohkeutta. Kieltad taytyisi siis
paasta puhumaan, jotta sen kayttaminen tuntuisi luontevalta. Suomalaisilla on yleisesti ottaen hyva
kielitaito, silla kouluissa opetetaan nykyisin vaéhintdan ruotsia ja englantia. Kielitaidon kayttéonotto
tyossa saattaa kuitenkin olla haasteellista varsinkin silloin, kun kielta ei ole tarvinnut kayttda vahaan
aikaan. Ty6nantaja voi olla omalta osaltaan tukemassa tyontekijoita jarjestamalla esimerkiksi kerta-
uskursseja ja tarjoamalla tarvittavia valineita toisella kielelld palvelemiseen. Toisaalta, jos tydnteki-
joitd saataisiin rohkaistua kdyttamaan kielitaitoaan, vahentdisi se toisella kielelld palvelevien tyonte-

kijoiden ylimaaraista kuormittumista.

Kielitaito vaikuttaa erikoiskasittelijan tydhon seka positiivisesti ettd negatiivisesti. Kielitaidon avulla
tiedonhankinta helpottui ja esimerkiksi organisaation sisdinen viestinta oli mahdollista. Niin sanottui-
na haittapuolina oli kielitaidon tuoma kuormittavuus ja tydmaéran lisédntyminen. Henkild, joka ei
suomen lisdksi palvele muulla kielelld, oli sitd mielta, etta kielitaidosta ei olisi mitdan haittaa. Tahan
mielipiteeseen voi olla vaikuttamassa se, etta tydntekijalla ei valttamatta ole konkreettista kokemus-
ta siitd, millaista lisdpanostusta toisella kielelld palveleminen vaatii. Toisaalta tatd ajatusta ei voida
yleistaa, silla tutkimuksen tarkoitus oli keskittya jo kaytdssa olevaan kielitaitoon. Talldin yhden vas-
tauksen perusteella ei voida olettaa, ettad kaikki ne tyontekijat, jotka eivat viela palvele vieraalla kie-
lelld, olisivat samaa mielta tai vastaisivat samoin. Lisaksi 2 henkil6a, jotka palvelevat suomen lisdksi

toisella kielella vastasivat kysymykseen myds kielteisesti.

Haastatteluiden perusteella voidaan todeta, etta kielitaidon merkitys on korvauspalvelussa kasvanut
huomattavasti ja sen kayton yleistyminen alkoi ndkya lisdéantyneen maahanmuuton seurauksena.
Myos alueellisen puhelinpalvelun paattyminen aiheutti sen, ettd Suomessa hoidettiin vahinkoasioita
paikkakuntaan katsomatta. Naiden tietojen perusteella voidaan todeta, ettd globalisaatio ja maa-
hanmuutto ovat olleet vaikuttamassa kielitaidon tarpeellisuuteen myés If Vahinkovakuutusyhtion
Omaisuuskorvauspalvelussa. Toisaalta my6s ihmisten ja tyévoiman vapaa liikkuvuus EU:n sisdlld on

myétavaikuttamassa eri kielten yleistymiseen ja tarpeeseen.

Mielenkiintoista oli huomata se, etta talla hetkella pinnalla oleva kysymys venajan kielen tarpeelli-
suudesta tuli selkeasti ilmi myds haastatteluissa. Vastauksista pystyi kuitenkin aistimaan tietynlaista
epardintid vendjan kielen suhteen. Vaikka vendjan kielen merkityksen katsottiin tulevaisuudessa
kasvavan, oli sen aseman madaritteleminen tdman hetken Suomessa vaikeaa. Tahan saattoi olla vai-
kuttamassa muun muassa se, ettd venajankielisten asiakkaiden kanssa pystyttiin asioimaan englan-
nin kielelld. Talldin venajankieliset lukeutuisivat niihin kielivahemmistéihin, jotka muutenkin suomen
kielen puuttuessa asioivat Suomessa englannin kielelld. Vastauksista kavi myds ilmi se, etta venajan

kielen asemaa Suomessa on epdmaarainen.
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Muutamasta haastattelusta kavi ilmi, etta kielitaitoa voidaan kayttda kilpailuetuna. Erds haastatelta-
va toi esille myds nakemyksen siitd, etta kielitarjonnan avulla asiakkaalle voitaisiin luoda lisdarvoa.
Kilpailuedun voidaan katsoa vastausten perusteella koskevan esimerkiksi asiakasviestintaa, yrityksen
sisaista viestintad mutta myds yksiloa itseaan. Joillekin asiakkaille voi ratkaiseva tekija olla se, etta
han saa palvelua omalla kielelladn, kun puolestaan tyontekijalle voi olla ratkaiseva tekija toita haki-
essa se, milla kielelld yrityksen sisalla kommunikoidaan. Toisaalta tyéntekijan kielitaito voi olla hanel-

le kilpailuetuna tydnhaun yhteydessa.

Teorian mukaan asiakasviestintd on kokonaisvaltaista viestintda, joka sisaltaa asiakaskeskustelujen
ohella kaiken sen tiedon, joka kyseisesta yrityksesta on asiakkaan saatavilla. Ruotsin- ja englannin-
kielistd asiakasviestintda tulisi tutkimuksen perusteella lisata seka puhelinpalvelussa etta kirjallisesti.
Englannin kielen kohdalla ongelmaksi muodostui se, ettda Suomen valtion ja yrityksen virallisina kieli-
na ovat ainoastaan suomi ja ruotsi, joten englanninkielisen palvelun saatavuuden maaritteleminen
osoittautui haasteelliseksi. Englanninkielisten asiakkaiden maara lisaéntyy jatkuvasti, joten kysyntaa
engalnninkieliselle palvelulle ja viestinnalle 16ytyy. Talla hetkellad kirjallinen viestintd ei kuitenkaan
englannin kielen kohdalla vastaa kysyntda. Tutkimusta voisi tarvittaessa jatkaa tdman kysymyksen

osalta niin, ettd englannin kielen kaytdlle saataisiin maariteltya selkeat ohjeet.

8.3 Pohdintaa

Tutkimusryhman sopivaa kokoa pohdin yhdessé tydnantajani ja opinnaytetydohjaajani kanssa. Tut-
kimusnaineiston tarpeellisen laajuuden kannalta pdadyimme opinnaytetydohjaajani kanssa siihen,
ettd haastateltavia taytyisi olla vahintdan 7. Tyontantajani kanssa keskusteltuani paadyimme siihen,
ettd haastattelen 8 tydntekijaa ja hanen toiveidensa mukaan paadyttiin keskittymaan olemassa ole-
vaan kielitaitoon. Tasta syysta esimerkiksi sen haastateltavan ajatuksia ja vastauksia, joka ei suo-
men lisaksi palvele muulla kielelld, ei voida yleistda. Vertailun vuoksi oli kuitenkin tarkeaa, ettd valit-
simme yhden henkildn, joka edustaa sitd joukkoa, joka ei vield palvele vieraalla kielelld. Tutkimuksen
edetessa huomasin, etta tutkimusongelman kannalta olisi kuitenkin ollut hyva, etta kyseisia tyonteki-
joita olisi ollut tutkimuksessa esimerkiksi 2 tai 3. Nain olisi suhteellisen pienelld vaivalla saatu katta-

vampi ja luotettavampi kasitys korvauspalvelun enemmiston tilanteesta ja mielipiteista.

Tutkimuksen edetessa pohdin sitd, vastaako tutkimus itsessaan varsinaista tarkoitusta, eli kielitaidon
merkityksen selvittamistd asiakaspalvelussa. Pohdin myds sitd, onko tutkimuksella tarpeeksi koske-
tuspintaa liiketalouteen. Paadyin kuitenkin lopulta siihen tulokseen, etta viestintd on hyvin suuri ja
tarkea osa asiakaspalvelua. Lisaksi vieraiden kielten vaikutus liiketalouteen ja yritystoimintaan on
jatkuvassa kasvussa globalisaation myd&td, jolloin aihe oli mielesténi ajankohtainen. Tutkimustydn
edetessa huomasin aiheen olevan sen verran laaja, ettd kysymysten kautta paasen vain pintapuoli-
sesti tarkastelemaan asettamaani tutkimusongelmaa ja -kysymyksia. Jdlkeenpdin ajateltuna haastat-
teluiden aikana olisi voinut syventya esille tuleviin seikkoihin esittdmalld tarkentavia kysymyksia.
Mielestéani tutkimustulosten kautta pystytdan lopulta vastaamaan etukateen laadittuun tutkimuson-

gelma.
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Tutkimuksen avulla saatiin selville se, ettd korvauspalvelussa on télla hetkelld runsaasti kielitaitoa,

jota ei hyddynneta. Tatd paatelmaa ei voida taman tutkimuksen perusteella yleistaa koko yrityksen
henkilostoon, mutta sen voidaan kuitenkin ajatella antavan kasitysta siitd potentiaalista, jota yrityk-
sen sisalla on. Yritykselld itselladn on vastausten perusteella mahdollisuus vaikuttaa siihen, miten

tehokkaasti tyéntekijoilla olevaa kielitaitoa hyddynnetdan. Huomion arvoista on myds se, etta kieli-
taidon merkitys asiakaspalvelussa on huomattava kasvavan kysynnan myéta. Tyontekijan kielitaitoa
tulisi arvostaa ja sen kaytdsta tulisi saada kohtuullinen korvaus. Korvauksessa tulee huomioida esi-
merkiksi vieraalla kielelld palvelemisen haasteet, kuten lisdantyva tydmaara ja yhtion saama hyoty,

kuten tyytyvdisemmat asiakkaat.

Kilpailijoihin nahden muun muassa OP-Pohjola, Pohjola, Fennia, Turva ja POP Vakuutus tarjoavat in-
ternet sivuillaan joitain tiettyja paakohtia suomenkielisesta aineistosta englanniksi. Englanninkieliset
sivut ovat huomattavasti suomenkielisia sivuja suppeammat, mutta jo niiden olemassaolo mahdollis-
taa ulkomaalaisen asiakkaan itsendisen asioinnin verkossa ja antaa hanelle kokokemuksen siita, etta
hanet on otettu huomioon. Pohjoismaiden johtavana vakuutusyhtiona If Vahinkovakuutusyhtion

olettaisi myods tarjoavan asiakkailleen verkkopalvelua englannin kielella.

Tutkimusta voisi jatkaa esimerkiksi syventymalla johonkin tiettyyn tutkimuksessa lapikaytyyn tee-
maan tai laajentamalla nakdkulmaa niiden tyontekijoiden pariin, jotka eivat viela palvele vieraalla
kielelld. Nain voitaisiin saada vield tarkempaa tutkimustietoa siita kielitaidosta, jonka olemassaolosta
ei talla hetkella tiedetd, ja joita ei sen tahden voida vield hyédyntaa. Tutkimusta voisi myds laajen-
taa asiakkaiden pariin tutkimalla asiakkaiden mielipiteitd kielitaidon merkityksesta. Nain olle saatai-
siin tarkemmin selville, se miten tdrkeand asiakkaat itse kokevat sen, etta saavat palvelua tarvitse-
mallaan kielelld. T&lldin voitaisiin perehtya tarkemmin kielitaidon tuomaan kilpailuetuun ja lisaar-

voon.

8.4 Oma oppiminen ja prosessi

Koin tutkimuksen toteuttamisen hyvin mielekkaana, silld aihe itsessaan kiinnosti minua henkilékoh-
taisesti. Vaikken ollut asettanut tyélle mitadn varsinaista tiukkaa aikarajaa, eteni ty6 kuitenkin suh-
teellisen jouhevasti oman taysipdivaisen tydni ohella. Tavoitteenani oli saada opinndytety6 valmiiksi
viimeistaan toukokuun 2015 loppuun mennessa, joten siihen nahden ty6 valmistui ajallaan. Tyds-
kentelyn sujuvuutta lisasi tuttu tutkimusymparistd, jossa sain vapaasti toteuttaa haastattelut oman
tyoni ohessa. Lisaksi tydn toteuttamisen mahdollisti tydnantajani tarjoamat apuvélineet, joiden avul-
la pystyin toteuttamaan haastattelut ja tallentamaan tutkimusaineiston. Tutkimusryhma koostui suu-
relta osin henkildistd, joihin olen tutustunut ty®ssani, joten haastattelutilanteetkin olivat sen téhden

melko luontevia.

Opinndytety6ta tehdessani syvennyin asiakasviestinndn kasitteisiin ja tarkastelin niiden toteutumista
kdytannéssa. Minua motivoi se, etta tutkimusaihe oli hyvin kaytdnnénlaheinen ja sain toteuttaa sen

tutussa tydymparistdssa. Nama tekijat vaikuttivat myds siihen, ettd jaksoin keskittya tutkimukseen ja
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sen tydstdamiseen viela tydpaivan jalkeenkin. Aihe tuntui myés ajankohtaiselta, silla kaytan kielia pai-

vittan omassa tyossani.

Tutkimustyon aikana opin hyddyntamadn tutkimusmenetelmia ja niiden tarjoamia apuvalineita tut-
kimusongelman tarkoitusperien selvittémiseksi. Opin kayttdmaan vapaa-aikani tehokkaasti ja suunni-
telmallisesti, jotta tutkimus valmistuisi asettamassani maaraajassa. Koin, etta myds toimeksiantaja
sai hyddyllista tietoa korvauspalvelussa olevasta kielitaidosta tutkimustulosten kautta. Kaiken kaikki-

aan olen hyvin tyytyvainen tutkimusprosessin etenemiseen ja sen lopputuloksiin.

8.5 Kehitysideoita

Tulosten persuteella yritys voi olla rohkaisemassa ja tukemassa tydntekijéitaan vieraalla kielella pal-
velemiseen. Yksi syy sille, miksi tyontekijat eivat halua alkaa palvella toisella kielelld voi olla esimer-
kiksi se, etta siitda syntyy lisaa tyota ja se vie enemman aikaa. Tasta syysta vieraskieliset vahinkoasi-
at ovat ndin ollen tydlaampia kuin suomenkieliset vahinkoasiat. Yhtid voi olla keventdmadssa tyonte-
kijoiden "taakkaa” tarjoamalla soveliaita apuvalineitd, kuten ajan tasalla olevia vakuutusehtoja tai

valmiita asiakirjapohjia.

Uusien kasittelijdiden houkuttelu vieraalla kielella palvelemiseen vaatii kuitenkin aikaa ja siita voi
syntya pienid kustannuksia esimerkiksi kurssien jarjestamisessa. Mikali koulutusta jarjestettaisiin, tu-
lee tiedottamiseen kiinnittad huomiota, jotta mahdollisimman moni potentiaalinen tyontekija lahtisi
mukaan ja kustannus yhta tyontekijaa kohden pienenisi. Yhti6 voisi hyddyntaa tehokkaasti esimer-
kiksi nykyajan teknologiaa, joka mahdollistaa kokousten ja koulutusten jarjestamisen samanaikaises-

ti eri paikkakunnilla viedopuhelun valityksella.

Kirjallisen viestinndn ajantasalle saattaminen on tarkead. Paatokset ja muut viralliset kirjeet kirjoite-
taan ainoastaan suomeksi ja ruotsiksi, jotka ovat Suomen viralliset kielet. Tasta syysta kirjallinen
viestinta ei vastaa talla hetkelld varsinkaan englannin kielen kysyntaan tarpeeksi tehokkaasti. Haas-
teena on se, ettd asiakasta palvellaan englanniksi puhelimitse, mutta kirjallisesti on hyvin vaikea
saada palvlelua engalnniksi, silla sita ei virallisesti tarjota. Tama voi asiakkaasta tuntuakin ristiriitai-
selta. Yhtidn olisi hyva maaritelld selkeat yhtendiset linjaukset sille, miten laajasti englanninkielista
palvelua If Vahinkovakuutusyhtidn asiakasviestinndssa on mahdollista saada. Tdma tarkoittaa sitg,

ettd yhtion olisi hyva pohtia muun muassa verkkopalveluiden laajentamista englannin kielelle.



LAHTEET

43 (46)

Arvidsson, K. 2012. Onko Pohjolalla kieli solmussa? Kuningatar, ministeri ja muut vaikuttajat puhu-

vat pohjoismaisesta kieliyhteisosta. 500. Viby: Scanprint A/S.

European Comission. 2007. Effects on the European Economy of Shortages of Foreign Language
Skills in Enterprise. [Viitattu 08.11.2014.] Saatavissa: http://europa.eu/rapid/press-release_ MEMO-

07-79_en.htm?locale=fr

Euroopan komissio. 2008. Kielitaitoa elamaa varten. [Viitattu 08.11.2014.] Saatavissa:
http://ec.europa.eu/news/culture/080918_1_fi.htm

Holmqvist, Jonas 2009. Language influence in services: perceived importance of native language
use in service encounters [verkkoaineisto]. Helsingin yliopisto. Hanken School of Economics. De-
partment of Marketing. Vaitoskirja. [Viitattu 22.02.2015.] Saatavissa:
https://helda.helsinki.fi/bitstream/handle/10227/328/194-978-952-232-024-7.pdf?sequence=2

Hopia, A. 2007. Ensisekunnit ratkaisevat. Markkinointi ja mainonta. [Viitattu 08.11.2014.] Saatavis-
sa: http://lehtiarkisto.talentum.com.ezproxy.savonia-amk.fi/lehtiarkisto/search/show?eid=1226094

Javne, B., Marckwort, R. 2013. Sujuvaa asiakaspalvelua sdhkdpostitse. Helsinki: Suomen Yrityskirjat
Oy.

Johansson, M., Pyykkd, R. 2005. Monikielinen Eurooppa. Helsinki: Gaudeamus.

Kangasvieri, T., Miettinen, E., Kukkohovi, P., Harmala, M. 2011. Kielten tarjonta ja kielivalintojen pe-
rusteet perusopetuksessa. Opetushallitus. [Viitattu 22.11.2014.] Saatavissa:
http://www.korkeakouluhaku.fi/download/138072_Kielten_tarjonta_ja_kielivalintojen_perusteet_per
usopetuksessa.pdf

Kankare, M. 2005. Kirje tuo arvostusta. Talouseldama. [Viitattu 08.11.2014.] Saatavissa:
http://lehtiarkisto.talentum.com.ezproxy.savonia-amk.fi/lehtiarkisto/search/show?eid=672712

Keskusta. 2011. Keskusta: Suomi kansainvalistyy ja kielivalikoima sen mukana — Kielitaito ja kulttuu-
rin tuntemus tulevaisuuden voimavara. Kieli, koulutus ja yhteiskunta [verkkojulkaisu.] [Viitattu
22.11.2014.] Saatavissa:
https://jyx.jyu.fi/dspace/bitstream/handle/123456789/26907/Huhti2011_Keskusta_Suomi_kansainva
listyy.pdf?sequence=1

Kielilaki, 2003/423. Finlex. Lainsaadant6 [Viitattu 10.11.2014]. Saatavissa:
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2003/20030423


http://europa.eu/rapid/press-release_MEMO-07-79_en.htm?locale=fr
http://europa.eu/rapid/press-release_MEMO-07-79_en.htm?locale=fr
http://ec.europa.eu/news/culture/080918_1_fi.htm
https://helda.helsinki.fi/bitstream/handle/10227/328/194-978-952-232-024-7.pdf?sequence=2
http://lehtiarkisto.talentum.com.ezproxy.savonia-amk.fi/lehtiarkisto/search/show?eid=1226094
http://www.korkeakouluhaku.fi/download/138072_Kielten_tarjonta_ja_kielivalintojen_perusteet_perusopetuksessa.pdf
http://www.korkeakouluhaku.fi/download/138072_Kielten_tarjonta_ja_kielivalintojen_perusteet_perusopetuksessa.pdf
http://lehtiarkisto.talentum.com.ezproxy.savonia-amk.fi/lehtiarkisto/search/show?eid=672712
https://jyx.jyu.fi/dspace/bitstream/handle/123456789/26907/Huhti2011_Keskusta_Suomi_kansainvalistyy.pdf?sequence=1
https://jyx.jyu.fi/dspace/bitstream/handle/123456789/26907/Huhti2011_Keskusta_Suomi_kansainvalistyy.pdf?sequence=1
http://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2003/20030423

44 (46)

Konttinen, J. 2013. Venajankielinen Suomi on jo ruotsinkielistéd suurempi: Suurimmassa osassa maa-
ta toinen kotimainen kieli on venaja. Helsingin Sanomat [verkkojulkaisu.] [Viitattu 22.11.2014.] Saa-
tavissa: http://www.hs.fi.ezproxy.savonia-
amk.fi/paivanlehti/sunnuntai/Ven%C3%A4j%C3%A4nkielinen+Suomi+on+jo+ruotsinkielist%C3%A
4+suurempi/a1370662540973?src=haku&ref=arkisto%?2F

Krishna, S., D. 2005. The value of language: concept, perspectives, and policies. Corporate Commu-
nications: An international journal. [verkkojulkaisu]. Vol 10 Iss 4 pp. 358-382. [Viitattu 27.11.2014.]
Saatavissa: http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.savonia-
amk.fi/doi/pdfplus/10.1108/13563280510630151

Lucas, R., W. 2011. Please every customer. New York: McGraw-Hill, cop.

Mattila, A. 2014. Kielikoulutus on syyta paivittad. Talouseldama. [Viitattu 22.11.2014.] Saatavissa:
http://lehtiarkisto.talentum.com.ezproxy.savonia-amk.fi/lehtiarkisto/search/show?eid=2720090

Marckwort, R. 2007. Ole hyvéd puhelimessa. Tampere: Tammer-Paino Oy

Maude, B. 2011. Managing cross-cultural communication. Principles & practice. Chippenham East-
bourne: Palgrave Macmillan.

Metsamuuronen, Jari. 2011. Laadullisen tutkimuksen kdasikirja. Helsinki: International Methelp Oy.

Pesonen, H-L., Lehtonen, J. ja Toskala, A. 2002. Asiakaspalvelu vuorovaikutuksena.: Markkinointia,
vietsintda, psykologiaa. Jyvaskyla: PS-kustannus.

Piekkari, R. Suomi ja muut kielet monikielisessa tydyhteistssa. Kielikello 3/2010 [verkkojulkaisu].
[Viitattu 22.11.2014.] Saatavissa: http://www.kielikello.fi/index.php?mid=2&pid=11&aid=2138

Pitkaranta, A. 2014. Laadullinen tutkimus opinndytetydna — Tyokirja ammattikorkeakouluun. Jokioi-
nen: E-oppi Oy.

Rapo, M. Kuka on maahanmuuttaja?. 7ieto&trendit 1/2011 [verkkojulkaisu]. Tilastokeskus. [Viitattu
01.11.2014.] Saatavissa: http://www.stat.fi/artikkelit/2011/art_2011-02-15_003.htmI?s=0

Samovar, L., A., Porter, R., E., McDaniel, E., R. 2012. Intercultural communication: A reader. 13.
Wadsworth: Cengage Learning.

Santaharju, T. 2012. Trafin puhelinvaihde on Espanjassa. Yle uutiset [verkkojulkaisu] 27.11.2012.
[Viitattu 01.11.2014.] Saatavissa: http://yle.fi/uutiset/trafin_puhelinvaihde_on_espanjassa/6392685


http://www.hs.fi.ezproxy.savonia-amk.fi/paivanlehti/sunnuntai/Ven%C3%A4j%C3%A4nkielinen+Suomi+on+jo+ruotsinkielist%C3%A4+suurempi/a1370662540973?src=haku&ref=arkisto%2F
http://www.hs.fi.ezproxy.savonia-amk.fi/paivanlehti/sunnuntai/Ven%C3%A4j%C3%A4nkielinen+Suomi+on+jo+ruotsinkielist%C3%A4+suurempi/a1370662540973?src=haku&ref=arkisto%2F
http://www.hs.fi.ezproxy.savonia-amk.fi/paivanlehti/sunnuntai/Ven%C3%A4j%C3%A4nkielinen+Suomi+on+jo+ruotsinkielist%C3%A4+suurempi/a1370662540973?src=haku&ref=arkisto%2F
http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.savonia-amk.fi/doi/pdfplus/10.1108/13563280510630151
http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.savonia-amk.fi/doi/pdfplus/10.1108/13563280510630151
http://lehtiarkisto.talentum.com.ezproxy.savonia-amk.fi/lehtiarkisto/search/show?eid=2720090
http://www.kielikello.fi/index.php?mid=2&pid=11&aid=2138
http://www.stat.fi/artikkelit/2011/art_2011-02-15_003.html?s=0
http://yle.fi/uutiset/trafin_puhelinvaihde_on_espanjassa/6392685

45 (46)

Saukkonen, P. 2013. Ruotsi voisi olla virallinen kieli vain osassa Suomea. Helsingin Sanomat [verk-
kojulkaisu.] [Viitattu 22.11.2014.] Saatavissa: http://www.hs.fi.ezproxy.savonia-
amk.fi/paivanlehti/paakirjoitukset/Ruotsi+voisi+olla+virallinen+Kkieli+vain+osassa+Suomea/a137845
64884217?src=haku&ref=arkisto%?2F

Tyoterveyslaitos. 2014. Monikulttuuristuva tydelama. www-sivut. [Viitattu 22.11.2014.] Saatavissa:
http://www.ttl.fi/fi/muuttuva_tyoelama/maahanmuuttajat_ja_tyo/Sivut/default.aspx

Valvio, T. 2010 Palvelutapahtuma ja asiakkaan kohtaaminen. Hameenlinna: Karisto Kirjapaino Oy.

Vieraskielisten maara ylitti ruotsinkielisten maaran. Vdesto- ja kuolematilastot 4/2014. Tilastokeskus.
[Viitattu 01.11.2014.] Saatavissa: http://www.stat.fi/til/vamuu/2014/03/vamuu_2014_03_2014-04-
24 tie_001_fi.html

Vahinkovakuutusyhtio If. www-sivut. [Viitattu 01.11.2014.] Saatavissa: www.if.fi


http://www.hs.fi.ezproxy.savonia-amk.fi/paivanlehti/paakirjoitukset/Ruotsi+voisi+olla+virallinen+kieli+vain+osassa+Suomea/a1378456488421?src=haku&ref=arkisto%2F
http://www.hs.fi.ezproxy.savonia-amk.fi/paivanlehti/paakirjoitukset/Ruotsi+voisi+olla+virallinen+kieli+vain+osassa+Suomea/a1378456488421?src=haku&ref=arkisto%2F
http://www.hs.fi.ezproxy.savonia-amk.fi/paivanlehti/paakirjoitukset/Ruotsi+voisi+olla+virallinen+kieli+vain+osassa+Suomea/a1378456488421?src=haku&ref=arkisto%2F
http://www.ttl.fi/fi/muuttuva_tyoelama/maahanmuuttajat_ja_tyo/Sivut/default.aspx
http://www.stat.fi/til/vamuu/2014/03/vamuu_2014_03_2014-04-24_tie_001_fi.html
http://www.stat.fi/til/vamuu/2014/03/vamuu_2014_03_2014-04-24_tie_001_fi.html
http://www.if.fi/

46 (46)

LIITE 1

Haastattelukysymykset

Taustatiedot:

- Tka

- Sukupuoli

- Palvelusaika korvauspalvelussa vuosina

- Korvausosasto: omaisuuskorvauspalvelu tai rakennuskorvauspalvelu
- Kielitaito: suomi, ruotsi ja englanti (muita kielia, mita?)

- Mista kielitaito on hankittu/peraisin?

- Onko kielitaitoa vaadittu toita hakiessa?

Haastattelukysymykset:

1. Palveletko asiakkaita jollain muulla kielella kuin suomella?
- Mikali kylla, milla?
- Mikali et, miksi?
2. Koetko tarjoavasi parempaa palvelua, kun palvelet asiakasta hdanen omalla/vaatimallaan kielelld?
Kerro, milla tavalla palvelu on mielestasi parempaa, kun asiakas saa sita vaatimallaan kielella.
Selosta lyhyesti, millaisia valmiuksia olet saanut tyénantajaltasi jollain vieraalla kielella palvelemi-
seen.
Luettele, milla kielilla palvelua tulisi mielestasi saada If Vahinkovakuutusyhtiéssa.
Selosta, miten kyseisen/kyseisten kielten tarjontaa tulisi lisata.
Selosta, millaisia haasteita olet kohdannut ruotsin tai englannin kielen kaytdssa tyodssasi.
Selosta, millaista hydtya kielitaidosta on tydssasi?
Onko kielitaidosta mielestasi jonkinlaista haittaa?
10. Onko kielitaidon merkitys mielestasi muuttunut ajan saatossa?
- Selosta lyhyesti, miten kielitaidon merkitys on mielestasi muuttunut viimeisten vuosikymmen-
ten aikana ja miten muutos nakyy tydssasi.
11. Kuvaile, millaisena naet kielitaidon tarpeellisuuden tulevaisuudessa.
12. Selosta lyhyesti, millaista kielitaitoa mielestasi tulevaisuudessa tarvitaan.
13. Miten yhtié voisi motivoida tyontekijoitaan palvelemaan toisella kielella?
- Kuvaile, mika motivoisi sinua palvelemaan toisella kielella.
14. Kuvaile, millaisia haasteita olet kohdannut kielitaidon puuttumisen téhden tydssasi.
15. Jos tarve vaatii, voisitko aloittaa asiakaspalvelun jollain toisella kielella?
- Mikali et, kerro miksi?
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