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Tutkimus kasittelee Kotkan Citymarketin kassahenkildiden kielten merkityksen selvittdmista
kassatytdssa kassahenkildiden nakodkulmasta. Tyon tarkoituksena on selvittdd, miten kassa-
henkil6t kokevat kielten kanssa toimimisen ty6sséén, niiden tarpeellisuuden ja asiakaspalvelun.
Opinnaytetydn tekemisen taustalla on opinnaytetyon tekijdn oma henkilékohtainen kokemus
kassatytsta Kotkan Citymarketissa, ja sen pohjalta haastattelukysymykset on muotoiltu.

Tutkimus toteutettiin haastattelemalla kahdeksaa kassalla tydskentelevaa Kotkan Citymarketin
tyontekijad. Tutkimusajankohta oli marraskuun alussa 2016. Menetelmana kaytettiin tapaustut-
kimusta. Haastattelussa oli yksitoista kysymysta liittyen henkilokunnan kielitaitoon ja palvelun
antamiseen. Henkilstolta kysyttiin myods, miten Kotkan Citymarket voisi motivoida tyontekijoita
vieraalla kielella palvelemiseen. Haastattelut nauhoitettiin nauhuriin vastausten uudelleen lapi-
kaymiseksi. Nauhoituksen avulla saatiin myos tarkempia tietoja tutkimuksen ongelmakohdista,
joista osa litteroitiin mydhemmin opinnaytetychon.

Haastatteluiden tuloksena tuli ilmi, ettéa englannin ja venajan kielen osaaminen koetaan tarpeel-
lisena. Englannin kieli on paasaantoisesti vahvin kieli, mutta vengjan kielta ei osata tuskin lain-

kaan. Vengjan kielen merkitys korostuu varsinkin silloin, kun yhteisté kielta ei 16ydy tyontekijan

ja vengjankielisen asiakkaan valilla. Venajan kielen taitoista henkilokuntaa ei valttAmatta koeta

olevan riittdvasti. Vengjankielista kirjoitettua tekstid olisi myos hyva olla enemmaén saatavilla.

Hyvaksi asiakaspalveluksi koetaan kommunikoinnin onnistuminen asiakkaiden kanssa. Valilla
kuitenkin kay niin, ettd palvelu keskeytyy kielimuurin takia. Tilanne ei selvene, ja paattyy. Tyon-
tekijat ehdottivat, esimerkiksi kursseilla kdymista kielten oppimisen vélineené. Talon antamaa
henkista tai palkallista tukea pidetaan tarkeana ja motivoivana.

Ty6n onnistumiseen vaikuttavia tekijoita oli tutkijan oma kiinnostus, haastattelujen nauhoittami-
nen seka opinnaytetydn ohjaajan ja toimeksiantajan antama tuki. Tutkimuksen hyotyna toimek-
siantaja pystyy ndkemaan kielten tarpeellisuuden erityisesti Kotkan Citymarketin toimitiloissa ja
voi kayttda tutkimustulosta hyédyksi henkildston ja yrityksen tuottavuuden kehittdmisessa.
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Abstract

This study discusses the significance of language skills at checkout from the perspective of a
cashier in Citymarket Kotka. The objective of the thesis was to find out how cashiers experi-
ence working with languages in their job, how useful languages are and what customer service
is like. On the background of the thesis is the researcher’s own experience in working as a
cashier in Citymarket Kotka. Based on that the interview questions were framed.

The study was carried out by interviewing eight cashiers in Citymarket Kotka. The research
was held in the beginning of November 2016. As a scientific method, case study was used, so
that the responses would be as wide as possible. There were eleven questions on the topic of
language skills of the personnel. The personnel were also asked how Citymarket Kotka could
motivate the employees to serve customers in foreign languages. The interviews were record-
ed to go through the answers again. With the help of record was able to get more accurate
knowledge about the problematic points of the study, some of which were transcribed into the
thesis later.

The result of the interviews was that a competence of English and Russian is needed. English
is in general the strongest language, but Russian hardly can be spoken at all. The significance
of Russian is emphasized especially when there isn’t common language between the employ-
ee and the Russian customer. It is experienced that there may not be enough Russian speak-
ing workers. Availability of the written texts in Russian would also be good to increase.

Successful communication with customers is regarded to be good customer service. Every now
and then a service path is broken because of language barriers. Understanding is not achieved
and the customer leaves. The employees suggested, for example, attending courses as a tool
to learn a language. Moral support and remuneration from the employer is regarded important
and motivating.

Factors that made the study successful were own interest of a researcher, recording of the
interviews, the support of the supervisor and the commissioner. As a result, the commissioner
can see the significance of language skills, especially in the premises of Citymarket Kotka and
can use the research findings to develop personnel and increase productivity of the organiza-
tion.
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyo kasittelee kielitaiton merkitysta kassatytssa kassahenkilon
nakokulmasta Kotkan Citymarketissa. Opinnaytetydn tavoitteena on selvittaa,
minkalaista kielitaitoa kassalla tarvitaan tyontekijan nakokulmasta, ja minka-
laista tydnteko on kassahenkil6iden mielesta vieraskielisten asiakkaiden
kanssa. Toimeksiantajaa kiinnostaa myds, miten Citymarket voisi kehittda

henkiloston kieliosaamista tai tydtehtavia vieraskielisten asiakkaiden kanssa.

Olen tydskennellyt Kotkan Citymarketin kassalla monen vuoden ajan. Ensin
huomasin, ettd ulkomaalaisten, etenkin venajéankielisten asiakkaiden osuus on
suuri. Tydskennellessani ulkomaalaisten asiakkaiden kanssa huomasin sitten,
etta kielitaitoni ei ole riittavan hyvaa siihen ndhden, jotta pystyisin aina palve-
lemaan asiakasta. Olisin toivonut, ettéd osaisin puhua kielia paremmin, jotta
asiakkaan palveleminen olisi mieluisampaa seka asiakkaalle etta minulle tyon-
tekijana. Asiakaspalvelu keskeytyi, kun yhteista kielta ei I6ytynyt. Opinnéyte-
tyossani selvitdn kokevatko muut kassalla tydskentelevat henkilot myds kieli-
taidon vahyydesta johtuvaa asiakaspalvelun keskeytymista. Aihe kiinnosti
my0s siksi, etté téllaista tutkimusta ei ole ennen tehty kyseisessa yksikdssa.
Haastattelukysymyksilla oli tarkoitus selvittéd&, miten kielten kaytto ja asiakas-
palvelu koetaan nyt ja miten kielitaitoa, kielitaidon kokemusta ja asiakaspalve-

lua voisi tulevaisuudessa parantaa.

Opinnaytety0 on jaettu seitsemaan paalukuun. Toisessa luvussa kayn lapi hy-
van asiakaspalvelun tunnusmerkkeja, miten hyvaan asiakaspalveluun voi vai-
kuttaa ja miten myds henkildston hyvinvoinnin merkitys on vaikuttamassa
asiakaspalvelun onnistumiseen. Kolmannessa luvussa kaydaan lapi kielitaitoa
ja vieraisiin kieliin liittyvia kysymyksia. Luvussa 4 kasittelen kielitaidon merki-
tysta ja tarvitsemista tydelamaa ajatellen. Viidennesséa luvussa kasittelen vie-
raskielisen asiakkaan kohtaamista. Teoriapohja on mietitty omista kokemuk-
sista kasin, eli mikd minusta on vaikuttanut kielilla puhumiseen ja asiakaspal-
veluun tydskennellessani Citymarketissa. Tyoni kasittelee myds jonkin verran
kielivaikeuksia. Tutkimuksen avainsanoja on asiakaspalvelu, kassatyontekijat,

kielet ja kommunikointi.

Olin sopinut jo aiemmin tekevéani opinnaytetydn tasta aiheesta Kotkan City-

marketille. Syyskuussa 2016 otin yhteytta vastaavaan tavaratalopaallikkdon
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Juha Lindelliin, ja pystyimme h&nen kanssaan neuvottelemaan tutkimuksen ja
haastatteluiden tekemisista. Olin samalla yhteydessa opettajiin, tein tutkimus-
kysymyksia, kirjoitin teoriataustaa ja etsin lahdeaineistoa. Haastattelukysy-
myksiin piti saada lupa seka opettajilta ettéa Citymarketin puolelta. Opinnayte-
tyon edetessa sain myds toimeksiantajan puolelta opinnaytetydohjaajaksi

Leena Parjasen.

Haastattelu toteutettiin marraskuun alussa 2016. Haastatteluun osallistui 8
kassalla tyoskentelevaa naishenkil6a. Haastateltavat olivat kodin-, pukeutumi-
sen- ja vapaa-ajanosastoilta seka kassalinjasta. Suurin osa heista tekee paa-

tyonaan kassatyota.

Kotkan Citymarket sijaitsee Jumalniemessa 7-moottoritien varrella noin 130 ki-
lometria Helsingista ja noin 60 kilometria Vengjan rajalta. Tie menee Helsinkiin
ja Vaalimaalle, joten Kotkan Citymarket on hyvien tieliikenneosien kohdalla.

Kotkan Citymarketissa toimii kaksi yritysta. Markus ja Arja Skogberg ovat Kot-
kan Citymarketin kauppiaita. He huolehtivat elintarvikepuolesta (K-Citymarket,
s.a) K-Citymarketin puoleen kuuluu vapaa-ajan-, kodin- ja pukeutumisenosas-
tot eli kayttotavarapuoli. Nama kaksi yritysta tekevat yhteistyota keskenaan,
joista muodostuu K-Citymarket Kotka Oy.

K-Citymarket kuuluu Keskon ketjuun (Kesko 2016a). Kesko-ketjussa on yli

1 500 kauppaa Pohjoismaissa, Baltian alueella ja Venajalla. K-ryhmaan kuu-
luu Kesko ja Keskon K-kauppiaat, ja paivittaistavarakauppa on yksi sen toi-
miala (Kesko 2016b). Keskon strategiana on erityisesti kannattava kasvu, jo-
hon kuuluu asiakaslahtoisyydellé ja laadulla erottuminen muista kilpailijoista
(Kesko 2016c¢).

2 HYVA ASIAKASPALVELU
2.1 Hyvan asiakaspalvelun tunnukset

Asiakaspalvelu tarkoittaa vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluntarjoajan valil-
l&. Hyvassa palvelussa asiakas kohdataan yksildllisesti, ja tarvittaessa hénelle
tarjotaan ongelmaansa ratkaisua (Nieminen 2014, 18-19). Kohtaamistilanne

voi vaikuttaa siihen, onko asiakaspalvelu onnistunutta. Asiakaskeskeinen toi-
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minta tassé tapauksessa on tarkeaa. Tyontekija edustaa toiminnallaan yritys-
ta, ja asiakaslahtoisyys arvona hanen toimessaan nousee keskeiseksi tekijak-

si onnistuneessa asiakaspalvelussa (Aarnikoivu 2005, 16).

Paamaarana on asiakas, joka kokee palvelun olevan hanelle sopivaa ja laa-
dukasta. Han tuntee mielihyvaa saadessaan jotain, mita han halusi (Lehtonen
2002. 62). Asiakas muodostaa ensivaikutelman perusteella kuvan yrityksesta.
H&an voi saada, esimerkiksi positiivisen tai negatiivisen kuvan yrityksestéa jo
mennessaan yrityksen toimitiloihin. Taman ensivaikutelman takia asiakaspal-
velutapahtuma voi olla ennalta tuomittu onnistumaan tai epaonnistumaan. Al-
kuhetkesta lahtien asiakas saattaa ensivaikutelman perusteella jo tehda paa-
toksen, aikooko hén ostaa mitaan, tai tuleeko han edes kdymaan enaa sa-

massa liikkeessa (Nieminen 2014, 91-92) .

Kontaktin luominen on ensimmainen tehtava. Se saa alkunsa lahettajan vies-
tistd, johon toinen osapuoli reagoi. Taman tuloksena syntyy vuorovaikutus
asiakkaan ja tyontekijan valille. (Marckwort 2011, 23) Tyontekija esimerkiksi
luo silmayksen asiakkaaseen, tervehtii hanta tai kysyy voiko han olla avuksi.

Jotta tyontekija saa tarvittavia vastauksia asiakkaalta, hanen taytyy kuunnella.

Kuunteleminen tarkoittaa huomion kiinnittdmista toisen ihmisen puheeseen.
Siina ollaan lasnéa hetkessa (Marckwort 2011, 108) Jotta ymmartaa asiakasta
pitaa kuunnella mitéd han sanoo, ennen kuin pystyy ratkaisemaan asiakkaan
ongelman. Tyontekija ei voi tietda, mik& ongelma asiakkaalla on, jos han ei
kuuntele. Jos asiakas puhuu ja tyontekija miettii jo, mita itse hanelle sanoisi,
silloin huomio kiinnittyy omiin ajatuksiin eika itse asiaan (Marckwort 2011, 74).
Kuunteleminen on kuitenkin subjektiivista, eika toinen valttamatta ymmarra
toista samalla tavalla kuin itse haluaisi tulla kuulluksi. Vaarinymmarrys on
mahdollista (Marckwort 2011, 90) Asiakas voi sanoillaan tai eleilladn kertoa
tyontekijalle, mité hén etsii. Han ei valttamatta kuitenkaan tule ymmarretyksi,

vaikka han mielestaan kertoisi asian hyvin.

Asiakaspalautteen saaminen on arvokasta yritykselle. Sen avulla yritys voi ke-
rata tietoja itsestaan, ja palvelua voidaan kehittdd sen myé6ta paremmaksi

(Aarnikoivu 2005, 67) Asiakkaiden mielipiteissa saattaa olla sellaisia vinkkeja,
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joiden avulla yritys voi saavuttaa mahdollisesti enemman voittoa. Asiakkaan
roolissa asiakas saattaa nahda eri tavalla yrityksen toimintoja kuin yritys itse

nakee. Sen takia palautteen saaminen asiakkailta on tarkeaa.

On tarkedad huomata, etté asiakkaiden vaatimustaso voi kasvaa yritysten kil-
pailun kiristyessa, ja jos yritys ei mukaudu siihen, se voi heikentaa yrityksen
tulosta tai yrityksen pitaminen ei ole enaa kannattavaa. Asiakas voi hakea tar-
vitsemaansa palvelua muualta, jos hén ei asiakaspalvelua koe hénelle hyddyt-
tavaksi (Aarnikoivu 2005, 14-15).

Kaikki asiakkaat eivat ole kotimaisia. Ulkomaalainen asiakas saattaa odottaa
samanlaista palvelua, kuin h&n on saanut aiemmin omassa kulttuurissaan.
Han siis voi verrata omia aikaisempia kokemuksia uusiin kokemuksiin, joita
hanelle tulee vastaan. Asiakas saattaa ajatella hanen omasta nakékulmastaan
kasin, etté onko jokin asiakaspalvelutapahtumassa ystavallista vai ei. Kulttuu-
rierojen huomaaminen on my@s tarke&é onnistuneen asiakaspalvelun varmis-
tamiseksi (Nieminen 2014, 33).

Asiakaskeskeinen kommunikaatio on viestintaa, jossa paneudutaan viestin
keskeiseen sisaltoon. Sanat ovat merkityksellisia. Asiakaspalvelussa tama
nakyy ryhdikkaana ja helposti hahmottuvana. On myoés hyva pysya faktoissa.
Suomi kuuluu tallaiseen viestintatapaan. Suhdekeskeisessa kommunikaatios-
sa kiinnitetaan erityistd huomiota kommunikointiin. Vuorovaikutus on kierta-
vaa, eika faktojen ilmaiseminen ole niin olennaista. Negatiivisia vastauksia
valtetaan, ja kohteliaisuuksia kerrotaan useasti. Hyvan ilmapiirin luominen on
tarkeassa asemassa. Suhdekeskeistd kommunikaatiota on, esimerkiksi Rans-

kassa, Japanissa ja Latinalaisessa Amerikassa (Nieminen 2014, 35-37).

Kielten merkitys hyvan asiakaspalvelun onnistumisessa on tarke&é, jotta asia-
kas kokee saavansa hantd miellyttavaa palvelua. Tyontekija voi kokea kielitai-
don puuttuessa, etta han ei voi olla hytdyksi asiakkaalle. Tyontekijalla saattaa
olla ilo auttaa asiakasta, mutta han ei voi kuin harmitella tilannetta, jos han tai

kukaan muukaan yrityksessa ei pysty auttamaan. Tyontekijalle saattaa aiheut-
taa ristiriitaa se, etta han haluaisi antaa asiakkaalle hyvaa asiakaspalvelua, ja

han ei valitettavasti pysty siihen.
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Asiakas asioi mieluimmin sellaisessa liikkeessa, johon han voi luottaa. Vaihto-
ehdoista luottamus on monesti parempi etu kuin taloudellinen hyoty. Aikai-
semmin saatu palvelu ja kokemus kyseista yrityksesta seka yrityksen imago

yhdessa luo luottamuksen (Lehtonen 2002, 101).

Hyva asiakaspalvelu tyontekijan ndkdkulmasta voi olla sellaista, ettd han
kokee, ettd on pystynyt tarjoamaan asiakkaalle sellaista palvelua, jonka asia-
kas ansaitsee. Tyontekijdlle saattaa itselleen tulla tunne, ettei asiakaspalvelu
ollut riittavaa, jos asiakkaan ongelmaan ei pystyta loytamaan ratkaisua. Jos

asioita ei saa vietyd eteenpain, ei se edusta hyvaa asiakaspalvelua.

Ihanteellisessa asiakaskohtaamisessa kummatkin hyotyvat: asiakas ja yritys.
Asiakas saa hyvan palvelun tai tuotteen ja mahdollisesti hyvan mielen tyonte-
kijan kohtaamisesta, ja yritys saa voittoa asiakkaan ostotapahtuman seurauk-

sena.

Hyvan asiakaspalvelun vastakohtana on huono asiakaspalvelu, jossa asiakas
kokee kokemuksensa yrityksen asiakaspalvelusta huonoksi. N&in ollen, hén ei
valttamatta kayta enda kyseisen yrityksen tuotteita tai palveluja. Asiakas voi
kertoa kokemuksistaan myos muille inmisille, jotka voivat asiakkaan koke-
muksen perusteella tehda omat johtopaatdkset yrityksen tuotteiden tai palve-
lujen kayttamisesta. Asiakkaan ja tyontekijan valinen kommunikointi on tarke-
aa, jotta asiakas tuntee tulevansa ymmarretyksi. Asiakas voi ajatella, onko yri-
tys luotettava tyontekijoiden perusteella. Asiakkaan kannalta on miellyttavaa
tulla kohdatuksi tarkedna asiakkaana yritykselle.

Asiakastapahtuma on kuitenkin subjektiivinen kokemus seka asiakkaan ja
tyontekijan puolelta. Valttamatta, siis vaikka kuinka luulisi antavansa hyvaa
asiakaspalvelua, toisen puolen mielipide voi olla erilainen. Se tuo haasteita

asiakkaiden kanssa kommunikointiin (Nieminen 2014, 27).

2.2 Asiakaspalveluun vaikuttaminen

Asiakaspalveluun voi vaikuttaa hyvalla asenteella. Tarkeaa on se, etta asia-
kastilanne tulee hoidetuksi kunnolla, eikd esimerkiksi vedota kiireeseen (Aar-
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nikoivu 2005, 59). Voidaan ottaa esimerkiksi tyontekija, joka omalla asenteella
vaikuttaa asiakaspalvelun onnistumiseen. Han voi ottaa asiakkaan vastaan,
niin etta pyrkii auttamaan ja palvelemaan asiakasta, olipa asiakkaalla minka-
lainen ongelma tahansa. Se ndkyy hanen puheessaan, ilmeissaan ja eleis-
saan. Asenne saattaa nakya siis, esimerkiksi kehonkielessa, aanenpainossa
ja sanojen valitsemisessa. Omia asenteita voi miettia silla tavalla, etta haluai-

siko itse tulla niin kohdelluksi, minkalaista palvelua toisille antaa.

Valttamatta kielitaidon omaaminen ei yksinaan riitd hyvaén asiakaspalveluun.
Ylipd&nsa haluaako auttaa asiakasta, on suurempi merkitys kuin silla, ettéa
osaako kielta puhua hyvin (Nieminen 2014, 86) Kadet ylos nostamalla kassa-
henkil6 voi viestittaa, etta han ei ymmarra asiakasta. Jos asiakas kysyy apua,
ja tyontekijalla on asenne kohdallaan, han auttaa asiakasta. Esimerkiksi pari
tyontekijaéa yhdessa voi paneutua asiakkaan ongelmaan esimerkiksi vieraan
kielen kayton tilanteissa, jos yksin ei koe kommunikoinnin onnistuvan. Jos
asiakas on saanut mielestaan huonoa palvelua, asiakas voi kokea, etta yrityk-

sen toimintapa on sellainen, ettéd asiakkaasta ei valiteta.

Vieraskielisissa asiakaspalvelutilanteissa edes vahan vierasta kielta taitava
nahdaan positiivisesti asiakkaan silmissa. Suomalainen etelanmatkallaan iloit-
see jo pienesta suomenkielisesta sanasta, jonka paikallinen kertoo. Ei ole siis
edes valttamatonta osata puhua kielta taydellisesti, mutta sanojen tai lausei-
den yrittamiselld voi olla asiakassuhteeseen vaikutusta. Sill& voi jo paasta pi-
demmalle, etta yrittaa, kuin silla, etta ei yritd saada asiakkaaseen kontaktia

huonon kielitaidon vuoksi.

Hyva ty6ilmapiiri siséltyy yhtena tekijana asiakaslahtdiseen yritykseen (Lehto-
nen 2002, 95). Tydntekijd onnistuu tyon tekemisessa ja han tietda tyonsa
paamaaran, kun han voi hyvin. (Tyoterveyslaitos s.a.) Taten tyontekija saattaa
voida palvella paremmin asiakasta. Kielten ilmaisun taustalla voi olla mita ta-
hansa tydpaikkaan, asenteeseen tai omaan henkil6kohtaiseen elamaan liitty-
vaa. On tarkeaa, ettd tyontekija tuntee voivansa saada apua kun sita tarvitsee.
Hyvalla tyodilmapiirilla voi kuitenkin parantaa tyéssa viihtyvyytta ja panostaa

asiakaspalveluun paremmin.
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On tarkeaa myos loytaa itselleen motivaatiota asiakaspalvelun parantamisek-
si. Hyvan motivaation yllapitamiseen voidaan tarvita seka sisaisia etta ulkoisia
motivaation lahdetta. Sisdinen motivaation lahde voi olla esimerkiksi se, etta
tyon tekemisesta tulee hyva olo itselle. Ulkoinen motivaation l&ahde voi olla se,
ettd omasta tyon teosta tulee iloa muille eli tassa tapauksessa esimerkiksi
asiakkaille. Oma sisainen hyvinvointi voi ndkya ulospain ja luoda asiakkaille
mielikuvaa yrityksesta. On erityisen tarkeaa, etta yrityksen mainetta kasvate-

taan jokaisen asiakaspalvelun kautta.

3 VUOROVAIKUTUS JA VIESTINTA

Vuorovaikutus on kommunikointia ihmisten valilla. Yksi ihminen vaikuttaa
omalla toiminnallaan toiseen ihmiseen. Toinen henkil6 reagoi siihen, ja vaikut-
taa vastaavasti vuorovaikutuksen aloittajaan. Vuorovaikutukseen liittyy sanal-

linen ja sanaton viestinta (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 11).

3.1 Sanallinen viestinta

Sanallinen viestinta tarkoittaa viestintaa, jossa kaytetaan kirjoitusta tai puhet-

ta, joka on muodostettu sanoista (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 11).

Sanallisen viestinnén avulla asiakkaan kanssa pystyy olemaan kommunikoin-
nissa. Tyontekija esimerkiksi tervehtii asiakasta, kertoo tuotteen summan ja
ohjaa asiakkaan oikealle hyllyvélille. Sanoilla voidaan myos vastata asiakkaan

esittamiin kysymyksiin, ja mahdollisiin ongelmiin voidaan esittda ratkaisuja.

Kielten puhuminen onnistuu sanallisen viestinnan avulla. Vierailla kielilla ker-
rotut sanat ja lauseet mahdollistavat kommunikoinnin, mutta vain jos asiakas
puhuu samaa kieltd kassahenkilon kanssa. Jos yhteista kielta ei ole, tulee tur-

vaksi sanaton viestinta.
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3.2 Sanaton viestinta

Sanaton viestinta tarkoittaa viestintaa johon kuuluvat muun muassa katsekon-
takti, iimeet ja eleet. Myds pukeutumisella, aanella, ulkonadslla ja asennolla on
merkitystd. Sanaton viestintd voi olla sanallista uskottavampaa, koska sen
my6ta ihminen nayttdd myds tiedostamattomia asioita itsestéan. Asenteet ja
tunteet tulevat sanattomassa viestinnassa esille kehonkielen ja muiden sanat-

tomaan viestintaan liittyvien eleiden myéta (Nieminen 2014, 119-121).

Sanattomalla viestinnalla asiakkaalle kerrotaan, miten haneen suhtaudutaan.
Avonaisina olevat kéadet, hymy ja pukeutuminen voivat viestia asiakkaalle
myonteisia ominaisuuksia yrityksen tyontekijasta. Nain pystytaan viestimaan
asiakkaalle, ettd hénet otetaan ystavallisesti vastaan. Sanattomassa viestin-
nassé, esimerkiksi hymy voi antaa positiivisen kuvan tyontekijasta ilman, etta

tyontekija on sanonut viela yhtdan mitaan.

Hymy on yleismaailmallisesti positiivisten tunteiden ilmentaja. Kuitenkin esi-

merkiksi Afrikassa hymyn merkitys voi olla yllattyminen, ja Aasiassa kertoa pe
losta. Aasialainen asiakas, joka hymyilee, ei valttamatta tarkoita, etta han on
tyytyvainen saamaansa tuotteeseen tai palveluun. Kun Vengjalla asiakas ja
tyontekija kohtaavat ensimmaisen kerran, hymyilya valtetaan. Se ei ole osa
kassatyontekijan tyota. Monissa kulttuureissa katsekontaktilla kuitenkin viesti-
taan, etta halutaan olla yhteydessa toisen ihmisen kanssa. Liian tihea katse-
kontakti voidaan tulkita kuitenkin riidanhaluiseksi. Téllaista on esimerkiksi mo-
nissa Afrikan ja Aasian maissa. Valtteleva katsekontakti voidaan tulkita kiin-
nostuksen puutteeksi varsinkin Pohjois-Euroopassa ja Pohjois-Amerikassa
(Nieminen 2014, 124-126). Sanattoman viestinnan merkitysta ei kannata ali-
arvioida. Tyontekijan kehonkieli saattaa nayttad asiakkaasta liian rennolta tai
valinpitamattomaltd. TAma voi saada asiakkaan tuntemaan, etta hanta ei halu-

ta asiakkaaksi.

Aanenpainollakin on merkitysta inmisten tunteiden havainnoinnissa. Vaimea
aani voidaan yhdistdd monissa maissa muun muassa avuttomuuteen. Syva
aanenpaino taas voidaan yhdistda vakuuttavuuteen. Pohjois-Amerikassa nai-
set puhuvat valtaa pitéavissd ammateissaan korkeammin kuin venalaiset naiset
(Nieminen 2014, 127-128).
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3.3 Viestinta asiakaspalvelutilanteessa

On hyva nayttaa asiakkaalle, etta han on tervetullut tullessaan liikkeeseen.
Sen voi nayttdd kehonkielelld siten, etté katsoo silmiin, nayttaa kuuntelevansa

ja kehon etupuoli on suunnattuna asiakasta vasten.

Asiakkaille on merkittavaa miten kommunikointi toimii yrityksen kanssa. Vaiku-
telma kommunikoinnista antaa pohjan, jolle arvioidaan yritystd. Kommunikoin-
nissa on yrityksen tyontekija, joka omalla toiminnallaan synnyttaa vaikutelmia
asiakaspalvelun laadusta (Pesonen 2002, 44). Asiakaspalvelun laadulla on
merkitysta asiakkaan ja yrityksen kannalta. Asiakas kokee hyvassa tapauk-
sessa yrityksessaan vierailun tai kokemuksen yrityksesta mielekk&&na. Ko-
kemus asiakaspalvelusta mielekkaana on tarkeaa, jotta asiakkaalle jaa sellai-
nen mielikuva, ettd han voi "hyvilla mielin” kayttda uudelleen yrityksen tuotteita

tai palveluja.

Monikulttuurisessa palvelutilanteessa sanoilla voi olla valtava vaikutus. Kiel-
teisia sanoja kannattaa kaihtaa, ja keskittyd enemman sanomaan positiivisia
sanoja tai lauseita. Esimerkkina tallaisesta voi olla englanninkielinen lause "Ill
try” eli "Mina yritan”. Suomen kielessa se voi tarkoittaa enemmankin sita, etta
oikeasti asian eteen yrittaa tehda jotain. Englannin kielessa sen merkitys on
kuitenkin vahaisempi. Tyontekija voi kertoa silla tavalla kielteisen vastauksen

asiakkaan kysymykseen (Nieminen 2014, 217-218).

Asiakaspalvelutilanteet ovat herkkid, koska viestintd voi menna pienestakin
kohtaa vikaan. Voidaan ottaa toiseksi esimerkiksi tyontekija, joka nayttaa arty-
neeltd, mutta kuitenkin tervehtii asiakasta. Asiakkaalle saattaa tulla olo, etta
tyontekija ei ollut mielissaan tervehdyksesta, vaan uskoo enemman sanatto-
man viestinnan voimaa. Kuitenkaan tyéntekija ei valttamatta ole itse tietoinen,
ettd h&n nayttaad ulospain artyneelta. Asiakas voi kuitenkin ajatella, etta tyon-
tekija otti hanet huonosti vastaan, ja siksi ei valttAmatta halua asioida kysei-

sessa yrityksessa.

Sanallisessa viestinnédssa on hyva kayttaa pehmeité ilmaisuja, esimerkiksi
"Anteeksi, me emme valitettavasti voi myyda naita erikseen” kuin "Me ei myy-
da naitd erikseen”. Asiakkaalle asia on kuitenkin tarkea, eikéa han valttamatta

halua kuulla karkeita ilmaisuja, kun hédnen kysymykseensa vastataan.
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4 VIERAAT KIELET JA KIELITAITO
4.1 Vieraan kielen puhumisen vaikeus

NLP-kouluttaja ja englannin opettaja Soili Haméalaisen mukaan ihminen ei tar-
vitse valttamatta kuin yhden epaonnistuneen kokemuksen vieraan kielen pu-
humisessa. Esimerkkind han mainitsee, etta huonoa englannin puhumista
voidaan jopa valtella. Se voi maarittaa sita, miten henkilé kokee oman kielen-

osaamisensa (Syrjala, 2015).

Monella meista on vaikeita kokemuksia kouluajoilta, jotka liittyvét vieraan kie-
len puhumisen vaikeuteen. Ihminen saattaa kuvitella, ettd huonot koenumerot
kertovat totuuden siitd, osaako tarpeeksi kielta vai ei. Henkil6 voi esimerkiksi
todeta, etta hanella ei ole ollenkaan "kielipaata”, ja siksi ei osaa, eika pysty
oppimaan kielia. Oppilaana ollessaan henkild on saattanut kuulla vaaranlai-
sesta dantamistavasta, tai hanta on saatettu vaikka ndyryyttaa luokan edessa,
jos han on tehnyt jonkun virheen. Taman vuoksi ihminen ei valttamatta uskalla
alkaa puhua t6issa englantia tai muutakaan kielta, josta hdn on saanut jotain
huonoa kokemusta. Ihmisella voi olla pelko, ettd joku saattaa moittia h&nta
uudelleen kielen osaamattomuudesta. Olisi tarkeaa, ettéa henkil®d ei saisi moit-
timista osakseen tai huonoa oloa siita, etta ei osaa jotain kielta. Silla on valia,
antaako periksi vai yrittaako edes vahan silla kielitaidolla kommunikoida, mité

on muistissa.

Tyopaikalla vieraan kielen puhumisen vaikeus voi nakya niin, etta tyontekija
miettii, osaako han tarpeeksi kieltd, jotta voi sanoa silla kielell& jotain. H&n
saattaa ajatella, ettd han ei osaakaan, ja siksi ei saata edes yrittaa. Sen pelko,
ettd asiakas ei ymmarrakaan, mitd tyontekija sanoo, voi olla taustalla vierasta

kielta puhuttaessa.

4.2 Vieraiden kielten nykytilanne Suomessa

Suomen kielen jalkeen puhutuimmat aidinkielet ovat ruotsi ja vengja. Suo-
messa oli vuonna 2015 ruotsinkielisia 290 161 henkil6&a, missé ei ole paljon

muutosta edellisvuosiin. Vendajankielisia oli 72 436 henkil6&, mika on 10 000
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enemman kuin vuonna 2012 (Tilastokeskus 2016). Kielistéa englanti, viro, ara-
bia ja somali ovat kaikkein yleisten puhuttujen kielien seuraavilla sijoilla (Koti-

maisten kielten keskus s.a.).

4.3 Kielitaidon hankkiminen ja yllapitdminen

Kielitaito voidaan hankkia peruskoulutuksessa, ammatillisissa opinnoissa ja
korkeakouluopinnoissa. Aidinkielendan suomea puhuvilla toinen kotimainen
kieli on ruotsi, jota on pakko opiskella peruskoulussa. Kielikursseilla voi myos
kayda, esimerkiksi kansalaisopistoissa tai kielikursseilla, jotka jarjestetaan ul-

komailla.

Kielitaitoa ei tarvitse lahtea valttamatta kauas hakemaan, koska ihmisten
muuttaminen toisista maista Suomeen on ollut kasvamassa. Heidan oleske-
lunsa kestdd myos suhteellisen kauan. Vieraat kulttuurit ja vieraskieliset ihmi-
set mahdollistavat oppimisen myds kotimaassa (Lasonen, Halonen, Kemppai-
nen & Teras 2009, 9).

Kielitaitoa voi yllapitaa esimerkiksi opiskelemalla tai kayttamalla kielta. Kielten
oppimisen vaikutus vahvistuu, kun kielta kayttaa. Kielitaidon yllapitaminen tyo-
yhteisdssa voi tarkoittaa sita, etta tyopaikalla kaytetaan kielta. Tydssa voi op-
pia myds vierasta kieltd, varsinkin jos on tyopaikassa on vieraskielisia tyonte-

kijoita tai -asiakkaita.

Kielitaidon omaksuminen ei ole kuitenkaan este onnistuneelle asiakastapah-
tumalle. Asiakaspalvelun kokonaisuuden onnistuminen on ratkaisevampaa,

kuin se, osaako kielioppisadnnot tarkalleen (Nieminen 2014, 93-94).

4.4 Vengjan kielen ja kulttuurin tunteminen

Vuonna 2012 Suomen vaestosta venalaisia oli 0,6 prosenttia ja virolaisia 0,7

prosenttia. Kaakkois-Suomessa venaléisten osuus oli kasvanut edellisvuoteen
verrattuna, ja heita oli noin 5 100 henkil6&d vuoden 2012 lopussa. Koko maas-
sa venalaisia oli 30 183 henkiloa. Se tarkoittaa, ettd Kaakkois-Suomessa asui

noin viidennes venajan kansalaisista, jotka asuvat Suomessa. Kaakkois-
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Suomessa asuu ulkomaan kansalaisista eniten venalaisia (Paananen 2013,
3-4).

Vendjalta tullaan usein poikkeamaan Suomen puolella tekemaan ostoja. Ky-
menlaaksoon saapui Vendjalta yli puoli miljoonaa matkailijaa vuonna 2014.
Saman vuoden aikana itdnaapurit tekivat ostoksia noin 49 miljoonalla eurolla
Kymenlaaksossa. Tax freen ostot ulottuivat 13 miljoonaan euroon. Yhdelta
matkalta venaléainen kulutti rahaa noin keskimaarin 92 euroa (Venéalaiset kay-

vat Kymenlaaksossa ostoksilla, harvemmin lomalla 2015).

Venalaisten matkailijoiden tuntemus voi edistaa parempaa myyntia. On tarke-
aa tietaa, minkalaisia venalaiset ostajat ovat. Venalaiset pitavat helposti ostet-
tavista "paketeista”, joissa saatavuus, hinta ja aukioloajat on otettu huomioon.
On tarkeaa huomata, etté venalaiset voivat mainostaa yrityksissa kaymista
myo6s muille venalaisille, ja sosiaalinen media on yksi téllainen viestintavaline.
Venajalla sosiaalisen median kaytté on hyvin vilkasta (Kauppinen 2011, 16—
17).

Vengjan kielen koulutus laajentaa tydmarkkinoita. Vuorovaikutusta opitaan te-
kemaan vendjan kielella. Venajan kielen taidon omaava tyontekija pystyy pal-
velemaan venajankielisia asiakkaita ja laajentamaan asiakassuhteita. Tyonte-
kijat voivat kommunikoida vieraalla kielell&, niin kuin omalla kielellaan. Tama
voi vaikuttaa yrityksen edustavuuteen ja menestymiseen (Koulutus.fi s.a). On
hyva, jos tyontekija osaa edes vahan jotain kielta, koska vahaisella kielen
osaamisella voi olla merkitysta asiakkaalle. Kassalla ven&gjankielisten asiak-

kaiden kanssa olisi hyva osata, esimerkiksi sanat "euro”, "muovikassi”, "kori”,
“tuolla”, "passi”, “kiitos”, "ole hyva” ja numerot. Numeroiden avulla kassahenki-
|6 voi ilmoittaa tuotteiden loppusumman vendjankieliselle asiakkaalle ymmar-

rettavasti, varsinkin jos venajankielinen asiakas ei puhu ollenkaan englantia.

5 VIERASKIELISEN ASIAKKAAN KOHTAAMINEN
5.1 Vieraat kielet asiakaspalvelussa

Ylivoimaisesti tarvittavin ulkomaalainen kieli Suomessa on englanti. Vieraiden

kielten osaaminen asiakaspalvelussa korostuu eritoten silloin, kun alueella on
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keskisuuri tai suuri maaréa jotain tiettya kieltd puhuvia. Siihen, mita kielia asia-
kaspalvelussa kaytetaan, liittyy henkildstén oma kieliosaaminen. Henkildsto ei

pysty palvelemaan asiakkaita vierailla kielilld, jos heilla ei ole kielitaitoa.

5.2 Ostopaatoksen peruuntuminen henkilékunnan puutteellisen kielitaidon takia

Yritys ei valttamatta pysty kayttamaan tyontekijan taitoa riittavasti hyddykseen,
jos tyontekija on muuten hyva, mutta ei osaa kieltéa. Se voi heikentaa yrityksen
joustovaraa. Tama tarkoittaa sita, ettd tyontekijoilla osaaminen voi olla ka-
peampaa. Jos tyontekijat eivat osaa riittavasti kielta, se voi heikentaa yrityk-
sen tulosta (Sajavaara 2010). Kassalla tama tarkoittaa sita, ettd kassahenkil®
voi olla nopea, ahkera ja avulias, mutta kielivaikeuksien aarella koko kassajo-
no voi pysahtya kielen osaamattomuuden vuoksi. Voidaan ottaa esimerkiksi
vieraskielinen asiakas, jolla on joku kysymys tai joku asia, jonka han haluaa
sanoa. Kassahenkild ei talloin tieda, mitd hanelle sanotaan, ja han ei osaa
vastata asiakkaalle. Tama voi silloin pysayttaa koko jonon, kun kassahenkild
menee etsiméaan jotakuta tyontekijaa, joka osaa puhua paremmin kielid. Toi-
nen tyontekija saattaa olla silloin omissa ty6tehtavissaan kiinni toisella kassal-

la, ja kohta molemmat kassajonot ovat pyséahtyneet.

Asiakkaan ostopaatods saattaa perustua siihen, mita tyontekija vastaa. Kielitai-
don puuttumisen takia asiakas ei valttdmatta tule ymmarretyksi, eika tyontekija
myo6skaan osaa ilmaista vieraalla kielella asiakkaan kysymykseen. On tarkeaa
osata kieltd eritoten silloin, kun yrityksell& on paljon vieraskielisiéd asiakkaita.
Jos tyontekijat eivat pysty antamaan asiakkaalle sité, mitd han tarvitsee, se

voi tarkoittaa yritykselle rahan menettamista.

Huono kielitaito saattaa aiheuttaa vaarinymmarryksia tyontekijan ja asiakkaan
valille. Esimerkiksi asiakas saattaa ymmartaa jonkin sanan tai lauseen vaarin.
Vaarinymmarryksista asiakas voi loukkaantua ja kokea, ettei halua menna

endad samaan yritykseen.

Tyontekijoiden ylimaarainen osaaminen voidaan kokea eduksi, koska koskaan
ei tieda loppujen lopuksi minkélaista taitoa tyopaikalla tarvitaan. Voi tulla, esi-

merkiksi asiakastilanne, jossa on japania puhuvia asiakkaita, ja pelkalla eng-
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lannin kaytdlla ei tule toimeen. Talldin olisi etu, etta tyontekijoissa olisi edes
yksi, joka osaisi puhua japania, ja yritys voisi saada taten ongelman ratkais-

tuksi.

5.3 Kielten osaaminen korostuu yrityksissa

Tybelamassa on tapahtunut muutoksia, ja tydelama kansainvalistyy hyvaa
vauhtia. Kielten osaaminen korostuu yrityksissa. Elinkeinoelaméan keskusliiton
raportin mukaan rekrytoidessa voidaan erityisesti painottaa englannin, vena-
jan ja ruotsin kielen osaamista (Elinkeinoelaman keskusliitto 2014a). Englanti
on yleinen kieli maailmalla, ja monissa paikoissa voi tulla toimeen englannin
kielen taidolla. Ruotsia on myos hyva osata, koska Suomessa on suomen-
ruotsalaisia asiakkaita, jotka voivat arvostaa sitd, etta heita palvellaan ruotsin
kielella. Vengjan kielen osaaminen varsinkin Kaakkois-Suomessa on etu, kos-

ka siella kay paljon venaléisia asiakkaita.

Elinkeinoelaman keskusliiton tiedotteessa kerrotaan, etta tydelamé&an vaadit-
tava kielten opiskelu ei ole riittavaa. Noin joka kolmas elinkeinoelaman jasen-
yrityksista kertoo, etta tyontekijoiden venajan kieli tulee olemaan tarvittu tule-

vaisuudessa (Elinkeinoelaman keskusliitto 2014b).

EF Education First -koulutusyritys teki tutkimuksen englannin kielen osaami-
sesta. Sen mukaan Suomessa puhutaan huonoiten englantia Pohjoismaista.
Tyoelamassa henkiloston englannin kielen osaaminen on yleisesti erittain hy-
vaa, mutta kuitenkaan se ei esimerkiksi ylety valttamaétta yrityksen johtoon. Ar-
tikkelissa kuitenkin sanotaan, etta yrityksen kannalta kaikkien olisi hyvéa osata
englannin kieltd (Suomessa Pohjoismaiden huonoin englannin kielen taito
2015).

TyOelamassa kielid tarvitaan asiakassuhteiden yllapitoon vieraskielisten kans-
sa. Yritys ei valttamatta kuitenkaan pysty ratkaisemaan asiakkaan ongelmaa,
jollei yhteista kielta ole. Asiakas saattaa arvostaa sita, etta han saa palvelua,
esimerkiksi omalla aidinkielellaéan. Kielten opiskeluun paneutumalla yritys voi
antaa itsestaan sellaisen mielikuvan ulkomaalaisille asiakkaille, etta yritykseen
on tervetulleita my6s vieraskieliset asiakkaat, ja ettd he saavat palvelua muul-

lakin kuin suomen kielella. Tata kautta yritykselle saattaa kasvaa sellainen
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maine ulkomaalaisten keskuudessa, etta tdma on se yritys, jossa saa palvelua
heidan kielellaén. Ihanteellisessa tapauksessa asiakkaat pystyvat viestimaan
asiansa yritykselle, ja yritys pystyy viestiméan asiansa asiakkaalle. Vaikutuk-
sen vieraskieliseen asiakkaaseen voi tehda myds yksittainen tyéntekija, jos

han osaa palvella vieraalla kielella.

Kielten avulla myds vieraskielisten tytkavereiden kanssa pystytddn kommuni-
koimaan. Vieraskielisiltd tydokavereilta voi oppia, esimerkiksi sita, miten he
ovat tekemisissd oman maan kansalaisten kanssa eli miten he tervehtivat hei-
t4, ja tekevat asiakaspalvelua heidan kanssaan. TyOkavereilta voi oppia sen
maan tapoja, mista tydkaveri on kotoisin tai minkalaiseen kulttuuriin han on tu-

tustunut.

Kielten osaaminen tydelaméassé erottaa joukosta. Tybelamaan saatetaan mie-
luummin palkata sellainen henkild, joka osaa kielid. Kielitaitoinen tydntekija on
etu yritykselle. Esimerkiksi ulkomaalainen yritys saattaa kaupitella tuotteitaan,
ja on hyvé osata jotain vierasta kielta, jotta osaa ottaa mahdollisesti hyvan tar-
jouksen vastaan. Yritys voi menettaa kaupat tai saada voittoa hyvan kielitai-

don vuoksi.

Yritys pystyy kilpailemaan tyontekijoidensa avulla. Se tarkoittaa sita, etta tyon-
tekijalla on asiakaspalvelutaidot hallussa. Kilpailun vaatiessa asiakaspalvelun
merkitys korostuu. On tarkeaa, etta tyontekijéiden suhtautuminen asiakkaisiin
on asiakaskeskeisen arvon mukaista (Aarnikoivu 2005, 58). Yksi asiakaspal-
veluhenkild voi jaada asiakkaan mieleen, ja han voi tulla seuraavallakin kerral-
la samaan kauppaan, koska koki saavansa hyvaa palvelua tai koki kokemuk-

sen miellyttavaksi.

5.4 Avun pyytaminen kassatilanteessa

Eri ty6tehtavien, kulttuurien ja kielien valiseen siirtymiseen asiakaspalvelija
tarvitsee mukautumiskykyda. Eri asiakkaiden kanssa toimiminen on oppimista.
Tyon pitaa olla tasapainossa asiakaspalvelijan kykyjen ja toivomusten kanssa,
jotta asiakaspalvelija voi sitoutua hyvin tydhonsa (Nieminen 2014, 26-27).
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Avun pyytdminen kassatilanteessa voi olla haaste, koska asiakkaita saattaa
olla niin paljon, etta kaikki tyontekijat ovat kiinni omissa tyotehtavissaan. Tal-
|6in kielten oma osaaminen korostuu. Tydntekija voi kieliongelman sattuessa
nojautua omaan kielenosaamiseensa. Jos on pelkasta kielimuurista kysymys,

talldin ei muita tyontekijoita tarvita valttamatta apuun.

Avun pyytaminen voi kuitenkin keskeyttdd palvelutapahtuman. Otetaan esi-
merkiksi vieraskielinen asiakas, jolla on kysyttavaa kassahenkilolta. Hanella
saattaa olla kiire tai hanella on mukana pakastetuotteita, jotka pitéisi saada
mahdollisimman nopeasti kylméan. Kassahenkilo ei osaa vastata. Han soittaa
osastolle, jotta hanta voisi tulla auttamaan joku, joka osaa vierasta kielta tai
han hakee toisen kassahenkilén apuun. Jonoa saattaa samaan aikaan kertya.
Muut jonossa olevat saattavat narkastyd odotteluun, ja saada heille kokemuk-
sen, ettd tAma oli se kauppa, missa joutuu jonottamaan. Sama kokemus voi
tulla myos asiakkaalle, joka haluaa saada apua myyjalta. lhannetapauksessa
asiakas olisi kysynyt vieraalla kielella jotakin myyjalta, ja myyja pystyisi vas-
taamaan siihen samalla kommunikointikielella. Asiakas olisi saanut vastauk-

sen, han olisi tyytyvainen ja jono olisi edennyt normaalisti.

6 TUTKIMUSMENETELMAT JA TUTKIMUKSEN VAIHEET
6.1 Tutkimustavan valinta

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus tarkoittaa sanoilla tai lauseilla tehtavaa
tutkimusta. Tutkittavaa ilmiéta kuvataan ja selitetaan ja sen merkitysta ja ilmi6-
ta tarkastellaan. Tutkittavasta kohteesta pyritddn saamaan kokonaisvaltainen
kuva. Kun tutkimus etenee, voidaan tehd& uusia olettamuksia tutkittavasta
kohteesta. Laadullista tutkimusta on esimerkiksi haastattelu. Tutkijan rooli on
keskeistd, koska han purkaa saamansa aineiston havaittavaan muotoon, mis-

t& han alkaa koota tutkimusaineistoa (Kananen 2008, 24-25,27).

Tapaustutkimus tarkoittaa tutkimusta, jossa esimerkiksi yritysta, perhetta tai
yksil6a tutkitaan niiden luonnonmukaisessa ymparistossa. Yrityksen kohdalla

se tarkoittaa esimerkiksi yrityksen toimitilassa tapahtuvaa tutkimusaineiston
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kerdaamista (Kananen 2008, 84). Tallainen voi olla tyontekijoiden haastattelu

littyen heidan tyopaikkaansa tai tydhonsa.

Valitsin tapaustutkimuksen, koska sen avulla kielten tarpeellisuudesta ja haas-
teista saatiin vahan syvempaa tietoa, kuin kyselylomakkeen perusteella. Alun
perin oli tarkoitus tehdéa kyselylomake. Kyselylomakkeeseen liittyi kuitenkin
sellainen ongelma, ettd kaikki henkilot eivat olisi saattaneet ilmaista itsedan
kirjallisesti, ja tekstin perusteella olisin voinut ymmartaa joitakin lauseita tai
sanoja vaarin. Haastattelussa kysymysta voi tarkentaa niin, etta haastateltava
ymmartaa, mita haluan sanoa. Jatkokysymyksia on myés mahdollista haastat-
telun aikana esittdd, jos esiin nousee kysymyksia, joita ei ollut alun perin lait-
tanut haastattelukysymyksiin. Haastattelussa myds vastaukset voivat tulla laa-

jemmin verrattuna kyselylomakkeeseen.

6.2 Aineiston kerays

Oman nakokulman merkitys korostuu tutkimusta tehdessa, ja valttamatta se ei
kuitenkaan kerro totuutta. Nakdkulmaa voi katsoa monesta eri nédkdkulmasta
(Saastamoinen 2003, 12). Oli tarkead ymmartd&d oman roolin merkitys tutki-
muksen etenemisessa. Minun piti miettid, ettéd kokoan aineistosta mahdolli-
simman kattavan. Tutkijan oma kasitys vaikutti tutkimustulosten syntyyn, kos-
ka lisasin litteroinnin tulokset itse omalla harkinnallani. Tarkoituksena oli kui-
tenkin saada mahdollisimman laajamittainen kasitys tutkittavasta ilmiosta

haastattelun avulla.

Tutkimuksessa haastattelu tarkoittaa sita, etté tutkija kysyy tutkimusongel-
maan liittyvia kysymyksia tutkittavalta joukolta eli otannalta. Kysymysten ta-
voitteena on saada tietoa, esimerkiksi henkilén mielipiteista ja ajatuksista, ja
nain saada tutkimusmateriaalia. Haastattelumuotoina voi olla syva-, ryhméa- ja
yksil6haastattelu (Kananen 2008, 73-74).

Valitsin tehda yksildhaastattelun, koska sen avulla tutkimuskysymyksiin voisi
saada kaikkein eniten tietoa. Haastattelukysymykset tein eritoten omien ko-
kemuksieni pohjalta kassatydskentelysta. Oli tarke&d, ettd haastateltavat sai-
vat sanottua kaiken tarpeellisen. Ryhmahaastattelussa kaikki eivat olisi valt-

tamatta saaneet kaikkea sanottavaa esille, koska vastaajia olisi samaan ai-
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kaan monta. Yksildhaastattelun etuna oli se, ettéa sain kerrallaan keskittya yh-

teen haastateltavaan, ja haastattelu jatkui luontevaan tapaan vuoron peraan.

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksia on "Mita kielia kassatyohon tarvitaan”,
"Minkalaista tydonteko kassalla on kassahenkildiden mielesta vieraskielisten
kanssa ” ja "Miten Citymarket voisi parantaa henkildstdn kieliosaamista ja/tai
tyotehtavia kassalla vieraskielisten kanssa”. Tutkimuskysymyksiin vastataan

haastattelujen pohjalta.

Tutkimukseen osallistui yhteensa kahdeksan Citymarketin kassalla tydoskente-
levaa henkiloa. Kaikki haastateltavat olivat naisia. Heista yksi on asiakaspal-
velupaallikkd, kolme henkil6a, joista jokaisesta yksi tydskentelee kodin-, pu-
keutumisen- ja vapaa-ajan osastoilla ja loput ovat paéaasiallisesti kassalla tois-
sa. Naille kaikille yhteista on se, etté kaikki joutuvat tekemaan kassatyota.
Kassalinjalla tyoskentelevat tekevat sitd paatehtavanééan ja osastoilla tydsken-
televat voidaan tarvittaessa kutsua kassalle. Ikdjakauma on noin 25-vuotiaista

suunnilleen viiteenkymmeneen ikdvuoteen asti.

Haastattelu toteutettiin 2. marraskuuta 2016 Kotkan Citymarketin tiloissa.
Haastateltavat tulivat vuoronperaan haastateltaviksi. Otanta eli tutkimusjoukko
valittiin sen mukaan miten asiakaspalvelupaallikkd kutsui tyontekijoita haastat-
teluun. Tutkimusjoukkoon liitettiin tarkoituksella vapaa-ajan-, kodin- ja pukeu-
tumisen osastoilta yhdet haastateltavat ja kassalinjalta loput, koska tarkoituk-
sena oli saada mahdollisimman kattava ndkemys kielten tarpeellisuudesta.
Haastattelut &anitin puhelimen &aninauhurilla. Lyhyin haastattelu kesti 5:19
minuuttia ja pisin 17:44 minuuttia. Haastattelujen aika keskiarvona oli 8,14 mi-
nuuttia. Haastatteluaineistoa tuli yhteensa 1 tunti 5,1 minuuttia. Haastattelussa
oli yksitoista kysymysta. Kysymykset kaytiin [&pi siind menevassa jarjestyk-
sessa. Jotta tutkimuksen kannalta saisi enemman tietoa, saatoin esittaa lisda
kysymyksié haastattelukysymyksien valissa. Tall6in myds keskustelu oli luon-

nollisempaa, kun tartuin johonkin aiheeseen minka haastateltava esitti.

6.3 Aineiston kasittely, analysointi ja tulkinta

Litterointi tarkoittaa tallenteen, esimerkiksi kuvan tai aéanen purkamista kirjoi-

tettavaan muotoon. Aanen purkaminen tapahtuu sana sanalta siind muodos-
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sa, kun se on aaneen sanottu. Litteroinnin tavoitteena on haastatteluaineiston
kasittely ja tuotosten purkaminen. On monia tasoja litteroida, esimerkiksi sa-
nojen lisaksi kaikkien aannahdyksien mukaan ottaminen tai paapiirteiden selit-
tdminen tutkimusaineistosta. Litteroimismuoto valitaan sen mukaan, mita tut-

kimuksessa halutaan tuoda ilmi (Kananen 2008, 80).

Koin, etta ei ole tarpeen ottaa ei aannahdyksia mukaan, vaan kerrotaan haas-
tateltavien kommentteja sellaisenaan sana sanalta. Kuuntelin nauhoitukset, ja
niiden pohjalta kirjoitin tietokoneelle kaikista kysymyksista keskeisimmat vas-
taukset. Niiden avulla analysoin yleisesti miten kysymyksiin vastattiin. Niista
nain myos hyvin, minkalainen jakauma vastauksissa on. Pyrin litteroimaan
vastakkaisia nakemyksia opinnaytetydhén. Huomasin, etta oli haastavaa ker-
toa haastateltavien mielipiteité tasapuolisesti. Katkaisin joidenkin puheenvuo-
roja niin, etta oleellisimmat asiat tulivat esille. Haastateltavista kaytetaan nimia

"haastateltava yksi”, "haastateltava kaksi” ja niin edelleen.

Kysymys 1: "Mita kielia osaatte tai mita kielia olette opiskellut?” Kysyin joiltakin
jatkokysymyksené&, mika heilla on vahvin kieli. Kaikilla haastateltavilla aidinkieli
on suomi. Seitseman vastaajaa kertoi vahvimmaksi kielekseen englannin ja
yksi kertoi, ettd ei koe englantia vahvimmaksi kielekseen, vaan enemmankin
ruotsi ja saksa menevat paremmin muistiin. Kaikki vastaajat kertoivat opiskel-
leensa ruotsin kieltd, ja etta ruotsia osataan jonkin verran. Haastateltava viisi
kertoi, etta ruotsia ymmartaa mutta kaikkea ei pysty selittamaan ruotsiksi.
Kolme vastaajista osaa venajaa jonkin verran. Vengjda kukaan ei osaa puhua
sujuvasti. Ranskaa on opiskellut kolme henkil6&, saksaa myds kolme henkil6&a
ja espanjaa yksi henkild. Haastateltavat ovat hankkineet kielitaitonsa ennen
Citymarketiin tuloaan.

Kysymys 2: "Mita hyotya kielitaidosta on ollut asiakaspalvelussa?”
Vastauksista tuli ilmi, ettd kielitaidon omaaminen helpottaa asiakaspalvelua, ja
palveleminen onnistuu sen avulla. Eritoten kielitaito helpottaa asiointia ulko-
maalaisten asiakkaiden kanssa. Haastateltava 1 kertoo nain: No englannist
ehottomast eniten ja siis on ollu monii tilanteit mita ois ollu ihan mahoton sel-
vii, jos ei osais englantii, se siin on, ja sit totta kai monelle asiakkaalle jaa niin-
ku selkeest, niinku parempi kuva siit asiakaspalvelusta, ku niit osaa niinku ai-
dosti ymmartaa mik& ongelma on ja osaa selittdd sen sillee et kummatkii tie-

taa, et mis mennaa. Haastateltava 8 toteaa nain: Erittéain paljon, eli ku sa
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osaat kommunikoida kielella, miké& heille on helpompaa kuin suomi, totta kai
se niinku helpottaa sita asioitten hoitamista. Kielitaidon omaaminen nahdaéan

ehdottomasti hyvana asiana asiakaspalvelua ajatellen.

Kysymys 3: "Oletteko kokenut etta kielitaitonne on riittdvaa nykyista tyétehta-
vaa varten?”

Vastaukset jakautuivat hyvin paljon haastateltavien kesken. Jotkut kokivat, et-
ta englanninkielen taito on heilla sujuvaa, eikd venajaa valttamatta tarvitse
osata. Venajan kielen osaaminen koettiin kuitenkin tarkeaksi ja yleisesti ottaen
tarpeelliseksi. Haastateltava 2 toteaa: No kyl mie ainakii uskon, kyl ma oon
ihan hyvin parjanny mun mielest. Heilla, joilla englannin kielen taito oli huo-
nompaa, kertoivat, etta englannin kielen taito ei ole riittdvan hyvaa asiakas-
palvelutydssa. Osa haastateltavista myos kertoi kielitaidon olevan riittamaton-
té vendjan kielen puutteen takia. Haastateltava 4 toteaa néin: En varsinaisest
00 kokenu, et se on riittava, koska meilla on niin paljo venalaisii asiakkaita,
jotka tykkais puhuu mya@s sita vengjaa, eli niil se englannin taito ei valttamatta
00 niin, et niitten kans pystyis niin hyvin kommunikoimaa. Haastateltava 6 ker-
too myds vendjan kielen ongelmista: Sit tietyst ku ei osaa yhtaa vengjaa, et se
ois niinku se et on paljo venalaisii asiakkait et ei yhtaa ymmarra mita ne puhuu
et en pysty yhtaa niinku niist sanomaa mita ne sanoo ni et mita ne haluu.
Haasteena nayttaisi olevan se, ettd omasta kielitaidosta ei ole valttamatta
varmuutta tuleeko silla toimeen asiakaspalvelussa. Tahéan voisi ehdottaa sel-
laista, etté kassatyontekijat saisivat mittauttaa kielitaitonsa kielitestin avulla.
Kielten kouluttaminen voisi toimia my6s hyvana ratkaisuna, ja sellaisille henki-
I6ille, jotka haluavat opiskella lisaa kieli&, voisi antaa mahdollisuuden tehda

niin talon tukemana.

Kysymys 4: "Koetteko antavanne parempaa palvelua kun osaatte puhua kielia
vieraskielisten asiakkaiden kanssa? Miksi?”

Kaikki haastateltavat kokivat antavansa parempaa palvelua asiakkaille silloin,
kun he osaavat puhua vierasta kielté asiakkaiden kanssa. Kommunikointi koe-
taan onnistuvan silloin asiakkaan kanssa. Haastateltava 4 sanoo néin: Koen,
no just sen takii ku siin tulee se yhteisymmarrys paljon paremmin esiin sitte
siin ku molemmat ymmartad, mitd toinen tarkottaa tai haluaa. Se, ettda ymmar-
téda jo mita toinen haluaa, saa asiakaspalvelutilanteen liikkeelle. Sen myota

asiakastilanne saa jatkua, ja on enemman mahdollisuuksia asiakkaan kanssa
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kommunikointiin. Tata voisi yllapitaa silla, etta tyontekijat saisivat kouluttaa it-
selleen lisaa kielitaitoa.

Kysymys 5: "Panostetaanko Citymarketissa riittavasti vieraskielisiin asiakkai-
siin? Jos kylla tai ei, miten se nakyy?”

Toisten mielesta Citymarketissa panostetaan riittavasti vieraskielisiin asiakkai-
siin, mutta toisten mielesta ei. Panostus nakyy jo olemassa olevista vieraskie-
lisista kylteistd, mutta ongelma kielitaidon vahyydesta nakyy vastauksissa.
Haastateltava 4 sanoo nain: Joo ja ei, sanotaanko niin, et ollaan vahan pa-
rempaan suuntaan sen puoleen et meilla on myds venajankielisia tydntekijoi-
ta, jotka sitte jolta pystytdan pyytaa apuu ni ettéd he ei ymmarra mita me tarko-
tetaan, ja siten pystytaan auttaa nailla tai ottaa apua venajankielisilta tyonteki-
jOita, jotka sitte pystyy auttaa siina tilanteessa, ei 0o taas sen puolee et oma
kielitaito ei oo riittava ja eihan n&é voi olla aina tdissa naa venajankieliset
tyontekijat. Citymarketissa voisi panostaa enemman vieraskielisiin asiakkaisiin
niin, etta ottaisi enemman vengjan kielentaitoisia tyontekijoita tyotehtaviin.

Kassalla varsinkin venajan kielentaitoisia tarvittaisiin enemman.

Kysymys 6: "Miten mahdollinen kielitaidon vahyys nakyy kassatyossa?”
Jotkut kokevat etta kielitaidon vahyytta ei juuri nay kassatydssa. Enemmiston
vastauksissa kielitaidon puutteellisuus korostuu kommunikoinnissa asiakkai-
den kanssa. Myyjan ja asiakkaan vélilla ei ole valttamatta kommunikaatiota,
jos ei l6ydy yhteista kielta. Jotkut haastateltavat mainitsevat venajan kielen
vahéisen osaamisen. Ongelmana nayttaisi olevan eritoten venéjankieliset asi-
akkaat, jotka eivat puhu englantia. Haastateltava 7 toteaa nain: Mut sit niinku
just et totta kai se nakyy sillee et sie jos et sie ymmarrd mita se asiakas kysyy
jotaa sellast asiaa, et jos s& hei jaét sillee et mitdkdh&n se nyt haluaa, ni sil-
lonhan sit asiakast ei pysty palvelemaan. Palvelutapahtuma keskeytyy puut-

teellisen kielitaidon takia.

Kysymys 7: "Minkalaisia haasteita olette kohdanneet mahdollisen kielitaidon
puuttuessa?”

Monet haastateltavista vastaavat, ettéa vendjan kielen taidon vahyys aiheuttaa
haasteita. Kaupankaynti voi keskeytya sen takia, ettda kommunikointi venajan-
kielisen asiakkaan ja myyjan valilla ei toimi. Kaupan eteneminen on siis mah-
dotonta, jos asiakas ei koe saavansa vastauksia kysymyksiin, joita han saat-

taisi tarvita ostopaattksen tekemiseen. Haastateltava 1 toteaa nain: No siis
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ehka siina ettd kaikil kassatyontekijoil se kielitaito ei 0o riittava eli sitte melko
yksinkertasiikii asioihin tarvii jonkuu tulkkaamaa. Joidenkin tydntekijéiden koh-
dalla kielitaidon vahyys voi nakya enemman kuin toisilla. Haastateltava 8 tote-
aa nain: Tulee vaha sellanen hdlmo olo, ku haluis palvella asiakasta, mut ku ei
tiedad mita se hakee. Vieraskielisten sanojen ymmartamisessa saattaa olla
hankaluuksia, ja silloin ei pysty auttamaan asiakasta. Venajan kielen koulut-
taminen toimisi etenkin venajéankielisten asiakkaiden kanssa. Myos englannin
kielen taitoa kassahenkilGilla voisi kehittaa, jotta kaikki kassahenkilot pystyisi-

vat jollakin vieraalla kielella palvelemaan kuin suomen kielella.

Kysymys 8: "Onko Citymarketissa ollut kielitaitoista henkilokuntaa kun sita olisi
tarvinnut? Jos ei, minkalaisia haasteita se aiheutti?”

Vastauksista tuli ilmi, etta useimmiten kielitaitoista henkildkuntaa on ollut pai-
kalla, kun sita on tarvinnut. Haasteeksi jotkut vastaajat nimeavat venagjankieli-
set tyontekijat, joita saattaa olla valilla vaikea |0ytaa, jos kauppatilanteessa
tarvitsee tulkkina vengjan kielen omaavaa henkiloa. Haastateltava 3 sanoo
nain: No taas tda venaja, ni valilhan tuol osastol on sit joku kuka osaa vengjaa
mut ei aina mut eih&n meil kassal osaa kukaa, no just ku ei valil milla& meinaa
ymmartaa, et mita yrittda selittaa niille. Pienten venajankielisten sanojen kou-
luttaminen voisi tdssa tapauksessa auttaa. Pienten sanojen avulla voidaan

paasta pidemmalle asiakaspalvelutapahtumassa.

Kysymys 9: "Minka kielen osaamisen koette hyddyksi kassatilanteissa?”
Kaikki haastateltavat vastasivat joko englannin, vendjan tai yndessa englannin
ja vendgjan, olevan tarkein kieli asiakaspalvelutilanteissa. Ven&jan kielen
osaaminen koettaisiin hyodyksi varsinkin siing, etta tietaa, mita asiakas halu-
aa. Haastateltava 6 sanoo néin: No kyl se varmaan sit on se englanti ja vena-
j&, koska osa venalaisist osaa sit kyl jonkuu verran englantii ni niitten kaa péar-
jaa ja sit ei osaa yhtaa sit vengjaa. Vendajan ja englannin kielen oppiminen
koetaan valttaméattomaksi kassatilanteissa, joten naiden kielten oppiminen

voisi vaikuttaa yrityksen tulokseen.

Kysymys 10: "Miten Citymarket voisi auttaa kielitaidon kanssa? Esimerkiksi
kielten kouluttaminen tai kylttien kirjoittaminen vieraalla kielella?”

Yleisesti haastateltavat kertoivat, etta kyltteja kaupassa on jo. Pari haastatel-
tavaa kertoi kuitenkin, etta toivoisi invoicen olevan vengjaksi. Venajankielisia

kenkapasseja on myds tarjolla. Kielten kouluttaminen koettiin yleisesti hyvaksi
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ja talon osallistuminen koettiin tarkedksi. Haastateltava 6 kertoo nain: No var-
maan just se etta tarjois mahollisuutta et vaikka ehka ei niinku tydaikana olis
mahollisuus opetella mut jos olis oikein innokas ja haluais menna jollekkii
kurssille ni talo vois niinku tukee sit opiskeluu tavallaa et maksais just niinku

jonkuu venajan alkeet tai vengja liike-elamas.

Kysymys 11: "Miten voisitte motivoitua vieraalla kielella palvelemiseen?”
Haastattelujen edetessa kysyin lisdkysymyksena edellisiin kysymyksiin viitat-
tuna motivoisiko se, etta siita saisi esimerkiksi palkkaa. Vastaajat yleisesti oli-
vat sitd mieltd, ettd se motivoisi enemman. Kysyin haastateltavalta 2, etta oli-
siko parempi, ettd tyOajalla saisi opiskeltua, ettd omalla ajalla ei tarvitse kéayt-
taa sité aikaa. Han vastasi nain: Joo kylla, se varmaan motivois jos siit saa
palkkaa, ni ihmiset varmasti enemman kiinnostuis just siit, ni kyl varmaan sit
moni varmast lahtis opiskelemaa kielilisda. Kysyin toiselta haastateltavalta, et-
ta olisiko se parempi jos kurssin saisi Citymarketin nimiin. Haastateltava 8 ker-

too nain: Joo, vois olla se etta jos tydnantaja lahtee siihen mukaan.

Haastatteluiden tuloksena tuli ilmi, ettd vengjan ja englannin kielen osaaminen
koetaan tarpeellisena. Englannin kieli on pdasaéantoisesti vahvin kieli, mutta
venajan kieltd osataan tuskin lainkaan. Vengjan kielen merkitys korostuu erito-
ten silloin, kun yhteista kielta ei 16ydy venajankielisen asiakkaan ja tyontekijan
valilla. Venajan kielen taitoista henkilokuntaa ei valttimatta koeta olevan riitta-
vasti. Vengjankielista kirjoitettua tekstié olisi myds hyva olla enemman saata-

villa.

Se, koetaanko asiakaspalvelu onnistuneeksi, vaikuttaa seka tyontekijan oma
kokemus tyosta etta asiakkaan ndkemé kokemus asiakastapahtumasta. Hy-
vaksi asiakaspalveluksi koetaan kommunikoinnin onnistuminen asiakkaan

kanssa. Valilla kuitenkin kay niin, etté palvelu keskeytyy kielimuurin takia. Ti-

lanne ei selvene, ja paattyy.

6.4 Kehittamisideat

Haastatteluiden pohjalta kehitysideoiksi nousi, esimerkiksi asiakkaita ajatellen,
ettd venajankielinen invoice voisi olla hyddyksi, jotta venalaisille asiakkaille

sen tekeminen olisi helpompaa.



Talo voisi ldhteda mukaan kehittamaan henkiléston kielitaitoa. Talon antama

henkinen tai palkallinen tuki voisi motivoida tyontekijoitd opiskelemaan kielia,

ja kayttamaan kieltad asiakaspalvelussa. Englannin kielen kurssin tyontekija

voisi itse valita ja venajan kurssista alkeet. Riittavasta taidosta voisi saada kie-

lilisda. Olisi myos tarkeaa ymmartaa, etta inmiset voivat motivoitua eri tavalla,

ja valinnanmahdollisuuden antaminen tydntekij6ille voisi toimia hyvana ratkai-

suna.

Citymarket voisi palkata enemman venajankielisia harjoittelijoita tai tyontekijoi-

td myos kassalle, jotta kassalla olisi riittavasti venajan kielen taitoista henkilo-

kuntaa. Nain kommunikointi asiakkaiden kanssa helpottuu, ja talo voisi saada

lisda asiakkaita. Kehittamisideat liittyvat seuraavaan taulukkoon.

Taulukko 1. Kotkan Citymarketin kehittdmisideat.

ongelma/haaste

kehittamisideat

englannin kielen osaamisen kehittaminen

talo tukee henkisesti tai taloudellisesti
englannin kielen kurssia, jonka tyontekija

saa valita, riittavasta taidosta kielilisa

venajan kielen osaamattomuus

talo tulee henkisesti tai taloudellisesti
venajan kielen alkeiskurssia, riittavasta

taidosta kielilisa

talossa ei ole valttamatta riittavasti vena-

jankielen taitoista henkildkuntaa

talo palkkaa venajankielisia harjoittelijoi-

ta tai tyontekijoita myos kassalle

vengjankielista tekstia ei ole valttamatta

riittavasti saatavilla

invoice kirjoitetaan myds venajaksi, kas-
soille laitetaan lappu, missa on vengjan-
kielisid sanoja ja lauseita seka aanta-
misohjeet, tarke&dé on etta aineisto ei
havia kassalta joten sille voisi laittaa
oman paikan kassalta tai vaikka kiinnit-

taa johonkin

kommunikoinnin onnistuminen asiakkai-

den kanssa

pidetddn huolta siita, etta kassalla on

kielitaitoista henkilokuntaa

asiakaspalvelutilanne keskeytyy, kun ei

ymmarretd mita asiakas haluaa

sanojen ja lauseiden opettelu englannin

ja vengjan kielella
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Ongelmat ovat niitd, jotka ovat tulleet ilmi haastatteluiden aikana. Kehittamis-
ideoiden tarkoituksena on edistdd henkildston ja yrityksen tuottavuuden kehit-

tamista Kotkan Citymarketissa.

7 LOPUKSI

Ollessani toisséa Kotkan Citymarketissa koin vengjan kielen osaamisen tarke-
aksi. Ongelmia tuli ihan perusasioissa, kuten asiakkaan kuulemisessa ja ym-
martamisessa. Vengjankielisille asiakkaille oli vaikea selittaé esimerkiksi sita,
ettd kuinka paljon pitda olla ostettuna, jotta voi saada neuvonnan kautta tax-

freen eli veronpalautusta palatessaan takaisin Venéajalle.

Englannin kaytossa kassatydssa olisi tarkeda, etta siind on hyva osata perus-
kohteliaisuudet. Englannin kielessa sanojen ilmaisu oli vaikeaa, kun en ollut
kayttanyt kieltd. Koen myds, etta samoja sanoja olisi hyva osata myos vena-
jaksi. Koska perustermeissa on ongelma, ehdottaisin, etta joku laatii venajaksi

nama seuraavat sanat:

Taulukko 2. Venajankieliset sanat kassatyohon.

suomi venaja

hei npuBéT
kiitos cnacubo

ole hyva noxanymcra
anteeksi N3BUHUTE
kassi CyMKa

kori Kop3uHa
passi nacnopt
euro €Bpo

Tama opinnaytety® innosti minua siihen, etta aion jatkaa kielten opiskelua.
Olen opiskellut asiakaspalvelukielina englantia, saksaa ja ruotsia. Vaikkakin
noista olen kouluttautunut pisimmalle, venéjasta mielestani oli hyva oppia
edes vahan. Venajan alkeiskurssin kavin tdna syksyna, ja olisin toivonut, etta
olisin osannut ndma sanat ja lauseet aiemmin. Se olisi helpottanut kassaty6-

tani.



30

Opinnaytetyon tuloksissa tuli ilmi, ettd monet tyontekijat olivat kokeneet kielten
kayttamista, ja hyvan palvelun merkityksen samalla tavalla kuin min&. Tyoko-
kemuksen ansiosta ajattelen, etta minulla oli helpompi menna tahan aihee-
seen kasiksi. Lahteita etsiessani hyddynsin jo sita tietoa, jota minulla tyela-
masta on. Etsin lahteita eri nakokulmista. Tama antoi minulle vapaammat k&-
det tehdé opinnaytetydsta ainutlaatuisen, jossa tarkasteltiin monia kielitaitoon
liittyvid asioita. Tutustuin esimerkiksi psykologian alaan, miké oli kiinnostavaa.
Psykologiaa on paljon kaupan kassalla, ja on monta asiaa mitka pitaa ottaa
huomioon. Hammastyin sitd, kuinka pienet asiat voivat vaikuttaa vuorovaiku-
tuksessa. Tyoelamasta ja kielitaidosta on tehty paljon tutkimuksia, ja kielten
osaamisen ja hyvan asiakaspalvelun merkitys nayttaa korostuvan tulevaisuu-

dessa.

Haastattelukysymysten teko oli haastavaa, koska piti miettia, miten kysymyk-
siin saisi sellaisia vastauksia, joita tutkimuksessa halutaan saada ilmi. Tutki-
muksen aikana oli myds mahdollista tulla lisakysymyksia, ja yritin miettia jo
etukateen, mita ne sellaiset olivat. Koin myds tassa, etten olisi valttamatta

osannut esittaa tallaisia kysymyksia ilman tyokokemusta kyseisesta paikasta.

Tyon onnistumiseen vaikutti oma kiinnostukseni tutkimusaiheesta, haastattelu-
jen nauhoittaminen seka opinnaytetydn ohjaajien ja toimeksiantajan antama
tuki. Tyon onnistumisesta olen kiitollinen vastaavalle tavaratalopaallikdlle Juha
Lindellille opinnaytetyén mahdollisuudesta sek& toimeksiantajan opinnayte-
tyoohjaajalle ja asiakaspalvelupdallikolle Leena Parjaselle, joka auttoi haastat-
teluiden eteenpéin viemisesta, seké kassalla tyoskenteleville henkildille, joita

paasin haastattelemaan.

Varmaan suurin motivaatio olis, jos sia osaisit sen niin hyvin, jos sa luottaisit
siihen, et sie osaat sen ja péarjaat, ni sithan se silla, sehan on aika iso motivaa-
tio, sehan on melkee mihin asiaa vaa, siihen on helppo tarttuu minka sina
osaat ja jos sina hallitset, sina tiedat, mut jos sid vaha pelkaat jotaa tilannetta,
ni silhen on paljo vaikeempi menn&, koska just se et ymmarretyks tuut, ku ei
sun tarvii niinku puhua kirjakielta tavallaan ja kaikkii, et jos sul on sanavarasto

hyva, ni sahan parjaat kylla.
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9.

Mita kielid osaatte tai mita kielid olette opiskellut?

Mita hyotya kielitaidosta on ollut asiakaspalvelussa?

Oletteko kokenut etta kielitaitonne on riittavaa nykyista tyotehtavaa varten?
Koetteko antavanne parempaa palvelua kun osaatte puhua kielia vieraskielisten
asiakkaiden kanssa? Miksi?

Panostetaanko Citymarketissa riittavasti vieraskielisiin asiakkaisiin? Jos kylla tai ei,
miten se nakyy?

6. Miten mahdollinen kielitaidon vahyys nakyy kassatyossa?
7.
8. Onko Citymarketissa ollut kielitaitoista henkilokuntaa kun sité olisi tarvinnut? Jos ei,

Minkalaisia haasteita olette kohdanneet mahdollisen kielitaidon puuttuessa?

minkalaisia haasteita se aiheutti?
Mink& kielen osaamisen koette hy6dyksi kassatilanteissa?

10. Miten Citymarket voisi auttaa kielitaidon kanssa? Esimerkiksi kielten kouluttaminen

tai kylttien kirjoittaminen vieraalla kielella?

11. Miten voisitte motivoitua vieraalla kielella palvelemiseen?



