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1 JOHDANTO

Tassa opinndytetydssa tutkitaan Kokkolan Halpa-Hallin paivittéistavarakaupan tyéntekijoiden ruotsin
kielen osaamista. Tyon tavoitteena on selvittad, mink& verran Kokkolan Halpa-Hallin myymalanpuolen
tyontekijat osaavat asiakaspalvelutytssa tarvittavaa ruotsia seké ruotsin kielta yleisesti. Opinndytetyon
aiheeksi valikoitui ruotsin kielen osaamisen tutkiminen sen takia, ettd Kokkola on kaksikielisté aluetta.
Taman takia asiakaspalvelijoiden olisi hyvé osata molempia kotimaisia kielid. Tyon avulla selvitetaan
myos, saavatko myos ruotsinkieliset asiakkaat laadukasta asiakaspalvelua omalla didinkielellaan. Jotta
myos ruotsinkielisille asiakkaille jaisi hyva mieli liikkeessé asioimisesta, tulisi asiakaspalvelijoiden

osata palvella myos ruotsiksi.

Tutkimus toteutettiin sahkoisend kyselynd, joka l&hetettiin Halpa-Hallille ja kaikki tyontekijat pystyivét
vastaamaan siihen omalla aikataulullaan kuitenkin ty6ajan puitteissa. Kyselyssa oli alussa kysymyksia
perustietoihin liittyen, jonka jélkeen tuli tutkimuskysymykset osaamiskartan muodossa. Osaamiskartan
kysymykset olivat kolmessa eri osassa, joista yksi tutki suullista osaamista, toinen kirjallista osaamista
ja kolmas osio ruotsin kielen osaamista tydymparistossa. Aidinkieleltadn ruotsinkieliset tyontekijat eivat
osallistuneet tutkimukseen, jotta tuloksista tuli mahdollisimman luotettavia. Kokkolan Halpa-Hallissa

tyoskentelee kolme &idinkieleltdén ruotsinkielistd seké viisi kaksikielistda myyjaa.

Opinndytetyon teoriaosuudessa késitelladn asiakaspalvelua kasitteend, millaista on hyva asiakaspalvelu
sekd millaisia haasteita se siséltdd. Kokkolasta otetaan my0ds perustietoja jonkin verran esille, mutta
enemman paneudutaan kuitenkin sen ruotsinkieliseen puoleen. Teoriaosuudessa esitetaan lukuja ja tietoa
ruotsinkielisyydesta Kokkolan seudulla. Naiden lisaksi kasitelladn ruotsinkielisyyttd Suomessa ja esite-
taan lainkohtia, joissa puhutaan kaksikielisyydesta. Halpa-Hallista kerrotaan myos ketjuna, otetaan esille
tarkeimpid lukuja seké esitelladn Kokkolan Halpa-Hallia, koska tutkimus kohdistuu ainoastaan Kokko-

lan myymalaan.

Tutkittavaksi yritykseksi valittiin Kokkolan Halpa-Halli, koska asun Kokkolassa, joten tutkimus on ka-
tevintd toteuttaa kotipaikkakunnalla. Yritykseksi valittiin Halpa-Halli sen takia, etté yrityksella on sopi-
vankokoinen myymaéla tyontekijgméaéaraltdan ja asiakaskuntaan kuuluu suomenkielisten liséksi myods

ruotsinkielisia asiakkaita.



2 ASIAKASPALVELU

Tassa luvussa késitelldan asiakaspalvelua yleisesti. Mita asiakaspalvelu on ja mik& merkitys silla on?
Millaista on hyva asiakaspalvelu? Asiakaspalvelu on aina vuorovaikutusta asiakkaan ja palvelevan hen-
kilon valilla. Asiakaspalvelijoiden tehtdvéana on ratkaista asiakkaan ongelma tai tarve. Asiakaspalvelu-
tilanteen syntyminen edellytta4 kontaktia asiakkaan ja asiakaspalvelijan kesken. Kontakti syntyy silloin,
kun asiakas reagoi asiakaspalvelijan viestiin. Kontakti saadaan luotua katseella, hymyll& ja positiivisella
aanelld. Vaikeastakin asiakastilanteesta saadaan helpompi hyvélla kontaktilla. Asiakaspalvelutilanteessa
tulisi huomioida, ettd seké itse asiaan keskittyminen ettd asiakkaan ystavallinen huomioiminen ja katse-

kontakti olisivat tasapainossa. (Marckwort & Marckwort 2011, 23-24.)

Asiakaspalvelu alkaa aina asiakkaan hankkimisesta ja asiakkuuden luomisesta. llman asiakkaita ei tar-
vittaisi myodskaan asiakaspalvelijoita. Jotta asiakas kokisi asiakkuuden tarpeelliseksi, tulee palvelun tuot-
tajan tuottaa asiakkaalle vilpittdmasti jotain hyoOtyé tai lisdarvoa hanen eldmaéansa. Asiakkuuden luomi-
sen jalkeen pyritaan sdilyttdmaan asiakas ja asiakkuutta syvennetaan. Se vaatii palvelun tuottajalta hyvaa
tahtoa asiakasta kohtaan, kouluttautumista sekéd asenteiden muuttamista. (Rissanen 2005, 49.) Nykyaan
asiakkaiden tarpeet muuttuvat nopeasti, joten yritysten on hankala seurata markkinoiden odotusten
muuttumista kilpailevassa ympéristossa. Muuttuva ymparisto vaatii myos tyontekijoilta vastuullisuutta,
eli jatkuvaa uuden oppimista ja tarpeettomien asioiden hylkaamista. (Rissanen 2005, 112-113.)

Asiakaspalvelutilanteessa palveluhenkilon asenne ratkaisee oleellisesti, millaisen kuvan asiakas saa yri-
tyksestd ostotilanteessa. Asiakaspalvelija voi palvella asiakasta kolmella eri asenteella. Yksi suhtautu-
mistapa on sellainen, jossa asiakaspalvelija kokee itsensé pieneksi ja mitattdmaksi verrattuna asiakkaa-
seen. Tama asennoitumistapa johtaa siihen, etta asiakaspalvelija ei kykene palvelemaan asiakasta koko
osaamisellaan ja talldin asiakkaan kokemus tyontekijan ammattitaidosta voi jaada kehnoksi. Toisessa
suhtautumistavassa asiakaspalvelija pitaa itseddn kaikkitietdvana asiakkaaseen nahden. Tallainen asia-
kaspalvelija halveksii asiakkaita ja saattaa jopa vitsailla heidén tietdméattomyydellaén. Téllaista palvelua
saanut asiakas ei luultavasti palaa enaé kyseiseen liikkeeseen uudelleen asioimaan. Kolmas asenne asia-
kaspalvelutilanteessa on yhdenvertaisuus asiakkaan kanssa. Tassé tilanteessa asiakaspalvelija tuntee ole-
vansa samalla tasolla asiakkaan kanssa, jolloin han arvostaa asiakkaan tarpeita, mutta osaa myos arvos-
taa itseddn. (Marckwort & Marckwort 2011, 16-18.)



2.1 Hyva asiakaspalvelu

Hyvélla asiakaspalvelulla on suuri merkitys yrityksen menestymisesséd. Yhdysvalloissa tehdyn tutki-
muksen mukaan jopa 68 prosenttia asiakkaista vaihtaisi yritysta tai on lopettanut asiakassuhteensa tiet-
tyyn yritykseen huonon asiakaspalvelun takia (Rissanen 2005, 213). Tutkimuksen avulla on myos sel-
vitetty, ettd asiakkaiden arvostamat yritykset saivat kolminkertaisen katteen verrattuna véhan arvostet-
tuihin yrityksiin. Palvelun parantaminen on todella hyva keino saada asiakkailta enemmaén arvostusta ja

sitd kautta parantaa yrityksen tulosta. (Rissanen 2005, 114-115.)

Palvelutydssa aito innostus tyota kohtaan on tarkedd. Kuitenkaan omat tunteet eivét saisi tulla liian pal-
jon esiin, vaan hyvéssa asiakaspalvelussa osataan kayttaa itsehillintdd. (Pitkanen 2006, 30.) Hyvaén
asiakaspalveluun ei kuulu turhanpdivainen naureskelu asiakkaiden lasné ollessa. Asiakaspalvelija voi
kayttad naurua seka oikein ettd vaarin. Jos asiakas kokee asiakaspalvelijan nauravan pilkallisesti hdnen
mielipiteelleen tai ajatukselle, asiakas ei vélttdmétta tule endd uudestaan kyseiseen liikkeeseen. Naura-
minen ei kuitenkaan ole haittatekija silloin, kun nauretaan asiakkaan kanssa yhdesséa hauskalle asialle,
joka ei voi loukata asiakasta. (Pitkdnen 2006, 34-34.) Parhaimmassa tapauksessa asiakkaan kanssa yh-

dessé nauraminen saa aikaan hyvan kontaktin, mik& edesauttaa asiakassuhteen syntymista.

Hyvéa asiakaspalvelua kuvataan usein kahdella sanalla, joita ovat henkilokohtainen ja nopea. On ole-
massa teoria, jonka mukaan ihminen kertoo huonosta palvelukokemuksestaan eteenpdin yhdelletoista
henkil6lle ja hyvésta palvelusta vain kolmelle henkil6lle. (Peiponen 2016.) Tdman ajatuksen perusteella
asiakaspalveluun taytyy todellakin panostaa, jotta yrityksen maine pysyy hyvéanda. Palvelutilanteessa
asiakaspalvelijan on hyva muistaa, etta vaikka asiakaspalvelijalle tilanne on vain yksi kymmenista péi-
van aikana, jokaiselle asiakkaalle tilanne on kuitenkin ainutlaatuinen. Hyvé asiakaspalvelija toimii sen
mukaan, mita juuri silla hetkell& oleva asiakas tarvitsee kyseisella hetkelld. (Laino & Peltola.) Hyvaén
asiakaspalveluun kuuluu myds asiakaspalautteisiin reagoiminen (Peiponen 2016). Vahétteleva suhtau-
tuminen asiakkaan negatiiviseen kokemukseen voi saada asiakkaan siirtymaéan kilpailevan yrityksen asi-
akkaaksi ja yritys voi saada huonoa mainetta. Negatiivisiin asiakaspalautteisiin kannattaa vastata, jotta

asiakassuhde sailyy ja yrityksen toimintaa saa kehitettyd parempaan suuntaan. (Peiponen 2016.)

Asiakaspalvelijan taytyy olla luotettava asiakkaan ndkokulmasta katsottuna. Joskus asiakkaalla saattaa
olla epéluuloinen asenne yritysté tai palvelua kohtaan ennen palvelutilannetta. Lupausten pitdminen on
keskeinen asia luottamuksen syntymiseen asiakkaan ja yrityksen valilla. Asiakaspalvelijan tulisi muis-

taa, ettd asiakkaalle ei saa luvata mitdén sellaista, josta ei ole aivan varma. Aina taytyy myos varmistaa,



ettd asiakas on ymmartanyt asian samalla tavalla, kuin asiakaspalvelija sen ilmaisee. Jos asiakkaalle on
luvattu jotakin, eikd lupausta voidakaan jostain syysté pitad, on asiakasta ilmoitettava pikimmiten asi-
akkaalle. Rehellisyys ja ndyryys kantavat asiakaspalvelussakin pitkalle. (Pitkdnen 2006, 40-41.)

Hyvé asiakaspalvelija pitaa itseddn tasavertaisena asiakkaan kanssa, eli han kunnioittaa asiakasta, mutta
osaa samalla arvostaa itsedan ja asiantuntemustaan. Tallainen vuorovaikutus asiakkaan kanssa ei aiheuta
yliméaraista stressid. Hyvé asiakaspalvelija keskittyy asiakkaaseen, suhtautuu hénen ongelmaansa va-
kavasti, pyrkii ratkaisemaan hanen tarpeensa, mutta osaa myos antaa asiakkaalle tilaa ja aikaa miettia
rauhassa. Hyva asiakaspalvelija onnistuu rauhoittelemaan hankalan asiakkaan pelkéstdédn omalla kehon-
kielelladn (Latva-Teikari 2016). Hyva asiakaspalvelija pyrkii ratkaisemaan asiakastilanteet sill& tavalla,
ettd satunnaiset asiakassuhteet syvenisivat luottamussuhteiksi. (Marckwort & Marckwort 2011, 19.) Toi-
mivassa asiakaspalvelutilanteessa asiakaspalvelija hallitsee kielen- ja ddnenkayton, osaa tulkita asiak-

kaan kehonkieltd sek& muita hanen l&dhettamiaan viesteja (Marckwort & Marcwort 2011, 24).

2.2 Asiakaspalvelun haasteet

Marckwortin & Marcwortin (2011, 20-21) mukaan asiakaspalvelu ei aina ole niin helppoa kuin monesti
ajatellaan. Jos haluaa ymmartéa erilaisia ihmisid, on ensin tunnettava itsensa ja omat reaktionsa erilai-
sissa tilanteissa. Kaikki ihmiset ovat erilaisia ja kaikki kayttaytyvét eri tavoilla, minka takia asiakaspal-
velussa kohtaa myo6s haasteita. Haastavinta on palvella sellaista asiakasta, jonka luonne ei kohtaa oman
luonteen kanssa. Jos osaa analysoida asiakkaan kayttaytymista, pystyy paremmin muokkaamaan omaa
kayttaytymistaan asiakkaan kanssa samalle aaltopituudelle. New York Times on tehnyt tutkimuksen,
jonka mukaan asiakaspalveluty6 kuuluu kymmenen stressaavimman ammatin joukkoon (Marckwort &
Marckwort 2011, 20-21).

Erityisesti asiakaspalvelutydssa kohtaa paljon ihmisid, jotka ovat huonolla tuulella ja mielelldan purka-
vat kaiken kiukkunsa juurikin siihen asiakaspalvelijaan. Ihmisena tekisi monesti mieli sanoa asiakkaalle
takaisin samaan savyyn, mutta asiakaspalvelijana tdytyy malttaa mielensa ja olla ystavallinen. Marck-
wortin & Marcwortin (2011, 21) mukaan tdmén ei sinénsa pitaisi olla vaikeaa, sill4 kaikki ovat oman
mielensa hallitsijoita. Marckwort & Marckwort (2011, 22—-23) vertaavat mieltd veneeseen. Venetta pys-
tyy hallitsemaan ankkurin ja perdsimen avulla myrskyssé, ettei se lahde seikkailemaan tuulen mukana.
Samalla tavalla mielen voi ankkuroida positiivisiin ajatuksiin, minka avulla se ei lahde asiakkaiden tun-

nemyrskyyn mukaan. (Marckwort & Marckwort 2011, 22-23.



Haastavia asiakastilanteita on karkeasti jaettuna kolmenlaisia. Osa on itse aiheutettuja, osa on tilanteita,
joihin asiakaspalvelija voi vaikuttaa ja osa tilanteita, joihin asiakaspalvelija ei voi juurikaan vaikuttaa.
Itse aiheutetut tilanteet voivat olla muun muassa sellaisia, joissa asiakaspalvelija ei huomioi asiakasta
tai kayttadad sopimattomia sanoja, jolloin asiakas hermostuu. Itse aiheutetuista tilanteista on helppo péésté
eroon, jos asiakaspalvelija ottaa opiksi virheistédan ja haluaa kehittdd omia asiakaspalvelutaitojaan. Sel-
laisia vaativia tilanteita, joihin asiakaspalvelija voi vaikuttaa, ovat esimerkiksi soittopyyntéihin vastaa-
minen, pitkat jonotusajat, kielitaidon puute ja negatiivisiin palautteisiin reagoiminen. Namé asiat ovat
sellaisia, joiden puutteellisen hoitamisen takia asiakas voi vaihtaa yritystd. Kehittdmalla toimintaa asi-
akkaalle mieluisammaksi voidaan valttyd monilta vaikeilta tilanteilta. (Marckwort & Marckwort 2011,
86-88.)

Myos sellaiset tilanteet, joihin asiakaspalvelija ei pysty vaikuttamaan, voivat saada asiakkaan suuttu-
maan ja moittimaan asiakaspalvelijaa. Tallaisia asioita ovat esimerkiksi pitkat toimitusajat, tuotteen val-
mistuksen loppuminen, muuttuneet aikataulut ja lakipykélat. Naissa tilanteissa asiakaspalvelijan on hyva
suhtautua asiakkaaseen empaattisesti, pahoitella tilannetta ja selittaa tilanteen kulku rauhallisesti. Tar-
keintd on kohdella kaikkia asiakkaita ystavallisesti, riippumatta tilanteen vaikeudesta. (Marckwort &
Marckwort 2011, 86-88.)

Oman haasteensa asiakaspalvelutilanteeseen tuovat adnenkaytto ja puhetyyli. Marckwort & Marckwort
(2011, 42-46) korostavat, etta sanat tuovat asian esille, mutta aani kertoo pohjimmaiset tunteet. Asiaa ei
tule ajatelleeksi, mutta adnensivy merkitsee enemman kuin puhujan sanat. Aanensévy kumpuaa tiedos-
tamatta, mutta sanoihin voi vaikuttaa. Asiakaspalvelijan tulisi kiinnittdd huomiota sanojensa liséksi
my06s aanensavyyn, mika tuo lisdhaasteensa hankalaan tilanteeseen. Erityisesti puhelimessa kaydyssa
keskustelussa danensavy ja puhetyyli luovat henkildsta ensivaikutelman. Puhelimessa siihen on erityi-
sesti kiinnitettdva huomioita, jos haluaa asiakkaan saavan mahdollisimman hyvén palvelukokemuksen.
Haasteena asiakaspalvelijalla on kayttaa tilanteeseen sopivaa puhetyylig, ja saada vangittua asiakkaan
huomio puheellaan. (Marckwort & Marckwort 2011, 42-46.)

2.3 Kielitaito ja viestinta asiakaspalvelussa

Tassa alaluvussa kasitelldén seka kielitaidon merkitysta asiakaspalvelussa ettd viestintaa asiakaspalve-

lun ndkokulmasta.



2.3.1 Kielitaidon merkitys asiakaspalvelussa

Ulmasen (2015, 21) mukaan oma &idinkieli on yleensd hyvin lahelld sydanta, silla se kuuluu osaksi
ihmisen omaa identiteettid. Asiakas voi kokea epéoikeudenmukaisuutta, jos han ei saa asiakaspalvelua
omalla &idinkielelldan. Jokainen asiakas haluaisi kokea tasavertaista palvelua omalle kohdalleen. Jos
asiakas ei tunne saaneensa palvelua omalla aidinkielell&&n, voi han pahimmassa tapauksessa k&antya
kilpailevan yrityksen puoleen. (UImanen 2015, 21.) Asiakaspalvelijan kielitaidon puute voi johtaa sii-
hen, etta tarkedt kaupat jadvat tekematta ja isoja asiakkaita menetetdadn (Ulmanen 2015, 22). On tarkeda
tiedostaa kielen merkitys asiakaspalvelutilanteissa, jotta omaa kielitaitoa pystyy kehittaméan. (Marck-
wort & Marckwort 2011, 29-40.)

Nykyaén asiakaspalvelijoilta vaaditaan yhd enemman Kielitaitoa, silla yritykset kansainvalistyvat ja asia-
kaskuntaan kuuluu suomalaisten lisaksi muistakin maista olevia ihmisia. Kielitaitoa ei pidet4 en&a eri-
tyistaitona, vaan se on olennainen osa tyOpaikan arkea (Sajavaara 2010). Sité pidetddn koko ajan tarke-
ampana osana osaamista ja sivistystd (Harmala ym. 2011, 4). Kielitaito onkin suuri Kriteeri uusia tyon-
tekijoita rekrytoidessa. Suomessa lahes kaikkien asiakaspalvelijoiden oletetaan osaavan edes perustason
englantia ja tyopaikka voi jadda saamatta heikon kielitaidon takia. (Ulmanen 2015, 21.) Useissa tyonha-
kuilmoituksissa tyonhakijalta vaaditaan Kokkolan seudulla sekd suomen etta ruotsin kielen lahes taydel-

listd osaamista (Duunitori 2018).

Hyva kielitaito antaa valmiudet kehittdd omaa osaamistaan laajalle alueelle ja parantaa urakehitysmah-
dollisuuksia seké helpottaa kanssakdymista kansainvélisten asiakkaiden kanssa. Oman &idinkielen hal-
linta seka vieraiden kielten luonteva kéayttdminen turvaavat tydpaikan muuttuvassakin tydymparistdssa.
Joskus voi tulla harmillisia tilanteita tyopaikoilla, kun tydntekijélla olisi loistava asiantuntemus ja am-
matillinen osaaminen omalla tydalueellaan, mutta puutteellisen kielitaidon takia han ei pysty hyodyntéa-
méaan koko osaamistaan. Tyontekijoiden kielitaidon puuttuminen rajoittaa yrityksen menestymista ja
heikentad luonnollisesti myos asiakaspalvelua. (Sajavaara 2010.)

Elinkeinoelamén keskusliitto on kerannyt tietoa henkildsto- ja koulutustiedusteluilla yritysten Kkielitaito-
tarpeista. Englannin kielell& tuntui olevan suuri merkitys yrityksille, sill& 88 prosenttia yrityksista sanoi
englannin kielen osaamisen vaikuttavan uuden henkiloston valinnassa. Noin puolelle yrityksista ruotsin
kielen taito on myos tarkeé edellytys tyontekijalla. Palvelualan yrityksissa kaivataan eniten ruotsin Kie-

len osaamista. Tiedustelun mukaan vendjan kielté tarvitaan englannin ja ruotsin lisaksi kolmanneksi



eniten. Yritysten henkiloston on osattava markkina-alueensa paikallista kieltd, jotta asiakkaat tuntevat
saavansa henkilokohtaista ja juuri heille tarkoitettua palvelua. (Sajavaara 2010.)

2.3.2 Viestinta asiakaspalvelussa

Kielitaito ei tarkoita ainoastaan kielen ymmartamisté ja puheen tuottamista, vaan silla tarkoitetaan myds
kulttuurin ymmartadmista seka argumentointi- ja esiintymistaitoja. Kielitaidon kehittyminen ja sen oppi-
minen ovat koko eldamé&nmittainen prosessi, mitd kannattaa arvostaa. (Sajavaara 2010.) Joskus eteen
saattaa tulla sellainen tilanne, ettei asiakkaan kanssa 10ydy yhteisté kielta. TallGin erityisesti sanattomalla
viestinnalla, kuten ilmeilla, eleilld ja asennoilla, on merkitysta asiakkaan kokemukseen asiakaspalvelun
laadusta. Asiakas ja asiakaspalvelija saattavat puhua samaa kieltd, eli he ymmartavat toisiaan ja pystyvat
juttelemaan yhteisell& kielelld, mutta silti palvelutilanteessa yhteisymmarrys voi puuttua. Kyse on eri-
laisista asiakastyypeista. Erilaiset asiakastyypit tarttuvat asioihin eri tavoilla ja kaikille asiakastyypeille
asiat taytyy viestia hieman eri tavoilla. Tunnistamalla ensin asiakastyypin, asiakaspalvelija pystyy mu-
kauttamaan oman viestintatapansa sopivaksi juuri télle asiakkaalle. (Marckwort & Marckwort 2011, 95—
101.)

Vuorovaikutustilanteilta ei pysty valttymaén paivén aikana, silla suurin osa toiminnoista liittyy jollakin
tavalla vuorovaikuttamiseen. (Ulmanen 2015, 10.) Vuorovaikutuksessa ja viestinnassa lahes tarkein tyo-
kalu on kieli. Kun osaa kéyttaa kielta vaativissa asiakastilanteissa oikein, padsee toivottuun tulokseen.
Asiakaspalvelussa tulisi kiinnittad huomiota siihen, mika kiinnostaa asiakasta silla hetkelld. Aina asiak-
kaalle puhuttaessa tulisi kiinnittdd huomiota positiiviseen ilmaisutapaan ja positiivisiin eleisiin. Vaati-
vissakin tilanteissa on aina muistettava pitaa itsevarmuus ylla ja antaa asiakkaalle ammattitaitoinen kuva
itsestd. (Marckwort & Marckwort 2011, 29-40.) Jokaisella kulttuurilla on tietynlainen tapa kommuni-
koida eli ymmartaa sanallista sekd sanatonta viestintad, ja jokainen yksild oppii vuorovaikutustilanteet
kulttuuristaan. Samaan kulttuuriin kuuluvan henkilon kanssa kommunikointi on yleensa vaivatonta, silla
molemmilla on kulttuurin opettama tapa toimia. Eri kulttuuriin kuuluvan henkilén kanssa toimiminen ei
olekaan enda niin yksinkertaista, vaan henkildiden tulee tuntea myos toisen kulttuuritausta, jotta voi

taysin ymmartaa toista. (Ulmanen 2015, 10.)



3 KIELTEN OPETUS SUOMESSA

Useimmilla paikkakunnilla Al-tason kieliopinnot aloitetaan peruskoulun kolmannella luokalla. Toinen
ala-asteella mahdollisesti alkava A2-kieli on valinnainen ja se alkaa joko neljannell4 tai viidennelld luo-
kalla. Joillakin kunnilla ei tarjota A2-kieltd ollenkaan (Harmald ym. 2011, 22). Vuosiluokilla 7-9 alkava
B1-kieli on toinen kotimainen kieli pakollisena tai englanti. Ylaasteella voi valita myds valinnaisen kie-
len, joka on B2-kieli. Lukiossa alkava valinnainen kieli on B3-kieli. Selvasti yleisin Al-kieli on englanti.
Kolmannen luokan oppilaista 89,8 prosenttia opiskeli englantia Al-kielen& vuonna 2016. Seuraavaksi
suosituin kieli oli suomi, jota opiskeli 5,5 prosenttia. Alakoulun 5. luokkalaisista 26,7 prosenttia opiskeli
jotain A2-kieltd vuonna 2016. Kaksi suosituinta kielta olivat englanti ja ruotsi. Englantia opiskeli 8,3
prosenttia kaikista 5. luokkalaisista ja ruotsia 7,2 prosenttia. Ylaastelaisten valinnaisen kielen opiskelu
on vaihdellut 2000-luvulla. Vuonna 2016 ylaastelaisista 11,5 prosenttia opiskeli valinnaista kielta pa-
kollisen kielen liséksi ja vuonna 2007 luku oli vain 8,7 prosenttia. (Suomen kieltenopettajien liitto ry.
2016.)

Kielten osaaminen on erittéin tarkedd osaamisen ja sivistymisen kannalta. Vieraita kielia tarvitsee sosi-
aalisten suhteiden liséksi lahes kaikissa tyopaikoissa. Tastd huolimatta vieraiden kielten vapaaehtoinen
opiskelu ei ole peruskouluissa niin suosittua, kuin sen pitdisi olla. Lahes kaikissa kouluissa ensimmainen
pakollinen vieras kieli on englanti ja toisena opiskeltavana kielend tulee toinen kotimainen kieli. Kielten
opiskelumahdollisuudet ovat usein liian yksipuoliset, minka takia oppilaat eivat saa opiskella halua-
maansa kieltd. (Ha&rmé&ld ym. 2011, 5.) Ainoastaan suurimmissa kunnissa tarjotaan Al-kieleksi jotain
muuta vaihtoehtoa, kuin englantia. Koulun koko, kunnan sijainti, taloustilanne seka paikallinen kieli-
tarve alueella ovat koulujen kielitarjontaan vaikuttavia tekijoita. (Harmala ym. 2011, 21.) A2-kielta, eli
vapaaehtoista ala-asteella alkavaa vierasta kieltd, opiskellaan eniten ruotsinkielisella alueella seka isom-
missa kouluissa. Ruotsinkielisissa kouluissa oppilaat valitsevat A2-kielen monesti sen takia, ettd Al-
kielen& on usein suomen kieli, minka takia A2-kieleksi halutaan valita englanti. (Harmalad ym. 2011, 23.)

Harmala ym. (2011, 22) toteaa, ettd opetusresurssien puuttumisen takia on joillakin kouluilla k&yt6ssa
etdopetusta. Sen taustalla on usein vahdinen oppilasmaaré tai osaavan opettajan puuttuminen. Etdope-
tuksen avulla koko Suomessa kielikoulutuksessa saavutetaan melko tasa-arvoinen asema. Etdopetusta
jarjestetaan eniten vahemman luettujen kielten osalta seka lukiokoulutuksessa. Perusopetuksen puolella
etdopetus on vield jonkin verran harvinaisempaa. Kuntaliitosten myoté kieltenopetus ei ole juurikaan

muuttunut. Kunnat pitévat kieltenopetusta tarkeané asiana, mutta koulutukseen liittyvia paatoksia ei



tehda kieltenopetusta kunnioittavalla tavalla. (Ha&rmé&la ym. 2011, 22.) Kielten oppimistulokset ovat
suurimmassa osassa kouluja lahella valtakunnallista keskiarvoa, mutta silti alueellisia vaihteluja on jon-
kin verran. Suomessa alueelliset erot kielten oppimistuloksissa ovat silti hyvin pieni& kansainvélisessa

vertailussa. (Harmala ym. 2011, 24.)

3.1 Ruotsin Kielen opetus Suomessa

Folktingetin (2018) sivulla on listattu syitd, joiden takia ruotsin kielen opetus on pakollista suomenkie-
lisiss& kouluissa. Ruotsin kielen opiskelun pakollisuus on madritelty perustuslaissa ja kielilainsd&dan-
nossa. Koska Suomi on kaksikielinen maa ja Ruotsi on naapurimaamme, on kéytannollista, etta suomen-
kielisetkin osaavat ruotsia. Ruotsin opiskelu on pakollista Suomessa muun muassa siksi, ettd kaikilla
oppilailla olisi samat oikeudet ja mahdollisuudet jatkaa opintoja peruskoulun jalkeen ja paasta sellaisiin
virkoihin, joissa vaaditaan ruotsin kielen osaamista. Ruotsin opiskelu parantaa yleissivistystéd seka lisd
tietamysta myods muilla osa-alueilla, kuten esimerkiksi Suomen historian paremmassa tuntemisessa.
Ruotsin kieli auttaa tydelamassa ja suhteiden luomisessa useissa maissa, kuten Suomessa, Ruotsissa,
Norjassa ja Tanskassa. Ruotsin kieli on helppo oppia, minké takia ruotsin kielen hallinnan avulla saa
yksinkertaisen reitin parempiin tyomarkkinoihin Suomessa sekd muissa Pohjoismaissa. (Folktinget
2018.)

Suomessa suomenkielisissa kouluissa ruotsin kielen saa valita vapaaehtoiseksi aineeksi joko neljannella
tai viidennelld luokalla aloitettavaksi riippuen koulusta. Kieli on talléin A2-tason kieli, jos vapaaehtoisen
kielen opiskelun aloittaa jo ala-asteella. Kielen opetus jatkuu A-tasoisena aina ylaasteen loppuun saakka
jamahdollisesti viela lukiossakin. Jos oppilas ei halua valita ruotsia vapaaehtoisesti ala-asteella, se alkaa
pakollisena 7. luokalla B1-kielend ja jatkuu koko ylaasteen ajan. Suomenkielisissa kouluissa opiskellaan
ruotsia pakollisena oppiaineena myos toisen asteen kouluissa. (Suomen kieltenopettajain liitto ry. 2016.)
Perusopetuksen puolella toisen kotimaisen kielen pakollisuus oppiméaaréssa on maaritelty perusopetus-
laissa (Perusopetuslaki 21.8.1998/628, § 11). Lukiolaissa on méaritelty lukiota koskevia asioita, kuten
opetuksen laajuudesta ja sisallosta. Lukion oppimaaréd on kolmivuotinen ja se sisaltéd pakollisia opintoja
toista kotimaista kieltd. (Lukiolaki 21.8.1998/629, § 7.) Laissa on myos madritelty, ettd opiskelijan tay-
tyy osoittaa ammattikorkeakouluopintojen aikana, ettd hédn on saavuttanut sellainen ruotsin kielen tai-
don, joka vaaditaan korkeakoulututkintoa edellyttaviin virkoihin kaksikieliselld alueella (\Valtioneuvos-
ton asetus ammattikorkeakouluista 18.12.2014/1129, § 7).
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Oppilaiden B-ruotsin oppimistuloksia on vertailtu sekd puhe- ettd kirjoittamiskokeella. Puhekokeessa
parhaimman tuloksen saivat oppilaat L&nsi-Suomesta, Eteld-Suomesta ja Oulun l&&nistd, heikoimmin
menestyivat oppilaat I1td-Suomen ladnisté ja maaseudulta. Kirjoittamiskokeessa parhaimpia olivat Etela-
Suomen laanin oppilaat sekd taajamien oppilaat ja heikoimpia L&nsi-Suomen l&énin, Lapin laanin ja

kaupungeissa asuvat oppilaat. (Harmala ym. 2011, 24-25.)

3.2 Motivaatio kielten opiskeluun

Oppiminen ei koskaan synny itsestddn. Oppimiseen vaikuttavat sek& ulkoiset olosuhteet ettd oppijan
omat tuntemukset. Oppiminen vaatii harjoittelua ja tyostdmista. Sitd paremmin oppii uutta, mitd enem-
maén aihe kiinnostaa eli mita motivoituneempi oppija on. (Hakala 2017, 14.) Useimmiten motivaatio
kielen opiskeluun kehittyy peruskoulun aikaisista lyhytkestoisista motivaatioista, ja oma kasitys itsesta
oppijana muodostuu opettajan arvioinnin mukaan. Opiskeltaessa vierasta kieltd opiskelumotivaatioon
vaikuttavat nelja keskeisté tekijaa, joita ovat sosiaaliset- ja yksilolliset tekijat sekéd oppimistilanteisiin ja
osaamistasoon liittyvat tekijat. Sosiaalisia tekijoita ovat muun muassa vanhempien ja kavereiden mieli-
piteet ja asenteet opittavaa kieltd kohtaan. Yksiléllinen motivaatioon vaikuttava tekija on esimerkiksi
yksilon alykkyys. Opiskelija ei siis pelkastadn itse vaikuta motivaatioonsa kielten opiskelua kohtaan,

vaan myo6s ymparistolla on suuri vaikutus motivaation syntymiseen. (Harméla ym. 2011, 31.)

Suomi on virallisesti kaksikielinen maa, mutta varsinkin suomenkielisille on periytynyt jonkinlainen
viha ruotsin kieltd ja sen opiskelua kohtaan. Suomenkieliset kutsuvat ruotsin opiskelua koulussa pakko-
ruotsiksi, koska se on pakollinen oppiaine. Kuitenkaan englannin kieli ei ole saanut samanlaista asemaa
suomalaisessa yhteiskunnassa, vaikka sekin on pakollinen opiskeltava kieli. (Heikkila ym. 2012, 7.)
Suomessa ruotsin kielen opiskelu jakaa mielipiteita ja herattda voimakkaita tunteita. Ruotsin kielen opis-
kelussa kaikki eivat ymmarra sen mahdollisuuksia ja etuoikeutta, vaan sité ajatellaan pakotteena. Kou-
lussa ruotsin oppitunneilla jo pelkastaan opiskelijan eleisté ja ilmeista voi paatella suhtautumisen kielen
opiskelua kohtaan (Segler-Heikkild 2017, 94.) On kuitenkin huomattu, ettd mita paremmin opiskelija
menestyy ruotsin opinnoissaan, sitd motivoituneempi han on opiskelemaan lisaa (Harmala ym. 2011,
32). Opiskelijoiden motivaatio kielen opiskelua kohtaan vaihtelee, mutta ruotsi on erityisen haasteelli-
nen opetettava kieli ja luokassa olevat pari negatiivisesti suhtautuvaa oppilasta voivatkin saada koko

luokan motivaation katoamaan (Segler-Heikkila 2017, 94).
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Vuonna 2013 tehtiin valtakunnallinen kyselytutkimus ammattikorkeakouluopiskelijoiden asenteesta
ruotsin opiskelua kohtaan. Kyselyyn vastasi kaiken kaikkiaan 1 118 ammattikorkeakoululaista ja heista
63 prosenttia vaihtaisi ruotsin johonkin toiseen kieleen. Opiskelijoista 55 prosenttia opiskelisi ruotsia,
jos se olisi vapaaehtoinen kieli. Opiskelijoiden suhtautumiseen vaikuttivat aikaissmmat kokemukset

ruotsin kielen opiskelusta aikaisemmissa kouluissa. (Segler-Heikkild 2017, 94.)

Tutkimusten mukaan tyt6t ovat poikia motivoituneempia opiskelemaan vieraita kielid. Tyt6t saavat
myo6s keskiméaarin parempia tuloksia kielissé kuin pojat. Venéjan kieltd valitaan yleenséd vahéan, mutta
valintoihin vaikuttaa huomattavasti koulun maantieteellinen sijainti. Vendjan kielen valintaan saattavat
vaikuttaa myos historialliset rasitteet tai vendjan kielen vaikeus. Tavallisimpia kielen opiskeluun vaikut-
tavia motiiveja ovat sen tarkeys tulevaisuudessa, kuten tydeldmassé tai matkailussa. (Harmala ym. 2011,
32-36.) Saksaa, ranskaa ja vendjan kieltd opiskellaan kaupungeissa enemman kuin maaseuduilla (Har-
mald ym. 2011, 24).
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4 KAKSIKIELISYYS SUOMESSA

Kaksikielisyys henkil6tasolla tarkoittaa jo varhain lapsena opittua taitoa puhua kahta eri kielté sujuvasti
sekd kykya ajatella molemmilla kielilla (Hyyppa 2012, 20). Suomi on virallisesti kaksikielinen maa, eli
viralliset kielet ovat suomi ja ruotsi. Molemmilla kieliryhmilla on siis lainvoimainen oikeus kayttaa
omaa aidinkieltdan. (Hyyppa 2012, 21.) Kaksikielisyys Suomessa ei tarkoita sitd, etta jokainen suomen
kansalainen osaisi puhua seka suomea etta ruotsia sujuvasti, vaan Suomessa on véestoa, jonka didinkieli
on ruotsi ja vaestod, jonka aidinkieli on suomi. Aidinkielendan suomea puhuvia on Suomessa noin 90
prosenttia ja ruotsia aidinkielend&n puhuvia noin viisi prosenttia. Suomessa puhuttua ruotsin kielta kut-
sutaan suomenruotsiksi. Sen dantdmisessa on merkittavié eroja Ruotsissa puhuttavan kielen kanssa. Suo-
messa valtion viranomaisten kanssa asioidessa pitdisi pystya asioida seka suomeksi etté ruotsiksi. Eniten
ruotsin kielen puhujia on Suomen lansi- ja etelarannikolla. Kouluissa oppilaat opiskelevat sek& suomea
ettd ruotsia. Aidinkieleltaan suomenkieliset opiskelevat lisaksi ruotsia ja ruotsinkieliset puolestaan suo-
mea. (Infopankki 2017.)

Suomessa kunnat voivat olla joko yksi- tai kaksikielisia (Infopankki 2017). Kunta on kaksikielinen sil-
loin, jos sielld asuu sekd suomen- etté ruotsinkielisid ja molempia kieliryhmié on véhintdan kahdeksan
prosenttia kaikista asukkaista, tai vaihtoehtoisesti vahintdan 3 000 aidinkielistd puhujaa per kieli. (Mi-
nilex 2015.) Kunta voi hakea kaksikielisen kunnan asemaa kunnanvaltuuston esitykselld, vaikka se ei
tayttaisikédan kaksikielisen kunnan vahimmaéisvaatimuksia (Kuntaliitto 2017). Jos kunta on kaksikieli-
nen, eli sielld puhutaan ruotsia ja suomea, voi silloin kayttad kumpaa tahansa kieltd asioidessaan kunnan
tyontekijoiden kanssa. (Infopankki 2017.) Asiakaspalvelijoiden olisi hyva osata molempia kielia kaksi-

kielisessa kunnassa, jotta kaikki asiakkaat saavat palvelua omalla didinkielell&an.

Suomessa on yhteensd 311 kuntaa, joista 33 on kaksikielistd ja 16 kokonaan ruotsinkielistd. Kaikki ko-
konaan ruotsinkieliset kunnat sijaitsevat Ahvenanmaalla. Kaksikieliset kunnat voidaan jaotella sellai-
siin, joissa vahemmistdna ovat suomenkieliset seké sellaisiin, joissa ruotsinkielisia on vahemman. Suo-
messa noin 140 000 ruotsinkielistd asuu kunnassa, jossa enemmiston didinkieli on suomi ja yhteensa
noin 44 000 suomenkielistd asuu kunnassa, jossa suurin osa puhuu ruotsia didinkielenaan. Kokkola on

my0s kaksikielisté aluetta, jossa ruotsinkielinen vaestd kuuluu vahemmistoon. (Kuntaliitto 2017.)
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4.1 Kaksikielisyys Kokkolassa ja sen lahikunnissa

Kokkola on Keski-Pohjanmaan maakunnassa sijaitseva noin 47 700 asukkaan kaupunki. Se sijaitsee me-
renrannalla ja on Keski-Pohjanmaan maakuntakeskus. (Visit Kokkola 2017). Kokkola on perustettu
vuonna 1620, mutta myéhemmin se on laajentunut monien kuntaliitosten my6té (Kokkola 2017a). Kok-
kola on kaksikielinen kaupunki, jossa asuu enemman suomenkielisia kuin ruotsinkielisié. Ylen uutisen
mukaan ruotsinkielisten maaréd vahenee Kokkolassa koko ajan. Vuonna 1980 Kokkolassa oli 1ahes 7300
ruotsinkielistd, mutta vuonna 2014 asukkaita oli 47 000, joista enda 6 200 ruotsinkielisid. (Vahésarja
2014.) Vuonna 2016 ruotsinkielisid oli Kokkolan asukkaista noin 12,7 prosenttia, mika tarkoittaa méa-

réllisesti endd noin 6 000 ruotsinkielistd (Kokkolan kaupunki 2017, 7).

Kokkolassa on ruotsinkielisia alakouluja seitseman seka yksi ruotsinkielinen ylaaste. Vastaavasti suo-
menkielisid alakouluja on 19 ja ylakouluja viisi. (Kokkola 2017c.) Ruotsinkielisten koulujen méaarasta
suhteessa suomenkielisiin peruskouluihin voi jo paatelld, ettd Kokkolassa ruotsinkielista véestda on huo-
mattavasti vahemman kuin suomenkielista. Lukioita Kokkolassa on yhteensa kaksi eli yksi suomeksi ja
yksi ruotsiksi (Kokkola 2017b).

Kokkolan l&hikuntia, joissa kdytetdan ruotsin kieltd, ovat Kruunupyy, Pedersore ja Luoto. Kruunupyyn
kunta on kaksikielinen kunta, johon kuuluvat Kruunupyyn liséksi Alavetelin ja Teerijarven kunnat.
Kruunupyyn vakiluku vuoden 2016 lopussa oli 6 620 asukasta. Asukkaista ruotsinkielisia oli 79 pro-
senttia ja suomenkielisid noin 18 prosenttia. (Kruunupyyn kunta 2017.) Pedersdre on myds kaksikielinen
kunta, jossa asuu 11 108 henkil64. Vuonna 2016 suomenkielisia asukkaita siell& oli 931, joka tarkoittaa
prosentuaalisesti noin 8,4 prosenttia. Ruotsinkielisid kunnassa asui tuolloin 9 888, joka on noin 89 pro-
senttia koko véestosta. Luoto on kokonaan ruotsinkielinen kunta, koska sielld koko véestdsta vain noin
kuusi prosenttia on suomenkielisia. (Tilastokeskus 2018.) Asukkaita kunnassa on yhteensa noin 5 200,

josta ruotsinkielisen vaeston osuus on reilu 90 prosenttia (Luodon kunta 2017).

Kokkolassa sijaitsevat lahimmat ja monipuolisimmat kaupat useille sen lahikunnissa asuville, minka
takia heistd monet tulevat ostoksille Kokkolaan. VVaikka Kokkolalaisista ruotsinkielisista useat osaavat-
kin suomea ja suomenkielistd vaestéd on enemman, kdy Kokkolassa ostoksilla my6s téysin ruotsinkie-
lisid, jotka eivat osaa suomea ollenkaan. Kovan kilpailun takia henkilokunnan olisi tarpeellista osata
suomen liséksi ruotsia ja pystyd antamaan palvelua molemmilla Kielilld, jotta asiakkaat eivét siirtyisi

puutteellisen asiakaspalvelun takia kilpailevalle yritykselle.
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4.2 Lainkohtia

Perustuslaissa on séédetty jokaisen oikeus kayttad esimerkiksi tuomioistuimessa ja muiden viranomais-
ten kanssa omaa aidinkieltaan, eli suomea tai ruotsia. Kielilain tarkoituksena on turvata perustuslaissa
sdadetty kielten tasavertaisuus. (Kielilaki 6.6.2003/423, § 2.) Kaksikielisessé kunnassa viranomaisten
asettamien kilpien, lilkkennemerkkien ja opasteiden on oltava seka suomeksi etté ruotsiksi, ellei ole kyse
yksikielisestd toimintayksikostd (Kielilaki 6.6.2003/423, § 33). Kaksikielisessd kunnassa kulutushyo-
dykkeessa oleva nimi, tuoteseloste, kayttdohje ja varoitus on oltava suomeksi ja ruotsiksi. Suomen ja
ruotsin kieltd on kohdeltava tasapuolisesti annettaessa tietoja kulutushyddykkeestd. (Kielilaki
6.6.2003/423, § 34.) Perustuslain mukaisesti julkisen vallan on huolehdittava suomen- ja ruotsinkielisten
mahdollisuuksista saada palveluita omalla kielellddn samojen perusteiden mukaisesti (Kielilaki
6.6.2003/423, § 35).
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5 HALPA-HALLI

Tassa luvussa kasitelladn Halpa-Hallia yleisesti koko Suomessa ja perehdytadan myos tarkemmin Kok-
kolan Halpa-Halliin. Halpa-Halli on kotimainen perheyhtid, joka on toiminut jo yli 40 vuotta vahittais-
kaupan alalla. Halpa-Halli haluaa tarjota asiakkailleen jokapdivaiseen eldmiseen tarvittavat tuotteet edul-
liseen hintaan. Halpa-Hallissa ei ole bonusjérjestelméaa, koska hinnat ovat sopivat kaikille asiakkaille.

(Halpa-Halli, Halpa-Halli yrityksena).

Halpa-Hallin perustaja on Esko Ylinen, joka on kotoisin Alahdrmasta. Pienend hén haaveili kaupasta,
josta saisi halvalla paljon tavaraa. Siita lahti Halpa-Hallin idea liikkeelle. Ketju sai virallisen alkunsa
vuonna 1967 ja vuonna 1969 perustettiin Kokkolan Halpa-Halli, jossa on samassa rakennuksessa paa-
konttori. 60- luvulla oli hinnoittelulla tarkka ohjeistus, kun kaikilla kaupoilla piti olla samat hinnat, mika
vaikeutti kilpailua. Halpa-Halli otti kuitenkin riskin ja alkoi taistella halvempia hintoja. Halvempia hin-
toja oli odotettu jo, minka takia Halpa-Halli sai suosiota nopeasti. Halpa-Halli sai paikkansa Suomen
edullisimpiin kuuluvana ostospaikkana. Halpa-Halli on laajentanut toimintaansa vuosien aikana ja talla

hetkell& Suomessa on 37 myymaél&a. (Halpa-Halli, Yrityshistoria.)

Halpa-Halli on edullinen koko perheen ostospaikka ja sieltd 16ytyvét koko perheelle péivan tarpeet, ni-
mittdin Halpa-Hallissa myydé&én ruokaa, vaatteita, asusteita, puhdistusaineita, siivoustarvikkeita seka
kodin- ja vapaa-ajan tuotteita. Elintarvikkeissa tarked periaate on l&hituotetut tuotteet ja kotimaisuus.
Halpa-Halli kuuntelee asiakkaita ja vastaa asiakaspalautteisiin.. (Halpa-Halli, Halpa-Halli yrityksend.)
Halpa-Halli kannattaa kristillisid arvoja, minka takia yritys ei myy alkoholia, tupakkatuotteita, iltapdi-
valehtia eika aikuisviihdetta toimipaikoissaan. Halpa-Hallit eivat mydskaan ole sunnuntaisin auki, silla
sunnuntait pidetéan lepopéiviné. Halpa-Hallin arvot perustuvat Raamatun hyviin asioihin, kuten Iahim-
maéisenrakkauteen, ihmisten ymmartamiseen, oikeudenmukaisuuteen ja rehellisyyteen. Arvojen taustalla

on Halpa-Hallin perustajan Esko Ylisen henkilékohtainen vakaumus. (Hahto 2014.)

Suomessa on télla hetkell& jo yli 30 Halpa-Hallia ympari maata. Vuonna 2016 Halpa-Hallin liikevaihto
oli noin 382 257 000 euroa ja liiketoiminnan tulos noin 6 120 000 euroa. Liikevoitto oli samana vuonna
1,6 prosenttia. (Asiakastieto 2016.) Henkilostomaara vuonna 2016 oli 1439 (Kauppalehti 2016).
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5.1 Kokkolan Halpa-Halli

Kokkolan Halpa-Hallia on vasta laajennettu, kun se otti kayttoonsa liikkeen vieressa toimineen Inter-
sportin entiset tilat. Halpa-Hallilla on ollut tarvetta kasvattaa erityisesti elintarvikepuolta, joka saikin
laajennuksessa lisdé pinta-alaa. Nykyaan, laajennuksen jalkeen, Kokkolan myyméla on noin 6500 ne-
liometrin kokoinen. (Poranen 2017.) Kokkolan Halpa-Hallin kanssa samoissa tiloissa sijaitsee myos
Halpa-Hallin péaéakonttori. Talld hetkelld Kokkolan Halpa-Hallin yhteydessa toimivat myds HHcafe,
HHsport ja HHkangas. Vield ei kuitenkaan tiedetd, kuinka kauan HHsport ja HHkangas ovat toiminnassa
Kokkolassa, nimittdin Kokkolan Halpa-Halli aloittaa yt-neuvottelut ndiden kahden erikoisliikkeen lo-
pettamiseksi. Yt-neuvottelut koskevat Kokkolan HHsportin ja HHkankaan lisaksi Kiimingin, Raahen,

Nivalan ja lisalmen HHsport-yksikoita seka verkkokauppaa. (Pasanen 2018.)

Halpa-Hallin suuri keskusvarasto sijaitsee myos Kokkolassa. Koko maan Halpa-Hallit saavat tavaransa
Kokkolan varastolta. Halpa-Hallin rekka-autot ajavat ympéri vuorokauden tavaraa Suomen paasta péa-
hén ja kayvét lastaamassa Kokkolassa. Ainoat tuotteet, jotka tulevat muualta, ovat tuore- ja pakastetuot-
teet. Varastolla tyoskentelee noin 200 tydntekijaa. (Kivioja 2014.) Varaston tyontekijat eivat ole mukana

tutkimuksessa.

5.2 Halpa-Hallin Kielivaatimukset

Halpa-Hallilla ei ole koko ketjua kattavaa yhtendisté kielilinjausta, vaan kielivaatimukset mietitadn aina
tehtdvakohtaisesti. Paikkakunnilla, joilla valtaosa véestdsta puhuu ruotsia, kuten Pietarsaaressa, Vaa-
sassa ja Narpiossa, on myos tyontekijoiden oleellista osata ruotsia. Suomenkielisissa paikoissa, kuten
lisalmessa ja Siilinjarvelld, ruotsin Kielta ei juuri tarvitse, minka takia tyontekijoiltakin on turha vaatia
sen osaamista. Joissakin tyotehtdvissd, kuten lasten tekstiilien ostajan tehtévéssa, englannin osaaminen
on pakollista ja ruotsia ei tarvitse. Kokkolan Halpa-Hallin myyjilta ei vaadita ruotsin kielen taitoa, mutta
hakutilanteessa on ehdottomasti positiivista, jos hakija osaa ruotsia. Joissakin rekrytointitilanteissa ha-
kijaa on pyydetty kertomaan tiettyja asioita ruotsiksi, jotta tyonhakijan Kielitaito on saatu selvitettya.
Tallainen testi on tehty esimerkiksi verkkokaupan asiakaspalvelijoita rekrytoidessa. Halpa-Halli ei jér-
jesta tyontekijoilleen kielikoulutuksia. (Syri 2018.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tasséa luvussa kerrotaan tutkimuksen tekemiseen liittyvista asioista, kuten kyselylomakkeesta, tutkimus-
menetelmastd, tutkimuksen tavoitteista, tutkimusongelmista seka kyselyn raportoinnista. Tutkimuksen
hypoteesi otetaan myos esille.

6.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmand kaytettiin maaréllista eli kvantitatiivista tutkimusta. Kvantitatiivinen tutkimus
perustuu kohteen tulkitsemiseen ja kuvaamiseen seka tilastojen ettd numeroiden avulla. Jos kvantitatii-
visen tutkimuksen aineisto keratdén kyselylomakkeella, lomake siséltéa yleensa strukturoituja kysymyk-
si&, eli kysymyksiin vastataan annetun asteikon mukaisesti. Maarallinen tutkimus on mittaamista, jonka
avulla syntyy aineisto, jota analysoidaan tilastollisin keinoin. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pyritaan
mya0s etsimaan muuttujien vélisia riippuvuuksia. Aineistot analysoidaan yleensa erilaisten atk-ohjelmien
avulla. (Vilpas 2018, 1-4.) Webropol-ohjelmalla tehty s&hkoinen kyselylomake lahetettiin Kokkolan
Halpa-Hallin myymaélapéallikolle. Han ohjasi tyontekijat vastaamaan kyselyyn. Kyselyssé oli ensin ky-
symyksia tyontekijoiden perustiedoista, jonka jalkeen oli osaamiskartta henkildn ruotsinkielen taidoista
yleisesti. Yleisen osaamisen kysymykset oli jaettu kahteen eri osaan, joissa toisessa tutkittiin suullista
osaamista ja toisessa kirjallista osaamista. Yleisen arvioinnin jélkeen oli toinen osaamiskartta, jossa
tyontekija sai arvioida omaa ruotsin Kielen osaamistaan tyéymparistossa. Osaamiskartoissa vaihtoehtoja
oli nollasta viiteen. Nolla tarkoitti sitd, ettei osaamista ole ja numero viisi sitd, ettd henkild on osaamis-

alueen huippuosaaja.

Kyselyyn oli aikaa vastata hieman yli viikko. Kyselyyn vastasi 21 naista ja kaksi miestd. Kyselyn vas-
taukset raportoitiin Webropol-ohjelmalla, josta ne siirrettiin Exceliin. Taulukot ja kuviot muokattiin Ex-

celilla.
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6.2 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelmat

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd Kokkolan Halpa-Hallin myyjien ruotsin kielen osaamisen taso.
Perusjoukko, eli tutkimuksen kohdejoukko oli Kokkolan Halpa-Hallin myyjét, jotka ovat péivittdin te-
kemisissé asiakkaiden kanssa. Tutkimuksen ulkopuolelle jatettiin didinkieleltd&n ruotsinkieliset, jotta
tulos ei vaaristyisi. Tyoll& haluttiin selvittad, pystytdanko kaksikielisessd Kokkolassa palvelemaan myds

ruotsinkielisid asiakkaita heidan omalla aidinkielellaan.

6.3 Hypoteesi

Hypoteesi tarkoittaa oletettua tulosta tutkimusongelmaan. Hypoteesi muodostuu aikaisempien tutkimus-
ten seké teoriatiedon pohjalta. Keratyn tutkimusaineiston avulla voidaan sitten selvittad, oliko hypoteesi
sama kuin tutkimuksen tulos. (Vilpas 2018, 4.) Tutkimuksen hypoteesi on, ettd myyjat hallitsevat ruotsin
kielen yleisella tasolla suullisesti ja Kirjallisesti keskimaarin osaamistasolla 3 ja tydymparistossa osaa-
mistasoilla 3—4. Oletuksena on, ettd tydymparistdssa tarvittava ruotsi vahvistuu paivittdin tdissa ja sen

takia tyontekijat osaisivat sitd hieman paremmin.
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7  TUTKIMUSTULOKSET

Kyselyyn vastasi Kokkolan Halpa-Hallin tyontekijoista 21 naista ja kaksi miesta. Kaikki kyselyyn vas-
tanneista vastasivat jokaiseen kysymykseen. Kyselyssa oli alussa kysymyksié perustietoihin liittyen, ku-
ten sukupuoli, ika, koulutustaso, kotipaikkakunta, ruotsinkielen opiskelun aloittaminen ja tydskentely-
paikka myymaléssa. Perustietojen jalkeen vastaajat arvioivat omaa ruotsin kielen suullista ja kirjallista
osaamistaan yleisella tasolla osaamiskartan muodossa. Osaamiskartassa asteikko oli nollasta viiteen.
Nolla tarkoitti sité, ettei osaamista ole ollenkaan ja viisi tarkoitti huippuosaajaa. Suullisen ja kirjallisen
osaamisen kysymysten pohjalla k&ytettiin ammattikorkeakoulun ruotsin kielen taitotasokuvauksia. Suul-
lista osaamista arvioitiin kysymyksilla liittyen kokonaisuuden hallintaan, vuorovaikutustaitoihin, sanas-
ton kayttamiseen, rakenteiden hallintaan ja dantamiseen. Kirjallista taitoa selvitettiin myds kysymyksilla
kokonaisuudesta, tekstin siséallosta ja jasentelystd, sanastosta seké rakenteista. Kyselyn viimeinen osa
koski ruotsin kielen osaamista tydymparistossa. Tyoymparistda koskevat kysymykset oli jaettu kassa-

tyoskentelytilanteisiin seka myymalatyoskentelyyn.

Tutkimustulokset kertovat siitd, miten vastaajat itse kokevat osaavansa ruotsin kieltd. Vastaukset perus-

tuvat kokonaan vastaajien omiin kokemuksiin taidoistaan, silla taitoja ei tutkittu testien avulla.

7.1 Perustietoja vastaajista

Tassa alaluvussa kasitellaan kyselyyn vastanneiden ikad, koulutustasoa, kotipaikkakuntaa, opiskelu-

kieltd seké heidéan yhteyksiaan ruotsinkielisyyteen.

7.1.1 Ika

39 prosenttia vastaajista on 21-30-vuotiaita. Vastaajista 26 prosenttia kuuluu 51-60-vuotiaisiin ja 19

prosenttia 41-50-vuotiaisiin. 20-vuotiaita tai alle on 9 prosenttia ja saman verran on 31-40-vuotiaita.
Yli 60-vuotiaita on neljé prosenttia. (KUVIO 1.)
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KUVIO 1. Vastaajien ikdjakauma

7.1.2 Koulutustaso

Koulutustasoa kysyttaessé vastanneista 39 prosenttia on kdynyt ammattikoulun. Seuraavaksi suurimmat
koulutustasot ovat peruskoulu jaammattikorkeakoulu. Sek&d ammattikorkeakoulututkinnon saavuttaneita
ettd ainoastaan peruskoulun kéyneitd on 22 prosenttia. Lukion on kdynyt 17 prosenttia vastanneista.

Yliopiston kéyneita ei ollut vastanneiden joukossa. (KUVIO 2.)

Koulutustaso
PERUSKOULU
LUKIO
AMMATTIKOULU
AMMATTIKORKEAKOULU
YLIOPISTO
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

KUVIO 2. Vastaajien koulutustason jakautuminen
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7.1.3 Kaotipaikkakunta, opiskelukieli ja ruotsinkieliset ystavat

Kyselyssa haluttiin seuraavaksi selvittaa vastaajan kotipaikkakunta ja koulusivistyskieli. Kontaktia ruot-
sinkieliseen véestoon selvitettiin kysymykselld, onko vastaajalla ruotsinkielisia ystavia. Vastaajista 74
prosenttia on kotoisin Kokkolasta ja loput 26 prosenttia Kokkolan ulkopuolelta. Vastanneista 96 pro-
senttia on k&ynyt koulut suomeksi ja loput neljé prosenttia jollakin toisella kielelld. Kysymykseen ruot-
sinkielisista ystavistd vastaukset jakaantuivat melko tasaisesti. Vastaajista kaksitoista on kontaktissa

ruotsinkielisen véeston kanssa ja yksitoista ei ole.

7.1.4 Ruotsin kielen opiskelun aloittaminen

Kyselyyn vastanneista 57 prosenttia on aloittanut ruotsin kielen opiskelun ylaasteella. Ennen yldastetta
on aloittanut 43 prosenttia, joista 39 prosenttia ala-asteella ja 4 prosenttia ennen ala-astetta. Kaikki vas-
taajat ovat aloittaneet ruotsin opiskelun viimeistdan yldasteen aikana. Kukaan ei vastannut, ettei olisi
opiskellut ruotsia ollenkaan. (KUVIO 3.)

Aloitin ruotsin kielen opiskelun

ENNEN ALA-ASTETTA
ALA-ASTEELLA
YLAASTEELLA
YLAASTEEN JALKEEN

EN OLE OPISKELLUT RUOTSIA

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

KUVIO 3. Kokkolan Halpa-Hallin tydntekijoiden ruotsin kielen opiskelun aloittaminen
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7.2  Suullinen taito

Tyontekijoiden yleista ruotsin Kielen taitoa arvioitiin seka suullisen etté kirjallisen taidon kysymyksilla.
Suullisen taidon kysymykset jaettiin alaotsikoihin ammattikorkeakoulun ruotsin puhumisen taitotasoku-
vausten mukaisesti. Alaotsikoita olivat kokonaisuus, vuorovaikutustaidot, sanasto, rakenteet ja adntami-
nen. Jokaiseen alaotsikkoon liittyen oli kolme kysymysta. Kaikkiin kysymyksiin pystyi vastaamaan nol-

lasta viiteen, missé nolla tarkoitti sitd, ettei osaamista ole ja viisi oli osaamisalueen huippuosaaja.

7.2.1 Kokonaisuus

Kokonaisuutta tutkittiin kolmella eri kysymyksell&, joita olivat asian ilmaiseminen ruotsiksi, kielenkayt-

totilanteista selviaminen ja keskustelukumppanin huomioiminen.

TAULUKKO 1. Vastausten jakautuminen kysymykseen ruotsin kielen kokonaisuuden hallinnasta

0 1 2 3 4 5 Yh- | Kes- | Medi-
teensa kiarvo aani

Asian ilmaiseminen 2 10 4 4 2 1 23 1,87 1
ruotsiksi 8,69% | 43,48 % |17,39% |17,39% | 8,7% | 4,35%

Kielenkayttotilan- 1 10 4 5 2 1 23 2,00 2
teista selvidminen 4,35% | 43,48 % (17,39 % | 21,74 % | 8,69% | 4,35%

Keskustelukumppanin 0 9 5 5 2 2 23 2,26 2
huomioiminen 0% |3913%(21,74%|21,74%| 8,69% | 8,7%

Yhteensa 3 29 13 14 6 4 69 2,04 2

Kysymyksessé asian ilmaiseminen ruotsiksi 8,7 prosenttia vastaajista kokee, ettei heill4 ole osaamista
lainkaan téalla osa-alueella. 43,5 prosenttia kokee osaamisensa olevan perusosaamista. Tasot kaksi ja
kolme saivat saman verran vastauksia, 17,4 prosenttia. Huippuosaajia osa-alueella on 4,4 prosenttia.
Asian ilmaisemisessa ruotsiksi vastausten keskiarvo on 1,87 ja mediaani 1. Kielenkayttotilanteista sel-
vidmista kysyttédessé 4,4 prosenttia vastaajista kokee, ettei heill4 ole osaamista kielenk&yttotilanteista
selviamisessd. My0s tassé kohdassa 43,5 prosenttia vastaajista kokee osaamisensa olevan perusosaa-
mista. Osaamistason 2 valitsi 21,7 prosenttia ja 21,7 prosenttia kokee osaavansa toimia itsendisesti Kie-
lenkayttotilanteissa. 8,7 prosenttia tuntee olevansa huippuosaaja. Tassé kohdassa keksiarvo on 2,00 ja
mediaani 2. (TAULUKKO 1.)
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Keskustelukumppanin huomioimisessa tasoon nolla ei tullut yhtaan vastausta. 39,1 prosenttia vastasi
osaamisen olevan perustasolla. Seké tasoihin kaksi ettd kolme vastasi 21,7 prosenttia. Osaamistasolla 3
henkil6 tuntee pystyvansa toimimaan itsendisesti. 8,7 prosenttia vastaajista tuntee osaamisensa olevan
tasojen kolme ja viisi vélissa ja saman verran on myo6s huippuosaajia. Keskiarvo on 2,26 ja mediaani 2.
Kokonaisuuden hallinnassa kaikki kolme kysymystéd huomioon ottaen keskiarvo on 2,04. Tyontekijat
tuntevat olevansa tasojen 1 ja 3 valissa kokonaisuuden hallinnassa. Tydntekijoiden kokonaisuuden hal-
linnassa olisi parantamisen varaa, silla tuloksien mukaan tyontekijat eivat pysty selviytymaan ruotsin-
kielisista tilanteista itsendisesti. (TAULUKKO 1.)

7.2.2 \uorovaikutustaidot

Vuorovaikutustaitoihin liittyvia kysymyksié oli kolme. Kysymykset olivat arkisista asioista keskustele-

minen, tilanteeseen reagoiminen sopivalla tavalla ja kohtelias puhetyyli ruotsiksi.

TAULUKKO 2. Vuorovaikutustaidot

Yh- Kes- Medi-
o 1 2 s “ & teensa kiarvo aani

Arkisista asioista 3 11 1 6 Y 2 23 1,78 1
keskusteleminen (13,04 % 47,83 % | 4,35% |26,09%| 0% 8,69 %

Tl!an.teeseen.rea- 0 9 7 3 3 1 23 2,13 2

goiminen sopivalla

tavalla 0% 39,13 % 30,44 % | 13,04 % | 13,04 % | 4,35 %

Kohtelias puhetyyli 1 7 4 8 1 2 23 2,30 2
ruotsiksi 4,35% (30,43 %|17,39% (34,78 % | 435% | 8,7%

Yhteensa 4 27 12 17 4 5 69 2,07 2

Kysymykseen arkisisista asioista keskusteleminen 13 prosenttia kokee, ettei heill& ole osaamista tall&
osa-alueella. Perusosaamisen hallitsee 47,8 prosenttia ja 4,4 prosenttia tuntee osaamistason 2 vastaavan
omaa osaamista. 26,1 prosenttia tuntee pystyvéansa toimimaan itsendisesti ja 8,7 prosentin osaaminen on
huippuosaajan luokkaa. Keskiarvo kysymyksessa on 1,78 ja mediaani 1. Tilanteeseen reagoimisessa so-

pivalla tavalla 39,1 prosenttia tuntee taitojensa olevan perusosaamista. 30,4 prosenttia tyontekijoista ko-
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kee taitojensa olevan tasojen yksi ja kolme vélissa. Tasoihin kolme ja nelj& vastasi 13 prosenttia ja it-
sensa huippuosaajaksi arvioi 4,4 prosenttia. Kysymyksessé keskiarvo on 2,13 ja mediaani 2. (TAU-
LUKKO 2.)

Kohteliaan puhetyylin huippuosaajia 16ytyy vastaajien joukosta 8,7 prosenttia ja 4,4 prosenttia kokee,
ettei heilld ole osaamista talla osa-alueella. 30,4 prosenttia kokee osaamisensa olevan perusosaamista ja
34,8 prosenttia pystyy toimimaan itsendisesti tilanteissa, joissa tarvitaan kohteliasta puhetyylid. Vastaa-
jista 17,4 prosentin osaaminen on tasojen 1 ja 3 vélissa ja 4,4 prosentin tasojen 3 ja 5 vélissa. Kysymyk-
sen keskiarvo 2,3 on paras vuorovaikutustaitojen vastauksista. Kaikki vuorovaikutukseen liittyvat kysy-
mykset huomioiden tyontekijoiden vuorovaikutustaidot ruotsin kielella ovat tutkimuksen mukaan taso-
jen 1 ja 3 valissd. Vuorovaikutustaidoissa arkisista asioista keskusteleminen ruotsiksi tuottaa eniten han-
kaluuksia vastaajien oman arvion mukaan. Parhaiten tyontekijat hallitsevat kohteliaan puhetyylin,

vaikka vastausten keskiarvo jai alle itsendisen osaamisen. (TAULUKKO 2.)

7.2.3 Sanasto

Sanaston hallintaa tutkittiin kolmella sanastoon liittyvalla kysymykselld. Kysymyksié olivat oman alan
sanaston hallitseminen, yleiskielen sanaston hallitseminen ja tilanteeseen sopivien sanojen kdyttdminen.

TAULUKKO 3. Vastauksen kysymyksiin sanaston hallinnasta

Yh- Kes- Medi-
Y 1 2 J “ & teensa kiarvo aani
Oman alan sanaston 1 10 6 4 2 0 23 1,83 2
hallitseminen 4,35% (43,48 %|26,09% |17,39% | 8,69 % 0%
Yleiskielen sanaston 1 11 5 2 2 2 23 1,96 1
hallitseminen 435% |47,83% (21,74 % | 8,69% | 8,69% | 8,7%
Tilanteeseen sopivien 2 9 4 4 3 1 23 2,00 2
sanojen kayttaminen | 8,70% (39,13 % |17,39 % | 17,39 % | 13,04 % | 4,35 %
Yhteensa 4 30 15 10 7 3 69 1,93 2

Vastaajista nolla prosenttia tuntee olevansa oman alansa sanaston huippuosaajia ja 4,4 prosenttia kokee,
ettei heilld ole osaamista kyseiselld osa-alueella. 43,5 prosenttia vastasi osaamisensa olevan perusosaa-

mista ja 17,4 prosenttia pystyy toimimaan itsendisesti. Keskiarvo kysymyksessé on 1,83 ja mediaani 2.
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Yleiskielen sanojen hallinta on keskiarvoltaan hieman parempaa kuin oman alan sanaston hallinta. Sek&
huippuosaajia ettd nelostason osaajia on 8,7 prosenttia. Itsenéisesti selvidvid on myos 8,7 prosenttia ja
perusosaamisen tasoisia 47,8 prosenttia eli 1&hes puolet. 4,4 prosenttia tuntee, ettei heill& ole osaamista
lainkaan kyseisessa asiassa. (TAULUKKO 3.)

Tilanteeseen sopivien sanojen kéyttdmisen taitoa kysyttdessa 4,35 prosenttia tuntee olevansa huippu-
osaajia ja 8,7 prosentilla ei ole osaamista ollenkaan. Vastaajista 39,1 prosentin taidot ovat perusosaa-
mista. Osaamistasoille kaksi ja kolme tuli vastauksia 17,4 prosenttia. Osaamistasojen 3 ja 5 valissé tuntee
olevansa 13 prosenttia. Keskiarvo 2,00 on sanastoa koskevissa kysymyksissa paras. Koko sanaston hal-
linnan keskiarvo on 1,93, eli tyontekijat kokevat sanaston hallinnan olevan perusosaamisen ja itsendisen
osaamisen valimaastossa. Sanastoa koskevissa kysymyksissd oman alan sanaston hallinta on kaikista
heikointa keskiarvon perusteella. (TAULUKKO 3.)

7.2.4 Rakenteet

Ruotsin kielen rakenteita tutkittiin kolmella eri aiheeseen liittyvélla kysymykselld. Kysymyksié olivat

lauseen muodostaminen, sivulauseen kayttdminen ja oikean aikamuodon kayttdminen.

TAULUKKO 4. Vastaukset rakenteita koskeviin kysymyksiin

0 ! z € 4 S te\g: sa kri(aer?/o I\gzg:

Lauseen muodosta- 2 11 3 3 3 1 23 1,87 1
minen 8,7% |47,83%|13,04%|13,04% (13,04 % | 4,35%

Sivulauseen kaytta- 6 9 2 4 0 2 23 1,52 1
minen 26,09%(39,13%| 8,69% [1739%| 0% 8,7 %

Oikean aikamuodon 6 8 2 3 2 2 23 1,70 1
kayttaminen 26,09% |34,78% | 8,69% [13,04%| 8,7% | 87%

Yhteensa 14 28 7 10 5 5 69 1,70 1

Rakenteita koskevissa kysymyksissa keskiarvo 1,7 on kaikkein heikoin verrattuna muihin suullista osaa-
mista koskeviin kysymyksiin. Rakenteissa sivulauseen kayttdminen on kaikkein vaikein asia vastaajille.
Lauseen muodostamista koskevassa kysymyksessa 8,7 prosenttia vastaajista kokee, ettei heilld ole osaa-

mista siihen. 47,8 prosentin mielesta heidén taitonsa ovat perusosaamista. Osaamistasot 2 ja 3 valitsivat
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13 prosenttia ja 4,4 prosenttia on osa-alueen huippuosaajia. Keskiarvo on 1,87 ja mediaani 1. Sivulau-
seen kayttamisté kysyttaesséa 26,1 prosenttia on sitd mieltd, ettei heill& ole osaamista siihen. 39,1 prosen-
tin osaaminen on perusosaamista ja 8,7 prosenttia vastaajista kokee olevansa huippuosaajia sivulausei-
den kayttamisessa. Keskiarvo on 1,52 ja mediaani 1. (TAULUKKO 4.)

Oikean aikamuodon kayttdmisessé 8,7 prosenttia on huippuosaajia ja saman verran valitsi osaamista-
sokseen nelosen. 13 prosenttia osaa toimia itsendisesti kyseisessé asiassa ja 34,8 prosentin osaaminen
on perusosaamisen tasolla. 26,1 prosenttia ei osaa oikeiden aikamuotojen kéyttdmisté ollenkaan. Kes-
kiarvo on 1,7 ja mediaani 1. Kaikkia rakenteita koskevissa kysymyksissé yhteinen keskiarvo on myos
1,7 eli tyontekijat kokevat heidén taitonsa ruotsin kielen rakenteiden osalta olevan tasojen 1 ja 3 valissé.
(TAULUKKO 4.)

7.2.5 Aantaminen

Aantamisen hallitsemista tutkittiin kolmella aiheeseen liittyvalla kysymyksella. Kysymyksia olivat aan-

tamissaantdjen hallitseminen, lauserytmin hallitseminen ja luonteva &&ntdminen.

TAULUKKO 5. Aantaminen

0 1 2 3 4 5 Yh- | Kes- | Medi-
teensa kiarvo aani

Aintamissaantéjen 4 7 3 3 4 2 23 2,09 2
hallitseminen 17,39 % | 30,44 % | 13,04 % | 13,04 % | 17,39 % | 8,7 %

Lauserytmin hallitse- 4 8 3 5 0 3 23 1,91 1

minen 17,39 % | 34,78 % | 13,05 % | 21,74 % 0% 13,04 %
s e s 4 7 3 5 2 2 23 2,00 2
Luonteva dantaminen

17,39 % | 30,43 % | 13,04 % | 21,74 % | 8,7 % 8,7%

Yhteensa 12 22 9 13 6 7 69 2,00 2

Tyontekijoiden ruotsin Kielen &&ntdmisen taidot ovat jakautuneet enemman kuin muut suulliset taidot.
17,4 prosenttia vastaajista on sitd mieltd, etteivat he hallitse 4&ntamissaant6jé lainkaan. Perusosaaminen
on hallussa 30,4 prosentilla. Osaamistasoilla kaksi ja kolme on 13 prosenttia vastauksista. Aantamis-
sééntdjen huippuosaajia on 8,7 prosenttia ja 17,4 prosenttia valitsi osaamistasokseen nelosen. Keskiarvo

on 2,09 ja mediaani 2. Lauserytmin hallitsee huipputasoisesti 13 prosenttia ja 17,4 prosenttia ei hallitse
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lainkaan. 34,8 prosentin osaaminen on perusosaamisen tasoista ja 13,1 prosenttia kokee olevansa tasojen
1 ja 3 vélissa. 21,7 prosenttia hallitsee lauserytmin itsenaisesti. Kysymyksen keskiarvo on 1,91 ja medi-
aani 1. (TAULUKKO 5.)

Luontevan &antdmisen kohdassa my6s 17,4 prosenttia kokee, ettei heilld ole osaamista lainkaan. Huip-
puosaajia luontevassa dantdmisessé on 8,7 prosenttia. Perusosaamista kyseiselld osa-alueella 16ytyy 30,4
prosentilta vastaajista. 21,7 prosenttia tuntee pystyvénsa toimimaan itsendisesti ja 8,7 prosenttia valitsi
osaamistasokseen nelosen. Keskiarvo on 2,00 ja mediaani 2. Kaikki kolme kysymyst& huomioiden kes-
kiarvo on 2,00, eli tyontekijat arvoivat ruotsin d&ntdmistaitonsa olevan perusosaamisen ja itsenéisen
osaamisen vilissa. Aantamisessa lauserytmin hallitseminen on keskiarvoltaan heikoiten osattu asia.
(TAULUKKO 5.)

7.3 Kirjallinen taito

Kirjallisen taidon kysymykset jaettiin alaotsikoihin ammattikorkeakoulun ruotsin puhumisen taitota-
sokuvausten mukaisesti. Alaotsikoita olivat kokonaisuus, tekstin sisalto ja jasentely, sanasto seka raken-
teet. Jokaiseen alaotsikkoon liittyen oli kolme kysymysta. Kaikkiin kysymyksiin pystyi vastaamaan nol-

lasta viiteen, missé nolla tarkoitti, ettei osaamista ole ja viisi oli osaamisalueen huippuosaaja.

7.3.1 Kokonaisuus

Kirjallisen taidon kokonaisuutta tutkittiin kolmella kysymykselld, joita olivat ruotsinkielisen kirjoitel-
man Kkirjoittaminen, tilanteeseen sopivalla tavalla kirjoittaminen ja tydelamassa selviytyminen ruotsin

kielella.
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TALUKKO 6. Kirjallisen taidon kokonaisuus

¢ L & e & g te\e”r:sa k}i<aer?/0 I\gzﬂ:

Kirjoitelman kirjoittami- 10 3 5 1 4 0 23 1,39 1
nen 43,48 % | 13,04 % (21,74 % | 435% [17,39%| 0%

Tilanteeseen sopivalla 8 5 2 5 3 0 23 1,57 1

tavalla kirjoittaminen 134,78 % (21,74 % | 87 % |21,74%[13,04%| 0%

Tyoeldamassa selviytymi- 1 11 2 5 2 2 23 2,09 1
nen ruotsin kielella 435% [47,83%| 8,69% |21,74% | 8,69% | 8,7%

Yhteensa 19 19 9 11 9 2 69 1,68 1

Tulokset Kirjallisen taidon kokonaisuudessa ovat heikommat kuin suullisen taidon kokonaisuudessa.
Ruotsinkielisen kirjoitelman kirjoittamisessa kukaan vastaajista ei tunne olevansa osaamisalueen huip-
puosaaja. 17,4 prosenttia tuntee olevansa osaamistasolla nelja ja 4,4 prosenttia pystyy toimimaan itse-
naisesti kyseisella osa-alueella. Osaamistasojen 1 ja 3 vélille sijoittuu 21,7 prosenttia ja perusosaamisen
tasolle 13 prosenttia. 43,5 prosentilla ei ole osaamista asiassa lainkaan. Keskiarvo on 1,39 ja mediaani
1. Kysymyksessé tilanteeseen sopivalla tavalla kirjoittamisesta nolla prosenttia tuntee olevansa huippu-
osaajia. 13 prosenttia on taidoiltaan tasojen 3 ja 5 valissé ja 21,7 prosenttia osaa toimia itsendisesti.
Perusosaamisen tasolla on 21,7 prosenttia vastaajista ja 34,8 prosenttia ei hallitse tilanteeseen sopivalla
tavalla kirjoittamista lainkaan. Keskiarvo on 1,57 ja mediaani 1. (TAULUKKO 6.)

Tyo6eldmassé selviytyminen ruotsin kielelld sai parhaimman keskiarvon kirjallisen osion kokonaisuuden
arvioinnissa. Keskiarvo on 2,09, eli tydntekijoiden tydelamassa selviytyminen ruotsiksi on perusosaa-
misen ja itsendisen osaamisen valilla. 8,7 prosenttia tuntee olevansa huippuosaajia osaamisalueella ja
osaamista on saman verran tasojen 3 ja 5 valilla. Itsendiseen toimimiseen pystyvié on 21,7 prosenttia ja
47,8 prosenttia on perusosaajan tasolla. 4,4 prosenttia ei koe hallitsevansa osaamisaluetta. Kokonaisuu-
den keskiarvo on 1,68 ja mediaani 1. Kirjallisen taidon kokonaisuudessa ruotsinkielisen kirjoitelman
kirjoittaminen on vaikein asia tyontekijoille. Parhaimman keskiarvon sai ty6elaméssa selviytyminen
ruotsin Kkielella. Mink&én kysymyksen keskiarvo ei saavuttanut itsendisen osaamisen tasoa. (TAU-
LUKKO 6.)
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7.3.2 Tekstin sisalto ja jasentely

Tekstin sisaltod ja jasentelya tutkittiin kolmella kysymykselld. Kysymyksié olivat johdonmukaisen teks-
tin tuottaminen, yksityiskohtaisen tekstin tuottaminen sekd muodollisen ja epdmuodollisen kielenkayton

erottaminen toisistaan.

TAULUKKO 7. Tekstin sisélto ja jasentely

0 1 2 3 4 5 te\ézsa Keskiarvo '\ggﬂ:
Johdonmukaisen tekstin 9 4 6 2 1 1 23 1,35
tuottaminen 39,13 % 17,39 % | 26,09 % | 8,69% | 435% | 4,35%
Yksityiskohtaisen tekstin 9 6 4 2 2 0 23 1,22
tuottaminen 39,13 % (26,09 % |17,39% | 8,69% | 8,70 % 0%

Muodollisen ja epdmuo-

dollisen kielenkaytén / 8 1 5 2 0 23 1,43

erottaminen toisistaan 30,43 % (34,78 % | 4,35% [21,74%| 87% | 0%

Yhteensa 25 18 11 9 5 1 69 1,33

Tekstin sisalto ja jasentely ovat tulosten mukaan koko kyselyn vaikein asia Kokkolan Halpa-Hallin tyon-
tekijoille. Keskiarvo on 1,33 kaikki kolme kysymysta mukaan laskettuna. Talla osaamisalueella tyonte-
kijat kokevat osaamisensa olevan tasojen yksi ja kaksi valissa. Johdonmukaisen tekstin tuottamisessa
4.4 prosenttia kokee olevansa osa-alueen huippuosaaja. Taso neljé sai saman verran vastauksia. ltsendi-
seen tyodskentelyyn osaamisalueella kykenee 8,7 prosenttia vastaajista. Perusosaamisen tasolla kokee
olevansa 17,4 prosenttia. 39,1 prosenttia ei hallitse osa-aluetta ollenkaan. Kysymyksen keskiarvo on
1,35 ja mediaani 1. (TAULUKKO 7.)

Yksityiskohtaisen tekstin tuottamisessa 39,1 prosentilla ei ole osaamista osa-alueella. 26,1 prosenttia
hallitsee perusasiat ja 8,7 prosenttia osaa toimia itsendisesti kyseiselld osa-alueella. Kukaan vastaajista
ei tunne olevansa huippuosaaja yksityiskohtaisen tekstin tuottamisessa. Keskiarvo on 1,22 ja mediaani
1. 30,4 prosenttia ei erota muodollista ja epamuodollista kielenk&yttoa toisistaan. 34,8 prosenttia tuntee
osaamisensa olevan perusosaamista ja 4,4 prosentin taso on tasojen 1 ja 3 vélissa. 21,7 prosenttia osaa
toimia itsendisesti kyseisessa asiassa. Yhtaan vastaajaa ei tunne olevansa huippuosaaja muodollisen ja
epamuodollisen kielenk&yton erottamisessa toisistaan. Keskiarvo on 1,43 ja mediaani myos tassa koh-
dassa 1. Tekstin sisallon ja jasentelyn osaamisessa olisi parantamisen varaa, silla kaikkien kysymysten

keskiarvo jai perusosaamisen tasolle. (TAULUKKO 7.)
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Sanaston osaamista tutkittiin Kirjallisessa osiossa kolmella kysymyksell&, joita olivat sanaston asianmu-

kainen kayttdminen, Kiertoilmaisun kayttdminen tarvittaessa ja sanaston monipuolinen kdyttaminen.

TAULUKKO 8. Sanaston kayttdminen kirjallisesti

0 1 2 3 4 5 vhe s Kess i SMedis
teensa kiarvo aani
Sanaston asianmu-| 8 3 6 1 1 23 1,78 1
kainen kayttami-
nen 17,39 % | 34,78 % | 13,04 % | 26,09 % | 4,35% | 4,35 %
Kiertoilmaisun 7 7 3 3 0 3 23 1,61 1
kdyttaminen tar-
vittaessa 30,44 % | 30,44 % | 13,04 % | 13,04 % 0% 13,04 %
Sanaston moni- 8 7 5 1 0 2 23 1,30 1
puolinen kayttami-
nen 34,78 % 30,43 % | 21,74 % | 4,35% 0% 8,70 %
Yhteensa 19 22 11 10 1 6 69 1,57 1

Sanaston asianmukaisessa kayttdmisessa 4,4 prosenttia tuntee olevansa huippuosaajia Kyseisessa asi-
assa. Saman verran tuli vastauksia osaamistasolle nelja. 26,1 prosenttia osaa kayttadé sanastoa asianmu-
kaisesti itsendisesti ja 13 prosenttia on tasojen 1 ja 3 valissa. 34,8 prosenttia kokee osaavansa perusasiat
osa-alueella ja 17, 4 prosenttia ei hallitse kyseista asiaa lainkaan. Keskiarvo on 1,78 ja mediaani 1. Kier-
toilmaisun kayttdmisessd 13 prosenttia tuntee olevansa huippuosaajia. Saman verran vastauksia saivat
osaamistasot 2 ja 3. Perusasiat hallitsee 30,4 prosenttia ja saman verran myonsi, ettei heill& ole osaamista
sill& osa-alueella. Keskiarvo on 1,61 ja mediaani 1. (TAULUKKO 8.)

Sanaston monipuolisessa kayttdmisessa 8,7 prosenttia on huippuosaajia. 4,4 prosenttia tuntee osaamis-
tason 3 vastaavan omaa osaamista, eli he pystyvét toimimaan itsenéisesti kyseisessé asiassa. 21,7 pro-
sentin osaaminen on tasojen 1 ja 3 vélissa ja 30,4 prosenttia kokee osaavansa perusasiat. 34,8 prosenttia
ei hallitse kyseista asiaa lainkaan. Keskiarvo on 1,3 ja mediaani 1. Tyontekijoiden keskiméaardinen sa-
naston osaaminen on tasojen 1 ja 2 valissa, eli osaaminen on perustasoa hieman korkeammalla. Sanaston
asianmukainen kayttdminen sai parhaimman keskiarvon. Myés talla osa-alueella kaikkien kysymysten
keskiarvo jdi alle 2. (TAULUKKO 8.)
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7.3.4 Rakenteet

Rakenteiden kayttamista Kirjallisesti tutkittiin kolmella kysymyksella. Kysymyksia olivat lauseen muo-

dostaminen, sivulauseen kayttaminen ja oikean aikamuodon kéayttaminen.

TAULUKKO 9. Rakenteiden kayttdminen kirjallisesti

o |+ [ 2 | 3 | 4 | 5 | icensal| kavo | aani

Lauseen muodosta- 4 6 7 4 0 2 23 1,83 2
minen 17,39 % | 26,09 % [ 30,43 % |17,39% | 0% 8,70 %

Sivulauseen kaytta- 8 4 5 4 0 2 23 1,57 1
minen 34,78 % | 17,39 % | 21,74 % | 17,39 % | 0% 8,70 %

Oikean aikamuodon 8 5 2 4 2 2 23 1,70 1
kéyttdminen 34,78 % | 21,74 % | 8,69% |17,39% | 8,70% | 8,70 %

Yhteensa 20 15 14 12 2 6 69 1,70 1

17,4 prosenttia ei hallitse lauseen muodostamista kirjallisesti ja 26,1 prosenttia kykenee muodostamaan
tavallisimpia lauseita. Vastaajista 30,4 prosenttia tuntee taitojensa olevan osaamistasojen 1 ja 3 valissa
ja 17,4 prosenttia pystyy toimimaan itsendisesti kyseisell& osa-alueella. Lauseiden muodostamisessa 8,7
prosenttia kokee olevansa huippuosaajia. Keskiarvo on 1,83 ja mediaani 2. Sivulauseiden kéayttdmisen
osalta 34,8 prosenttia ei osaa asiaa. 17,4 prosenttia kokee osaavansa perusasiat ja saman verran 0saa
kayttad sivulauseita itsendisesti. 21,7 prosenttia vastasi olevansa osaamistasojen 1 ja 3 valissé ja 8,7
prosenttia on huippuosaajia osaamisalueella. Keskiarvo on kysymyksessé 1,57 ja mediaani 1. (TAU-
LUKKO 9.)

Oikean aikamuodon k&yttdmisessd 34,8 prosenttia vastasi, etteivat he hallitse asiaa. 21,7 prosenttia tun-
tee osaavansa perusasiat aikamuodoista. Osaamistasojen 1 ja 3 vélissa kokee olevansa 8,7 prosenttia
vastaajista ja 17,4 prosenttia vastasi osaavansa kayttéa eri aikamuotoja itsendisesti. Osaamistasoille 4 ja
5 tuli vastauksia 8,7 prosenttia. Kysymyksen keskiarvo on 1,7 ja mediaani 1. Kaikkien kolmen kysy-
myksen keskiarvo rakenteista on 1,7, eli tyontekijat kokevat osaavansa kayttaa ruotsin kielen rakenteita
kirjallisesti hieman perusosaamista paremmin. Tyodntekijoiden taidot rakenteiden Kirjallisesti kayttami-
sessé ovat lahempéné perusosaamista kuin itsendista osaamista. (TAULUKKO 9.)
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7.4 Ruotsin kielen taidot tydymparistossa

Tassa alaluvussa késitelladn Kokkolan Halpa-Hallin myyjien ruotsin kielen osaamista tydymparistossa.
Kysymykset on jaettu osioihin liittyen kassatydskentelyyn ja myymalatydskentelyyn. Molemmat osiot

koostuvat kuudesta kysymyksesta.

7.4.1 Ruotsin kieli kassatydskentelyssa

Ruotsin osaamista kassatydskentelyssa tutkittiin kuudella kassatilanteiseen liittyvalla kysymykselld. Ky-
symykset olivat summan sanominen ruotsiksi, tervehdysten osaaminen ruotsiksi, ruotsinkielisen asiak-
kaan kysymyksen ymmartaminen, ruotsinkielisen asiakkaan kysymykseen vastaaminen ruotsiksi, pal-

velutilanteen hoitaminen loppuun asti ruotsin kielell& sek& positiivinen asenne ruotsin puhumista koh-

taan.

TAULUKKO 10. Ruotsin kieli kassatyoskentelyssa

0 1 2 3 4 5 DL -
teensa kiarvo aani
Summan sanominen 2 2 2 3 1 13 23 3,65 5
ruotsiksi 8,69% | 87% | 87% |13,04%| 4,35% |56,52%
Tervehdysten osaami- 1 2 2 1 2 15 23 4,00 5
nen ruotsiksi 435% | 869% | 869% | 4,35% | 87% |6522%
Ruotsinkielisen asiak- 1 3 5 4 7 3 23 2,96 3
kaan kysymyksen ym-
martaminen 4,35% | 13,04 % (21,74 % | 17,39 % | 30,44 % | 13,04 %
Ruotsinkielisen asiak- 2 9 2 4 3 3 23 2,26 2
kaan kysymykseen vas-
taaminen ruotsiksi 87% (39,13%| 8,7% [17,39%|13,04 % |13,04 %
Palvelutilanteen hoita- 3 7 3 1 7 2 23 2,35 2
minen loppuun asti
ruotsin kielelld 13,04 % | 30,44 % [ 13,04 % | 4,35% [30,43%| 8,7 %
Positiivinen asenne 3 4 2 2 4 8 23 3,04 4
ruotsin kielen puhu-
mista kohtaan 13,04 % |17,39% | 8,7% 8,7% [17,39% |34,78%
Yhteensa 12 27 16 15 24 44 138 3,04 3

Summan sanomisen ruotsiksi hallitsee huipputasoisesti 56,5 prosenttia vastaajista ja 13 prosenttia osaa

toimia itsendisesti osa-alueella. 8,7 prosenttia tuntee olevansa tasoilla 1 ja 2 ja 8,7 prosenttia ei hallitse
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summan sanomista ruotsiksi ollenkaan. Kysymyksen keskiarvo on 3,7 ja mediaani 5. Ruotsiksi terveh-
timisen huippuosaajia on 65,2 prosenttia ja osaamistasojen 3 ja 5 vélissé on 8,7 prosenttia vastauksista.
Osaamisalueella itsendisesti toimivia on 4,4 prosenttia. 8,7 prosenttia vastaajista kokee olevansa tasoilla
1 ja 2 tervehdysten osaamisessa ja 4,4 prosenttia kokee, ettei heilld ole osaamista asiassa lainkaan. Kes-
kiarvo 4 on paras kassatyoskentelyyn liittyvisséd kysymyksissa. Mediaani on 5. Ruotsinkielisen asiak-
kaan kysymyksen ymmartamisessé 4,4 prosenttia vastasi, ettei heilla ole osaamista alueella. 13 prosent-
tia kokee osaavansa asiat perustasolla ja 17,4 prosenttia osaa toimia itsendisesti asiassa. 30,4 prosenttia
vastasi olevansa osaamistasoltaan tasojen 3 ja 5 valissé ja huippuosaajia on 13 prosenttia. Kysymyksen
keskiarvo on 2,96 ja mediaani 3. (TAULUKKO 10.)

Ruotsinkielisen asiakkaan kysymykseen ruotsiksi vastaamisessa 13 prosenttia tuntee olevansa huippu-
osaajia. Saman verran vastaajista valitsi omaksi osaamistasokseen 4. Osaamisalueella itsenaiseen tyos-
kentelyyn pystyvid on 17,4 prosenttia ja perustason osaajia 39,1 prosenttia. 8,7 prosenttia ei osaa vastata
ruotsinkielisen asiakkaan kysymykseen ruotsiksi. Keskiarvo on 2,26 ja mediaani 2. Palvelutilanteen hoi-
taminen ruotsin kielella loppuun asti ei luonnistu 13 prosentilta vastaajista. 30,4 prosenttia hallitsee ti-
lanteen perusosaamisen tasolla ja 13 prosenttia kokee olevansa tasojen 1 ja 3 valilla. 4,4 prosenttia osaa
hoitaa tilanteet itsendisesti ja 8,7 prosenttia tuntee olevansa huippuosaajia osaamisalueella. Keskiarvo
on 2,35 ja mediaani 2. (TAULUKKO 10.)

Tyontekijoistd 34,8 prosenttia suhtautuu erittéin positiivisesti ruotsin kielen puhumiseen ja 17,4 prosent-
tia arvioi oman asenteensa olevan tasojen 3 ja 5 valilla. 8,7 prosenttia tuntee tasojen 2 ja 3 vastaavan
parhaiten omaa asennetta. 17,4 prosenttia kokee asenteen olevan perustason luokkaa ja 13 prosentilla ei
ole positiivista asennetta ruotsin puhumista kohtaan. Keskiarvo on 3,04 ja mediaani 4. Kassatydskente-
lyyn liittyvien kysymysten yhteinen keskiarvo on 3,04, eli keskimaaraisesti tyontekijat kokevat osaa-
vansa toimia itsendisesti ruotsinkielisissé tilanteissa kassalla tydskennellessaan. Kassatydskentelyssé

tyontekijat kokevat summan sanomisen ruotsiksi helpoimmaksi asiaksi. (TAULUKKO 10.)

7.4.2 Ruotsin kieli myymalatyoskentelyssa

Myyjien ruotsin osaamista myymalatyoskentelyn tilanteissa tutkittiin kuudella siihen liittyvélla kysy-
mykselld. Kysymyksid olivat ruotsinkielisen asiakkaan kysymysten ymmaértaminen, asiakkaan auttami-
nen ruotsiksi, kaupan alan sanaston osaaminen ruotsiksi, ongelmatilanteen ratkaiseminen ruotsiksi, mo-

tivaatio ruotsinkielisten asiakkaiden palvelemiseen ja small talk ruotsinkielisen asiakkaan kanssa.
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Yh- Kes- Medi-
Y . 2 J © s teensa kiarvo aani
Ruotsinkielisen asiakkaan 1 6 2 4 7 3 23 2,83 3
kysymysten ymmartami-
nen 435% |26,09%| 87% |17,39% |30,43% |13,04 %
Asiakkaan auttaminen 2 7 3 3 5 3 23 2,48 2
ruotsiksi 8,7% [30,44% |13,04%|13,04% (21,74 % | 13,04 %
Kaupan alan sanaston 4 5 5 2 5 2 23 2,22 2
osaaminen ruotsiksi | 1739912174 %|21,74%| 8,69% |21,74%| 8,7 %
Ongelmatilanteen ratkai- 8 3 4 3 4 1 23 1,78 2
seminen ruotsiksi 34,78 % | 13,05 % | 17,39 % | 13,04 % | 17,39 % | 4,35 %
Motivaatio ruotsinkielis- 2 6 1 3 4 7 23 296 3
ten asiakkaiden palvelemi- -
seen 8,7% [26,09%| 4,35% |13,04% (17,39 % |30,43 %
Small talk ruotsinkielisen 5 8 5 1 2 2 23 1,70 1
asiakkaan kanssa 21,74 %|34,78% | 21,74 % | 4,35% | 8,69% | 8,7 %
Yhteensa 22 35 20 16 27 18 138 2,33 2

Myymalatyéskentelyn kohdalla 4,4 prosenttia kokee, ettei ymmarra ruotsinkielisten asiakkaiden kysy-
myksid. 26,1 prosenttia tuntee ymmartavansa perustason kysymyksié ja 8,7 prosenttia kokee osaami-
sensa olevan tasojen 1 ja 3 vélissa. 17,4 prosenttia vastaajista osaa toimia itsendisesti tilanteissa ja 13
prosenttia on huippuosaajia. Kysymyksen keskiarvo on 2,83 ja mediaani 3. Vastaajista 8,7 prosenttia ei
kykene auttamaan asiakasta ruotsiksi ja 30,4 prosenttia tuntee osaamisensa olevan perustasoa. Vastaa-
jista 13 prosenttia tuntee olevansa tasojen 1 ja 3 vélissa ja saman verran osaa toimia itsendisesti kysei-
sissa tilanteissa. Huippuosaajia asiakkaan ruotsiksi auttamisessa on 13 prosenttia. Kysymyksen kes-
kiarvo on 2,48 ja mediaani 2. 17,4 prosenttia vastasi, etteivat he osaa kaupan alan sanastoa ruotsiksi. 21,
7 prosenttia vastasi 0saavansa perussanaston ja osaamistasojen 1 ja 3 vélissa tuntee olevansa 21,7 pro-
senttia. Osaamistasojen 3 ja 5 valissa on 21,7 prosenttia vastauksista. Huippuosaajia osa-alueella tuntee
olevansa 8,7 prosenttia. Keskiarvo on 2,22 ja mediaani 2. (TAULUKKO 11.)

Ongelmatilanteen ratkaisemisessa ruotsiksi 4,4 prosenttia kokee olevansa huippuosaajia ja 17,4 prosent-
tia tuntee osaamistason 4 vastaavan omaa osaamista. Vastaajista 13 prosenttia pystyy toimimaan itse-
néisesti kyseisissa tilanteissa ja saman verran tuntee osaavansa asiat perustasoisesti. 34,8 prosenttia ei

osaa ratkaista ongelmatilanteita ruotsiksi. Kysymyksen keskiarvo on 1,78 ja mediaani 2. Kysyttdessa
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motivaatiosta ruotsinkielisten asiakkaiden palvelemiseen 8,7 prosenttia vastasi, ettei ole ollenkaan mo-
tivoitunut. 26,1 prosenttia tuntee motivaationsa olevan perustasolla ja 4,4 prosenttia kokee olevansa
osaamistasolla 2. 17,4 prosenttia vastasi motivaation olevan tasolla 4 ja huippuosaajia on 30,4 prosenttia.
Keskiarvo on 2,96 ja mediaani 3. (TAULUKKO 11.)

Vastaajista 21,7 prosenttia kokee, ettei hallitse small talkia ruotsinkielisten asiakkaiden kanssa. 34,8
prosenttia tuntee olevansa perusosaamisen tasolla ja 21,7 prosenttia on osaamistasojen 1 ja 3 valissa. 4,4
prosenttia pystyy toimimaan itsendisesti osaamisalueella ja 8,7 prosentin osaaminen vastasi osaamista-
soa 4. 8,7 prosenttia tuntee olevansa huippuosaajia kyseisessa asiassa. Keskiarvo on 1,7 ja mediaani 1.
Kaikkien myymalatyoskentelyyn liittyvien kysymysten keskiarvo on 2,33. Myymalassa tyoskentelevat
tyontekijat tuntevat keskimaaraisesti osaavansa tyotehtaviin liittyvaa ruotsia perustason ja itsendisen
osaamisen valilta. Minkaan kysymyksen keskiarvo ei saavuttanut itsendisen osaamisen tasoa. (TAU-
LUKKO 11.)
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnéaytetyoni tavoitteena oli selvittdd, milla tavalla Kokkolan Halpa-Hallin tydntekijét itse arvioivat
omaa ruotsin kielen osaamistaan. Halusin liséksi selvittad, saavatko myos ruotsinkieliset asiakkaat hyvéa
palvelua omalla &idinkielelld&n. Tutkin asiaa s&hkoisellda kyselylomakkeella. Raportoin vastaukset

Webropol-ohjelmalla, josta siirsin ne Exceliin ja muokkasin kuviot ja taulukot tydhoni sopiviksi.

Tutkimuksen tulokset olivat heikommat kuin olin kuvitellut. Paras osaamistaso tyontekijoilla oli kassa-
tyoskentelyssd, jossa keskiarvo oli 3,04 (TAULUKKO 10). Kassalla tydskennellessaan tyontekijat tun-
tevat keskimaarin pystyvansa toimimaan itsendisesti tilanteissa, joissa tarvitaan ruotsia. Kassatydsken-
telyssa parhaiten hallittiin tervehdykset ruotsiksi sekd summan sanominen ruotsiksi. (TAULUKKO 10.)
Toiseksi paras osaamistaso oli keskiarvoltaan myymaélatyoskentelyssa. Myymalatyoskentelyyn liitty-
vien kysymysten yhteinen keskiarvo oli 2,33. Tyontekijat kokivat osaavansa myymal&ssa tarvittavaa
ruotsia perustason ja itsendisen osaamisen valilta. Parhaimman keskiarvon kaikista myymaélatyoskente-
lyyn liittyvista kysymyksista sai ruotsinkielisten asiakkaiden palvelumotivaatio, joka oli 2,96. (TAU-
LUKKO 11.) Keskimaéardisesti tyontekijat ovat motivoituneita palvelemaan myds ruotsinkielisia asiak-

kaita, mutta myyjien ruotsin taidoissa olisi parantamisen varaa.

Tydymparistdon liittyvien kysymysten lisaksi oli kysymyksia, joilla tutkittiin yleista ruotsin kielen osaa-
mista. Yleiset kysymykset jaettiin suullisiin taitoihin sek& kirjallisiin taitoihin. Vastausten perusteella
tyontekijat hallitsivat suulliset taidot paremmin kuin Kirjalliset taidot. Tyontekijoiden suullisten taitojen
kokonaisuus, vuorovaikutustaidot seké aantaminen olivat keskimaaraisesti osaamistasoltaan perusosaa-
misen ja itsendisen osaamisen valissd. Sanasto ja rakenteet jaivét keskiarvoltaan osaamistason 2 alle.
Kirjallisiin taitoihin liittyvissa kysymyksissa lahes kaikkien kysymysten keskiarvo oli osaamistason 2
alapuolella. Kokonaisuus, sanasto ja rakenteet olivat keskiarvoltaan ldhempéand osaamistasoa 2 kuin 1,
mutta tekstin sisallossa ja jasentelyssa tyontekijoiden vastausten keskiarvo oli 1dhimpéna perusosaami-

sen tasoa.

Kaikista heikoimmat tulokset saivat Kirjallisen osion kolme kysymysta. Kaksi kysymyksista liittyivat
tekstin sisaltoon ja jasentelyyn ja yksi sanastoon. Johdonmukaisen tekstin tuottamisessa tyontekijoiden
keskimaarainen osaamistaso oli 1,35 ja yksityiskohtaisen tekstin tuottamisessa 1,22 (TAULUKKO 7).

Sanaston monipuolisessa kayttamisessa keskiarvo oli 1,3 (TAULUKKO 8.) Oman alan sanaston heikko
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hallinta yllatti. Ilman toissa tarvittavien sanojen osaamista ei pysty palvelemaan ruotsin kielisi& asiak-
kaita asiantuntevasti. Oman alan sanaston hallinta sai tyontekijoiden osaamisen keskiarvoksi 1,83.
(TAULUKKO 3.) Oli yllattavaa, etta tyontekijoiden ruotsin kielen osaamisen taso oli niinkin heikkoa
kuin vastaukset paljastavat. Vastaajista 22 prosenttia oli kdynyt ammattikorkeakoulun ja 17 prosenttia
lukion, mist& voisi paatelld suhteellisen hyvad osaamistasoa (KUVIO 2). Kaikki vastaajista ovat myos
aloittaneet ruotsin kielen opiskelun viimeistddn yldasteella, osa jo ennen yldastetta, mista voisi paatell,

etta tyontekijoiden osaamistaso olisi parempaa (KUVIO 3).

Kokkolan Halpa-Hallin tyontekijoiden ruotsin kielen osaamisen tason liséksi toisena selvitettdvana
asiana oli, saavatko ruotsinkieliset asiakkaat samantasoista palvelua omalla didinkielelladn kuin suo-
menkieliset. Vastausten mukaan ruotsinkieliset asiakkaat eivat saa suomenkielisilta asiakaspalvelijoilta
yhté laadukasta palvelua omalla didinkielellaan kuin aidinkieltd&dn suomenkieliset. Ruotsinkielisen pal-
velun taso riippuu kuitenkin aika paljon tyontekijéastd, koska vastaajien joukossa oli myds huippuosaajan
tasoisia henkiloitad. Halpa-Hallissa tyoskentelee myds kolme didinkieleltddn ruotsinkielistd myyjaé seké
viisi kaksikielistd, jotka pystyvét palvella ruotsinkielisia asiakkaita. He eivat osallistuneet tutkimukseen.
Vastausten keskiarvojen mukaan palvelun taso ei ole yhta laadukasta ruotsiksi. Suomenkielisilla myy-
Jilla olisi syyta ruotsin kielen koulutukseen lahes kaikilla tutkituilla osa-alueilla ja tydnantaja voisi jar-

jestad asiakaspalvelijoille tarkoitettua ruotsin kielen koulutusta halutessaan.

Tutkimuksella saatiin vastaukset kaikkiin tutkimusongelmiin ja tutkimuksen tekeminen onnistui mieles-
tani hyvin. Kysely oli kattava ja tietoa saatiin tarpeeksi tutkimusongelman selvittdmiseksi. Tutkimus
antoi vastauksen siihen, minka tasoiseksi Kokkolan Halpa-Hallin tyontekijat arvioivat omat ruotsin kie-

len taitonsa.
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Kysely Kokkolan Halpa-Hallin tyontekijoille

Olen Centria-ammattikorkeakoulun liiketalouden opiskelija ja tutkin taman kyselyn avulla ruotsin kielen osaamista.
Kysely littyy tutkimukseen, joka on osa opinnaytetyotani.
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ennen ala-astetia
ala-asteella
ylaasteella
ylaasteen jalkeen

&n ole opiskellut ruotsia

kylla

el

8. Tyoskentelypaikkani yleensa *
kassa
myymala

vaihteleva
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Kysely Kokkolan Halpa-Hallin tyontekijoille

Arvioi ruotsin kielen suullista seka kirjallista osaamistasi yleiselld tasolla.

Vastaa seuraaviin Kysymyksiin valitsemalla se numero, joka vastaa parhaiten osaamistasi.

0= osaamista ei ole

1= osaaminen on perusosaamisia

2= psaaminen on tasojen 1 ja 3 valissa
3= pszaan toimia itsenaisest

4= psaaminen on tasojen 3 ja 5 valissa
5= olen osaamisalueen huippuosaaja

SUULLINEN TAITO

9. Kokonaisuus *

Asian ilmaiseminen ruotsiksi
Kielenkayttttilanteista selviaminen

Keskustelukumppanin huomiciminen

10. Vuorovaikutustaidot *

Arkisista asioista keskusteleminen
Tilanteeseen reagoiminen sopivalla tavalla

Kohtelias puhetyyli ruotsiksi

11. Sanasto ™

Oman alan sanaston hallitseminen
¥ leiskielen sanaston hallitseminen

Tilanteeseen sopivien sanojen kayttaminen
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12. Rakenteet *

Lauseen muodostaminen
Sivulauseen kayttaminen

Olkean aikamuodon kKayttaminen

13. Aintiminen *

Aantamissaantdjen hallitseminen
Lauserytmin hallitseminen

Luonteva dantaminen

KIRJALLINEN TAITO

14. Kokonaisuus *

Kirjoitelman kirjoittaminen
Tilanteeseen sopivalla tavalla kirjoittaminen

Tydelamassa selviytyminen ruotsin Kielelld

15. Tekstin sisalts ja jasentely *

Johdonmukaisen tekstin tuottaminen
Yksityiskohtaisen tekstin tuottaminen

Muodollisen ja epamuodollisen Kielenkayton
erottaminen toisistaan



16. Sanasto *

Sanaston asianmukainen kayttaminen
Kiertoilmaisun kayttaminen tarvittasssa

Sanaston monipuolinen kKayttaminen

17. Rakenteet *

Lauseen muodostaminen
Sivulauseen kayttaminen

Oikean aikamuodon kayttaminen

Arviol ruotsin kielen osaamistasi tydymparistossa

18. Ruotsin Kieli kassaty&skentelyssd *

Summan sanominen ruotsiksi
Tervehdysten osaaminen ruotsiksi

Ruotsinkielisen asiakkaan kysymyksen
ymmartaminen

Ruotsinkielisen asiakkaan kysymykseen
vastaaminen ruotsiksi

Palvelutilanteen hoitaminen loppuun asti
ruotsin kiglella

Positiivinen asenne ruotsin Kielen puhumista
kohtaan

LIITE 1/5



LIITE 1/6

19. Ruotsin Kieli myymalityoskentelyssa *

Ruotsinkielisen asiakkaan kysymysten
ymmartaminen

Asiakkaan auttaminen ruotsiksi

Kaupan alan sanaston osaaminen ruotsiksi

ongelmatilanteen ratkaiseminen ruotsiksi

IMotivaatio ruotsinkielisten asiakkaiden
palvelemisesn

Small talk ruotsinkielisen asiakkaan kanssa



