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Tunnetyontekijoisti on tyomarkkinoilla kysyntdd, varsinkin myynnissi omien ja asiakkaiden
tunteiden muuttaminen on oleellisen tidrked osa tyotd. Tutkielmassa tarkastellaan puhelinmyyjien
tekemdd tunnetyotd: milld tavoin tydssd muunnetaan omia ja asiakkaan tunteita myynnin
aikaansaamiseksi. Tutkielman teoreettinen viitekehys pohjaa keskusteluun emotionaalisen tyon
tekemisestd, analyysissd kéytetddn erityisesti Arlie Hochschildin teoriaa tunnesddnnoistd sekid
pinnallisesta ja syvéllisestd tunnetyostd. Tutkimukseni pédasiallisen aineiston muodostaa
puhelinmyyjien ryhmikeskustelu, lisdksi aineistoon kuuluvat yrityksen johdon ja esimiesten
haastattelut (6 haastattelua), perehdytyksessd kiytettivd koulutusmateriaali ja havainnointi
tyopaikalla. Aineiston analyysimenetelména kédytetddn laadullista sisdllonanalyysii.

Tutkielmani keskittyy havainnoimaan sitd, miten puhelinmyyjit kdsittelevit tunnetyon vaatimuksia
jokapdiviisessd tyossddn. Tutkin puhelinmyyjien tunnesddntdjd: millaisia tunteita he pyrkivét
kokemaan ja ilmaisemaan? Toiseksi analysoin puhetta tunnetyon tekemisestd: milld tavoin pyritddn
muuttamaan asiakkaiden tunteita sekd puhelinmyyjien omia koettuja tunteita, ja miten myyjit
suhtautuvat tunnetyon tekemiseen? Analysoin lisdksi sitd, miten tunnetyon tekemiseen ohjataan

Tutkimusanalyysin perusteella puhelinmyynnissd pyrittiin ilmaisemaan positiivisia tunteita,
negatiivisia tunteita peiteltiin. Silloin kun oma tunnetila ei ollut myynnille sopiva, tunteita piti
ndytelld. Ryhmikeskustelussa ilmeni, ettd tunteiden esittiminen puhelinmyynnissd ei ollut aina
helppoa eikid mukavaa. Osa asiakkaista kiyttdytyi ylimielisesti tai toykedsti, ja toisaalta asiakkaiden
jatkuva kieltdytyminen myyntitarjouksista heikensi motivaatiota. Kuitenkin negatiivisia tunne-
kokemuksia seliteltiin; pyrkimyksend oli ohittaa asiakkaiden tunnetila niin, ettd se ei vaikuta
myyjan omaan tunnetilaan. Myyjdt pyrkivdit muuttamaan asiakkaiden tunteita harhauttamalla
keskustelua toiseen suuntaan tai samaistumalla puheessa asiakkaiden tunneilmaisuun.
Puhelinmyyjit hyviksyivit tunteiden esittimisen, mutta halusivat tehdé sitd omatuntonsa, sisdisten
tunnesiintdjensd mukaisesti.

Tyontekijat késittelivit emotionaalisen tyon vaatimuksia monin eri tavoin: he pyrkivit muuttamaan
syvilliselld tunnety6lld omia tunteitaan, jotta ne pysyisivit positiivisina, tasaisina ja hallittuina.
Syvillistd tunnetyotd kdytettiin myds puolustamaan myyjien omaa toimintaa myyntitilanteissa ja
suodattamaan negatiiviset puhelut pois ajatuksista. Ryhmékeskustelussa ilmeni, ettd puhelinmyyjét
kokivat huonoa omatuntoa kamppaillessaan ristiriitaisten tunnesiintojen vililld — pitdisiko
painottaa toiminnassa enemmain hyvéa asiakaspalvelua vai kauppojen tekemistd. Huono omatunto
seurasi myos, jos el jaksanut toimia omien tunnesddntdjensd mukaisesti ja ilmaista aina oikeanlaisia
tunteita. Syvillisen tunnetyon keinoin — ajatusmalleilla, sisdiselld puheella ja sananlaskumaisilla
sanonnoilla puolusteltiin omaa toimintaa ja vihennettiin emotionaalista dissonanssia. Tunteita
tyostettiin myos purkamalla niitd asiakaspuhelujen ulkopuolella. Tutkimustulosten perusteella
ehdotan, etti jatkotutkimuksissa emotionaalisesta tyosti olisi keskityttdva sithen, milld tavoin
voidaan helpottaa tunnetyon tekemisti ja lisatd tyontekijoiden henkistd hyvinvointia.



SISALLYSLUETTELO

1.

JOHDANTO .ucuueieiininnisensnissnnssnssnsssissssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssass 1
1.1.  Tunteet tyossa — viahéttelysti KOrostamiSeen.......ccccvereccsssaneecsssaseccssssssessssssssessssssasssonnns 1
1.2. Tunteiden tutkimus s0siaalipSYKOIOZIASSA ....cccveiersanicssancsssanessnsessansessasscssasssssasssssasssssanes 3

1.2.1. MItd tUNEEEE OVALT....couiiiiiiiiiiieeite ettt ettt ettt et e st e st e st ebe e sabe et eesaaeebeeeaee 3
1.3. EmOotionaalinen £Y0 .c.cccceerrecsrarcsssancsssancssnsssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssases 6

1.3.1. EmotionaaliSen tyOn YICISYYS.......eeeiuitiriiiiriieeiiieeiieeeitteeitee st e st e sttt e s e e saaee e 8
1.4. Suuntaukset emotionaalisen tyon tutKimiSESSa .....ccceersereessaressarcssansessanscssasssssasssssasesssanes 9

1.4.1. TyOn KONIOIOINE c...uveeeiiieeiieeeiie et eciee ettt e et e et e et eeestaeeeaaeeesaaeesnsaeesnseeensseeenns 10

1.4.2. Positiiviset ja negatiiviset nikokannat tunnetyon seurauksista...........cocveeeeuveereuveenneeens 11

1.4.3. Autenttisuus ja emotionaalinen diSSONANSSI.........cevuveerrieerivieriieeriieeeireesieeesieeesieeenas 15
1.5, TutkimuSKySYMYKSEL ....ccovrieerersnecssssanrecssssaneesssssssessssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssose 18

TUTKIMUSMENETELMAT JA AINEISTON KUVAUS ....covovrerueeeressessssessesessessesessessene 19
2.1. Puhelinmyyntityon KAYtANTOja....ccorseeessercssrarcssnecssanesssanesssanessnsssssssssssssssnsssssssssssssssssanes 19
2.2, Tutkimusmenetelmien ValINta .......ceieeeiseniinenssennsenssnnssaecssnesssecsssssssnsssacssseessasssassssassses 22
2.3, AIDEISEON KETUU ccuucieiceisiisniisnisnisnecsnnsncssnsssissesssncsssssscssisssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssss 24
2.4, AINEIStON ANALYYSI ceevurierrrricssanccssanesssanesssancsssnsessanssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssases 29

TUNNESAANNOT PUHELINMYYNTITYOSSA ....coviuiuiininsinsinsscnsssssssssssssssssssscsss 33
3.1. Tunteiden rooli puhelinMmMyyNtityOSSi....ccerseecssseecssaneessancsssancsssasessssscssassessassssasssssasssssases 33
3.2, TUNNESAANNOL ceueeerreeireessrncsannssancssessssnsssnessassssessssssssssssassssssssassssssssssssassssassssssssasssassssasssnes 34

3.2.1. Tunteiden esittamiseen littyVAt SHANNOL .......cccveeeriieerieeeriieerieeereeeeeeeeieeeereeeeaeeenenes 36

3.2.2. Tunteiden kokemiseen liittyVat SHANNOL........cccveeerieeeriiieeriieeriee et e eveeeieeeereeeeaee e 41

TUNNETYO PUHELINMYYNTITYOSSA ..cucouiunrennncnssinsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 50
4.1.  Tunnetyon KASItLEEL.....ccviiersrecssaresssanesssancssanscssansossasssssasesssasesssssessasssssasssssasssssasssssasasssanas 50
4.2. Esittaminen eli pinnallinen tunnetyo......cccccceereecssanccssancsssaresssnsessssscsssssssssssssssssssssssssanes 51

4.2.1. Tunteiden NAYtEIEMINEN........ccciiieeiiieeiieeeiieeeiie et e eeieeesreeeseaeeeeaeeeareesaaeesseeesnseeenns 51

4.2.2. OhjeiStus ESIEAMISEEI ... ..eerurieeritieeiteeeiteesiteestteesteeesteeesabeeesaseessaeesabeesbeeesbeeesseeens 53

4.2.3. Myyjien KeInOot ESTLLAMISEEN ...ccuuueerireeriieeriieertieeriteeeiee et e et eeesibeesiteesbeeesbeeesabeeenns 55

4.2.4. Esittimisen joustovara ja taitojen kehittyminen ...........cccceeevveeriieerieeenieeeiee e 58
4.3. Tunteiden tyostiminen eli Syvallinen tUNNELY0 ......ccceeeeeserecsrercssnrcsssercssssscssssssssassssanes 61

4.3.1. Puhelinmyyjien keinot syvélliseen tunnetyonON..........ccveeevieerireeriieeriieeieeeiieeeieeenns 62

4.3.2. Esimiesten rooli psyykkaajina ja ohjaajina.........cccoceeeviiiiniiennieeiniieniceeieeeeieeeeieeee 66

4.4. Suhtautuminen tuNNEtyon teKEMISEEN ...cccveierrariessarisssancsssancssnsessassessasscssassssasssssasasssanes 70



S. POHDINTA ...uuiiiinnintintestensaessnnssesssessasssessasssssssssssessassssssssssssssssssessassssssassssssssssasssassasssassase 75

6. LAHTEET ..oueeeeeeeeveersesesesensssssssssssssssssssssssnssssssssssnsassssssssssnsassssssssssnsssssssssensasssssssssssssssssssssnsas 87
LIITE Taueeeeeeeeesecesesesesesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnses 91
LLIITE 2ueeeeeeeeeeeeeeesesesesesssesesssssssssssssssssssssssssssssnsasssssssssssssssssssssssssssssnssssssssssssssssssssssssssssssssnes 93

LIITE 3uuuuouieniniinieninnnennnsaecsnnssncssesssessasssssssessasssessasssssssssssessassssssasssssssssssessassssssassssssasssasssassasssassase 94



1. JOHDANTO

Tyoeldmassda palvelukseen haetaan hyvid tyyppejd, joiden osaamisvaatimuksissa korostuvat
sosiaaliset taidot, jopa perinteisissd teollisissa toissd (ks. esim. Lavikka 2000). Yhteiskunnan
muuttuessa yhd enenevissd méiirin palveluyhteiskunnaksi ldhes missd tahansa tydssd tarvitaan
vuorovaikutustaitoja ja kykyd sdddelld tunteita. Korvajarvi (2001) huomioi, ettd aikaisemmin
asioitaessa yrityksissd ja virastoissa vuorovaikutustilanne sujui asiakkaan tarpeiden mukaisesti.
Nykyisin vuorovaikutustilanne on muuttunut peliksi — tyontekijidt pyrkivit tuottamaan asiakkaalle
tarpeita, joita ilman hénen olisi vaikea tulla toimeen ja jotka sitovat asiakkaan organisaatioon
pitkdksi aikaa. Palveluiden myynti ja markkinointi ovat levinneet kauas perinteisten palvelualojen
ulkopuolelle. Talloin tyontekijin tehtdvind on saada aikaan asiakkaassa mielentila, joka on suotuisa

organisaation tai yrityksen tavoitteille.

Tyontekijan toivottuihin vuorovaikutustaitoihin kuuluvat hyvd kommunikointikyky, iloisuus,
joustavuus ja yhteistyokyky; yleensikin miellyttdva tapa tuoda itsedédn esiin (Vaahtio 2005, 64-69).
Kuitenkin useimmat suomalaiset vierastavat edelleen puhelinmyyntityotd, jossa vaaditaan juuri
hyvid vuorovaikutustaitoja. Kiinnostukseni  puhelinmyyjid kohtaan herdsi ohjatessani
tyonhakuvalmennus-ryhmid. Kysyessidni millaista tyotd voisit hakea, tyypillinen vastaus on “mitd
tahansa, mutt en mi mitddan puhelinmyyntid rupee”. Miten puhelinmyyjit pystyvit tekemdidn tyoti,
joka ei ole yleisesti arvostettua, jossa kokee torjuntaa mutta pitdd kuitenkin vaikuttaa innokkaalta ja
vakuuttavalta? Milld keinoilla he vilttivét lannistumisen ja miten he saavat myontyméiin taas

kerran ihmisen, joka on péittinyt, ettei tilaa lehted?

Tutkimukseni pohjaa keskusteluun emotionaalisesta tyOstd, jolla tarkoitetaan tunteiden esittdmisté
ja muuttamista organisaation piddmaidrien mukaisiksi. Tutkimusaineisto koostuu lehtimyyntid
harjoittavan telemarkkinointiyrityksen henkilokunnan haastatteluista ja toiminnan havainnoinnista.

Pédasiallisena aineistona toimii puhelinmyyjien ryhmikeskustelu.

1.1. Tunteet tyossa — vahattelysta korostamiseen

Linsimaisessa kulttuurissa tyotd ja organisaatioita on aikaisemmin pidetty rationaalisina ja

loogisina asioina, joiden péditarkoituksena on tyotehtdvien tehokas suorittaminen. Tunteet on



kisitetty rationaalisuuden vastakohdaksi, tyontekoa héiritseviksi ja tehokkuutta vdhentdviksi
elementeiksi. (Briner 1999, 327; Ashforth ja Humphrey 1995.) Pyrkimys rationalisoida
tyoorganisaatio ja itse tyo nidkyi ehkd puhtaimmillaan Weberin ideaaliorganisaatiossa,
byrokratiassa, sekd Taylorin kehitteleméssd tieteellisessd liikkeenjohdossa. Taylorismin oppien
avulla oli tarkoitus kitked tyosuorituksesta kaikki sitd hiiritsevit emotionaaliset ainekset, ja saada
tyonteosta irti kaikki mahdollinen teho. My6s Weber tdhdensi organisaatioteoriassaan, ettid
byrokratia toimii sitd paremmin, mitd tdydellisemmin henkilokohtaisuudet ja tunne-elementit

onnistutaan kitkeméaan. (Ilmonen 1999, 304.)

Edelleenkin useissa organisaatioissa vain rajoitettu tunneilmaisu on sosiaalisesti hyviksyttavii.
Negatiivisten tunteiden, kuten suuttumuksen, pelon ja ahdistuksen ilmaisuja ei yleensd hyviksyti,
poikkeustapauksia lukuun ottamatta. Lisdksi voimakkaiden tunteiden (positiivisten tai negatiivisten)
ilmaisua ei pidetd suotavana, koska niiden ajatellaan heikentdvin rutiininomaista tyontekoa.
Poikkeuksia ovat erityiset juhlatilanteet, joissa voidaan tuulettaa tunteita. (Ashforth ja Humphrey
1995, 104.) Viime vuosikymmenind jarki-tunne -dualismia on kuitenkin alettu kyseenalaistaa.
Daniel Goleman (1995) nosti tunnedlyn tyoyhteisdjen puheenaiheeksi vakuuttaessaan tunteiden
hallinnan vaikuttavan oleellisesti tyontekijoiden ja organisaatioiden menestymiseen. Nykyisin
tunteet kasitetdénkin kiintedksi osaksi tyon tekemistd ja tyOyhteisojd — ne liittyvét esimerkiksi
tyohon sitoutumiseen, motivaatioon, urakehitykseen, ihmissuhteisiin, paitoksentekoon ja
tiimityohon (Briner 1999, 335; Molander 2003, 9). Organisaatioiden tehokkuus saattaa jopa
parantua kun tunteet huomiodaan sen sijaan, ettd ne yritettdisiin tukahduttaa (Ashforth ja Humphrey

1995, 99).

Nyky-yhteiskunta onkin siirtynyt tunteiden kieltdmisestd kohti tunteiden korostamista. Media hakee
otsikoita tunnepitoisista tapahtumista, tunteisiin vedotaan markkinoinnissa ja politiikassa. Tunteet
eivit ole endd yksityisid asioita, vaan ihmiset tuovat tunteitaan esille ja késittelevit niitd
julkisuudessa. Jokinen (2000, 402-403) puhuu postemotionaalisesta ajasta, jossa menestydkseen on
oltava iloinen, mukava ja joustava persoona — hyvd tyyppi. Tassd jilkitunteellisessa kulttuurissa
tunteiden esittiminen korostuu ja irtaantuu ihmisten todellisesta kokemusmaailmasta. Jokisen
vdittimdan mukaan spontaani tunteiden ilmaisu vaikeutuu, kun huomio Kkiinnittyy yleisesti

hyviksyttaviin tunneilmaisuun.



1.2. Tunteiden tutkimus sosiaalipsykologiassa

Viime vuosikymmenind tunteista on tullut tidrked tutkimuskohde sosiaalipsykologiassa. Osa
tarkastellut tunteita sosiaalisena ilmiond: niiden vaikutusta ajatteluun, kidyttdytymiseen ja
sosiaaliseen vuorovaikutukseen. Tunnetutkimuksessa on analysoitu my0s tunteiden vaikutuksia, ja
havaittu, ettd tunteet muovautuvat toisinaan hyvin ja toisinaan huonosti tilanteisiin sopiviksi. Tatd
kautta huomio on kiinnittynyt tunteiden kontrollointiin ja sddtelyyn. (Parrott 2001; Morris ja

Feldman 1996.)

Erityisesti tunneédlyn popularisaatio ja sen soveltaminen kdytdntoon ovat vaikuttaneet kiinnostuksen
kasvuun tunteiden tutkimisessa. Ashforth ja Humphrey (1995) huomioivat kuitenkin, ettd tunteita
tutkittaessa on keskitytty ldhinni stressin kokemiseen tai tunnetiloihin, kuten tyGtyytyvéisyyteen.
Tunteiden esittiminen tydeldméssd organisaation piddmdiidrien mukaisesti eli funnetyo tai toisin
sanoen emotionaalinen tyé nousi sosiaalipsykologian kiinnostuksen kohteeksi Arlie Russell
Hochschildin (1983) uraauurtavan tutkimuksen myotd. Kirjallisuus tunnetyOstd on titd nykyéa
suhteellisen laajaa, paljon pidemmaille kehitettyd kuin tutkimus tunteiden kokemisesta tyoOssa.
Pddosa tastd tunnetyon tutkimuksesta 10ytyy johtamisen, sosiologian ja antropologian aloilta.

(Briner 1999, 324-329.)

1.2.1. Mita tunteet ovat?

Tunteita on hankala madiritelld, vaikka kaikki tietdvat mitd niilld tarkoitetaan. Sosiaali-
psykologisessa tutkimuksessa tehdédédn ero tunteiden ja mielialojen vililld: tunteilla on tietty kohde
tai syy, kun taas mielialoilla ei ole kohdetta. Tunteet ovat mielialoihin verrattuna nopeasti
muuttuvia ja intensiteetiltifin vahvempia. Todellisuudessa tunteet ja mielialat voivat vuorotella ja
jopa ilmetd samanaikaisesti. Tietyn mielialan vallitessa vastaavantyyppisen tunteen kokeminen on
todennidkoisempdd, samoin tunne voi vaikuttaa mielialan syntymiseen. Tunteiden tirked ominaisuus
onkin niiden kehittyminen, tunteet eivit ole staattisia. Monesti termit tunne, affekti ja emootio
vaihtelevat sosiaalitieteellisessa kirjallisuudessa. Kun halutaan puhua tunteista laajemmin, kédytetdin
termid affekti tai affektiivinen tila. Affektilla viitataan kaikenlaisiin psykologisiin tuntemuksiin,

jotka jollain tavalla arvioivat tai ovat positiivisia tai negatiivisia valenssiltaan. Affekteilla voidaan



siis viitata mielialoihin, tunteisiin, tunnepitoisiin episodeihin, mielihyvidn tai vastenmielisyyden

kokemiseen. (Parrott 2001, 3-4.)

Ashforthin ja Humphreyn (1995, 100) mukaan kirjallisuus tunteiden kokemisesta on yleensi
jakautunut kahden ddripddn vélilld: Sosiaalisen konstruktionismin ja symbolisen interaktionismin
mukaan tunnekokemus riippuu pidasiassa tilanteen mdiirittelystd. Symbolisen interaktionismin
edustajat ovat halukkaampia tunnustamaan fysiologisten muutosten merkityksen tiettyjen
tulkintojen herittdjind. Luonnontieteellisen ja positivistisen ndkokulman edustajat ajattelevat, ettd
tietyn tilanteen drsyke saa aikaan tietyn tunteen. Kaikki tunteet ovat johdettavissa muutamasta

universaalista perustunteesta, kuten ilo, pelko ja viha.

Nama kaksi vastakkaista ndkokulmaa kiistelevét siitd, missd médrin tunteet ovat kognitiivisesti ja
sosiaalisesti vilittyneitd. Luonnontieteellinen ja positivistinen katsontakanta pitdytyy siind, ettd
tietty drsyke saa aikaan saman tunteen enemmaén tai vihemmén automaattisesti, kun taas sosiaalisen
konstruktionismin ja symbolisen interaktionismin ndkemys on, ettd drsyke voi saada aikaan erilaisia
tunteita riippuen siitd millaiseksi se on tulkittu. (Ashforth ja Humphrey 1999, 100.) Eli
positivistinen, luonnontieteellinen kanta piirtdd ihmisestd kuvaa passiivisena kohteena, ja tunteen
ohjailu tai ilmaisu ei vaikuta tunteen kokemiseen. Konstruktionisteille tunteet ovat perin juurin
sosiaalisia — syvimmaissid merkityksessi tunteiden sosiaalisuus tarkoittaa sitd, ettd kulttuuri muokkaa
tunteita tukemalla tietynlaisia asenteita, arvoja, reaktioita ja minéakisityksid. (ks. esim. Parrott 2001,
2.) Sosiaalisen konstruktionismin nikokannan mukaan tunteet rakentuvat tunnesiéntojen ja normien
kautta. Tunnesddnnét ja normit informoivat, millainen emootio sopii mihinkin tilanteeseen ja
tarjoavat sopivia malleja kdyttdytymiseen, tunneilmaisuun ja tunteiden nimedmiseen. Kokiessaan
poikkeavan tunteen tunnenormeista tietoinen yksilo voi ryhtyd integroimaan tunnekokemuksensa
normien mukaiseksi. (Kemper 1990, 16.) Tdmé tutkimus nojaa sosiaalisen konstruktionismin

nidkemykseen tunteista.

Koulukuntien sisdltd 10ytyy my0Os eroja. Sosiaalisen konstruktionismin liberaalit edustajat pitdvit
sosiaalista funktiota tunteiden yhtend aspektina, mutteivit ehdottomana edellytyksend. Tunteet
voivat olla myds luonnollisia”. (Molander 2003, 17-18.) Parrott (2001, 7) kuitenkin huomauttaa,
ettd painotuksestaan riippumatta tutkijat huomioivat nykyisin yleensi, ettd tunteiden ymmértdminen
vaatii sekd tunteiden biologisen puolen ettd sosiaalisten ja kulttuuristen aspektien huomioon

ottamista.



Arlie Hochschild on omaksunut vaikutteita teoreettiselle pohdinnalleen symbolisesta
interaktionismista  (erityisesti Erving Goffmanilta) ja pragmatismin perinteesti seki
psykoanalyysistd (Korvajirvi 2001, 206). Hochschild (1983, 27-28, 214-221) médrittelee emootion
ihmisen tirkeimmiksi biologiseksi aistiksi, joka on yhteydessd toimintaan ja tiedolliseen
prosessointiin suuntautumiseen. Paikoitellen Hochschild kokoaa teoriansa emootioista osittain
vastakkaisistakin n#@kokulmista. Organismimallista ja Darwinilta Hochschild on omaksunut
ajatuksen siitd, ettd emootiot ovat kehon kokemus ihmisen valmistautuessa mielikuvansa mukaiseen
toimintaan (kuten viha voi olla valmiutta tappamiseen). Organismimallin mukaisesti Hochschild
nojaa ajattelussaan myoOs Freudiin maédritellessdidn tunteet signaaleiksi. Tunteiden méadrittely
signaaleiksi tarkoittaa sitd, ettd emootion ajatellaan kommunikoivan tietoa — tunteista 10ydimme
oman nikokantamme maailmaan. Tunne toimii spontaanina vihjeenid siitd, mitd ajattelemme
erilaisista  tapahtumista. Kuitenkin organismimallille vastakkaisesti Hochschild olettaa
interaktioteoreetikkojen tavoin, ettd emootiot ovat muokattavissa ja kulttuuri voi vaikuttaa siihen,

miten médrittelemme tunteet eli mitd pidetdin signaalina.

Hochschildin teoriaa tunnetydstd on nimetty konstruktionistiseksi, silld konstruktionistiseen
otteeseen sisdltyy ndkemys siitd, ettd emootiot muovautuvat aina sosiaalisissa ja kulttuurisissa
suhteissa. Emootiot eivdt ole sisdsyntyisid, vaan niitd luodaan ihmisten vilisessd
vuorovaikutuksessa. Kuitenkin Hochschild poikkeaa perinteisestd konstruktiivisesta ajattelusta
siind, ettd hdn yhdistdd tunteet vahvasti ruumiillisuuteen ja pysyvyyteen. Toisaalta Goffmanin
nikemys tunteiden muunneltavuudesta erilaisissa sosiaalisissa tilanteissa on tirkedd myos

Hochschildin teorioissa. (Korvajirvi 2001, 208-209.)

Briner (1999, 326) kutsuu meta-mielialoiksi ihmisten ajatuksia ja kokemuksia omista mielialoistaan
ja tunteistaan, kuten ajatuksia esimerkiksi tunteiden selvyydestd (tiedinké mitd tunnen?),
hyviksyttavyydestd (onko ok tuntea nédin?) ja kontrolloitavuudesta (voinko muuttaa tétd tunnetta?).
Tutkimukseni painottuu sosiaalisen konstruktionismin nidkemykseen tunteista, ja koska tutkin
puhetta tunteista haastattelujen ja ryhmikeskustelun kautta, tutkimuskohteenani ovat erityisesti
metamielialat. En luokittele tarkemmin, millaiset ilmaisut aineistossa vaikuttavat kuuluvan
tunteisiin ja millaiset mielialoihin, vaan hyvidksyn mukaan puhujien ilmaisut, jotka sisdltavit
tunnepitoisia sdvyjd. Viittaan tutkimuksessani termilld “tunne” laajemmin affekteihin (ks. 2.4

Aineiston analyysi).



1.3. Emotionaalinen tyo

Klassikkoteoksessaan The Managed Heart. Commercialization of Human Feeling (1983) Arlie
Hochschild tuo esiin, kuinka monissa tyotehtdvissd tunteiden esittdminen johdon ohjeistuksen
mukaan on oleellinen osa tyotd. Usein ty0 vaatii myds omien sisdisten tunnetilojen muuttamista
yrityksen pddmaédrien mukaisiksi. Hochschild kutsuu emotionaaliseksi tyoksi tyotd, jossa tyontekijd
pyrkii  muokkaamaan omia ja asiakkaan tunteita’. Teoksen pohjana ovat monipuoliset ja
perusteelliset aineistot, jotka Hochschild kerdsi p#ddasiassa haastattelemalla ja havainnoimalla
amerikkalaisia  lentoemiéntid ja  perintdtoimiston laskunperijoitd. Aluksi hidn  tutki
kyselytutkimuksella, miten eri sosiaaliluokista tulevat miehet ja naiset kokevat emootiot ja
hallitsevat niitd. Tutkimus lentoeménnistd koostui havainnoinnista sekid lukuisien kouluttajien,
lentoeméntien, harjoittelijoiden, johdon, esimiesten, myyjien ja virkailijoiden haastatteluja.
Lentoeméntien tekemiidn emotionaaliseen tyohon kuului saada asiakas nauttimaan matkustamisesta
ja lentoyhtion palveluista niin paljon, ettd he valitsevat saman lentoyhtion jatkossakin. Tami vaati
jatkuvaa ystivillisyyttd, hymyilyd ja asiakkaiden huononkin kédyttdytymisen sietimistd. Tyohon

kuului oleellisesti se, ettd lentoemintd ndytti pitdvin tyostdaan.

Pienemmiille osalle Hochschildin (1983) teoksessa jdd tutkimus laskunperijoisti, joilta vaadittava
emotionaalinen tyod on vastakkaista lentoeméntien tyolle. Lentoeménnit pyrkivit saamaan asiakkaat
vithtyméddn ja tuntemaan olonsa turvalliseksi, vaikka asiakkaat olisivat kaikkea muuta kuin
miellyttavia. Laskunperijit taas pyrkivit saamaan asiakkaansa tuntemaan olonsa epimukavaksi,
arvottomaksi ja jopa uhatuksi, riippumatta siitd millaista sympatiaa he kokivat asiakkaiden ahdinkoa
kohtaan. Laskunperijoiden piti tydssdédn tuntea epiluottamusta asiakasta kohtaan, kiyttdd kidskevii
ddnensdvyd ja sopeuttaa uhkauksen aste asiakkaan maksamisen pitkittymisen ja vastustuksen

mukaan.

Hochschildin mukaan tutkimus osoitti, ettd samat emotionaalisen tydn periaatteet pétevit hyvin
erilaisissa toissd ja erilaisten tunteiden kohdalla. Sekid lentoemintien ettd laskunperijoiden tyossi
emotionaalisen tyon sddnnot ja vaadittava kdyttdytyminen opittiin yritysten koulutuksen ja

johtamiskiytintojen kautta — laskunperijoilld erityisesti muiden toimintaa seuraamalla. Tunteiden

! Hochschild (1983, 7) kirjoitti emotionaalisesta tyovoimasta (emotional labour), kisite on kinnetty suomeksi
tunnetyon tekijoiksi. Hochschildin ilmaisusta “emotional work™ on kiytetty Suomessa méérettd tunnetyd (Ilmonen
1999, Molander 2003) ja emotionaalinen tyd (Korvajirvi 1999a), kiytin tutkimuksessani rinnakkain molempia
ilmaisuja. Myohemmassé tuotannossaan Hochschild (1990) kertoo viittaavansa termilld “emotion work”
yksityiseldmaissa tehtdvéian tunteiden ohjailuun ja termilld “emotional labor” tydeldméssi tehtdviin tunteiden ohjailuun,
josta maksetaan palkkaa.



esittdminen vaati emotionaalista tyotd, jota tuettiin kuvitteellisilla tarinoilla: lentoemintid
kehotettiin ajattelemaan, ettdi matkustajat ovat vieraita heiddn omissa olohuoneissaan ja
laskunperijoille puhuttiin perittivistd laiskoina huijareina, jotka lorvailevat varastettujen tavaroiden
keskella. Hochschild kirjoittaa siitd, miten yritykset valvovat tyontekijoidensa tunteita ja pyrkivéat
ohjaamaan niitd koulutuksen avulla, mutta samalla ihmiset arvioivat ja kontrolloivat aktiivisesti
omia tunteitaan ja muokkaavat omaa kiyttdytymistdlin suhteessa organisaation odotuksiin ja
tavoitteisiin. Hochschildille emotionaalinen tyo ei ole vain tunteiden ilmaisun kontrollia, vaan

aktiivista tunteiden muokkaamista, yritystd muuttaa haluttu tunne (emt.).

Tunteiden tyOstdmiselld pyritddn muuttamaan tunteen voimakkuutta tai laatua. Uutta luovassa
tunteiden tyOstdmisessd paamadrind on saada aikaan haluttu tunne, jota ei ole aiemmin olemassa,
kun taas vaimentavassa tyOstdmisessd pyritddn poistamaan tilanteeseen sopimaton tunne tai
muuttamaan sen voimakkuutta. Tyostdmiselld viitataan yritykseen muuttaa tunnetta, ei
lopputuloksen onnistumiseen. Hochschildin keskeisiin kisitteisiin kuuluvat pinnallinen tunnety6 ja
syvillinen tunnetyd. Pinnallinen tunnetyé (surface acting) tarkoittaa teeskenneltyd tuntemista,
jossa pyritddan muuttamaan ulkoista tunneilmaisua — sitd, miltd vaikutamme muiden silmissa.
Syvillinen tunnetyo (deep acting) taas keskittyy omiin sisdisiin tunteisiin — ihminen pyrkii oikeasti
kokemaan tunteita, joita esittdd. Tunnetyotd ohjaavat tunnesiddnnot, jotka midrittelevit mitd saa
tuntea ja mitd pitdisi tuntea. Tunnesddnnot ja niiden noudattamistavat vaihtelevat erilaisissa
sosiaalisissa ryhmissd ja siten myos erilaisissa tyoyhteisoissd. Hochschild viittdd myos, ettd
sisdisten tunteiden poikkeaminen ulospdin ilmaistuista tunteista aiheuttaa ristiriidan kokemusta,
emotionaalista dissonanssia. Dissonanssi koetaan yleensd epdmiellyttdvind ja sitd pyritddn
viahentamiddn niin, ettd ristiriitaa ei endd ilmene. Tami ristiriidan lieventdminen onnistuu

muuttamalla tunteita tai tunneilmaisua. (Hochschild 1979, 56; 1983, 90; 1990, 124.)

Hochschildin teoria nidkee emotionaalisen tyon médritelmén sisdltdvin kolme piirretti:
1) Tyo vaatii tyontekijaltd kasvokkaista tai puhekontaktia asiakkaan kanssa
2) Tyontekijin pitdd luoda tyossdin toiselle ihmiselle tietynlainen tunnetila
3) Tyonantajalla on mahdollisuus kontrolloida koulutuksen ja valvonnan kautta jollakin tavalla

tyontekijan emotionaalista toimintaa.

Kaikissa tehtdvissd, joissa tunnetyotd tehdddn, eivit kaikki piirteet toteudu: esimerkiksi
sosiaalityontekijit ja asianajajat kontrolloivat itse toimintaansa ottaen huomioon epiviralliset

ammatilliset normit ja asiakkaiden odotukset (emt. 1983, 147-153.) Steinberg ja Figart (1999, 13-



14) tidsmensivit myOhemmin, ettd asiakkailla voidaan tarkoittaa organisaation sisdisid tai
ulkopuolisia asiakkaita. Heidin nikemyksensd mukaan tunnetyotd tehdididn asiakkaille mutta myos

muualla tyOyhteisdssd vuorovaikutuksessa tyokavereiden, esimiesten ja alaisten kanssa toimittaessa.

Mairiteltdessd emotionaalista tyotd painotus on vaihdellut tunteiden sisdisestd tyostdmisestd
tunteiden ulkoiseen esittamiseen (Mann 1999, 348). Hochschild (1983) kisitteellisti tunnetyon
sisdisend tilana, mutta yritti kuitenkin mitata sitd suhteessa tyon ulkoisiin piirteisiin — suhteessa
vuorovaikutuskontaktien asteeseen, ulkoisiin odotuksiin tyontekijoiden tunteiden esittimisestd ja
tyonantajan kdyttimadn ulkoiseen kontrolliin tunnetilojen ilmenemisesti. Myohemmin Morris ja
Feldman (1996) sulauttivat tdtd ristiriitaa mallissaan emotionaalisesta tyostd. He esittivit, ettd
emotionaalinen tyd sisdltdd sekd sisdisen ettd ulkoisen komponentin. Sisdinen komponentti
muodostuu alkuperdisen ja odotetun tunteen poikkeavuudesta aiheutuvasta konfliktista, kun taas
ulkoinen komponentti sisdltdd tyontekijddn kohdistetut vaatimukset esityksen sisdllostd ja

intensiteetista.

1.3.1. Emotionaalisen tyon yleisyys

Sandi Mann (1999) selvitti kvantitatiivisella tutkimuksella Iso-Britanniassa toimistotyontekijoiden
vuorovaikutukseen liittyvid tunteita. Tutkimuskysymyksenid oli, missd médrin tydssd ilmaistaan,
tukahdutetaan ja teeskennellddn tunteita. Strukturoitu kysely (The Emotional Labour Inventory)
kattoi tyontekijoiden vuorovaikutuksen sekd asiakkaiden ettd toistensa kanssa. Yritykset olivat
pddasiassa pankki- ja telekommunikaatioaloilta. Tutkimuksen perusteella tunteet ovat todellakin
erottamaton osa tyontekoa: 92 % keskusteluista ilmaistiin tunteita. Suurimmassa osassa
keskustelutilanteita (86 %:ssa) vastaajat tunsivat, ettd heididn ilmaisuaan siitelevit tietyt sddnnot.
Vuorovaikutustilanteissa ilmaistiin tavallisimmin kiinnostusta ja innostumista mutta yli puolessa
ndistd tilanteista vastaajat ilmoittivat nauraneensa tai virnistelleensa vain siksi, ettd heididn odotettiin
tekevin niin. Kaikista keskustelutilanteista 20 %:ssa tunteita teeskenneltiin. Tutkimuksen mukaan
tunteita jossain méadrin piiloteltiin 60 %:ssa vuorovaikutustilanteista, yleisimmin tukahdutettu tunne
oli viha. Kiinnostava ilmio oli, ettd tutkimustuloksissa ei ilmennyt merkitsevdd eroa emotionaalisen

tyon tekemisessd asiakaspalvelutyotéd tekevien ja muiden tyontekijoiden vililld.

Miksi tyonantajat yleensédkin haluavat tyontekijoiden esittidvin tietynlaisia tunteita? Ilmeisin vastaus

on, ettd tyonantajat uskovat sen parantavan tyontekijoiden suoritusta: ystivillinen palvelu voi johtaa



myohempéidnkin palvelujen kiyttimiseen ja emotionaalinen esittiminen voi saada asiakkaan

toimimaan tavalla, joka hyddyttdd tyontekijda vilittomaisti (Briner 1999, 330).

Emotionaalisen tyon tekemistd on tutkittu useissa ammateissa laadullisen tutkimuksen
menetelmillda: esimerkiksi supermarkettien kassat, sosiaalityontekijat, kampaamoharjoittelijat,
sairaanhoitajat, ladkérit, opettajat, McDonald’sin tyOntekijdt ja rikostutkijat ovat olleet
tutkimuskohteina. Niissd ammateissa tyohon kuuluu vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa, odotukset
tunteiden esittamiselle ovat suhteellisen selkedsti madriteltyjd, ja tyontekijit eivit todenndkoisesti
pystyisi tekeméddan menestyksellisesti tyotddn sitoutumatta tunneilmaisujen esittimiseen. Kuitenkin
useimmat tyotehtivit vaativat tunteiden hallintaa ja tunteiden esittdmisti, eivit vain edelld mainitut
esimerkit. Briner huomioi, ettd ldhes millainen tahansa esimiestyd sisdltdd emotionaalisen tyon
elementtejd: ihmisten tehokas johtaminen voi sisdltdd joidenkin tunteiden tukahduttamista ja
joidenkin esittdmistd. (Briner 1999, 329; Parkinson ym. 2005, 98.) Niin tédssdkin tutkimuksessa
tehtdvidt huomiot tunnetyon tekemisestd voivat soveltua hyvin erilaisiin tydtehtdviin. Kuitenkin on
huomattava, etti tyot, joissa vaaditaan emotionaalisen tyon tekemistd, eroavat siind, miten
merkittivd osa tunnetyolli on, minkd tasoista tunteiden tyOstdmistd vaaditaan, miten paljon
tyontekijoiden tyon tekemistid valvotaan ja millaisia emootioita esitetdan (Wharton 1999, 171-172;

Brotheridge ja Grandey 2002).

1.4. Suuntaukset emotionaalisen tyon tutkimisessa

Emotionaalista tyotd on tutkittu pddasiassa kvalitatiivisen tutkimuksen keinoin tapaustutkimuksina
palvelualojen tyontekijoistd. Tdlloin painopiste on ollut erityisesti emotionaalisen tyon piirteissi,
sen vaikutuksessa tyontekijoiden hyvinvointiin ja tyotyytyvaisyyden kokemukseen, emotionaalisen
tyon negatiivisissa seurauksissa, ja vaikutuksessa tyon tuottavuuteen. Yleisimmin ndissd
tutkimuksissa yhtend padkysymyksend on ollut tyon sukupuolisuus. Johtamisen julkaisuissa on
keskitytty my0Os johdon virallisiin ja epdvirallisiin normeihin emotionaalisen tyon tekemisestid
(esim. Rafaeli ja Sutton 1987). Kvantitatiivisen tutkimuksen keinoin on tutkittu yhteyttd
emotionaalisen tyon tekemisessd kotona, erilaisissa ammateissa sekd emotionaalisen tyon vaikutusta
tyontekijoiden palkkaan ja tyotyytyvdisyyteen. Kiinnostus on kohdistunut myds tunteiden
esittdmisen ja organisaation tehokkuuden véliseen suhteeseen. Emotionaalisen tyon tutkimisessa on

painotettu yleensi joko tyontekijoiden tunteita tai asiakkaiden tunteiden muuttamista. Huomiota on
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kiinnitetty myos siihen, miten autenttisia tyontekijan tunteet ovat heiddn tehdessdidn emotionaalista

tyotd. (Steinberg ja Figart 1999; Ashforth ja Tomiuk 2000.)

1.4.1. Tyon kontrollointi

Ilmonen (1999, 317) toteaa, ettd kun tyon kohteena ovat toiset ihmiset (kuten myynti- ja
palvelualalla), tyontekijd itse ja hdnen tyOonsd ovat osa myytdvdd tuotetta. Tdmid houkuttelee
yrityksid kehittdméddn tuotettaan eli sddteleméddn tunneilmaisua ja standardoimaan sitd tuotteen
samanlaisuuden takaamiseksi. Tyon kontrollointia on pidetty tirkednd kysymyksena
emotionaalisessa ty0ssd, koska tyon standardoinnin ja tyOntekijoiden kokeman vihdisen

autonomian on oletettu lisdivin emotionaalisen tyon negatiivisia seurauksia (Wharton 1996, 96-97).

Stephen  Frenkel kollegoineen (1998, 1999) on tutkinut front-line-tyontekijoiden
tyoorganisaatioiden rakennetta ja prosesseja. Tutkimuksen kohteina olivat kuusi monikansallista ja
kansallista call centerid eli puhelunpalvelukeskusta USA:ssa, Japanissa ja Australiassa; tyontekijit
Frenkelin mukaan call centereiden tyoprosesseja hahmotetaan pessimistisen ja optimistisen
nidkokulman kautta. Pessimistinen kanta tarkastelee tyOprosessia rajoitteiden, valvonnan ja kovan
kurin nidkokulmasta ja kritisoi vuorovaikutusta, jossa tyOntekijdt seuraavat ennalta opetettua
kisikirjoitusta ja vuorosanoja. Pessimistisen nidkokannan mukaan emotionaalinen tyo on
tyontekijoille lisdataakka. Optimistinen ndkokulma taas pitdd call centereiden tyotd puolittain
professionaalisena haasteellisena palvelutyond, jossa vuorovaikutus asiakkaiden kanssa sisdltdd

mahdollisuuden vaikuttaa ja kokea sisdistd tyytyvdisyyttd.

Suomessa Péivi Korvajirvi (1999a, 1999b) on tutkinut vakuutusyhtion ja puhelinpalveluyrityksen
puhelinpalvelu- ja myyntityontekijoitd. Tutkimuksen kohteena olivat tyontekijoiden vuorovaikutus-
suhteet tyOyhteisossd ja asiakkaiden kanssa tyon kontrolloinnin ja emotionaalisen tyon kannalta.
Tyon standardoinnin koettiin yleensd toimivan ristiriidassa asiakasldhtdisyyden vaatimuksen
kanssa. Korvajiarvi havaitsi tyontekijoiden kuitenkin myOs nauttivan asiakaskontakteistaan ja
emotionaalisesta tyOstd. Emotionaalinen ty0 (ddnen, sanomisten ja mielentilan sopeuttaminen
vastaamaan omaa tulkintaa asiakkaan tilanteesta) toi tyontekijoille myos mielekkyyttd, vaihtelua ja
autonomian kokemusta. Korvajidrven tutkimuksen perusteella voi sanoa, ettd autonomia

emotionaalisessa tyossd voi tuoda myonteisid kokemuksia tyon sisallosti.
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Leidner (1999) huomioi, ettd tyon standardisointi voi vaihdella yksinkertaisista ohjeista lyhyissi
vuorovaikutustilanteissa (ohje hymyilld, toivottaa vieraat tervetulleiksi) yksityiskohtaisempiin
ohjeistuksiin pidemmissd ja monimutkaisemmissa liiketapahtumissa. Esimerkiksi Leidnerin
tutkimia henkivakuutusten myyjid opetettiin muistamaan ulkoa pitkid vuorosanoja tiettyjen
tuotteiden myymiseksi ja myOs toissijaisia vuorosanoja tiettyjd keskeytyksid varten. Heille
opetettiin, ettd kovalla ddnelld ja nopeasti puhuminen kohottaa itseluottamusta, heitd opetettiin
ottamaan ja rikkomaan katsekontakti oikealla tavalla, kertomaan vakiovitsi jne. Asiamiehille
uskoteltiin, ettd jos he seuraisivat “Positive Mental Attitude”-ajatustapaa seké rutiinien kielellisia,
fyysisid ja emotionaalisia elementtejd, he onnistuisivat myyjind. Tutkimuksen vakuutusyrityksessi
asiamiesten jokainen rutiini oli suunniteltu ylldpitiméddn vakuutusasiamiesten Kkontrollia
vuorovaikutustilanteissa ja voittamaan viekkaudessa asiakkaat, jotka saattavat pyrkid katkaisemaan
tilanteen hetkelld mind hyvénsd. Standardoinnin perusteena oli yksinkertaisesti helpottaa myyjien
toimintaa ja ylldpitdd laatua, jotta rutiinit toimisivat. Ironisesti standardoinnin tarkoituksena oli
saada myyjd vaikuttamaan luonnolliselta ja spontaanilta! Mielenkiintoista on, ettd Leidner (samoin

Oakes 1990) ei havainnut vakuutusasiamiesten erityisemmin vastustavan standardointia.

Leidnerin (1993, 1999) toisessa tutkimuskohteessa, McDonaldsissa, sen sijaan standardoitiin
tyontekijoiden toimintaa, jotta palvelu sujuisi ja asiakas saisi ympidri maailmaa samanlaista
palvelua. Tyontekijét eivét pitidneet rutiineista, eikd heilld ollut niin kovaa tarvetta noudattaa niitd
kuin vakuutusasiamiehilld. Osa tyontekijoistd arvosti itseluottamusta, jota rutiinit antoivat; osa
pyrki tuomaan persoonaansa tyohon mukaan, mutta monet kuitenkin kéyttivit erilaisia tekniikoita
roolidistanssin® luomiseen. Tyon ddrimmiinen standardointi helpotti kuitenkin tyontekijoitd siind,

ettd he vélttivit ottamasta huonoa kohtelua itseensi tai nakemastd itseddn vahempiarvoisina.

1.4.2. Positiiviset ja negatiiviset nakdkannat tunnetydn seurauksista

Ensimmiisend niin sanotun emotionaalisen tyon seurauksista kirjoitti C. Wright Mills (1951, 182-
188) teoksessaan White Collar. Mills niki instrumentaalisen vuorovaikutuksen seuraukset varsin

pessimistisind: “Thmiset vieraantuvat toisistaan jokaisen yrittdessd salaa tehdi toisesta vilineen, ja

? Roolidistanssi (ks. Goffman 1961) tarkoittaa kielessi ilmaistua erottelua henkilén ja héinen otaksutun roolinsa vililld —
sellaisen minin kieltdmisti, jonka ymmaérretddn yleensid olevan kaikilla tietyssd roolissa toimivilla. Roolidistanssin
avulla tyontekija pyrkii vakuuttamaan vaikka halveksuvalla tuhahduksella, ettd hidnen sanansa ja tekonsa eivét heijasta
hénen todellista minédédnsé. Roolidistanssissa ihminen kylli esittdd vaadittavaa roolia, mutta ndyttdd kesken kaiken, ettei
olekaan asiassa tosissaan.
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aikanaan ympyrd sulkeutuu: ihminen tekee vélineen itsestddn ja vieraantuu myos siitd.” Mills
havainnoi jo 1950-luvulla, ettd persoonan piirteilld ja sosiaalisilla taidoilla on merkittidva vaihtoarvo
ja niistd tulee tydmarkkinoiden kauppatavaraa. Tydssd myyjdn persoonallisuus on hénelle itselleen

vieraan tarkoituksen — yrityksen paamaédrien — vilineend ja timé vieraannuttaa myos omasta itsesta.

Millsin jédlkeen emotionaalisesta tyOstd ja sen seurauksista on oltu monta mieltd, keskustelun
aloittanut Hochschild (1983) niki emotionaalisen tyon potentiaalisesti hyvini asiana, koska silld
pyritiddn yleensd saamaan asiakkaille ystéavillistd palvelua. The Managed Heart keskittyy kuitenkin
emotionaalisen tyon mahdollisten vaaratekijoiden kuvaamiseen. Hochschild olettaa, ettd kun
tunteiden ohjaaminen muuttuu yksityisestd, melkein tiedostamatta tehdystd toiminnosta muiden
laatimien ohjenuorien mukaan suoritettavaksi, seuraukset ovat negatiivisia: tunteet saattavat

muuttua ja tyontekija tuntee itsenséd epdaidoksi esittdessddn tunteita.

Hochschildin mukaan emotionaalisen tyon seurauksena ihmisten viliset vuorovaikutussuhteet
vilineellistyvit ja autenttiset tunteet hdavidvit. Emotionaalisen tyon tekeminen voi vaikuttaa siihen,
miten paljon kuuntelemme omia tunteitamme ja se saattaa vaikuttaa myos kykyymme tuntea.
Pessimististd suhtautumista kuvastaa, kuinka Hochschild nikee emotionaalisen tyon aiheuttavan
kolmenlaisia riskitekijoitd. Ensinniikin on riski, ettd tyontekijd omistautuu tyolleen niin tdysin, ettid
samastaa oman toimintansa tyonantajan vaatimuksiin — on ystivéllinen, koska ty0nantaja vaatii siti.
Tyontekijd ei pysty tdlloin ajattelemaan, ettd hidneen kohdistuva epiasiallinen kidytds kohdistuu
hidnen tyorooliinsa. Télloin tyontekijd alkaa kdyttdytyd etdisesti suhteessa asiakkaisiin, jolloin
riskitekijdnd on stressi ja tyduupumus. Toiseksi tyontekijd voi erottaa oman itsensd ja tunteensa
tekemistddn tyostd. Riski tybuupumukseen ja stressiin on vihdisempi, mutta ongelmia esiintyy, jos
tyontekija pitdd toimintaansa esityksend eikd vakavasti otettavana tyond. Kolmas riskitekija on
Hochschildin mielestd tyontekijdlle véhiten vahingollinen: tyOntekijd saattaa erottaa itsensd
tyostddn, mutta hyviksyy erottelunsa ja suhtautuu niyttelemiseen kyynisesti. Télloin tyontekiji
tekee tyonsd huonosti, silld tyohdn vaatii ndyttelemistd. Kaikissa tapauksissa riskid vihentdisi
Hochschildin nidkemyksen mukaan tyontekijoiden suurempi mahdollisuus kontrolloida omaa

tyotaan. (emt. 1983, 21, 47, 187-189.)

Cas Wouters (1989, 115-117) arvioi, ettd Hochschildin esittdmisti riskeistd kaksi ensimmaistd eivit
ole realistisia. Woutersin mukaan kukaan ei yleensd syytd itseddn niyttelemisestd, vaan esimerkiksi
roolin esittamisestd huonosti. Kolmas riskitekija on Woutersin mukaan hankalasti viltettidvissa, silld

yleensd ihmiset kyseenalaistavat silloin télldin toimintaansa ja tiedostavat yrityksen odotukset.
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Kuitenkin onnistumisen kokemuksia voi saada siitd, ettd onnistuu tunnetyOssd — tyOstdmidn

tunteensa vaadittaviksi tai hallitsemaan asiakkaan tunteita pinnallisen tunnetyon keinoin.

Tutkimuskirjallisuus keskittyi Managed Heartin jéilkeen aluksi pitkddn emotionaalisen tyon
negatiivisten seurausten etsimiseen ja henkiseen kuormittavuuteen (esim. Leidner 1993, Mann
1999). Useissa tutkimuksissa on pdddytty siihen, ettid epidautenttisuus ja dissonanssi, jotka syntyvét
todellisten tunteiden tukahduttamisesta, ovat yhteydessd stressin kokemiseen (Brotheridge ja
Grandey 2002, 22). Hochschildin pessimistisestd nikemyksestd emotionaalisen tyon seurauksista on
oltu my0s eri mieltd: muun muassa Wouters (1989) kritisoi Hochschildia siitd, ettd hdn painotti
emotionaalisessa tydssd organisaation vaatimusten negatiivisuutta ja jétti hyvit puolet huomiotta.
Rafaeli ja Sutton (1987, 31) huomioivat, ettid taloudellisten hydtyjen saaminen emotionaalisesta
tyostd todenndkdisesti lisdd tyytyvidisyyttd ja turvallisuudentunnetta. Myds Wharton (1996, 99-100)
kritisoi Hochschildia siitd, ettd hidn ei huomioi tyontekijoilld ja tyonantajilla mahdollisesti olevia

yhteisid taloudellisia intressejd.

Woutersin mielestd (1989, 116) emotionaalinen tyé on tullut vaihtelevammaksi ja emootioiden
johtaminen voi hyodyttdd tyontekijoitd: tyo voi tuoda iloa. Myos Brotheridgen ja Grandeyn sekid
Tolichin tutkimustulokset viittaavat siihen, ettd emotionaalinen ty6 voi olla visyttavdd, mutta myos
palkitsevaa (Brotheridge ja Grandey 2002, 32). Zajonc puolestaan (Rafaelin ja Suttonin 1987, 31
mukaan) osoitti, ettd hymyily aiheuttaa fyysisid muutoksia, jotka saavat aikaan kokemuksen
subjektiivisesta hyvistd olosta. Toisin sanoen hymyily emotionaalista tyotd tehtdessd tekee
onnelliseksi. Leidner (1999) viittdd, ettd tietyissd olosuhteissa standardoitu emotionaalinen tyo
auttaa tyontekijoitd kasvattamaan valtaansa muihin ndhden ja suojelemaan huonolta kohtelulta,
auttaa vahvistamaan tyontekijoiden uskoa heiddn kykyihinsd tai véhintddnkin tarjoamaan heille
psykologista erillisyyttd epamiellyttivistd vuorovaikutustilanteista. Positiivisempia puolia
emotionaalisessa ty0ssd ovat korostaneet myos muun muassa Rafaeli ja Sutton (1987), Ashforth ja
Humphrey (1993), Korvajiarvi (1999a ja b), Wharton (1993, 1996, 1999) sekd Abiala (1999) ja
Parkinson (2005).

Hochschildin tyé on inspiroinut lukuisia kvalitatiivisia tapaustutkimuksia palvelutyontekijoisti
(esim. Leidner 1993; Rafaeli ja Sutton 1987; Sutton 1991), mutta ndissid tutkimuksissa on ollut
mahdotonta kontrolloida tyon muita piirteitd, jotka voisivat vaikuttaa sosiaalipsykologisiin
seurauksiin. Amy Whartonin (1993) tutkimus on ensimméiinen tunnettu empiirinen tutkimus, joka

vertaa toitd, joissa emotionaalinen tyo on oleellinen osa tyotd ja toitd, jossa emotionaalista tyotd ei
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ndenndisesti katsottuna ole. Wharton tutki tunnetyon sosiaalipsykologisia seurauksia kahdessa
organisaatiossa (pankissa ja sairaalassa), testaten Hochschildin maédritelmid tunnetydsta.
Tutkimuksen mukaan tunnetyontekijit eivit kérsi muita todenndkodisemmin tunneuupumuksesta ja
ovat hiukan todennédkdisemmin tyytyvéisid tyohonsd kuin muut. Tunnetyontekijit eivit myoskididn
koe yhtddn todennidkdisemmin tunteitaan epdaidoksi kuin tyontekijit, jotka eivit tee tunnetyoti.
Lisdksi emotionaalisesta tyostd saa tyontekijoitd kannustavia palkkioita, joita ei saa tyOstd, joka ei

sisdlld tunnetyota.

Whartonin (1996) mukaan aikaisemmat tutkimukset ovat ylikorostaneet tunnetyon tekemisen
psykologista kuormittavuutta ja aliarvioineet siitd saatavia palkkioita. Tyontekijoiden
emotionaalista uupumista ei selitd niinkdin emotionaalisen tyon tekeminen kuin tyon autonomian
aste, viikoittaisten tyotuntien mddrd ja tyon vakituisuus. Pdinvastoin, emotionaalisen tyon
tekeminen korreloi positiivisesti tyotyytyvdisyyden kanssa. Wharton ehdottaa positiivisen
korrelaation johtuvan siitd, ettd tunnetyOtd tekevien luonne sopii hyvin kyseisen asiakastyon
vaatimuksiin. Kun tyOntekijat pystyvidt kontrolloimaan tunnetydn suorittamista, véalttdvat
ddrimmadistd tyohon sitoutumista ja heilld on jonkin verran kykyd itsensd tarkkailuun,
emotionaalinen tyo ei aiheuta keskimiirdistd enemp@dd burnoutia tai alhaista tyOtyytyviisyytti.
Toisin kuin Hochschild, Wharton nikee tunnetyontekijoistd tyytyvdisempind naiset (emt.1996,
1999).

Brotheridge ja Grandey (2002) vertasivat kvantitatiivisella tutkimuksella burnoutin riskeji
erilaisissa emotionaalisissa toissd, jotka sisélsivit pddsddntoisesti pinnallista tunnetyotd (=tunteiden
ilmaisua tiettyjen tunnesddntojen mukaisesti) tai lisdksi myOs omien tunteiden sditelyd ja
muuttamista,  syvéllistdi  tunnetyotd.  Tutkimuskohteina  olivat  hoitoalan  tyontekijit,
myynti/palvelualan tyontekijét, johtajat, toimistotyontekijit ja fyysisen tyon tekijdt. Tutkimus
paljasti, ettd tyotehtivistd riippumatta mitd enemmaén tyontekijit teeskentelivit, tekivét pinnallista
tunnetyotd, sitd enemmin he etdinnyttivit itseddin asiakkaista ja kohtelivat heitd objekteina.
Pinnallinen tunnetyd toimi tapana irtautua muista tyotd tehdessd, asettua tilanteiden ulkopuolelle.
Positiivisten tunteiden esittiminen ja syvéllinen tunteiden tyostiminen yhdistyivit tunteeseen
henkilokohtaisista saavutuksista. Selitykseksi Brotheridge ja Grandey tarjoavat sitd, ettd
syvillisessd tunnetydssd asiakasta kohdellaan autenttista ilmaisua ansaitsevana, ja positiivinen

palaute asiakkaalta voi lisitd tuntemusta omasta tehokkuudesta tyontekijani (emt. 32).



15

Myos Brotheridge ja Grandey (2002) padtyivit tutkimuksessaan Whartonia tukevaan tulokseen, etti
tunnetyoti tekevit eivit kokeneet merkittdvisti enempdd tunneuupumusta kuin muunlaista tyotd
tekevit. Heiddn tutkimuksensa ei l0ytynyt myoskddn Kkorrelaatiota tunneuupumuksen ja
vuorovaikutussuhteiden toistuvuuden, keston ja intensiivisyyden vililld. Téllaista korrelaatiota eivit
loytineet myoskddn Morris ja Feldman tutkimuksessaan vuonna 1997 (ks. Brotheridge ja Grandey
2002, 21). llmeisestikddn emotionaalista tyotd ei voi yksinkertaisesti midrittdd positiiviseksi tai
negatiiviseksi ottamatta huomioon tyontekijoiden henkilokohtaista suhtautumista tunnesdéintéihin ja

ndyttelemisen tapoihin.

1.4.3. Autenttisuus ja emotionaalinen dissonanssi

Emotionaalista tyotd tehdessd pitdd jossain méadrin peittdd omia tunteita ja teeskennelld sopivia
tunneilmaisuja. Tyontekijd ei voi toimia tunneilmaisussaan spontaanisti, ja hdnen pitdd pystyd
sietiméddn ilmaistujen ja koettujen tunteiden yhteensopimattomuutta eli emotionaalista dissonanssia
(Hochschild 1983, 90). Teenndisyyden kokeminen riippuu kulttuurista — Suomessa perinteisesti
arvostetaan “aitoa ja rehellistd kidytostd”, joten huono omatunto voi liittyéd olennaisesti tyohon, jossa

pyritddn manipuloimaan asiakkaitten tunteita.

Tutkimuksissa oletetaan, etti emotionaalista tyotd tekevi ei koe toimivansa autenttisesti eli olevansa
aidosti oma itsensd (Steinberg ja Figart 1999, 11-13). Tdméd oletettu epdautenttisuuden ja
emotionaalisen dissonanssin kokemus on saanut tutkijat pohtimaan tunnetyon vahingollisuutta
psyykkiselle terveydelle. Erityisesti Hochschild (1983, 134-136, 187-188) niki riskitekijoitd siind,
ettd tyontekijd ei voi ilmaista tyossddn “luonnollisia” tunteitaan. Hanen mukaansa sdinnollinen
emotionaalisen dissonanssin kokemus voi aiheuttaa huonoa itsearvostusta, masennusta, kyynisyytti
ja vieraantumista tyostd sekd haitallisimmillaan vieraantumista itsestd ja todellisista tunteista.
Morris ja Felman (1996) havaitsivat tutkiessaan tunnetyon komponentteja, ettd juuri emotionaalinen
dissonanssi on tunnetyotd tehtdessd vahvimmin yhteydessd tyShyvinvointiin. MyShemmin
esimerkiksi Mann (1999) on havainnut emotionaalisen tyon yhteyden stressin kokemiseen ja
korostaa mahdollista yhteyttd tyduupumukseen. Brotheridgen ja Grandeyn (2002, 33) tutkimuksessa
ilmeni, ettd tyytyviisyys aikaansaamisesta tyossd viheni, jos tyontekijd teeskenteli tunteitaan, teki
pinnallista tunnetyotd. Tdméd tukee Ashforthin ja Humphreyn (1993) viittimid, jonka mukaan

ainoastaan vilpittomait tunneilmaisut hyddyttavit tyontekijoitd.
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Hochschildin (1983, 132-135) mukaan emotionaalista tyotd tekevdn henkilon tdytyy médrittdd
miten hin voi samastua tyorooliin ja yrityksen toimintaan ilman, ettd sulautuu niihin. Ratkaisuksi
Hochschild ehdottaa tyontekijdn kykyé olla yksiloimittd (depersonalize) tilanteita itseensd. Tadmi
depersonalisaatio on Hochschildin mielestd hyvd asia: syvéllistd tunnetyotd tehdessddn tyontekijit
eivit loukkaannu, suutu ja stressaannu niin paljon asiakastilanteista. Useimmat tyontekijét
ratkaisevat samastumisen ongelman pitdmélld yksityisen ja julkisen (ty®)mindn erilldédn.
Esimerkiksi Paulesin tutkimuksessa tarjoilijoista havaittiin, ettd sen sijaan, etti tarjoilijat olisivat
samaistuneet liikaa tyohonsi, he yleensi yllipitivit tervetti erottelua itsensi ja tydroolinsa vililld®
ja suojelivat ndin itsedédn (ks. Wharton 1999, 164). Joidenkin mielestd ainoastaan yksi mind (yleensa
yksityinen mini) on “oikea mini”, suurin osa taas pddtyy siihen, ettd jokainen minid on omalla

tavallaan merkittdva ja todellinen (Hochschild emt.).

Tyo6roolin erottaminen vapaa-ajan roolista nousi esiin my0s Ashforthin ja Tomiukin (2000, 188-
193) tutkiessa palvelualan tyontekijoiden késityksid autenttisuudesta asiakaskohtaamisissa.
Tutkimuksessa havaittiin, ettd palvelutyontekijidt kokivat olevansa aitoja asioidessaan ystévillisten,
avoimien, hauskojen ja yhteistyokykyisten asiakkaiden kanssa ja epdaitoja asioidessaan ndiden
vastakohtien kanssa. Epidaitouden kokemus syntyi myds kommunikoitaessa asiakkaiden kanssa,
joista tyontekijit eivit vaan pitineet. Palvelutyontekijit mainitsivat tuntevansa olonsa valheelliseksi
silloin, kun heidén tdytyi valehdella asiakkaille organisaation puolesta tai jos roolia piti esittdd
ollessaan sithen sopimattomalla tuulella. Ashforthin ja Tomiukin tutkimustuloksissa ilmeni
seuraava ristiriita: palvelutyontekijiat yleisesti uskoivat roolisuorituksensa heijastelevan omaa,
oikeaa itseddn, mutta samalla he uskoivat, ettd heidédn pitdd olla hyvid ndyttelijoitd pystyidkseen
tekemiin tyon hyvin (emootioiden niyttely oli rutiininomainen osa tyotd). Ashforth ja Tomiuk
paityvit oletukseen, ettd ihmisilld on useampia minuuksia, jotka liittyvét erilaisiin sosiaalisiin
alueisiin ja suhteisiin (ks. myos Wouters 1989, 116). Autenttisuutta tyossd ja vapaa-ajalla ei voi
verrata toisiinsa, koska eri rooleissa on erilaiset sddnnot tunteiden ilmaisuun ja roolit kutsuvat
nikyviin erilaisia, mahdollisesti yhtd autenttisia puolia minédsti. Jos tyorooli vaatii iloista palvelua,
iloisuuden esittaminen roolissa on aitoa ja totuudellista roolille ja itselle, vaikka olisikin itse
huonolla tuulella. Siten nidytteleminen, pinnallinen tunnetyd, voi liittyd oleellisesti

palvelutapahtuman tyominéén ja tuntuu siten autenttiselta.

? Ihmisilli on erilaisia tapoja selittii itselleen ja muille ristiriitaista kiyttiytymistiin. Goffman (1974, 269-271)
esittelee Frame Analysis teoksessa persoona-rooli -formulan, jonka mukaan kaikissa sosiaalisissa toiminnoissa voidaan
tehdi erottelu “todellisen persoonan” ja sen roolin vililld, mitd on tekeméssi tai joutuu tekemién. Erottelu tehdddn
kielen ja vuorovaikutuksen vilitykselld. Erottamalla rooli persoonasta selitetién, ettei toiminta kuvaa todellista itsed”.
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Hochschildin (1983) tutkimuksessa osa tyOntekijoistd ratkaisi teeskentelyn ja itsearvostuksen
kysymykset mdiirittelemélld tyon uudestaan; tyon nihtiin vaativan illuusioiden luomista eli
ndyttelemistd ja sen ajateltiin olevan hauskaa. Toiset taas méérittelivit tydon vakavaksi, mutta eivit
itse olleet vakavissaan mukana siind ja kieltdytyivit ndyttelemasti. Myohemmit kvalitatiiviset
tapaustutkimukset ovat tuoneet esiin tapoja, joilla tyontekijdt vastustavat oman arvonsa alentamista
asiakkaiden suunnalta ja vélttdvit epdautenttisuuden tunnetta. Esimerkiksi Leidnerin (1993, 179)
tutkimuksissa tyontekijit kdyttivit monenlaisia strategioita itsensi ilmaisuun ja omanarvontuntonsa

suojeluun’.

Rafaeli ja Sutton (1987, 32) kehittivit pidemmille Hochschildin nidkemystd emotionaalisesta
dissonanssista. Heiddn mukaansa pinnallisen tunnetyon tekeminen saa erilaisia merkityksid sen
mukaan, uskooko tyontekijd teeskentelyn oikeutukseen. Jos tyontekija on sisdistdnyt vaaditut
tunnesdidnnot, hine teeskentelee “hyvéssd uskossa” ajatellen, ettd tietty illuusioiden luominen
kuuluu tyohon. Hyviéssd uskossa teeskentely voi Rafaelin ja Suttonin mukaan lisédtd tyontekijian
hyvinvointia, toisin kuin teeskentely “huonossa uskossa”. Kun tyontekijda ei ole sisdistdnyt
tunnesdintojd, eikd usko ndyttelemisen olevan oikeutettua, se aiheuttaa ristiriitaa henkilokohtaisten

arvojen ja roolin vaatimusten kanssa — toisin sanoen persoona-rooli-konfliktin.

Brinerin (1999, 333) johtopéditdksen mukaan suhde koetun ja ilmaistun tunteen vélilld on yleisesti
ottaen monimutkainen, ei pelkéstddn niissi toissd, jotka sisdltidvit tunnetyotd. Esitetyt tunteet voivat
johtaa tunteiden kokemiseen ja pidinvastoin. Ashforth ja Tomiuk (2000, 189) ehdottavatkin, ettd
emotionaalinen dissonanssi — ja sen seurauksena tyytymdttomyys tyohon ja tyontekijoiden
vaihtuvuus — on erityisen silmiinpistdvdd sellaisissa tyOtehtidvissd, jotka vaativat negatiivisten
emootioiden ilmaisua (esim. laskunperijiat). Useimmiten tyontekijat pyrkivdat vidhentdamdidn
dissonanssin kokemusta muuttamalla sisdistd tunnettaan, koska ty0 vaatii méérattyd ilmaisua.
Jatkuva negatiivisten tunteiden ilmaiseminen vaatii siten negatiivisten tunteiden kokemusta, miki

oletettavasti johtaa tyytymittomyyteen tydssi.

* Leidnerin (1993) tutkimuksessa tyontekijit kannattivat kaikkia méirittyji rutiineita, joiden he kokivat lisééivin
kykyidn kontrolloida palvelutilanteita. Joillekin vuorovaikutuksen tarkka késikirjoittaminen (sanonnat, ilmeet, eleet,
intonaatio jne.) oli hyviksyttdva erityisesti sen vuoksi, ettd se toimi tavallaan kilpend asiakkaiden loukkauksia ja
aggressiivista kdyttdytymistd vastaan.
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1.5. Tutkimuskysymykset

Tutkimukseni keskittyy havainnoimaan miten puhelinmyyjdt kisittelevit emotionaalisen tyon
vaatimuksia jokapdivéisessd tyossddn. Tutkin puhelinmyyjien tunnesddntojd: millaisia tunteita he
pyrkivit kokemaan ja ilmaisemaan myyntitydssd? Olen kiinnostunut myos siitd milld tavalla yritys
ohjeistaa tunnesdintdjen noudattamiseen, ja ovatko puhelinmyyjien ja johdon nidkemykset

tunnesdidnndistd yhteneviisii.

Toisena tutkimuskysymyksendni on tunteiden tyOstiminen: Millaisia keinoja puhelinmyyjit
kiyttdvit tunnetyon tekemisessd — miten he pyrkivdt muuttamaan asiakkaan tunteita saadakseen
kaupan aikaiseksi? Asiakkaiden tunteiden muuttamisen lisdksi kiinnostuksen kohteenani ovat
puhelinmyyjien omat, sisdisesti koetut tunteet: pyritddnko niitd muuttamaan, jotta tyontekoa jaksaa
paremmin ja millaisia keinoja tissd tyOstdmisessd kiytetddn? Entd miten puhelinmyyjét suhtautuvat

emotionaalisen tyon tekemiseen: onko se vilttamitonti, ennemminkin stressin ldhde vai ilonaihe?

Kuvaan toisessa kappaleessa puhelinmyyntityon kidytidnt6ja tutkimassani  yrityksessd,
tutkimusmenetelmien valintaa, aineistonkeruuta ja analysointiprosessia. Kolmannessa kappaleessa
pohdin aluksi tunteiden vaikutusta puhelinmyynnin sujumiseen ja analysoin sitten puhelinmyyjien
tunteiden ilmaisusédédntdji ja kokemissddntdjd. Seuraavaksi tutkin puhelinmyyjien tunnetyon keinoja
pinnallisen tunnetyon ja syvillisen tunnetyon kisitteiden kautta. Pohdinnassa analysoin

tutkimukseni antia ja nivoutumista aikaisempaan keskusteluun emotionaalisesta tyOsta.
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2.  TUTKIMUSMENETELMAT JA AINEISTON KUVAUS

Tutkimukseni aineisto koostuu tekemistidni haastatteluista ja havainnoinnista pitkddn alalla
toimineessa telemarkkinointiyrityksessd. Tutkimusaineiston kerddminen yrityksessid tapahtui 20.-
28.10.2005. Tutkimuksen péddaineisto muodostuu  puhelinmyyjien ryhméihaastattelusta.
Tarkoituksenani oli perehtyd ennen ryhméhaastattelun tekemistd puhelinmyyntityon puitteisiin ja
kdytiantoihin, pyrkid ymmaértaméddn tyon tekemisen luonnetta ja kiytettdvaa kieltd. Haastattelin
aluksi yrityksen johtoa ja eri tyotehtdvissd tyOskentelevid esimiehid (yhteenséd kuusi haastateltavaa).
Kaikki haastateltavat tyoskentelivit yrityksen samassa yksikossd, joten tavallaan kysymys on myos

erddnlaisesta tapaustutkimuksesta (ks. Syrjdld ym.1995).

Havainnoin myo6s toimintaa tyOpaikalla ja péddsin  kuuntelemaan kuulokkeiden kautta
myyntipuheluita. Yhtend pédivdnd osallistuin yrityksen uusille puhelinmyyjille tarkoitettuun

perehdytykseen ja tein puhelinmyyntia.

2.1. Puhelinmyyntityon kaytantoja

Tutkimusajankohtana yrityksen toimipisteessd tyoskenteli kaksikymmentd myyjdd, joiden
ikdjakauma oli n. 18 — 60 vuotta, miehid ja naisia oli suunnilleen yhtd paljon. Tyontekijoiden
aikaisempi tyo- ja koulutuspohja on hyvin vaihteleva, puhelinmyyntitydon tekeminen ei vaadi mitddn
ennakkokoulutusta. Muutaman tunnin perehdyttimisen aikana kdydddn esimiehen kanssa lipi
myyntityon kéytdntdjd, kuten myyntipuhetta, puhetapaa, vastaviitteiden késittelyd ja tietoa
myytdvien lehtien hinnoista. Aloitteleva myyjd saa luettavakseen myos samoja aihepiirejd
kisittelevin 30 sivun koulutusmateriaalin. Monet kokeilevat puhelinmyyntid vain muutamia péivié,
tutkimusajankohtana noin 30 % myyjisti oli vakituisempia. Puhelinmyyntityd on erityisesti nuorille

opiskelijoille keino hankkia tyokokemusta kunnes he 16ytavit koulutustaan vastaavaa tyota.

Myyjit tyoskenteleviit aamu- ja iltavuorossa, yleensi kuusi tuntia kerrallaan. Tydajat ovat joustavat,
jotkut tekevit pidempdd piivdd, opiskelijat yleensd lyhyempdd. Tyovuoron aikana on kolme
kymmenen minuutin taukoa puolentoista tunnin vélein. Taukoaikana myyjét viettdvit usein aikaa
kahvihuoneessa. Toimisto on avokonttori, jossa sermit erottavat tyopisteet toisistaan. TyOpisteissd

on puhelin ja nappikuulokkeet, puhelimen vieressé peili. Sermeihin on kiinnitetty juttuja eri lehtien
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sisdlloistd ja ilmestymisajankohdista. Myyjit eivit nde sermien takaa suoraan toisiaan, mutta puhe
kuuluu eli kdytinnossi kaikki tietdvit toistensa myyntityylin. Taustalla soi radion musiikkikanava.
Tyopisteistd kaksi on ns. koulutuskoppeja. Ne sijaitsevat esimiesten tyOpisteiden vieressd, joten
esimiehet pddsevit nopeasti antamaan neuvoja ja palautetta uusille myyjille. Aloittelevat myyjit

kayttdvat myyntipuhetta eli kiytannossd lukevat puheen osiot edessididn olevasta paperista (liite 1).

Perehdyttimisen jédlkeen uusi myyjid aloittaa vélittomésti soittamisen. Esimies kuuntelee puheluja
kuulokkeiden kautta ja antaa vierestd ohjeita samaan aikaan, kun myyja puhuu asiakkaan kanssa.
Esimies voi ehdottaa, ettd “tarjoa halvempi hinta tai tarjoa maksuehdot kahteen erdan” tai “’kerro
kaupanpdillinen”. Palaute voidaan antaa myds vilittdmaésti puhelun jidlkeen, jolloin tilanne on vield
myyjdn muistissa. Oma kokemukseni yhden pdivin myyntikeskusteluista oli ilmeisesti hyvin
samantapainen kuin yleensékin uusilla myyjilld: ensimmaéiset puhelut jannittivit kovasti ja pohdin,
mitd kaikkea pitikddn sanoa, toivottavasti en unohda mitdin tai lupaa viirid asioita ja kunhan nyt
edes joku ostaisi. Tarkkailin puhetapaani jatkuvasti ja nostin hymyn kasvoille aina asiakkaan
vastatessa. Vililld esimiehen kommentit taustalta tuntuivat héiritseviltd (en pystynyt keskittyméin
sithen, mitd asiakas sanoi) ja vililli tukea taas tarvitsi. Sain palautetta puhenopeudestani ja
myyntipuheesta poikkeamisesta. Jo muutaman tunnin kuluessa ryhdyin mieltdmiin asiakkaat ennen
kaikkea ostajachdokkaiksi, jotka omalla pelillédni saisin lausumaan tarvittavat sanat. Ja ensimméiinen

kauppa tuntui hyvilta!

Pidemmin aikaa tyoskennelleet, taitavammat myyjit soveltavat myyntipuheessa enemmaén ja ovat
myynnissddn vuorovaikutteisempia. Myyjilld on tukenaan myds myyjin kisikirjoja, jotka sisdltavit
mm. tuotetietoutta ja hintavertailuja. Kokemuksen myotd tieto eri tuotteista kasvaa ja myyjit
oppivat ehdottamaan asiakkaalle vaihtoehtoisia lehtiid, jos asiakas ei innostu aluksi ehdotettavasta
tuotteesta. Tutkimassani yrityksessd myyjat voivat hyvin ottaa mallia my6s muista myyjisti:
avokonttorissa kuulee vdistamittd muiden myyntipuheita. Koulutusmateriaalissa mallista
oppimiseen myos kannustettiin: “Kuuntele my6s muita myyjid ja mieti mitid he tekevét eri tavalla,

1°°

kun heidén asiakkaansa jaksavat kuunnella. Pyyda apua esimiehelti, jos et itse keksi, mitd tehda

Materiaalilla tarkoitetaan kustantajien toimittamia soittolistoja entisistd asiakkaistaan, esim. Apu-
lehden tilaajista. Soittaja tietdd tdlloin asiakkaasta etukiéteen nimen, osoitteen ja mahdollisesti ién.
Vaihtoehtoisesti yleisaikakauslehtida myytidessd voidaan kiyttdd puhelinluettelojen soittolistoja, tai
toisinaan soittaa ldpi yrityksen omia vanhoja asiakkaita. Pidivittdin myyjat soittavat noin 60-70

puhelua, jotka johtavat myyntikeskusteluihin. Usein voi kuitenkin kestdd pitkddnkin, ennen kuin
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asiakkaita saa kiinni. Ohjeena on antaa puhelimen hidlyttdd neljd kertaa ja soittaa sen jidlkeen
seuraava puhelu, jos asiakas ei vastaa. On erittdin harvinaista, ettd asiakkaat soittavat itse yritykseen

ja haluavat tilata lehden.

Puhelinmyyntitydstd maksetaan useimmiten provisiopalkkaa. Tutkimassani yrityksessd kdytetdan
kahta erilaista palkkausmallia. Suurin osa yrityksen myyjistd saa tyostidin tuntipalkan (3€) ja lisiksi
provision myydyistéd lehdistd. Tuntipalkan saadakseen pitid kuitenkin koeaikana tehdéd keskiméérin
vihintddan kaksi kauppaa pdivissd, muuten tyosopimus irtisanotaan. Pienempi osa myyjistd tekee
tyotddn pelkélld provisiopalkalla. Nédiden provisiomyyjien saama osuus lehtien myyntihinnoista on
isompi kuin tuntipalkkalaisten, mutta kdytdnnossi provisiopalkkaukseen kannattaa siirtyi vasta, kun
on enemmén kokemusta, ja tekee tasaisemmin hyvéa tulosta. Mitd kalliimpi asiakkaan tekemd tilaus
on eli yleensd mitd pidemmastd tilauksesta on kysymys, sitd enemmidn myyjd saa siitd rahaa.
Aloittelevat myyjit saavat yleensa tehtyd keskimddrin yhden kaupan tunnissa, taitavammat jopa 3-5
kauppaa. Myyntiméddristd ei pysty kuitenkaan suoraan piitteleméddn, miten pitkddn myyjd on
tyoskennellyt. Yrityksen toimitusjohtajan mukaan useimmiten parasta tulosta tekevidt myyjit ovat

olleet talossa muutaman kuukauden.

Myyntitilastot ovat julkisia: konttorin seinélld on taulu, johon kidyddin vetdméssd viiva oman nimen
kohdalle aina, kun on saatu kauppa sovittua. Yleensdkin myynnin sujuminen ja kunkin tyontekijin
myyntiméddrd oli yleinen keskustelunaihe. Myyjid pyritddn motivoimaan provisiopalkan lisdksi
myos erilaisilla pdivikohtaisilla kilpailuilla, joissa palkintoina on esimerkiksi elokuvalippuja,
lahjakortteja ravintoloihin tai litkuntakeskuksiin. Osa kilpailuista on pidempikestoisia, esimerkiksi
kesdn kymmenen parasta myyjaa (koko yrityksessd) saivat palkinnoksi matkan Riikaan ja seuraavat

kymmenen pidisivit Tallinnaan.

Tutkimassani yrityksessd on periaatteena, ettd kaikki esimiehet ovat itse toimineet aikaisemmin
puhelinmyyjind, monet vuosia. Ajatuksena on, ettd titd kautta esimiehet pystyvit ymméirtdmédn
puhelinmyyntityotd ja omaavat auktoriteettia neuvoa tyontekijoitd. Myyntiesimiesten tehtdviin
kuuluvat uusien tyontekijoiden haastattelut, valinta ja koulutus seké seuranta- ja raportointitehtédvit.
Lisdksi tarkednd tehtdviand on myyjien innostaminen ja henkilokohtainen opastus. Myyntiesimiehet

tekevit myOs itse puhelinmyyntid muiden tehtdviensid ohessa.

Puhelinmyyjien ty6td kontrolloidaan soittoraporttien kautta, puheluja kuuntelemalla ja

asiakaspalautteen vilitykselld. Soittoraporttiin myyja merkitsee soittoyritysten, myyntikeskustelujen
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ja myyntien madrdn. Esimiehet voivat myos kuunnella tyontekijoiden myyntikeskusteluja
tyontekijoiden huomaamatta. Puheluja kuunnellaan opetustarkoituksessa erityisesti alun
koulutusvaiheessa, ja myohemminkin jos kaupanteko on sujunut huonosti pidempéén. Palautteessa
esimiehet antavat ohjeita myyntikeskustelujen asiasisdltoon ja ns. esittdmistyyliin. Esimiesten
mukaan ldhes kaikki myyjdt suhtautuvat puhelujen kuunteluun positiivisesti, monet jopa pyytavit
sitd, jos eivit saa kauppoja tehtyd. Puheluja voidaan kuunnella myos kontrollointitarkoituksessa, jos
epdillddn, ettd puhelinmyyjd toimii yrityksen ohjeiden vastaisesti, esimerkiksi myyntipuheessaan
lupaa liikoja tai on esittamistyyliltddn selkedsti liilan aggressiivinen. Tarve téllaiseen vilintuloon oli
kuitenkin hyvin véhiistd. En kysynyt suoraan myyjiltd mielipidettd kontrollista, koska myynnin
esimies oli ryhmékeskustelussa paikalla. Toisaalta oletan puhelujen kuuntelun tuntuvan myyjisti
melko luonnolliselta, koska avokonttorissa puheluja kuulee ilman salakuuntelu-tarkoitustakin.
Yhtenid kontrollikeinona kidytetddn myos gsm-soitonestoja puhelimissa, sen vuoksi, ettd tyontekijit
soittelivat kavereidensa gsm-puhelimiin tydaikana. Soittomateriaaleissa oleviin gsm-puhelimiin

soitetaan esimiehiltd erikseen pyydettivistd matkapuhelimista.

Yrityksen laatukoordinaattori késittelee tulevaa asiakaspalautetta ja soittelee myos osalle
asiakkaista muutama pidivd tilauksen jéilkeen selvittddkseen, miten kauppa on tehty. Puhelujen
aikana selvitetddn tilaustiedot ja kysytddn myos kommentteja myyjastd. Néissd kyselyissd pddosa
palautteesta on positiivista, mikd onkin odotettavaa; tyytyméton asiakas ei todennékdisesti tilaa.
Asiakkaiden itse soittamissa palautteissa on useimmiten kysymys siitd, ettd halutaan
elaméntilanteen takia perua tilaus tai tilauksesta esimerkiksi puuttui kaupanpiillinen. Jonkun verran

myos sukulaiset soittelevat, kun dementoitunut vanhus on tilannut lehden.

2.2. Tutkimusmenetelmien valinta

Gronforsin (2001, 127-128) mukaan havainnointi on perusteltu tiedonhankkimismenetelmd, jos
tutkittavasta ilmidstd tiedetddn hyvin vdhdn. Havainnointi toimii tdlloin hyvdnd pohjana
haastattelukysymysten valmistelussa. Toiseksi, havainnoinnin avulla asiat nihdddn helpommin
oikeissa yhteyksissd ja havainnoimalla voidaan monipuolistaa tutkittavasta ilmiostd saatua tietoa.
Havainnoimalla ja haastattelemalla esimiehid halusin saada tietoa puhelinmyynnin maailmasta, jotta

pystyisin nikeméédn haastatteluaineiston kontekstissaan.
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Suunnittelin ensin yksilohaastattelujen kadyttamistd aineistonkeruun padmenetelmina: ajatuksena oli
kuunnella puhelinmyyjien kanssa nauhoitettuja asiakaskeskusteluja ja keskustella niiden
herittimistd tunteista. Ryhmihaastattelun kéyttdmistd puolsi kuitenkin pelko siitd, ettd
yksilohaastatteluista saattaisivat liikaa kuulua omat ndkemykseni; haastateltavat vastaisivat niin
kuin olettaisivat, ettd heiddn pitdd vastata. Ryhmihaastattelussa haastattelija vaikuttaa
yksilohaastattelua vahemmin esille tuleviin asioihin ja sithen miten ne esitetdéin (Sulkunen 1990,
264). Tutkimassani yrityksessd asiakaskeskusteluja ei nauhoitettu, sithen olisi vaadittu asiakkaiden

lupa. Néin niitéd ei ollut mahdollista kadyttdd haastattelutilanteessa.

Tutkimusmenetelmén valinnassa kysymyksid heritti myos aiheen mahdollinen hankaluus: omien
tunteiden pohtiminen voi olla haastateltaville vierasta ja niisti puhuminen haastattelijalle saattaa
tuntua epadmukavalta. Ryhmikeskustelu esitetddn toisinaan ideaalina tutkimusmenetelmind, kun
tutkitaan herkkid aiheita ja kun ryhm#d muodostuu ennalta toimivasta sosiaalisesta ryhmaésta.
Tyokavereiden lidsndollessa osallistujat saattavat tuntea olonsa rentoutuneemmaksi ja
turvallisemmaksi, heilli on oikeus puhua omaa ammattiryhméédnsd edustavina informantteina.

(Bloor ym. 2001, 16; Potsonen ja Pennanen 1998, 3.)

Ryhmihaastattelulla, ryhmékeskustelulla ja fokusryhméhaastattelulla viitataan jirjestettyyn
tilanteeseen, johon on kutsuttu joukko ihmisid keskustelemaan tietystéd aiheesta fokusoidusti, mutta
vapaamuotoisesti. Sopivana osallistujaméérand pidetddn yleensd 4-10 osallistujaa. Keskeistd
metodissa on ryhmén vetdjin rooli otollisen ilmapiirin virittdjani ja keskustelun ohjaajana. Vetdji ei
itse osallistu aktiivisesti aitheesta kidytdvdin keskusteluun, vaan rohkaisee ja kannustaa osallistujia
puhumaan keskendén aiheesta. (Valtonen 2005, 223; Turunen ym. 1996, 196.) Moilasen (1995, 29-
30) mukaan ryhmihaastattelun etuna on sen tuottaman aineiston rikkaus: ryhmén jédsenet
aktivoituvat ja stimuloituvat toistensa puheenvuoroista ja ndin saadaan eleiden, ilmeiden ja
vastaviitteiden muodossa esiin ajatuksia, joita ei vilttdmaéttd olisi ilmennyt kahdenkeskisessi
haastattelussa. My6s Molander (2003) huomasi tutkimuksessaan, etti ryhmihaastattelut olivat
tunnepitoisempia ja monidrsykkeisempid kuin yksilohaastattelut, ja niissd ilmaistiin suoremmin

kielteisid tunteita. Puheenvuorot virittivit tunteita, jotka koettiin tissi ja nyt.

Ryhmihaastattelun hyviksi puoleksi onkin néhty, ettd se on yksilohaastattelua Iihempédnéd ryhmén
omaa todellisuutta; tilanteita, jossa ihmisten toimintatavat, mielipiteet ja asenteet muodostuvat (ks.
Krueger 1994, 19, 34). Ryhmikeskustelussa tutkija pddsee myods helpommin sisddn ryhmin omiin

termeihin ja luokitteluihin tilanteista (Bloor ym. 2001, 7). Basch kuitenkin huomioi, ettd ryhma-
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haastattelussa vaikuttavat samanlaiset harhaisuudet kuin muissakin haastatteluissa, mm. vetdjidn
nikyvit reaktiot voivat vaikuttaa sithen mistid ja miten keskustellaan (ks. Potsonen ja Pennanen
1998, 4). Lisiksi ryhmén koostumus vaikuttaa oleellisesti menetelmén toimivuuteen: haluavatko ja

pystyvitko osallistujat tuomaan mielipiteensi esiin ryhmaissa.

2.3. Aineiston keruu

Olin alustavasti sopinut puhelinkeskustelussa yrityksen yhden johtajan haastattelusta,
havainnoinnista ja puhelinmyyjien ryhmihaastattelusta. Aineiston keruu kuitenkin paisui, silld
havainnoidessani pddsin samalla haastattelemaan myynnin vastaavia esimiehid ja haastateltavani
ehdottivat aina uusia haastateltavia. Lopulta haastattelin kuutta eri tehtidvissd toimivaa esimiestd
(toimitusjohtaja, myyntipaillikko, asiakaspalvelupdillikko, laatukoordinaattori ja kaksi myynti-
esimiestd), osaa useampaan kertaan. Haastattelut tapahtuivat pddosin haastateltavien tyohuoneissa.
Kerroin aluksi koulutuksestani ja etti teen tutkimusta puhelinmyyntityostd ja olen erityisen
kiinnostunut tunteista puhelinmyynnissd. Painotin haastattelujen luottamuksellisuutta ja kysyin
lupaa nauhurin kdytolle. Myynnin vastaavien haastattelut olivat vapaamuotoisempia keskusteluja,
istuin yhdessd avokonttorin tyopisteessd kuuntelemassa puheluita (myyjat eivat tdssdkddn
tapauksessa tienneet, ettd heidin puhelujaan kuunnellaan juuri silld hetkelld) ja esimiehet kertoivat
siind samalla ajatuksiaan puhelinmyyntityostd. Tunnelma haastattelutilanteissa oli padsiddntoisesti

rento.

Ensimmaiisessd yksilohaastattelussa kiytin puolistrukturoitua haastattelurunkoa: aiheina olivat tyon
rekrytointikdytdnnot, puhelinmyyntityon yleiset puitteet ja sisdltd, perehdyttiminen ja palkkaus.
Seuraavissa haastatteluissa kyselin yleensd aluksi esimiesten omista tyotehtdvistd ja sen jidlkeen
keskustelu eteni omalla painollaan. Haastateltavani olivat erittdin avoimia ja halukkaita kertomaan
tyOstddn oma-aloitteisesti, monessa haastattelussa otettiin esiin esimerkiksi esittiminen ja tunteiden
muuttaminen puhelinmyyntitydssd ilman, ettd kysyin niistd suoraan. Huomasin jilkeenpiin, ettd
joihinkin kommentteihin omat jdsennykseni saattoivat vaikuttaa: kdytin muutaman yksilo-
haastattelun loppuvaiheessa termeja tunteiden kidyttiminen, sdétely ja esittdminen, kun haastateltava

kysyi tarkemmin tutkimusaiheestani.

Koska kaikki esimiehet olivat toimineet puhelinmyyjind aiemmin, sain jo heitd haastatellessani

hyvin kuvan puhelinmyyntityon arjesta. Kuuntelin haastattelut ldpi ennen ryhméhaastattelun
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tekemistd ja litteroin osan nauhoista. Ndin minulla oli jo jonkinlainen kisitys siitd, miten
puhelinmyyjit puhuvat tydstddn ja millaisia jdsennyksid he tekevidt. Monet esioletukseni
osoittautuivat viiriksi, haastattelemani tyontekijidt eividt esimerkiksi puhuneet asiakastyypeistd,
vaan ennemminkin tilanteista. Lisdtuntumaa tyohon sain osallistumalla noin kahden tunnin
perehdytykseen uusille myyjille (yrityksessd puhuttiin koulutuksesta) ja tekemilld itse myyntityOta.
Kirjasin omia havaintojani ja tuntemuksiani muistiin. Koulutuksessa kiytiin ldpi myyntitekniikkaa,

hinnastojen kiyttod, erilaisia tilaustapoja, myyntisddntojd ja yrityksen sisdisid kiytintoja.

Ryhmaihaastattelun tiedottamisesta, ajankohdasta, paikasta ja haastatteluun osallistujista sovittiin
yhdessi esimiesten kanssa. Toivoin 4-6 hengen ryhmid, koska pienessd ryhméssd keskustelu on
yleensd helpompaa ja haastattelijana pystyisin huomioimaan paremmin osallistujia. Lisédksi toivoin,
ettd ryhmassd olisi miehid ja naisia, sekd pidempdidn myyntity6td tehneitd ettd uudempia myyjid.
Oletuksenani oli, ettd tyokokemuksen middrd saattaa vaikuttaa haastateltavien kokemuksiin.
Tarjouduin esittelemédédn tutkimusaihettani myyjien tauon aikana ja kyselemiin vapaaehtoisia
haastateltavia, mutta esimiesten mielestdi parempi kéytdntd olisi kertoa tutkimuksesta
ryhméhaastatteluun soveltuville (kriteerind uskallus puhua ryhmissd ja luotettavuus) ja kyselld
sitten vapaaehtoisia. Kiinnostuneet saivat etukdteen seuraavan ohjeistuksen ryhméhaastattelun

sisdllostd ja tarkoituksesta (liite 2).

Ryhmaihaastatteluun osallistui kaksi miestd ja kaksi naista. Heistd kaksi oli tehnyt puhelinmyyntid
vasta muutamia kuukausia ja yksi vajaan vuoden. Pisimpdin myyntid tehnyt (nelji vuotta)
puhelinmyyjd toimi nykyisin myynnin esimiestehtivissi ja osallistui puhelinmyyntiin harvemmin.
[4ltdadn haastateltavat olivat 20 — 30 -vuotiaita. Kun ryhméhaastattelussa kiytetddn olemassa olevaa
sosiaalista ryhmai, ideaali paikka keskustelulle on ryhmén luonnollinen kohtauspaikka (Bloor ym.
2001, 56). Puhelinmyyjien luonnollisin kohtauspaikka olisi ollut yrityksen kahvihuone, mutta sinne
el pystytty takaamaan ehdottoman rauhallista ja hiiriotontd haastattelutilannetta. Haastattelu-
paikkana kdytettiin toimitusjohtajan huonetta, joka tuntui herdttivdn kunnioitusta haastattelun
alkuhetkind. Osallistujat istuivat sohvilla pdyddn ympdérilld, kaikilla oli mahdollisuus saada
katsekontakti toisiin. Tilasta johtuen ainoastaan kolmen haastateltavan kasvot nikyvit video-

nauhoituksessa, istuin myynnin esimiehen kanssa selké pdin kameraa.

Ennen keskustelun alkua esittelin itseni ja kerroin, ettd olen piissyt seuraamaan tydtekoa ja myos
itse kokeilemaan myyntid. Painotin kiinnostustani kaikenlaisiin kokemuksiin ja mielipiteisiin, jotka

koskevat tyohon liittyvid tuntemuksia, ja ettd oikeita tai védirid vastauksia ei ole. Kertasin vield
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osallistumisen vapaaehtoisuutta ja luottamuksellisuutta omalta osaltani, muilta osallistujilta en voi
samanlaista luottamuksellisuutta vaatia. Haastattelun nauhoittaminen nauhurilla ja videokameralla

sopi kaikille osallistujille.

Ryhmaihaastattelun kysymysrunko (liite 3) tdsmentyi havaintojeni ja yksilohaastattelujen myoti
lopulliseen muotoonsa. Tutkimusaihetta kisittelevd kirjallisuus tietenkin vaikutti taustalla
haastattelukysymysten laatimisessa, mutta pyrin kysymyksissidni keskittyméddn konkreettiseen
tekemiseen, kokemuksiin ja tuntemuksiin. Laineen (2001, 37) mukaan sekd kysymysten ettd
vastauskertomusten kieli tavoittaa kokemuksen parhaiten silloin, kun puhutaan mahdollisimman
konkreettisesti. Haastattelu oli hyvin viljésti strukturoitu ja kysymykset olivat luonteeltaan avoimia.
Haastattelun loppuvaiheessa pyysin puhelinmyyjilti kommentteja joihinkin perehdytysvaiheen
koulutuspaketin ohjeisiin. Osanottajat vastasivat usein lyhyilld kertomuksilla erilaisista tilanteista

tai kuvailivat ja selittivit ajatuksiaan ja tuntemuksiaan.

Ryhmikeskustelun alussa tunnelma oli rauhallinen ja hiukan varautunut. Esittdytymiskierroksen
jalkeen tunnelma vapautui pikku hiljaa, ja osallistujat alkoivat kommentoida toistensa
puheenvuoroja. Ryhmaikeskustelua ei voida pitdd tavanomaisena tyoporukan keskusteluna
kahvitunnilla, vaan tutkijan ja haastateltavien véliselld keskustelulla on omat pelisdéntonsd. Naitd
pelisdintdjd kokeiltiin ja muokattiin keskustelun aikana: mikd on kunkin rooli ja asema
keskustelussa, vuorovaikutuksen malli ja miten voi ilmaista yrityksen yleisestd linjasta poikkeavia

nikemyksiddn.

Anu Valtonen (2005, 223-224) erottaa toisistaan ryhmékeskustelun ja ryhmihaastattelun kiyttien
kriteerind ryhmin vuorovaikutusta. Ryhmdihaastattelussa ryhmén vetdja tekee tavallaan
yksilohaastatteluja esittden tietyn kysymyksen vuorotellen kaikille osallistujille. Vuorovaikutus
painottuu vetdjdn ja kunkin osallistujan vilille. Ryhméikeskustelussa vetdjd rohkaisee ryhmii
keskinidiseen vuorovaikutukseen huomioiden keskustelun teemat. Tarkoituksena on saada aineistoa
kdyttden hyviksi juuri vuorovaikutusta osallistujien sekd osallistujien ja vetdjan valilla.
Tutkimuksessani vuorovaikutus ryhméssda oli enemmén ryhmikeskustelun omaista: pyrin
kannustamaan vapaamuotoiseen keskusteluun tarjoilemalla virikkeitd kysymysten muodossa ja
pyytimélli kommentteja koulutusmateriaalin ohjeista. Otin aktiivisen kuuntelijan roolin eli
kiinnitin huomiota puheen asiasiséltéon ja sithen liittyvdédn tunteeseen (ks. Moilanen 1995, 62), ja
pyrin olemaan liikaa puuttumatta keskusteluun. Pddsdéntoisesti olin hiljaa (ddnessd 8 % ajasta) ja

osoitin kiinnostustani  katsekontaktilla, nyokkidyksilld ja hymyilylld. Osallistujat puhuivat
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aktiivisesti keskenddn, mutta kysymysteni jdlkeen puhe kohdistettiin yleensd aluksi minulle.
Puhelinmyyntityohon liittyvistd tunteista puhuttiin luontevasti, aithe ei vaikuttanut olevan

osallistujille hankala.

Ryhmaikeskustelun huonoksi puoleksi on mainittu, ettd joku osallistujista voi dominoida tilannetta
mielipiteilldén tai olemuksellaan. Télloin kaikki eivit osallistu keskusteluun tai osallistuessaan eivit
ilmaise itseddn rehellisesti. (Turunen ym. 1996, 197.) Tutkimuksen ryhmikeskustelussa tillaista
dominointia ei ilmennyt: keskustelu oli tasaveroista, kaikki kdyttivdt suurin piirtein yhtd paljon
puheenvuoroja ja kaikkia kuunneltiin. Huumorilla oli selked osansa puheessa. Osallistujat palasivat
aikaisempiin puheenvuoroihin ja kertoivat, jos olivat yhtd mieltd puhujien kanssa. Tarinat,
mielipiteet ja selitykset herdttivit my0s vastakommentteja ja vastatarinoita, mutta kiivaita véittelyiti

ei syntynyt.

Kun ryhmé koostuu olemassa olevasta sosiaalisesta ryhmdéstd, Bloorin (2001, 50) mukaan on
viistimatontd ja myos toivottavaa, ettd fokusryhmin vuorovaikutus heijastaa ryhmin normaalia
vuorovaikutusta (pomot, hauskuuttajat jne.). Myynnin esimies teki aloitteita keskustelun
ohjaukseen; hédn kyseli enemmén muiden myyjien kokemuksia ja havaintoja ja otti hetkittdin ikdan
kuin haastattelijan roolin. Liséksi esimiehen ldsndolo tuli esiin ns. opetuspuheena, kommentteina
siitd, miten asiat pitdisi tehda:

Annukka: Niinku ett tosiaa, niinku ett, sitt saa valil kerata kyll ittes, ett sit vaan on

taas niin pirted ja semmonen.

Jenni: (puhuu hiukan paalle)  Ja se ku, ett meille sanattii, ett joka ikinen puhelu pitais ottaa ku...

Annukka: (keskeyttaa) ...nii, ett se olis paivan ensmainen, mutt just nai.

Jenni: Mutt ei siihe kylla pysty

Heikki (esimies) keskeyttdd:  Tiattekd, silla tarkotetaan sitd, ettd kun muistaa ottaa jokasen puhelun

niin, ni ainakaan mitaén ei oo tehny vaarin - - sillo.

Jenni ja Annukka: Mhhh

Heikki: Ainakin on parhaansa - - yrittény.

Annukka: Nii

Jenni: Kyha se vaikuttaa, tottahan se on.

Heikki: Sillai, mullaki oli tosiaan monta tuntia, just ettei menny kauppaa ja

m&aa muistan, ett mitd maa, maa rupesin itte miattiin, ett mitd ma ehka
teen vaarin téssa ja sitte se kuitenki se sitkee yrittdminen, maa yritin ja
yritin, ja sitte kuitenki se palkittiin, se sitkee yrittdminen ittensa.

Jenni: Mmm.

Annukka: Nii.
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Heikki: Ettad sitte kuitenki sai jotain myytyd, ett vaikka oli vdhan heikompi

paiva, ni.

Vaikka esimies esittikin muita enemmin kommentteja oikeasta tavasta tehdd ja ajatella
myyntitilanteita (kuten ylld olevassa episodissa), puhelinmyyjit kritisoivat ryhmékeskustelussa
esimerkiksi yrityksen ohjeistusta esittimiselle. Ilman esimiehen ldsndoloa ryhmén keskustelussa
olisi mahdollisesti saattanut ilmetd enemmén myyjdt — esimiehet -vastakkainasettelua. Toisaalta

myynnin esimies osallistui itsekin puhelinmyyntiin ja oli sindllddn luonnollinen osa ryhmaa.

Avoimessa haastattelussa tutkijan tehtdvd on pitdd haastattelu aiheessa ja koossa, mutta antaa
haastateltavien puhua vapaasti (Tuomi ja Sarajirvi, 2002, 78). Vaikka ryhmin vetdjd ei
osallistukaan keskusteluun, hian kuitenkin vaikuttaa keskustelun sisdltoon kulttuurisen, ruumiillisen
ja sukupuolisen toimijuutensa kautta. Valtonen (2005, 235) huomioi, ettd “osallistujat tapaavat
tukeutua vetdjddn arvioidessaan tarinoidensa hyvyyttd ja oikeutta; he lukevat vetdjdn antamaa
verbaalia ja non-verbaalia minimipalautetta (nyokkdilyd, yhyhm-hyviksyntéd, katsekontakteja jne.)
ja tekevit sen mukaan pdidtoksid, mitd ja miten puhua.” Ryhmin vetdjd pystyy siis kdyttdmididn
valtaansa rajaamalla keskustelua tidrkeind pitdmiinsd asioihin, vaikkei suoraan kommentoikaan
muiden osallistujien puheenvuoroja. Itse keskityin haastatteluissa (varsinkin ryhmékeskustelussa)
aktiiviseen kuunteluun. Oman minimipalautteeni (katsekontaktin, hymyilyn, nyokkédysten jne.)
suhdetta kdytyyn keskusteluun en valitettavasti pystynyt analysoimaan, koska videomateriaalista ei

nidkynyt kasvojani.

Pyrin avoimilla kysymyksilld luomaan ryhmikeskustelutilanteesta mahdollisimman luonnollisen.
Kuitenkaan kyseessd ei ollut osallistujille normaali, luonnollinen arkikeskustelu. Ruusuvuori ja
Tiittula (2005, 22) havainnoivat tutkimushaastattelun siséltdvan erityisida osallistujarooleja:
haastattelija on tietdmidton osapuoli ja tieto on haastateltavalla, tutkija on tehnyt aloitteen
haastatteluun ja yleensi hidn myOs ohjaa tai vihintddnkin suuntaa keskustelua tiettyihin
puheenaiheisiin. Jo pyytdessdni etukiteisohjeistuksessa ajattelemaan tunteita puhelinmyyntityossi
vaikutin ryhmikeskustelun aiheisiin ja vastauksiin: aineisto olisi varmasti erilainen, jos olisin
pyytanyt kertomaan yleisesti puhelinmyyjien tydstd, mainitsematta nimenomaista kiinnostustani
tunteisiin. Avoimessakin haastattelussa jokainen kysymys myos jossain médrin rajaa ja ohjaa
haastateltavaa (Laine 2001, 35). Haastateltavat voivat kuitenkin nostaa esiin myds uusia

puheenaiheita ja kuljettaa haastattelua haluamaansa suuntaan (Tiittula ja Ruusuvuori, 2005, 11-12).
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Ryhmikeskustelussa puheenaiheiksi nostettiin esimerkiksi myyntitekniikka, ”vikisin myyminen” ja

myytivien lehtien vaikutus omaan asenteeseen.

Ryhmaikeskustelun lopussa kysyin mielipiteitd keskusteluun osallistumisesta. Keskustelua pidettiin
hauskana ja limminhenkisend, teki hyvaa avautua ja keskustella samassa tilanteessa olevien kanssa.
Osallistujien mielestd olisi ollut hyvd, jos ryhmékeskusteluun olisi osallistunut enemménkin

puhelinmyyjid joiden kanssa jakaa kokemuksiaan.

2.4. Aineiston analyysi

Tutkimukseni piddasiallisen aineiston muodostaa ryhmikeskustelu. Esimiesten haastattelut,
koulutusmateriaali ja havainnointimuistiinpanoni toimivat enemmaén tausta-aineistoina, jotka ovat

vaikuttaneet omiin kysymyksen asetteluihini, ymmirrykseeni ja tulkintoihini.

Tallensin haastattelut minidiscilld, ryhmihaastattelun myos videokameralla. Yhteensd nauhoitettua
aineistoa kertyi viisi tuntia ja 45 minuuttia. Esimiesten haastattelut olivat kestoltaan 15-75 minuuttia
ja ryhmihaastattelu 80 minuuttia. Kuuntelin kaikki haastattelut vihintdan kahteen kertaan ja purin
nauhoitukset Express Scribe -ohjelmalla tietokoneelle. Ryhméihaastattelussa kédytin videokameraa
helpottaakseni haastattelun litterointia ja saadakseni mukaan nonverbaalia viestintdd. Videokamera
toimi my0s varmuuskopiona ja juuri siind merkityksessd sitd tarvitsinkin: jostain syystd juuri
ryhméhaastattelussa minidisc ei toiminutkaan kunnolla, nauhoituksen ddnenvoimakkuus oli erittdin
hiljainen. Purin siis koko ryhmihaastattelun videotallenteelta tutkien samalla, ovatko

haastateltavien eleet ja ilmeet yhteneviisid puheen sisdllon kanssa.

Besnier (1990, 422 - 428) havainnoi, ettd tunteiden tulkitseminen rakentuu vuorovaikutuksessa ja
on sidottu kulttuuriin. Kielessd tunteita ilmaistaan nédkyvésti sanastossa: emootiosanoissa (iloinen),
puhuttelusanoissa (raukka), metaforissa (kiukkuinen kuin ampiainen) ja luokitteluissa. Tunteiden
analysointi on kuitenkin usein hankalaa, koska ilmaisu on kitketympda. Téllaisia keskustelijoille
ilmeisid, mutta tutkijalle hankalammin osoitettavissa olevia ilmaisumuotoja 16ytyy mm.
merkityskategorioista (aloittelija - kokenut), puheen syntaktisista piirteistd (esim. passiivin
kdytostd), puhetavoista (mm. siteeraukset, satiiri, kerskailu, syytokset) sekd prosodiasta
(danenvoimakkuus, intonaatio, painotus, hengitystapa ja puhenopeus). Tunteet vilittyvit myos

naurun, itkun tai hiljaisuuden kautta. Edelld mainittujen tunneilmaisujen liséksi pyrin litteroidessa ja



30

materiaalia analysoidessa kiinnittdmidin huomiota my0Os keskustelijoiden kehonkieleen, kuten
eleisiin, ilmeisiin, katsekontaktiin ja asentoihin, — siind médrin kun pystyin niitd video-

nauhoituksesta kolmelta osallistujalta havainnoimaan.

Yhteensd litteroitua aineistoa kertyi 198 sivua, josta ryhméihaastattelun osuus on 90 sivua.
Esimiesten haastattelut litteroin viljemmin; suurimmaksi osin sanatarkasti, mutta tutkimusaiheen
kannalta epédolennaisemmat osiot vain asiasisdlloittdin. Ryhméhaastattelun litteroin sanatarkasti
merkiten mukaan my6s naurahdukset, hymihdykset, keskeytykset ja pitemmit tauot. Muutin myos
haastateltujen nimet. Ryhmihaastattelun purku oli erittdin aikaavievd prosessi, mutta toisaalta
aineisto tuli siind niin tutuksi, ettd muistan ulkoa haastateltavien jokaisen dinenpainonkin. Lisdksi
kdyttimiini aineistoon kuuluu 30 sivun uusien puhelinmyyjien koulutusmateriaali sekd 10 sivua

kisin kirjoittamiani havainnointimuistiinpanoja.

Jari Eskolan (2001, 136) sanoin voisin kuvata aineiston toimineen ennemminkin ajatusteni
virittdjdnd kuin valmiiden hypoteesien todentajana tai kumoajana. Tapani lukea aineistoa viittaa
fenomenologis-hermeneuttiseen  tutkimusperinteeseen, jossa pyritddn tunnistamaan omaa
tutkimuskohdetta jdsentdvit teoreettiset mallit ja panemaan ne hyllylle tutkimuksen ajaksi. Tutkija
ottaa etdisyyttd taustateorioihin tehdessddn omia tulkintojaan tutkimusaineistosta. (Laine 2001, 32-
34.) Fenomenologit korostavat intuition merkitystd aineistoa luettaessa. Merkityskokonaisuudet
loydetddn sisdisen  yhteenkuuluvuuden, samanlaisuuden perusteella ja myos tutkijan
tutkimuskysymysten ehdolla. (emt. 39.) Omassa analyysissdni pyrin lihtemiin ensin aineiston
sisdisestd logiikasta, jonka jdlkeen tarkastelen aineistosta 10ytdmiédni ilmiditd ja yhtenevidisyyksid
teoreettisen  viitekehykseni valossa. Nidin aineiston analyysitapani voisi sanoa olevan
aineistoldhtoisen ja teorialdhtoisen analyysin vilimuoto. Eskola kutsuu tillaista analyysid
teoriasidonnaiseksi analyysiksi: analyysissd on teoreettisia kytkent6jd, mutta se ei suoraan nouse

teoriasta tai pohjaudu teoriaan (2001, 137).

Tarkemmin maidriteltynd analysoin tutkimukseni aineistoa laadullisen sisdllonanalyysin keinoin.
Sisdllonanalyysilla pyritddn saamaan tutkittavasta ilmiosta tiivistetty ja selked kuvaus kadottamatta
aineiston sisdltamdd informaatiota. Laadullisen aineiston analyysissd tarkoituksena on juuri
informaatioarvon lisddminen: analyysilld luodaan selkeytti aineistoon, jotta sen perusteella voidaan
tehdd selkeitd ja luotettavia johtopiditoksid tutkimuskohteesta. Aineiston kisittely perustuu
loogiseen paittelyyn ja tulkintaan, jossa aineisto aluksi hajotetaan osiin, kéasitteellistetddn ja kootaan

uudestaan uudella tavalla loogiseksi kokonaisuudeksi. Teoriasidonnainen sisdllonanalyysi etenee
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aineiston ehdoilla, mutta abstrahoinnissa eli kisitteellistimisessd kdytetddn aiempiin tutkimuksiin

pohjaavia teoreettisia kasitteitd (Tuomi ja Sarajarvi 2002, 110, 116).

Aineistoa analysoidessani oletan, ettd haastatteluaineisto ei ole suoraan viittiméa todellisuudesta,
vaan tutkittavan todellisuuden osa. Haastattelutilanteet muovaavat osallistujien ajatuksia ja
kiasityksid keskustelunaiheista, aiemmasta toiminnasta ja kokemuksista. Ryhmikeskustelussa
vuorovaikutustilanne luo ndkokulmia, joita ei ole aikaisemmin vélttdmaéttd pohdittu tai tunnistettu.
Alasuutarin (1999, 114) terminologian mukaan ldhestyn aineistoani ennemminkin néyte-

nikokulmasta kuin faktanikokulmasta kisin.

Aluksi tein katsauksen ryhmikeskustelun puheenaiheisiin — mitd asioita keskustelussa nostettiin
esiin. Sen pohjalta luokittelin aineistoa teemoihin:

e Téé on niin paljo fiiliksist kii (tunteet puhelinmyynnissd)

¢ Pitdi osata sillai ndytelld (esittiminen)

e Kaikkihan tietdd, ett kukaan ei tykkda puhelinmyyjistd (suhtautuminen puhelinmyyjiin)

e Isot murheet oli hidnellidki (toiminta asiakastilanteittain)

e Takaraivos kummittelee, ett saako myytyi (tyopaineet)

e Jasitt ku me niil mummoilleki valehdellaan (aitouspuhe)

¢ [hmisii mekin ollaa (oman kédytoksen normalisointi)

®  Onks sulle kerrottu materiaalista? (opetuspuhe)

e Kylldhin sitd on kehittyny (tydssid kehittyminen)

Lihes koko ryhmikeskustelu oli tutkimusaiheeni kannalta kéyttokelpoista materiaalia. Osa
aineistosta sopi useampaankin teemaan. Eniten keskustelua syntyi tunteiden vaikutuksesta
myynnissd ja esittdmisestd - miltd puhelimessa pyritddn kuulostamaan ja minkélainen puhetapa
toimii. Keskustelussa tuotiin esiin asiakkaiden suhtautumista puhelinmyyntiin, tarinoita
asiakastilanteista ja omasta toiminnasta erilaisissa tilanteissa. Toisinaan myyjat selittivit olevansa
kuitenkin vain tavallisia ihmisid (oman kdytoksen normalisointi ja puolustaminen). Opetuspuheessa
kerrottiin haastattelijalle puhelinmyynnin kédytdnndéistd tai myynnin esimies kertoi ennemminkin
muille myyjille, miten pitdisi toimia ja mikd vaikuttaa asiakkaan ostopditokseen. Aitouspuheessa
myyjat keskustelivat rehellisyydestd ja omatunnosta puhelinmyyntié tehtdessa. Tyossd kehittyminen

nousi aiheena esiin ldhinna siksi, ettd kysyin asiasta.
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Myohemmin luokitukset muuttuivat ja osa teemoista jdi taka-alalle, koska ne eivédt antaneet
lisdvalaistusta tutkimusongelmiini (teemat tyOpaineet, tyOdssd kehittyminen, opetuspuhe).
Seuraavalla sukelluksella aineistoon ryhdyin etsimédin varsinkin esimiesten haastatteluista ja
havainnointiaineistostani kuvauksia sosiaalistamisesta tunnetyohon. Myo6s koulutusmateriaalista
nousi esiin tunteiden ilmaisuun ja kokemiseen liittyvid sddnt6ja. Toisaalla 10ysin
ryhmékeskustelusta puhetta siitd, millaiset kokemukset, tunteet ja selitykset helpottavat
puhelinmyyntityotid ja millaiset hankaloittavat sitd. Analyysini kiertyi uuteen suuntaan alkaessani
pohtia nditd myyjien tunteiden ja kokemusten sekd esimiesten ja perehdyttimismateriaalin
ohjeistuksen vilistd suhdetta. Ryhmékeskustelussa huomioni kiinnittyi puhelinmyyjien
kertomuksiin erilaisista “tempuista”, esittdamistavoista, joita he kédyttivit saadakseen asiakkaan

ostamaan.

Aineistoa analysoidessani operoin vililld tietyn teeman parissa, vélilld taas kuuntelin haastatteluja
kokonaisuudessaan ja luin litteroituja haastattelutekstejd. Kirjallisuutta lukiessani sain toisinaan
uusia ajatuksia, ja ryhdyin tulkitsemaan aineistoa uudestaan eri ndkokulmista. Tédssd vaiheessa
analyysini hyppidsi askeleen poispdin aineistoldhtoisestd analyysitavasta, tulkitsin aineistoa
teoreettisen tietimykseni valossa. Lopulta valitsin analyysini tarkastelundkokulmaksi puhelin-
myyjien tunteiden ilmaisuun ja kokemiseen liittyvit sddnnot sekd tavat, miten nditd sddntoja
kiytdnnossd pyrittiin noudattamaan. Teoreettisena tyokaluna kidytin Hochschildin (1983) jaottelua

pinnalliseen ja syvélliseen tunnetyohon.

Esittelen seuraavaksi luvussa kolme aineistosta hahmottuneita tunnesidintdji. Luvussa nelji
analysoin puhetta tunnetyOstd: miten pyrittiln muuttamaan tunteita ja miten puhelinmyyjit

suhtautuivat tunnetyon tekemiseen.
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3. TUNNESAANNOT PUHELINMYYNTITYOSSA

3.1. Tunteiden rooli puhelinmyyntityossa

Tunteet ovat voimakkaasti ldsnd puhelinmyyntityon arjessa: Myyjd ei voi tietdd etukiteen
millaisessa tilanteessa asiakkaat ovat ja asiakkaat saattavat purkaa omia tunteitaan puhelinmyyjéén.
Toisinaan keskustelut voivat olla hyvin tunnepitoisia asiakkaiden kertoessa henkilokohtaisista
asioistaan, kuten puolison kuolemasta. Tunteiden vastaanottamisen lisdksi erilaisten tunteiden
esittdminen on keskeisessd asemassa myyntitydssd ja tdmd ndkyi myoOs ryhmikeskustelussa:
tunteiden esittdmisestd ja erilaista taktiikoista puhuttiin paljon. Myyjien mukaan tunteet vaikuttavat

selvisti myynnin sujumiseen.

Matti: Nii, mun miélest taa on fiilistyata, ett tota. Jos niinku, se vaikuttaa ihan
taysi, ett mite mull menee, niinko, kotona, ett oonks ma...

Heikki: Nukkunu hyvi...

Matti: ...tehny hyvaa ruakaa ittelle, tai oonks maa, meneeks tyttdystavan
kanss hyvin, tai tota ett. Siit sitt ma tiadan, ett mull tulee hyva, jos mull
on menny kaikki hyvin, ma tiadan ett mull tulee menee hyvin tdissa, ku
se on iha taysi (Haastattelija: Joo) kiinni oikeestaan siit, ett millane ma
olen niill ihmisille, ne sitte tilaa aika paljo sen mukaan sen lehde. Se
menee mun oma fiiliksen mukaa oikeestaa iha taysin.

Haastattelija: Mhh.

Ajatuksena on, ettd oma tunnetila voi tarttua asiakkaaseen ja vaikuttaa myyntitulokseen.
Tyokokemus kuitenkin lisdd ajan myotd varmuutta ja luottamusta tunteiden esittdmiseen ja
myynnistéd tulee rutinoituneempaa: aina saa jotain myytyi, vaikka oma tunnetila ja vireystaso eivit

olisikaan parhaita mahdollisia.

Annukka: Kyll sitd eilenki esimerkiks oli tosi vasyny aamul, ni meni (nauraen)
tosi hyvin paiva, ett mun miélest tda ei oo niinku valttdmattd MULLA
ainakaan, ma en koe, ett se on niin siis semmotti, ett onk nyt nii
hyvassa vireessa, ett nyt ku sitd on tehny sitd hommaa, ni kyll sen sit

niinko, kyll se siin menee.

Kokemuksen myoti opitaan esittiméddn myyntikeskustelujen aikana tarvittavia tunteita:
Annukka: Eei kai sitd ehka just oo aina ihan nii ilonen ja innostunu, mutt kyll
siinen toisaalta mun mialest siihen kyll oppii, semmoseen niinku,

olemaan.
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Heikki: Sillon kun on siina puhelimessa...

Annukka: Niin ni.

Haastateltavien mukaan puhelinmyyntityossd onnistumiset ruokkivat onnistumisia, lisdavit
itsevarmuutta ja rentoutta. Toisinaan kauppaa saa aikaan niin helposti, ettd se ihmetyttdd. Talloin
puhutaan huumasta, “on putki pédélld”. Téllaiseen tunnetilaan voi johtaa myds tapa, jolla kaupat
syntyvit: voi nousta hirvee fiilis, jos on saanu kaupan viime tipassa” ja tilauksen hinta, eli se miten
suuren palkkion myyjd saa kaupasta. Myos epdonnistumiset ruokkivat epdonnistumisia; jos
kauppoja ei synny pitkddn aikaan, ddnensdvy muuttuu flegmaattisemmaksi. Myyjd ei silloin
itsekéin usko, ettid asiakas tilaa lehden.

Annukka: Nii, ja kyll se sit niinko, ett jos on, on tota ett menee pitkéki aika, ett
ensi ei vastata ja sit ko aletaa (naurahdus) pikku hiljaa vastaamaan, ni
sit sidlt tulee nit ehdottomii "ei, ei, en tilaa mitd&n kuule, heippa vaan”,
niin ni, kyll se, maa huamaan ittesséani, ett kyll mul tulee siit jo nii

flegmaattine aéni, ett.

Puhelinmyyjit kuitenkin huomioivat, ettd muutkin asiat vaikuttavat myyntiin kuin omat tunteet -
esimerkiksi se, milld tuulella asiakas alun perin on, millaisia kaupanpééllisid tarjotaan sekd miti
lehted ollaan myymaissi ja miten paljon myyjd osaa siitd kertoa. Puhelinmyynti on fiilisty6td, mutta

myo6s “herkkdd hommaa”, monet eri tekijit voivat vaikuttaa asiakkaiden tilauksiin.

3.2. Tunnesaannot

Haastattelemani puhelinmyyjit kokivat, ettd tunteet vaikuttavat osaltaan myynnin sujumiseen.
Kysymykseksi nousi, mitd pitdisi tuntea ja millaisia tunteita pitdisi ilmaista, jotta kauppa kévisi?

Enté pyrkivitkd myyjidt muuttamaan tunnekokemuksiaan ja ilmaisujaan tyon lopputuloksen takia?

Ihmisilld on yleensd mielikuvia siitd, millaisia tunteita eri ammattien edustajien toiminnasta tulee
vilittyd. Samoin organisaatioilla on omat toimintakdytdntonsd tavoitteidensa saavuttamiseksi.
Molanderin (2003, 31) sanoin “tyontekijoiden tunnekiyttiytymista pyritian siddtelemiédn niin,
etti se palvelee sekd asiakkaita ettd organisaatiota.” Siitelyd kiytetdin médriteltdessi
tunnekokemusten ja ilmaisujen sosiaalisesti hyviksyttivid keinoja. Hochschildin (1983, 56-59)
mukaan ndistd sosiaalisesti hyviksyttdavistd keinoista kumpuavat tunnesddannoét tai normit, jotka

tasmentdvit yksilon tunnekokemusten sopivaa skaalaa, voimakkuutta, kestoa, ajoitusta ja kohdetta.
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Tunnesddnnot tulevat ndkyviin pohdittaessa "Mitd tunnen?” ja ”"Mitd minun pitéisi tuntea?”, niiden
kautta arvioidaan omia ja toisten tunnekokemuksia ja ilmaisuja tietyssd sosiaalisessa tilanteessa.
Tunnesddnnot eivit ole yksinkertaisia kielletty — sallittu -sddntdjd, vaan ennemminkin “tunne-
vyohykkeitd”, jotka viitoittavat, miten tietty tunne voi tietyssd sosiaalisessa kontekstissa olla
esimerkiksi hiukan hullu, epitavallinen mutta ymmdirrettivd, normaali, epdsopiva tai ldhes
sopimaton. Useimmiten tunnesdidnnot havaitaan, kun itselld tai jollakulla muulla on tunteita, jotka

ovat omasta mielestd vidrid. (Hochschild 1990, 122-124.)

Ilmonen (1999, 319-321) laajentaa tunnesddnnon kisitettd luetellessaan neljinlaisia tunnesdantoji,
jotka sdidtelevit suhteita asiakkaisiin ja tyStovereihin:

e Mitd tunteita on lupa ndyttdd ja miten niitd saa nayttaa

e Kuka saa osoittaa tunteita ja kenelle

e Missid ja milloin mitékin tunteita saa osoittaa

e Tyontekijidn identiteettiin ja habitukseen liittyvét tunneleimat: tyontekijdn pitdd kayttdytyd

tunneilmaisussaan samantyyppisesti kuin aiemminkin

Ashforth ja Humphrey (1995, 107) olettavat, ettd téllaiset tunteita koskevat normit voivat soveltua
mihin tahansa tyorooleihin, joka sisdltdvit kanssakdymistd ihmisten kanssa. Nami tunnesdidnnot
ilmenevit toisinaan organisaatiossa jopa kirjallisina ohjeina, jotka auttavat varmistamaan, ettd
“irrationaaliset tunneimpulssit” ilmenevit yhdenmukaisina ty6tehtdvien rationaalisten vaatimusten
kanssa®. Hochschild (1983, 4, 96) kuvaa, kuinka lentoemintii opastettiin koulutuksessa:”"Now girls,
I want you to go out there and really smile. Your smile is your biggest asset. Smile. Really smile.
Really lay it on.” Lentoyhtio Delta Airlinesin manuaalissa esitettiin ohjeet lentoeméntien
kayttdytymiselle: kasvonilmeiden pitdisi olla vilpittomid ja teeskentelemittomid, hymyn
vaatimaton, mutta ystivéllinen ja yleisen olemuksen valpas, huomaavainen, ei liian aggressiivinen
eikd myoskddn juro. Bulan ym. (1997) mddrittelee téllaiset organisaation asettamat sddnnot
kayttaytymiselle affektiivisiksi vaatimuksiksi. Kisite viittaa virallisiin ja epdvirallisiin sddnt6ihin
havaittavasta tunteiden ilmaisusta ja eroaa ndin Hochschildin tunnesddntdjen tarkoittamista

sisdisistd tunnekokemuksista.

Tutkimukseni aineisto jdsentyi hyvin tarkasteltavaksi tunnesddntojen kautta. Ryhmédkeskustelun

puhe myyntipuheluista toi nédkyviin millaisiin tunnekokemuksiin ja tunneilmaisuihin myyjit

> Esimerkiksi Disneylli uudet tydntekijit oppivat opaskirjan avulla eron kiyttiytymiselle “niyttimolli ja kulisseissa”.
Nayttamolld tyontekijoilld on tarkat sdadokset siitd, millaisia tunteita voi ja ei voi ilmaista. (Rafaeli ja Sutton 1987, 27.)
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pyrkivit. Koulutusmateriaali ja esimiesten haastattelut ilmentédvit “virallisempia” tunnesdantojd,
joiden noudattamiseen tyopaikalla kehotetaan eli affektiivisia vaatimuksia. Havainnointi ja
haastattelut antoivat osviittaa siitd, ettd tunnesd@nnot asiakastilanteissa poikkeavat tyon
taustatilanteissa ja vapaa-ajalla noudatettavista tunnesdannéistd. [lmosen kuvaamien tunneleimojen
tarkasteluun aineistoni ei antanut mahdollisuuksia. Tarkastelen seuraavissa kappaleissa

puhelinmyyntityon tunteiden ilmaisusidintdjd ja tunteiden kokemissdantoja.

3.2.1. Tunteiden esittamiseen liittyvat saannot

Koulutuksen aikana uusia puhelinmyyjid ohjeistetaan sopivaan tunneilmaisuun, joka liittyy
erityisesti taitoon “myydid itsensd” kaupankdyntiprosessin aikana. Koulutusmateriaalissa itsensa

myymiseen opastetaan seuraavasti:

"Puhelun alkuun kannattaa jutella jostain mukavasta, vaikka talven / kevaan tulosta, tai saasta...ja
samalla valittdd itsestddn kuva, eli ettd olemme mydnteisia, iloisia, rehellisid, luotettavia,
huumorintajuisia, reippaita...silla sellaisen ihmisen kanssa itsekin haluamme olla tekemisissa ja tehda
kauppaa. Tietysti olemme myds tehokkaita eli ikuisuuksia ei kuitenkaan kannata jaaritella. Tarkeinta on

ettd me jokainen olemme iloisia, luonnollisia ja luontevia persoonallisuuksia!”

Tunteiden ilmaisussa myyjid ja asiakkaita eivit koske samat sddnnot:

"Muistathan tdman: Olen aina kohtelias ja ystavallinen asiakkaille, koska tiedan, etta jos asiakas ei

osta nyt, han kenties ostaa tulevaisuudessa, ehka juuri minulta.”

Asiakkailla on oikeus olla huonolla tuulella ja osoittaa se, mutta puhelinmyyjilla titd oikeutta ei
ole. Koulutusmateriaalin ohjeiden mukaan myyjien tunneilmaisun sd@nnét pysyvidt samana
riippumatta siitd, miten huonosti asiakas kayttaytyy. Tunnesddnnot, jotka koskevat arkielamad, eivit

siis pide tyossi (ks. esim. Hochschild 1983).

Itseilmaisusta puhutaan esittdmisend ja esimiehet painottivat esittimisessd innokkuutta ja

positiivisuutta.
Heikki (esimies): Kyllaha kaikilla on periaatteessa koulutuksessa pa, niinku, painotettu
sité esittdmisen tarkeytta tédssa tydssa.
Haastattelija: Joo.
Heikki: Koska se asiakas muadostaa sen kasityksensd sen kuulemansa

perusteella. Ett ku ei me olla kellekda sanottu, ett oo semmonen

tylsdn kuulonen sinne puhelimeen. Kylld me ollaan sanottu noille
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kaikille, ja painotetaan sita, etta pitas olla semmonen ilonen ja innokas

sinne puhelimee.

Puhelinmyyjid ohjeistetaan, ettd turhautuneisuutta tai ylimielisyyttd ei saa missddn tapauksessa

kuulua puhelusta, asiakasta pitdé arvostaa:

Haastattelija:

Eija (myyntipaallikkd):

Haastattelija:

Eija:

Eija (nauraen):

Haastattelija:

Joo. Sa sanoit ett toi flegmaattisuus on yks, mité nyt tietenkaa ei saa
iimentaa...

Joo.

...mutt tuleeek jotai muuta mielee, mikd on semmosii, mitd sielt
puhelust ei sais kuulua, ku soittaa...

Ylimielisyys. Ehdottomasti ylimielisyyttd ei saa olla siella. Eli el
semmonen lahtékohta, ettd asiakasta arvostetaan ja ja must on kiva
puhua sen, 66 sun kanssa. Eli ne on sellaset, jotka taytyy el
painvastoin ajatellen, niin totaa, joskus kun on myyjalla menny péatka
ettei 0o tullu kauppaa, ni déanest kuuluu sen, ett "no, et sdkdan nyt
varmaan tilaa” (naurua)...

...ett ethdn sdkaan halua tilata oikeesti taté lehtee...

...ett mitd ma turhaan sulle...

Samoin keskittymiskyvyn puutetta ei saisi kuulua puhelusta: asiakkaalle pyritdin luomaan

mielikuva ainutkertaisesta palvelusta, josta myyji on itse innoissaan. Esimiehet kiyttidvit sanontaa

”Otetaan jokainen puhelu niin kuin se olisi pdivdn ensimmaéinen”.

Ryhmikeskustelussa myyjdt puhuivat omasta ideaalistaan, mitd he pyrkivit tuomaan ilmi

myyntipuheluissa. Myyjat pyrkivit vaikuttamaan iloisilta, pirteiltd, vilpittomiltd, innokkailta ja

uskottavilta.

Jenni:

Kylla maé& halua, ettd maa, ettd maa kuulostan sillai vilpittémalta ja
tosiaanki semmoselta, ettd mull on se into teha, ett ma haluan ett se
asiakas, ainaki suurimmaks osaks ajan kuuntelee sillai, etta kiva, etta
toi oikeesti, ihan vilpittdmasti, nyt tekee tuolla t6itd, enk& puhu silla
tavalla monotonisesti, enkd halua antaa sille asiakkaalle semmosta
kuvaa, ett se nyt vaan pakon edestd istuu tuall, ja lukee paperista

mulle suaraan "Plaa, plaa, plaa, osta sita, osta tata”.

Myyjilld oli myos omat késityksensa siitd, millaisia tunteita puhelinkeskusteluissa ei saa ilmaista:

Haastattelija:

Okei. — Enta mista sit on semmosii, semmosii fiiliksii, tunteita, tai
yleensékki, nyt mitd keskustelus El saa ilmentda. Mita pitéda peittda?

Jos on kauheen tympee olo, ni sita valttamatt ei...



Heikki (puhuu hiukan péalle):

Jenni:

Matti:

Jenni
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Tiatysti sitd omaa huanoo péaivaansa.

Nii. Jos se, ett asiakas sanoo ei, ei, ei, ja ndin ni, etsada, (Haastattelija:
Mmm) sitd taytyy vimesee asti vaa valttaa sitd omaa turhautumista
siihe tilanteesee...

mmmbh

....Ja mun mialesta, m& oon ainaki semmone, ett mull on semmonen
tidtty raja, ettd, ett maé en vékisi myy kenellekk&a yhtaa mitda. Elikka
jos asiakas oikeesti sanoo kolmanne kerra jo ei, ja ihan oikeesti,
ehdottomasti sanoo sidllda, ni emma&a niinku ldhe, ldhe sen aikaa
viamaa. Tosiaankaa enempad. Koska kaikki mitd me niinku taallaki,
sanotaa asiakkaalle, ne heijastuu kaikkien lehtimyyjien tyéhé. Elikka
jos ma saan sen asiakkaan pahalle tuulelle, ni joku toinen lehtimyyja
soittaa sille, ni se saa ne mun, mun aiheuttaman pahan tuulen

niskaansa.

Puhelinmyyjien mukaan myyntipuheluissa ei saa kuulostaa flegmaattiselta ja turhautuneelta (“ei saa

huokailla”) eiké rutinoituneelta. Myyjit jakoivat esimiesten ja koulutusmateriaalin késityksen siitd,

ettd puheluissa ei saa ilmentdd mitddn negatiivista, kuten omaa kiukkua (”ei saa antaa takasinpdin

asiakkaille”) riippumatta siitd, miten asiakas toimii. Erona esimiesten haastatteluihin ilmeni myyjien

puhe vikisin myymisestd: varsinkin uudemmat myyjdt ottivat useaan otteeseen esiin

haluttomuutensa myyda vikisin, painostaa asiakasta:

Matti:

Matti:

Haastattelija:
Matti:

Jenni:
Matti:

(naurua)

... Mull oli kans tota, tota niinku aluks, must tuntu kerra, ett myinkdha
ma&a nyt vakisi toin Viherpihan (Heikki nauraa), toss periaattees sillai
niinko ett, "No, laita nyt sit”...alkuaikoin, niinko. Sitt mull oli sillai, tuli
hirveen huano omatunto siin, ett olikoha se kéyha ja... (alkaa nauraa,
muut nauravat myds)...rupesi miattii sita ja.

Sit ma soiti sill takasi, nii, miatiskeli sitd siin viis minuuttii (muut
nauravat), ett “halusiksd sitd lehtee sitte, mull tuli vahd& huano
omatunto tast...Tyrkytink ma sen vékisin sulle?”

ni

Se oli sillai, ett "Hei, kuule poika, ett kyll m&a osaan niinku sanoo ei” —
se oli semne naine — 7 ett kyll m& kuule "ei” osaan miehille sanoo”, ett
tota ett...

Mhhh (hymyillen)

”...ala ny semmost miéti siall, onks sull tapana useenki soitella niinku

takas?” Ma oli niinku, ett Eiii
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Myyjilld oli siis ilmeisesti késitys, ettd myyntipuheessa pitdd painostaa asiakasta ostamaan ja he itse
kokivat liiallisesta painostamisesta huonoa omatuntoa. Mistd téllainen kisitys yrityksen
affektiivisista vaatimuksista (esittdmiseen kuuluu painostaminen) oli perdisin? Yrityksessd viljeltiin
sanontaa asiakkaiden kieltdytymisestd: “Jokainen, joka tilaa lehden, sanoo vihintddn kerran ei.”
Koulutusmateriaalissa ei viitattu suoraan vikisinmyymiseen, mutta mainittiin, ettd asiakkaiden
vastaviitteistd kaupanteko vasta alkaa. Kuitenkin toisaalla koulutusmateriaalissa kehotettiin
kuitenkin olemaan aina ystavillinen ja kohtelias. Tillainen veteen piirretty viiva sopivan
kohteliaisuuden ja tarvittavan royhkeyden vélilld tuli esiin useampaankin otteeseen: kdymaissini
myyntikoulutuksessa esimies mainitsi, ettd EI saa olla tietylld tavalla liian kohtelias. Toinen esimies
taas kertoi, ettd asiakasta pitdd kuunnella, jyrddvillad tavalla kauppoja ei synny:

Rami (esimies): Ja ja vastavditteisiin ei voi reagoida ilman ettd niin kuuntelee sita
asiakasta. Elikkd nii, jos sulla on jaany vastavéitteet kokonaan
huomioimatta ja s& jyrdat asiakkaan ylds, ni kaupat ja&d saamatta.
Elikk& ni vastavaitteisiin pitdd osata reagoida oikein, kuunnella sita
asiakasta mité se sano.

Ryhmaikeskustelun puhe vikisinmyymisesti saattoi johtua myods myyjien tarpeesta tuoda esiin omaa
rajanvetoaan: millainen myyntityyli on sopivalla tavalla royhked ja samalla kuitenkin tarpeeksi

kohtelias.

Myyjid kehotetaan koulutusmateriaalissa my0s kontrolloimaan ja analysoimaan omaa

tunneilmaisuaan: “Tehtdviamme on kuunnella miltd itse kuulostamme, onko puheemme ja

"’

innostuneisuutemme ok!” Vaatimusten mukaisesti myyjét arvioivat itse omaa suoritustaan - sitd

miltd kuulostavat ja miten hyvin noudattavat tunnesdidntdji. Myyjét eivit pystyneet kuitenkaan

toimimaan aina tunnesdintdjensd mukaisesti, ja tilloin kayttaytymista seliteltiin:

Matti: Joo, kyll mull on kans se, ett. Tua niinko itte, tinda meni aamu tosi
huanosti mull sillai ni, kyll ma huamasi, ett kyll m&a huakaile samall
laill ko ain asiakkaat oli sit sillai, ett ei todellakaa ei tilaa. Mutt kyll
mé&aki sit kans... M4 tied4, ett sillai ei sais tehd, ett emma todellakaa,
se ei auta mitdd, mité...Siin vaihees ma en sit paljo naytelld jaksanu
enaa, oli sillai, ett joo, hyvaa vuadejatkoo vaa.

(Jenni ja Annukka hiukan hymyilevét)

Heikki (esimies): Kyll m&a sen kuulin vaha sust, sen takii ma tulinki vdha k&ymaan
siella.
Matti: Nii. Kyl ett, ett, ett tota, iha normaali ihmisii meki ollaa.

(poistettu 8 rivia)



Jenni:
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Mutt tiatysti, niinku, niinku, toi, sano Matti, ett ihmisii meki ollaa, ett ei,
ei me mitdd koneita olla. Ei meill oo semmosta nappulaa, mist
painetaa ettd, ett nyt ma oon niinku kuus tuntii nii happy, happy, joy,

joy, elama hymyilee.

Omaa védrinlaista tunneilmaisua, huokailua, puolustettiin sanonnalla ”ihmisii meki ollaa”.

Havaintojeni mukaan jotkut myyjét puhuivat toisilleen myynnistd myds puhelujen vilissd sermien

yli. Myyjét tiuskahtelivat “Ei, ei, ei, en mi olis sulle myynykk&dd” tai saattoivat kertoa toisille,

millainen asiakas oli. Tyontekij6illd oli tydvuoron aikana kolme taukoa ja my0s tauoilla tietenkin

puhuttiin kaupanteon sujumisesta ja asiakkaista. Asiakastilanteiden ulkopuolella, kulisseissa oli

voimassa erilaiset tunnesddnnot kuin “nayttamolla”: negatiivisia tunteita oli lupa ilmaista. Yrityksen

myyntipddllikon mukaan kulissien tunneilmaisussa ollaan avoimia, tunnetila puretaan ulos

esimerkiksi jupinana:

Eija (myyntipaallikkd):

...Eli se on sita jupinaa, niinkun ett no vitsin vitsin vitsi tai jotain etta tai
"perhone sentdd”. Eli siis jotain sellast jupinaa niinku voi olla ja
sanotaan, ett sekin on paivittain, paivittain hyvin erilaista, ett sillon kun
on silleen, ett on sellanen paivd, mik& menee hirveen, niinku, siis,
sanotaa ettd volyymillisesti tulee kauppoja enemman, niin sillon
jupinaa tulee huomattavasti vdhemman. Sit ku on huonompi péiva, ni
se tavallaan, kun on ihmiset samassa tyOyhteisdss tdissa, ni yleensa
ain myoski ne jupinat myodski lisdantyy sellasena huonompana

paivana.”

Myyntipadllikko kertoi, ettd myyjid kehotetaan purkamaan negatiivisia tunteitaan myos kertomalla

kurjista tilanteista esimiehille. Kuitenkaan esimiesten mielestd dramaattiset tunneilmaisut eivét sovi

tyopaikalle, kirjistetyt tunteet pitdisi tukahduttaa:

Eija (myyntipaallikkd):

Haastattelija:

Eija:

Aina ty6paiva on sellanen, ett se pitdis pystyy toimistolla olemaan
mahdollisimman harmoninen ja sellanen tasanen, koska ne vaikuttaa
ihmisten keskittymistasoon. Parhaimmat myyjat menee laput silmilla,
pystyy keskittyy, vaikk olis tulivuorenpurkaus tai joku ymparilla. Mutt
just télleen sanotaan keskitason, ja keskitason alapuolell olevii myyjii,
ni se on niinku se, ett tietda, ett minkalainen myyntipaiva tass niinku
saadaan aikaseks, ni huh huh.

Ni, tunteet tarttuu.

Tunteet tarttuu, kylla, nimenomaan nain.
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Koulutusmateriaalissa puututtiin myos kulissien tunnesdantoihin:

"Muistathan tadman: Tiedan, ettd ilmaisutaito on tydsséni hyvin tarkeda. Pyrinkin joka

puhelussani olemaan innostunut ja iloinen. Siihen pyrin myds tyévuoron ulkopuolella.”

Puhelinmyyjilléd oli téstd ohjeesta omat mielipiteensi:

Jenni:

Haastattelija:
Jenni:
Matti:

Jenni:

(poistettu 40 rivia)
Heikki (esimies):
Annukka:

Heikki:

Annukka:
Heikki:
Annukka:
Matti:

Jenni:
Matti:

Siis sanotaan nai, ett m&a kommentoin néin, etta tota "siihen pyrkimys
tyévuoron ulkopuolella”, ni bullshit. Elikk& siis --- ku --- me joudutaan
taal kuus tuntii leikkimaa ilosta...

mhh

Ni kyll ma tarviin sen, ett ma voin kotona sitte oikeesti, ett mun ...
Mmm

...taytyy olla semmonen, ett ma oikeesti voin olla vaikka koko ajan

keskisormi pystyssa...

Sillon kun on siin& puhelimessa...

Niin ni.

...pystyy oleen semnen ilonen. Mutt ei valttdmatta tarvi olla sitd mun
mialest tydajan ulkopuolella.

Niin nii.

Voi olla taas se per, perinteinen tylséd — oma ittensa.

Nii, néin o, joo.

Niin no, eihdn toi nyt oo mihinkda tyahdé — mihinkda tyahé—mité
maailmas nyt on, ett pitdd olla tydvuaro ulkopualell samanlaine ku
tGissa.

Jooh

Ei siin oo mitaa jarkee tos

Ryhmaikeskustelun puhelinmyyjét halusivat toimia tydajan ulkopuolla sen hetkisten tuntemustensa

mukaan - olla iloisia, tylsid tai keskisormi pystyssd. Néin ollen myyjit hyviksyivit esimiesten ja

koulutusmateriaalin ohjeistuksen tunteiden ilmaisusta oikeastaan yhtd poikkeusta lukuun ottamatta:

kulissien tunteen ilmaisuun ei saa puuttua.

3.2.2. Tunteiden kokemiseen liittyvat sdannot

Tutkimallani tyopaikalla oli selkedt sddnnot tunteiden ilmaisusta. Bulan ym.(1997, 238) kuitenkin

huomioi, ettd koska asiakkaat pystyvidt usein erottamaan aidot tunteet epédaidoista, monet



42

organisaatiot eivit odota tyontekijoidensd vain esittdvin vaadittavia tunteita, vaan oikeasti tuntevan

niitd. Pitdisikd puhelinmyyntitydssékin siis tunneilmaisun liséksi kontrolloida tunnekokemuksia?

Yrityksen koulutusmateriaalissa positiivisia tunteita pidettiin luonnollisina myyjdn persoonaan
kuuluvina asioina: “Tidrkeintd on etti me jokainen olemme iloisia, luonnollisia ja luontevia
persoonallisuuksia!” Myyjien odotetaan olevan luonnostaan iloisia ja reippaita, jolloin ei ole
tarvetta niytelld niitd tunnetiloja. Toisaalla koulutusmateriaalissa kuitenkin kehotetaan ajattelemaan
positiivisesti ja eldytymdidn esittdmiseen eli tunteiden ilmaisu ja kokeminen kiedotaan yhteen.
Esimieshaastatteluissa kuitenkin ilmeni, ettd kaikenlaisten tunnetilojen ajatellaan kuuluvan myyjin
tyohon, ei vain positiivisten tunteiden:

Eija (myyntipaallikkd): Kuitenkin niinkun, kylla ne on sellasii, ihmisii me ollaan jokainen ja ja
sanotaan, ett toisell on lehman hermot, ei hermostu yhtda mistaén,
toinen voi olla joskus aikakin kuumakalle, joitakin sellasii tydntekijéita
meilldkin aina silloin talléin on niinku mik& on se ettd niinku oikein
hirveesti ottaa paahan se etta asiakas sanoo...

Haastattelija: Kylla, kylld. Toi, puheluje aikanaha tulee ittelleki sit kaikennakdsii
tunteit, tunteit mita siin koetaan, ni kerro vahan mita, mita kaikkee se,
mité siihe skaalaan kuuluu, hyvassa ja pahassa?

Eija: Hyvassa ja pahassa. Surusta iloon ihan varmasti, ihan laidasta
laitaan. O8, kauheesti on kiinni siitd, ett minkalainen on niinku, kuin
balanssissa tavallaan kaikki oma eldma on. Eli se niinku tietenki sitte
heijastuu se oma elama, jos omas eldméas on murheita, on jotain
erityisen onnellisii tapahtumii, kyll ne on kaikki sellasii, jotka tiatyl
tapaa, vaikka ne ikdan ku suljetaan oma eldma pois ja tehdaan se se
tyd siina, ni kyll ne silti niinku sialla takana on, ett varmasti niinku ihan

kaikkee ja. Ja se asiakkaan tunnetila vaikuttaa sialla.

Koska positiivisuus ja innokkuus eivédt aina ole alkuperdisessd tunnetilassa ldsnd, esimiehet
odottivat myyjien tyOstdvdn tunteitaan: psyykkaavan itsensd hyvintuulisiksi, innokkaiksi ja
ohittamaan asiakkaan tunnetilan niin, ettd se ei vaikuta myyjdn omaan tunnetilaan. Tutkimassani

yrityksessd myyntipaillikko kertoi, ettd on helpompaa innostua itse kuin esittdd innostusta:
Haastattelija: Sa& puhuit tast, totanoi tasta esitystyylistd, ni mita sa ett, iha itte ett onk
kysymys siitd ett siin ruppee ittekki esittdmaan sitd innostusta vai
pitdak sita ittelle saada ekaks se innostus ihan tunteena paalle?
Eija: 08, sanotaan ett se taytyy aika kyll tunteena saada paalle, parhaiten
se onnistuu, ett sen saa paalle, innostuu itse siit asiasta mitd on

tekemassa. Ja siihen pystyy, sekin on osa ammattitaitoo. Siihen eli,



Haastattelija (puhuu paalle):

Eija:

(poistettu 10 rivia)
Eija:

Haastattelija:

Eija:
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sanotaan ettd uudella, kokemattomalla myyjalla se on niinku, se vaatii
aikaa, ett paasee siihen. Mutt tavallaan meian esimiesten tehtéavéa on
kylla se, ett meian pitda ihan ensimmaisend pystyd myymaan se...
Joo

... tall meidn uudelle ihmiselle se asia niin, ett se myyjakin innostuu
siitd ja taas menee kertomaan sit asiakkaille siité asiasta, se on niinku

miten se parhaiten onnistuu.

Se on oikeesti niinku totta se, ett parhaiten onnistuakseen on
nimenomaan se ett on sellanen niinku ett vdhan, vahan verenpaine
niinku nousu, noususuhdantees...

Kyll ma, mé tiedan

...ja semmonen ett on niin HAA, nyt tehdaan! (naurua)

Tavoitteena on siis muokata oma tunnetila sopivaa esitystapaa eli tunteiden ilmaisua vastaavaksi.

Omassa myyntikoulutuksessani esimies kommentoi, ettd voivottelu on ajanhukkaa. Ideaalina ei siis

ole vain tunteiden esittiminen, vaan innostunut, positiivinen olotila, jota kautta saavutetaan

parempia myyntituloksia. Titd painotettiin myds koulutusmateriaalissa: "Muistathan tdmén! Minun

oma asenteeni ja mielialani vaikuttavat tyotulokseeni. Kun ajattelen positiivisesti, saavutan

parempia tuloksia.” Myo6s puhelinmyyjit olivat vdittimén kanssa samaa mielta:

Jenni:
Annukka:
Matti:
Jenni:
Matti:
Hanna:
Matti:

Joo niin, tashéan, tdshan me ollaan paljo tAndan puhuttukin.

Mmm

Joo

...mielialajutust, ni kyll se pitda ihan paikkas.

Niinko m& sanoin siin alus, ta& on niin paljo fiiliksest Kii.

Mmm

...Ett jos olis semne ihmine, ett miattii ain positiivisest, ni se olis kyll
tall alal aikamoine tykki. Ett tota.

Negatiivisuutta ei saa olla mielessd, koska se saattaa ilmetd esittimisessd; vilttdmittd iloisen

tunnetilan niytteleminen ei onnistu vaikka kuinka yrittéisi:

Jenni:

Haastattelija (puhuu paalle):

Ooon, ja mullaki oli ihan tossa, iha lahipéivind oli semmonen yks
paiva, ku, oli henkildkohtanen asia, mika otti padha, ja ma oli kiukkune
ku ampiane taalla. Ni, emmad pystyny siihe kylla. M&a niinku kaikkeni
yriti, ja olin nii olevinani perkulee ilone ett he puhelimee. Ett paiva
meni ihan penki alle, myynnillisesti ja se, iha vaa sen takia, etta ett se
kuulu sille asiakkaalle

Joo
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Jenni: ...ett oli huano paivd. Vaikka ma yritin naytelld kuinka ilosta ja
pirteeta, ni kyll se oli, arrépaita lenteli, sitten niinku, puheluje valissa.
Ett kyll se, kyll se o jannaa, ett kui se kuuluu, kyll se kuuluu nii hyvi,
vaikk ett sd sano mitdan negatiivista, ni se danensavy on kuitenki

semmone, ett se (ei saa selvad)...

Aineistosta ilmeni, ettd puhelinmyyjien ja esimiesten mukaan tyon tekemiseen pitdisi suhtautua
positiivisesti. Myyjid ohjattiin asettamaan itselleen pédividkohtaisia myyntitavoitteita, niihin

kannustettiin mm. kilpailuilla. Myyjit itse puhuivat myds tyon ottamisesta haasteena:

Haastattelija: Milt se ittest sit tuntuu, se alku viis sekunttii, jos sidlt tulee semmone,
sillai "voi ei”, tda ruvetaa huakailemaa?

Matti: Jos se o, mull se o aika usei ainaki sellane haaste. Semmone, ma ota
aika midlellaa se, ett se o nyt se alku viis sekkaa, jos mé ole hyvall

paal, ni yleens ma sitt saa se toisenki hyvall paal siin.

Tunnetilan vastakohtana oli aikaisemmin mainittu turhautuminen ja uskon puute oman myynnin

sujumiseen:
Jenni: ...Sit4 taytyy viimesee asti vaa valttaa sitd omaa turhautumista siihe

tilanteesee...

Yhtendistd tunnesddnnoille oli, ettd sisdisissd tunnekokemuksissa pyrittiin positiivisuuteen ja
viltettiin kaikkea negatiisista, ja tdhédn tavoitteeseen liittyi myos pyrkimys pitdé tunteet tasaisina ja
hallittuina. Myyntipééllikon mukaan tunteiden hallinta on osa ammattitaitoa ja kuuluu ddnesti — se
pienikin epidvarmuus poistuu. Jotta tunteiden hallintaan pystyy, myyjit ja esimiehet kehottivat
ohittamaan asiakkaan tunteet, vilttdméédn itseensid ottamista. Ryhmihaastattelussa puhuttiin, ettid
kauppoja ei jdddad erityisemmin juhlimaan tai pohtimaan negatiivisia puheluita, annetaan menni
toisesta korvasta sisddn ja toisesta ulos. Herkkyydestd puhuttiin jo tyohaastattelussa; tyon

luonteeseen kuuluu, etti ei voi olla kovin herkka:

Heikki (esimies): No just se, ettd me kysytda jo tydhaastatteluvaiheessa, ett mitenka
sdd suhtaudut meidn, esimiesten antamaan kritiikkiin ja kuinka sa
suhtaudut, kuinka vastaanottavainen saa oot yleensa, niinku sitte etta
ku me selitetddn jo siind haastatteluvaiheessa vaha tatad tyan
luonnetta. Ettd, ei sais olla sillai kauheen herkka. Ettd minka siind sitte
voi muuta tehda, mutta ettd, jos ihminen vaan on semmonen, etté se
ei siddd yhtddn semmosta, ni se ei oo valttdméattd sen ihmisen
hommaakaa sitte.

Haastattelija (puhuu paalle):  Joo.
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Heikki: Mutt se on vahan valilla t&n tyan luonnetta justii ja me yritetd&n sanoo

sitte niille, ettd joo ettéd, ota seuravaa vaan, ettd sill oli vaan huano

paiva.
Haastattelija: Joo.
Heikki: Ett 414 anna sen pilata sun omaa péivaa.

Puhelinmyyjien mielestd tyo vaatii jopa royhkeytta:
Matti: (keskeyttad) Nii. Taha tyého tarvitaa semmost, - - tidttyy semmost — tottua (sanasta
ei saa selvad) semmost royhkeyt ja sellast...
Heikki: Mhh

Jenni nydkyttelee

Tami tunnesddnto, jonka mukaan omat tunteet pitdd hallita ja herkkyyttd ei saa kokea, vaikutti
ryhmékeskustelussa vahvalta ja yleisesti hyvéksytyltd. Puhelinmyyjét jopa ihmettelivit, miten joku
voi olla herkki:

Annukka: Mun miélest tuntuu kauhee oudolt, ett joku, jos joku niinko SAA siit
jotai, ett jos joku sanoo — sanoo nyt jotai pahasti, ni mun ainaki tuntuu
iha vaikeelt ajatella, ett mua niinko (alkaa nauraa) VAlvais se sen

jalkee.
Heikki: Nii
Annukka: Pelkastaa nauraisi, jos joku sialt
Heikki: Aiva
Haastattelija: Joo
Annukka: ...ett “vitu lehtimyyja, mitas tdnne soittelet” ett. Mutt tiatty joku voi olla

vaha herkempi
Jenni: Mmm

Annukka: .. ja ottaa siit kauhee, jos jotain tdAmmost.

Ryhmikeskustelussa tunnesddnnoistd puhuttiin  yhteneviisesti siten, ettd positiivisia tunteita
pidettiin suotavina, luonnollisina ja negatiivisia tunteita seliteltiin ja niistd puhuttiin epasuoremmin.
Tdmd ilmeni siind, millaisia sanavalintoja erilaisista tunteista kiytettiin. Positiivista tunteista
puhuttiin ryhmikeskustelussa suoraan, kiytettiin sanontoja “hirvee huuma, tuntuu ihanalta ja tulee
mahtava fiilis”, mutta myyntityon herdttdmistdi hankalammista tunteista epdsuoremmin:

”suodatetaan pois, annetaan takaisin, ollaan yldpuolella”.

Tunnesddntojd rikottaessa kayttdytymisti myOs seliteltiin tai korostettiin, etti kyseessd on

henkilokohtainen mielipide:
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Jenni: Mut valill taas, kun on ollu semmosii vahan kiukkusempii paivii, ni sit
se tuntuu vaa jotenkin nii mahdottomalta ajatukselta, ettd okei, etta
m& oon yrittdny periaatteessa kaikkeni koko pdaivan, ja saanu ihan
muutaman, hassun myynnin ja sit se kiukuttaa silla tavalla, ettd se
panostus, mut sit se tiatda, ett sit se nakyy tililla sitte pelkastaan
(Matti: Mmm, ny6kkaa) miinuksena. (Haastattelija: joo) Siis ta on vaa
mun oma, oma mialipide.

Heikki (esimies): T&std porukasta ei kuitenkaa kelldd oo niin hirvee suurta vaihtelua
siind myynnissd, ettd. Mitéd ny kattoo. Ettd kaikki on sillai, suht koht

tasasesti kuitenki myyny, etta.

Esimerkissd myyjdd kiukutti puhelinmyynnin provisiopalkkaus: oma panostus myyntiin ei
vilttamittd tarkoittanut kauppojen saamista ja ndkynyt palkassa. Tdmid kiukustuminen ei
ilmeisestikddn ollut yleisesti hyviksyttivii, koska puhuja korosti, ettd kysymyksessd on vain hinen
nikemyksensd: ’Siis tdd on vaa mun oma, oma miélipide.” Ryhmikeskustelun perusteella vaikutti
siltd, ettd myyjien keskuudessa negatiivisista tunteista puhuminenkaan ei ollut suotavaa:
keskustelun muutama suora maininta puhelinmyyntiin liittyvistd negatiivisista tunteista ohitettiin
nopeasti ja vaihdettiin puheenaihetta, kuten ylld olevassa esimerkin tilanteessa tapahtui — esimies

siirtyi seuraavaan puheenaiheeseen. Yksi poikkeus sddnnosta esiintyi:

Annukka: Neeki o ihanii, semmosii

Jenni ja Matti hymyilevat: Mmm

Annukka: ..ettei tartte jankuttaa. Ko joskus o iha hirvee, tdnédanki...

Matti: (puhuu paalle) Niinko sitd m& tarkoti

Annukka : tdnaanki oli semmone niinko, monta kertaa se sano, ett "emma nyt sitt

tid, ett ku nyt tuli toi joku, Seura” tai mikd hemmetti...

Heikki: Joo

Annukka: ...tuli otettu” ja ma sit "No eihd se nyt oo ollenkaa sama ko t&a
Kauneus ja terveys” ja jankuti, jankuti, jankuti. (Matti hymyilee) Ett se

oli oikee pitkd—puhelu sitt, ja kyll se sitt se otti.

Tiassd keskustelussa puhuttiin poikkeuksellisen suoraan — puolustelematta — turhautumisesta, joka
vaikutti sallitummalta puheenaiheelta. Kidytintoni oli, ettd ei saisi turhautua, mutta niin voi kidyda.
Toykeistd asiakkaista ja myyjien herkkyydestd johtuvista negatiivisista tunteista taas ei puhuttu

lainkaan. Vastaus kysymykseeni negatiivisten tunteiden vaikutuksesta on kuvaava:

Haastattelija: Mité jos tulee tdmmodnen puhelu, joka jollain tavall — hiuka — enemmaén
kolahtaa — negatiivisess mialess, kun yleisesti ottaen, nii. — Mites sitte,
onks seuraavan soittamine hankalampaa, pitdéks sitt pitdd vaha jotai

paussii enemma vai mite sitt?
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Jenni: Ei, ku ei mull oo tullu semmosii.

Uusien myyjien koulutusmateriaali sisdlsi myos ohjeistuksen tunteiden kokemisesta, jota
ryhmiékeskustelun myyjét (esimiestd lukuun ottamatta) eivét olleet sisédistdneet — ammattiylpeyden
kokemista. Ohjeistuksessa puututaan puhelinmyyjien identiteetin kokemiseen:”’Olen telemarkki-
noija ja olen ylped siitd. Teen vaativaa asiakaspalveluty6td ja tiedédn, ettd vaikka olenkin taitava,
niin voin aina kehittyi yhd taitavammaksi.” Useimmat ryhmikeskustelun myyjistd eivit kuitenkaan

kokeneet odotettua ylpeytti:
Heikki (esimies): Tosta ma sanoinki, ettad kun tan ala --- homman oppii, ni voi olla ylpee.
Jenni: Mmm. Iha jees. Ihan pitaa kylla paikkas toi lause.

Annukka kohottelee kulmiaan

Jenni: Emmé& ny tiedd “olen ylped siitd”, emma nyt tidda sitte ooks ma
ylpea...

Matti: Ni emmakaa tieda...

Heikki puhuu péaalle: Mutt voi sanoo, jos joku sanoo, ettd "Hei teeksdd puhelinmyyntii”,

sano, ettd "Kokeileppa itte”.
(poistettu 35 rivia)
Annukka: Kyll maa oon kokenu iha (alkaa nauraa) kenell vaa m& oon sanonu ---

saalivia katseita, ett

Matti: Joo

Jenni: Mijoo

Annukka: Etta ihanko tosi, etta

Heikki: Sanokaa myyntineuvottelija, ni se kuulostaa paremmalta

Annukka: Nii, sitt se voi kuulostaa vaha hianommalta

Jenni puhuu péalle: Nii, mutt se o vaa --- ma oon niinku sit

Annukka: ...ettd. Mutt emmaa siit niinko, mua vaa naurattaa seki, ett niinko ett

*Joo, voivoi sentdd”, ett jos nyt kauheest saalitdan, ni...

Osittain puhelinmyyjien kokemukseen ammattiylpeydestd vaikutti varmastikin ihmisten sdilivda

suhtautuminen.

Toisaalta ryhmikeskustelussa tuli ’vékisin myynnin” yhteydessd esiin ideaali hyvistd omatunnosta
(ks.3.2.1), vaikka titd aihetta ei mainittu koulutusmateriaalissa eikd esimiesten haastatteluissa.
Myyjien tunnesddntond vaikutti olevan, ettd pitdisi toimia myynnissd niin, ettd itselli on hyvi

omatunto:
Jenni: Ett mull tuli yks, se oli semnen puhelu, Kotilieden - - se oli todella,
todella vanha nainen. Ett varmaa, oisko ollu yheksankymppié yli. Ni --
se rupes kolkuttaa oikeesti omaatuntoa, méa kylld myi sen sille, mutt



Haastattelija:

Jenni:

Heikki naurahtaa

Jenni:

Myyjét arvioivat siis toimintansa
kautta. Vikisinmyynnin laskettiin

mieluisalta:

Annukka:

Matti hymyilee
Jenni keskeyttda hymyillen:
Annukka:

Muut hymyilevat
Jenni:
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tota. Se ei ensinndk&an niinku tajunnu mistdan, ku ma soitin sille. Ja
tota, se kysy monta kertaa — sen puhelun aikana, ett mikas lehti se nyt
oli.

Mmm

Ja ett, "mika juttu se on?”. Ja sitt m& — tiatyst selitin koko ajan. Sitt ku
mé& olin sen tilauksen viany loppuun, ni sitt se viala kysy, ett "Nii ettd
mista saa soitit ja mika t4a 0?”. Ni — sitte rupes jo pikku hiljaa menee,
ett niinku. Ma nyt annoin sen — tilauksen menna, mutt sitt jalkenpai se
oli ainut sitte, mik& niinku rupes miatityttaa, ett ei jumaliste, etté se ei
kylla tajuu niinku mistdd mitda. Ett maaki siltd melkee sata euroo ---

vedin vélista.

...ett jumaliste.

oikeutusta my0s omien tunnesidintdjensd, sisdisten tunteidensa

sisdltavin valehtelua, joka ddnensdvyistd padtellen ei tuntunut

Mmm. Muute sitt ku s& myyt sitd Kauneutt ja terveytt, niinko maaki. Ku
me niill mummoilleki valehdellaa, ett joo, ett se on tosiaa, se on iha

kaiken ik&dsten naisten lehti, ni siin...

Ei me valehdella, me vaha vérjatdan totuutta (nauraa).

No nii mutt vaa, no nii mutt, m& nyt sanon ihan niinku valehdellaa,
valehdellaa, ett se ei oo mikda nuarten naisten lehti, mit4 sata kertaa
paivds suurin piirtei sanoo, niinku ett. Ett onhan siin niinku

tammaostaki, sitt kuitenki. ..

Mmm

Aineistoa analysoidessani kiinnitin huomiota nédihin vaatimuksiin vikisin myymisestd, jota

puheenvuoroilla haastettiin. IImeisesti myyjilld oli kisitys, ettd yrityksen asettamien tunnesdintdjen

mukaan hyvd myyjd ei saa luovuttaa missdin tilanteessa ja tdméd soti heiddn omia, sisdistettyja

tunnesdintdjadan vastaan: pitdd olla kohtelias ja rehellinen. Myyjit ottivat useaan otteeseen esiin

omat rajansa sille, millaisessa tilanteessa ja millaisille ihmisille voi alkaa myyda lehtii:

Heikki (esimies):

Jenni:

Oon ma oon joskus myyny semmoselle, totanoiniin, - -jolla on pualiso
kuallu. Oon maa, méaa oon joskus myyny semmoselle lehden.
Mmm



Heikki:

Matti:
Heikki:

Haastattelija:

Heikki:

Tauko, kukaan ei sano mitaan.

Jenni:

Heikki:
Jenni:
Heikki:

Jenni:
Matti:
Heikki:

Jenni:

Matti & Heikki:
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Ei siind mitda, maéa sanoin "Otan osaa, jaa, ettéd - - mikkas on ittella
fiilikset” ja - - kuitenki, mada oon sanonu sitte, kuitannu se vaan
jotenki, ettd "Eteenpai mennaa, eiks nii?”.

Mmh

.. Ja antanu sen siind vadhan aikaa selittda. Ja sitten oon kuitenki —
ooon ollu — mullon se periaate aina, ett yritAn kertoo asiakkaalle ku
asiakkaalle kuitenki aina - - - sen, etta vaikka ois miKAH.

Mh

Niinku esimes sille yhelle poliisille, joka oli menossa kattoon sité

vainajaa, ni maa myin sen Metta Kalan pualtoista vuatta sille.

Nii. Mulle ei ehka iha just noin oo. Ett tota, tiatyst se, ku ma oon viala
niih...

Mutt ei se --- ei noista, kato aina ei kannata niinku...

Nii, nii

..ottaa. Ne ei oo valttamatta hyvaks -- kellekkda, ruveta semmoselle
myymaan, etta.

Nii nii, joo.

Joo, ei oo.

Soitetaan kaikki nda — kelld on, kuallu pualiso. Soitetaan ne kaikki —
yhtend paivana.

Kyll se lahtee iha omast fiiliksest, kyll mé sitt itte tosiaanki kat — sillee,
ettd — ett tota ett. Mik& on oikeen ja mikd o vaari, etté.

Mmm

Edelld olevissa keskusteluissa tuli ilmi, ettd eri myyjilld oli erilaiset rajat sen suhteen, miten ja

kenelle myi — miké on oikein ja miké vidédrin: ”Kyll se ldhtee iha omast fiiliksest”. Samoin toisaalla

aineistossa ilmeni, ettd jos myyjd toimi omien tunnesdintOjensd vastaisesti, siitd seurasi huono

omatunto. Keskustelun alkuosasta voi huomata, ettd muiden myyjien mielestd tunnesdantona ei

ollut, ettd pitdd myyda kaikille asiakkaille tilanteesta riippumatta. Erimielisyys keskustelunaiheesta

synnytti pitkdn hiljaisuuden.
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4. TUNNETYO PUHELINMYYNTITYOSSA

Tunnesddnnot kertovat, millaisia tunteita puhelinmyyntityossd pitdisi tuntea ja ilmaista.
Puhelinmyyjin pitéisi tydssddn vaikuttaa aina innostuneelta ja pirteédltd saadakseen aikaan myyntié.
Jos jostain syysti olo ei olekaan alun perin pirted, se pitdd saada ainakin vaikuttamaan sellaiselta.

Tunnetyon avulla pyritddn ndihin tunteisiin.

4.1. Tunnetyon kasitteet

Hochschildin (1983, 33-38) keskeisiin kisitteisiin kuuluvat pinnallinen tunnetyo ja syvillinen
tunnety66. Pinnallisella tunnetydlld (surface acting) tarkoitetaan teeskenneltyd tuntemista, jossa
yritimme muuttaa sitd, miltd ulkoisesti vaikutamme. TyOntekijd pettdd muita vaikutelmalla, jonka
hin antaa omalla kdytoksellddn tunteistaan. Padtelmid tunnetiloista tehddin sanallisen ja sanattoman
viestinndn (esim. ddnensdvy, puherytmi, ilmeet, eleet, asennot) perusteella. Pinnallisessa
tunnetyOssi erotetaan kuitenkin omat sisdiset tunteet tunneilmaisusta: petimme muita, mutta emme
itsedimme. Syvillinen tunnetyd (deep acting) taas keskittyy omiin sisdisiin tunteisiin, ihminen pyrkii
oikeasti kokemaan tunteita joita esittdd. Syvillinen tunnetyd on tavallaan analogista
metodindyttelemiselle: tunteet tuotetaan kidyttimalld ajatuksia, mielikuvia ja ideoita, jotka
todennikoisesti saavat aikaan halutun tunteen. Teeskentely on tarpeetonta; esitys on luonnollinen
tunnetyon tulos, ilmaisu on spontaania. Syvillisessd tunnetydsséd pyritdin muuttamaan omia tunteita

ja omia tulkintoja muiden toiminnasta.

Koulutuksessa Hochschildin (1983, 110-111) tutkimia Delta Airlinesin lentoeméntid kehotettiin
ajattelemaan asiakkaita heiddn henkilokohtaisina vierainaan. Perehdytyksessd kerrottiin, ettd
toisinaan matkustajat kdyttdytyvit huonosti - he ovat kuin lapsia, jotka tarvitsevat huomiota. Téata
“matkustajat lapsina” -analogiaa kiytettiin syvillisessd tunnetydssd ehkdisemdidn lentoemintien
omaa hermostumista tilanteeseen. Jos syvillinen tunnetyo ei tuottanut tulosta, kiytettiin pinnallisen
tunnetyon keinoja, kuten empaattisuuden osoittamista. Lentoemintid kehotettiin sanomaan aina:
“Tiedén tdysin miltd sinusta tuntuu”. Tétd ilmaisua voitiin kiyttdd esimerkiksi asiakkaan valittaessa

lentoeménnille, koska hidnen matkatavaransa olivat hukassa tai hdn oli my6hidssd seuraavalta

® Korvajirvi (1999a) suomentaa kisitteen “surface acting” pinnalliseksi emotionaaliseksi tyoksi ja kisitteen “deep
acting” syvilliseksi emotionaaliseksi tyoksi.
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lennolta. Lentoeménnit kertoivat, ettd tdllaisilla empatian ilmaisuilla pystyttiin vakuuttamaan
asiakas siitd, ettd valitusten kohde oli viird, koska lentoeminnidt ymmirsivit hédnen tunteensa.
Tutkimusaineistosta 10ytyi runsaasti kuvauksia pinnallisen ja syvéllisen tunnetyon tekemisesti.
Analysoin ensin, millaisia keinoja kidytetddn tunteiden esittimisessd ja miten pinnalliseen
tunnetyohon ohjeistetaan (kpl 4.2), seuraavaksi tuon esiin tapoja tyostdd omia, sisdisid tunteita (kpl

4.3) ja miten puhelinmyyjit kokevat tunnetyon tekemisen (kpl 4.4).

4.2. Esittaminen eli pinnallinen tunnetyo6

4.2.1. Tunteiden naytteleminen

Lihtiessdni kerddméaan tutkimusaineistoa pohdin, erottavatko puhelinmyyjét tunteiden ilmaisun ja
kokemisen toisistaan. Eli kokevatko puhelinmyyjdt nédyttelevinsd erilaisia tunteita?
Koulutusmateriaalissa puhelinmyyjien odotetaan vélittavin itsestdin luonnollista ja luontevaa
mielikuvaa. Tunteiden kokemista ja ilmaisua ei selkedsti eroteta toisistaan, eli niin sanottua

ndyttelemisti ei kisitelld. Esimiehet puhuvat kuitenkin kdytannossa ndyttelemisesti ja rooleista:

Eija (myyntipaallikko): Jokaisell on varmasti pikkasen erilainen, niinku se rooli tuossa ty6ssa,
ku se ett minkdlainen taa ihminen on niinku ihan normaalisti vapaa-
aikana.

Haastattelija: Puhuuks  myyjat keskenda, Kkayttddks ne sanaa rooli,
roolisuarituksest?

Eija: Ei varmaan kayta. Ei, ei, en usko, ett kauheesti kayttda keskenaan,
keskendan puhuessa. Mutt se mitd ma, esimerkiks jos ma& puhun
myyjien kanssa, ni kyll ma puhun paljon siitd. Ja ma& puhun paljon
siitd, ett td4& on niinku nayttdmolle menis (Haastattelija: Mmm), elikka
ett se on se, ett sull on se, ett et sé& voi nayttdmdollekdd menna sillee,
ett mua ei patkdékaa huvita taa juttu, ett "7hmmp, kuhan nyt tass niinku
tulin”, jollei sun rooli oo se.

Haastattelija: (puhuu paélle)  Joo.

Eija: Mutt eli tdss on just niinku nimenomaan se, ett se on niinku ihan
sama, ja sit se, ettd jos me autetaan vaha siing, ni me ollaan ikaanku

kuiskaajia siella, ett nyt unohtu se tai t4a sana siella.



52

Myos puhelinmyyjit kokivat ndyttelevdansd monesti tunteita, joita he eivit kokeneet:

Jenni:

Haastattelija (puhuu paalle):
Jenni:
Haastattelija:

Jenni:

Elikkd ne negatiiviset, kaikki miat, kaikki mitd miéltd ma oon siit, vaikk
mun miélest se asiakas o, sais hirttda ittensd, ma saatan ajatellakki
sité siind, omas paéssani sen puhelun aikana (Annukka nauraa), mutt
missaan tapauksessa saa valittyy mil, ees ddnensavyssakaa elikka...
Joo

...sill asiakkaalle, elikka...

Ett pitda vaha naytella?

No kyll se o vdhd semmost.

Kaikki alkavat puhua paéllekkain:

Heikki (esimies):
Annukka:
Matti:

(poistettu 5 rivia)

Jenni:

Taa on tiatylla tavalla nayttelemist, tota
(Alussa puheesta ei saa selvad) ...jam
T&a on nii nayttelemist, tota, just niinku, mont kertaa ole miattiny, tast
sais nii hyvaa tyapaika tall porukall. Tass, t4a o nii vaikee ammatti

tavallaa olla, tass ei parjaa niinku, tosi kovinkaa monet...

Hermot taytyy olla tosi kovat.

Entd miksi tunteita sitten pitdd nédytelld? Puhelinmyynnissid pinnallisen tunnetyon avulla pyritdin

poistamaan asiakkaiden negatiivisuus ja varautuneisuus, silld harva asiakas innostuu kuullessaan

soittajan olevan puhelinmyyjd. Yrityksen laatukoordinaattori huomautti haastattelussa, ettd

asiakkaat helpottuvat ja heididn varautuneisuutensa katoaa kun hiin soittaessaan kertoo, ettei ole

myymdssd mitddn. Tunnistin saman varautuneisuuden ja tiukkuuden asiakkaiden &édnessd

kokeillessani myyntid, ja tieddn itse asiakkaana toimivani samoin. Puhelinmyyjit kommentoivat

asiaa niin:

Haastattelija:

Jenni:

Heikki:

Jenni:

Tota, mitd, mitdkdhan ne asiakkaat yleensa ajattelee, ku te soitatte?
Siit kuuluu varmaa jonkinnakdst fiilist 1api, etta...

Kaheksaket prosenttia varmaa ajattelee, ett "Voi ei” (Matti nydkyttelee
tassa pitkaan), etta tota, voi vitsi. Mutt ei ne valttamatta. ..

Ei...

Siis hyvin harva sanoo heti, puhelimess, ett “ei”, ett lyd luurin korvaan.
Ne ihan kuuntelee kyll&, ett voi, mutt sen huomaa, ett “ei, voi vitsi”. Sitt
iha muutama prosentti ainaki mulla, tuntuu ett on ihan aidosti niinku,
silla tavalla harmittomasti ottaa vastaan...

Pinnallisen tunnetyon tarkoituksena on muuttaa omalla tunneilmaisulla asiakkaan tunnetila

positiivisemmaksi ja vakuuttaa asiakas tuotteiden kiinnostavuudesta:
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Heikki (esimies):... Kuitenki, m&a oon, luotan siihe, ett mitd innokkaampi s&a oot, sen
vahemman tulee niitd negatiiviisia...

Haastattelija: Joo

Heikki ....sielta asiakkaalta. Ja sitte, ettéd innokkaampi on vakuuttavampi, se
saa sen asiakkaan kiinnostuun, ja sitte se, ettd ma yritan kdantaa sen
siind alkujuttelun aikana positiiviseks, sen kuitenki, sen asiakkaanki
midlenki, ettd alkuun kyselee vaha sdista, ja sitten jatkaa, via ettd
"Tarkeintdhan on, ettd o virkee, vai mitd?” . Ni se vastaa siihe
tavallaan sillai positiivisesti, jo ettd, sillei tuu sellasta negatiivi,

negatiivisuutta sinne mialeensa..

Oletuksena on, ettd positiivinen ja kiinnostunut asiakas ostaa todenndkdisemmin lehden kuin

negatiivinen ja varuillaan oleva.

4.2.2. Ohjeistus esittamiseen

Puhelinmyynnissd pinnallisesta tunnetydstd puhutaan esittimiseni; myyntikoulutuksessa kerrottiin,
ettd “esittdminen on ddnelld nayttelya”. Esittdminen koostuu puherytmistd, &ddnensidvyistd,
puhenopeudesta, temmosta ja taukojen pitdmisestd. Tunneilmaisun sdidnnot ilmentdvit, miltd
esittdmisen pitdisi kuulostaa: iloiselta, pirtedltd, innokkaalta, reippaalta ja vilpittomailta.
Esittimisessd ei saa kuulua mitddn negatiivista, kuten turhautuneisuutta, kiukkua tai
pakonomaisuutta. Esittdmistd ei varsinaisesti harjoitella uusien myyjien kanssa, mutta esimiehet
antavat siitd palautetta kuunnellessaan puheluita. Myyntipdillikko kuvaili palautteen antoa néin:

Eija (myyntipaallikkd): Siis joo, me puhutaan, ja oikeastaan siind ku ihminen l&htee
soittamaan, ni siind neuvotaan just tavallaa sité ett "Hei, hae volymii
vaha lisda siind ja tsekkaa miten sa istut sillai ett sun aani kulkee
hyvin” ja ja ma luulen ett se hymyileminen on se niinku ett kaikki
tietdd, ett kaikki aina se tulee sanomaan, ett "HYMYILE, hymyile,
hymyile” (naurua), hymyile...

Haastattelija nauraa

Eija: ..mutt se on se on oikeestaan mun mielest maailman tarkeimpii
asioit...

Haastattelija: Se kuulee aina.

Eija: Sen kuulee aina. Joo, se on oikeesti sellanen, ja se muokkaa sita

puherytmii...
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Esimiesten mukaan innokkuus ilmenee hymyilyn kautta puhujan dédnessi, ja hymyilyyn kehotettiin,

vaikka se ei tuntuisikaan luontevalta:

Heikki: Tosiaan sen takia on noi peilit tossa soittopaikan viarella, ettd siina

pitais periaatteessa hymyilld, niinku siind selitetdén,

Haastattelija (puhuu paalle): Ahaa, joo
Heikki: ...ni sehdn antaa susta semmosen positiivisen kuvan. Tekohymy
paalle.”

Esittimiseen kuuluu tietenkin d@nenkédyton lisdksi myos puheen siséltd: miten vastataan esimerkiksi
asiakkaiden vastavditteisiin ja kieltdytymiseen. Uusien myyjien koulutusmateriaali sisilsi
sivukaupalla ohjeistusta vastavditteiden kisittelyyn. Asiakkaiden vastavditteitd késitellddn
luonnollisena vilivaiheena kaupan muodostumisessa, ei niinkddn asiakkaiden pysyvind
nikokantoina ja kieltdytymisend. Vastavditteiden késittelyssd neuvottiin, miten reagoida tiettyyn
vastaviitteeseen eli millaisia vuorosanoja myyjin kannattaa kiyttdd. Esimerkiksi, jos asiakas sanoo,
ettd lehti on liian kallis, kehotuksena oli avata ensin asiakkaan korvat toteamalla esimerkiksi
”Aivan, ymmarrdan” ja kertoa sen jdlkeen hyvit perustelut, minkd takia asiakkaan kannattaa
kuitenkin tilata lehti. Vastaviitteisiin kehotettiin reagoimaan esimerkiksi luomalla positiivisia
mielikuvia lehdestd ja sen lukemisesta: "Miten mukavaa on lukea OMAA mielenkiintoista lehted
ihan silloin kuin itsed huvittaa...kun ulkona on paukkuva pakkanen tai hirved koiranilma, kédériytyi

2

huopaan ja lueskella mielenkiintoista lehted...”. Jos asiakas sanoo olevansa liian vanha lukemaan
tallaista lehted, kehoituksena oli todeta ensin, ettd ”Voi, teilld on niin nuorekas ddnikin”, ja jatkaa
kysymilld vaikka millaisista lehdistd asiakas on aikaisemmin pitdnyt. Mitddn pakkoa niiden
sanontojen kdyttdamiseen ei kuitenkaan ollut; yrityksen johto ennemminkin odotetti, ettd etenkin
kokeneemmat myyjit kayttivit luovuutta reagoidessaan asiakkaiden vastaviitteisiin. Toisaalta
vastaviitekisittelyn ytimessa oli jatkuvasti kehotus analysointiin — kuulostaako myyji itse tarpeeksi

innostuneelta?

Koulutuksessa annettiin vastaviitekisittelyn lisdksi useita vinkkejd siitd, milld tavalla voidaan
saadelld asiakkaan mielikuvaa myyjéstd ja saada asiakas tilaamaan. Esimerkiksi myyjien pitdisi
kertoa aina ensin asiakkaalle tarjouksesta, jonka tilauksen kesto on pidempi ja hinta vastaavasti
korkeampi. Ohjeena on, ettd jos asiakas ei milldidn kiinnostu tédstd tarjouksesta, myyji voi ehdottaa
lyhytkestoisempaa tilausta, jonka hinta on alhaisempi. Kuitenkaan hintaa ei saa pudottaa liian

nopeasti, koska silloin myyjd kuulostaa epitoivoiselta ja menettdd uskottavuutensa. Hinnan
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tiputusta voitiin pohjustaa sanoen esimerkiksi “kun sé olet niin mukavan kuuloinen...”, eli annettiin

ymmartid, ettd kysymyksessi on erikoistapaus.

4.2.3. Myyjien keinot esittamiseen

Ryhmikeskustelussa myyjit kertoivat myods omista keinoistaan esittdd, siitd miten he tekevit

pinnallista tunnetyotid. Pinnallisen tunnetyon keinoilla myyjét teeskentelividt odotettuja tunteita ja

peittivét tunteita, joita ei saanut ndyttdd. Myyjat pyrkivdt kuulostamaan positiivisilta ja tyostd

aidosti kiinnostuneilta ja peittivit tarvittaessa omaa turhautumistaan tai muita negatiivisia tunteita

ndyttelemalla:

Jenni:

Elikk& m& niinku vaikka ihan loppuun asti vedan, vaikka asiakas
sanoo, han ei tilaa, ei talla kertaa, ni ma vedan sen puheen silla tavall,
ett m& oon pirtee ihan sinne loppuun saakka, toivottelen erittdin hyvii
syksyn jatkoja, taikka muuta, (Haastattelja: Mmm) koska se saattaa
olla sitte joskus muutaman kuukauden paastad taas sama ihminen,

kenelle ma soitan.

Yhtenid keinona myynnissid kéytettiin asiakkaan harhauttamista:

Matti:

Heikki:
Matti:

Haastattelija nauraa
Matti:

Annukka alkaa nauraa,
muita hymyilyttaa
Matti:

(poistettu 4 rivia)
Matti:

...Nih, ni sitt o kaikkii sellasii hyvii, ko usee ihmiset o vaha, yrittda olla
toykeita ja sellasii, ne sanoo "Ma oon tass lounaalla nyt” vdha niinko
sillai ylimielisesti sanoo tai "Ma oo kuule just syamassa”. Sitt ma oon
sillai, ett "Jaa jaa, mitds syat?” Ma oon sillai tota ett, "Mita sull o siin
lautasell?”...

"Kyll se ruaka sia lautasella sailyy”

Ni, ni (nauraen, muita hymyilyttdd).. Emm& semmosia sano. Sitt ne o
sillai, ett "No kuule iha lihapullia tdssé ja” "No, jaa via, ma olin kans

tauol toss viis minuuttii sitt, sitt pomo pakotti tinne takas syamaa...”

.ett mullaki oli lihapullia siin ett. Jumakauta ett oli pahoi lihapullii,

Saarioiste lihapullii ett...”

... paivamaara, paivamaara menny vanhaks vissi tai jotai tallast. ” Sitt
se, sitt se naine o sillai ett ” No kuule mé& oon itte tehny” Ma oo ett

"Kuule, oma tekemét o aina hyvii” ja sitte, jotai tallast nai.

...Niist tulee, molemmill tulee semne "Jaa, ei toi ookkaa mik&da semne

ndss6tta)jad, tilataa nyt sitte”
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Harhauttaessa puheenaihetta vaihdettiin ylldttivdin suuntaan, jolloin asiakkaat unohtivat tiukan

kieltdytyjdn” roolinsa. Harhauttaminen toimi siis keinona luoda uudenlaista mielikuvaa myyjasta,

jolloin myos asiakkaan tunnetila muuttui positiivisemmaksi.

TyOssddn myyjdt pyrkivit tunnesdintdjen mukaiseen esittdmiseen, mutta sopeuttivat omaa

tunneilmaisuansa ja puhetapaansa my0s vastaanottajan ilmaisuun. Rafaeli ja Sutton (1987, 28-29)

kiinnittivit huomiota tdhidn vuorovaikutukseen merkitykseen tunnetyoté tehtidessé ja korostivat, ettid

asiakkaan reaktio toimii palautteena, joka vaikuttaa tunnetyontekijan tunneilmaisuun. Ryhmi-

keskustelun puhelinmyyjit puhuivat asiakkaisiin samaistumisesta. Asiakkaiden ilmaisuun voitiin

samaistua ddnelld:

Matti:

Haastattelija:
Matti:

Heikki:
Matti:

Yleistd naurua
Heikki:
Matti:

Haastattelija:
Jenni:

Annukka nauraa
Matti:

Maa koitan padasiass kuulostaa ihan itteltani télleen, mitd ma nyttekki
puhun, mutt sitt, jos tulee semsii tapauksii, ett ihmiset ei iha puhukkaa
sillai normaalist. Jos ne puhuu semsest (ei saa selvad) semsel hyvinki
seesteisell 4anel joskus naiset vastaa...

ni

Joskus semsel, ett vaik ne vastaa totanoi, ett "Reetta Kiveld” (sanoo
tdman hyvin rauhallisesti ja hiljaa), ni sitt ma vastaan "Matti Jokinen
Eeva-lehdestd” (samalla &anensavylla ja voimakkuudella). (kaikki
nauravat)

nii...

sit ma rupee vaha niinko olee sentilles, ett sillo m& en oo sillai, ett
"MATTI JOKINEN EEVASTA, MORO” (kovalla &anella)

Juu.

Mutt sit ku joskus joku, midhet vastaa sillai, ett tota noini ett, no
"Jorma Heikkinen” (kovalla, jameralla aanelld), ni sitt ma huudan, ett
no "Matti Jokinen Urheilulehdesta”, m& huuda niinku niitten, m& niinku
samas, samastun niihi ihmisii. Mutt sita kautta ...

Joo

Mmm

... s& mun miélest yleens tehoaa iha hyvi, ett jos méa rupee huutaamaa
semsel, ett "Reetta Kiveld” (hiljaisella &énelld), ni ne pelastyy

suunnillee, ett...
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Puhetavan lisdksi asiakkaisiin samaistuttiin myos sanallisesti:

Jenni:

Annukka naurahtaa,
muut hymyilevat

Jenni:

Haastattelija:
Muita hymyilyttéda
Jenni:

Ni se jotenki, se ihmine jos on Lappeenrannasta kotosi ja se oikee,
jotenki se o hénelle kauhee henkildkohtasta, ku ma tiadan sen
kaupungin lapikotasin ja tiatysti — suitsutan sitd paikkaa ja --, se o
voivottelen sitéd ku ma oon nyt taal Helsingissa, ku taall ihmiset kulkee

ni karpaspaperi nendssa, ku, nokka pystys taalla nai ...

...ja sidll o nii ihanii kaikkii ja just tommost noi, hei, mennaa nii
henkilékohtaisuuksiin jo.

Joo

.. ett se ihmine tuntee jotenki, sitt maa en tia (naurahtaa) tunteeks se
velvollisuudekseen, ett hanen on nyt pakko — tilata tolta tai han nyt —
suostuu tilaamaan tallastd, ett ei mull sen kummemmin oo, mutt ett

tallasii tilanteit o just ett..

Tillaisella paikallistuntemuksen esiin tuomisella, ostajan kotipaikan suitsuttamisella, pyrittiin

tekemiin keskustelusta henkilokohtaisempaa, silli tutun oloiselta ihmiselti on mukava ostaa.

Tamin takia myyjit pyrkivit yleensd 10ytdmédn yhteisid keskustelunaiheita asiakkaiden kanssa.

Myos esimiehet puhuivat samaistumisesta:

Rami (esimies):

Heikki (esimies):
Rami:
(poistettu 15 rivid)

Rami:

Joo. Ett se vaan tidtyn nakénen, niinkun vahan, semmonen
tidtyntyyppinen matkiminen, asiakkaan matkiminen toimii.
Niin, aivan, ettd menee sen asiakkaan tavalla.

Nii, ett asiakas, samastuu siihen asiakkaaseen...

Ettd mutta toisaalta, likaa sen asiakkaan vietédvéks ei pidd menna, ett.

Esimiehet kertoivat haastatteluissa lisdksi, ettd eri puolilla Suomea otetaan eri tavoilla myyjit

vastaan: Helsingissd keskustelu on lyhyttd ja asiallista, Iti-Suomessa kysellddn kuulumisia ja

jaaritellaan. Samaistumalla asiakkaiden keskustelutyyliin myyjd saa paremmin kauppoja.

Toisinaan myyjilld oli tarve esittdd samaistumista asiakkaan tunnetilan takia:

Heikki:

Jenni:

Oon ma oon joskus myyny semmoselle, totanoiniin, - -jolla on pualiso
kuallu. Oon maa, méaa oon joskus myyny semmoselle lehden.
mmm
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Ei siind mitdd, maé& sanoin "Otan osaa, jaa, ettd - - mikkas on ittella
fiilikset” ja - - kuitenki, mada oon sanonu sitte, kuitannu se vaan

jotenki, ettd "Eteenpai mennaa, eiks nii?”.

Niissd esimerkeissd sanallisesta samastumisesta vaikutti siltd, ettdi myyjd ei samastunut

kokemuksellisesti asiakkaiden tunteisiin, mutta pyrki luomaan vaikutelmaa siitd, teeskentelemdidin

samastumista. Toisaalta myyjit puhuivat myos siité, ettd asiakkaan tunnetila vaikuttaa heihin:

Matti:

Annukka (samanaikaisesti):
Matti:

Muut nauravat.

"Ja pyrin puhelussani”, kyll siihe nyt voi pyrkii, mutt emma innostunu ja
ilonen ole joka puheluss, ett tota ett. --- Varsinki jos ma samastun
johonki ihmisee, joll on hirvee murjotus paalla, ni emma sillon rupee --
teeskentelem&an hirveen ilosta kellekkaa

mmm

...kellekkda ihmiselle. Mialummi m& olen kans v&hd semmone
melankoline suamalaine, ett --- "jumankauta, nyt sataa vetta ja (muut
nauravat, puheesta ei saa selvad) paiva taallakin, kaikki o huanosti---

mutt kokeillaa véha piristysta --- Tekniika maailmast.

YIlld olevassa esimerkikssd puhuttiin asiakkaan tunteisiin samastumisesta my0s spontaanisti,

ennemminkin vahingossa. Tadmékin voi toimia hyvdnd keinona pinnallisessa tunnetyOssi:

yhteisyyden kokemusta ja ilmentdmistd kéytettiin keinona saada aikaan myyntia.

4.2.4. Esittamisen joustovara ja taitojen kehittyminen

Erilaisista taktiikoista ja esittdmistyyleistd puhuttiin ryhméikeskustelussa paljon ja ilmeni, ettd

kaikki myyjét eivit toimi samalla tavalla. Myyjit jakaantuivat erilaisiin esittamiskoulukuntiin:

Heikki (esimies): ”

(poistettu 2 rivia)
Haastattelija:
Heikki:

Kato tassd myyntityéssd ja koulutusjutuissaki on vahan eri

koulukuntia, etta.

Mita eri koulukuntii on?

No just se, ettd myy vé@han rauhallisemmin, toinen myy vahan
enemman itteensa siihe alkuun. Esim. yks Reijo Raumalta myy sillai,
ettd se myy periaatteessa koko puhelun siina itteensa, se juttelee
sillee, "jaa ettd juu, ettd niin, mites t4a tilaus sitte, ettd laitetaanko
tuleen”. Ku se on jutellu jostain paivan s&éastd ja urheilusta ja

tdmmdosista siind, ni sitte se kysyy vaa siind ohimennen, etta
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laitetaanko tulee ta& lehti. Ni ettd asiakas ei periaatteessa kehtaa

enaa kialtaytya, ku se on ollu niin mukava niille.”

Koulutusmateriaali ja esimiehet painottivat yleensd innokkuutta, mutta monet myyjat olivat

havainneet rauhallisen myyntityylin toimivan, ja sen kdyttaminen oli tdysin sallittua:

Annukka:

Jenni:
Annukka:

Heikki:
Annukka:

Heikki (puhuu paalle):
Annukka:
Heikki:

Jenni:

Mutt sitt taas toisaalta, ku kuuntelee taal, niinku muitte myyjie, taall o
mun mielest hirvee paljo eri tyylisii ihmisii...

Mmm

ja jotkut puhuu hirvee rauhallisest, niinku nyt vaikk toi Eveliina toss
mun viares...

Joo

Ni han puhuu hyvi rauhallisest, han iha sen puheen niinku oikee, iha
taysi erill tavall ko maa, ja sitt han tanaéanki paljo enemma kauppaa
sai ko maa (nauraa). Eli ei se nyt valttamétta oo, ett just taytyy olla
sitte, puhuu nopeesti, niinko maa puhu, ja olla innostuneen, ilosen
kuulonen, nii paljon, ett silti voi joku sitt taas...

Ko, nii

...foisessa padssa tykatd semmosesta

Aivan.

Mmm

Erilaisten esittimiskoulukuntien olemassaolo tuo esille, ettd tunnesddntdjen noudattamisessa oli

joustovaraa, kaikkien ei tarvitse toimia tdysin samalla tavalla. Rauhallisemman myyntityylin eduksi

mainittiin, ettd puhujan oma (mahdollisesti negatiivinen) tunnetila ei vility asiakkaalle:

Heikki:

Matti nyokkailee ja jatkaa:
Annukka:

Heikki:

Annukka (nauraen):

Jenni:

Siina just, ettd, jos o neutraali tyyli esittda se sinne puhelimee, ni siita
ei valttdmatta nii paljo sita kuulu sinne.

Varmaa jos Eveliina o hirvee rauhalline, ei varmaa siit sitt kuulu...

Ni han puhuu aina iha samal laill, ni se o iha

Nii - - - Siin o se hyaty just sitte.

Nii, siin 0 se hyaty, nii mita se.

Mmm

Rafaeli ja Sutton (1987, 29) huomioivat, ettd asiakkaan reaktiosta riippuen tyontekijdt voivat

vahvistaa tai heikentdd tunnesididntdjd ja myos hyldtd vaaditun esityksen. Ryhmikeskustelussa

ilmeni, ettd tunnesddntdja sovellettiin joustavasti myos asiakkaan kdyttdytyessd sopimattomasti,

silloin esittdmisen ei tarvinnutkaan olla aina ideaalin mukaista:

Heikki (esimies):

M&a, maa en oo ikind kylla, - - niinku, m& en muista kuka puhu, --Tai

muistan,



Annukka ja Matti hymyilevat
Heikki:

Haastattelija:
Heikki:

Jenni:

Matti:

Jenni:
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ett joku oli antanu véhan asiakkaalle takasinpain, mutta emmaé oo
kuitenkaa ikind ruvennu niille takasin ihan niinku sillai suaranaisesti
niinku — aukoon paatani, jos ne on aukonu mulle...

Joo.

Mut m& oon saattanu sitte vaan, AANENs&vy on ehka saattanu olla
vahén sellanen samantyyppinen, ku silld, mutta. Sitte m&& oon
sanonu ett "Jaaha, hyvaa syksyn jatkoo” ja aika pian sitte lopettaa sen
puhelun.

Mmm, ei tarvi. Mullon se, ett m& en anna sen asiakkaan tulla s —
niinku, ees paasta siihe tilanteesee..

Mmh

Ett tota, ett ei niinku, ei mun tarvi - - Siis se on kuitenki, meki ollaa

ihmisii. Ei meian tarvii sitt kuunnella paskaa..

Jos asiakas kiyttdytyy huonosti, on sallittua antaa esittimisen repsahtaa esimerkiksi ddnensidvyn

tasolla tai lopettaa puhelu lyhyempddn. Tunnesddntdjen mukaisesta esittimisestd voitiin silloin

tinkid.

Myyjét kertoivat, ettd kokemuksen myoti taidot ja tavat tehdd pinnallista tunnety6td kehittyviét:

Annukka:

Heikki:
Annukka:

Eei kai sitd ehka just oo aina ihan nii ilonen ja innostunu, mutt kyll
siinen toisaalta mun mialest siihen kyll oppii, semmoseen niinku,
olemaan.

Sillon kun on siin& puhelimessa...

Niin ni.

Pidempididn myyntity6td tehneet toivat esiin, ettd esittamistyyli myos muuttuu kokemuksen myoti

aggressiivisemmaksi:

Heikki:

Matti (keskeyttaa):

...Mutt toisaalta mull on se just se tyyliki vdaha semmone, joo ku, -- on
nii pitkdd tehny. Ett on vdhad semmonen, jo semmonen, -- vaha
aggressiivisempi ku ehk& semmoset, kekké o vaha..

Nii. Taha tydho tarvitaa semmost, - - tidttyy semmost — tottua (ei saa

selvad) semmost réyhkeyt ja sellast...

Esittdmisestd tulee rutinoituneempi osa tyosuoritusta ja esittdmistyylistd aggressiivisempi kuin

kokemattomammilla myyjilld. Kuitenkaan tunneilmaisun tydstdmisestd huolimatta lopputulos ei ole

aina onnistunut; joskus alkuperdinen tunnetila vaikuttaa liikaa taustalla ja nékyy esittimisessé:

Jenni:

Ooon, ja mullaki oli ihan tossa, iha lahipéivind oli semmonen yks

paiva, ku, oli henkildkohtanen asia, mika otti pa&h4, ja mé oli kiukkune
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ku ampiane taalla. Ni, emmaa pystyny siihe kylla. M&a niinku kaikkeni
yriti, ja olin nii olevinani perkulee ilone ett he puhelimee. Ett paiva
meni ihan penki alle, myynnillisesti ja se, iha vaa sen takia, etta ett se
kuulu sille asiakkaalle,

Haastattelija (puhuu paalle):  Joo

Jenni: ett oli huano paiva...

Vaikka esimerkin myyjd kertoi yrittineensd kovasti esittdd asiakaspuheluissa iloista, omaa

kiukkuisuutta ei pystynyt peittdmién ja se johti huonoon myyntitulokseen.

4.3. Tunteiden tyostaminen eli syvallinen tunnetyo

Puhelinmyyjit pyrkivét syvillisen tunnetyon avulla luomaan positiivista, innostunutta tunnetilaa ja
poistamaan negatiiviset tunteet mielestd. Tunnetyolld pyrittiin pitimédan tunteet tasaisina ja
hallittuina. Syvillisestd tunnetyostd puhuttiin psyykkauksena, ja esimiesten mukaan taito psyykata
itsensd tyohon on tarkeimpid hyvin myyjdn ominaisuuksia:

Myyntipaallikko: Niitd ku lukee semmosii, missa on mika tekee myyjast huippumyyjan
ja téllasii juttuja, nii kaikist enitenh@n niissa on sita ett se oma asenne
on aarimmaisen ratkaiseva. Se ett miten pystyy psyykkaamaan itse
itsensa siihen tyéhdn ja siihe, ett se on asiakkaalle ainutkertainen
kokemus, joka me sinne niinku tehddan eikd niin ett ma oon nyt
paattany, ni ma soitan tan nippukasan lippukasan Iapi ja mé& soitan

naa asiakkaat, vaikk ei tuu kauppoja.

Hochschildin (1983, 38-42; 1990, 121) mukaan on olemassa useita tapoja tehdd syvillistid
tunnetyotd. Kehollisessa tunnetydssd tunteita muutetaan muuttamalla kehon tiloja, esimerkiksi
fyysiselld rentoutumisella. Toinen tapa tehdd syvillistd tunnetyotd on kehottaa tunteita esiin
sisdiselld puheella eli psyykkaamalla. Kolmanneksi tyOntekijdt voivat harjoittaa tunnetilojen
kuvittelua, Constantin Stanislavskin termeilld metodindyttelemistd. Metodindyttelemisessd haetaan
tunnemuistista tarvittavaa tunnetta (esimerkiksi kiukkua) ja muistellaan tilanteita, jossa tunne on
esiintynyt vahvana. Tdamin jidlkeen pyritddn kuvittelemaan nykyhetkeen sopiva tilanne, joka saa
toivotun tunteen aikaan. Tutkimusaineistossani ilmeni kaikkia Hochschildin mainitsemia syvillisen
tunnetyon tapoja: kehollista tunnetyotd, psyykkausta ja tunnetilojen kuvittelua. Analysoin

seuraavissa kappaleissa nditd puhelinmyyjien keinoja tunteiden syvilliseen tydstimiseen ja sen
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lisdksi kisittelen puhelinmyyjien erilaisia toiminnallisia keinoja tunteiden sédételyyn, kuten taukojen

pitdmistd ja ajallista panostusta erilaisiin asiakkaisiin.

4.3.1. Puhelinmyyjien keinot syvalliseen tunnety6hon

Millaisia keinoja puhelinmyyjit sitten kayttdvit psyykatessaan itseddn tyohon — ja pyrkiessddn
kokemaan tunnesddntdjen mukaisia tunteita? Myyjét ajattelivat asiakkaita haasteina:

Matti: Maa yleens voita se haastee, se ihmise, sit, se niinku, iha hyva fiilis.

Esimiesten ohjeiden mukaisesti useimmat ryhmékeskustelun myyjistd motivoivat itseddn

asettamalla pdivittdisid myyntitavoitteita, joihin pyrkid. Myyjdt kertoivat, ettd tyokokemuksen

kasvaessa huomaa, ettei lannistu niin helposti kuin aikaisemmin. Tunnetyon onnistuessa

vaikeammatkin asiakastilanteet pystyttiin kddntiméddn onnistumisen odotukseksi ja kovaksi
yritykseksi:

Matti: Toi o just sita, ett toisen paivan mullaki o o se, ku alkaa kuuntelee, ett

mulle tulee sita ja tata ja (Annukka nauraa) tota ja sitt ma oo sillai, ett

"Jaa, no ei kai se ota mitd&d”. Mutt toinen paiva mull o hyva fiilis, maa

tidda, sit ma miati, ett ett, sit mull o opetettu, taal opetettu, ett jos sill

tulee kymmene lehtee, ni en kai maa oo sit se huanoin myyja, ett maa

en jatd myymat sita yhdettoist.

Onnistunutta tunnetyotd ja hyvin menneitd kauppoja pyrittiin pitdmddn myos ylld. Kun
onnistumisen putki oli péilld, tauolle ldhtemistd lykéttiin myohemmiksi hyvin fiiliksen takia:

Jenni: .. mull oli maanantai iha hyva paiva, oli nii, tota. Niinni, niinni, sitt se
vaa lahti sillee, ett ku, mull tuli aika, aika putkee tuli ne kaupat
melkeen sill tavall ja sitt m& vaa huamasin ittestani sen, ett ku meni
pari kauppaa, sitt kolmas meni, neljads meni. Sitt ma paatin vaa, mun,
maa, mull tuli ja& se miadlee vaa, ku ma otin sen luurin korvaan taas ja
sitt ma panin sen numeron ja sitt ma PAATIN sen midlessani "ma
myyn tolleki nyt”.

Haastattelija: Mmh

Jenni: ... Ett mull on nyt tdmménen putki tdssd, ett ma en katkase sita
missaan tapauksess. Sitt ma saan myytyy sen — sitt ma taas paatin,
ettd, ettd niinku tolle, tolle m& myyn AINAKI. Ku toi askeinenki otti ja
seki otti...

(poistettu 5 rivia)

Haastattelija: Fiilis pysyy ylla.
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Jenni: Joo.

Jos kaupanteko taas sujui huonosti, syiti etsittiin myds muualta kuin omasta itsesta:
Matti: Nii, ja sitTE niin, ku siin o siis t44 o niinku nii monest jutust Kii kuitenki
se homma, ett jos
Heikki (esimies) keskeyttdd:  Nii, niinku ma sanoi, t44 o herkkda hommaa.
Matti: Nii, t44 o ni herkkda nimeomaa. Ett jos, ihmine kattoo, ett “joo, ett
emma tia, ett mit4, mull rahalline tilanne o vaha ehkd semmone ja
tammone. Jos me olis just soitettu seuraavan péivan, se o saanu tonni

veronpalautust, jaa, sitt se olis kayttéany heti sen.

Ajattelemalla, ettd “puhelinmyynti on herkkdd hommaa” oma mieliala ei laskenut, vaikka kauppoja
ei tullutkaan. Tall6in kuviteltiin tilanteita, jotka saattoivat olla myynnin esteitd — toisissa tilanteissa
kauppa olisi kdynyt. TyOpaineita vidhennettiin myds pohtimalla, etti on niitd kauppoja aina

ennenkin tullut.

Puhelinmarkkinointi on nykyddn niin yleistd, ettd asiakkaat ovat tottuneita sanomaan “ei” ja
kieltdytyminen on pidsidintoisesti asiallisesta. Kuitenkin osa asiakastilanteista on hankalia, ja ne
vaativat enemmaén tunteiden tydstdmistd. Ryhmikeskustelussa puhuttiin pitkdin suhtautumisesta
niin sanottuihin negatiivisiin puheluihin. Naiilld tarkoitettiin tilanteita, joissa asiakas 16i luurin
korvaan, haukkui myyjii tai kdyttdytyi muuten asiattomasti. Myyjien esiin tuomien tunnesdintojen
mukaan asiakkaiden toykedd kiyttdytymistd ei saanut ottaa itseensd ja negatiiviset tuntemukset piti
pitdd poissa mielestd. Keskustelussa tuotiin esiin, millaisia toiminnallisia keinoja ja ajatustapoja

kidytettiin, jotta pystyttdisiin noudattamaan tunnesiaiantoja:

Jenni: Ett tota, ett ei niinku, ei mun tarvi - - Siis se on kuitenki, meki ollaa
ihmisii. Ei meian tarvii sitt kuunnella paskaa..

Haastattelija: Mmm

Jenni: Sialt puhelimesta, ett. Ma oon niin paljo — kokenu tommosii huanoja
asiakastilanteita, iha niinku muualla, jo. Ett m& oon oppinu siihen, ett
m& oon nii, pidan itteani nii paljo sitte niitte, niitd ihmisid ylapuolella,

ett ma en alennu, ett ma en alennu todellakaa siihe samaan tasoo.

Matti: Mmm
Heikki: Kylla maé oon ainaki
Jenni: Ma niinku aina miatin, ettd voi voi raukka sitte, tosi harmi, ett sullon

noi huano paivd. Emma& sano sitte, mi miétin vaa sita sitte.
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Heikki (esimies): Kylld ma oon ainaki itte muutamalle myyjélle sanonu, ettei kannata

sen asiakkaan ainakaa missddn nimessd antaa pilata omaa

paivaansa.
Haastattelija: Joo.
Heikki: Just niinku valttaa sitte niitd negatiivisia enemman...
Jenni: Nii
Heikki: ettd panostaa niihin positiivisiin ihmisiin, kekka on ilosempia just silla,

sind paivana. Ett.

Puhelinmyyjdt lopettivat puhelun nopeammin negatiivisten asiakkaiden kohdalla, heihin ei
panostettu ajallisesti:”Ei meidn tarvii sitt kuunnella paskaa”. Huonosti kiyttdytyvien asiakkaiden
toimintaa pyrittiin ymmirtdmiin ajattelemalla, ettd “voi voi raukka sitte, tosi harmi, ett sullon noi
huano pidivd”. Taméa ajatustapa asiakkaan huonosta pidivistd toimi myOs keinona olla ottamatta

toykedd kiyttdytymistd henkilokohtaisesti itseensi.

Toisaalta ryhmikeskustelussa puhuttiin myos asiakkaiden yldpuolelle asettumisesta, jota osoitettiin

my0s huvittuneella naureskelulla:

Jenni:

Annukka naurahtaa:

Kylld mulla yks puhelu oli iha konkreettine semmone, ett poliisilla
uhkailtii.

Nii se, see oli

Heikki: Nii no mutt see..

Annukka: Nii mut sitédki me naurettii tuall jalkeenpai.

Jenni: Jooo. Mun midlest se oli nii hauska tapaus, etta.

Annukka: Niinii. Just ett ei niinko, tiddaks vaik se oli kiukkune sidlla sitte niinku

Heikki puhuu osittain paalle:

Annukka:
Jenni:

Heikki naurahtaa

sulle ja

Oli isot murheet - - - Etta isot murheet oli sill4 ih..
Nii, isot murheet oli hanellaki, etta

Nii

Annukka: ...ett lehtimyyja soittaa, ni taytyy soittaa poliisi.
Jenni: Taytyy olla aina vaa ylapualella niita
Annukka: Mmm

Téllaisissa kuvailuissa “voi raukka” ja “isot murheet oli hidnelliki” myyjien #ddnensdvy oli
enemmankin sarkastinen kuin empaattisuutta ilmentdvd. Tulkitsin tdmidn puhetavan kuuluvan
kategorisesti asiakkaiden yldpuolelle asettumiseen, el tunnu missddn” — asenteeseen. Talld
ajatustavalla ”olen parempi ihminen kuin toyked asiakas” pystyttiin suodattamaan negatiiviset

puhelut pois mielestd. Toisaalta esimerkiksi Mann (2004, 217) on huomioinut huumorin toimivan
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hyvini irrottautumiskeinona rankoissa tilanteissa tunnetyotd tehtdessd. Huumoria viljeltiin paljon

ryhmikeskustelussa ja oletan, ettd myods puhelinmyyjien jokapdivéisessi tydssi.

Tunteita pyrittiin hallitsemaan ja pitimédn positiivisena my0s tunnetaukojen avulla. Negatiiviset

asiakastilanteet tai turhautuminen nollattiin poistumalla hetkeksi tyopisteesta:

Matti:

Jenni:
Haastattelija:
Heikki:

Matti:

Heikki:

Joo ei tomnen yks negatiivinen, mutt sitt ko niit tulee semnen
SEITTEMAN ni sit se kaipaa niinko — miéttii, ett nyt kyll vois kayda
syamas jotai toss...

Mmm

Joo

Mull on yks...

Piant taukoo, niinku ett, mutt pari kolme semmost negatiivist, ni ne
haittaa kyll yhtaa.

No sillai, ettd jos on justiin tullu tollai negatiivisia ihmisia, taikka ettd —
ei oo tilannu sité lehtee. Ett jos semsia tulee niinku monta putkee, ni
kylld ma sillon joskus saatan tehdd slai, ettd maa kayn niinku POIS
siitd soittopaikalta jossain keittibssd hakemassa kahvia. Tavallaan

nollaa silla aikaa sen tilanteen taas.

Myyjille oli myos tirkedd tietdd, ettd taukojen ajoitusta ei kontrolloitu kovin tiukasti, joten tyotad

pystyi rytmittimédin omien tuntemusten mukaisesti:

Jenni:
Heikki (esimies):

Jenni:

Haastattelija:
Jenni:

Matti nydkyttelee

Se on iha hyva, ettei taalla kuitenkaa silla tavalla niinku —

Ei ny liian...

Olla talutusnuarassa, etta tota, oikeesti iha omien fiilisten mukaa m&a
ainaki meen. Etta jos must tuntuu oikeesti iha ylitsepaasemattdémalta,
ni kyll m& otan tupakan ja meen tonne tupakalle. Ja kyll se auttaa
paljo.

Joo.

Ett ei oo semmosta, ett "vitsi, mitdkéhan toi sanoo — toi Heikkikin jo,
ma lahen tast viittd, kymmentd minuuttii aikasemmin”. Ni ma tiedan,
ett oikeesti — ett se on — ma ainakin luulen nii, ettei silla paljon nii vélia
00, ett jos niinku oikeesti — tuntuu silté, ett o pakko lahtee, ni sit kans

l[ahtee. Ett se just antaa midlekkyyttd, ett tiataa, ett..

Negatiiviset asiakastilanteet vaativat tunteiden tyostdmistd, kun taas ihanat asiakkaat voivat pelastaa

puhelinmyyjin pdivédn ja saavat myyjiankin paremmalle tuulelle. Ihanilla asiakkailla ei tarkoitettu
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ostavia asiakkaita, vaan hauskoja tilanteita tai mukavia ihmisid. Tillaiset asiakastilanteet eivit nidin

ollen vaatineet tunteiden tydstdmisti, vaan helpottivat tydn tekemisté.

Koulutusmateriaali kehotti puhelinmyyjid kdyttdytymaiin iloisesti ja innostuneesti myos tydvuoron
ulkopuolella, mutta myyjat eivdat hyvédksyneet téllaista tunnesddntéd (ks. 3.2.1). Puhelinmyyjit
kertoivatkin purkavansa negatiivisia tunteitaan tydajan ulkopuolella ja pystyvinsid silld keinolla
varmistamaan, ettei ty0ssi tarvitse keskittyd tunteiden tukahduttamiseen:

Jenni: Niini, emm&a kotona semne "lhanaa, mmm, oiku kiva, kiva, kiva vaa”

Matti: (vitsaillen) Oleksa nyrki ja hella valis, vai?

Haastattelija naurahtaa

Jenni: Ei, ei, todellakaa. Etta siis --- ei ei, vaan se just, ett ma, kun ma saan
pun, purettua ne mun negatiiviset tunteet kotona, tyéajan ulkopuolella,

ni se varmistaa sen, ett ma en tua niitad tannenéi.

Hochschild (1983, 115-116) kaytti kisitettd kollektiivinen tunnetyo tarkoittaessaan tunteiden
késittelyd tyoyhteisossd. Kollektiivinen tunnetyd voi tuottaa esimerkiksi turhautumisen tunteen
kisittelyn kautta positiivista solidaarisuutta tyontekijoiden vélilld. Toisaalta solidaarisuus voi lisdtd
tyontekijoiden kiukkua asiakkaita tai yritystd kohtaan. Ryhmékeskustelussa ei puhuttu erikseen
tillaisesta Hochschildin mainitsemasta yhteisestd asiakaskeskustelujen jilkeisestd tunnetilojen
kisittelystd, mutta muun muassa mainittiin ohimennen tyontekijoiden keskustelleen juuri ithmisten
suhtautumisesta puhelinmyyjien ammattiin. Havaintojeni ja esimieshaastattelujen mukaan tunteita
kuitenkin purettiin myyntipuheluiden vilissd tiuskintana ja jupinana. Ryhmékeskustelussa purettiin
tunteita kertomalla omista kokemuksista, diinensdvyt nousivat ja keskustelijat yltyivit toistensa
kertomuksista. Lopuksi useampi osallistuja mainitsi keskustelun olleen hyvidid avautumista, oli

mukava puhua tunteista porukalla.

4.3.2. Esimiesten rooli psyykkaajina ja ohjaajina

Myos esimiehet pyrkivdt vaikuttamaan tyontekijoihin tunnetyon keinoilla, psyykkaamaan

tyontekijat myynnille sopivaan tunnetilaan:
Eija (myyntipaallikkd): ...Nimenomaan se, ett mill4 tavalla psyykkaa ittes siihen, se on niinku
vaikk esimiehend vahan samast asiast oikeastaan puhutaan, ett
esimiehendkin nii tietyl tapaa meidn myyjat on ikdan kuin asiakkaita,

ni esimiehenhan pitdd psyykata ne ihmiset tekee, se on sama kun
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myyjan pitdd psyykata sielld sielld asiakkaat siihen tunnetilaan ---

tunnetilaan ja siihen, ett nyt on kiva lahtee soittaa.

Esimiehet pyrkivit psyykkaamalla saamaan tyontekijidt uskomaan tuotteisiinsa ja itseensd myyjind,

tuntemaan ylpeyttd tyostdédn ja innostumaan tavoitteistaan:

Heikki (myyntiesimies):

Mutta se ettd, justiin ettd, kyllA me vaan niinku yritetdén sillai just
vakuutella, ettd "Usko ittees, usko tohon myyntipuheeseen, usko

meihin, niin s&a rupeet saamaan niité kauppoja”.

Esimiesten kannustuskeinoina toimivat esimerkiksi pdivdn kuulumisten kysely, palautteen

antaminen, myyntikilpailut ja lahjakortit hyvistd myynnistd. Lisdksi myyjid kehotettiin tarvittaessa

purkamaan tunteitaan esimiehille silloin, kun oma huono olo alkaa vaikuttaa myynnin sujumiseen:

Eija (myyntipaallikkd):

Haastattelija:

Eija:

Ett joskus, kun oikeesti ei me asiakkaalle sanota mitdan ikavaa, eika
voida tietenkdan sanoa eikd eikd SAA sanoa, niin ni se o ett joku joku
asia voi joskus olla silleen ett se niinku tietyl tapaa kolahtaa sillee
kovemmin ett. Se ett pystyy kdymaan sen tavallaan yli ja padsemaa
siitd, ett se ei jad semmoseks kuormaks joka kasvaa paivan aikaa
mukana sinne loppupaivaan, jollo ei enda tuu varmast ainokaistakaan
kauppaa ku se kuorma on jo nii suuri kannettavaks, ett se kuuluu
adanessd ja kaikessa siind ett ei jaksa vaantda vastavaitteitd eika
kasitella vastavaitteitd ni, niin ma aina sanon niin ettd mun mielest
kannattaa tulla ett jos joku oikeen harmittaa

Joo

Nii esimies on sitd varten, ett ei muuta ku tuut sanoo sitte ett joku on
niinku sillee ja joskus sanon ett hei mee juoksee torin ympéri tosta ett

puhalla ulos se mita sull oli ett.

Myyjid ohjattiin myods kohentamaan mielialaansa hymyilemilld eli Hochschildin (1990,121)

mukaan kehollisella tunnetyo6lla:

Eija:

Yks mitd ma aina sanon joka paikassa téan -- Vaa pitda katsoo, ett on
pesty kynd, mutt sen voi laittaa hampaitten valiin, ja ja laittaa silleen,
ett sd saat sen oikeen hymyilemistilan ja hetken aikaa, TAA ON
TUTKITTU JOSTAIN(&ani nousee), hetken aikaa kun s& kiristelet
taaltd nait poskilihaksii téllee nain, sd& huomaat ett sd oot oikeesti

paremmal tuulella kun oot aamul vélttdmatta ollukkaa.

Téllaisten toiminnallisten keinojen lisdksi syvillisen tunnetyon tekemiseen ohjattiin antamalla

mallia siitd, miten asiakkaiden toykeidin kidytokseen voi suhtautua:
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Heikki (myyntiesimies): Ma oon just sanonu, ett anna sen olla, anna sen asiakkaal olla se
maha kipee, etta, &la niinku. Just sanonu vaa..

Haastattelija: Ni, ni

Heikki: ...ettd anna menna toisesta korvasta sisda ja toisesta ulos. Ottaa
sitte vaa uutta puhelua, ei sité jadda, kannata niinku, ei kannata jdada

niinku tuleen makaan, koska asiakkaita on ku muurahaisia.

Esimerkki toisesta haastattelusta:

Eija (myyntipaallikkd): ... Yksittaisii asiakkait, totta kai se on asiakkaan oikeus aina olla
huonol tuulel ett sen voi miettii silleen ett hei ma oon tehny péivan
hyvéan tydn ett SE SAI PURKAA MIELES KUULE JA SAI SAI VAIKKA
SIELLA (&&ni nousee) ett se ei nyt mua lydny eika sydny ja ja tota...

Haastattelija keskeyttaa: Mutt paasi jolleki huutamaa

Eija: Joo, joo, eikd sen tarvii richuu siell perheelleen kotona endé sen
jalkeen, eli niinku se ett kadntdd mydski niit mielikuvii silleen ett joku
voi miettii ett tuleek se mulle henkildkohtaseks ett niinkd se nyt oli ett

mé& oon niinku talleen...

Esimiehet kehottivat myyjid unohtamaan negatiiviset asiakkaat (Anna menna toisesta korvasta sisidi
ja toisesta ulos) tai miettiméddn ettd on tehnyt pdivin hyvin tyon, kun asiakas on saanut purkaa
mieltddn. Obhjeistus, jonka mukaan asiakkaiden huonoa kiyttdytymisti ei pidd ottaa
henkilokohtaisesti, ndkyi my0s koulutusmateriaalissa: ”Muistathan tdmén! Jos joku sanoo minulle
rumasti tai lyo luurin korvaan, tieddn, ettd se johtuu siitd, ettd hinelld on huono pédivd. En anna
hinen pilata pdivddni.” Toisin sanoen yrityksessd kehotettiin metodindyttelemiseen, tunnetilojen

kuvitteluun, tarjoamalla valmiita ajatusmalleja hankaliin tilanteisiin.

Kuten aiemmin on tullut ilmi (kpl 4.3.1), puhelinmyyjat kayttivit myos itse tdllaisia ajatusmalleja
negatiivisista asiakastilanteista — todennikéisesti he olivat oppineet niitd perehdytyksessd ja muissa
tilanteissa esimiehiltd ja kokeneemmilta myyjiltd. Myyjét eivét kuitenkaan puhuneet pdivin hyvin
tyon tekemisestd, vaan ennemminkin naureskelivat asiakkaiden huonoille piiville ja pyrkivét ndin
asettumaan asiakkaiden yldpuolelle. Ryhmikeskustelun perusteella vaikuttaakin siltd, ettd myyjéat
kdyttiviat tunteita tyOstdessddn ajatusmalleja eri tavalla kuin mitd esimerkiksi yrityksen
koulutusmateriaalissa tarjottiin. Kysyin ryhmékeskustelussa myyjien mielipidettd edelld olevasta
koulutusmateriaalin ohjeistuksesta ja ylldttden sain kuulla kommentteja, joidenka mukaan asiakkaan

huono kiytos saattaa riippua myyjdstikin tai asiakkaan tyhmyydesti:

Jenni: No ei silla valttdmatta oo ollu huono paiva. Emma sita siita...

Matti keskeyttaa: Kyll se voi mustakin johtuu.



Jenni:
Matti:
Matti:

Jenni:
Matti:

Jenni:
Matti:

Jenni:
Matti:
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Niii. Se voi olla, ett maa kuulostin tosi arsyttavalta.

Nii.

Yleensa jos ihminen lya luurin korvaa, ni mun midlest se on kans —
sillo niinku hane omaa tyhmyytta.

Joo.

Mun mialest—se niinko --- siit tulee vdhd semmone, ett "No jos nyt on
noin tyhma ihmine”

Mmm

Ett tota ett. Sen voi ilmottaa niinku fiksummallaki taval. “Ett s olit nyt
vaha téykee. Ma en halua keskustella, m& osta joltai muult lehden...”
Niin nii

Jos ne haluaa kertoo --- sen niinko mulle, ett ma olen ---huano jotenki.

Mutt jos ne heittda luurii korvaan, ni ei sitd mittda miatité sen jalkee.

Ilmeisesti myyjét eivit kédyttdneet yrityksen ajatusmallia asiakkaiden huonosta piiviésti sellaisenaan

hyvikseen tunnetyotd tehdessddn — huono piivi ei ollut heille suoraan syy olla ottamatta puheluita

henkilokohtaisesti. Ennemminkin syyna oli “asiakkaiden tyhmyys”, jonka takia kannatti asettua

asiakkaiden yldpuolelle ja télld tavalla toykedd kayttaytymistd ei tarvinnut sen enempii pohtia.

Esimiesten ja puhelinmyyjien mukaan syvillisen tunnetyon tekemisessd kehittyy tydokokemuksen

karttuessa. Yrityksen myyntipaallikko kuvaili asiaa ndin:

Myyntipaallikkd:

Haastattelija:

Myyntip&allikkd:

Haastattelija:

Myyntipaallikkd:

Mutt ammattitaidollisesti esimes asiakkaan tunnetila, ett joss siall on
adarimmaisen, voi olla joskus vihanenkin ihminen, ni SE on mikéa kylla
aika tavallaan kylla pystytdan sulkee pikku hiljaa. Uus, uus, sellanen
uudempi alottava myyjé ei osaa sita tehda

Joo

ja on kayny tallasii tilanteita, ettd ensimmaisend paivadna myyjall on
tullu joku oikeen &arimmaisen tyly, tympee

Mmm

asiakas, ilkee suorastaan, niin on johtanu siihen, ett myyja on
lopettanu itkien puhelun ja ei oo tullu end& seuraavana paivana, ett
tdd on ihan kauheeta ty6ta. Eli siis se on, mutt se on oikeesti, voi
sanoo, ett se on niin sattumaa ja se on kurjaa sattumaa sellane. Jos
meidn kokeneempi myyja olis télle asiakkaalle soittanu, se ei ois

kayny niin.

Ryhmaikeskustelussakin vertailtiin kokeneempia myyjid aloittelijoihin:

Heikki (esimies):

No. Maa oon - - sillai itte osannu suadattaa ne jo pois, kyllahan niita

aina tulee védhd semmosia. Mutt toisaalta mull on se just se tyyliki
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vaha semmone, joo ku, -- on nii pitkda tehny. Ett on vdha semmonen,
jo semmonen, -- vaha aggressiivisempi ku ehkd semmoset, kekka o
vaha..

Matti keskeyttaa: Nii. Taha tybhd tarvitaa semmost, - - tidttyy semmost — tottua

semmost royhkeyt ja sellast...

Puhelinmyyjien mukaan tunteiden tyOstdmistd tarvitaan ajan myotd vdhemmidn myds siksi ettd

myyntityylin muuttuessa royhkedmmiksi asiakkaat eivit kiy samalla tavalla péélle.

4.4. Suhtautuminen tunnetydn tekemiseen

Tunnetyon tekemisestd, myyjien sanoin néyttelemisestd ja  esittdmisestd, puhuttiin
ryhmékeskustelussa paljon. Myyjét kertoivat innoissaan erilaisista taktiikoista, joita he kayttivit
myyntipuheluissa. Kuitenkin keskustelun aikana tuli paikoitellen esiin, ettd suhtautuminen

niyttelemiseen oli ristiriitaista. Yksi myyjd puhui tuohtuneena iloisen leikkimisesti:
Jenni: Siis sanotaan nai, ett maa kommentoin nain, etta tota "siihen pyrkimys
tyévuoron ulkopuolella”, ni bullshit. Elikk& siis --- ku --- me joudutaan

taal kuus tuntii leikkimaa ilosta...

Ristiriitainen suhtautuminen tunnetyohon tuli esiin myos puhuttaessa myytivian materiaalin
mahdollisesta erilaisuudesta, eli onko helpompaa myydai tiettyji lehtid tietynlaisille asiakkaille. Eris
myyjd kuvasi esimiesten vakuuttelua materiaalin samankaltaisuudesta roskapuheeksi. Hénen

nikemyksensd mukaan timaikin vakuuttelu on myyntid eli itsensd myymisté ja kusettamista:
Matti: Eli kyll sill niinko o mun midlest suuria, sillai... mun mialest iha
roskapuhetta, mitd taalléki yritetdd sanoo mull. Se o, tiatenki yrittda

sanoo mull, ett ett kaikki o samaa, ett tidtenki ne yrittdd niinko

tsempata...
Haastattelija: Joo
Matti: Mutt se o niinko samalais myymist, ittes myymist ja kusettamista ku...

Annukka ja Jenni alkavat nauraa

Heikki (esimies) puhuu péaélle,

ei noteeraa Matin puhetta: Mutt sitte saattaa olla...
Matti: ...mit& noi niinko juttelee mulle. Iha, ihan, pualt roskapuhetta se niinko
o. Ett tota.

Annukka ja Jenni nauravat edelleen.
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Ryhmikeskustelun kommenttien ja esimiesten haastattelujen perusteella tunnetyon tekeminen
vaikuttaa myos rankalta. Rafaelin ja Suttonin (1987, 32) mukaan suhtautumista tunnetyon
tekemiseen voidaan ymmartdd késitteiden teeskentely hyvdssd uskossa ja huonossa uskossa kautta.
Jotkut ihmiset esittdavit “tekaistuja” tunteita ja uskovat, ettd tillaisten tunneilmaisujen tuleekin olla
osa tyotd — tdmé on teeskentelyd hyvéssd uskossa. Pdinvastaisesti voidaan puhua teeskentelystid
huonossa uskossa, kun ihminen ajattelee, ettd teeskenneltyjen tunteiden ndyttelemisen ei pitdisi
kuulua tyohon. Oman tulkintani mukaan kaikki tutkimuksessani haastattelemani myyjit
hyviksyivit tunnesdidntdjen mukaisen kéyttdytymisen osana tyotd, vaikka se vaatikin tunteiden
teeskentelemistd. Rafaelin ja Suttonin terminologian mukainen jako teeskentelyyn hyvéssid ja
huonossa wuskossa ilmeni kuitenkin aineistossani — ei myyjien vilisend jakona, vaan
asiakastilanteiden vilisend jakona. Toisinaan (teeskennellessddn hyvissd uskossa) myyjit pyrkivét

kaikin tavoin esittdméén vaadittuja tunteita, vaikka eivét siind valttimattd onnistuneetkaan:

Jenni: Ooon, ja mullaki oli ihan tossa, iha lahipéivind oli semmonen yks
paiva, ku, oli henkildkohtanen asia, mika otti padha, ja ma oli kiukkune
ku ampiane taalla. Ni, emmaa pystyny siihe kylla. M&a niinku kaikkeni
yriti, ja olin nii olevinani perkulee ilone ett he puhelimee. Ett paiva
meni ihan penki alle, myynnillisesti ja se, iha vaa sen takia, etta ett se
kuulu sille asiakkaalle...

Haastattelija (puhuu paalle):  Joo

Jenni: ...ett oli huano paivd. Vaikka ma yritin naytelld kuinka ilosta ja

pirteeta, ni kyll se oli, arrapaita lenteli, sitten niinku, puheluje valissa.

Vaikka esimerkin myyjd kertoi yrittdneensd kovasti esittdd asiakaspuheluissa iloista, omaa

kiukkuisuutta ei pystynyt peittiméén ja se johti huonoon myyntitulokseen.

Toisinaan taas (teeskennellessdin huonossa uskossa) myyjiat pyrkivéat asiakkaiden huonosta
kaytoksestd huolimatta kdyttdytyméin tunnesddntdjen mukaisesti tai vihintiinkin asiallisesti, mutta

eivit esittineet tdydestd syddmestiin, eivitkd maininneet kokevansa siitd huonoa omatuntoa:

Heikki (esimies): Maa, maa en oo ikina kylla, - - niinku, ma en muista kuka puhu, --Tai
muistan,

Annukka ja Matti hymyilevat

Heikki: ..ett joku oli antanu véhan asiakkaalle takasinpéin, mutta emmaa oo
kuitenkaa ikind ruvennu niille takasin ihan niinku sillai suaranaisesti
niinku — aukoon paatani, jos ne on aukonu mulle...

Haastattelija: Joo.

Heikki: Mut mé& oon saattanu sitte vaan, AANENsévy on ehk& saattanu olla

vahan sellanen samantyyppinen, ku sillad, mutta. Sitte m&a oon
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sanonu ett "Jaaha, hyvaa syksyn jatkoo” ja aika pian sitte lopettaa sen

puhelun.

Vaikka puhelinmyyjat pyrkivitkin kdyttdytymiddn jokaisessa asiakaspuhelussa tunnesddntdjensi
mukaisesti kohteliaasti, asiakkaiden huono kiyttdytyminen ei ollut puhelinmyyjien mielestid
hyviksyttavdd. Tuli ilmi, ettd puhelinmyyjien mielestd tillaisessa tilanteessa esittimisen
epdonnistuminen ei ollut niin tuomittavaa, teeskentelyn ei tarvinnutkaan niin ehdottomasti kuulua
tyohon. “Teeskennellessddn huonossa uskossa” puhelinmyyjin esitys saattoi repsahtaa, esimerkiksi

ddnensdvyn tasolla (ks. kpl 4.2.4).

Ristiriitaista suhtautumista tunnetyon tekemiseen voi pohtia myds tarkastelemalla myyjien
toimimista omatuntonsa mukaisesti. Ryhméikeskustelussa tuli esiin tilanteita, joissa puhelinmyyjéat

toimivat omien tunnesdintojensd, ihanteidensa mukaisesti:

Annukka: No mull oli tandd semmone, ett ettdkd se ei sit, ma huusin monta

kertaa (nauraen) sinne, ett "Kotilieedesta paivaa!”. Ensinndkaa se ei

kuullu mitaa...
Jenni ja haastattelija: Mmmm
Heikki: "Mitaa?”
Annukka: Joo. Ja sit se, sit se, ko ma sanosi, ett lehti taytti kaheksaket vuotta, ni

"Nii maa taytan kyll vast sit joulukuus.” Elikkd se luuli, ett m& vissiin
oon niinku vahan...

Heikki nauraa: Niink6?

Annukka: ...Ni sit ma sanosi niinku siin, jotain ma vial jutteli, "Maa luule, ett maa
toivottelen teill iha hyvaa paivanjatkoa!”. (Heikki nauraa) Eli maa jati,

se puhelu siin...

Jenni: Joo
Annukka: Koska m&a huamasi, ett se ei tajunnu hevo --- h6hh&a endd mistaa.
Ett maa jati.

Esimerkissd puhelinmyyjid lopetti myymisen havaittuaan, ettd asiakas ei ollut ikinsi takia tilanteen

tasalla, ei ymmirtinyt myyntitilannetta.

Toisaalta tuotiin esiin my0s tilanteita, joissa rikottiin omia ideaaleja (valehdeltiin asiakkaille) ja

toimittiin ennemminkin yrityksen oletettujen tunnesddntojen mukaisesti:
Annukka: Mmm. Muute sitt ku s& myyt sitd Kauneutt ja terveytt, niinko maaki. Ku
me niill mummoilleki valehdellaa, ett joo, ett se on tosiaa, se on iha

kaiken ikdsten naisten lehti, ni siin...
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Ristiriitainen suhtautuminen tunnetyon tekemiseen voi olla perdisin niistd tilanteista, joissa myyji
ns. teeskentelee huonossa uskossa ja toimii omien ihanteidensa vastaisesti. Tdlloin omaa toimintaa

el pysty arvostamaan ja se jdd vaivaamaan mielti.

Tyossd mahdollisesti syntyva ristiriita mindkidsityksen ja kayttdytymisen vélilld nostaa esiin
Hochschildin = (1983,90) esittimdn emotionaalisen dissonanssin  késitteen. Kognitiiviselle
dissonanssille analogisessa emotionaalisessa dissonanssissa koemme ristiriitaa oman mindkuvan ja
tunteiden sekd naytellyn tunneilmaisun vililld. Hochschildin mukaan emotionaalisen dissonanssin
tuomaa jdnnitettd yritetddn lieventdd saamalla tunteet ja esittiminen ldhemmaiksi toisiaan eli joko
muutamme tunteitamme tai teeskentelyidmme. Koska tunnesiddntdojen mukaista esittdmistid vaaditaan
tyOssd, yleensd tunteen tdytyy muuttua. (emt. 190). Ryhmikeskustelussa myyjét lievensivit huonon

omatunnon tuomaa jannitettd erilaisin selityksin:

Jenni: No toisaalt kaik ihmiset nyt, ne o aikuisii ihmisii, kenell me soitetaa, nii

ni, itte ne o vastuus omast lehtitilauksestas...

Matti: Nii luulis, ett osais sanoo ei.

Jenni: mmm

Annukka: Nii, nii, ett sitt taytyy vaa osata sanoo ei.

Haastattelija: Joo.

Heikki (esimies): Ni sillonhan pitda vaa itteensa kiittda, ettd kauppa ko kauppa, ni se o

aina ittelle. Kuitenki.

Annukka: Niin nii, nii.

Heikki: Myyntiala on myyntialaa, etta.

Annukka: Nii.

Jenni: Ni kylldhdn tdhd hommaa on ldhetty, ni kyll taytyy ihan terveelld

tavalla kuitenki olla ahne.

samaan aikaista puhetta:

Annukka: Mmmm
Heikki: Niin nii. Nii.
Jenni: Ettd tota. Ett kyll se leipa siit sitte pdytdan tulee. Ett ei sitd voi

oikeestaan sill tavalla lahtee ajatteleen, ett mitdkéhén nyt, ett olikohan
toi nyt iha oikeen ja.
Matti: Mmm.

Syvillisen tunnetyon keinoilla, erilaisilla sananlaskumaisilla selityksilld (ks. Lauhakangas 2004)

puolusteltiin omaa toimintaa ja samalla laukaistiin puheenaiheen luomaa jénnitettd ryhmé-
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keskustelussa. ”Ne on aikuisii ihmisii”, "Myyntiala on myyntialaa” — néilld oikeutuksilla omaa
tunnetilaa voitiin muuttaa enemmin tunneilmaisua vastaavaksi. Samalla perusteltiin sitd, miksi
myydessi ei voi jatkuvasti ajatella myyntitilannetta asiakkaiden nidkokulmasta, tydssd kuuluu olla

“terveelld tavalla ahne”.
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5. POHDINTA

Tutkielmani keskittyy analysoimaan tunteiden roolia puhelinmyyntityossd. Tarkastelin ensiksi
aineistosta hahmottuvia tunteiden ilmaisu- ja kokemissddntojd sekd sitd, miten yhteneviisid
puhelinmyyjien ja yrityksen johdon ilmaisevat tunnesddnnot olivat. Toiseksi analysoin aineistosta
puhetta tunnetyon tekemisestd: milld tavoin pyrittiin muuttamaan asiakkaiden tunteita sekd
puhelinmyyjien omia koettuja tunteita. Samalla toin esiin, miten puhelinmyyjit kisittelivit
emotionaalisen tyon vaatimuksia ja suhtautuivat tunnetyon tekemiseen. Tutkimukseni teoreettisena
taustana toimi keskustelu emotionaalisesta tyOstd, erityisesti Hochschildin (1983) teoria

tunnesdidnnoistd sekd pinnallisesta ja syvéllisestd tunnetyosta.

Teen tédssd luvussa yhteenvedon analyysin tuloksista ja linkitén tulkintani emotionaalisesta tyosti
kdytyyn keskusteluun. Lopuksi arvioin millaista tietoa tutkimusprosessi on tuottanut ja millaisia

nikokulmia se avaa jatkotutkimuksille.

Parkinsonin ym. (2005, 99) mukaan Hochschildin tutkimusten todellinen arvo piilee hénen
viittdmassidn, ettd tyoroolit voivat saada ithmisid muuttamaan tunteiden ilmaisun lisdksi heidédn
tunnekokemuksiaan. The managed heart on innoittanut lukemattomia kansainvilisid tutkijoita
tekemiin aiheesta empiiristd tutkimusta ja pohtimaan emotionaalisen tyon seurauksia. Keskustelu
on vellonut péddasiassa emotionaalisen tyon mahdollisissa kielteisissd seurauksissa ja tyon
kontrolloinnissa. ~ Kuitenkin =~ Hochschildin  vdittimét tunnetyén vahingollisuudesta on
kyseenalaistettu: Whartonin (1993) tutkimus osoitti, ettd tunnetyotd tehtidessd tyontekijdan
hyvinvointiin vaikuttavat ratkaisevasti tyontekijan kokema tyon autonomia, tyohon sitoutuminen ja
kyky tarkkailla omaa toimintaansa. Itsessdin tunnetyon tekeminen ei ole vahingollista.
Aikaisemmista tutkimushavainnoista voi vetdd johtopddtoksen, ettd tunnetyon vaikutusta médrittdi
tyontekijoiden henkilokohtainen suhtautuminen tunnesddntoihin ja néyttelemisen tapoihin (ks.

Brotheridge ja Grandey 2002). Titd ndkemystéd tukee myods oma tutkimukseni.

Aineistosta ilmeni, ettd tunteet ovat jatkuvasti ldsnéd puhelinmyyntityossid. Myyjit puhuivat tydstddn
fiilistyond, jossa tunteet vaikuttavat myynnin sujumiseen ja sitd kautta provisiopalkkaan.
Ryhmaikeskustelussa myyjét toivat ilmi millaiseen tunteiden esittimiseen he pyrkivit myynnin
aikaansaamiseksi — mitd pitdi peittdd, korostaa tai teeskennelld. Puhelinmyynnissd pyrkimyksena on

ilmaista positiivisia tunteita: iloisuutta, pirteyttd, vilpittomyyttd, innokkuutta ja asiakkaiden
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arvostamista. Negatiivisia tunteita yritetddn peittdd, myyjd ei saa kuulostaa flegmaattisilta,
turhautuneelta tai rutinoituneelta. Asiakkaalle pyritdin luomaan mielikuva ainutkertaisesta
palvelusta. Asiakas on myds aina oikeassa — myyjd ei saa ilmaista mitddn negatiivisia tunteita,

vaikka asiakas olisi todella toykea.

Ryhmikeskustelussa puhelinmyyjilld oli hyvin yhtendinen ndkemys siitd, millaisia tunteita heidin
pitdisi ilmaista tyossdin. Misti tillainen yhteisymmirrys myyjin rooliin sopivista tunteista syntyy?

Rafaeli ja Sutton (1987, 24-26) katsovat, ettd tunteiden esittamistd edellyttivid rooliodotuksia
syntyy tyoeldmin virallisten ja epivirallisten kédytdntdjen kautta: tyontekijoiden rekrytointi ja
valinta, sosialisaatio organisaatioon sekid palkinnot ja rangaistukset luovat ja ylldpitidvéit
rooliodotuksia  sopivasta  tunneilmaisusta. Tutkimani yrityksen tyopaikkailmoituksessa
puhelinmyyjiltd vaadittaviksi ominaisuuksiksi ilmoitettiin iloisuus, reippaus ja sujuvasanaisuus.
Aikaisempaa myyntikokemusta ei edellytetty, koska tyohon perehdytettiin. Tyopaikkahaastattelussa
hakijoille kerrottiin tyon luonteesta ja tiedusteltiin suhtautumista esimiesten antamaan kritiikkiin.
Esimiehet kertoivat, ettd hakija ei saa olla liian herkki, ja on tdrkedi, ettd pitdd puhumisesta ja
uuden oppimisesta ja suhtautuu tyohon tietylld noyryydelld — haluaa kuunnella ja kokeilla eikd oleta
tietdvansd kaikkea etukdteen. Rekrytointikriteereistd huolimatta kidytdnnossd ldhes kaikki hakijat
otettiin koulutukseen ja koeajalle toihin. Kynnysti tyopaikan saamiseen ei pidetty korkealla, koska
esimiesten mukaan haastattelussa on hankala n@hdd, kuka tulee pérjddmidn tyodssd, ja toisaalta

hyvin monet kokeilevat tyotd pari pdivaa ja lopettavat sitten.

Tutkimani yritys pyrki osaltaan vaikuttamaan tyontekijoidensd tunneilmaisuun perehdyttimisen ja
palautteen antamisen kautta. Puhelinmyyjien koulutusmateriaali ohjeisti hyviksyttdviidn tunteiden
ilmaisuun ja kokemiseen, ja ensimmadisten pédivien aikana myynnin esimiehet kuuntelivat jatkuvasti
uusien myyjien puheluita ja antoivat palautetta tunteiden esittimisestd. Aluksi myyjien toimintaa
kontrolloitiin enemmén ja edellytettiin, ettd uudet myyjit kdyttivit standardoitua myyntipuhetta.
Perusteena oli, ettd rutiinit toimivat ja uudella myyjdlld on niin paljon uutta asiaa mielessi, ettid
myyntipuheen soveltaminen ei vield onnistu. Kokeneempia tyontekijoitd sen sijaan kannustettiin
luovuuteen ja heilld oli enemmén autonomiaa. Puhelinmyyjien tekemdd emotionaalista tyotd
kontrolloitiin myO6hemminkin puheluja kuuntelemalla ja asiakaspalautteen vilitykselld.
Puhelinmyyjit eivit kritisoineet kontrollointia erityisemmin ja he kontrolloivat myds itse omaa
tunneilmaisuaan arvioidessaan, miten hyvin oma puhe vastaa tunneilmaisun sdint6ja. Uusien

myyjien koulutusmateriaalissa kannustettiinkin tillaiseen itseanalyysiin. Kuitenkaan tunnesdinnot
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eivit olleet kaikilta osin ehdottomia: ryhmékeskustelussa puhuttiin erilaisista esittdmis-

koulukunnista — kaikkien ei tarvitse toimia samalla tavalla, variaatio oli sallittua.

Padsdintoisesti myyjien, esimiesten ja koulutusmateriaalin késitykset tunteiden ilmaisusddanngisti
olivat keskenddn yhtenevdisid. Kuitenkin puhelinmyyjit (varsinkin uudemmat myyjit) halusivat
vilttdd asiakkaan painostamista, ”vikisin myymistd” ja ottivat asian useasti esiin ryhmékeskustelun
aikana. Kiinnostavaa on, ettd koulutusmateriaali tai esimiehet eivdt maininneet tillaista huolta
painostavasta myyntityylisti. Havaitsin analyysissani, ettd myyjit kamppailivat ristiriitaisten
rooliodotusten vililld ja ilmensivdt tdtd puheenvuoroissaan. Kysymyksend oli: Millainen on
kdytinnossd tarpeeksi aktiivinen ja royhked, mutta kuitenkin ystdvillinen myyntitapa? Myyjit
kokivat painetta yrityksen tunnesidéntdjen noudattamisesta: luovuttaa ei saanut ja “vastaviitteistd
kaupanteko vasta alkaa”. Toisaalta koulutusmateriaalissa kehotettiin puhelinmyyjid olemaan aina
ystavillisid ja kohteliaita, mutta kidytdnnossd esimiehet kuitenkin neuvoivat, ettei saa olla liian

kohtelias.

Dilemma tuo esiin myyntiprosessin kaksijakoisen luonteen: asiakkaalla on oikeus hyviidn
palveluun, mutta paamidrdnd on myyda niin paljon kuin mahdollista. Oakes (1990, 5-6) kuvaa titi
myyntiprosessia ja myyjin roolia méirittelevda jakoa kahtena eri diskurssina, joilla on vastakkaiset
tarkoitukset ja joita kontrolloivat vastakkaiset sddnnot. Kaupallisessa diskurssissa myyntiprosessi
nihdéddn strategisena vuorovaikutusprosessina, joka tyypillisesti sisdltdid myyjdn ja asiakkaan eli
ostajaechdokkaan kilpailua. Myynnin merkityksend ovat asiakkaan rahat, tarkoituksena on saada sitid
mahdollisimman paljon. Keinoina voidaan kiyttdd epidilyksen, pelon, véilinpitimédttomyyden tai
vihamielisyyden murtamista. Téssd diskurssissa “ei” ei tarkoita kieltdytymistd, vaan on erds
taktiikka, josta jatkaa myyntid. Palveludiskurssissa myyntiprosessi ajatellaan palveluna, asiakkaan
tarpeet ovat etusijalla liiketoiminnassa. Myynnin merkityksend on asiakkaiden tarpeiden
mahdollisimman tehokas tdyttdiminen. Myyntiprosessin tulee sujua sddntdjen mukaisesti
ammattimaisesti ja asiakkaan autonomiaa sekd loukkaamattomuutta kunnioittaen. Téssa

diskurssissa tdarkeintd on asiakkaan hyvinvointi, ei myyjén tulot.

Puhelinmyyjien pitdd tunnetyotd tehdessdidn tasapainoilla jatkuvasti kahden vastakkaisen roolin
vaatimusten vélilld. Myynti ei onnistu, jos myyjd jyrdd asiakkaan aggressiivisella myyntitavalla
ajatellen pelkistdin asiakkaan rahoja. Myos pelkistddn asiakkaan tarpeiden ajattelu ei pidemmén
padlle kannata, parjatikseen tyossd on tavoiteltava kauppaa eli asiakkaan rahoja jokaisessa

asiakaskontaktissa. Haastavaksi tilanteen tekee se, ettd ndmid kaksi vastakkaista roolia ovat
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jatkuvasti ldsnd myyjdn tyossd (ks. Oakes 1990, 88). Tulkitsen analyysini perusteella, ettéd
puhelinmyyjdt méidrittelevdt itse jatkuvasti omaa rooliaan, painottavatko enemmin
palveludiskurssia vai kaupallista diskurssia. Tunnesd@ntond vaikutti olevan, ettd pitdisi toimia
myynnissd niin, ettd on itselld hyvd omatunto. Kullakin puhelinmyyjédlli on omat rajansa sen
suhteen, minkd kokee olevan hyvédd, ammattimaista myyntitaitoa — mikéd on oikein ja mikd vdirin.
Tatd rajanmaédrittelyd tehtiin myos tutkimuksen ryhmikeskustelussa (kpl 3.2.2). Myyjit puhuivat
myos siitd, ettd rajojen mddrittely lihtee omasta fiiliksestd. Tastd voisi piitelld, ettd myyjit
paittavit itse tilannekohtaisesti, onko heidin ldhtokohtanaan myynnissd ennemminkin hyva palvelu
(rehellisyys) vai kaupanteko; koulutusmateriaali antoi kéyttdytymistapojen ja ajatusmallien

muodossa vilineitd sekd kaupallisen diskurssin ettd palveludiskurssin kdyttdmiseen.

Havaitsin tutkimuksessani, ettd emotionaalisen tyon tekeminen riippui yrityksen ohjeiden lisdksi
myyjien omista kokemuksista: millaisen tunteiden ilmaisun kukin myyjd kokee kannattavaksi
omien kokemustensa perusteella, milld tavalla kauppa kdy hyvin ja myyjd on tyytyvdinen
toimintansa. Tutkimukseni yritys asetti tyontekijoille tunnesdintdjd, mutta myos tyontekijit olivat
itse halukkaita sddtelemiddn omia tunteitaan ja arvioivat tunneilmaisuaan omien kriteereidensi
pohjalta. Toisaalta kysymyksessd oli tavallaan pakollinen valinta: yrityksen sdantdjd tunteiden
ilmaisusta piti noudattaa, jos halusi tehdi kyseistd tyotd pidempédén ja ansaita silld toimeentulonsa.
Kirjoituksissaan emotionaalisesta tyOstd ja tunnesddnnoistd Hochschild (1979, 1983) painottaa
yrityksen etujen irrallisuutta tyontekijoiden intresseistd. Hidn jdttdd mainitsematta, ettd
tunnekdyttdytymisen sddteleminen voi palvella myos tyontekijoitd. Ryhmikeskustelun
puhelinmyyjét kertoivat, ettd tunteiden esittdminen vaikuttaa selvésti myynnin sujumiseen: huonolla
esittdamiselld ei tule kauppoja. Provisiopalkkauksen kautta myyntitulos nikyy suoraan palkassa,
joten myyjilld oli oma intressinsd tehdd tunnetyotd; kysymys ei ollut vain toimimisesta yrityksen

odotusten ja pakon sanelemana.

Tutkimassani yrityksessd esimiehet odottivat myyjien tyOstdvin omia sisdisid tunteitaan sopivaa
esittamistapaa eli tunteiden ilmaisua vastaavaksi. Esimiehet asettivat tavoitteeksi hyvintuulisen ja
innokkaan tunnetilan, negatiivisuuden ja turhautumisen tunteiden sijasta pyrkimyksena oli ajatella
tyotd haasteena. Psyykkausta tyohon sopivaan tunnetilaan vaadittiin, koska ajateltiin, ettd
negatiiviset tuntemukset saattavat ilmetd esittimisessi. Myos puhelinmyyjdt kertoivat
ryhmiékeskustelussa, ettd aina esittdminen ei onnistu koska alkuperdinen véirdnlainen tunnetila

tulee liikaa esiin.
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Koulutusmateriaalissa esiintyi samanlainen positiivisuuden painotus ja lisdksi korostettiin myos,
ettd hyvd myyjd on “luonnollinen ja luonteva”. Myos puhelinmyyjien ryhmékeskustelussa tunteista
puhuttiin yhtenevdisesti siten, ettd positiivisia tunteita pidettiin luonnollisina ja ihanteellisina
puhelinmyyjin tyossd, kuten erds myyjd totesi: "Ett jos olis semne ihmine, ett midttii ain
positiivisest, ni se olis kyll téll alal aikamoine tykki.” Tdmai positiivisuutta painottava tunnesaianto
esiintyi vahvana koko tutkimusaineistossa. Ryhmikeskustelun puhelinmyyjdt puhuivat jonkin
verran turhautumisesta asiakastilanteissa, mutta negatiivisista tunteista, jotka johtuivat toykeistd
asiakkaista ja myyjien herkkyydestd, ei puhuttu lainkaan. Tulkitsen timéin johtuvan siitd, ettd toisen
vallitsevan tunnesdinnon mukaan puhelinmyyjien pitdd hallita omat tunteensa ja vilttdd herkkyytta.
Tavoitteena oli pitdd tunteet tasaisina ja ohittaa asiakkaiden tunnetila niin, ettd se el vaikuta myyjin
omaan tunnetilaan. Ryhmékeskustelun puhelinmyyjét olivat siséistidneet hyvin koulutusmateriaalin
tunnesddnnot, paitsi ohjeistusta, jonka mukaan puhelinmyyjien pitdisi olla ylpeitd ammatistaan.
Tdhdn ammattiylpeyden puutteeseen heijastuu  varmasti ihmisten yleinen asennoituminen

puhelinmyyjid kohtaan: tyoti ei arvosteta.

Havainnointini ja haastattelujen perusteella tulkitsen, ettd tunnesddnnot asiakastilanteissa
poikkesivat tyon taustatilanteissa noudatettavista tunnesddnnéisti. Myyntikeskustelujen
ulkopuolella, "kulisseissa”, purettiin negatiivisiakin tunteita, kuten turhautumista siihen, etti myynti
ei sujunut. Yrityksen myyntipdillikko kertoi kannustavansa myyjid kdidntyméén esimiesten puoleen
hankalissa tilanteissa, mutta yleisesti nikemyksend oli, ettd dramaattiset tunteet eivit kuulu
tyopaikalle, ne pitiisi tukahduttaa. Havainnointini téllaisista tyon taustatilanteista oli kuitenkin niin

vahdistd, ettd en saanut kuvaa tunteiden ilmaisun koko skaalasta.

Aineistosta 10ytyi myOs mielenkiintoinen nikemysero siitd, pitdisiko tyossd ja vapaa-ajalla pyrkid
samanlaisiin tunteisiin. Koulutusmateriaalin mukaan innostuneisuuteen ja iloisuuteen pitdisi pyrkia
niin tydssd kuin tyovuoron ulkopuolellakin, mutta puhelinmyyjét protestoivat ryhmékeskustelussa
vahvasti titd ohjeistusta vastaan. Heiddn mielestdidn vapaa-aikana pitdd saada kdyttidytyd niin kuin
haluaa, purkaa tarvittaessa tunteitaan: tydminuus ja vapaa-ajan minuus ovat eri asioita. TyoOntekijét
vetivit tiukan rajan sille, miten toimivat asiakastilanteissa ja muualla. Tutkimukseni tukee niin
ollen Ashforthin ja Tomiukin (2000) viittamid, jonka mukaan ihmiset kokevat erilaisia minuuksia

erilaisissa sosiaalisissa tilanteissa.

Korvajarvi (1999a, 354) huomioi, ettd emotionaalisen tyon tutkimuksissa on kiinnitetty paljon

enemmin huomiota tyon kontrollointiin kuin siihen, miten tyontekijat itse késittelevit
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emotionaalisen tyon vaatimuksia jokapdiviisessd tyossddn. Tutkin tydssdni tunnesddntdjen lisdksi
my0Os puhelinmyyjien keinoja tunnetyon tekemisessd — miten he pyrkivdt muuttamaan asiakkaan
tunteita ja omia sisdisid tunteitaan. Pinnallisen tunnetyon eli esittdmisen tarkoituksena oli muuttaa
asiakkaan tunnetila positiivisemmaksi. Esimiehet ohjeistivat pinnallisen tunnetyon tekemiseen
esimerkiksi ~ kehottamalla ~ hymyilemdin ja  neuvomalla  ddnenkdytossd.  Yrityksen
koulutusmateriaalissa opetettiin reagoimaan oikealla tavalla asiakkaiden vastavditteisiin: myyjid
ohjeistettiin vakuuttamaan asiakkaat puheellaan ja harhauttamaan asiakkaan ajatukset pois
aikaisemmasta kieltdytymisestd. Myyjit pyrkivit muuttamaan asiakkaiden tunnetilaa samaistumalla
asiakkaiden ilmaisuun ddnenkédyton ja sanallisen ilmaisun keinoin sekd harhauttamalla asiakkaita.
Toisinaan myyjdt samastuivat vahingossa tunnetasolla asiakkaiden tunteisiin ja ilmaisivat sitten

samaistumisensa puheessaan, myivit yhteisen tunnekokemuksen kautta.

Kirjoituksissa emotionaalisesta tyostd on yleensd oletettu, ettd emotionaalisen tyon tekeminen ja
vilineellinen suhtautuminen asiakkaisiin ovat vahingollisia tyontekijoiden psyykkiselle terveydelle.
Tamin nidkokulman taustaoletus on, ettd emotionaalista tyotd tekevid ei koe toimivansa autenttisesti
eli olevansa aidosti oma itsensd. Useissa tutkimuksissa on havaittu, ettdi epdautenttisuuden
kokeminen ja emotionaalinen dissonanssi lisddvit riskid tyytyméattomyyteen ja stressin kokemiseen
(Mann 1998, Steinberg ja Figart 1999, Brotheridge ja Grandey 2002). Toisaalta ajatellaan, ettd
positiivisten tunteitten ilmaisu tydroolin mukaisesti lisdd tyontekijoiden hyvinvointia (ks. esim.
Rafaeli ja Sutton 1987, 31). Osa tutkijoista (esim. Abiala 1999) nikee emotionaalisen tyon
madrittelemisen pelkéstiddn positiiviseksi tai negatiiviseksi yksinkertaistamiseksi: vaikutus riippuu
tyontekijdn suhtautumisesta tyorooliinsa ja siitd, sopiiko nédytteleminen yksiin tyontekijin arvojen

kanssa vai ei. Seki tyytyvdisyys ettd uupumus ovat mahdollisia lopputuloksia.

Tarkednd analyysikohteena tutkimuksessani pidin puhelinmyyjien suhtautumista tunnetyon
tekemiseen, tunteiden peittimiseen ja teeskentelemiseen. Ryhmikeskustelussa puhelinmyyjit
kertoivat niyttelevinsid tunteita, joita eivit kokeneet ja peittivit tarvittaessa omia tunteitaan.
Epidautenttisuuden kokeminen ei kuitenkaan liittynyt suoraan tunteiden niyttelemiseen, pinnalliseen
tunnetyohon, silld néytteleminen oli oleellinen ja hyviksytty osa puhelinmyyjien tyoroolia.
Onnistuminen pinnallisessa tunnetydssd tuntui hyviltd, se oli haastavaa pelid. Sen sijaan ettd
olisivat syyttineet itseddn niyttelemisestd, tyontekijdt syyttivétkin itseddn siitd, etteivdt aina

jaksaneet néytelli tai esitys ei sujunut niin hyvin kuin olisi pitdnyt.
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Vaikka pinnallinen tunnetyo ilmeisesti sopi tyontekijoiden arvomaailmaan, myyjéit eivit kuitenkaan
jatkuvasti pitdneet siitd: ryhmikeskustelussa ilmeni, ettd esittdiminen puhelinmyyntitydsséd ei ollut
aina helppoa eikd mukavaa. Osa asiakkaista kdyttdytyi ylimielisesti, tOykedsti tai vihaisesti, ja
toisaalta asiakkaiden jatkuva kieltdytyminen myyntitarjouksista heikensi motivaatiota.
Ryhmaikeskustelussa puhelinmyyjit puhuivat toimimisesta omatunnon mukaan: riippui tilanteesta,
pitikd heiddn mielestddn pyrkid tekeméén tunnety6td mahdollisimman hyvin. Silloin kun myyjien
nikemys tunnetyon oikeutuksesta ei vastannut yrityksen asettamia tunnesdidntdjd, he kokivat
ristiriitaa ja ndyttelivdt vastentahtoisemmin. Téllaisia tilanteita olivat muun muassa “valehtelu”
lehtien ominaisuuksista, liiallinen tyrkyttdminen tai innokkuuden ilmentdminen silloin, kun asiakas
oli hyvin negatiivinen. Vastentahtoisuutta selittdd Rafaelin ja Suttonin (1987, 32) huomio, ettéd
pinnallisen tunnetyon tekeminen saa erilaisia merkityksii sen mukaan, uskooko tyontekiji
teeskentelyn olevan oikeutettua. Puhelinmyyjéat siis hyviksyivét tunteiden esittdmisen, mutta

halusivat tehdé sitd omien arvostustensa, sisdisten tunnesaantojensda mukaisesti.

Tunnetyd kuuluu niin olennaisesti puhelinmyyjien tyohon, ettd on oletettavaa, ettd ihmiset, jotka
eivit hyviksy téllaista ndyttelemisti, lopettavat tyon nopeasti. Ryhmékeskustelun analyysi toi esiin,
ettd kokemattomammat myyjit kérsivit enemmin huonosta omatunnosta ja pohtivat omaa
toimintatapaansa kuin pidempdin puhelinmyynnissd tyOskennelleet. Tétd havaintoa voi selittda
Ashforthin ja Humphreyn (1993) viittdamai, ettd vahva emotionaalinen dissonanssi ei ole pidemmén
paille pysyvédd: Koska emotionaalinen dissonanssi ja epdautenttisuus koetaan vastenmielisiksi,
ihmisilld on taipumusta pyrkid vihentdméaédn dissonanssia joko sisdistamailld tyorooli véhitellen tai
hylkdamaillad se tdysin (eli lopettamalla tyd). On todennékdistd, ettd pidempéin puhelinmyyntityoti
tehneet tyontekijit olivat sisdistdneet paremmin tyoroolinsa vaatimukset ja muuttaneet syvillisen
tunnetyon keinoin omia tunteitaan tyostddan. Ashforthin ja Humphreyn teoriaa tukee havainto, jonka
mukaan ilmaistut tunteet saattavat johtaa tunneilmaisun mukaisten tunteitten kokemiseen (ks.
Briner 1999, 332). Esimerkiksi Suttonin (1991, 255) tyohon laskunperijand kuului drtymyksen
ilmaisu asiakkaita kohtaan ja hén alkoi pikku hiljaa my0s tuntea itsensd drtyneeksi, alussa koetut

sympatian ja pelon tunteet poistuivat.

Asiakkaiden tunteiden muuttamisen lisdksi analysoin tutkimuksessani puhelinmyyjien sisédisten
tunteiden muuttamista eli syvillistid tunnetyotd. Pohdin, mistd syistd tunteita muutettiin ja millaisia
keinoja tdssd tyOstamisessd kiytettiin. TyOntekijit késittelivdt emotionaalisen tyon vaatimuksia
monin eri tavoin: he pyrkivit muuttamaan syvélliselld tunnety6lld omia tunteitaan, jotta ne

pysyisivit positiivisina, tasaisina ja hallittuina. Syvillistd tunnetyotd kédytettiin myos puolustamaan
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myyjien omaa toimintaa myyntitilanteissa ja silld vidhennettiin emotionaalista dissonanssia.
Ryhmikeskustelussa ilmeni, ettd puhelinmyyjdt kokivat huonoa omatuntoa kamppaillessaan
ristiriitaisten tunnesdidntdjen vililld — pitédisiko painottaa toiminnassa enemmén asiakaspalvelua vai
myyntid. Puhelinmyyjét kokivat huonoa omatuntoa myos siitd, ettd eivit jaksaneet toimia omien
tunnesdintdjensd mukaisesti ja ilmaista aina oikeanlaisia tunteita. Syvillisen tunnetyon keinoin,
ajatusmalleilla ja sananlaskumaisilla sanonnoilla puolusteltiin omaa toimintaa ja laukaistiin samalla
puheenaiheen luomaa jénnitettd ryhmékeskustelussa: “Thmisii mekin ollaa, ett ei, el me mitdd
koneita olla”. Ryhmitilanteessa kidytettiin sanontoja myos perusteltaessa, miksi hyvi asiakaspalvelu

ja kohteliaisuus eivét aina ole myynnissi ensisijaisia: tyossd kuuluu olla “’terveelld tavalla ahne”.

Brotheridgen ja Grandeyn (2002) tutkimuksessa pinnallinen tunnetyd oli tyontekijoiden keino
asettua tilanteiden ulkopuolelle, mutta omassa tutkimuksessani puhelinmyyjat kayttivit tilanteista
irrottautumiseen syvillisen tunnetyon keinoja. Negatiivisia asiakastilanteita kohdatessa pyrittiin
asettumaan asiakkaiden yldpuolelle ajattelemalla, ettd ei alennuta samalle tasolle, omat murheet
eivit ndy kiyttdytymisessd. Tulkintani mukaan puhelinmyyjit kédyttivit mielikuvaa, jonka mukaan
he ovat parempia ihmisid kuin negatiiviset asiakkaat. Ndin omia tunteita muuttamalla pyrittiin
suodattamaan negatiiviset puhelut pois mielestd ja hillitsemddn omaa kéyttaytymistd. Tunteiden

tyostdminen toimi kilpend asiakkaiden loukkaavaa kdyttdytymistd vastaan.

Puhelinmyyjilld oli moninaisia tapoja tehdad syvillistd tunnetyotd: he kuvittelivat tilanteita, jotka
saattoivat olla myynnin esteitd ja psyykkasivat itseddn sisdiselld puheella odottamaan onnistumisia
ja ajattelemaan asiakkaita haasteina. Puhelinmyyjat kidyttivdat myos toiminnallisia keinoja tunteiden
tyostdmiseen: he ajoittivat taukonsa oman tunnetilansa mukaan ja panostivat ajallisesti vihemmén
negatiivisiin asiakkaisiin. Tunteita tyOstettiin purkamalla niitd asiakastilanteiden ulkopuolella
muiden myyjien kanssa sekid vapaa-ajalla kotioloissa. Néin pyrittiin varmistamaan, ettd negatiiviset

tunteet eivét siirry mukana asiakastilanteisiin.

Hochschildin (1983, 33-34) mukaan syvillinen tunnetyd perustuu keskeisesti tunteiden hallinnan
koulutukseen. Tutkimassani yrityksessd esimiehet pyrkivdt innostamaan myyjid psyykkaamallla
heitd uskomaan itseenséd ja myytéaviin tuotteisiin. Puhelinmyyjid kehotettiin muuttamaan tunteitaan
hymyilemidlld ja heitd rohkaistiin purkamaan tarvittaessa tunteitaan esimiehille. Esimiehet
kouluttivat tunteiden hallinnassa my0s tarjoamalla valmiita ajatusmalleja tunnetyhon, mutta
ryhmékeskustelun perusteella vaikutti siltd, ettd myyjdt kdyttivit nditd ajatusmalleja omalla

tavallaan, he olivat muokanneet niisté itselleen sopivat versiot.
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Tutkimani yrityksen tunnesd@nnét tuotiin perehdyttimisvaiheessa nédkyvésti julki, mutta ne voivat
vaikuttaa  kéyttdytymiseen silloinkin, kun tyOyhteison vihjeet tunneilmaisusta ovat
hienovaraisempia. Jos organisaatiossa esimerkiksi rohkaistaan ihmisid tuntemaan, ettd he kuuluvat
“yhteen isoon onnelliseen perheeseen”, tyOntekijit saattavat tuntea velvollisuudekseen
kunnioituksen ja kiintymyksen osoittamisen tyOkavereitaan kohtaan. Vaikka provisiopalkkaus ja
virallinen ohjeistus puuttuisivatkin, pelkéstdin sosiaalisen yhdenmukaisuuden paine voi johtaa
tunnesdintdjen noudattamiseen. Innostuksen ilmaisut tyotd kohtaan voivat johtaa nopeaan
ylennykseen, toisin kuin jaykkyyden ja vilinpitimittomyyden ilmaisut. (ks. esim. Briner 1999,

331.)

Tunnetyon tekemiseen yritysten ohjauksessa on suhtauduttu tutkimusmaailmassa hyvin kriittisesti.
Leidner (1999, 88) kuitenkin huomioi tunnetyon opettamisen olevan kannattavaa, silld
vuorovaikutteisessa palvelutydssid tyontekijit kohtaavat pdivittdin kdyttdytymistd, joka suututtaa,
loukkaa ja drsyttdd heitd. Leidnerin mukaan on jdrkevdd opettaa tyontekijoille psyykkisid
strategioita, jotka véhentdvdt heiddn mielipahaansa tai ainakin auttavat heitd hillitsemain
arsyyntymisen ilmauksiaan. Tunnetyolld voidaan vahvistaa my0s tyontekijoiden uskoa heididn
kykyihinsd. Toisaalta viime vuosina tutkimuksissa on ehdotettu, ettd syvéllinen tunnetyd lisdd
tyontekijoiden hyvinvointia, koska sen seurauksena samaistutaan tyorooliin ja pidetddn siihen

liittyvid tunteita luonnollisina (esim. Parkinson 2005, 101-102).

TunnetyOntekijoistd on tyomarkkinoilla kysyntdd, varsinkin myynnissd omien ja asiakkaiden
tunteiden muuttaminen on oleellisen tirked osa tyotd. Koska tunnetyon hallinta ei varmastikaan ole
vihenemissd, saati poistumassa rekrytoijien toivomuslistalta, kysymykseksi nouseekin, miten
tunnetyon tekemistd voisi helpottaa? Sandi Mann (2004) ehdottaa, ettd organisaatio voisi auttaa
emotionaalisen tyon tekijoitd sallimalla tunteiden jakamisen tydyhteisdssd. Omassa tutkimuksessani
ryhmékeskustelu toimi areenana tunteiden jakamiseen ja lopuksi useampi osallistuja mainitsi
keskustelun olleen hyviid avautumista, oli mukava puhua tunteista porukalla. Virallisen keskustelun
jalkeen osallistujat kommentoivat, ettd tarvetta jakaa tunteita olisi ollut ennenkin, “kokouksissa kun
ei porukalla puhuta tillaisista asioista”, ja vitsailivat palkkaavansa minut firmaan psykologiksi.
Vaikka yrityksessd tunteita purettiin “kulisseissa” ja esimiehet kehottivat kertomaan mieltd
painavista asioista, tarvetta puhua tyohon liittyvistéd tunteista olisi ollut enemmainkin. Tutkimukseni

perusteella voi sanoa, ettd tyontekijoilld oli tarvetta pitdd tunnetaukoja ja jakaa tunteita, ja yritykset
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voisivat kannustaa tillaiseen enenevassd mairin — tyon tehokkuutta ei aina voi mitata varsinaisten

tyotehtdvien suorittamiseen kdytettdvini aikana.

Hochschild puhui siitd, ettd tunteiden tyOstaminen organisaation vaatimuksesta on haitallista.
Pohdin, onko parempi pitdytyd tunnetyon ja tunnesddntdjen opetuksessa ja kontrolloinnissa
tiukoissa rajoissa vai antaa lisdd vapautta: tee niin, kuin itse hyvéltd tuntuu? Téamin tutkimuksen
perusteella vapautta tarvitaan: puhelinmyyjille oli tdrkedd tuntea, etti he voivat tarvittaessa
rytmittdd tyotddn omien tuntemusten mukaisesti. Lisdksi tyontekijat pyrkiviat madrittelemidin omat
rajansa tunnesddnndgille ja halusivat toimia niiden mukaisesti. Yrityksilld on tdlloin haastava tehtavi
rekrytoitaessa tyontekijoitd: pitdisi pystyd varmistamaan, ettd uuden tyontekijidn tunnesddnnot eiviit

poikkea merkittavisti yrityksen tunnesddannoista.

Tutkimusaineistosta nousivat vahvana esiin puhelinmyyntiprosessiin sisdltyvit ristiriitaiset
rooliodotukset. Ndmi paradoksaaliset vaatimukset saattavat aiheuttaa emotionaalista dissonanssia,
koska puhelinmyynnin kielessi ei selkedsti ilmaista, ettd loppujen lopuksi myyminen on tirkedmpii
kuin asiakkaiden palveleminen. Toisin sanoen puhelinmyynnissd ei tuoda esiin yksiselitteisesti,
millaiseen toimintaan ja tunteisiin pitdd pyrkid. Pohdin tutkimusta analysoidessani, olisiko sitten
parempi, jos ilmaistaisiin, ettd kysymys on viime kiddessd rahasta? Tami selventdisi odotuksia ja
vihentdisi myyjien pohdintaa siitd, miten pitdisi toimia. Kuitenkin myyntitilanteessa on
huomioitava, ettd asiakas ostaa mieluummin kohteliaalta ja ystdvilliseltdi myyjéltd, ja toisaalta
myyjat saavat tyydytystd siitd, ettd palvelevat asiakkaita hyvin ja saavat heidit hyville tuulelle.
Kéaytinnossd palveludiskurssin voidaan siis ajatella toimivan myyjilld apuna syvillisessd

tunnetyossa.

Tutkimuksen aineistoa analysoidessani tutkimuskysymykset muotoutuivat useaan kertaan
uudelleen. Aluksi pohdin, riittddko aineistoni kuvaamaan tutkimusongelmaani, ja pitdisikd minun
haastatella vield toista ryhméd tai ottaa tutkimuskohteeksi toinenkin yritys. Useamman lukukerran
jalkeen ongelmaksi nousi ennemminkin, mitd haluan nostaa tarkastelun kohteeksi. Lahdin liikkeelle
aineiston sisdisestd logiikasta ja pohdin sen jidlkeen I6ytdmidni ilmiditd teoreettisen viitekehykseni
valossa. Ryhmikeskustelun haastavuutena néen, ettd se tuottaa ylldttivdd, odottamatonta tietoa,
jonka syntyyn tutkija ei vaikuta samalla lailla kuin yksilohaastatteluissa. Mutta vaikka
ryhmikeskustelussa sai puhua vapaasti omasta tyostdd, tutkimustilanne ja ryhmén paine voivat
vaikuttaa niin, ettd puhutaan yhteisilld tavoilla eikd tuoda esiin niistd poikkeavia,

henkilokohtaisempia tunnesddntojd. Aineistoa analysoidessa oli hankalaa erotella, milloin puhuttiin
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myyjien omista kokemuksista ja mitkd olivat yleisid, tyopaikan vakiintuneita puhetapoja. Erddni
merkkind ndin selittelyn: silloin kun puhuttiin vakiintuneilla tavoilla, yhteisten tunnesdintojen
mukaisesti, puhetta ei tarvinnut selittdd ja puolustella. Kuitenkaan en voi tietdd, miten paljon
vaiettiin omista ndkemyksistd ryhmédpaineen takia. Tulosten yleistettivyyttd pohdittaessa on myos
huomioitava konstruktionismin ndkemys, jonka mukaan ajatukset erilaisista asioista muuttavat
muotoaan sitd mukaa kun ihminen saa uusia kokemuksia ja keskustelee muiden ihmisten kanssa
(Heikkinen 2001, 119). Ryhmitilanne muovaa keskustelijoiden nédkemyksid tunteista ja

aikaisemmista kokemuksista.

Tutkimusaineistoni vaikutti analyysivaiheessa riittdvéltd suhteessa tutkimuskysymyksiin, mutta ei
tuonut vahvistusta erdisiin emotionaalisesta tyostd kdytyihin kiistoihin. Hochschild ja my6hemmin
monet muut alan tutkijat huomioivat tunnetyon jakaantumisen sukupuolen mukaan. Itse en ottanut
sukupuolen vaikutusta emotionaalisen tyon tekemisessd tutkimuskohteeksi, koska aihe ei noussut
esiin aineistosta. Toisinaan ryhméihaastattelun miehet ja naiset puhuivat eri tavoilla tyon
tekemisestd, mutta se saattoi johtua sukupuolen liséksi siitd, miten pitkddn he olivat tehneet
kyseistd. tyotd. Yleensd keskustelun nikemyseroihin viitatessa mainittiin eroavuus tyokokemuksen

madrdssd ("kun on tehnyt titd tyotd pidempdin”), eikd viitattu keskustelijoiden sukupuoleen.

Tutkimuksen fokuksessa on tunnetyon tekeminen paikallisesti: pyrkimyksend on tuoda esiin
tyontekijoiden yksityisempid kokemuksia ja ensisijaisesti lisdtd ymmarrystd tutkittavista ilmioista.
Pyrin tuomaan runsailla aineisto-otteilla nidkyviin tutkimukseni péaidtelmieni perusteet ja avaamaan
puhelinmyynnin maailman konkreettisemmin lukijan ymmaérrettdviksi. Tutkielman tuloksista voi
johtaa yleistyksid tunnetyon tekemiseen muunkinlaisessa puhelinmyyntitydssid sekd joiltain osin
puhelimessa tapahtuvaan asiakaspalveluun. Vaikka tekeméni padtelmét tunnetyostid voivat soveltua
hyvinkin erilaisiin ty6tehtdviin, on kuitenkin huomioitava, ettd tyonkuvien erot tunnetyén méérén,
tyostdmisen laadun, esitettdvien tunteiden, tydon kontrolloinnin sekd perehdyttimisen suhteen
vaikuttavat johtopadtoksiin. Lisdksi kasvokkaisissa vuorovaikutustilanteissa erilaiset ilmeet, eleet,

asennot ja ulkoinen olemus tuovat oman lisdnsé tunnetyon tekemiseen.

Néen tutkimukseni vahvuutena monipuolisen aineiston, joka toi esiin runsaasti erilaisia tunnetyon
vaatimuksia ja aspekteja. Tutkimusanalyysi osoitti, ettd tyontekijdt muovaavat itse tunnesddntoji,
eivitkd valttamittd mukaudu passiivisesti yrityksen odotuksiin. Olisi kiinnostavaa tehdd vertailevaa
tutkimusta puhelinmyyjisti, jotka ovat kokeilleet myyntid muutamia piivid ja lopettaneet tyon sen

jalkeen: poikkeavatko heiddn henkilokohtaiset tunnesdantonsd huomattavasti yrityksen asettamista
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tunnesddnndistd ja millaisia tapoja heilld oli tehdd tunnetyotd? Toisaalta tutkimukseni avasi
nikokulmia sithen, miten monilla eri tavoilla tyontekijit tyostidvat aktiivisesti tunteitaan, tekevét
pinnallista ja syvillistd tunnetyotd. Kvantitatiivisella tutkimuksella olisi tirked selvittdd, miten
tyypillisid ndma tyostdmistavat ovat ja miten ne vaikuttavat tyontekijoiden hyvinvointiin. Yritysten
ja organisaatioiden johto ja esimiehet voisivat tutkimuksen avulla pohtia tapojaan perehdyttdd ja

ohjata tunnetyon tekemista.

Tunnetyd on haastavaa, toisinaan nautittavaa ja toisinaan raskasta. Monissa tyotehtdavissd
tunnetyOssd onnistuminen on myos ensiarvoisen tiarkedd. Ndkemykseni on, ettd tutkimuksissa olisi
siirryttdvd tunnetyon haittapuolien etsimisestd tutkimaan ensisijaisesti selviytymiskeinoja: milld

tavoilla voidaan helpottaa tunnetyon tekemisti ja lisédtd henkisti tyontekijoiden hyvinvointia.
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LITE 1

Yksi tutkimassani yrityksessa kiytetyisti myyntipuheista:

N.N tddlldi Kauneudesta ja Terveydestd toivottelee oikein kaunista ja mukavaa kesdpdivid
sinne...suuntaan...T4dll4...istuskelen ja meilld tulee vettd vallan mainiosti / aurinko paistaa ja helle
helottaa / linnut laulaa, luonto kukkii ja ihmiset ovat aurinkoisia, mitenkés sielld...suunnalla...
Aivan ja eihin se kesdn 1dmpo luita riko, kuten vanha kansa kertoo ja kylld ne villahousut jaksavat

sielld komerossa vuoroaan odottaa...

Oikein iloisin mielin tdssd syddnkesalld ystavidmme ldhestyn, silld kaikkien suomalaisten naisten
kestosuosikki Kauneus ja Terveys tdyttdd piakkoin 50 vuotta. Kaikkien aikojen tdrkeimmén
merkkipdivin kunniaksi haluamme osoittaa kunnioitusta suomalaisille naisille antamalla heille
kaikkien aikojen lahjapaketin kauniin ja arvokkaan korulahjan kera. Muistaakseni tdmad meiddn

pdivinsankarimme on myos teille entuudestaan tuttu...?

Kauneus ja Terveys on kuin hyvd viini tai kuin suomalainen nainen, ne vain paranevat
vanhetessaan. Lehden uusi piddtoimittaja Marja Aarnipuro on kuunnellut suomalaisten naisten danti
ja on laittanut lehden juhlakuntoon. Lehdessd on nykyiddn joka numerossa asiantuntevia juttuja
kaikesta, miki naisen eldméiin liittyy: kauneus, terveys, muoti, ihmissuhteet ja ruoka. Hyodyllisid
tuotevertailuja on naisten pyynnosté lisitty, lehden ulkoasu on nykyédédn niyttivin liimaselkdinen ja

loytyypd lehdestd asiaa nykyddn myos miehisti.

15 kuukautta Kauneutta ja Terveyttd maksaa normaalisti minulla 120€, mutta nyt, 50-vuotisjuhlien
kunniaksi mind otankin hinnasta 50 % pois. Saatte siis samaiset 15 kuukautta ja 15 ndyttdvii

juhlajulkaisua 120€ sijaan vaivaisella 60€.

Ja koska Kauneudella ja Terveydelld on historiansa suurimmat juhlat, niin haluan antaa teille my0s
kaikkien aikojen kauneimman ja arvokkaimman lahjan, eli arvaattekos mitd lahjapakettiin tdlld
kertaa kidritddn...? No ei ainakaan tule laihdutusopasta, sen voin luvata. Saan nimittdin antaa teille
Kauneuden ja Terveyden 50-vuotislahjaksi aidot makeanveden helmet. Helminauhan pituus on
45cm, helmien halkaisija Smm ja siind on hopeoitu lukko, joka ei sisdlld nikkelid, Helminauha

toimitetaan teille kauniissa samettipussissa ja kultasepénliikkeessd sen arvo on periti 45€.
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Tulkaa tekin juhlimaan Kauneuden ja Terveyden 50-vuotispdivid kaikkien aikojen juhlapaketin
merkeissd. Saatte periti 15 kuukautta Kauneutta ja Terveyttd 120€ sijaan vaivaisella 60€ ja lahjaksi
saatte kauniit ja arvokkaat, aidot makeanveden helmet. Hinnankin saa suorittaa vaikka kolmessa
korottomassa erdssd (3x20€), juhlapaketista en ota sentinkdédn lisid enkd korkoja. Kuulostaa sen
verran erinomaiselta, ettd toki teillekin laitetaan Kauneuden ja Terveyden juhlapaketti tulemaan
lahjoineen piivineen, vai mité, timé ei seuraavaan 50 vuoteen toistu...?

MUISTA VASTAVAITTEET!!!

Loppupotku: “Ja koska olette jaksanut minua néinkin pitkddn kuunnella, niin mini laitan teille vield
ylimédrdisend juhlabonuksena syysiltojen iloksi vaikka pari kuukautta Eevaa tai Avotakkaa tai
vaikkapa kuukauden Apu-lehdet. Katsotaan tdmén kerran vai mitd, minéd soitan seuraavan kerran

kun Kauneus ja Terveys tidyttdd 100 vuotta 50 vuoden paista. ..

MUISTA ASIAKASYSTAVALLINEN KESTOTILAUS!!!!
Siirtyminen lyhyempéin tarpeen vaatiessa (pidemmén kanssa aina vastaviitteiden kautta 3-5

kaupanehdotusta!!!)

1. IRTIOTTO: Nopea tunnelman kevennys ennen siirtymistd lyhyempiin hintaan
esim.: “Jokos on muuten kesi pidetty..?”

2. Lisétddn rytmid, ripaus lisdd draivia:”...Hei kuulkaapas! Koska olen aivan varma,
ettd piditte tdstd Kauneuden ja Terveyden juhlapaketista, niin miti jos teen teidin
kohdallanne seuraavanlaisen poikkeuksen talveksi, jolloin ihmisilli on myos
monesti enemmaén aikaa lueskella. Seitsemén kuukauden paketin arvo Kauneutta
ja Terveyttd on normaalisti minulla 64€, mutta mindpd otan teiddn kohdallanne
hinnasta puolet pois, jolloin tdmi juhlapaketti maksaa enédédn vaivaiset 32€. Annan
teille poikkeuksellisesti my0Os tdmédn arvokkaan helmikaulanauhan tihédn
lyhyempain pakettiin, vaikka minulla on periaatteessa lupa laittaa se vain siihen
pidempéén jaksoon, mutta kun sen kerran jo mainitsin, niin en sitd endén poiskaan
ota. Maksatte vaikka parissa 16€ erdssd, hinta on sentilleen sama. Tdméa kannattaa

katsoa, tastd el lompakko kauhusta kilju, vai mitd...?

3. Laita tutustumisnumerot myos tdhén jaksoon.
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LIITE 2

Osallistujille etukiiteen jaettu ohjeistus ryhmiikeskustelusta:

Tutkimuksen aiheena on tunteet puhelinmyyntityossd. Olen kiinnostunut kaikenlaisista asioista,
jotka liittyvét tunteisiin tyOssd ja tarkoituksena on, etti ryhmédkeskustelussa jaetaan erilaisia
mielipiteitd ja kokemuksia. Toivomuksena on, ettd pohditte omaan tyohonne liittyvid tunteita ja

osallistutte keskusteluun aktiivisesti. Ryhmékeskustelun maksimikesto on 1,5 tuntia.

Ryhmikeskustelu liittyy Tampereen yliopistolle tehtivéddn sosiaalipsykologian pro gradu -
tutkielmaan. Tutkimusta tehddfin useammassa yrityksessd, osallistuminen on tdysin vapaaehtoista.
Tulen pyytdmdidn lupaa keskustelun nauhoittamiseen, se toimii tukena muistiinpanoille.
Ryhmikeskustelussa kerétty tieto on tdysin luottamuksellista, yrityksen tiedot ja osallistujien

henkil6tiedot poistetaan kirjoitetusta tekstistd ja nimet muutetaan julkaisun tekstiotteissa.

Liséksi ohjeistus sisilsi yhteystietoni mahdollisten kysymysten varalle.
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LIITE 3

Ryhmiikeskustelun kysymysrunko

Yleisid kysymyksii:

Etunimet, miten kauan olet tehnyt titd tyota?
Millaiset fiilikset on yleensd, kun tulet aamulla t61hin?

Enti kun ldhdet toistd kotiin?

Asiakastilanteisiin liittyvit tunteet:

Millainen olo on ennen puhelinsoittoa?

Mitdkohidn asiakkaat ajattelee, kun te soitatte? Kuulee varmaan dinen perusteella, milld
fiilikselld ne on?

Millaisia tunteita huomaat asiakkailla puhelujen aikana?

Miten ne vaikuttaa?

Muuttuko asiakkaan tunteet puhelun aikana, kertokaa siiti.

¢ Joihinkin asiakkaisiin sitd varmaan samastuu enemmén kuin toisiin?
e Jkindhin ei tiedd millaseen tilanteeseen soittaa, kertokaa vdhidn esimerkkejd mitd on tullu
vastaan? (hauskoja / hankalia tilanteita)
o Miti téllaisissa tilanteissa tehddin, miltid se tuntuu (miten péddsee yli niistd ikdvistd
fiiliksistd, kun joku kolahtaa pahasti)
o Miten vaikuttaa seuraavaan soittoon, jos edellinen on menny tosi hyvin/huonosti
e Miti tarkoittaa myyntikrapula?
Esittiminen:
e Kun si soitat asiakkaalle, niin milti si koitat kuulostaa?
e Pitddko tillaisia tunteita joskus teeskennelld, vai tulevatko ne luonnostaan?
e Millaisia tunteita pitdd peittdd?

Miten siihen pystyy /miten tsemppaat itsesi siihen, ettd pystyt ottamaan seuraavan puhelun
niin kuin se olis pdivin ensimmiinen?

Miki on taukojen merkitys jaksamisessa?
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¢ Ainahan ei mee hyvin, kaupanteko tokkii, kertokaa siitd, kun on huonoa aikaa... (Miten
jaksaa / pystyy tekemiin seuraavan soiton, mitd ajattelee, miten vaikuttaa toimintaan)

e Enti kertokaa siitd, kun on hyvi pdivd, on saanu paljon myyntii.

Ammattilaisuus:
e Ajatelkaa ensimmdisid pdivid ja viikkoja tédssd tyodssd, miten sitd on kehittyny siitd?

(tunteiden kannalta)

Koulutusmateriaalin ohjeita, joita kiytin virikkeeni ryhmikeskustelussa:
(Kysyin osallistujilta, mitd mieltd he ovat ndistd ohjeista)
e “Minun oma asenteeni ja mielialani vaikuttavat tyotulokseeni. Kun ajattelen positiivisesti,
saavutan parempia tuloksia.”
e ”Kun uskon, ettd onnistun, niin ndin myos kdy. Jos uskon, ettéd tehtdvi on ylivoimainen, niin
epdonnistun.”
e Jos joku sanoo minulle rumasti tai lydo luurin korvaan, tieddn, ettd se johtuu siitéd, ettd
hinelld on huono péivéd. En anna hédnen pilata pédivédiani.”
e “Tiedin, ettd ilmaisutaito on tyossdni hyvin tdrked. Pyrinkin joka puhelussani olemaan
innostunut ja iloinen. Sithen pyrin myds tydvuoron ulkopuolella.”
¢ “QOlen telemarkkinoija ja ylped siitd. Teen vaativaa asiakaspalvelutyoti ja tiedén, ettd vaikka

olenkin taitava, niin voin aina kehittyd yhi taitavammaksi.”

Lopuksi:
® Onko vield jotakin, mitd haluaisitte kertoa aiheesta?

e Miten olette kokeneet timén ryhmikeskustelun?



