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Tiivistelma — Abstract

Asiakaspalveluviestintda ja konflikteja on tutkittu omina tutkimusalueinaan paljon ja monella
tieteenalalla. Tutkimuksissa néitéa kahta aihetta el ole kuitenkaan juurikaan yhdistetty. Téssa pro
gradu -tutkielmassa tarkastellaan asiakaspalveluviestinnan konfliktien hallintaa. Tavoitteena on
selvittdd, millainen viestinta synnyttéd asiakaspalvelutilanteessa konflikteja ja miten myyja niita
viestinndllisin keinoin ehkéisee ja ratkaisee. Tarkoitus on myos saada selville, miksi myyjét
ratkaisevat konflikteja ja millaisia vaikutuksia konflikteilla heidan mielestéén on.

Aihetta lahestytéan laadullisesta |&htokohdasta. Tutkimus toteutetaan teemahaastattel ututki muk-
sena Tampereen Kodin Y kkdsessd, joka on kotiin ja sisustamiseen erikoistunut tavaratalo. Ai-
neisto koostuu 12 myyjan haastattelusta ja se analysoidaan aineistolahtoisesti.

Haastateltavien mukaan asiakkaiden tyytyméttomyys oli keskeisessd asemassa puhuttaessa
asiakaspalveluviestinnan konfliktitilanteista. Tyytymattomyyttd myyjé kohtasivat vahintaan
viikoittain. Tulosten perusteella nayttéa siltd, etta tyytymattomyys on seka konfliktin aiheuttaja
etta sen ilmenemismuoto. Viestinta konfliktitilanteessa on p&dasiassa sisaltoon eli palvelutuot-
teeseen liittyvda Nonverbaalisen viestinnan merkitys ndyttéa konflikteissa olevan suuri.

Tulosten mukaan konflikti asiakaspalvelutilanteessa muuttaa lahes aina seké& myyjan etta asiak-
kaan kayttaytymistad. Kayttaytymisen muutos voi liittya kuuntelemiseen, ilmeisiin ja &nen omi-
naisuuksiin. Tarkeimmét syyt ratkaista konflikti on seka asiakkaan etta myyjan oma tyytyvéai-
syys. Tulosten perusteella asiakaspalveluviestinndn konfliktien vaikutusten voidaan sanoa ole-
van padasiassa positiivisia

Konfliktin hallintaan vaikuttaa olennaisesti myyjan viestintétaidot. Myyjien mielesta heidan
viestintdtaitonsa olivat kohtuulliset tai hyvéat. Tulokset tuovat esiin, etté lahes jokaisen myyjan
viestintd on kompetenttia. Tulokset osoittavat myos, ettd Kodin Y kkdnen el ole juurikaan tyon-
tekijoilleen tarjoamassa koulutuksessa kiinnittanyt huomiota tyytymattomien asiakkaiden koh-
taamiseen tai ristiriita- ja konfliktitilanteiden hallintaan — vaikka myyjien mielesta siihen olisi
tarvetta.
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1. JOHDANTO

Asiakaspalveluviestinnassa on kyse vuorovaikutustilanteesta, jossa vahintéédn kaks ihmista
viestii vastavuoroisesti toisilleen. Hyvin monet ihmiset tyoskentelevét palveluammateissa, ja
lahes péivittain jokainen on tekemisissa palvelualan kanssa asioidessaan esimerkiksi tavarata-
lossa, ruokakaupassa tai kéydessdan kampaagjalla tai pankissa. Palveluvuorovaikutuksesta on
tullut merkittava osa paivittaisia rutiineitamme, mutta silti sitéa on tutkittu Suomessa jokseen-

kin vahan.

Palveluammattien lisé&ntyminen ja palvelualan jatkuva kehittyminen on merkittava osa koko
yhteiskuntaamme. Palvelusektori muodostaa suurimman osan kansantaloudestamme ja on
seksi (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 59), mutta aina tilanne ei kuitenkaan suju toivotul-
latavalla Tyytyméttomyyttd, ristiriitatilanteita, erimielisyyttata konflikteja el voida asiakas-
palvelutilanteessa vélttaa, silla viestintd vagdamétta seka synnyttéa etta ratkaisee niitd. Orga
nisaatioille on térkeda palvella asiakkaitaan parhaalla mahdollisella tavalla, silla asiakkaat
ovat niiden elinehto. Niiden tavoitteena on paras mahdollinen asiakastyytyvaisyys ja liiketoi-
minnan kannattavuuden vuoks on tarkeda, ettd asiakassuhteista saadaan pysyvia ja pitkaai-

kaisia

Tutkimusten mukaan viestinndlla voidaan katsoa olevan keskeinen merkitys palvelutilantees-
sa. Menestyvan myyjan viestinnan tulisi olla vahintéan keskitasoa sekd mahdollisimman te-
hokasta ja tarkoituksenmukaista, jotta myyntitilanteessa saavutetaan onnistunut lopputulos
(essim. Boorom, Goolsby & Ramsey 1998). Asiakaspalvelutilanne todentuu kdytannossé inter-
personaalisena viestintand. Palvelutapahtuma muodostuu asiakkaan ja asiakaspalvelijan koh-
taamisesta ja heidan vuorovaikutteisesta viestinnastdan. Viestinnan ja koko vuorovaikutusti-
lanteen onnistuminen vaikuttaa pitkalti asiakkaan tyytyvaisyyteen ja asioinnin onnistumiseen
organisaatiossa seka siihen mielikuvaan, mika asiakkaalle muodostuu koko organisaatiosta.
Vaikutukset saattavat lagjemmassa mittakaavassa ja pitkélla aikatahtéimella ilmetd myos yri-
tyksen myynnissa ja kasvussa. Se, miten rigtiriita- ja konfliktitilanteet yrityksessa ratkaistaan

jamiten siind onnistutaan, on néin ollen hyvin merkityksellista



Taman pro gradu -tutkielman aiheena on asiakaspalveluviestinnan konfliktien hallinta. Kon-
fliktin hallintaan katsotaan kuuluvaks konfliktin ehkaisy ja ratkaisu. Y hteistyotahoks saatiin
Tampereella toimiva Kodin Y kkdnen, joka on kotiin ja sisustamiseen erikoistunut tavaratalo.
Tutkimuksen l&htokohdat ovat laadulliset ja tutkimusmenetelmana kaytetdan teemahaastatte-
lua Haastattelujen avulla on tarkoitus selvittdd, millainen viestinta asiakaspalvelutilanteessa
johtaa myyjan ja asiakkaan valiseen konfliktiin, millaista viestinta on konfliktitilanteessa seka
miten jamiksi myyja konflikteja ratkaisevat.

Asiakaspalvelu ja asiakaspalveluviestintd ovat olleet eri tieteenalojen tutkijoiden mielenkiin-
non kohteena jo vuosikymmenia Tutkimuksia on julkaista muun muassa psykologian, sosio-
logian, markkinoinnin, johtamisen ja viestinnan tieteellisissa julkaisuissa (Ford & Etienne
1994, 414). Tutkimusta on tehty esimerkiks asiakastyytyvéisyydesta, palvelun laadusta, hen-
kilokohtaisen ja tehokkaan palvelun yhdistamisesta seka lisdksi on tarkasteltu erilaisia asiak-
kaan ja myyjan valilla ilmenevia viegtintatyyleja (esim. Becker & Wellins 1990; Bitner,
Booms, Tetreault 1990; Surprenant & Solomon 1987; Williams & Spiro 1985). Myds kon-
flikteja koskevaa tutkimusta 16ytyy runsaasti ja se on monitieteista. Konfliktitutkimusta on
tehty paljon koskien léheisia suhteita ja eri kulttuureita seka tyopaikoilla ja organisaatiossa
tapahtuvia konflikteja (essim. Oetzel, Meares, Myers & Lara 2003; Gross, Guerrero & Alberts
2004). Lisdks viestinnan vaikutusta konflikteihin on tarkasteltu muun muassa vuorovaikutus-
teorian ja konfliktiteorian (essim. Putnam & Folger 1988) sek& niin sanotun viiden muuttgjan

mallin valossa (esim. Moberg 2001).

Seka palveluviestintda etta konflikteja koskeva tutkimus ja kirjallisuus on siis runsasta, mutta
padosin ulkomaalaista. Suomalaista viestinndn nakokulmasta asiakaspalvelua kasittelevaa
kirjallisuutta on hyvin vahan. Sitd vastoin etenkin kauppatieteisiin painottavaa asiakaspalve-
lua koskevaa kirjallisuutta 10ytyy melko runsaastikin. Asiakaspalvelusta on myos julkaista
lukuisa mé&éra erilaisia oppaita (esim. Jokinen, Heindpaa & Heikkonen 2000; Lundberg 2004),
joiden tieteelliseen merkittavyyteen tai pétevyyteen pitanee kuitenkin suhtautua varauksella.
Suomalaista, viestintétieteellista tutkimusta on niukasti myos konflikteista. Konflikteja kos-
keva kotimainen kirjallisuus perustuu melko usein yhteiskunnalliseen ja poliittiseen tai oike-
ustieteellisen ndkokulmaan (essim. Koulu 2006; Paivinen 2004). Asiakaspalveluviestinnan
konflikteja e suoranaisesti ole kasitelty tutkimuksissa juuri ollenkaan, vaikka sita sivuavia

aiheita onkin tutkittu (esim. asiakastyytyvaisyys). Suomalaista puheviestinnéllista tutkimusta



el asiakaspalveluviestinnan konflikteista tietojeni mukaan ole ollenkaan. Nain ollen oma tut-

kimukseni antaa uutta nakokulmaa térkedén ja gjankohtaiseen aiheeseen.



2. ASIAKASPALVELUVIESTINTA

Myyijan ja asiakkaan valiseen viestintétilanteeseen liittyy useita eri osatekijoitd. Asiakaspalve-
luviestintétilannetta voidaan lahestya ensinndkin nojautumalla yleisiin palvelun ja palvelu-

saadaan apua interpersonaalisen viestinnan kasitteistd, malleista ja teorioista

2.1. Asakaspalveluviestinndan maaritelma

Tutkimuksessani asiakaspal veluviestinta ja palveluviestintd ymmarretéan synonyymeina. Mo-
lempiin sanoihin liittyy sana palvelu, joka muodostaa keskeisen osan médriteltdessa termeja

asiakaspalvelu- tai palveluviestinta.

Palvelu kasitteena on moninainen ja se voi saada monenlaisia muotoja, joten on hyva luoda
katsaus sen erilaisiin maaritelmiin. Esimerkiksi Kangas (1990, 7) kuvaa palvelua toiminnaks,
jonka keskidssa on asiakas. Gronroos (1998, 52) puolestaan méarittelee palvelun seuraavasti:
"palvelu on ainakin jossain marin aineeton teko tai tekojen sarja, jossa asiakkaan ongelma
ratkaistaan yleensa siten, etté asiakas, palveluhenkilonkunta ja/tai fyysisten resurssien tal ta-
varoiden jaltai palvelun tarjogjan jarjestelméa ovat vuorovaikutuksessa keskendan.” Taman
méaaritelman mukaan keskeisinté on, etté palvelu merkitsee vuorovaikutusta asiakkaan ja pal-
veluntarjogjan valilla Koettuun palveluun vaikuttaa olennaisesti, mité asiakkaan ja myyjan
vuorovaikutuksessa, niin sanotussa palvel utapaamisessa, tapahtuu (Gronroos 1998, 63). Lah-
tinen ja Isoviita (19944, 4) ndkevét palvelun tarkeimméksi osaks viestinnan; he méérittelevét
palveluviestinnan koskemaan kaikkea sité viestintag, jonka avulla palveluyhteiso pyrkii aut-
tamaan asiakasta ostamisessa tal palveluksen kéytossa. Lahtisen ja Isoviidan (1994b, 11) mu-
kaan palvelu voidaan liséksi kasittdd kilpailukeinona, jolloin hyvan asiakaspalvelun avulla

pyritéan erottautumaan kilpailijoista ja tekemé&an asiakkaisiin [ahtematon vaikutus.

Erilaisista palvelun mééritelmista kay ilmi, etté palveluun el valttamétta sisdlly konkreettinen
tuotteen myynti, vaan palvelu voi sisltéd myos vain asiakkaan ja myyjan véalista vuorovaiku-
tusta. Talloin palvelun tavoite voidaan ndhda viestinnallisend, jolloin tarkoitus on auttaa asia-

kasta tayttamaan toiveensa ja tarpeensa. Joskus pelkka konsultaatioapu myyjaltariittag, joskus



toiveiden ja tarpeiden tayttaminen edellytt&4 jonkun tietyn tuotteen ostamista. Usein fyysisten
tuotteiden myyjét eivét pyri pelkk&an kaupantekoon, vaan tarjoavat asiakkaalle myos palvelua
(Pesonen ym. 2002, 21). Tutkimukseni kohdeorganisaation myyjien ensisijainen tehtava on
myyntityd, jossa vuorovaikutuksen keskeisena tavoitteena on myyda tuotteita asiakkaille, tar-
joten samalla (asiakas)palvelua. Palvelun ndhddan siséltévan lahtokohtaisesti viestinnan ele-
mentin, ja sekd myyjan ettd asiakkaan viestintdtaidot ovat merkittavassa asemassa. Asiakkaan
jamyyjan valinen vuorovaikutus ilmenee niin verbaalisesti kuin nonverbaalisestikin. Kaikkea
sitd kasvokkain tapahtuvaa viestintag, mika liittyy asiakkaan ja myyjan véliseen vuorovaku-
tustilanteeseen, kutsutaan tutkimuksessani asiakaspalvelu- tai palveluviestinngksi. Vastaavasti
puhuttaessa myyjan ja asiakkaan valisesta vuorovaikutuksesta, kaytan termin vuorovaikutus

synonyymeina myds palveluvuorovaikutusta ja asiakaspalveluvuorovaikutusta.

2.2. Asiakaspalveluviestintéd inter per sonaalisena viestintana

2.2.1. | nter per sonaalisen viestinnan kasitteesta

Interpersonaalisen viestinnan kasitetta ei voida mééritella universadilla tai yhdella ainoalla,
oikealla tavalla. Jotkut méaritelmét korostavat osapuolten valista suhdetta ja toiset médritel-

mét puolestaan painottavat viestinnan transaktionaalista luonnetta.

Redmondin (1995) mukaan interpersonaaliseen viestintdan liittyy ensinndkin aina tilanneyh-
teys. Karkeasti ottaen taméa tarkoittaa sitg, etta tilanne, jossa kaksi ihmisté on kasvokkaisessa
vuorovaikutuksessa toistensa kanssa, on interpersonadista viestintdd. Toiseks interpersonaa-
linen viestintéén voi liittya prosessimaisuus, jolloin viestintd on dynaamista ja muuttuvaa.
Talldin lisdksi vuorovaikutustilanteen osapuolet vaikuttavat toisiinsa samanaikaisesti, ei vuo-
rotellen. Kolmanneksi, viestinta voidaan mééritelld interpersonaaliseksi sen perusteella, mil-
laista informaatiota vuorovaikutustilanteesta voi kerété Informaatio voi olla symbolista tai
symptomaattista ja verbaalistatal nonverbaalista. Edellisten ndkemysten lisdksi interpersonaa-
liselle viestinndlle tunnusomaista on tarkoituksellisuus, merkityksien ja vaikutuksien luomi-
nen seka informaation ja viestien vaihtaminen. (Redmond 1995, 7-9.)

Interpersonaalisen vuorovaikutuksen viesteista tai sanomasta puhuttaessa melko yleinen né&

kokulma on jako kahteen ulottuvuuteen: sisélté- ja suhdeulottuvuuteen. Sisaltdulottuvuus



keskittyy ilmaisemaan itse viestin tal sanoman sisallon, ja vastaavasti suhdeulottuvuus ilmai-

see vuorovaikutusosapuolten valisten suhteen luonteen. (Redmond 1995, 10.)

Y leensd yhtena tarkeéna interpersonaalisen viestinndn ominaisuutena pidetéan voimakkaan ja
pitkakestoisen ihmissuhteen rakentamista ja yllgpitémista Interpersonaalinen viestinta ei kui-
tenkaan aina johda l&heiseen suhteeseen, silla useimmat eivét halua tulla 1&heiseksi kaikkien
ihmisten kanssa, joiden kanssa puhuvat. (Trenholm & Jensen 2000, 28.) Interpersonaalisen
viestinnan kasite voidaan siis ymmaéartda melko lagjasti. Sen voidaan katsoa ulottuvan myos
ldheisten suhteiden yli. Tasta hyvana esimerkkind toimii myyjan ja asiakkaan kohtaaminen,
jolloin kysymys ei yleensa ole kahden ennestéan tutun ihmisen kohtaamisesta elka tarkoituk-
sena paasdantoisesti ole tutustua toiseen osapuoleen syvallisemmin.

Interpersoonallisen viestinnan koulukunnat ovat pédasiassa keskittyneet tutkimuksissaan esi-
merkiksi perheisiin, ystavyyssuhteisiin, johtaja-alainen suhteisiin ja tydryhmiin, eli niin sanot-
tuihin vahvoihin siteisiin ("srong ties’) (Ford 2001, 1-2). Vahvoihin siteisiin lukeutuvat vuo-
rovaikutussuhteen osapuolet ovat siis tuttuja toisilleen. Sen sijaan niin sanotut heikot siteet
("weak ties’), joihin kuuluvat erilaiset palveluntarjogjat automekaanikoista kampagjiin ja
myyjiin ovat jééneet tutkimuksissa véhemmalle huomiolle (Ford 2001, 1-2). Henkilokohtai-
sen suhdeverkostomme voidaan katsoa koostuvan eritasoisista suhteista, riippuen |aheisyyden
asteesta (ks. esim. Ford 2001; Gutek 1999) ja voimakkuudesta. VVuorovaikutus niin tuttujen
tarkasteluun tuntemattomien kesken ei ole juurikaan kiinnitetty huomiota (Gutek 1999, 603-
604).

Interpersonaalista viestintéd maariteltdessa ja kasitetta rgjatessa nousee esiin kysymys siita,
millaiset vuorovaikutussuhteet ja millainen viestinta voidaan katsoa olevan interpersonaalista
viestintdd. Kuten edella todettiin, Fordin (2001) mukaan voidaan puhua niin sanotuista vah-
voista ja helkoista siteistg, jolloin vuorovaikutuksen osapuolet ovat joko tuttuja tai tuntemat-
tomiatoisilleen. Hanen mielestd8n molemmissa tilanteissa voidaan puhua interpersonaalisesta
viestinndsta. Berger (2005) on mydskin pohtinut, mita monista péivittéisista vuorovaikutusti-
lanteistamme voidaan pit&a interpersonaalisena ja mita ei. Tilanne, jossa asiakas ja myyjan
kohtaavat, jatilanne, jossa kaksi tyotoveria kohtaa, eivét ole toistensa kanssa samanlaisia vuo-
rovaikutustilanteita. Berger (2005, 430-431) ehdottaakin, ettd silloin kun kysymyksessa on

sen kaltainen vuorovaikutustilanne, jossa esimerkiks asiakas ja palveluntarjogja kohtaavat,
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eiké voida puhua laheisestd ihmissuhteesta, kaytettéisiin kasitetta sosiaalinen vuorovaikutus.
Bergerin (2005) sosiaalisen vuorovaikutuksen kasite on sovellettavissa asiakaspalveluviestin-
téén, mutta se on kasitteena niin lagja, etten née tarkoituksenmukaisena kayttaa kyseista ter-
mi& omassa tutkimuksessani. Sita vastoin nojaudun tydssani Fordin (2001) kayttamaén jaotte-
luun heikoista ja vahvoista siteistd. Taloin myyja ja asiakas muodostavat interpersonaalisen,

niin sanotun heikon, siteen.

2.2.2. I nter personaalisen viestinndn toteutuminen asiakaspalveluvies-
tinnassa

Interpersonaalisen viestinndn periaatteet tulevat esiin monella tapaa palveluviestinndssa ja

Ford (1998) editteleekin viisi (A-E) palveluviestinndssa vaikuttavaa lainalaisuutta seuraavasti.

A. Viedtit vdlittyvéat asiakaspalvelutilanteessa niin sanallisesti kuin sanattomastikin (Ford
1998, 3). Sanallisessa viestinndssi on muistettava, etté sanoilla on usein kaksi tasoa: varsinai-
nen merkitys ja sivumerkitys. Sanan varsinainen merkitys tarkoittaa yhteisté sopimusta sanan
kayttaytymisesta. Sivumerkitys puolestaan kuvaa sitd, mita sanalla tarkoitetaan varsinaisen
merkityksen liséksi. Myyjan tulisikin muistaa, ettd oma ammeéttitaito ja tieto vaikuttavat aina
erilaisten termien ja késitteiden kayttamiseen. Sanallista viestintda tdydennetdan tai korvataan
sanattomalla viestinndlla. Sanaton viestinta ilmaisee asian esimerkiksi katseella, eleilld, liik-
keillg, asennoilla ja &nenpainoilla. VVuorovaikutuksen osapuolet voivat tehda liséksi johto-
padtoksia muun muassa pukeutumisen, siisteyden ja erilaisten kayttaytymismallien perusteel-
la. Tulkinta saattaa tapahtua myos alitajuisesti, ilman etta siihen kiinnitetéan tietoisesti huo-

miota.

Ford (1998, 3-4) tuo esiin, ettd asiakkaalle tarkeintda on sanoman johdonmukaisuus. Hanen
mukaansa asiakas tunnistaa helposti johdonmukaiset viestit ja vastaa niihin tarkoituksenmu-
kaisesti. Jos myyja esimerkiksi puhuu asiakkaalle, mutta el katso héneen, on viesti selvasti
epgohdonmukainen. Myo6s tiedostomaton vaatteiden tai muiden esineiden hypistely voi tuot-
taa hdirion myyntitapahtumassa. Epgohdonmukainen viestinta saattaa ndin ollen johtaa risti-

riita- tai konfliktitilanteeseen asiakkaan ja myyjan valilla
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B. Asiakkaan ja palveluntuottgjan valisessa viestinndssa valittyy seka tietoa ettéd asenteita,
jotka liittyvét niin itse palveluun kuin siina toimiviin ihmisiin ja heidan valisiinsa suhteisiin.
Palvelutuotteeseen keskittynytta viestintdd sanotaan sisdltosuuntautuneeksi. Vastaavasti pal-
veluntarjogjan ja asiakkaan véaliseen interpersonaaliseen suhteeseen liittyvaa viestintda kutsu-
taan suhdesuuntautuneeksi viestinnaksi. (Ford 1998, 8.)

C. Asiakaspalvelu on ainatilannesidonnaista ja sen sisdlto riippuu palvelun laadusta, ympéris-
tostd, osallistujien ominaispiirteista ja tavoitteista Tilanteiden erilaisuus ja muuttuvat tekijét
vaikuttavat onko palvelu kohteliasta, manipuloivaa vai yksilollista (ks. luku 3.4.). (Ford 1998,
8.)

D. Paveluviestinta edellyttda asiakkaan ja palveluntuottgan valistd yhteisty6ta Y hteistyo
vaatii onnistuakseen, etté osapuolet tulkitsevat toistensa verbaalisiaja nonverbaalisia viesteja.
Onnistuneessa palveluviestinndssa palveluntuottgja ja asiakas toimivat rooliodotustensa mu-
kaisesti samalla toteuttaen palvelusuhteeseen sopivaa niin sanottua skriptid eli késikirjoitusta.
(Ford 1998, 7-9.)

E. Paveluviestinta on luonteeltaan transaktionaalista eli palvelun tuottga ja asiakas viestivét
samanaikaisesti tulkiten toistensa viesteja ja reagoiden niihin (Ford 1998 9). Esimerkiks kun
myyja esittelee jotain tuotetta, hén tekee samaan aikaan havaintoja asiakkaasta, ja jos asiakas
osvittaa olevansa kiinnostunut, myyja kertoo liséd yksityiskohtia esittelemastdan tuotteesta
(Ford 1998, 6).

Fordin (1998) esittelemét palveluviestinndssa vaikuttavat viestinnan lainalaisuudet ovat melko
yksinkertaisia ja puheviestinnan nékdkulmasta myos jokseenkin itsestéan selvid. Nama lain-
alaisuudet tulevat kuitenkin merkittavasti esiin omassa tutkimuksessani luoden perustan pal-
velutilanteen tarkastelulle ja helpottaen tapahtumien jasentelyd. Lisdksi, koska tutkimukseni
keskittyy kasittelemadan palveluviestinnadn konflikteja, tuo se esiin omanlaisensa, seka tietta-
vasti suomalaisen puheviestinnan tutkimuksen piirissd myos uudenlaisen, kontekstin tarkas-

tella edelle esitettyja viestinnén lainalaisuuksia
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3. ASIAKKAAN PALVELEMINEN

3.1. Tavaratalo palveluymparistona — asiakaspalvelun tehtavat ja tavoit-

teet tavar atalossa

Tavaratalo palveluvuorovaikutuksen tapahtumaymparistona luo tietynlaiset puitteet ja odo-
tukset palveluvuorovaikutusta ja koko palvelutapahtumaa kohtaan. On todenndkdistd, etta
asiakaspalvelu on erilaista suuressa tavaratalossa verrattuna pieneen erikoidliikkeeseen. Pu-
huttaessa tavaratalosta, on kysymys yleensd melko suuresta yrityksestd, missa on myoés suh-
teellisen paljon tyontekijoitad. Voitaneen agjatella, etta mitd isommasta tavaratalosta on kysy-
mys, sitd enemman sielld on myyjia toissa asiakkaita palvelemassa. Toisaalta, mitéa isompi
tavaratalo, sita vaikeampi myos asiakkaan saattaa olla tavoittaa myyjaé tavaratalon eri osas-
toilta, koska palveltavia on paljon ja tavaratalo fyysisena tilana on niin iso, ettd myyjien re-
surssit eivét riita palvelemaan kaikkia asiakkaita yhtaaikaisesti. Ruuhkaisina paivina tété on-
gelmaa el vattamétta poista edes se, etta yleensé tavarataloissa on kullakin osastolla omat

myyjansa.

Palveluympéristogta riippumatta asiakaspalvelun perustentavét ja -tavoitteet ovat kuitenkin
samanlaiset. Asiakaspalvelun tehtéva on saada asiakas tyytyvaiseksi, kokemaan laatua ja tun-
temaan, ettd han saa asiantuntevaa, luotettavaa, nopeata ja juuri hdnen henkilékohtaisiin on-
gelmiinsa tai tiedon tarpeisiinsa paneutuvaa palvelua (Pesonen ym. 2002, 59). Naihin tavoit-
teisiin pyritéan pitkalti palveluviestinnallisin keinoin. Mikali asiakaspalvelun tehtévét eivét
tayty, saattaa se heréttéda asiakkaassa tyytyméattomyytta ja aiheuttaa ristiriitatilanteita. Pesosen
ja kumppaneiden (2002, 59) mukaan tarkeimméks asiakaspalvelutaidoks voidaan luokitella
asiakkaan ndkokulman ymmartaminen eli empatiakyky. Empatiakyky voidaan asiakaspalvelu-
taitojen lisdksi luokitella my6s viestintéataitoihin kuuluvaksi kyvyksi. Viestintétaidot pitéisikin
nadhda myyjan yhtena olennaisimpana taitoalueena ja keskeisené osana asiakaspal velutaitoja.
Asiakaspalvelussa on térkeda oppia tuntemaan asiakkaan motiivit, tarpeet, gjattelutapa ja ar-
vot (Pesonen ym. 2002, 60). On kuitenkin huomionarvoista, etta yhta téarkeda on oppia tunte-
maan myos niité tekijoitd, jotka ohjaavat omaa agjattelua ja toimintaa. Oman gjattelun ja toi-
minnan reflektoinnin avulla voi kehittda asiakaspal vel utaitojaan, mukaan lukien omat viestin-
tétaidot.
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Erés huomionarvoinen asiakaspalvelun tavoite on pyrkimys laadukkaaseen ja tasa-arvoiseen
palveluun. Palveluiden laatu on kuitenkin yleensd heterogeeninen ja se vaihtelee melko pal-
jon. Palvelua, sen laatua ja onnistumista, on ndin ollen vaikea kontrolloida. Onnistuneen asia-
kaspalvelutilanteen ja tasaisen palvelun laadun aikaansaamisen térked edellytys on asiakas-
palveluhenkil6kunnan koulutus ja motivointi (Pesonen ym. 2002, 23-24).

Liikeyrityksen asiakaspalvelun perimmaisena tavoitteena on vaikuttaa asiakaan ostopaétok-
siin. Organisaatio tarvitsee kasvot ja persoonallisuuden, jotta sitd vois l1dhestyd. Asiakaspal-
velijaon se, jonka kasvot asiakas kohtaa ja joka kayttaytymisell88n vaikuttaa siihen, millaise-
na asiakas koko organisaation nékee. (Pesonen ym. 2002, 62-64.) Liiketoiminnan jatkuvuuden
kannalta asiakaspalvelijan voidaan sanoa olevan avainroolissa esimerkiks silloin, kun asiakas
tekee ostopadtoksidan. On siis huomattavan tarkedd, miten vuorovaikutus asiakkaan ja myyjan
vdlilla onnistuu ja miten palvelutilanne sujuu. Mit& enemman onnistuneita pal veluvuorovaiku-
tudtilanteita syntyy, sitd todenndkdisemmin asiakas pédtyy ostamaan yrityksen tuotteita ja

palaa tyytyvéisend asioimaan yritykseen uudestaan.

3.2. Viestintataidot osana asiakaspalvelutaitoja

Myyjan asiakaspalvelutaitojen taso on keskeinen osa hdnen onnistumistaan tytssa. Asiakas-
palvelijan tarkeita ominaisuuksia on oikea palveluasenne, halu palvella seka halu perehtya
asiakkaaseen, tavoitteena asiakkaan odotuksiin vastaaminen ja niiden ennakoiminen. Asia-
kaspalvelijan onnistumista voidaan lisamyynnin lisaksi mitata asiakasuskollisuudella ja tyyty-
vaisyydella. (Aarnikoivu 2005, 61.) Pelkka asenne ja halu palvella asiakasta parhaalla mah-

dollisellatavalla, eivét kuitenkaan yksinéan riité onnistuneeseen lopputulokseen.

Merkittdva osa asiakaspal vel utaitoja on myyjéan viestintétaidot. Viestintétaitoja voidaan luoki-
tella monella tavalla. Keskeissmmét viestinndlliset elementit palveluvuorovaikutuksessa ovat
puhuminen ja kuunteleminen. Téarkeita viestintétaitoja myyjélle ovat liséksi keskustelun aloit-
taminen, yllapito ja pdattdminen, empatian osoittaminen, vaikuttaminen, mukautuminen seka
konfliktin hallinta, johon tutkimuksenikin keskittyy.

Menestyvan myyjan viestinnan oletetaan tutkimusten mukaan olevan ainakin keskitasoa ja

asiakaspalvelijan taito viestid tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisesti myyntitilanteessa on kes-
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keisté onnistuneen lopputuloksen saavuttamiseksi (esim. Boorom ym. 1998; Williams & Spi-
ro 1985). Myyjan taito viestia tehokkaasti ja asiankuuluvalla tavalla ei ole itsestdanselvyys.
Tutkimuksissa on osoitettu, etta myyja saattaa epdonnistua palvelutilanteessa esimerkiksi
kuuntelemalla asiakasta huolimattomasti, mik& voi johtaa kyvyttomyyteen maérittéd asiak-
kaan tarpeita (Ingram, Schwepker & Hutson 1992). Myyja saattaa myds puhua joko liikaa tai

sopimattomissa tilanteissa (Butler 1996).

Viestintétaidoista ja viestintdosaamisesta puhuttaessa tulee usein esiin myds viestintdkompe-
tenssin kasite. Viestintdkompetenssi on lagja késite ja erilaisia maéritelmia on paljon. Usein
kuitenkin puhutaan samasta ilmi6istd, mutta hieman eri termein. Viestintétaitoja voidaan siis
kutsua myos viestintdkompetenssiksi, vaikka varsinainen kompetenssin kasite voidaankin
ndhda taidon kasitetta lagjempana (Vakonen 2003, 25). Tassa tutkimuksessa viestintdtaidon
synonyymina kéytettéan viestintdkompetenssia. Valkosen (2003, 25) mukaan viestintdkompe-
tenss (tal viestintdosaaminen) voidaan karkeasti ottaen méaritella yksilon kyvyks viestia
toisen kanssa. Hanen mukaansa viestintékompetenssi koostuu kolmesta toisiinsa liittyvasta
tekijasta tiedoista, taidoista ja asenteesta. Eri osa-alueet ovat sidoksissa toisiinsa ja niita voi-
daan tarkastella monesta |ahtokohdasta k&sin. Esimerkiksi tiedon voidaan katsoa tarkoittavan
tilannetietoa, tietoa sosiaalisista suhteista, tietoa viestintda sédtelevistd normeista jarituaalels-
ta, tietoa erilaisista viestintastrategioista ja tilanteeseen sopivista menettelytavoista seka tietoa
viestinnan tavoitteista ja kyvysta analysoida omaa viestintéd (Spitzberg & Cupach 1984, 123-
129). Asiakaspalveluviestinndssa kaikista edelld luetelluista tiedoista on epéileméttd apua
myyjéle. Vaikka myyntitydssd vaaditaan erilaisia spesifeja tietoja esimerkiksi myytévista
tuotteista, on myyjan aivan yhta térkedd, jos ei tarkedmpaakin, osata muun muassa kayttéa

erilaisia viestintastrategioita erilaisia asiakkaita kohdatessaan.

Kuten tutkimuksistakin voi paétella onnistunut palveluvuorovaikutus edellyttda viestintéataito-
jen hallintaa ja viestintéosaamista. Valkosen (2003, 26) mukaan viestintdosaamisella tarkoite-
taan "tietoa tehokkaasta ja tarkoituksenmukaisesta viestintdkayttaytymisestd, motivaatiota ja
taitoa toimia viestintétilanteissa tavalla, jota viestintéén osallistuvat pitavét tehokkaana ja tar-
koituksenmukaisena, taitoa ennakoida, suunnitella, sé&della ja arvioida viestintékayttaytymis-
ta seka sellaisten viestinnan eettisten periaatteiden noudattamista, jotka elvét vaaranna viestin-
tasuhdetta elvatka loukkaa toisia osapuolia.” Mikali myyjén viestintdosaaminen tayttaé edella

mainitut viestintdosaamisen vaatimukset, voidaan hanen katsoa olevan ensinndkin kompetent-
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ti viedtija ja toiseksi hénella voidaan olettaa olevan hyvét edellytykset onnistuneeseen vuoro-

vaikutukseen asi akkaan kanssa.

Myyntitapahtumassa erityisen térkedd on myyjien puheviestintdosaaminen. Puheviestinté-
kompetenss tarkastelee viestinndllista osaamista; siihen liittyy seké verbaalinen etta nonver-
baalinen ilmaisu- ja havaintotoiminta, joka tapahtuu vahintéan kahden ihmisen vélisessa vuo-
rovaikutustilanteessa (Valkonen 2003, 26). Lienee mahdotonta ja ehkd myds epéatarkoituk-
senmukaista erotella mika viestintétaidoista tai puheviestintétaidoista on myyjan tyon kannal-
ta kaikkein téarkein; puhuminen, kuunteleminen, viestintéakayttaytymisen ennakointi, kontaktin
ottaminen ja niin edelleen, ovat kaikki merkittavia taitoja onnistuneen palveluvuorovaikutuk-
sen alkaansaamiseksi. Selvdd on kuitenkin, etta palvelutilanteessa keskustelu muodostuu
erédksi keskeissmmaks apuvdineeks myyjalle. Onnistuneeseen keskusteluun tarvitaan useita
viestintdtaitoja, on esimerkiksi osattava kuunnella asiakasta, ratkaista mahdollisia ongelmia
seka sdadel 1 ja mukauttaa omaa viestintékayttaytymistéén tilanteen vaatimalla tavalla

Ilman keskustelua myyja el voi tietdd, mika asiakkaan pédtoksentekoon vaikuttaa ja mik& mo-
tivoi ostamaan tarjottavaa tuotetta. Mikali myyja el keskustele asiakaan kanssa, saattaa han
asiakkaan nékokulmasta katsottuna vaikuttaa tarpeettomalta, silléa esimerkiksi monilla mark-
kinointiviestinndn muodoilla voidaan hoitaa tehokkaammin ja halvemmin pelkk& asioista tie-
dottaminen. Myyjan ammattitaito on nédin ollen sidottu asakkaalta saatavaan palautteeseen,
sen prosessointiin ja edelleen muokkaamiseen sellaiseen muotoon, josta voi péétella auttaako

tuote asiakasta ongelmien ratkaisemisessa. (Havunen 2000, 172.)

3.3. Palveluviestinnan tapoja

Myyjan tapaa toimia ja palvella asiakasta voidaan |dhestyd monesta nédkdokulmasta. Ford ja
Etienne (1994) ovat jasentaneet palveluviestintdad kolmenlaisen palvelutyypin valossa. He
ovat nimenneet palveluviestinnan tavoiks kohteliaan palvelun, manipuloivan palvelun ja yk-

silollisen palvelun.

Kohtelias palvelu
Kun palvelun tarjogja onnistuu luomaan l&mpiman ja positiivisen ilmapiirin asiointitilantees-

sa, oletetaan sen olevan kohteliasta palvelua. Tyypillisesti puhuttaessa asiakaspal velusta koe-
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taan sen olevan kohteliasta palvelua. Kohtelias palvelu on myos ystavéllista palvelua. Kohte-
lias palvelu voi olla vain véliaikaista ja edeltd8 manipuloivaatai yksilollisté palvelua. Kohte-
lias palvelu on pddasiallinen palvelumuoto useimmiten sellaisissa palvelutapahtumissa, jotka
ovat rutiininomaisia, kuten maksutapahtuma kassalla. Tuolloin asiakkailla on olemassa yleen-
sa selked niin sanottu kasikirjoitus tai malli tapahtumien kulusta, palvelutapahtuman osapuol-
ten roolista ja vuorovaikutuksen etenemisestad — kaiken oletetaan sujuvan yksinkertaisesti ja
tehokkaasti. Kohtelias palvelu tekee rutiininomaisesta toiminnasta miellyttavampaa ja yksilol-

lisempaa edellyttamatta kuitenkaan suurempaa panostustatai energiaa. (Ford 1998, 11-12.)

Kohteliasta palvelua voidaan toteuttaa viestimalla avoimutta faattisella puheella seké osoitta-
malla laheisyyttd nonverbaalisen ja verbaalisen viestinnan keinoin. Palveluntarjoajat valitse-
vat usein yksinkertaisia sanoja ja fraaseja luodakseen [ampiman palveluilmapiirin. Naita kie-
len muotoja kutsutaan faattiseksi puheeksi, jonka tarkoituksena on pitéé osapuolten vélinen

viestintd avoimena. (Ford 1998, 12.)

Faattista puhetta taydennetédén usein viestimalla valittomyytta nonverbaalisesti. Nonverbaali-
sella valittomyydella tarkoitetaan psykologisen etdisyyden pienentamistd asiakkaaseen; ollaan
valittbmampia sanattomassa viestinndssa ja téata kautta edistetéén ystavallisemman suhteen
muodostumista. Vaittomyytta voidaan ilmaista esimerkiksi katsekontaktilla ja hymyilyll&
Katsekontaktin avulla voidaan osoittaa stoutumista ja liséksi se on toiselle ihmiselle merkki
kohteliaasta k&ytoksesta. Hymyileminen puolestaan osoittaa nékyvasti henkilon tunnetilan ja
luo sen vuoks kehyksen positiiviselle tunnelmalle asiakaspalveluvuorovaikutuksessa. Katse-
seka paannyokkaykset ovat merkittavia tekijoité nonverbaalisen valittomyyden ilmaisemissa.
On my6skin huomionarvoista, ettéa mikali nonverbaalinen ja verbaalinen viestintd ovat toisiin-
sa ndhden ristiriidassa, asiakkaat todennékdisemmin uskovat nonverbaalista viestintéa. (Ford
1998, 13-19.)

Valittomyyden tunteeseen voi nonverbaalisen viestinnan lisdksi vaikuttaa verbaalisella vies-
tinnalla Palveluntarjogjat kayttavat usein sanallista viestintéd luodakseen véalittoman vaiku-
telman asiakkaan ja myyjan vdlille. Myyja voi essmerkiksi sanan "sind” sjasta kéyttda sanaa
"me’ ja synnyttéa talla tavalla psykologisesti vaikutelman valittomyydesta. Myyjan puhetyyli

Suorat vastaukset asiakkaiden kysymyksiin ovat parempi vaihtoehto kuin epasuorat, vélttele-
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vét tal kiertelevat ilmaukset. Konditionaalimuodot puheessa puolestaan antavat vaikutelman
vastuun valttdmisestgd; sen sijaan, etta myyja sanoo esimerkiksi ”tama nayttaisi olevan ongel-
ma’ haén voi sanoa” tdmé on ongelma’. (Ford 1998, 15-16.)

Luonnollisesti erilaiset kohteliaan palvelun piirteet ovat tarpeen tavarataon myyjien palvelu-
viestinnassd. Usein asiakkaat ja myyjéat itsekin pitavat hymyilemista ja katsekontaktia perus-
edellytyksing, jotta pavelu koettaisiin ystavalliseksi ja kohteliaaksi. On kuitenkin huomatta-
va, ettd hymyilemista voi olla monenlaista tai se voi olla persoonaan sidottu ominaisuus.
Kaikki hymyily ei tuota positiivisia tuntemuksia, eivatka vastaavasti kaikki ihmiset hymyile
yht& paljon. Palvelu voidaan varmasti kokea kohteliaaksi ilman hymyakin, mikali valitto-
myytta osataan ilmaista muilla keinoilla. Lisaksi on todenndkoistd, ettd kohteliaalla palvelulla
voidaan vaikuttaa positiivisesti tyytyméattomyyden ja konfliktitilanteiden ehkéisyyn ja hallin-

taan.

M anipuloiva palvelu

Manipuloivaa palvelua voi esiintyd monissa muodoissa. Joskus se on hyvin hienovaraista ja
naamioitua yksinkertaisten kysymysten ja miellyttavan hymyn taakse. Joskus taas manipu-
loiva palvelu voi olla myds nakyvampéa tai ilmeisempéd. Myyja voi kayttaytya kontrolloivas-
ti ja séénnot ja menettelytavat ovat tiukkoja. Manipuloivaa palvelua voidaan pitéa strategisena
palveluna. Se sisdltdd usein selvan strategian, jolla pyritéan saavuttamaan palveluntarjoajan
padmaarédt. Padmaérat voivat liittyd esimerkiksi myynnin kasvattaminen tai ohjeiden antami-
seen haastavissa tilanteissa, kuten vastahakoisen asiakkaan kasittelyssa. (Ford 1998, 23.) Ma
nipuloivassa palvelussa myyja on kiinnostuneempi palvelutilanteen lopputuloksesta kuin itse
asiakkaasta; padasia on myynti, ei asiakas (Ford & Etienne 1994, 419). Manipuloivaa palve-
lua esiintyy jokseenkin paljon, mutta sita tiedetdan kuitenkin melko vahan (Ford 1998, 37).

Manipuloiva palvelu voi ilmeta asiakkaan kontrolloimisena byrokraattisuuden tai vuorovaiku-
tuksen keinoin tai vastaavasti asiakkaan huijaamisena myonnyttelyn ja tunteiden hallinnan
avulla. Palveluntarjogja saattaa pyrkia kontrolloimaan asiakkaitaan tiukoilla byrokraattisilla
séannoilla ja menettelytavoilla. Palveluntarjoaja saa tehokkaasti etéaisyytta asiakkaaseen yll&
pitamalla muodollista, persoonatonta asennetta ja seuraamalla byrokraattisia rutiineja. (Ford
1998, 23-26.)
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Byrokraattisuuden lisdks kontrollointi voi koskea vuorovaikutusta. Vuorovaikutuksen kont-
rollointi voi ndkya esimerkiks niin, etta myyja kontrolloi asiakaspalveluvuorovakutuksen
gankayttod, sisdltoa ja asioiden esittamigarjestyst. Eras tapa kontrolloida vuorovaikutusta
on esimerkiksi niin sanottu paveluk&sikirjoitus eli skripti. Skriptit ovat mentaalisia malleja,
jotka mé&arittavat kayttdytymisen tai rutiinien esittamisjarjestyksen tietyissa tilanteissa. (Ford
1998, 26). Tavaratalossa esimerkiksi myyjien kassatyoskentely on rutiininomaista ja noudat-
taa tiettyd mallia. Toisaalta myodskin tydskentely tavaratalon eri osastoilla on sidottu tiettyihin
kéyttaytymismalleihin ja tavaratalon sisdisiin ohjeisiin siitd, miten asiakkaan kanssa tulee
toimia. Nain ollen tdman tyyppinen toiminta tavaratalossa voidaan ndhda manipuloivana pal-

veluna.

Vuorovakutuksen kontrollointi skripteilla voi kasvokkaisessa palvelutilanteessa olla seké
verbaalista ettd nonverbaalista. Esimerkiksi hymy tai katsekontakti voi olla rutinoitunutta ja
kéasikirjoitettua, joka toistuu palvelutilanteesta ja asiakkaasta toiseen. Vastaavasti esimerkiksi
myyjan ohjaavilla kysymyksilla voidaan kontrolloida vuorovaikutuksen kulkua asiakkaan
kanssa. Myyjéa voi esittéd kysymyksen tai sarjan kysymyksig, joilla ohjaa keskustelua tiettyyn
suuntaan. Monissa palveluvuorovakutustilanteissa, palveluntarjoajalla on tavoitteena vaikut-
taa asiakkaidensa kayttaytymiseen. Asiakasta voidaan manipuloida essimerkiks myonnyttelyn
ta tunteiden hallinnan avulla. Myonnyttelya kéytetéan sellaisissa tilanteissa, missa palvelun-
tarjogja toivoo asiakkaan vastaavan heidan asettamiinsa kayttaytymisodotuksiin. Myonnytte-
lystrategiaa voidaan toteuttaa esimerkiksi lupauksilla, uhkailulla tai miellyttamalla (Ford
1998, 27-32.) On todennakoistd, etta myonnyttelyyn liittyy keskeisesti myyjan suostuttelutai-
dot. Ne lienevét keskeismpia taitoja, jotka pitaisi hallita etenkin liiketaloudellisesta nakokul-
masta katsottuna. Liiketoiminnan turvaamiseksi asiakkaat yritetdan saada ostamaan mahdolli-

simman paljon yrityksen tuotteita.

Tunteiden hallinta puolestaan liittyy esimerkiksi kasvojen ilmeiden hallitsemiseen, kosketus-
kayttdytymiseen seka asentojen kontrollointiin. Y hdist@amalla tunteiden hallinta byrokraatti-
suuteen, vuorovaikutuksen kontrollointiin tai myonnyttelyyn, myyja pystyy manipuloimaan ja

kontrolloimaan asiakasta haluamaansa suuntaan. (Ford 1998, 32-34.)

Y htédta manipuloivalla palvellulla voidaan katsoa olevan konfliktitilanteiden ehkéisyn ja
hallinnan kannalta péinvastaisia, €li negatiivisia, vaikutuksia kuin kohteliaalla palvelulla. Ma
nipuloiva palvelu saattaa aiheuttaa asiakkaassa tyytyméttomyytta ja johtaa konfliktiin. Toi-
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saalta mikali manipuloiva palvelu tapahtuu asiakkaan huomaamatta, voivat vaikutukset olla

samansuuntaisiakin kuin kohteliaan palvelun oletetut vaikutukset.

Yksil6llinen palvelu

Yksilollinen palvelu on raataloitya palvelua, jonka luonteeseen kuuluu kayttéa aikaa palve-
luun enemman kuin kohteliaassa tai manipuloivassa palvelussa. Yksilollisessa palvelussa jo-
kainen asiakas ndhdaan ainutkertaisena, asiakkaan tarpeet ja kiinnostukset kartoitetaan tarkas-
ti. Asiakkaan sitoutuminen on olennainen osa yksilollista palvelua; asiakas saa itselleen rééta-
|6itya palvelua olemalla aktiivinen eli esittdmalla kysymyksig, pukemalla sanoiksi asiansa ja
varaamalla tarpeeksi ailkaa varmistaakseen, ettd omat tarpeet on ymmarretty. Fordin (1998)
asiakassuuntautuneisuus, vuorovaikutukseen sitoutuminen, tiedon jakaminen ja sosiaalinen
tuki (Ford 1998, 39; 51-52).

Keskeisin yksil6llisen palvelun muoto on asiakassuuntautuneisuus. Asiakassuuntautunut pal-
veluntarjogja pyrkii tunnistamaan asiakkaan ainutlaatuiset tarpeet ja réétaoi palvelun vastaa-
maan noita tarpeita. Han esittelee erilaisia vaihtoehtoja ja antaa ohjeita auttaakseen asiakasta

tekem&an pédtoksen. Palveluntarjoajalle p&8asia on asiakas, el pelkkd myynti. (Ford 1998,51.)

Yksil6llinen palvelu vaatii my6s vuorovaikutukseen sitoutumista. Sitoutuneet palveluntarjo-
gjat ovat aktiivisia kuuntelijoita, mentaalisesti herkkévaistoisia ja fyysisesti vastaanottavaisia.
Vuorovaikutukseen sitoutuneet palveluntarjogjat omistavat koko huomionsa asiakkaalle. Talla
tavalla he pystyvét tarkasti havainnoimaan asiakkaan viestintéa ja pystyvét vastaamaan asiak-
kaan tarpeisiin mahdollissmman tarkoituksenmukaisesti ja oikea-aikaisesti. (Ford 1998, 51-
52.)

Yksil6llinen palvelu edellyttda lisaksi tiedon jakamista ja sosiaalista tukea. Ammattimaiset
palveluntarjogjat kiinnittéavat usein huomiota yksilolliseen tiedon jakamiseen. He tarjoavat
tietoa spontaanisti eivatka tyydy vain vastaamaan asiakkaan heille suoraan esittamiin kysy-
myksiin. Lisdks he kayttavat mahdollisimman yksinkertaista kieltd, jota asiakkaan on helppo
ymmaértd4. Sosiaalista tukea palveluntarjogja voi tarjota asiakkaalle antamalle télle erilaisia
neuvoja, kayttbohjeita ja palautetta. Liséks palveluntarjogja voi tarjota epésuoraa tukea epé-

muodollisilla neuvoilla ja osoittamalla empatiaa. (Ford 1998, 52.)
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Konfliktin hallinnan kannalta kaikilla kolmella palvelutyypilla voi olla positiivisia, konfliktia
jatyytyméttomyytta ehkaisevia vaikutuksia. Todennakoisempéa lienee kuitenkin, ettd positii-
visia vaikutuksia tuottavat enemman kohtelias ja yksilollinen palvelu kuin manipuloiva palve-

lu.

Tavaratalon myyjien palvelusta voidaan 1dhes yhta helposti tunnistaa seka kohteliaan, mani-
puloivan etta yksilollisen palvelun piirteitd. Fordin ja Etiennen (1994) esittama jasennys kol-
menlaisesta eri palvelutyypista luovat hyvan rungon tarkastella erilaisia tapoja toimia palve-
luviestintétilanteessa — nimenomaan myyjan nakokulmasta. Mallit ovat yksinkertaistettuja ja
todenndkdisesti kdytannossa ndista palveluviestinnan tavoista el mikdan esiinny sellaisenaan
yksin. Mallien avulla voidaan kuitenkin helposti esimerkiksi tunnistaa millaisia myyjia orga
nisaation palveluksessa tyoskentelee. Palvelu vaihtelee tilannekohtaisesti, toteutuvaan palve-
lutyyppiin vaikuttaa niin asiakas kuin myyjakin. Keskeisella sijalla on myds tavaratalon luo-
mat omat sisdiset séannot ja tavat toimia. Tavaratalon toiminnassa on kuitenkin viimekédessa
malla tavalla ja ndin ollen samankin palvelutapahtuman aikana voi esiintya piirteita kaikista
palveluviestinnan tavoista. Todenndkoistéa on kuitenkin, etta yksilollisen palvelun piirteita
esintyy tavaratalomyyjien palvelussa vahiten, silla yleensa yhteen asiakkaaseen ei ole kay-

tannon syista aikaa keskittya kovin pitkaan.

Kuten muukin viestintd, myos palveluviestintd on kulttuurisidonnaista ja ndin ollen suomalai-
nen palvelu- ja viestintékulttuuri vaikuttavat varmasti myds siihen, millaista palveluviestinnan
tapaa myyjat kayttavat. Suomalaiseen palvelukulttuuriin kuuluu esimerkikss melko kiinteasti
odotettavissa suomalaiselta myyjalta. Viestintdkulttuurimme kuuluu liséksi kohtelias kaytos,
mika ilmenee esimerkiks asiakaspalveluviestinndssa paits asiakkaan tervehtimisena ja hy-
vastelemisena seka sanojen kiitos ja ole hyva lahes automaattisena kayttong, myos puheen
pehmentamisena ja epasuorien ilmauksien kayttdmisend. Kuten monissa muissa kulttuureissa,
Suomessa el myyjan kohteliaalta kaytokselta todenndkoisesti odoteta essmerkiksi asiakkaan
puhuttelemista etunimella tai asiakkaan fyysista koskettamista.
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4. KONFLIKTIT ASIAKASPALVELUVIESTINNASSA

4.1. Mikéaon konflikti ja miten se ilmenee viestinnassa?

Konflikti, rigtiriita, erimielisyys jatyytymétomyys ovat kasitteitd, jotka kaikki liittyvét jollain
tavalla toisiinsa. Konflikti lienee sanoista negatiivisesti latautunein. Tutkimuksessani kaikkia
kolmea kasitetta kasitellddn osittain samaa tarkoittavina asioina, mutta kuitenkin niin, etta
konflikti toimii ylakasitteena ja ristiriita erimielisyys ja tyytyméatomyys sen alakasitteina.

Konfliktiin voi sisdityaridtiriitaa, tyytymattomyytta ja erimielisyytta.

Tutkimukseni késittelee asiakaspalveluviestinnan konfliktien hallintaa. Er&s tutkimukseni
ymmarrettdvyyden kannalta merkittava terminologinen seikka on, etta konflikteja késittele-
vassa tutkimuskirjallisuudessa esiin tulee jatkuvasti kasitepari ”conflict management” (ks.
esim. Moberg 2001; Oetzel ym. 2003; Oetzel & Ting-Toomey 2006). Englanninkielinen sana
"management” voidaan suomentaa tarkoittamaan kasittelyd, hoitoa ja hallintaa. Nain ollen
tassa tutkimuksessa konfliktin hallinta -sanaa kaytettdessa viitataan samalla konfliktin ehkai-
syyn ja ratkaisuun, jos el toisin mainita. Tarvittaessa konfliktin hallinnan kasitteen voidaan
lagjentaa koskemaan myds konfliktin syntya. Konfliktin hallinnastahan ei tarvitsis edes pu-
hua, mikali konfliktin el katsota oletusarvoisesti ensin syntyneen. Padsaantoisesti tassa tutki-

muksessa puhutaan kuitenkin erillisilia sanoilla konfliktin synnysté ja hallinnasta.

Konflikteista on tehty tutkimusta monillatieteenaloilla ja etenkin kansainvalista tutkimusta on
paljon (esim. Moberg 2001; Putnam & Folger 1988; Wall & Callister 1995). Néin ollen kon-
flikteista olemassa oleva informaatio on monitieteistd, miké& vuoksi tutkimusalueen teoriat ja
metodit ovat epayhtenaisid. Konflikteja ovat tutkineet esimerkiks psykiatrit, sosiaalipsykolo-
git, sosiologit ja politiikan tutkijat (Hawes & Smith 1973, 423). Psykiatrit ovat kiinnostuneita
intra- ja interpersonaalisista konflikteista, sosiaalipsykologit ryhmien ja organisaatioiden kon-
flikteista, sosiologit sosiaalisista konflikteista ja politiikan tutkijat ovat puolestaan kiinnitt&
neet huomiota kansainvélisiin konflikteihin (Hawes & Smith 1973, 423).

Koska konflikteja on tutkittu monella tieteenalalla, lienee selvag, etta konflikti kasitteena on

my6s méaéritelty monellatavalla. Vain yhden méaritelman tekeminen konfliktista on lahestul-
koon mahdotonta (Hawes & Smith 1973, 423). Y hteista kaikille konflikteille on kuitenkin se,
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ettd konfliktin osapuolet ovat toisistaan riippuvaisia (Hocker & Wilmot 1991, 12). Lis&ksi
kaikki konfliktit noudattelevat niin sanottua yleista konfliktikehaa (ks. kuvio 1).

Kehan muodostavat nelja eri tekijds, jotka ovat konfliktin syyt, ydinprosessi, vaikutukset ja
palaute. Konfliktin syntymisen syyt ja aiheuttgat voivat olla monenlaisia, ne voivat liittya
yksilo0n itseensd, vuorovaikutustilanteen toiseen osapuoleen, yleiseen kayttaytymiseen, vies-
tinnan epdonnistumiseen ja niin edelleen. Konfliktin ydinprosessilla tarkoitetaan niita asioita,
joita itse konfliktitilanteessa tapahtuu ja miten osapuolet tilanteessa kdyttaytyvét. Y dinproses-
silla on aina jokin tuloksensa ja vaikutuksensa. Konfliktin vaikutukset ja seuraukset liittyvéat
usein niihin samoihin tekijoihin, jotka ovat konfliktin aiheuttaneet. Seuraukset vaikuttavat
puolestaan tilanteesta syntyvaédn palautteeseen, joka vastaavasti vaikuttaa konfliktin syihin.
Konfliktikeh& saattaa toistaa itseddn lukuisia kertoja, kunnes |0ydetdan tarpeeksi tehokas kei-
no hallita ja ratkaista konflikti. (Wall & Callister 1995, 517-523.) Oma tutkimukseni keskittyy
tarkastelemaan koko konfliktikeh&a.

v

Syyt > Y dinprosessi Vaikutukset

Palaute 3

KUVIO 1. Konfliktikeha (Wall & Callister 1995, 516).

g, erimielisyydeksi tai ristiriidaksi. Konflikti voidaan ymmartd4 myds kamppailuna méarays-
vallasta tal aktiivisena vastarintana. (Lassila 2002, 37.) Oman tutkimukseni kannalta kuiten-

kin olennaisinta on maaritella, miten konflikti nahdaan viestinnan ndkokulmasta.

Hocker ja Wilmot (1991, 12) méarittelevat konfliktin néin:” Conflict is an expressed struggle
between at least two interdepent parties who perceive incompatible goals, scarce resources,
and interference from the other party in achieving their goals.” Ma&éritelman mukaan viestinta
on hyvin keskeinen elementti interpersonaalisissa konflikteissa. Konflikti ilmaistaan, joko
verbaalisesti tai nonverbaalisesti, ja se néhdaén taistona vahintéan kahden toisistaan riippu-

vaisen osapuolen valilla Osapuolilla on yhteen sovittamattomat tavoitteet ja niukasti keinoja
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saavuttaa omat tavoitteensa. Konfliktin osapuolilla el ole taman méaéritelman mukaan keinoja
Saada vuorovaikutustilanteesta onnistunutta, koska omat tavoitteet eroavat toisen tavoitteista
lilan paljon. Konflikti ilmaistaan toiselle osapuolelle viestinnan keinoin, joten on luonnollista,
ettd konflikti pyritdéan myos ratkaisemaan viestinnan avulla, vuorovaikutuksessa toisen kans-
sa

Grossin, Guerreron ja Albertsin (2004) ndkemys konfliktin synnysté pohjautuu samalla gja
tukselle kuin Hockerin ja Wilmotin (1991). Grossin ja kumppaneiden (2004, 250-251) mu-
kaan konflikti syntyy silloin kun kaks tai useampi toisistaan riippuvaista ihmista yrittavéat
selviytyd yhteen sovittamattomista kasityksista ja tavoitteista. Myos Littlejohn ja Domenici
(2001, 3-4) puhuvat konfliktin osapuolten erilaisista tavoitteista. Heidan mukaansa konflikti
syntyy silloin, kun tavoitteiden eroavaisuuksista tulee ongelma. Konfliktin ratkaisun kannalta
hyvin tarkedd on, miten konfliktitilanteissa kdyttaydytdan ja miten vuorovaikutus osapuolten
vdillatoimii (Littlejohn & Domenici 2001, 3-4).

Edellisten mé&aritelmien lisaksi konfliktia voi 18hestya prosessindkdokulmasta. Wallin ja Callis-
terin (1995, 517) mukaan konflikti on prosessi, missa toinen osapuoli havaitsee, etta hanen

mielenkiinnon kohteensa ovat vastakkaiset tai vaikuttavat negatiivisesti toiseen osapuoleen.

Kaikissa edella esitellyissa konfliktin mééritelmissa on piirteitd, joita voi esiintyd myos asia-
kaspalveluviestinnan konfliktitilanteissa. Tutkimuksessani nojaudutaankin soveltuvin osin
kyseisiin konfliktin m&aritelmiin. Taman tutkimuksen lahtékohtana on gjatus, ettd konflikteja
el synny ilman viestintaa eivatka ne myodsk&an ratkea ilman viestintda. Konflikti néhdéan osa-
puolten, myyjan ja asiakkaan, valisena ongelmallisena vuorovaikutustilanteena. Molemmilla
osapuolilla on halu toimia tietylla tavalla, mutta osapuolten tavoitteet ovat syysta ta toisesta
rigiriitaiset ja ndin ollen saavuttamattomissa. Asiakaspalveluviestinnan konflikti ilmenee
esimerkiksi rigtiriitana, tyytyméttomyytena tai erimielisyytend, ja se ilmaistaan joko nonver-

baalisesti, verbaalisesti tai molempia ilmaisutapoja kayttéen.

Kuten lahes kaikista konfliktin mé&&ritelmistékin voi todeta, konfliktit ja viestinta liittyvét toi-
siinsatiiviisti. Viestintd muodostaa ympariston, missa kaikki ihmisen toiminta tapahtuu. Vies-
tien avulla rakennetaan todellisuutta ja sosiaalista maailmaa. Kaikki, mita konfliktitilanteessa
tapahtuu, voidaan ndhda viestintana (Littlggohn & Domenici 2001, 14-15.) Naéin ollen kon-

fliktin voidaan katsoa syntyneen, kun se on viestinndllisin tavoin ilmaistu. |Imaisutapa voi
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olla verbaalinen, mutta se voi olla my6s nonverbaalinen ja tall6in vaikeammin havaittavissa.
Viestinndlliset toiminnot usein synnyttavéat konflikteja, mutta myds ratkaisevat niita (Hocker
& Wilmot 1991, 13). IIman viestintda ja vuorovaikutusta konfliktien ratkaisu lienee mahdo-
tonta. Viestintéd voidaan pitda valineena seka onnistuneeseen etta epaonnistuneeseen konflik-
tin kasittelyyn (Hocker & Wilmot 1991, 13).

Konfliktit ja viestinta ndyttavat olevan siis toisistaan erottamattomissa olevia tekijoita Silti
monet konflikteja koskevat teoriat ovat jattaneet |ahes kokonaan huomiotta viestinnan ndko-
kulman (Littlejohn 1996, 273). Littlgjohn toteaakin, etta viestintéan pohjautuvia konfliktiteo-
rioita on olemassa vain muutama, joista han mainitsee esimerkkeina peliteorian ja attribuutio-
teorian (Littlejohn 1996, 273, ks. my6s Hawes & Smith 1973). Molempia teorioita voidaan
helposti soveltaa sellaisiin interpersonaalisiin konflikteihin, jotka syntyvét niin sanottuihin
vahvoihin siteisiin lukeutuvien osapuolten valilla (ks. luku 2.2.1). Attribuutioteoriaa voidaan
kuitenkin soveltaa myos sellaisissa interpersonaalisissa konflikteissa, jotka syntyvét niin sa-
nottuihin heikkoihin siteisiin lukeutuvien osapuolten valilla eli essmerkiks myyjan ja asiak-
kaan kesken (ks. luku 2.2.1).

Attribuutioteoria tarkastelee niité tapoja, joilla ihmiset selittavét kayttaytymistdan (Littlejohn
1996, 275). Attribuutiolla tarkoitetaan sitd, kun jokin ominaisuus tai asia kytkeytyy tiettyyn
syyhyn, henkil6on tai seikkaan. Konflikteja koskeva attribuutioteoria perustuu gatukselle,
ettda ihmiset kehittavét attribuutioihinsa perustuen niin sanottuja omia teorioitaan (Sillars
1980, 180). Teorioiden avulla he pyrkivét selittaméan osallisuuttaan konfliktiin seké kayttay-
tymistdan konfliktissa (Sillars 1980, 180). Esimerkiksi myyja saattaa perustella seka osalli-
suuttaan konfliktiin ettd kayttéytymistddn tilanteessa syyttamdlla gita asiakasta. Sillarsin
(1980, 182) mukaan yksilon attribuutiot konfliktitilanteessa médraavat minkalainen strategia
valitaan konfliktista selviytymiseksi; myyja todenndkdisesti kokee, ettd héanen on taytettava
myyjan rooliodotuksia vastaava kéyttaytymismalli. Strategiavalinnalla puolestaan on merkit-
tavia vaikutuksia konfliktin lopputulokseen (Sillars 1980, 185). Nain ollen positiivisen loppu-
tuloksen aikaansaamiseksi myyjén saattaa olla térkeda osata vaihdella kayttamiaan strategioi-

ta, eikd hanen valttdmétta olisi hyva nojautua aina samoihin attribuutioihin.
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4.2. Viestinnan vaikeus — konfliktin syntyminen asiakaspalveluviestin-

P

Viestinta voi joskus olla vaikeaa. Asiakaspalveluvuorovaikutuksessa, kuten kaikessa muussa-
kin vuorovaikutuksessa, syntyy helposti vadrinkasityksia. Vaikka yrittaa aktiivisesti ymmartaa
jatulla ymmarretyksi, voi tulla v&arinymmarretyksi. Nain tapahtuu silloin, jos rakentaa omat
viestintd sen oletuksen varaan, etté toisella osapuolella on samat tiedot ja etta han ndkee asian
samanlaisena kuin itse. Todellisuudessa toinen osapuoli tulkitsee tilanteen harvoin samalla
tavallatal ymmért&a asiakaspalvelijan ndkokulmaa hénen toivomallaan tavalla. (Pesonen ym.
2002, 68.)

Konflikti asiakaspalvelutilanteessa voi syntyd monesta eri syystd. Tassa luvussa esittelen,
millaiset tekijét saattavat aiheuttaa konfliktin palvelutilanteessa. Konfliktin syyt voivat liittya
esimerkiksi toiminnan tavoitteisiin, osapuolten valisiin poikkeaviin nakemyksiin tai virheelli-
sin kasityksiin. Lisaks konfliktin saattaa aiheuttaa vaarin valitut kayttaytymis- ja viestinta-
mallit tai puutteelliset viestintataidot. Konflikti saattaa syntya joskus pienestakin yksittaisesta
tekijastata vastaavasti syyna voi olla monen, erilaisen tekijan summa. Pohdittaessa konfliktin
syntya asiakaspalveluvuorovaikutuksessa on syyta kiinnittdd huomiota myds siihen, kumpi
osapuoli mahdollisesti aiheuttaa konfliktin. Ajautumisen konfliktiin voi palvelutilanteessa
aiheuttaa niin myyja kuin asiakaskin — tai molemmat yhdessd. Joskus konfliktiin saatetaan

gjautua pelkkien tilannetekijoiden vuoksi.

Myyntitilanteissa palvelua ja viestintda vaikeuttavat tekijét liittyvéat usein toiminnan tavoitte-
siin (Havunen 2000, 117). Otettaessa huomioon konfliktin méaritelma (ks. luku 4.1.) konflik-
tin syntymisen peruslahtokohtana tai syyna on nimenomaan osapuolten tavoitteiden vélinen
ristiriitaisuus. Asiakkaan toiminnan tavoite voi olla erilainen kuin myyjan, ja tilanteen raken-
teellisen erilaisuus seka saman tilanteen erilaiset tulkinnat voivat aiheuttaa toisistaan poik-
keavia késityksia (Havunen 2000, 117) ja johtaa ristiriitoihin. Y ksinkertaisimmillaan asiak-
kaan tavoite voi olla vain neuvojen saaminen myyjalta tietytta tuotetta koskien, kun taas myy-
jan tavoite voi olla tietyn tuotteen myynti. Nain ollen tavoitteiden erilaisuus muodostaa poh-

jan konfliktin synnylle.
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Asiakaspalveluvuorovaikutuksen osapuolilla voi olla my6s toisistaan poikkeavat nékemykset
keskusteltavasta asiasta tai virheelliset kasitykset toistensa ndkemyksistd. Asiakaspalveluvies-
tinnan onnistumisen keskeisia edellytyksid onkin, etta osapuolet tulkitsevat oikein toistensa
mielipiteet ja tavoitteet. (Pesonen ym. 2002, 69.) Asiakaspalvelijalla on liséksi oltava sellaista
sosiaalista herkkyyttd, ettd han pystyy muodostamaan itselleen oikean kuvan toisen osapuolen
ndkokulmasta samalla, kun han varmistaa, etté asiakas saa oikean kuvan hanen nakokulmas-
taan (Pesonen ym. 2002, 70). Vasta kun osapuolet ymmartavét toistensa nakokulmat, voi
paasta keskindiseen yhteisymmarrykseen (Pesonen ym. 2002, 70). Esimerkiks jos asiakas
haluaa palauttaa ostamaansa tuotteen, mutta myyja ei voi ottaa Sité syysta tal toisesta vastaan,

saattaa tilanne ajautua konfliktiin, mikali sitd ennen ei ole keskinéista yhteisymmarrysta syn-
tynyt.

Havusen (2000, 122-125) mukaan vuorovaikutuksen esteend voi usein olla véérin valitut kéyt-
taytymis- ja viestintamallit; vastapuoli el pysty tai halua ymmartéa kayttaytymistamme. Sii-
hen, millainen kayttaytymis- ja viestintamalli valitaan, vaikuttaa olennaisesti seka myyjén etta
asiakkaan tekeméd havainnot niin toisistaan kuin itse palvelutilanteestakin. Havainnoitaessa
tietoa kerdtddn muun muassa ulkonabstd, nonverbaalisesta ja verbaalisesta viestinnasta, tun-
teista ja alkaisemmista kasityksista ja kokemuksista. Y hdistettdessd Havusen (2000) nake-
mykseen viestintdkompetenssin osa-alueet, tuo se tarkasteluun mukaan tiedon, taidon ja asen-
teen késitteet. Nain ollen kayttaytymis- ja viestintdmalleja valittaessa tulisi huomioida seuraa-
vat seikat: ulkondk®, nonverbaalinen ja verbaalinen viestintd, tunteet, aikaisemmat kasitykset
ja kokemukset, tiedot, taidot ja asenteet. Olennaista on muistaa, etta tietoista kaikkien edella
esiteltyjen seikkojen havainnointia tarkedmpaa saattaa olla, etta pyritédn ymmartamaan, kuin-

ka monet tekija yhdessa vaikuttavat kayttéaytymis- javiestintdmallien valintaan ja toimintaan.

Vérin valitun kayttéytymis- tai viestintamallin syy voi johtua puutteellisista viestintétaidois-
ta. Nain ollen puutteellisten viestintétaitojen voidaan nédhda olevan konfliktin aiheuttgja. Esi-
merkiks puutteet kuuntelemisessa, vaaranlainen puhetapa tai vadraén aikaa puhuminen seka
riittdméton tal vadra verbaalisen ja nonverbaalisen viestinnén tulkinta ovat omiaan aiheutta-
maan ristiriitaa ja konflikteja (esim. Ingram ym. 1992). Myd6s véaranlainen asenne palveluta-
pahtumaa kohtaan, heikko tilannetaju, puutteet tiedoissa ja empatian osoittamisessa voivat

alheuttaa konfliktin.
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Asiakaspalvelutilanteen konfliktin syntya voi lahestyéd myos hankalan asiakkaan nakokulmas-
ta. Hankala asiakas saattaa aiheuttaa konfliktin omalla kayttaytymiselldan. On kuitenkin huo-
mioitava, ettd asiakkaan kokeminen hankalaksi on hyvin henkilokohtaista ja subjektiivista.
Aarnikoivun (2005, 78) mukaan yleisesti hankalaa asiakasta voidaan kuvailla termeill&a ag-
gressiivinen, hyokkaava, valittava ja kiihtynyt. Hanen mukaansa hankalaks usein myos koe-
taan asiakas, joka haluaa pikkutarkasti tietéé kaikki asiat ja jonka paatoksenteko kestda kauan.
Hankala asiakas voi Aarnikoivun (2005, 78) mielesta olla usein myds passiivinen asiakas,
jonka kanssa asiointi on vaikeaa, koska kontaktin luominen ja vuorovaikutus ei onnistu. Toi-
nen hankala &éripda hanen ndkemyksensd mukaan on aktiivinen asiakas, johon kontaktin

luominen on vaikeaa, johtuen asiakkaan kyvyttomyydesta keskittya.

Eras tilanne, jossa myyja voi kokea asiakkaan hankalaks ja jossa saattaa syntya erimielisyyt-
t4 on reklamaatiotilanne. Reklamagatiotilanteet ovat tavarataloissa usein paivittaisia ja joskus
hyvinkin haastavia. Téllaiset tilanteet voivat johtaa asiakassuhteen pdattymiseen tai asiakkaan
entista tiiviimpaén sitoutumiseen yritykseen (Aarnikoivu 2005, 72-73) riippuen siitd, miten
myyj& osaa tilanteen hoitaa. Negatiivisessa tapauksessa erilaiset virhe-, vika- ja ongelmatilan-
teet saattavat aiheuttaa ristiriitaa, erimielisyytta ja tyytymattomyyttd, mitka ilmenevéat konflik-

tina myyjan jaasiakkaan vdilla

Hankala asiakas saattaa aiheuttaa konfliktin kayttaytymisell&an, mutta myds myyja itse voi
vaikuttaa konfliktin syntymiseen. Jos myyjan asenne hankalaa asiakasta kohtaan on negatiivi-
nen ja asiakas koetaan valittgjana, vaikuttaa se haitallisesti myyjan toimintaan asiakaspalveli-
jana ja sita kautta koko yrityksen toimintaan. (Aarnikoivu 2005, 78.) Aina konfliktin aiheutta-
jael ole selva. Aiheuttgja saattaa yhta hyvin olla asiakas, myyja tai molemmat yhdessa. Kon-
flikti voi liséksi syntya tilannetekijoista johtuen, jolloin esimerkiksi tietyt tavarataon toimin-
tasdanntt aiheuttavat ristiriitaa myyjan ja asiakkaan véille. On my6s mahdollista, etta kon-
flikti on voinut alkaa jo asiakkaan edellisella asiointikerralla eri myyjan kanssa, kuin jonka

kanssa se toisella asiointikerralla jatkuu.

Asiakaspalvelijan kokemus asiakkaasta hankalana haasteellisen sijaan aiheuttaa hyvin suurel-
la todenndkoisyydelld niin sanotun negatiivisen vuorovaikutuksen kehén syntymisen. Nega-
tilvisen vuorovaikutuksen kehén synnyttya onnistuneen lopputuloksen aikaansaaminen el on-
nistu, koska vuorovaikutustilanteessa osapuolten negatiiviset tulkinnat savyttavét asiakaskoh-

taamista. Negatiivisen vuorovaikutuksen kehassa kumpikin osapuoli on negatiivinen suhtees-
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sa toiseen osapuoleen. (Aarnikoivu 2005, 78-79.) Negatiivinen vuorovaikutuskehd saattaa
synnyttda konfliktin myyjan ja asiakkaan vélille, ja negatiivisesta keh&sta ajaudutaan toiseen
kielteisesti latautuneeseen kehdan, konfliktikeh&én, joka esiteltiin luvussa 4.1 (kuvio 1). Ne-
gatiivisen kehan syntymiseen vaikuttaa keskeisesti se, miten vuorovaikutustilanteessa osapuo-
let viestivét ja millaista todellisuutta silla hetkella rakennetaan. Negatiivista keh&a voi valttéa
etsmalla uusia muotoja viestia ja tata kautta saattaa avautua uusia mahdollisuuksia toimia
(Littlejohn & Domenici 2001, 15). Keskeista negatiivisen kehan vélttamisessa on lisdksi asia
kaspalvelijan oma asennoituminen. Aarnikoivun (2005, 79) mukaan |8htbkohtana on se, etta
asiakaspalvelija on itse vastuussa omasta asenteestaan, vaikka lisdksi tydympériston tulisikin
tukea oikeaa asennoitumista asiakkaisiin. Avainasemassa on johtaminen ja esimiestyd seka
ympariston avoimuus, jossa asiakaspalvelijoille varsinaisen asiakaspalvelutaitojen koulutuk-
sen liséksi annetaan mahdollisuus tydstda omia asenteitaan ja purkaa mahdollisia negatiivisia
tuntemuksia (Aarnikoivu 2005, 79).

Tyytyméttomyystilanteissa melko usein asiakaspalvelutilanne on sellainen, jossa asiakaspal-
velija suhtautuu positiivisesti asiakaspalvelijaan ja asiakas negatiivisesti asiakaspalvelijaan ja
yritykseen. Tall6in onnistuminen riippuu asiakaspalvelijan kyvyista kédénnyttéa asiakas posi-
tilviseksi. Reklamaatiotilanteiden ldhtokohta on usein edell& mainittu. Positiivisen vuorovai-
kutuksen kehan aikaansaaminen on téssa lahtokohdassa mahdollista. 1deaalitilanteessa seka
asiakaspalvelija ettd asiakas suhtautuvat toisiinsa postiivisesti, jolloin syntyy positiivisen
vuorovaikutuksen kehd, joka mahdollistaa kanta-asiakkuuksien ja kumppanuuksien syntymi-
sen. (Aarnikoivu 2005, 79.) Positiivisen vuorovaikutuksen kehan vallitessa my6s mahdolliset
konfliktitilanteet saataneen pidettyé helposti hallinnassa ja ne saadaan ratkaistua.

Kuten edelld on esitelty, konflikti asiakaspalvelutilanteessa voi syntyd monesta eri syysté ja
monella tavalla. Usein syyt kietoutuvat toisiinsa ja ovat osn péédllekkéisia Syiden etsinta ja
tunnistaminen on tarkedd, silla muuten konfliktin ratkaisu voi olla hankalaa tai mahdotonta.
Seuraava luku keskittyy tarkastelemaan erilaisia konfliktin hallintaan ja ratkaisuun liittyvia

keinoja.
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4.3. Konfliktin hallinta asiakaspalveluviestinnassa

4.1.1. Konfliktin hallinnan avaimia

Konfliktin kasitetta eika sen syntymekanismia voida mééritella yhdella tavalla, sama koskee
my6s konfliktin hallintaa. On hyva muistaa, etta konfliktin hallinnalla téssa tutkimuksessa
tarkoitetaan myos niiden ehkaisya ja ratkaisua. Konfliktin erilaiset hallintakeinot toimivat
luonnollisesti eritavalla hieman eri tilanteissa. Pohdittaessa oikeanalaista toimintatapaa, on
siis huomioitava konteksti. Erilaisia toimintatapoja on esitelty ja luokiteltu useita, vaikkakin
niissa on havaittavissa monia yhtaléisyyksid. Tassa luvussa esitellééan erilaisia konfliktin hal-

linnan keinoja sek& niihin vaikuttavia ja huomioitavia tekijoita.

Keskustelusta erilaisiin kayttaytymistyyleihin

Ehka yksinkertaisin ja yleisin tapa hallita ja ratkaista konflikteja on keskustelu. Pesosen ynna
muiden (2002, 97) mukaan keskustelu on paras ratkaisu, jos asiakas on tyytyméaton. Sen avul-
la pyritdan talloin saavuttamaan vuorovaikutustilanne, jossa kumpaakaan osapuolta e syyllis-
teta (Pesonen ym. 2002, 97).

Keskustelun avulla voidaan seké rajata etta maaritella tilannetta, vaikuttaa tilanteen etenemi-
siin jatarkastela sitd, mika on mahdollinen oikea tapa toimia kulloisessakin tilanteessa. Kes-
kustelun kasitteen avulla on helppo lahestya konfliktia. Jos ajatellaan, ettd konflikti on tietyn-
tyyppinen keskustelu, voidaan konfliktitilanteessa keskittya tapoihin, joilla muuttaa keskuste-
lua positiivisempaan lopputulokseen. (Littlejohn & Domenici 2001, 10.) Watkinsin (1974, 1-
2) mukaan konflikti voi paattya vasta kun molemmat osapuolet ovat tyytyvéisiajoko havioon-
si tai voittoonsa. Keskustelun tulisi siis jatkua niin kauan, ettéd osapuolet 10ytavat yhteisen
ratkaisun. Mikdli nain el tapahdu, voi konflikti Watkinsin (1974, 1-2) nédkemyksen mukaan
vaihtoehtoisesti pééttya silloin, kun osapuolet uskovat, ettd todennakdiset negatiiviset seura-

ukset ovat suuremmat konfliktin jatkuessa kuin konfliktin loppuessa.

Monet konfliktit ovat menneisyysorientoituneita, eli konfliktiin johtaneet tekijét liittyvét ai-
kaisemmin tapahtuneeseen. Sen sijaan keskustelu tulevaisuusorientoituneesti saattaa muuttaa
koko konfliktitilanteen vuorovaikutuksen luonnetta ja keskustelun siséltéd. Osapuolet pysty-
vé rakentamaan positiivista ilmapiirié rgjaamalla ongelmat, luomalla vaihtoehtoja, pohdiske-

lemalla ja muotoilemalla sopimuksia. (Littlejohn & Domenici 2001, 11-14.) Esimerkiksi jos
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asiakas ja myyja ovat reklamaatiotilanteen aikana ajautuneet konfliktiin, on myyjan hyva pyr-
kid pitdmé&dn keskustelu nykyisyydessd ja tulevassa seka esitelld asiakkaalle vaihtoehtoisia
toimintatapoja. Asiakkaalle on oletettavasti térkeintd, ettéa asia saadaan korjatuksi, silla jo ta-
pahtunutta asiaa e voida muuttaa tapahtumattomaksi. Merkittavéa on siis, miten myyja juuri
sill& hetkella tilanteeseen suhtautuu.

Myyjan ja asiakkaan valiseen keskusteluun liittyy usein vahvasti myyjén tuotetietdamys. Asia-
kas saattaa kiivastua, mikali myyja el osaa vastata el 0saa etsia vastausta hanen esittamiinsa
kysymyksiin tuotteesta tai palvelusta. Myyjan muistama tuotetietous palelutilanteessa on li-
saks tutkimusten mukaan kytkoksissa myyjan sitoutumisen voimakkuuteen vuorovaikutusti-
lanteessa (ks. esm Villaume & Cegala 1988). Sitoutumisen puolestaan vaikuttaa myyjien
kykyyn hyddyntéa joustavasti erilaisia myyntitekniikoita; talloin myds kasvaa todenndkoi-
syys, etta myyntitilanne pédtetéén onnistuneesti ja liséksi koko yrityksen myynti kasvaa (Boo-
romym. 1998).

Useimmille ihmisille on muodostunut oma tapansa ratkaista konfliktit. Jokaisen kayttaytymi-
nen konfliktitilanteessa voidaan katsoa olevan sidottu omiin henkilokohtaisiin tavoitteisiin
seka niin sanottuihin suhdetason tavoitteisiin eli siihen, miten téarkeand osapuolet kokevat
keskindisen suhteensa (Trenholm & Jensen 2000, 352). Se, millainen tapa valitaan toimia
konfliktitilanteessa, vaikuttaa keskeisesti siihen onko viestinté konfliktitilanteessa kompetent-
tia (esim. Gross ym. 2004). Toisin sanoen tayttaako se muun muassa tehokkuus- ja tarkoituk-
senmukai suusvaatimukset, joiden katsotaan puolestaan olevan olennaisia seikkoja onnistu-

neen viestinnan kannalta.

Trenholm ja Jensen (2000) ovat tehneet jaottelun viiteen ryhmaan erilaisista viestintéatyyle sta,
joita konfliktitilanteissa yleensd ilmenee. L&hes samanlaista jaottelua kayttavat myos Blake ja
Mouton (1964), mutta he elvét ole erikseen nimenneet eri tyylgjd, kuten Trenholm ja Jensen.
Sisdllollisesti jaottelut ovat kuitenkin yhtenevida. Seuraavassa esittelen Blaken ja Moutonin
viisiosaisen jaottelun, johon on yhdistetty (suluissa) Trenholmin ja Jensenin (2000, 353) kayt-
tamat nimet ryhmittelyista. Blaken ja Moutonin (1964, 1-3) mukaan konfliktitilanteessa voi-
daan kayttaytya jollain seuraavasti viidestd tavasta: 1. konfliktitilanteessa yritetdan pysya
neutraalina tai sita yritetdan kokonaan valttaa (peraantyva tyyli). 2. Konfliktia yritetdan vélt-
téd, mutta jos siihen gaudutaan, yritetddn siihen mukautua ja saada pidettya sen osapuolet

yhdessa (mukautuva tyyli). 3. Konfliktin synnyttya se yritetéén saada lopetettua, mutta jos se
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el onnistu, pidetdan tiukasti kiinni omista mielipiteista elkd huomioida toisia osapuolia (ag-
gressiivinen tyyli). 4. Konfliktin synnyttya yritetéén olla oikeudenmukaisia, mutta lujia sek&
pyritédn tasa-arvoisin ratkaisuihin (kompromisseja suosiva tyyli). 5. Pyritd8n tunnistamaan
konfliktin syyt ja ratkaisemaan ongelmat (ongelmanratkaisuun keskittyva tyyli).

Edell& esitellyista tyyleista mukautuvaa (2) ja ongelmanratkaisuun keskittyvaa (5) tyylia kayt-
tavét eniten henkil6t, joille osapuolten keskindinen suhde on térked. Vastaavasti peréantyvéa
(1) ja aggressiivista (3) tyylia kayttavét eniten ne, joille tarkeintd on omat henkilokohtaiset
tavoitteet. Kompromisseihin (4) pyrkivét sijoittuvat tavoitteidensa suhteen edellisten vali-
maastoon. (Trenholm & Jensen 2000, 353.)

Aiemmin esitellyn attribuutioteorian (ks. luku 4.1) mukaan kolme yleisintd tapaa ratkaista
konflikti on kayttaytya joko vélttelevasti, kilpailevasti tai yhteistyhaluisesti (Littlejohn 1996,
275. Ks. myos Sillars 1980.) Vélttelevaan kayttaytymiseen el kuulu viestintda toisen osapuo-
len kanssa ollenkaan tai se on vaihtoehtoisesti epasuoraa viestintdad. Kilpailevaan kayttaytymi-
seen liittyy negatiivisia viesteja kun taas yhteistyohaluiseen kayttaytymiseen kytkeytyy posi-
tilvisiajaavoimia viesteja (Littlejohn 1996, 275.)

Littlggohn ja Domenici (2001, 6 - 9) erittelevét puolestaan seuraavanlaisia tapoja reagoida
konfliktiin: véalttely, neuvottelu, tilanteen uudelleenarviointi, oikeudenkaynti ja vakivalta.
Nastd asiakaspalvelutilanteissa yleissmmét ja toivotuimmeat tavat reagoida konfliktiin lienevét
neuvottelu jatilanteen uudelleenarviointi. Toki saattaa olla myds mahdollista, ettd esimerkik-
s myyja vélttelee asiakasta tai ettd asiakas kayttaytyy vakivaltaisesti myyj&a kohtaan. Sen
sijaan oikeudenkayntié tarvitaan vain poikkeustapauksissa asiakaspalvelutilanteiden konflik-

tin ratkaisukei noks.

Watkinsin (1974, 1-2) mukaan vastaavasti konfliktin osapuolilla on nelja eri vaihtoehtoa toi-
miatilanteessa: 1. sopia yhdessa yhteinen pddméaérd, 2. lopettaa konflikti, 3. vastustaa toisen
osapuolen ndkdkulmaa tai 4. pyrkié viestiméaan jollain tavalla vastapuolen kanssa. Watkinsin
jaottelu heréttda kysymyksen, miksi viestintd on irrotettu omaksi, yksittéiseksi vaihtoehtoi-
seksi toimintatavakseen. Eikd jokaisen toimintatavan tulisi pitda sisdll&én oletusarvoisesti

myos viestintda?
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Voidaan olettaa, ettéd myyjan kannalta paras ja tuloksellisin tyyli ratkaista konflikteja olisi
ensinnakin toimia yhteistyohaluisesti. Sen jalkeen myyjan tulis pyrkié tunnistamaan konflik-
tien syyt ja vélttamaan niita ta yrittda mukautua tilanteeseen seka pyrkia ratkaisemaan on-
gelmat. Trenholmin ja Jensenin (2000) mukaan télldin olisi kysymyksessa mukautuva ja on-
gelmanratkaisuun keskittyva tyyli.

Viegintataidoilla konflikti ratkaistuksi

Koska puutteelliset viestintdtaidot voivat synnyttéé konfliktin, voidaan vastaavasti hyvilla
viestintdtaidoilla ratkaista tai jopa kokonaan ehkaista konflikti. Myyjéan viestintétaidot ovat
merkittdvassa asemassa ratkaistaessa palvelutilanteen konflikteja. Lahestyn seuraavaksi kon-
fliktin ratkaisua viestintdkompetenssin avulla seka kiinnitan lisdksi erikseen huomiota kuunte-

lemiseen.

Viestintakompetenssin eri perusosa-alueet, eli tiedot, taidot ja asenteet vaikuttavat kaikki kes-
keisesti siihen, miten myyjan toiminta konfliktitilanteessa onnistuu. Myyja tarvitsee paitsi
tietoa oikeanlaisesta viestintétyylistd, myds ennen kaikkea taitoa viestia tehokkaasti ja tarkoi-
tuksenmukaisesti seké verbaalisesti etta nonverbaalisesti. Esimerkiksi myyjan taito mukauttaa
puheensa asiakkaan tapaan viestia pidetddn onnistuneen viestinnan edellytyksena (Giles, Mu-
lac, Bradac & Johnson 1987), ja ndin ollen sité voidaan myos pitda yhtend konfliktin hallin-
nan keinona. Vastaavasti myyjan taito tulkita asiakkaan katsetta, ilmeitd, eleita ja asentoja
auttavat hanta valitsemaan tilanteeseen sopivan toiminta- ja viestintdtavan ja vieva mahdol-
lista konfliktitilannetta kohti ratkaisua. Viestintakompetenssin kolmas osa-alue, asenteet, liit-
tyvét myds onnistuneeseen palveluvuorovaikutukseen. Myyjén palveluasenne voi olla ratkai-
sevassa asemassa jo konfliktin syntyvaiheessa seka tilanteen hallinnassa ja ratkaisussa. Myy-

jan negatiivinen asenne hankaloittaa koko palveluvuorovaikutusta.

Viestintakompetenssin kasitteen avulla voidaan kasitell& kokonaisvaltaisesti asiakaspal velussa
esiintyvaa verbaalista ja nonverbaalista viestintda ja niihin liittyvaa havaintotoimintaa. Kon-
fliktin ratkaisun kannalta monet viestintétaidot ovat tarkeitd, ja niité voi melko helposti harjoi-
tella ja kehittdd. Kuunteleminen on kuitenkin viestintétaidoista vaikeimpia. Samalla se on,
keskustelun ohella, olennaisimpia avaintekijoita koko asiakaspalveluvuorovaikutuksessa ja
etenkin sen onnistumisessa. Taman luvun alussa kerrottiin, ettd keskustelu on yksi yleisin tapa

hallita ja ratkaista konflikteja. Onnistuneeseen keskusteluun puolestaan vaikuttaa olennaisim-
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pana osana kuunteleminen. Jotta keskustelu asiakkaan ja myyjan valilla sujuu, on molempien

osapuolten osattava kuunnella. IIman kuuntelua tuskin yksikaan konflikti myoskaan ratkeaa.

Kuunteleminen on aktiivista toimintaa, el vain sanoman vastaanottamista. Kuuntelemisella
voidaan tarkoittaa seké verbaalisen etté nonverbaalisen viestinnan havainnoimista ja tulkintaa.
Se, mitd kuulemme, riippuu usein meigta itsessdamme — yleensa toisten puheesta kuullaan itsel-

dogtaa, ettéd kuuntelijan oletukset, asenteet ja ennakkoluulot vaikuttavat sithen, mita kuullaan.

Myyntitilanteessa tulee usein vastaan hyvié puhujia, mutta harvoin hyvié kuuntelijoita. Toisen
osapuolen puhuessa paljon voi toisen olla vaikeata tuoda esiin omia nékemyksidan. Havunen
(2000, 161) esittaa, ettd mikali asiakas on esimerkiksi emotionaalisesti latautunut ja haluaa
purkaa asiansa myyjalle, asiakkaalle pitais antaa mahdollisuus tehda se, vaikka myyja itse
olisikin asiakkaan kanssa asiasta eri mieltd. Hanen mukaansa myyjan tuliss myos keskittya
tarkasti siihen, mitéa asiakas sanoo ja nayttda hanelle nonverbaalisesti kiinnostuksensa (Havu-
nen 2000, 162). Eras hyva tapa ilmaista kiinnostuksensa on viestia véittomyytta nonverbaali-
sesti esimerkiksi katsekontaktilla ja hymyllg; valittémyyden viestiminen nonverbaalisesti u-
keutuu my06s osaks kohteliasta palvelua (ks. luku 3.3.).

Vaikka myyja olisikin hiljaa asiakkaan puhuessa, el tama viela valttamatta tarkoita tehokasta
kuuntelemista. Kuuntelua voi hairitd monet tekijét, kuten aitheen kiinnostamattomuus, tuttuus,
monimutkaisuus tai yksinkertaisuus. Hairiota voi tuottaa myds huomion kiinnittaminen kuun-
telun kannalta epéolennaisiin asioihin, kuten puhuja ulkoisiin ominaisuuksiin tai puhujan esit-
taman asian yksityiskohtaan. (Havunen 2000, 161-162.) Asiakaspalvelutilanteessa voi kuunte-

lemista hairitsevét tekijét liittyd myos kiireeseen ja meluun.

Konfliktin onnistuneen ratkaisun kannalta myyjan olisi tarked hallita erilaisia kuuntelemisen
tapoja ja osata kuunnella eri asiakkaita eri tavoin. Joskus myds saman asiakaskohtaamisen
aikana myyjan tarvitsee kayttaa erilaisia kuuntelutyyleja ja mukauttaa niita tilanteen vaatimal-
latavalla Myyja voi kuunnella esimerkiksi empaattisesti, valikoiden tai arvioiden. Empaatti-
sen kuuntelun avulla myyjéa pyrkii ymmartamaan asiakkaan ndkokulmaa, kritisoimatta téta.
Valikoivan kuuntelun avulla myyja poimii asiakkaan puheesta tilanteen kannalta olennaisim-
mat seikat, kuten syyt, miksi asiakas on tyytyméton tai vihainen. Arvioivalla kuuntelulla pyri-

téaén erottamaan faktat mielipiteistd. Myyjé tarkastelee tuolloin asiasisdltéa kriittisesti ja arvioi
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asiakkaan esittdmia perusteluja. Oikeanlaisella kuuntelutavalla on eittdmétta positiivisia vai-
kutuksia ja se todenndkoisesti auttaa konfliktin hallinnassa olennaisesti. Haastavaa voi toki
olla, jos asiakas el kuuntele myyj&a. Talléin myyjan on muiden viestintétaitojensa avulla yri-
tettéva saada asiakas kuuntelemaan, silla muuten konfliktin ratkaisu saattaa olla vaikeaa, jollei
mahdotonta.

41.2. Konfliktin vaikutukset

Konfliktien vaikutuksia voi tarkastella useasta ndkokulmasta. Eras tarkastelutapa on tehda
jako sen mukaan, keneen tai mihin vaikutukset kohdistuvat. Konflikteilla voidaan nédhda ole-
van vaikutuksia yksiloon itseensd, osapuolten valiseen suhteeseen tai siihen asiaan, mista kon-
flikti on syntynyt. (Wall & Callister 1995, 523). Toinen mahdollinen tapa tarkastella konflik-

tien vaikutuksia on pohtia sitd, millaisia vaikutukset ovat.

Konflikteilla voi epéileméttd olla negatiivisia vaikutuksia. Eras negatiivisimmista vaikutuksis-
tainterpersonaalisissa suhteissa voi olla ihmissuhteen katkeaminen. Myyjan ja asiakkaan vali-
sessa suhteessa tdma tarkoittaa asiakkaan menettémista. Asiakas el enda asioi kyseisessa yri-
tyksessd. Lisdks asiakaspalveluun liittyvan konfliktin negatiivinen vaikutus voi olla asiak-
kaalle syntyva huono mielikuva yrityksestd, mika saattaa vaikuttaa koko yrityksen imagoon
kielteisesti. Huomionarvoista on, etta konfliktit voivat aiheuttaa negatiivisia vaikutuksia siitéa
huolimatta, onko ne saatu ratkaistuavai ei (Wall & Callister 1995, 525).

Wallin ja Callisterin (1995) konfliktikeh&n mukaan konfliktin vaikutukset ja seuraukset liitty-
vét konfliktin aiheuttamiin syihin (ks. luku 4.1.). Tama pitanee paikkansa niin kauan, kunnes
konflikti saadaan ratkaistua tai kunnes konfliktin vaikutukset néhdaan positiivisina. Y ksinker-
taistaen voidaan gjatella, etté jos asiakkaan hyokkaéava asenne myyjéa kohtaan aiheuttaa kon-
fliktin, on ratkaisemattoman konfliktin jalkeen asiakkaan asenne myyj&a kohtaan ehka entis-
takin hyokkdavampi. Hyokkaava asenne on vastaavasti omiaan aiheuttamaan konfliktin taas

uudelleen myyjan kanssa ja niin edelleen.
Usein konfliktin gjatellaan olevan ainoastaan negatiivinen ja véltettava asia, mutta konflikti

voidaan néhda myds positiivisia vaikutuksia luovana tilanteena (Hocker & Wilmot 1991, 7).

Konflikti voi tarjota mahdollisuuden oppia liséa itsestd ja muista. Konflikteja ei voida valttéa
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ja on térkeda muistaa gatella konflikti mahdollisuutena ennemminkin rakentaa kuin tuhota
ihmissuhteita (Littlejohn ja Domenici 2001, 11-13). Esimerkiks tydskentely vaikean ongel-
man parissa toisen ihmisen kanssa, voi auttaa suhdetta vahvistumaan. Asiakaspalvelutilan-
teessa konfliktin jalkeen myyja todenndkoisesti ymmartéa asiakkaan ndkokulmaa paremmin
ja esiin on saattanut tulla sellaisia asioita, mitéa ei ilman konfliktia olisi saatu selville. Myyjéa

voi néin myos oppia kehittamaan omia toimintatapojaan.

Erilaisiin konflikteihin liittyvét tilanteet erimielisyydesta ja tyytyméttomyydesta reklamaati-
oihin seka muihin virhetilanteisiin tulisi asiakaskohtaamisissa néhda positiivisena mahdolli-
suutena. Aarnikoivu (2005, 78) tuo esiin, ettd asiakkaan viestinta tédlaisissa tilanteissa tulisi
ottaa palautteena eikd esimerkiksi valituksena. N&in voidaan osoittaa, ettd on ymmarretty, etta
asiakkaan antama informaatio on arvokasta yrityksen toiminnan kehityksen ndkodkulmasta.
Edella mainitut tilanteet sisdltavét lisdks mahdollisuuden saada asiakas sitoutumaan yrityk-
seen. Luottamuksen kasvu sdlittyy yksinkertaisella yhtaloll& kun asiakas huomaa yrityksen
ottavan vastuun myo6s epdonnistuessaan, kasvattaa se asiakaan luottamusta (Aarnikoivu 2005,
88). Asiakas e pelkda konflikti-, virhe- tai muita vastaavia tilanteita, joita vaistamatta joskus

syntyy, koskatietda, ettd ne osataan hoitaa ja ratkaista.

Asiakaspalvelussa syntyvien konfliktitilanteiden vaikutukset voivat olla siis seké negatiivisia
etta positiivisia. Myyjan toiminta vaikuttaa keskeisesti siihen saadaanko konflikti ratkaistua ja
millaisia vaikutukset ovat. Asiakaspalvelutilanteessa ratkaistun konfliktin vaikutukset ovat
todenndkdisesti positiivia. Tdman voi olettaa johtuvan muun muassa myyjan ja asiakkaan
véalisen interpersonaalisen valisen siteen voimakkuudesta — tal tassa tapauksessa heikkoudesta
(ks. luku 2.2.1. "weak ties’ ja "srong ties’). Myyjan ja asiakkaan valisessa suhteessa ei to-
denndkoisesti vaikuta esimerkiks sellaiset henkilOkohtaiset asiat, mitk& vaikuttavat vahvassa

interpersonaalisessa siteessd muun muassa ystavysten valilla
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5. TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1. Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimukseni tavoitteena on selvittda tavaratalon myyjien nakemyksid, mielipiteita ja koke-
muksia asiakaspalvelutilanteessa syntyvista konflikteista. Tarkoitus on ldhestya asiakaspalve-
lussa syntyvia konflikteja nimenomaan viestinnan ndkokulmasta. Lahtokohtana on ajatus, etta
viestinta voi seka synnyttaa etta ratkaista konflikteja. Tarkoituksena on siis todellisen ja aidon
eldman kuvaaminen asiakaspalvelijan, tassi tapauksessa myyjan, ndkokulmasta. Tutkimuson-
gelmaa rajatessani pohdin kysymysta siitd, mist ndkokulmasta tutkimus pitéisi tehda Tulisi-
ko tutkimuksen keskiossa olla myyjéa vai asiakas? Koska kyseessa on vuorovaikutustilanne,
tuntui, ettéd molempien ndkokulma pitéaisi huomioida. Paadyin kuitenkin tarkastelemaan tutkit-
tavaa ilmiota myyjan nakokulmasta kahdestakin syystd. Ensinngkin talla hetkella olemassa
oleva tutkimustieto palveluviestinnasta pohjautuu pddosin asiakkaan nékdkulmaan. Toiseksi
myyjalla on usein taito vaikuttaa konfliktin syntyyn seka taito hallita ja ratkaista konflikteja
paremmin kuin asiakkaalla. TAma johtunee pitk&lti muun muassa asiakaspalvelijan ammatti-
taidosta, jolloin muun muassa tiedot, taidot ja aikaisempi kokemus auttavat selviamaan tilan-
teesta.

Nakokulman valinta liittyy kiintedsti myos ajatukseen, etta organisaatio vois hyotya tutki-
mustuloksista k&ytannon tasolla, jolloin muun muassa asiakastyytyvaisyytta, mielikuvaa yri-
tyksestd sek& mahdollisesti myyntituloksia saataisiin parannettua. Toki tutkimustuloksista
syntyvan tieto voi palvella myos asiakasta, jolloin parhaimmillaan asiakkaan ja palveluntarjo-
gjan keskindinen ymmarrys lisdéntyisi. Seuraavassa on koottu lista tutkimustulosten antaman
tiedon keskeissmmistg, toivotuista hyddyistd. Tavoitteet on hyvaksytetty Kodin Y kkosessa
ennen tutkimuksen toteuttamista. On olennaista kuitenkin huomioida, ettéa ndma ovat nimen-
omaan toivottuja hyotyja, joiden toteutumista ei voida taata, koska se, miten tutkimustulosten
tietoa tullaan yrityksessa kayttamaan, ei ole riippuvainen tutkimuksen tekijasta. Lisdksi huo-
mioon pitéa ottaa tutkimuksen laadullinen luonne. Tutkimustuloksia ei voida tarkasti etuké&-
teen ennustaa. Laadullinen tutkimus e pyri mydskaan yleistyksiin, vaan kuvaamaan, tulkit-
semaan ja ymmartamaan tutkittavaa ilmioéta. Kun ymmarretéén miten asiakaspalvelutilantees-
sa konfliktit syntyvét ja miten vuorovaikutustilanne asiakkaan ja myyjan valilla konfliktitilan-

teessa rakentuu, voidaan toimintatapoja oppia kehittdmaan. Y mmartamiseen siséltyy myos
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tietynlainen intentionaalisuus. kun ymmarretdan palvelutilanteen konflikteja ilmiong, opitaan

ymmartamaan myds ilmion merkitys ja sen mahdollisia vaikutuksia palvel utapahtumaan.

Tutkimustuloksien tavoitteena on tarjota hyotya asiakaspal vel utilanteen molemmille osapuo-
lille seka asiakkaalle ettd Kodin Y kkdselle seuraavasti:

Keskindinen ymmarrys jatyytyvaisyys liséantyvét.
Henkilokuntaa osataan kouluttaa tehokkaammin ja tarkoituksenmukai semmin.
Asiakkaita osataan palvella entista paremmin (asiakastyytyvéisyyden lisé&ntyminen).

A 0w DR

Myyjien oma ndkemys asiakaspalvelutilanteen tyytyméttomyytta aiheuttavista teki-

joista tarkentuu ja tulee huomioon otetuksi.

5. Asiakaspalveluviestinnan konfliktien syitd, seurauksia ja hallintakeinoja ymmarretaan
paremmin.

6. Viestinndn onnistumisen ja epadonnistumisen merkitys seka viestintétaitojen tarkeys

palvelutilanteessa tasmentyy.

Tutkimusotetta ja tutkimuksentavoitteita pohdittaessa on otettava huomioon tutkimuksen filo-
sofiset taustaoletukset. Tieteenfilosofiset |&htokohdat tassd tydssd ovat humanistiset. Tutki-
muskohteena on yksilon henkilokohtainen kasitys konfliktista, sen synnystd, hallinnasta ja
ratkaisusta. Toisadta tutkimustani voidaan luonnehtia fenomenologis-hermeneuttiseksi. Fe-
nomenologis-hermeneuttisessa tutkimuksessa yritetéén nostaa tietoiseksi ja nakyvaks se,
mink& tottumus on hédivyttanyt huomaamattomaks ja itsestdan selvaks, tai se, mika on koet-
tu, mutta e viela tietoisesti gjateltu (Tuomi & Sargjdrvi 2002, 35). Myyjat saattavat asiakas-
palvelutilanteissa toimia rutiinimaisesti, tietyn, itsestddn selvéan palvelukaavan mukaan. He
eivat valttdmétta ole tulleet tietoisesti gjatelleeksi toimintatapaansa konfliktitilanteissa tai

huomioineet viestintdtaitojen merkitysta konfliktin hallinnassa ja ratkaisussa.

Fenomenologia tutkii sitd, miten ihmiset luovat todellisuutta kokemustensa kautta; kokemus
puolestaan muotoutuu merkitysten mukaan (Tuomi & Sargjarvi 2002, 34). Todellisuus on siis
ihmisten kokemus asioista (L ittlejohn 1996, 203). Fenomenologian mukaan ihmisten toiminta
on suurelta osin tietoisesti ja tarkoituksenmukaisesti johonkin suuntautunutta ja ihmisten suh-
de todellisuuteen on merkityksilla ladattua; merkitykset eivat kuitenkaan ole synnynnéisia,
vaan ne on opittu yhteisossa elamalla (Tuomi & Sargjarvi 2002, 34). Fenomenologisen ndko-

kulman vuoksi tyoni tavoite ei ole ottaa kantaa, kuka on objektiivisessa mielessa " oikeassa’,
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vaan olennaista sen sijaan on tietdmisen subjektiivisuus. Fenomenologiaan ei kuulu hypo-
teesien esittaminen, vaan oikeiden, elettyjen kokemusten tarkastelu (Littlejohn 1996, 204).
Taman vuoks tassa tutkimuksessa tarkastellaan myyjien omia kokemuksia konfliktitilanteista
jaaneistoa puolestaan tarkastellaan ainei stoléhtdisesti.

Hermeneuttinen ulottuvuus tutkimukseeni tulee esiin tulkinnan tarpeen vuoksi. Hermeneutii-
kan avulla voidaan ymmartéa tapahtuman tarkoitusta ja siihen liittyvien ihmisten tunteita ja
heidan intentioitaan. Y ksi keskeisimmist hermeneutiikan kasitteistéd on hermeneuttinen kehg,
jossa tulkinta liikkuu jatkuvasti yksittéisen ja yleisen valilla Tutkimuksesta esiin nousevat
asiat suhteutetaan siihen, mita asiasta on aiemmin ymmarretty, kunnes saadaan aikaan mah-
dollinen tulkintavaihtoehto. (Littlejohn 1996, 210-211.) Kuten kaikessa tutkimuksessa, myds
fenomenologis-hermeneuttisessa tutkimuk sessa kriittisyys on tarkeg&a. Tutkijan alussa tekemid
paételtyja tulkintoja on hyva kyseenalaistaa ja téta kautta ymmarrys tutkittavasta ilmiosta seka
korjaantuu etté syventyy.

Tarkoituksenani on nostaa aineistostani teemoja, joissa tutkittavat kuvailevat kokemuksiaan
todellisuudesta. Paitsi etta etsin aineistostani samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia, teen myos
keskindista vertailua. Vertaan tutkittavien kokemuksia toisiinsa, mika samalla muokkaa omaa
ndkemystani siita, miten myyjat ndkevét konfliktien syntyvan ja mita he nostavat olennaisina
seikkoina esille konfliktitilanteen toiminnastaan. Haluan tutkimuksessani verratta uutta, taman

tutkimuksen avulla tuotettua tietoa, my6s aiemmin tutkittuun tietoon.
Tutkimusaiheeni on monellatavallarelevantti; vastaavanlaista tutkimusongelmaa el tiettavasti
ole puheviegtinnan tieteenalalla tass&d muodossaan ennen esitetty, aihe on gankohtainen, yh-

teiskunnallisesti térked ja lahes poikkeuksetta jokaista ihmista koskettava.

Tutkimusongelma: Millainen viestinta synnytt&a konfliktel a asiakaspalvelutilanteessa ja

miten myyja niita viestinnallisin keinoin hallitsee.

Tutkimuskysymykset:

K 1 Millainen viestinté johtaa pal velutilanteessa konfliktiin myyjan nakemyksen mukaan?
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teen syntyyn. Palveluviestinndssa on mukana sek& sisaltoon ettéd vuorovaikutussuhteeseen
liittyvia viesteja (Ford 1998, 8). SisdltOviestien katsotaan keskittyvan palvelutuotteeseen, jon-
ka avulla viestintétilannetta maaritetdan. Suhdekeskeiset viestit puolestaan rakentavat asia-
kaspalvelijan ja asiakkaan vélistd suhdetta. Aiheuttavatko jommat kummat viestit myyjien
mielestd enemman konflikteja? Enta millainen vaikutus konfliktin syntyyn on nonverbaalisel-
la viestinnall§? Keskeista on myds selvittédd myyjien ndkemyksia siitd, voidaanko méaaritella
kuka mahdollisesti konfliktin aiheuttaa. Usein voidaan gjatella, ettd konflikti syntyy kun asia-
kas on tyytyméton. Tyytymattdmyyden voidaan katsoa puolestaan olevan oletusarvoisesti
negatiivinen ilmid, joka vaikeuttaa vuorovaikutustilanteen onnisumista. Onko asiakas siis

aina konfliktin aiheuttaja vai voiko konflikti synty& myds myyjén aloitteesta?

K2 Millaista viestinta myyjan nékemyksen mukaan on konfliktitilanteessa?

Tarkoitus on selvittéd, millaisia nonverbaalisia ja verbaalisia piirteité ta tunnusmerkkejé voi-
daan konfliktitilanteessa havaita. Keskeisia kysymyksid ovat myos. millaisena myyja nékee
oman kayttaytymisensa ja millaisena asiakkaan kéayttéytymisen seka millaisia eroja viestin-
nassa on havaittavissa jos verrataan keskendan niin sanottua normaalia asiakaspal vel utilannet-

taja konfliktitilannetta.

K 3 Miten myyja hallitsee konfliktitilanteita?

Kolmas tutkimuskysymys pyrkii valottamaan myyjan nékemyksid omista kyvyistéan hallita
konflikteja. Hallintaan katsotaan kuuluvaks konfliktin synnyn ehkéisy ja ratkaisu. Lahtokoh-
tana on gjatus siitd, ettd asiakas pyritdan pitdmaan tyytyvaisend, koska asiakas on yrityksen
menestymisen térkeimpia avaintekijoita. Jos konflikti syntyy, on ensiarvoisen tarkeds, etta
tilanne hoidetaan parhaalla mahdollisella tavalla asiakkaan tarpeita kunnioittaen. Tarkoitus on
kartoittaa, millaisia konkreettisia keinoja konfliktin hallintaan myyjalla on. Lisdks selvite-
téén, millaisina konfliktinratkaisijoina myyja nékevét itsensa, millaisksi myyja arvioivat
viestintdtaitonsa ja kokevatko myyijét, ettd heilla ylip&étéan on tyokaluja ja keinoja ratkaista
konflikteja: onko esimerkiks asiakaspalvelukoulutuksessa kiinnitetty konfliktin syntymiseen

jahallintaan myyjien mielesté tarpeeksi huomiota?
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K4 Miks myyjét pyrkivét ratkaisemaan konfliktit?

Neljannen tutkimuskysymyksen tavoite on saada selville, miksi myyja pyrkii ratkaisemaan
konfliktit; ymmartagkd myyja miten térkeassa roolissa han itse on koko yrityksen kannalta ja
kuinka paljon onnistunut palveluviestinta vaikuttaa asiakkaalle syntyvaan mielikuvaan koko
organisaatiosta. Tiedostaako myyja, ettd han voi toiminnallaan vaikuttaa keskeisesti yrityksen
myynnin maardan seka lyhyella ettd pitkélla aikatdhtéimella? Selvittaméaan pyritddn myos,
millaisia vaikutuksia konflikteilla myyjien mielesté on ja liittyvatko vaikutukset siihen, miksi
konfliktit ratkaistaan.

5.2. Tutkimusmenetelma

Tutkimusongelmaa ja tutkimuskysymyksia lahestyn kvalitatiivisesti. Kvalitatiivisessa tutki-
muksessa on kyse ennen kaikkea ihmisten tutkimuksesta ja ihmisesta tiedon keruun vélineend,
jolloin tutkittavien nékokulmat ja &ni pédsevét esille (Hirgérvi, Remes & Sajavaara 2006,
154). Lisdks tutkimuksen kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti, el satunnaisotosta
kayttéen, kuten kvantitatiivisessa tutkimuksessa usein tehdaan (Hirsjarvi ym. 2006, 155).

Laadullinen tutkimus ei etsi luonnonlakeja tai pyri valttamatta yleistyksiin, koska se ei tutki
luontoa vaan yhteiskuntaa, kulttuuria ja ennen kaikkea ihmisten toimintaa. Tutkimukseni pe-
rustuu myyjan ja asiakkaan vélilla syntyviin konflikteihin ja keskittyy tarkastelemaan ja tul-
kitsemaan nimenomaan ihmisten toimintaa. Tyoni tieteenfilosofisen nédkemyksen, tutkimus-
ongelman ja tutkimuskysymykset huomioon ottaen, kvalitatiivinen l&hestymistapa on rele-
vantti. En ole kiinnostunut siitd kuinka yleistettéavissa myyjien kuvailemat kokemukset kon-
flikteista ovat, vaan siitd, miten juuri nama myyjéa kokevat tilanteen. Tutkimuskysymykseni
ovat pédasiassa kuvailevia eika niissa ole olemassa selvid muuttujia, eli ne johdattavat kvalita-
tilviseen lahestymistapaan. Todettakoon myos, etta alkaisempi palveluviestintda seka inter-
personaalisia konflikteja koskeva tutkimus on ollut pddosin kvantitatiivista, joten toisentyyp-

pisen ja monipuolisemman tiedon saamiseksi kvalitatiivinen tutkimus on tarpeellista

Kvalitatiivisen aineistonkeruun perusmenetelmia ovat kysely, haastattelu, havainnointi ja do-
kumentit (Hirgjdrvi ym. 2006, 181). Omassa tutkimuksessani kaytan aineistonkeruumenetel-

mana haastattelua. Erilaisten haastattelutyyppien jakoja on useita, kuten on myoés haastattelu-
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tyyppien nimityksia. Haastattelutyyppien jaossa otetaan yksinkertaisimmillaan huomioon ky-
symysten muotoilun kiinteyden aste ja toisaalta se, kuinka paljon haastattelija itse j&sentda
haastattelutilannetta (Eskola & Suoranta 1998, 87). Eri tutkijat vetdvét haastattelutyyppien
haastattelu, puolistrukturoitu haastattelu, teemahaastattelu ja avoin haastattelu. Hirsjarvi ja
kumppanit (2006, 197-199) jakavat haastattelutyypit kolmeen eri luokkaan ja kasittavat puoli-
strukturoidun haastattelun ja teemahaastattelun samana asiana. Saman jaon tekevat Tuomi &
Sarajarvi (2002, 76-77).

Tutkimukseni haastattelut toteutettiin yksilGittain tehtavind teemahaastatteluina. Y ksilohaas-
tattelun valitsin, koska ryhmahaastattelussa on todennakoista, etta ryhman jésenet kontrolloi-
vat toisiaan, jolloin mahdolliset tutkimuksen kannalta olennaiset seikat eivét tule esiin. Halu-
sin kuulla jokaisen myyjan omia, henkilokohtaisia nékemyksia ja kokemuksia tutkittavasta
aiheedta, ilman sita riskig, ettd toisten myyjien lasndolo vaikuttaisi heidan mielipiteisiinsa tai
siihen, mita tutkijalle kerrotaan. Teemahaastatteluun pdadyin puolestaan sen vuoksi, etta
strukturoidulla haastattelulla saattaisin rajata kysymykset liian valmiiksi ja tarkoiksi tai ken-
ties jopa johdatteleviksi. Halusin antaa haastateltaville vapauden puhua esimerkiks viestinté
taidoistaan juuri sillatavalla, kuin he taitonsa méérittelivét ja kokivat. Taysin avointa haastat-
telua en kuitenkaan halunnut toteuttaa tutkimusresursseista, kuten gjasta, johtuen. Liséksi aihe

olisi voinut olla haastateltaville liian vaikea toteutettavaksi avoimena haastatteluna.

Haastattelurungon (ks. liite 1) teemat laadin neljén tutkimuskysymykseni pohjalta. Haastatte-
lurunko jakaantui kolmeen osaan: taustakysymyksiin, konfliktin syntymista ja toimintaa kon-
fliktitilanteessa koskevaan teema-alueeseen seké konfliktitilanteen hallintaa ja ratkaisua kos-
kevaan teema-alueeseen. Aineisto keréttiin haastattelemalla 12 Tampereen Kodin Y kkdsen
myyjaa. Alun perin tarkoitus oli haastatella 15 myyjaa, jotta jokainen tavaratalon osasto olisi
ollut edustettuna. Totesin kuitenkin melko pian riittavaks sen, ettd tavaratalon jokainen lohko
on edustettuna tutkimuksessa. Aluksi olin yhteydessa Tampereen Kodin Y kkdsen tavaratalo-
johtajaan, joka oli sovittu yhteyshenkiloksi minun ja yrityksen vélille yhteistydsopimukses-
samme. L&hetin hanelle sdhkdpostitse haagtattelupyynnon (ks. liite 2), jonka han valitti tava
ratalon osastopadllikoille. Osastopédllikdt puolestaan informoivat asiasta tyontekijoitaan.
Haastattelupyynndssa oli kerrottu muun muassa tyoni tavoitteista ja siitd, kuinka monta haas-
tateltavaa olisi optimaalisinta saada kustakin tavaratalon lohkosta ja kultakin osastolta. Sah-
kopogtissa pyysin halukkaita tutkimukseen osallistuvia ilmoittamaan asiasta osastopaallikol-

42



leen tal ottamaan minuun suoraan yhteytta. Y htéén suoraa yhteydenottoa ei tullut, mutta nelja
myyj8a oli ilmoittanut osastopadllikdlleen halukkuudestaan osallistua haastatteluun. Loput
kahdeksan haastateltavaa sain hankittua kdymalla itse paikanpaalla Kodin Y kkdsessa ja ky-
symalla osallistumishalukkuutta myyjilta kasvotusten. Suurin osa osallistui haastatteluun mie-

lell&an.

Kymmenen haastattelua kahdestatoista toteutettiin Kodin Y kkésen omissa tiloissa. Haastatel-
tavien kanssa oli sovittu haastatteluajat useimmiten niin, etta he tulivat haastatteluun joko
ennen tai jalkeen tydvuoronsa. Yks haastatteluista toteutettiin tutkijan kotona ja yksi haastat-
teluista tehtiin haastateltavan kotona. Ennen varsinaisia haastatteluita teemahaastattelurungon
toimivuutta testattiin yhdella esihaastattelulla. Jokainen haastattelu nauhoitettiin.

Konflikti on kasitteend negatiivisesti latautunut, ja arkikielessa se ymmarretdan helposti jopa
lilan negatiivisenailmitna Konfliktin todellisia méaritelmid harvoin tiedetdan. Teemahaastat-
telurungossa kaytettiin kasitetta konflikti, mutta tutkija el varsinaisessa haastattelutilanteessa
kayttanyt termia Haastateltaville oli kerrottu, etta tutkimusaihe kasitteli asiakaspalveluvies-
tinnan konflikteja, mutta haastattelutilanteessa ainoastaan jos haastateltava itse kaytti sanaa
konflikti, myos tutkija kaytti Sitd. Haastateltavien kanssa puhuttiin sellaisista kasitteista kuin

menemismuotoja.

Haastattelutilanteessa ollaan suorassa kielellisessd vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa ja
sen etuna onkin joustavuus ja vastausten monipuolisen tulkinnan mahdollisuus. Haastattelun
etuna on myos se, etta vastagjiksi suunnitellut henkilot saadaan yleensd mukaan tutkimukseen
eikd mahdollista kato-ongelmaa synny (Hirsjarvi ym. 2006, 193-196). Oman tutkimukseni
kannalta on térkedd, etté voin tarvittaessa esittéa lisdkysymyksia ja nain syventéa tietoja, saa-

datarkempia vastauksia sek& saada olennaisimpia asioita esiin tutkimusongel mani kannalta.

Haagtattelun haittapuolena voidaan ndhda sen aikaa vievyys. Haastattelu on suunniteltava
huolellisesti ja kouluttautuminen haastattelijan rooliin ja tehtaviin on téarkeda. (Hirgarvi ym.
2006, 193-196.) Tutkimuksessani haastateltiin kahtatoista myyjaa, mika on kohtuullinen maa-
ra aikaresurssit ja tutkielman lagjuuden huomioon ottaen. Nain ollen haastattelujen aikaa vie-

vyys ei muodostunut tutkimuksessani ongelmaksi.
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Huomiota taytyy kiinnitté&a myos siihen, ettd haastattelussa haastateltavilla on taipumus antaa
sosiaalisesti suotavia vastauksia, jolloin tutkimuksen kannalta jotain olennaista saattaa jdada
kertomatta. Haastattelun tilannesidonnaisuutta el pida mydskéan unohtaa; haastattelutilantees-
sa saatetaan puhua toisin kuin jossakin toisessa tilanteessa eli haastattelussa esiin tulleita asi-

oitaon varottava yleistamasta liikaa. (Hirsgjarvi ym. 2006, 194-196.)

5.3. Tutkimuksen kohdeor ganisaatio ja haastateltavat

Tutkimukseni kohdeorganisaatio on Kodin Y kkdnen, joka on osa Anttila Oy:ta. Kodin Y kko-
nen toimii seitseméalla paikkakunnalla ja se on Suomen lagjin kodin ja sisustamisen erikoista:
varataloketju. Ennen tutkimukseni aloittamista solmin yhteistydsopimuksen Tampereella si-
jaitsevan Kodin Y kkosen kanssa. Ehdotin itse aihetta yritykselle, ja he pitivét sitd hyvana ja
tarpeellisena tutkia.

Tampereen Kodin Ykkonen on aloittanut toimintansa vuonna 2000. Tavaratalossa on t6issé
noin 80 henkil6a (tilanne helmikuussa 2007). Tyontekijoiden méarét vaihtelevat meneilla ole-
van sesongin mukaan. Tavaratalo on jaettu neljéén eri lohkoon sen mukaan mita tuotteita niis-
s& myydaan. Nama lohkot ovat nimetty seuraavasti: viihde, pieni koti, iso koti seka kassat ja
asiakaspalvelu. Naiden lisdksi on erikseen erotettu varaston, myymalamarkkinoinnin, toimis-
ton, turvallisuuden ja siisteyden piiriin kuuluva toiminta — tosin ndma jédvat tutkimukseni
ulkopuolisiksi osa-alueiksi. Tutkimukseni kohdejoukko valittiin siis viihteen, pienen kodin,
ison kodin seka kassojen ja asiakaspalvelun henkilost6on kuuluvista tyontekijoistad. Tama sen
vuoksi, koska tarkoitus oli selvittéd nimenomaan niiden myyjien ndkemyksig, joiden tyo
koostuu pédasiallisesti varsinaisesta myyntityosta ja asiakaskohtaamisista. Viihteeseen kuulu
kolme eri osastoa: top ten, kodinrauta ja -hoito seka kodinkone/lelu/kirja/paperi -osastot. Pie-
nen kodin piiriin kuuluvat tekstiili-, verho- ja talousosastot ja isoon kotiin lukeutuvat puoles-

taan huonekalu-, matto- ja valaisin- seké viherosasto.

Haastateltavia valitsin kaikista tutkimukseni piiriin kuuluvigta neljasta tavaratalon lohkosta.
Eniten haastateltavia valitsin niista tavaratalon lohkoista, joissa tydskentelee eniten myyjia
Edustettuina ovat huonekalu-, matto-, valaisin-, top ten-, tekdiili-, talous-, kodinrauta ja -
hoito-osasto seka kassaosasto, johon lukeutuu myos asiakaspalvelupiste. Tarkeinta oli, etta

tavaratalon jokaisen neljan lohkon myyjien dani pdasi kuuluviin. On huomionarvoista, etta eri
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lohkoilla ja eri osastoilla saatetaan gjautua erilaisiin konfliktitilanteisiin ja liséksi joillakin
osastoilla saattaa syntya konflikteja herkemmin kuin toisilla Esimerkiksi asiakaspalvelupiste,
jonka kautta pddosa jokaisen osaston vaihto-, palautus ja reklamointitapauksista kulkee, voi-
daan olettaa olevan osasto, jossa syntyy myds ristiriitatilanteita muita osastoja useammin.

Tutkimukseeni kuuluvissa neljassa tavaratalon lohkossa tydskentelee yhteensa noin 58 tyon-
tekijéd, joista tutkimukseen osallistui yhteensa 12 myyjaa, eli noin 21 %. Haastateltavina oli
seka miehia ettd naisia, joistamiehiaoli 3 janaisia9. Haastateltavien ikéé el kartoitettu.

Haastateltavien tyosuhteen kesto Kodin Y kkodsessa vaihteli. Kuusi (N=12) haastateltavista oli
ollut Kodin Y kkosessd haastatteluhetkella tbissa 1-2 vuotta, kolme oli ollut 3-4 vuotta ja kol-
me oli tyoskennellyt yrityksessd noin 6 vuotta. Kaikilla haastateltavilla oli aikaisempaa ko-
kemusta asiakaspalvelutyostd. Tyokokemusvuodet vaihtelivat 1 ja 17 vdilla Kymmenella
(N=12) haagtateltavista oli kaupanalaan tai muuten omaan tyohonsa Kodin Y kkosessa liitty-

vaa koulutusta.

54. Aineston kasittely ja analyys

Laadullisen aineiston analyysin tehtavana on luoda aineistoon selkeytta ja tiivistéd sen sisal-
tamaa informaatiota (Eskola & Suoranta 1998, 138). Aineiston laadullinen kasittely perustuu
loogiseen padtteyyn ja tulkintaan, jossa aineisto aluksi hajotetaan osiin, kasitteellistetaan ja
kootaan lopuks uudestaan, uudenlaiseksi loogiseksi kokonaisuudeksi (Tuomi & Saragjarvi
2002, 110). Fenomenologis-hermeneuttisen tieteenfilosofisen l1&htokohtani mukaisesti pyrin

tutkimukseni avulla ennen kaikkea ymmartamaan myyjien nékemyksid ja mielipiteita.

Tutkimukseni analyysimenetelma oli aineistolahtdinen. Aineistoléhtéinen analyysi antoi par-
haan mahdollisuuden tutkia myyjien kokemuksia aidoimmillaan. Analyysini voidaan katsoa
pohjautuvan pitkalti aineistolahtdiseen sisdllonanalyysiin. Pelkistin, ryhmittelin ja teemoitte-
lin aineistoani. Sisdl6nanalyysi perustuu tulkintaan ja paéttelyyn, jossa tarkoitus on edeta
empiirisesta aineistosta kohti kasitteellisempda nékemysta tutkittavasta ilmiosta (Tuomi &
Saragjarvi 2002, 115).
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Tutkimusaineisto koostui 12 teemahaastattelusta. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston ana-
lyysin voidaan katsoa alkavan jo aineiston keruun vaiheessa. Aineistoon tutustumiseni ja
muistiinpanojen tekeminen alkoi siis jo haastattelujen aikana. Aluksi pyrin heti haastattelun
jalkeen kuuntelemaan ja litteroimaan tallennetun aineiston. Aikaresursseista johtuen en voinut
tata kuitenkaan jokaisen haastattelun kohdalla toteuttaa, joten noin puolet tallennetuista haas-
tatteluista kuuntelin ja litteroin vasta jonkun gjan kuluttua haastattelujen tekemisesta. Litte-
roinnissa noudatin sanatarkkuutta eli merkitsin pitkat tauot seka haastateltavien elehdinnan ja
tunneilmaukset, jos se oli ymmartamisen kannalta merkityksellista. Litterointivaiheessa pyrin
jo tekemdan alustavia merkint6ja ja luokittelua aineistoon, osittain tukeutuen teemahaastatte-

lurunkooni.

Varsinaisen aineiston analyysin aloitin lukemalla mahdollisimman tarkasti ja useaan kertaan
litteroituja haastatteluja. Litteroitujen haastattelujen siséllot olin jo litterointivaiheessa jakanut
teemahaastattelurungon mukaisesti kolmeen osaan, mika helpotti varsinaisen teemoittelun
tekemista. Jaoin tekstit tutkimuskysymysten kannalta mielekkéiksi kokonaisuuksista ja pelkis-
tin aineistoani sen mukaan, mitd teemaa mikakin kohta litteraatiossa vastasi. Tamén jalkeen
kokosin kutakin teemaa vastaavat katkelmat ja maininnat teksteista yhteen. Aineistoa lukies
sani ja analysoidessani pyrin etsimdan seka yhtaléisyyksia etta eroavaisuuksia. Jaoin haasta-
teltavia myos ryhmiin sen perusteella mita tavaratalon lohkoa ja osastoa he edustivat. Pyrin

ymmaértamaan tutkittavia heidan omasta nékokulmastaan 18pi analyysin.

Tulosten raportoinnin yhteyteen olen pyrkinyt 10ytdmaan kuvaavat esimerkit kasiteltdvasta
aiheesta. Jos olen jéttanyt haastateltujen puheesta jotain kéasitellyn asian kannalta epéolennais-
ta pois, olen merkinnyt sen kahdella perékkaisella viivalla (- -). Lisdksi sulkeiden siséan olen
tarvittaessa lisdnnyt asiaa selventdvia sanoja. Mikéli haastateltava on erityisen paljon korosta-
nut tai painottanut jotain sanaa puhuessaan, olen merkinnyt sen kursiivilla. Haastateltujen
numerot viittaavat tutkimukseen osallistunelhin satunnaisessa jarjestyksessa. Kirjainlyhenne

(M) viittaa sanaan myyja.
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6. TUTKIMUKSEN TULOKSET

Taman pro gradu -tutkielman tavoitteena on tarkastella konfliktin syntymista osana asiakas-
Tassd luvussa esitell&an tutkimuksen tulokset nojautuen esitettyyn tutkimusongelmaan ja tut-
kimuskysymyksiin. Koko tulosten tarkastelun kannalta on huomioitava, ettd myyjét puhuivat
haastatteluissa konfliktista, ristiriitatilanteesta, tyytyméttomyydesta ja reklamaatiotilanteista
padosin samaa tarkoittavina asioina. Osa myyjista kaytti kasitetta konflikti vain silloin, jos he
puhuivat erityisen vaikeasta asiakaspalvelutilanteesta. Osa el kayttanyt konflikti -sanaa ollen-
kaan. Tulosluvun ymméarrettavyyden vuoks kasittelenkin heti ensimméisessa luvussa (6.1.)

sitd, miten myyjéat mielsivat konfliktin kasitteen.

6.1. Konfliktin kasite

Aloitan tutkimustulosteni esittelyn luomalla katsauksen siihen, millaiseks tilanteena myyjét
haastattelujen perusteella mielsivéat konfliktin. Myyjien puhuessa konfliktiin liittyvista tapah-
tumista liittyivat ne ldhes poikkeuksetta myos siihen, etté asiakas oli tyytyméaton. Tyytymét-
tomyyden myyjét kokivat negatiivisena asiana. Haastateltavien mukaan jokainen tyytymaét-
tomyystilanne e kuitenkaan automaattisesti tarkoittanut sitg, etté kyseessa olisi konflikti. Se,
milloin myyja tyytyméttomyystilanteen koki konfliktiksi, riippui myyjén omasta tulkinnasta.
Tulkintaan puolestaan vaikutti pddasiassa se, miten asiakas tyytyméttomyytensa oli ilmaissut.
Mikali asiakkaan kayttdytyminen, mukaan lukien verbaalinen ja nonverbaalinen viestintg,
herétti myyjassa voimakkaita negatiivisia tuntemuksia, koki myyjatilanteen useimmiten kon-
fliktina

Myyjan oma tulkinnan liséksi tyytyméttomyyden ilmeneminen konfliktina riippui haastateltu-
jen mielestd Kodin Ykkosen omigta sisdisistd séanndistd. Kaytannossa tama tarkoitti esimer-
kiksi sitg, ettd mikali myyja halusi palauttaa ostamansa tuotteen, mutta se oli vastoin tavarata-
lon vaihto- ja palautussdant6jd, saattoi tasta syntya konflikti myyjan ja asiakkaan vélille. T&
man kaltaisessa tilanteessa myyjan ja asiakkaan tavoitteet olivat ristiriidassa, mutta molemmat
halusivat toimia, kuten tilanteessa kokivat oikeaksi. Asiakkaalla oli mielestéén oikeus palaut-

taa tuote, mutta myyjalla el ollut mielestéan (sééntojen vuoksi) velvollisuutta ottaa tuotetta
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vastaan. Tulkinta konfliktista tehtiin tassakin tapauksessa viimekadessa sen perusteella, mil-
lasta viestintd tilanteessa oli. Haastatellut painottivat myos asiakaskohtaamisten tilan-
nesidonnaisuutta. Seka myyjien oma etta asiakkaan kayttaytyminen, mukaan lukien viestinta,
oli aina tilannesidonnaista. Kahta taysin samanlaista asiakasta, myyjda tai asiakaspalveluti-
lannetta el ollut heidan mukaansa olemassa.

Tyytyméttomyys ndyttaisi haastateltujen mielestd olevan siis seka konfliktin ilmenemismuoto
etta sen alheuttga. Haastateltavat eivét tyytyméattomyydesta kertoessaan tehneet selvaa eroa,
milloin he olivat kokeneet tyytyméttomyyden konfliktin ilmenemismuotona ja milloin sen
aiheuttgjana. Vaikka kaikki myyjd eivat puheessaan kaytténeet sanaa konflikti, voitiin
useimmiten heidan kertomansa perusteella pagtel 14, etta kyseessd oli jonkinasteinen konflikti.

6.2. Myyjat kohtaavat tyytymattomia asiakkaita paivittain

Haastatellut myyjét kertoivat kohtaavansa tyytymattomia asiakkaita tydsséan usein. Kahdek-
san (N=12) myyjéa sanoi kohtaavansa tyytymattomyytta paivittain tai useamman kerran vii-
kossa. Neljan myyjan mielesta tyytyméttomia asiakkaita oli kuitenkin selvasti harvemmin eli
korkeintaan viikoittain. Se, mistd asiakkaat olivat tyytyméattomia, jakaantui kahtia. Asiakkaat
olivat myyjien ndkemyksen mukaan tyytyméttomiad joko tuotteeseen tai palveluun. Toisin
sanoen tyytymaéttomyys oli niin sanotusti Sisdltoon tai myyjan ja asiakkaan valiseen vuorovai-
kutussuhteeseen liittyvad; viestejd, jotka liittyvét tuotteeseen, kutsutaan sisdltoviesteiks ja
vastaavasti osapuolten valiseen suhteeseen liittyvia viestgjd kutsutaan suhdeviesteiksi (ks.
Ford 1998). Kaikki haastatellut mainitsivat asiakkaiden tyytyméttémyyden johtuvan jollain
tavalla tuotteesta. Asiakas saattoi olla tyytyméon esimerkiks tuotteen hintaan, laatuun tai

Saatavuuteen.

"Mun mielestd tyytyméttomyys tuolla asiakkaan nakokulmasta on sit, ettd asakas @ ole tyyty-
véinen joko saamaansa tuotteeseen tai ostamaansa tuotteeseen (- -)” (M4)

" (- -) esimerkikstavara on rikki (- -) tai hinta(- -).” (M5)

Tyytyméttomyytta ja konfliktitilanteita saattoi usean myyjan mielesta aiheuttaa reklamaatioti-
lanteet, eli t&ssakin tapauksessa tyytymattomyyden ensisijainen aiheuttgja oli tuote. Yli puolet
haastatelluista oli kuitenkin sitd mieltg, etta tyytyméttomyys saattoi tuotteen liséksi johtua
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asiakaspalvelusta. Palvelua ei oltu joko saatu ollenkaan tai se ei ollut ollut sellaista kuin asia
kas olisi halunnut.

" Ei 00 kokenut saamaansa palvelua sdllaseks kun alis kaivannut (- -) et se voi olla joko pieni
vadrinkasitys tal tammonen keskindisten kemioiden joku klikki, ettd asiakas jotenkin kokee sen

negatiivisena.” (M4)

Vaikka myyjét toivat esin, etta tyytymattomyytta synnyttaa seka tuotteet etta palvelu, painot-
tivat he kuitenkin puheessaan sitg, etté tuottei sta johtuvaa tyytymattomyytta ilmeni enemman.

Myyijien nakemyksen mukaan ne asiakkaat, jotka olivat heille ilmaisseet tyytyméattomyytensa,
olivat olleet tyytyméattomia |ahes poikkeuksetta jo tavaratal oon tullessaan.

"(- -) on ollut erittéin tyytymétdn siihen tuotteeseen ja loukkaantunut siité jo itsessdan ja tulee
sitten tdnne meidan myymalaén (- -) ja on mennyt asiakaspal vel upisteeseen ja sit meilla on sat-
tunu oleen joku semmonen ihminen, joka e tiedd niista (tuotteista) yhtéén mitdén, etté asiakasta
on jouduttu odotuttamaan ja han on siitékin nérkastynyt (- -). Ja sitten han on viel& tehnyt niin,
ettd asiakas on ilmeisesti 1ahtenyt tyytymattdmana jo pois, pois myymalasté eli std asiaa e ta
vallaan hoidettu loppuun asti sind. Ja kun han on sitten taas uudemman kerran tullut tdnne niin
siind vaiheessa asakkaalla oli ihan alyttéman huono ja kiukkunen olo.” (M8)

Vain kahden myyjan mielesta tyytymattémyys oli syntynyt vasta tavaratalossa, asiakaspalve-
lutilanteessa. Tama saattaa tarkoittaa Sitd, ettd myyjéléa e ole ollut mahdollisuutta vaikuttaa
tyytyméattomyyden syntyyn. Tyytyméttomyyden ilmenemiseen liittyi siis selvasti menneisyy-
sorientoituneisuus. Myds monien konfliktien voidaan katsoa olevan menneisyysorientoitunei-
ta, joka tarkoittaa, etta jokin aikaisemmin tapahtunut on muodostanut konfliktin syyn (ks.
Littlggohn & Domenici 2001).

Puolet myyjista oli sitd mieltg, ettd tyytymattomyys-, ristiriita- tai konfliktitilanteen voi kay-
toksellaan alheuttaa seka asiakas etta myyja Yksi kolmasosa haastatelluista oli sitd mielt,
etta myyja aiheuttaa konfliktin ja kahden mielesta konfliktin aiheuttagja oli asiakas. Ne, jotka
olivat sitéd mieltg, etta aiheuttgja on joko myyja ta asiakas, ilmaisivat mielipiteensi hyvin
ytimekkaasti.

" Jos asiakas on tyytyméton niin sehédn e [dhe mistédn muusta kun sitd myyjastd.” (M8)
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" (- -) myyja e saa koskaan aiheuttaa Sita (ristiriitatilannetta). (- -) se tulee asiakkaan puoleta.”
(M6)

Y hteenvetona voidaan todeta, ettd keskimaérin myyja kohtas tyytyméattomia asiakkaita vahin-
téadn kerran viikossa. Lisaksi useimmiten asiakas oli tyytyméton jo tavarataloon tullessaan.
Puolet tyytyméattomyys-, ristiriita- ja konfliktitilanteista saattoi syntya yhta hyvin niin asiak-
kaan kuin myyjankin aiheuttamana. Toinen puoli tilanteista aiheutui vain joko myyjan itsensa
tai asiakkaan vuoksi.

6.3. Tyytyméattomyyden ilmaisu

Haagtatdtujen myyjien mielesta tyytyméattomyys ilmeni asiakkaista kokonaisvaltaisesti. Se
ilmeni joko verbaalisesta viestinnastd, nonverbaalisesta viestinnasta tai molemmista. Valtaosa
myyjistéa sanoi, etta havaitsi tyytymattomyyden nimenomaan seka verbaalisesta etta nonver-
baalisesta viestinnastd. Haastatelluista erottui kuitenkin myds niitg, jotka sanoivat havaitse-
vansa tyytymattomyyden ensisijaisesti tulkitsemalla vain joko asiakkaan puhettatai vain sana-

tonta viestintda.

Nonverbaalinen ja verbaalinen viestintd oli monien myyjien mukaan toisistaan erottamatto-
missa olevia tekijoitd. Ne myyjét, joiden mukaan tyytyméattomyys ilmaistiin padasiassa seka
verbaalisesti ettd nonverbaalisesti kertoivat, ettéd koko tulkintaprosessiin vaikutti asiakkaan
yleinen olemus ja kéytos, mukaan lukien eleet, ilmeet ja puheen sisdltd. Samat tekijét vaikut-
tivat myyjien mielestd myos siihen, syntyiko tyytyméttomyydesta konflikti tai koettiinko ti-
lanne konfliktina. Jos asiakkaan kaytos esimerkiksi oli ollut hyokk&avéaa ja asiakas oli korot-
tanut &8ntansd, huutanut myyjalle, puhunut rumilla sanoilla, tuijottanut pistévasti, seissyt k&
det "puuskassa’ tai muuten toiminut myyjan mielesta asiattomasti, oli konfliktin syntyminen
mahdollista. Osa myyjista oli sitd mieltd, etta oli konfliktissa asiakkaan kanssa jo heti silloin,

jos asiakas ilmaisi tyytyméttomyytensa hanelle huutamalla.

" (- -) erittdin iso miestuli erittdin dk&send (- -) tuli ja paiskas sen siihen tiskille ja asiakas rupes
huutaan kun hinagja, €tté (- -) tuli mulle huutamaan. (- -) se oli todella kiukkunen asiakas. (- -)

mi el eenpainuva konfliktitilanne.” (M9)
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Nelja (N=12) myyjda oli sita mieltg, ettd havaitsivat tyytyméttomyyden ensisijaisesti vain
verbaalisesta viestinnastd. Heiddn mielestéan toki myos asiakkaan olemuksesta tai muusta
sellaisesta saattoi ndhda tyytyméttomyyden, mutta tdma toimi vasta toissijaisena tulkinnan
lahteend. Naisté neljasta myyjéasta yksi oli melko jyrkasti sitd mieltd, etta tyytyméton asiakas
el ndytd mitenk&an erilaiselta verrattuna tyytyvaiseen asiakkaaseen. Han kuvaili tyytymétto-
man asiakkaan olevan narkastynyt, mutta ndrkastysta oli hdnen mielestéan tulkittavissa vain
puheesta.

Vastaavasti kaks myyjaa kertoi yksinkertaisesti vain nékevansa asiakkaasta tyytymattomyy-
den. Asiakkaan ei siis vélttamétta ollut tarvinnut ilmaista tyytyméttomyyttéan sanoin, vaan
sanaton viestintd paljasti tyytymattomyyden. Tyytyméton asiakas saattoi esimerkiks nayttéa
vihaiselta tai vakavalta. Vaikka néiden kahden myyjan mielesté sanaton ilmaisu riitti kerto-
maan asiakkaan tyytyméttomyydestd, he totesivat lisaksi ettd, asiakkaan sanallinen viestinta

useimmiten taydensi ja vahvisti heidan tulkintansa oikeaksi.

Myyjien puheesta kévi ilmi, etté nonverbaalisella viestinndlla oli useita funktioita asiakaspal-
velutilanteen tyytyméttomyyteen liittyen. Ensinnékin sanattomalla viestinnalla asiakkaat il-
maisivat tyytyméattomyyttéén. Lisaksi nonverbaalisen viestinndn avulla ja erityisesti sita tul-
kitsemalla myyja pystyi ennakoimaan asiakkaan tyytyméattomyytta ja nain ollen se toimi kei-
nonga, joka auttoi myyj&a valitsemaan oikean tavan toimiatilanteessa. Nonverbaalista viestin-
téé tulkitsemalla myyjét saattoivat myos pystya ehkaisemadn mahdollisen konfliktin syntymi-
sen asiakaspalvelutilanteessa. Myyjat havainnoivat ja tulkitsivat esimerkiks asiakkaan kave-
Iytyylia, kasvojen ilmeitd, asian esittdmistapaa, eleitd, danensdvyja ja d8nenpainoja. Usein
asiakkaan pienetkin eleet tai epdvarmatal vaivaantunut olemus kertoi myyjien mielestéjonkin
asteisesta tyytyméttomyydesta. Useat myyjét toivat myos esiin sen, ettd oman tyokokemuksen

myéta heille oli syntynyt taito havaita ja ikdan kuin vaistota asiakkaan tyytymattomyys.
Kaiken kaikkiaan tyytyméattomyyden pystyi myyjien mielesta havaitsemaan kaikesta viestin-

nasta, niin sanallisesta kuin sanattomastakin. Tyytymattomyyden havaitsemiseen liittyi myy-

jan omataito ja kyky tulkita asiakkaan viestintda.
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6.4. Nonverbaalinen viestinta kor ostuu konfliktitilanteissa

Myyjien kertoessa ja kuvaillessa, millaista viestintd heidan arvionsa mukaan on konfliktitilan-
teessa, korostui selvasti viestinndn nonverbaalinen puoli. He kertoivat esimerkiksi kasvojen
ilmeista ja katsekontaktista seka 8anen ominaisuuksista, kuten d8nensdvystéa ja &anenvoimak-
kuudesta. Myyjét toivat kuitenkin esiin, ettéd myds puhe on olennainen osa koko palvelutapah-
tumaa, etenkin juuri tyytyméttomyys- ja konfliktitilanteessa. Puheen sisdlto sinalléan oli tyy-
tyméttomyystilanteissa melko samanlainen. Jonkin verran vaihtelua siihen toi se, johtuiko
tyytyméttomyys ensisijaisesti tuotteesta vai palvelusta. PaasdantOisesti asiakkaat kertoivat
suoraan, mik& on mahdollisesti vialla, eli miksi he olivat tyytyméttomia Melko usein asiak-
kailla oli myGs tapana vedota kuluttajansuojalakiin ollessaan tyytyméttomia. Tilanteen etene-
misen kannalta puheen sisaltda ratkaisevammassa asemassa naytti kuitenkin myyjien mielesta

olevan se, miten asiat esitettiin.

Myyijét arvioivat sekd omaa etta asiakkaan toimintaa ja etenkin viestintda konfliktitilanteessa.
Myyjét pohtivat, muuttuiko oma viestintéa konfliktitilanteessa verrattuna normaaliin tilantee-
seen asiakkaan kanssa. Vain yksi kahdestatoista haastatellusta oli sita mieltd, etta ristiriitati-
lanne el muuttanut omaa kayttaytymista. Loput yksitoista sanoivat, ettd kaytos ja viestinta
muuttuivat jollakin tavalla. Suurin osa myyjigta toi esille lisdksi, ettéd asiakkaat kaytos oli
my06s luonnollisesti erilaista konflikti- kuin normaalitilanteessa. Kéayttéytymisen muutosta oli
myyjien mukaan havaittavissa kuuntelemisessa, ilmeissi ja &nen ominaisuuksissa. [Imeisiin
ja &nen ominaisuuksiin lukeutuu mukaan katsekontakti, hymyily, eleet, liikkeet, asennot,

aanenpai notukset, 88nenvoimakkuus, tauotus ja tempo.

Seuraavassa kaksi esimerkkid, joissa myyjét kuvailevat omaa viestintéansd, kun olivat koh-
danneet tyytyméttoman asiakkaan. Esimerkit havainnollistavat hyvin sitd, miten myyjét eritte-
livét nonverbaalista viestintéansé tyytyméattomyystilanteessa.

" Seriippuu véhan tilanteesta. Et kylla ma my®nnan etté varmaan joskus hymyilen ihan aidosti,
varmaan joskus hymyilen vahan ivallisesti, (- -) jajoskus en hymyile. (- -) katon silmiin, kon-
fliktitilanteessa katon asiakasta enemmaén. Etté se voi olla et sellaesssa normaalitilanteessa sité
e, oisko se stten kokemusta tai sellasta, mutta enka sita el keskity sit endé 100 prosentti sesti
asiakkaaseen tallasessd ruutiinitilanteessa. Kun etté sitten kun siihen tulee joku tdmmonen tyy-
tyméton asiakas, vihanen asiakas, niin ehka sitd sitten keskittyy siihen asiakkaaseen enemmén ja
pyrkii ottamaan sen katsekontaktin. (- -) Mun mielestd asiakkaat pakoilee sita katsetta siiné vai-
heessa ja liikehdintéa voi mennalevottomaks (- -) kyll& jotkut asiakkaat on hyvinkin méérétietoi-
siaja pdéatavaisa (- -) vahan niinku jopa pédllekdyvid, et siind ne kylla mun mielesta sit kattoo
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ihan suoraan silmiin. (- -) rigtiriitatilantel ssa &nenpaino saattaa véhan kohota. Ei nyt niin etté
alkaisin huutamaan, mutta ehka se tulee véhan silla painokkaammin. (- -) jos asiakas on ihan
hirveen vihanen, (- -) niin mavoin kuvitella etta jos myyja alkaa sina |8ssyttéén, niin ehké se sit
taas voi niinku provosoida sita tilannetta, kylla ma ehka kokisin, etté ainakin itelle sopii parem-
min, ettd asat sitten puhuu sillatavallajamptisti. ” (M4)

"Ridtiriitatilanteessa yritén pysya rauhallisena ja kuunnella, mutta niin, jos joku on hirveen to-
pakka asiakas, niin kylla sita varmaan yrittdd itekin napakagti vastata. Mut kyl se niinku et yrit-
taa pitéd itsensd rauhallisena, se on nyt sitten ihan tyhmag, jos ma alan huutaan niille. (- -) mutta
kylla se tilanteen mukaan menee, ehk& se voi olla hieman kiivaampaa se puhe, mutta. (- -) niin
rigtiriitatilanteessa (- -) kyl siind on mun mielesté parempi Sina tilanteessa kattoo asiakasta sil-
miin, et se luottaa sun puheisin ja (- -) mut asiakkaita on vahan erilaisia, et jotkut e niinku kato
silmiin ollenkaan, et huomaa et ne kéantds pdéta poispéin. (- -) @ sita ristiriitatilanteessa var-
maan ihan hirveen |dhelle mee, varmaan niinku perdantyy vaistomaisesti.” (M5)

Kuuntelemisen tarkeys korostui myyjien mukaan konfliktitilanteessa. Asiakasta oli kuunnel-
tava tarkasti ja myos osoitettava asiakkaalle, ettd kuunteli; asiakasta piti katsoa ja esimerkiksi
yll&pito asiakkaaseen. Katsekontaktin asiakkaaseen piti myyjien mielesta séilya seka normaa-
lissa etta rigtiriitaisessa asiakaspalvelutilanteessa. Ridtiriitatilanteessa katsekontaktilla oli
myyjien mukaan jopa suurempi merkitys kuin normaalitilanteessa. Katsekontaktin avulla
myyja pyrki osoittamaan, etta kuunteli asiakasta ja etté oli tilanteessa lasna. Liséksi katsomal-
la asiakasta silmiin, pyrittiin luomaan luottamusta myyjan ja asiakkaan vdlille. Yli puolet
myyjista sanoi, etta asiakkaat tuntuvat valttelevan tai pakoilevan katsekontaktia konfliktitilan-
teessa. Toisaalta kaksi myyj&a toi esiin ndkemyksen, ettd asiakkaat nimenomaan reklamaa-
tiotilanteessa katsoisivat myyjda intensiivisemmin. Katseen vélttely tai intensiivisyys el kui-
tenkaan valttamétta liity ainoastaan itse tilanteen luonteeseen, vaan saattaa yhta hyvin liittya

asiakkaan omaan viestintatyyliin.

Jokainen myyja puhui hymyilystd. Hymyily néhtiin hyvin téarkednd osana niin sanottua nor-
maalia asiakaspalvel utilannetta, mutta silloin jos kysymys oli tyytyméttomyys- ja konfliktiti-
lanteesta myyjan hymyileminen néhtiin padasiassa negatiivisena asiana. Heidan mielestéan
hymyily konfliktitilanteessa saattoi vain pahentaa asiaa ja vaikuttaa asiakkaan mielesta huo-
nolta, ivalliselta tai ylimieliselta palvelulta. Yksi myyja oli kuitenkin sitd mieltd, etta kannat-
taa hymyilla aina, myos tyytyméttomyys- ja konfliktitilanteissa. Kaksi myyj&a puolestaan
totes, ettd saattoivat hymyilla tilanteen alussa, mutta olivat tilanteen edetessa vakavoituneet.
Suurin osa haastatelluista totes, ettd harvoin myodskaan asiakkaat hymyilevét kun ovat tyyty-
méttdomia. Huomionarvoista on kuitenkin se, ettd muutama myyja kiinnitti huomiota siihen,
ettd hymyilemista voi olla monenlaista. Jotkut asiakkaat olivat hymyilleet heille ivallisesti tai
hermostuneesti tai vastaavasti puhtaasti kohteliaisuussyistd, vaikka olivatkin selvasti tyyty-
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méttdmia ja saattoivat jopa puhua korotetulla &&nelld myyjalle. Lisdksi yksi myyjista totes,
etta e valttamatta hymyillyt asiakkaalle aina positiivisesti ja aidosti vaan mukana saattoi olla

myos ivaa.

Myo0s eleet, liikkeet ja asennot olivat seka myyjalla itselléén etta asiakkaalla erilaisia tyyty-
méttomyystilanteessa. Vain yksi myyja oli sitd mieltg, ettéa hdnen elekielensé el ollut muuttu-
nut mitenkaan, kun oli kohdannut tyytyméttoman asiakaan. Myyjét eivét kuitenkaan osanneet
kertoa juurikaan, mita erilaisia eleita ta liikkeita konfliktitilanteessa esiintyi. Sen sijaan he
osasivat kertoa, millaisia eleet ja liikkeet olivat, ja luonnehtivat niita muutamalla adjektiivilla.
Usean haastatellun mielesta tyytyméttomyys- ja konfliktitilanteessa kayttaytyminen, mukaan
lukien eleet ja liikkeet, muuttui puolin ja toisin jaykemmaksi, virallisemmaksi ja asiallisem-
maksi, normaaliin asiakaspalvelutilanteeseen verrattuna. Kaks myyjaa totesi, etté he olivat
konfliktitilanteessa fyysisesti hieman lahempana asiakasta. Taman tarkoitus oli yritt&a herét-
téd mahdollisimman vahan huomiota ja ikdan kuin sulkea tilanne muilta asiakkailta. Vastaa-
vasti toiset kaksi myyja mainitsivat, etta ovat pikemminkin hieman kauempana asiakkaasta
konfliktitilanteessa. He perustelivat téta sillg, ettd ihminen heidan mielestéédn luonnostaan ja
vaistomaisesti perdantyi tai otti etaisyytta toiseen vaikeassa ta epamiellyttévassa tilanteessa
Erés myyja mainitsi essmerkking, etta hanen niin sanottu kasilla puhumisensa vaheni konflik-
titilanteessa ja liikehdint& hidastui. Toinen myyjé toi esiin, vastakkaisen ndkdkulman, silla
hénen mielestddn oma liikehdintd saattoi nopeutua. Suurin osa myyjista mainitsi, etta asiak-
kaan liikehdinté ja elehdintd muuttui levottomammaksi tai hermostuneemmaksi konfliktitilan-
teessa. Lisdksi asiakkaan asento saattoi olla sulkeutuneempi tai vastaavasti puolustavampi

kuin normaalissa asiakaspal vel utilanteessa.

Yhta haastateltavaa lukuun ottamatta jokainen kiinnitti huomiota é&&nen ominaisuuksiin ja
niiden muuttumiseen konfliktitilanteessa. Myyjien omat d&anen ominaisuudet vaihtelivat t&ysin
sen mukaan, miten asiakas heille puhui. Asiakkaan puheeseen pyrittiin osittain mukautumaan,
mutta osittain sita yritettiin kontrolloida omalla 88nenkéytolla. Padsaantoisesti kukaan myyjis-
ta e ollut alkanut koskaan huutamaan asiakkaalle takaisin, vaikka asiakas olisikin huutanut
myyjélle. Haastatteluissa korostui se, ettd Kodin Y kkdsessa myyjat kohtasivat hyvin harvoin
huutavia asiakkaita, verrattuna esimerkiks aikaisempiin tydpaikkoihinsa. Myyja kuitenkin
totesivat, etta d8nenvoimakkuus ja tempo saattoivat asiakkailla tyytyméttomyystilanteessa
nousta, vaikka kysymys el ollutkaan varsinaisesta huutamisesta. Noin puolet myyjista oli sita

mieltg, etta myyjan el pitényt misséan tapauksessa puhua liian ”lepsusti” asiakkaalle, jos asia-
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kas oli korottanut aantansd myyjdlle. Taldin myyjan oli puhuttava ”jamptisti” ja ”topakasti”.
Hillitty &&nenvoimakkuuden korottaminenkin saattoi tulla kysymykseen, jos tilanne sita vaati.
Myds puhenopeus saattoi joillakuilla myyjistd kertomansa mukaan kiihtya. Toinen puoli myy-
jista totes, ettd yleensd oma danenvoimakkuus konfliktitilanteissa laski tal pysyi samana, pu-
henopeus hidastui ja painotukset lisdantyivat. Nama myyja myos pyrkivét artikuloimaan sel-
vasti. Puhuessaan hitaampaa ja rauhallisemmin myyjét yrittivét omien sanojensa mukaan vai-
kuttaa myods asiakkaan d8nenvoimakkuuteen ja puheeseen. Nama myyijét siis pyrkivéatkin asi-
akkaaseen mukautumisen sijaan viestimaan péinvastaisella tavalla kuin asiakas ja télla tavalla
Ssaamaan asiakasta mukautumaan myyjan omaan viestintaan.

Vaikka myyjien hymyssa, katseessa, eleisss, liikkeissi ja asennoissa seké aanen ominaisuuk-
sissa oli tilanne- jatapauskohtaisia erojaja muutoksia, oli myyjien mielesta kaikkein tarkeinta
pyrkié rauhallisuuteen — vaikka siind el aina onnistuisikaan. Lahtokohtaisesti myyjan tehtava

oli rauhoittaatilanne ja vaikuttaa mahdollisimman empaattiselta, luotettavalta jarehelliselta

6.5. Myyjat hallitsevat konfliktitilanteita onnistuneesti

Myyjien ndkemyksen mukaan he itse olivat ensisijaisia henkil6ité, jotka ratkaisivat syntyneet
tyytyméattomyys- ja konfliktitilanteet. Kliseinen lausahdus ” asiakas on aina oikeassa” oli 1&hes
kaikilla myyjilla painunut syvddn omaan gattelumaailmaan. Asiakkaan el katsottu olevan
vastuussa konfliktin hallinasta. Myyjan kyky hallita ja ratkaista konfliktitilanteita perustui
heidan nékemyksensa mukaan pitkalti omaan ammattitaitoon ja kokemukseen. Kaikilla haas-

tateltavista ei ollut kuitenkaan yhta paljon tyokokemusta.

Myyjét kertoivat keinoista ja tavoista ratkaista konfliktitilanteet seké liséksi he toivat esiin
oman mielipiteensa siitd, oliko heilla tarpeeksi keinojajataitoja selviytyd kyseisisté tilanteista
jakuinka helppoa tai vaikeaa se heille on. Lisdksi myyjé pohtivat oliko asiakaspal vel ukoulu-
tuksessa kiinnitetty huomiota konfliktin ratkaisemiseen ja millaiset heidén viestinté&taitonsa

ovat.

Myyjien kertoman perusteella voidaan havaita, etta heidan konfliktin ratkaisunsa noudatteli
seuraavanlaista kaavaa: 1. syiden etsintd, 2. ratkaisuvaihtoehtojen etsinté ja esittely 3. ratkai-

sun tekeminen. Kun asiakas oli ilmaissut tyytymattomyytensa tai kun selvasti oli gjauduttu
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konfliktitilanteeseen, pyrkivd myyja ensimmaisend selvittdmadn, mitd oli tapahtunut. He
pyrkivat kuuntelemaan asiakasta aktiivisesti ja esittamaan taydentavia lisakysymyksid. Kuu-
lemansa perusteella myyjét esittelivéa asiakkaille mahdollisia ratkaisuvaihtoehtoja, riippuen
hieman siitg, oliko tyytyméattomyyden syyna ollut palvelu vai tuote. Lopuksi pyrittiin toteut-
tamaan asiakasta eniten mielyttéava ratkaisu. Jos kysymyksessa oli tyytyméttomyys tuottee-
seen ja asiakas tuli siitd reklamoimaan, oli yleisin toimintavaihtoehto joko tuotteen korjaus,
palautus tai vaihto. Mikali tyytyméttomyyden syy oli palvelussa, oli yleensa paras ratkaisu
vain kuunnella asiakkaan mielipaha ja pahoitella tapahtunutta. Pahoittelu ja anteeksipyyntd
olivat myyjien mielesta léhes aina toimivia keinoja vahentda asiakkaan tyytyméttomyytta ja
saada tilanne ratkaistua, oli kysymyksessa sitten tyytyméttomyys tuotteeseen tai palveluun.
Useat myyjé myos totesivat, etta joutuivat paljon joustamaan ja tekeméén myonnytyksia vas-
ten talon sisdlla sovittuja toimintasdantdja. Tallaisia tilanteita syntyi esimerkiks tuotteiden
vaihdon tai palautuksen yhteydessa. Osaa myyjista tdma hieman suututti ja he olivat sitd miel-
t4 ettd agalle pitéisi tehda jotain. Kolme myyjaa kertoi, ettaolivat esimerkiksi joutuneet tilan-
teeseen, jossa joku toinen myyja oli mydntynyt tuotteen palautukseen tai vaihtoon, vaikka he
itse olivat saéant6ja noudattaen todenneet asiakkaalle hetkea aikaisemmin, etta vaihto tai pa-
lautus e onnistu. Heidan mielestdan tdmén kaltaisia tilanteita ei pitaisi paasta syntymaan kos-

kaan.

Haagtatdluista suurin osa koki, etta heilléa oli keinoja ja taitoja hallita ja ratkaista konfliktiti-
lanteita ja etta yleensd se oli helppoa tai melko helppoa. Viis (N=12) myyjaa oli sita mielta,
etta heilla oli tarvittavat taidot ratkaista konfliktitilanteita ja etta se oli heille helppoa. Nelja
myyjéa kertoi, etté heilla oli taitoja ja keinoja, muttatilanteiden ratkaisu ei silti ihan aina ollut
helppoa. Kaksi myyjéa vastaavasti totes, ettd heilla el aina valttamétta ole tarvittavia taitoja
tal keinojatilanteen ratkaisemiseksi ja etta joskus tilanteet ovat heille helppoja, joskus vaikei-
ta Van yksi myyja sanoi, etta tyytyméttomyystilanteista ja niin sanotuista vaikeista asiak-
kaista on hénen mielestdan vaikeata selvitd, vaikka han kokikin, ettd periaatteessa taitoja ja

keinoja kylla 16ytyi.

Myyjét kertoivat, ettd hyvét asiakaspalvelutaidot olivat olennainen osa tydssa onnistumista.
Hyvien asiakaspal velutaitojen avulla myos tyytyméton asiakas oli helpompi kohdata. Kaikki
myyjét olivat saaneet jonkinlaista asiakaspal velukoulutusta Kodin Y kkdsen tarjoamana, mutta

suurin osa oli sita mieltg, ettd koulutuksissa ei ollut I&hes ollenkaan kiinnitetty huomiota risti-
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riitatilanteiden ratkaisuun asiakaspalvelutilanteessa. Moni toivoi, etta rigtiriitatilanteiden hoi-

toa kasiteltaisiin enemman.

" Rigtiriitatilanteista @ kylla puhuta. Toivais, etté niité kasiteltdi's enemman.” (M 10)

" M& en muista, ettd olis yhdessdkdan koulutuksessa semmosta kéyty. Ei olis pahitteeks kayda
lapi hankalia asiakastapahtumia ja miten siina tilanteessa kuuluis, vois, ois hyva kayttaytya ja
toimia.” (M12)

Kaks myyj&a oli kuitenkin vastakkaista mielta muiden myyjien kanssa. Heidan mielestdan
koulutuksessa oli kiinnitetty huomiota ristiriitatilanteisiin, joskin heidan mielestéan niihin

voisi kiinnittda vield enemman huomiota.

" (- -) kylla koulutuksessa kiinnitettddn huomiota rigtiriitatilanteisiin, on siella esimerkkga aika
paljonkin ridtiriitatilanteiden ja miten ne on niinku hoidettu ja miten niit kannattais hoitaa. "
(M11)

Nama kaksi myyjaa olivat olleet Kodin Ykkosessa toissd gitd asti, kun liikkeen toiminta
Tampereella vuonna 2000 oli alkanut. He olivat todenndkoisesti ehtineet vuosien varrella ot-
tamaan osaa useaan koulutukseen, ja saattaneet osallistua koulutustilaisuuksiin, mihin moni

vahemman aikaa tavaratalossa tyoskennel lyt kollegansa ei ollut osallistunut.

Suurin osa myyjista mielsi viestintétaitojen olevan térkeitd, vaikka he eivét niitd aktiivisesti
omassa tyossadan gjatelleetkaan. Myyjan tarvitsema ja hallitsemat viestinnalliset tiedot ja tai-
dot eivét siis aina olleet kovinkaan tietoisia, eikd niista heidan mielestéan oltu tyopaikalla
juuri puhuttu. Omia viestintétaitoja oli myyjien mielesta vaikea eritella ja arvioida. Myyjé
eivét tarkalleen osanneet kertoa, mitka kaikki taidot voitaisiin laskea viestintataidoiksi. Selvéa
heille kuitenkin oli, etta viestintataitoihin liittyi niin verbaalinen kuin nonverbaalinenkin ulot-
tuvuus. Valtaosa myyjista tunsi omien viestintétaitojen olevan vahintéénkin kohtuulliset tai
hyvét. Usea myyja koki olevansa hyva puhumaan ja osoittamaan esimerkiksi empatiaa asiak-
kaille. Myds kuuntelemisessa ja katsekontaktin ylldpidossa moni koki olevansa hyva. Jokai-
nen kahdestatoista haastatellusta toi esille, etta haluaisi tai olisi valmis kehittdmaan viestinté
taitojaan, etenkin jos tyonantga sen mahdollistaisi. Myyjé arvelivat, etta viestintétaitojen
kehittdmisesta olisi hyotya paitsi henkilokohtaisella tasolla heille itselleen, my6s yleisella
tasolla tyonantajalle. Néin ollen henkilokunta olisi entistd paremmin koulutettua ja téta kautta

hoitaisivat tyonsa viel&kin onnistuneemmin ja ammattitaitoisemmin.
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Kolme myyjéa nosti esille, ettd heidan mielestééan oli hyvin térkeda konfliktin hallinnan ja
ratkaisun kannalta se, milta myyja itse asiakkaan silmissa naytti ja millaista viestia vélitti asi-
akkaalle nonverbaalisella viestinnadll8an. Tarkeana pidettiin muun muassa sitg, etta asiakkaan
silmissd myyja néytti olevan hyvalla tuulella. Kaks myyjda koki tarkedana myos sen, etté
asiakas ymmarsi myos itse, mita oli tapahtunut, miksi oli tapahtunut ja miksi tilanteessa toi-
mittiin niin kuin toimittiin. Nama kaksi myyjaa olivat myds sitd mielt, ettd kaikille asiakkail-
le oli ehdottomasti oltavat samat sd8nndt ja niiden tuli mieluusti olla viel& kirjallisena saata-
villa. Asiakkaita oli siis kohdeltava tasapuolisesti ja samalla tavalla samanlaisissa tilanteissa.

Myyjilla oli melko tehokas ja jarjestelmallinen tapa ratkaista konflikteja. Toimintapa vaihteli
hieman sen mukaan, mista tyytyméattomyyden katsottiin johtuvan. Keskimaarin myyjét koki-
vat, ettd heidan oli helppo tai melko helppo hallita ja ratkaista palvelutilanteessa konflikteja.
Suurin osa myyjista kertoi, ettéa Kodin Ykkosen tarjoamassa asiakaspalvelukoulutuksessa ei
oltu kuitenkaan kiinnitetty huomiota ristiriitatilanteiden tai konfliktien ratkaisuun. Vakka
myyjét kokivat padsaantoisesti osaavansa hoitaa konfliktitilanteet, 1&hes kaikki heistd oli sitéa
mieltd, ettd aiheen kasittelysta koulutuksessa voisi olla hydtya. Toinen seikka, mihin el myy-
jien kertoman mukaan oltu koulutuksessa kiinnitetty huomiota, oli myyjan viestintéaidot.
Viegtintétaitojen voidaan katsoa olevan olennainen osa asiakaspalvelutaitoja ja erityisesti
myo6s konfliktin hallinta- ja ratkaisutaitoja. Vaikka myyjét kokivatkin viestintdtaitojensa ole-

van vahintdan kohtuulliset, oli heill& haluja kehittda niita lisda

Vaikka suurin osa haastatelluista oli sitd mieltd, etté konfliktitilanteiden hallinta ja ratkaisu
sujui kaiken kaikkiaan melko hyvin, oli joukossa niitékin, joille se el aina ollut yht&a helppoa.
Heistd kaikilla ei ollut mielestéén aina riittavasti taitoja selviytya ristiriidaksi tai konfliktiksi

kokemistaan tilanteista ja saada vuorovaikutustilanteesta onnistunutta.

6.6. Asiakkaan ja myyjan tyytyvaisyys tarkeimmaét syyt ratkaista konflik-
ti

Myyjét pitivét erittdin térkedng, ettd syntyneet ridtiriitatilanteet asiakkaan ja myyjan valilla
saatiin ratkaistua. Kaikille myyjille oli merkityksellistd, etta asiakas lahti tavaratalosta tyyty-

vaisena
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" (- -) tydn tavote on, ettd asiakas |dhtee st tyytyvaisend ja sithen kuuluu ne ridtiriitatilantei-

den ratkasut tai ainakin pyrkimys semmosiin.” (M4)

Mielipiteet siita, miksi myyjéat pyrkivét ratkaisemaan konfliktit jakaantuivat kutakuinkin kah-
tia. Yhtdalta oltiin sitd mieltd, etta ridiriitatilanteen ratkaisu kuului, osittain pakolliseksi,
osaksi myyjan tyota ja myyjan piti pyrkia siihen, ettei asiakkaalle jaisi huono mieli. Asiak-
kaan tyytyvaisyys koettiin siis tdrkeéna motiivina ratkaista ristiriitatilanne. Toisaalta ristiriita-
tilanteet pyrittiin ratkaisemaan myos sen vuoksi, etté itsellekin tulisi hyva mieli ja eftel saisi
huonoa palautetta asiakkaalta elkd esimerkiksi omalta esimieheltdan. Kaks tarkeinta syyta

ratkaista ristiriita asiakaspalvelutilanteessa oli néin ollen seka asiakkaan ettd myyjan tyytyvéi-
Syys.

Myyjét painottivat, ettd heidan mielestéan oli térkedd muistaa, etta tyytyvainen asiakas tuli
asioimaan tavarataloon uudelleenkin ja saattoi myos suositella [ahipiirilleen samaa asiointi-
paikkaa. Tama tapahtui myyjien mielesta riippumatta siitd, oliko asiakkaan ja myyjan véilla
ollut rigtiriitatilannetta vai ei. Tarkeinta oli, ettd asiakas lahti tyytyvdisena tavaratalosta. Vas-
taavasti tyytyméttomana tavaratalosta poistunut asiakas ei vattamétta asioinut samassa tava
ratalossa uudelleen. Tyytyméton asiakas kertoi lisdksi ystavilleenkin, ettd kyseiseen tavarata
loon e kannattanut menn& Yks myyja toi liséks esiin nékemyksen, ettd asiakas oli hanen
mielestdan tavallaan se, joka maksoi myyjan palkan ostamalla tavaratalosta tuotteita. Mikali
asiakas oli tyytyvainen, asioi han suurella todenndkoisyydella tavaratalossa uudelleenkin ja
turvasi talla tavalla myyjan palkan saannin. Myyjan mielesta térkein motiivi ratkaista ristirii-
tatilanteet ja saada asiakkaat tyytyvéisiksi oli sis raha. Tdman ndkemyksen voidaan katsoa
kuuluvan samaan kategoriaan niiden mielipiteiden kanssa, jotka gjattelivat ristiriitatilanteiden
ratkaisun kuuluvan myyjan tyohon. Lagjemmassa mittakaavassa myyjan mielipiteen takana
saattoi olla gjatus siita, etta litketoiminnan jatkuvuuden kannalta, oli tarkeda, ettd asakasvirta

oli jatkuva ja saanndllinen.

Kaks kolmasosaa (N=12) haastatelluista koki, etté heill& itsell&8n oli perusluonteenpiirteessa
sellainen ominaisuus, etteivéat he halunneet mink&dn asian jédvan keskenerdiseksi tai ratkai-
sematta. Nan ollen heidan mielestéén oli loogista, etta myds asiakkaan kanssa kayttaytyi niin,

ettd halusi selvittaaristiriitatilanteen niin hyvin kuin osasi.
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6.7. Konfliktien vaikutukset paéosin positiivisia

Jokainen myyja oli sitd mielta, etta ristiriidoilla asiakaspalvelutilanteessa oli seka positiivisia
etta negatiivisia vaikutuksia. Selva enemmistd myyjista oli kuitenkin sitd mielt, etta vaiku-
tukset olivat loppujen lopuksi enemman positiivisia kuin negatiivisia. Vaikutukset riippuivat
myyjien mielesta hyvin pitkalti myyjan omasta toiminnasta. Parhaimmillaan hyvin hoidettu
ristiriitatilanne voi myyjan ndkemyksen mukaan muuttaa asiakkaan kanta-asiakkaaksi.

"Ridtiriitatilanne on potentiaalinen hyvan asiakaspalvelutilanteen tapa, (- -) jos on yksittdinen
asiakas, yksittéisella ostoksella, niin hyvin helposti saadaan kanta-as akkaaks kaéntymaan tam-
mdsen positiivisen reklamaatiotilanteen kautta vaikka. Et tota, ne on erittéin hyvié asiakaspalve-
[utilanteita, jos ne pystyy viemaan hyvin loppuun.” (M9)

Kanta-asiakkuuksien mahdollisen syntymisen lisdksi ristiriitatilanteiden positiivisina vaiku-
tuksina nahtiin oppiminen ja luottamuksen lisédntyminen. Kun rigtiriitatilanne oli saatu hoi-
dettua ja asiakas oli tyytyvéinen, saattoi se myyjien mielestéa johtaa siihen, ettd asiakkaan luot-
tamus yritysta tai myyjaa kohtaan kasvoi. Myyjét kertoivat lisdksi, etta tunsivat itse oppivansa
rigtiriittilanteista ja uskoivat osaavansa hoitaa vastaavanlaisen tilanteen tulevaisuudessa entis-
ta paremmin. Myyjét toivoivat myds, ettd asiakaskin voisi oppiaristiriitatilanteista. Yksi myy-
jatoi esiin nédkemyksen, ettd myyjan tehtéva olisi asiakkaalle opettaa kaupankdynnin pelisdan-
t6ja, kuten mita kuluttajansuojalaki todellisuudessa pitéa sisdlldén. Oppimista saattoi myyjien
mielesta tapahtua myos yleisemmallé tasolla. Mikali rigtiriitatilanne toi esiin puutteita tavara
talon toiminnasta, voitiin sitd oppia kehittdmaan. Vastaavasti opittiin paremmin arvioimaan,
pitéaéko tuotevalikoimaa esimerkiksi muuttaa, tal joitain tuotteitatai palvelujalisdtata poistaa
valikoimasta. Luottamusta saattoi myyjien mielesta kasvattaa se, etta asiakas koki, etta myyja
osas ratkaista asiakkaan ongelmat. Luottamus saattoi ilmeté hetkellisend ja tilannekohtaisena
vain myyjan ja asiakkaan vdlilla tai luottamus saattoi kasvaa pidemmalla aikavalillg, koskien
koko yrityksen toimintaa. Télloin se oli nahtévissi asiakkaan useina asiointikertoina tavarata

lossa.

Myyjien nakemysten mukaan ldhes ainaristiriitatilanne saatiin tavalla tai toisella hoidettua ja
padsaantoisesti asiakas lahti tavaratalosta tyytyvaisena. Myyjé kuitenkin kertoivat myds muu-
tamia esimerkkitilanteita, kun asiakas oli lahtenyt tavaratalosta tyytyméttomana. Nama tilan-
teet liittyvét usein siihen, ettda asiakas e ole voinut palauttaa tal vaihtaa haluamaansa tuotetta,

koska kyseinen tuote ei ole vastannut Kodin Ykkdsen vaihto- ja palautuskriteereitd. Tyyty-
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méttomana tavaratalosta poistuminen saattoi myds myyjien mukaan johtua sitd, etta asiakas
el ollut pitényt myyjan palvelutavasta ja oli saattanut alkaa jopa haukkumaan myyjan henki-
|6kohtaisia, persoonaan liittyvia ominaisuuksia ja lopulta |ahtenyt kiivastuneena tai vihaisena
paikalta pois. Joskus syy saattoi myyjien mielesta liittya siihen, etté asakkaalla oli vain huono
péiva ja he purkivat sen myyjdan, aiheuttaen kaytoksellaan ritiriitatilanteen.

Vaikka kaikkien myyjien mielipiteet olivat yhtenevaiset siitd, ettaristiriitatilanteilla oli paljon
positiivisia vaikutuksia, toi nelja myyjaa esiin myos ridtiriitatilanteiden negatiiviset vaikutuk-
set. Negatiivisina vaikutuksina nahtiin esimerkiks se, etta myyjan oma paiva saattoi menna
pilalle ja myyjélle tuli paha mieli konfliktin seurauksena. Sama péti myyjien mielesta asiak-
kaisiin, silla asiakkaalle saattoi yhta hyvin konfliktin vuoksi tulla paha mieli; mikali asiak-
kaalla e ollut paha mieli tai jopa kiukkuinen olo jo tavarataloon tullessaan. Ristiriitatilanteet
saattoivat neljan myyjan mielesta aiheuttaa negatiivista vaikutusta myds synnyttamalla huo-
noa mainetta yritykselle ja jopa rahallista tappiota, koska tavaratalo saattoi menettda asiak-
kaan. Kolme neljastéd myyjasta totesi, etta jos vain voisi he haluaisivat valttda konfliktitilan-
teet kokonaan. Yks neljastd myyjasté sanoi, etta ristiriitatilanteista on ehdottomasti enemman
haittaa kuin hyétya myyjan tyon kannalta. Téata nékemystédn han ei kuitenkaan perustellut

tarkemmin.

Konfliktien vaikutukset asiakaspalvelutilanteessa ovat haastateltujen mielestd siis seka posi-
tilvisia ettd negatiivisia (ks. kuvio 2). Vaikutuksen kokeminen positiiviseksi tai negatiiviseksi
naytti olevan sidoksissa kasitykseen siitd, saatiinko ristiriitatilanne yleensa ratkaistua. Mikali
ratkaisu epdonnistui, oli todenndkdisempad, ettd myyja koki vaikutukset negatiivisina. Nain ei
kuitenkaan ollut aina. Muutaman myyjan mielesta ristiriitatilanteen vaikutukset olivat negatii-
visig, saatiin ne ratkaistua tai el. Positiivisia vaikutuksia olivat kanta-asiakkuuksien syntymi-
nen, oppiminen ja kehittyminen seké luottamuksen kasvu. Negatiivinen vaikutus puolestaan
oli pahan mielen aiheutuminen asiakkaalle tai myyjélle, huonon maineen syntyminen yrityk-

selle sekd asiakkaan menetys.
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Konfliktin vaik utuk set

positiiviset negatiiviset
A y
- kanta-asiakkuudet - pahamidi
- oppiminen jakehittyminen - huono maine
- luottamus - asiakkaan menetys

KUVIO 2 Myyjien (N=12) ndkemysten luokittelu asiakaspalvelutilanteen konfliktin vaikutuk-

Sista
Haastateltujen puheesta kavi ilmi, etta he tarkastelivat konfliktien vaikutuksia nimenomaan

siitéd n&kokulmasta, millaisia vaikutukset ovat. Téta kautta valillisesti tuli toki esiin myos se,

keneen tai mihin vaikutukset kohdistuivat ja mita seuraukset ovat.
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7. TULOSTEN TARKASTELUA

Taman pro gradu -tutkielman tavoitteena oli selvittda, millainen viestintéa synnyttaa konflikte-
ja asiakaspalvelutilanteessa myyjien mielestg, ja miten myyja niité viestinnallisin keinoin hal-
litsee ja ratkaisee. Tutkimus toteutettiin teemahaastatteluna. Haastateltavat (N=12) olivat
Tampereen Kodin Y kkosessa tydskentelevia myyjid Taméan luvun tarkoitus on koota olennai-
simmat tutkimustulokset yhteen seka tarkastella tuloksia aiemman tutkimuksen ja kirjallisuu-
den valossa. Lisdks pohditaan, miksi saadut tulokset ovat sellaisia kuin ovat. Kasittelen kes-

keiset teemat kokonaisuus kerrallaan.

Konfliktin ilmeneminen palvelutilanteessa

Tulokset tuovat esiin, etta konfliktin asiakaspalvelutilanteessa voi aiheuttaa yhtd hyvin sekéa
myyja ettd asiakas. Tyytymattomyys oli keskeisin konfliktin ilmenemismuoto, mutta vastaus-
ten valossa voidaan katsoa sen olevan samalla myos keskeinen konfliktin aiheuttgja. Haasta-
teltavien puheesta tulkiten tyytyméttémyyden puolestaan on saattanut aiheuttaa toiminnan
tavoitteiden erilaisuus (ks. Havunen 2000, 117) tai myyjan ja asiakkaan véliset poikkeavat ja
virheelliset kasitykset esimerkiks tuotteen palautusta ja vaihtoa koskevista s88nndista. Peso-
sen ja kumppaneiden (2002, 69) mukaan asiakaspalveluvuorovaikutuksen epaonnistumiseen

vaikuttaa keskeisesti nimenomaan osapuolten virheelliset tai toisistaan poikkeavat kasitykset.

Haadtatellut eivat kokeneet kaikkia tyytyméattomyystilanteita konflikteina, vaan se riippui
myyjan omasta tulkinnasta ja Kodin Y kksen asettamista toimintaséddnnoista. Mikéli kokemus
konfliktista on riippuvainen myyjan tulkinnasta, heréa kysymys, voidaanko asiakaspalveluti-
lanteessa olla konfliktissa ilman, ettd toinen osapuoli mieltéd sita vattamatta konfliktiksi. Mo-
lemmat osapuolet voivat tulkita tilanteen omasta nékdkulmastaan, eiké voida olla varmoja,
etta tulkinta on samanlainen. Lagjemmassa mittakaavassa on siis kysymys siitd, etta todelli-
suuden voidaan katsoa olevan aina tulkintaa. Mikali myyja mieltda jonkin tilanteen konflik-
tiksi, el kukaan ulkopuolinen voi véittéa tulkintaa oikeaks tai vadraksi. Sen sijaa nékemysta
voi pyrkid ymmartamaan. Interpersonaalisen viestinnan tutkimuksessa ja erilaisia viestintd
malleja valittaessa ihmisen kaikilla mahdollisillatiedoilla, taidoilla, asenteillaja kokemuksilla
on merkitysté (ks. esim. Valkonen 2003; Havunen 2000). Kun huomioidaan, etta myyjan tul-
kintaan konfliktista vaikuttaa kaikki edella mainitut tekijét, voitaneen hyvaksya agjatus myyjan
kokemasta subjektiivisesta konfliktin tulkinnasta todeksi.
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Tyytyméttomyyteen liittyva viestinta puolestaan muodostui seké sisalto- ettd suhdekeskeisista
viesteistd Haastateltavien mukaan sisdltoon liittyva tyytyméttomyys oli kuitenkin selvasti
yleisempéa, eli asiakas koki tuotteen jollain tavalla huonoksi tai tyydyttaméttomaksi. Osa kui-
tenkin kertoi, etta myos palveluun oltiin joskus tyytyméttomia Palveluviestinndssa sisalto-
viestellla viitataan nimenomaan tuotteeseen liittyvadn viestintéan ja suhdeviesteilla myyjan ja
asiakkaan valiseen suhteeseen, johon palvelun voidaan katsoa kuuluvan (ks. Ford 1998).

Haastateltavien puheesta kavi ilmi, miksi tuotteisiin kohdistuvaa tyytyméttomyytta saattoi
heidan mielestéan ilmeta enemman. Ensinndkin tavaratalossa tapahtuva toiminta téhtaa liike-
toiminnan kannattavuuteen. Keskeisinta on myyjien mielesta myyda asiakkaille tuotteita, el
niinkdan jutustella heidan kanssaan tai rakentaa osapuolten valista suhdetta. Joskus asiakkaan
jamyyjan kohtaaminen voi olla vain muutaman sekunnin mittainen, asiakas maksaa ostoksen-
saja poistuu tavaratalosta. Niin pienessa gjassa eivat asiakas ja myyja ehdi montaa sanaa edes
vaihtamaan. Toiseksi palveluun kohdistuva tyytyméttomyyden ilmaiseminen saattaa olla vai-
keampaa kuin tuotteeseen kohdistuva. Mikali "valitus’ koskee palvelua, koskee se vaistamétta
myo6s ihmisig, jolloin on mahdollisuus, ettd joku pahoittaa mielensi tai loukkaantuu. Tuottees-
ta "valittaminen” taas kohdistuu elottomaan esineeseen, eiké se pysty esimerkiks puolustau-
tumaan mitenkaan, joten on helpompaa tehda valitus tuotteesta. Tama gjatus on osittain paal-
lekkainen kolmannen ndkemyksen kanssa siitd, miks tuotteisiin kohdistuvaa tyytyméttomyyt-
taedintyi myyjien mielesta enemman. Asiakas on nimittain saattanut niin sanotusti naamioida
tyytymattomyytensa tuotteen taakse. Myyjien mukaan on mahdollista, ettd asiakas on poh-
jimmiltaan tyytyméton palveluun, mutta ei osaa, uskalla tai halua ilmaista sité ja ndin ollen

paétyy valittamaan tuotteesta, jotta voi jollain tavalla tuoda tyytyméattomyytensa esiin.

Tutkimukseni tulosten perusteella myyjét kohtasivat tyytyméttomyytta keskimaérin viikoit-
tain. Toiset myyjat kohtasivat kuitenkin tyytyméttomyytta selvasti useammin kuin toiset. To-
dennakdista on, ettd osasto, jolla myyja tyoskenteli, vaikutti siihen, miten usein han kohtasi
tyytymattomia asiakkaita. Suurin osa esimerkiksi tuotteiden vaihdoista ja palautuksista kulki
asiakaspalvelupisteen kautta, jolloin on todenndkdisempad, etta silla pisteelld tydskentelevét
myyjét kohtaavat keskiméadraistd enemman tyytyméttomyytté ja konflikteja kuin muualla ta-
varatalossa tyoskentelevat myyjét. Toisaalta, tyytyméttomyyden kokeminen on myo6s subjek-
tilvista. Eri ihmiset saattavat tehda tulkinnan tyytyméttémyydesta kukin eri perustein. Kaiken
kaikkiaan vaikutti kuitenkin siltg, ettatyytyméttomyytta esiintyi useasti.
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Haastateltujen myyjien tulkinnan mukaan asiakas oli useimmiten tyytyméton jo tavarataloon
tullessaan. Myyjan mahdollisilla attribuutioilla voi olla vaikutusta konfliktitilanteeseen. Myy-
ja saattaa kokea, etta konflikti aiheutuu, koska asiakas on jo valmiiks tyytyméton tullessaan
asioimaan hanen luokseen. Néin ollen konfliktin syy el myyjan mielesta liity haneen itseensa
mill&an tavalla, vaan se kytkeytyy johonkin ulkopuoliseen asiaan. Se, etta asiakkaat olivat
tyytyméttomia jo tavarataloon tullessaan saattaa liittya myos siihen, etta asiakkaat olivat pé&
séantdisesti tyytyméattomia tuotteeseen eivatka palveluun. On todennakdistd, etté asiakas on
vasta jalkikéteen todennut tuotteen olevan esimerkiksi rikki tai hén ei ole muuten ollut tyyty-
vainen hankintaansa ja haluaa vaihtaa tai palauttaa tuotteen. Tét&a kautta asiakkaalle on voinut
syntya negatiivisia tuntemuksia, ja tullessaan vaihtamaan tai palauttamaan tuotetta, han on jo
valmiiksi tyytymaon. Toisaalta voidaan gjatella, ettd asakas on valmiiksi tyytymaon tavara-
taloon tullessaan esimerkiksi henkilokohtaisista syistg, jolloin ailkaisemmalla asioinnilla tai
tuotteen ostamisella el ole mitdan tekemista tyytymattomyyden kanssa. Voitaneen todeta, etta
joissakin tapauksessa myyjan attribuutiot saattavat ollatdysin paikkansa pitévig, eika myyjala
todellisuudessa ole suurta vaikutusmahdollisuutta tyytyméttomyyden tai konfliktin syntymi-
seen. Toisaalta on myos tdysin mahdollista, ettéa myyjan attribuutiot ovat vaéria ja ne vaikeut-

tavat tilanteen hoitamista suotuisalla tavalla.

Viestinnan kuvailu konfliktitilanteessa

Tulosten valossa voidaan todeta, etta viestinta konfliktitilanteessa oli pédasiassa sisaltoon el
palvelutuotteeseen, liittyvda. Varsinaisella asiasisdllolla el ollut kuitenkaan merkitysta yhta
paljoa, kuin asioiden esittamistavalla. Asiakkaan nonverbaalinen viestintd, kuten negatiivisek-
S koetut puhetavan tai negatiiviset ilmeet ja eleet, saattoivat aiheuttaa konfliktin tai ne saatet-
tiin tulkita konfliktin ilmaisuiksi. Ensimmaiseen tutkimuskysymykseen liittyi kysymys siita,
millainen vaikutus konfliktin syntyyn on nonverbaalisella viestinnalla Tulosten perusteella

nonverbaalisen viestinnan vaikutus voi olla merkittava ja melko suuri.

Vaikka nonverbaalisen viestinnan vaikutus oli myyjien mielestd huomattava, oli valtaosa sitéa
mieltg, ettd asiakkaan tyytyméattomyys ilmeni seka verbaalisesta etté nonverbaalisesta viestin-
nasta. Tulosten perusteella ndyttda silt, etta nonverbaalinen viestinté toimi etenkin korvaava

na ja korostavana keinona seka myos tunteiden ilmaisukeinona konfliktitilanteessa.
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Tulosten mukaan konfliktitilanne muuttaa |&hes aina osapuolten kayttaytymista. Kayttaytymi-
sen muutos voi liittya kuuntelemiseen, ilmeisiin ja 8nen ominaisuuksiin. Aikaisempien tut-
kimusten mukaan kuuntelulla on térked merkitys asiakaspalvelutilanteessa, silla jos myyja
kuuntelee asiakasta huonosti, saattaa palvelutilanne epgonnistua (ks. esim. Ingram ym.1992).
Palvelutilanteen epdonnistuminen puolestaan voi vaikuttaa konfliktin syntymiseen. Tulosten
perusteella myyjat nayttéisivat tiedostavan kuuntelemattomuuden mahdolliset negatiiviset
vaikutukset, silla he korogtivat, ettéa kuuntelu oli erityisen tarkeda konfliktitilanteissa. Toisaal-
ta on vaikeaa olla taysin varma siitg, kuuntelivatko myyjé jokaista asiakasta todella aktiivi-
sedti jatehokkaasti vai vain ehka néenndisesti ja tehottomasti; tulos on tullut esiin ainoastaan
myyjan itsensa kertoman perusteella eikd esimerkiksi ulkopuolisen asiantuntijan havainnoin-

nin perusteella.

Hymyileminen ei tutkimustulosten perusteella kuulu konflikteihin, vaikka haastateltavat ko-
kivatkin sen hyvin térked osana niin sanottua normaalia asiakaspalvelutilannetta. Hymyilemi-
sen voisikin katsoa olevan melko luonnoton reaktio, silloin kun on kysymys negatiiviseksi
koetusta tilanteesta. Eleissg, liikkeissd ja asennoissa oli myyjien mielesta eroa, jos niita verta-
si normaaliin asiakaspalvelutilanteeseen. He elvét kuitenkaan osanneet sanoa mita eleet olivat,
mutta kuvailivat niiden olleen muun muassa jdykempia Nonverbaalinen viestinta on yleensa
pitkalti tiedostamatonta ja kontrolloimatonta, mika selitténee sen, ettd myyjien oli vaikea ku-

vailla, mitaeleet tai liikkeet konfliktitilanteessa olivat.

Aanen ominaisuuksiin liittyvilla muutoksilla oli kaksi funktiota. Y htélta asiakkaan puheta-
paan yritettiin mukautua, mutta toisaalta omalla &nella pyrittiin kontrolloimaan asiakkaan
puhetapaa. Esimerkiks Gilesin ja kumppaneiden (1987) tutkimuksen tulokset osoittavat, etta
myyjan taito mukauttaa puheensa asiakkaan tapaan viestid, pidetéén onnistuneen viestinnan
edellytyksend. Tutkimukseni tulokset vahvistavat tété tietoa, ja ndin olleen myyjien tapa mu-
kautua asiakkaan puheeseen nayttdisi olevan hyva tapa saavuttaa onnistunut lopputulos kon-

fliktitilanteessa.

Ensimmainen ja toinen tutkimuskysymykseni pyrki vastaamaan "millaista’ -kysymyksiin €l
millainen viestinta myyjan néakemyksen mukaan johtaa palvelutilanteessa konfliktiin ja mil-
laista viestintd on myyjan mielesta konfliktitilanteessa. Tarkoitus oli saada mahdollisimman
kuvailevia vastauksia, mutta jostain syysta vastausten antaminen osoittautui myyjille melko

vaikeaksi. Asiakaspalvelutilanteista kertominen ja niiden kuvailu ja helposti pintapuoliseksi

66



ja jopa hieman mitddnsanomattomiksi lisdkysymysten esittamisesta huolimatta. Tama saatta-
nee osittain johtua myyjien ainakin jonkinasteisesta rutinoitumisesta tyéhonsa. Tyoéta ja siihen
liittyvia toimintoja, viestinnalliset toiminnot mukaan lukien, saatetettiin pitaa itsestéan selvina
jayksityiskohtainen kuvailu oli ehka tdméan vuoksi hankalaa.

Myyjien konfliktin hallinta — miten ja miksi?

Tutkimustuloksissa korostuu, ettd konfliktin hallinnan kannalta tarkeinta on pyrkia rauhalli-
suuteen. Myyjan tehtava on hallita asiakaspalvelutilanteen konflikteja, ei niinkdan asiakkaan.
Tulosten valossa voidaan todeta, ettd myyjan ammattitaito ja kokemus ovat keskeisessi ase-
massa konfliktin hallinnassa.

Tulokset tuovat esiin, etta myyjien konfliktin ratkaisu oli rutiininomaista ja se noudatteli kar-
keasti jaoteltuna kolmivaiheista kaavaa. Ensin etsittiin tyytyméttomyyteen tai konfliktiin joh-
taneet syyt, sitten ratkaisuvaihtoehdot ja lopulta tehtiin itse ratkaisu. Kolmivaiheisen ratkai-
sukaavan keskeisend elementtind ndytti olevan muun viestinndn ohella keskustelu. Keskuste-
lun voidaan puolestaan katsoa olevan hyva ja yleinen tapa ratkaista tyytymattomyys- ja kon-
fliktitilanteita (ks. essim. Pesonen ym. 2002; Littlejohn & Domenici 2001). Haastateltavien
kertoman perusteella heidan palvelutapaansa voidaan kutsua kohteliaaksi palveluks (ks. Ford
1998), konfliktista huolimatta. Toisaalta kohtelias palvelu oli ehk& nimenomaan positiivinen
avaintekija konfliktin ehkaisyssa ja hallinnassa. Kohteliasta palvelua toteutetaan esimerkiksi
osoittamalla |8heisyytta katsekontaktilla, hymylla ja paénnyokkayksilla (Ford 1998 13-15).
Haastateltavat kertoivat kayttaytyvansa seka katsekontaktia etta pddnnyokkailya. Kuten edell&
jo todettiin, hymyileminen el kuitenkaan paasaantoisesti liittynyt konfliktitilanteeseen. Tutki-
mustulosteni valossa voidaan siis vaittaa, ettd hymyilyé el voida aina liittda kohteliaan palve-
lun piirteeksi, silla konfliktitilanteessa se todenndkdisesti koettaisiin pikemminkin epakohteli-
aana kuin kohteliaana kayttaytymisend. Toisaalta myyjien palvelussa esiintyi myos joitakin
manipuloivan palvelun tyypillisia piirteitd. Myyjét joutuivat muun muassa toimimaan usein
tiettyjen tavaratalossa valitsevien saantjen ja menettelytapojen mukaan, mik& on yksi mani-
puloivan palvelun ilmenemismuoto (ks. Ford 1998). Lisdksi myyjien kayttéytyminen noudat-
teli usein niin sanottua pavelukésikirjoitusta ja hanen toimintansa oli rutiininomaista (ks.
Ford 1998). Sen sijaan Fordin (1998) esitteleman kolmannen, eli yksildllisen, palvelun piir-

teitéd e tulosten perusteella ollut Kodin Y kkésen myyjissé havaittavissa.
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Mikali myyjien palvelutapaa ja heidan toimintaansa |ahestytéén tarkastelemalla heidan kon-
fliktinratkaisutyylidgéan, voidaan tulosten valossa sanoa myyjien kdyttavan ongel manratkaisuun
keskittyvaa tyylia (ks. Trenholm & Jensen 2000). Blaken ja Moutonin (1964, 3) mukaan pyr-
kimys on silloin tunnistaa konfliktin syyt ja tavoite on saada ongelmat ratkaistua. Tulos vai-
kuttaa hyvin loogiselta, kun huomioidaan myyjan tyon luonne ja siihen vaikuttavat liiketoi-

minnan kannattavuuden vaatimukset.

Tutkimustulosteni mukaan suurimmalla osalla myyjista on keinoja ja taitoja konfliktin hallin-
taan, lisaksi konfliktin hallinta on vahintdan melko helppoa. Tulosten perusteella myyjét oli-
sivat silti halunneet kehittéd seka asiakaspalvelu- etta viestintdtaitojansa. Haastateltavien n&-
kemyksen mukaan |dhes jokainen konfliktitilanne saatiin ratkaistua. Tulokseen vaikutti to-
denndkoisesti ainakin osittain se, etté lahes kaikilla eli kymmenell& kahdestatoista haastatel-
lusta oli kaupalliseen alaan tai omiin tyotehtaviinsa liittyvaa koulutusta. Lisdksi jokaisella

haastatellulla oli aikaisempaa kokemusta asiakaspal velutyosta.

Konfliktin hallinnan kannalta asiakaspalvelu- ja viestintétaidot ovat térkeitd. Aikaisempien
tutkimusten mukaan viestinndn tehokkuus ja tarkoituksenmukaisuus ovat asiakaspalvelijan
keskeisia taitoja onnistuneen lopputuloksen saavuttamiseksi (ks. essm. Boorom ym. 1998).
Tehokkuuden ja tarkoituksenmukaisuuden vaatimukset liittyvét keskeisesti myos viestinta
kompetenssin (viestintétaitojen) méaritelmaan (ks. Valkonen 2003). Tulosten perusteella voi-
daan todeta, etta lahes jokaisen myyjan viestintd on kompetenttia. Koska myyjét kokivat
osaavansa ratkaista konflikteja onnistuneesti, voidaan heilla olettaa olevan tietoa tehokkaista
ratkaisutavoista seké taitoa séédella omaa viestintddnsd. Oman viestintékayttaytymisen arvi-
oinnin myyjat sanoivat olevan vaikeaa, mutta haastatteluista kavi kuitenkin myds ilmi, etté he
osasivat jossain mé&arin arvioida ja kuvailla viestintétaitojaan. Joka tapauksessa voidaan poh-
tia, onko haastatelluilla ollut tarpeeksi tietoja tai taitoa arvioida omia viestintétaitojaan. Onko
heidan viestinsa todella niin tehokasta ja tarkoituksenmukaista kun se voisi olla. Viestintétai-
dot saattaa késitteend olla myyjille sindll&an epamaédrdinen eika niihin kuuluvia erilaisia taito-
alueita tiedosteta. Toisaalta vuorovaikutussuhteissa osaaminen voidaan méaéritella suhteen
tasolla, jolloin suhteen osapuolet arvioivat ja tulkitsevat viestintdkayttaytymisen taitavaksi tai

taitamattomaksi.

Tulokset tuovat esiin, etta Kodin Y kkdsen asiakaspalvelukoulutuksissa el oltu juurikaan kiin-

nitetty huomiota tyytyméttomien asiakkaiden kasittelyyn tai ristiriita- ja konfliktitilanteisiin.
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Huomioita el myoskaan oltu erityisemmin kiinnitetty myyjan viestint&taitoihin. Tulosten mu-
kaan kyseisten asioiden kasittelemisesta olisi hyotyd. Tuloksia silméll& pitden voidaankin to-
deta, etta Kodin Ykkdsen olisi hyva jatkossa kiinnittéa tarjoamassaan koulutuksessa tietoisesti
jaselvemmin huomiota konfliktitilanteisiin seka viestintétaitoihin.

Asiakaspalvelun térkea tehtéava on saada asiakas tyytyvéiseksi (Pesonen ym. 2002, 59). Tulos-
ten mukaan asiakkaan tyytyvaisyys on ensiarvoisen tarkeé syy myos ratkaista konflikti asia-
kaspalvelutilanteessa. Toinen syy, miks myyjé pyrkivét ratkaisemaan konflikteja, oli oma
tyytyvaisyys. On mahdollista, ettd erot vastauksissa saattavat heijastella haastatellun omaa
tyomotivaatiotatal persoonallisuuden piirteitéa. Mikali tydmotivaatio on alhainen, el asiakkaan
tyytyvaisyytta valttamétta koeta tarkeimmaksi asiaksi. Vastaavasti mikéli persoonallisuuteen
ei liity esimerkiksi empaattisuus tai muiden tarpeiden edelle laittaminen, ei asiakkaan tyyty-
vaisyys ole etusijalla. Suurin osa niistg, jotkatotesivat asiakkaan tyytyvaisyyden olevan kaik-
kein térkein syy ratkaista konflikti, puhuivat asiasta itsestéan selvana ja perusteluja kaipaa-
mattomana asiana. Téasta voitaneen paéatell4, ettd ainakin Kodin Y kkosessa palvelukulttuuri on

padasiassa hyvin kohteliasta ja asiakasta kunnioittavaa.

Konfliktien vaikutukset voivat Wallin ja Callisterin (1995, 523) mukaan kohdistua joko yksi-
166N, osapuolten valiseen suhteeseen tai konfliktissa kasiteltvissa olevaan asiaan. Haastatel-
tujen vastausten perusteella voidaan tutkimustulosten todeta vahvistavan téata tietoa. Myyjien
mielesta vaikutukset saattoivat liséksi olla seké positiivisia etté negatiivisia— positiivisiaollen
enemman. Wall ja Callister (1995, 525) toteavat, etta konflikti voi aiheuttaa negatiivisia seu-
rauksia siita huolimatta onko ne saatu ratkaistua vai el. Haastatelluista vain muutama oli sité
mieltd, ettd konfliktin vaikutukset ovat negatiivisia ratkaisusta huolimatta. Valtaosan mielesta
tilanteen ratkaisu oli sidoksissa vaikutuksiin. Tutkimustulosteni perusteella onnistunut kon-

fliktin ratkaisu tuotti suurella todenndkdisyydella myos positiivisia vaikutuksia.

Tulokset tuovat esiin, ettd se, miksi myyjéat pyrkivét ratkaisemaan konflikteja on osittain yh-
teydessa myds konfliktin vaikutuksiin. Vaikka suurimman osan myyjien mielesté vaikutukset
olivat positiivisia, on mahdollista, ettd monet heista gattelivat, etta konfliktin vuoksi asiakas
saatettaisiin menettdd. Konfliktin negatiivisia vaikutuksia saatettiin siis haluta vattda. Taméan

vuoksi térkednd motiivina ratkaista konflikteja pidettiin asiakkaan tyytyvéisyytta.
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Neljanteen tutkimuskysymykseeni liittyi kysymys siitd, tiedostaako myyjd, ettéa voi onnistu-
neella palveluviestinnédlla vaikuttaa asiakkaalle syntyvaan mielikuvaan yrityksestd. Haastatel-
tavien puheesta oli pdételtavissg, etta he eivét valttamétta ajatelleet sité tietoisesti tydskennel-
less&én, mutta se tuntui vaikuttavan ainakin tiedostamattomalla tasolla heidan toimintaansa.
Tama kavi ilmi muun muassa siitg, etta jokaisen myyjan mielesta konfliktit tuli ratkaista, toi-
sin sanoen palveluvuorovaikutuksesta tuli saada onnistunut. Voitaneen siis olettaa, ettataman
taustalla on agjatus siitg, ettéa myyjét toivovat asiakkaan mielikuvan Kodin Ykkosesta olevan
hyva Lisdksi on todenndkoistd, ettd ainakin osalla myyjista heidan toimintansa taustala vai-
kutti myGs tieto siitd, etta onnistunut palveluvuorovaikutus vaikuttaa yrityksen myynnin kas-
vuun. Tété elvét haastateltavat kuitenkaan suoraan todenneet, joten tama on vain tutkijan te-

kemé& oletus ja tulkinta sen perusteella, millaisen mielikuvan myyjét puheellaan loivat.

Kolmannen ja neljannen tutkimuskysymykseni tavoite oli selvittda miten myyja hallitsee kon-
flikteja jamiks myyjat pyrkivét ratkaisemaan konfliktit. Vaikka néidenkin tutkimuskysymys-
ten selvittamiseksi vaadittiin haastateltavilta osittain kuvailevaa puhetta, se el osoittautunut
yhté vaikeaksi tai sisdlto e jaanyt yhta pintapuoliseksi kuin puhuttaessa ensimmaiseen ja toi-

seen tutkimuskysymykseen liittyvista teemoista.

Y htéélta tdma voi johtua teemahaastattelurungon paremmasta toimivuudesta kyseessa olevien
teemojen kohdalla ja toisaalta teemojen konkreettisuudesta. On todenndkdista, etta on hel-
pompi kertoa miten toimii tietyssa tilanteessa ja miksi, kuin kuvailla yksityiskohtaisesti mil-

laista jokin toiminta on.
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8. PAATANTO

Seka asiakaspalveluviestintaan etta konflikteihin liittyvaa tutkimusta on tehty runsaasti ja mo-
tetty. Tassa viestintétieteellisessa pro gradu -tutkielmassa tarkastelun kohteena oli asiakaspal-
veluviestinnan konfliktit. Tutkielmani lopuks arvioin tutkimuksen analyysia ja tuloksia seké&
esitan jatkotutkimusideoita.

Tutkimuksen luotettavuuden arviointia

Kaikissa tutkimuksissa pyritdan arvioimaan tehdyn tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen
luotettavuutta arvioitaessa kaytettéan usein reliaabeliuden ja validiuden kasitteitd. Reliaabe-
liudella tarkoitetaan mittaustulosten toistettavuutta ja validiudella puolestaan mittarin tai tut-
kimusmenetelman kykya mitata juuri sitg, mit& on tarkoituskin mitata. Termit reliaabelius ja
validius ovat syntyneet kvantitatiivisen tutkimuksen piirissa, ja niiden kaytt6a onkin kritisoitu
kvalitatiivisessa tutkimusperinteessa (Hirgérvi ym. 2006, 217). On muun muassa arvioitu,
etta ne elvét ole perinteisesti ymmarrettyind soveltuvia laadullisen tutkimuksen luotettavuu-
den arviointiin (Hirgarvi ym. 2006, 217). Vaikka luotettavuuden mittaaminen laadullisessa
tutkimuksessa ei olisikaan tdysin ongelmatonta, tulee sita jollakin tavalla silti arvioida, vaikka
el kayttdisikaan reliaabeliuden ja validiuden kasitteitd. Téassa tutkimuksessa kaytéan luotetta-
vuuden arvioimiseen realistista, metodistista, konstruktivistista ja insrumentaalista ndkokul-
maa (ks. Hammersley 1992).

Readlistinen nakokulma tarkastelee, miten totuudenmukaisesti ja patevasti tutkimusteksti hei-
jastaa tutkimuskohdettaan; ovatko teoreettiset ja kasitteelliset méarittelyt yhteensopivia ja
menetelmalliset ratkaisut loogisia (Eskola & Suoranta 1998, 213). Olen kuvaillut tutkimukse-
ni vaiheet auki niin tarkasti ja johdonmukaisesti, etta lukija pystyy ndkemaan, miten erilaisiin
ratkaisuihin on pdddytty — miten menetelma on valittu, aineisto kerétty ja miten erilaisiin joh-
topadatoksiin on paddytty. Tekstiin on myos sisallytetty otteita myyjien haastatteluista, jotka

antavat lukijalle mahdollisuuden arvioida, miten olen ymmaértanyt haastateltujen puhetta.
Redlistinen nékokulma ottaa myds kantaa totuuden ja tutkijan suhteeseen. Voidaan pohtia,
onko totuus jotain, mité voi tutkimuksen kautta tavoitella, vai ovatko totuus ja tutkimus toi-

siinsa sidoksissa olevia tekijoita (Hammersley 1992, 43). Laadullisessa tutkimuksessa totuus
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ja tutkimus ovat sidoksissa toisiinsa. Totuus voi riippua tulkinnasta. Ihmiset asettavat kysy-
myksia ja tulkitsevat asioita valitsemastaan nékokulmasta ja silla ymmarryksella mika heilla
on (Hirsjarvi ym. 2006, 151). Totuus voi muokkautua usean eri ihmisen kautta, joista jokai-
nen ndkee asiat omasta mielestéén oikeanlaisina ja tosina. Tutkijana olen esittanyt omasta
ndkokulmastani kysymyksia valitsemilleni haastateltaville. Haastateltavat ovat kertoneet ko-
kemuksiaan ja ndkemyksiaan tutkijalle, jonka jakeen tutkija on tulkinnut haastatteluista syn-
tynytta aineistoa omien kokemusten ja totuuskasitysten valossa. Taman jalkeen tutkimuksen
lukija muodostaa oman nékemyksensa tutkimuksessa esiin tuoduista asioista.

Konstruktivistisen ndkokulman avulla voidaan myos kéasitell& totuuden ja todellisuuden prob-
lematiikkaa. Konstruktivistinen ndkokulma muistuttaa siitg, etta todelisuus on aina tulkintaa.
Ei ole erilaisista kehyksista riippumatonta tapaa puhua todellisuudesta (Eskola & Suoranta
1998, 226). Todellisuus muodostuu suodattumalla yksilon omien gatusrakennelmien, kon-
struktioiden, perusteella (Littlejohn 1996, 116). Ajatusrakennelmiin ja -tapoihin puolestaan
vaikuttaa konstruktivistisen nakokulman mukaan kaikki mahdolliset tiedot, kokemukset, mie-
lialat, asenteet ja tunteet, joita ihmiselld on (ks. Littlejohn 1996; Redmond 1995). Ihmisten
erilaisia totuuksia el voida mydsk&dn arvottaa, vaan tarkoituksena on ymmért&s, eika tuomita
ihmisten kasityksid totuudesta (Hammersley 1992, 44). Tutkimuksessani konstruktivistinen
nakokulma on vagaamatta huomioitava. Tatéa pro gradu -tutkielmaa lukiessaan onkin hyva
muistaa, ettd todellisuus syntyy aina suodattumalla yksilon henkilokohtaisten ajatustapojen
lapi. Ei ole olemassa yht&d, oikeaa todellisuutta. Haastateltavien vastauksiin haastattelutilan-
teessa on vaikuttanut jollain tavalla heidan aikaisemmat tietonsa ja kokemuksensa tutkittavas-
ta ailheesta sek& heidan sen hetkinen mielialansa, asenteensa ja tunnetilansa niin tutkittavaa
aihetta kohtaan kuin itse haastattelutilannettakin kohtaan. He ovat puhuneet haastatteluissa
juuri sen hetkisten konstruktioidensa ja todellisuuskuvansa perusteella. Ei ole siis millaan
tavalla taattua, ettd sama myyja puhuisi uudelleen samasta aiheesta, jonain toisena gankohta-

na, tdysin samallatavalla. Todellisuuden voidaan néhda siis olevan myos tilannesidonnaista.

Samalla tavalla kuin haastateltavien vastauksiin on vaikuttanut muun muassa heidéan tietonsa
ja kokemuksensa, myos tutkijan omat tiedot, kokemukset, mielialat, asenteet ja tunteet ovat
vaikuttaneet kuinka hén on haastateltavia haastattelutilanteessa ymmartanyt ja kuinka hén on
haastattelunauhoja ja niiden sisdltoa jalkikateen tulkinnut. Olen yrittanyt selostaa ja perustella

mahdollisimman tarkasti, mitk& seikat ovat minua tulkinnoissani ohjanneet ja minka vuoksi
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olen tiettyihin ratkaisuihin ja p&dtelmiin paatynyt. Toki on huomioitava se, etta tiedot ja ko-
kemukset muuttuvat gjan kuluessa, eivatkéd mielialat, asenteet ja tunteetkaan ole stabiilgja.

Metodinen nékdkulma puolestaan arvioi tutkimusmenetelman kaytto6a (Eskola & Suoranta
1998, 226). Menetelmallisia ratkaisuja olen esitellyt ja pohtinut jo luvussa 5.2. Kaiken kaikki-
aan teemahaastattelu el valttamatta ollut tassa tutkimuksessa menetelméana paras mahdollinen.
Ehk& suurin ongelma oli, ettd tdla menetelmalla tutkimustulokset jéivét joltain osin latteiksi
japintapuolisiksi. Haastattelun sindll&&n voidaan katsoa toimivan hyvin tdménkaltai sessa tut-
kimusongelmassa, mutta tdman tutkimuksen kohdalla valittua menetelméa olisi ehka ollut
syyta taydentda jollakin toisella menetelmallg, esimerkiksi lomakekyselylla Mikali kysely
olisi suoritettu ennen haastatteluita, olisi haastateltavat ehka olleet paremmin orientoituneita
aiheeseen ja itse haastattelutilanteessa olisi pdasty syvallisempédn keskusteluun.

Erittelen seuraavaks keskeisimpia ongelmia ja puutteita joita kohtasin tutkimusmenetelmaan
liittyen. Enammaisia haastatteluja tehdessani tuntui aluksi, ettd teemahaastattelun idea oli
haastateltavien mielesta vaikea mieltéd. Olin sdlittéanyt heille pédpiirteittdin mita teemahaas-
tattelulla tarkoitettiin ja miten tama kyseinen haagtattelu tulisi eteneméan. Tasta huolimatta
haastateltavat selvasti odottivat minulta valmiita kysymyksia. Suurin osa ndytti mieltavan, etta
haastattelu tarkoittaa srukturoitua haastattelua. Joukkoon mahtui kuitenkin niitdkin myyjia,
jotka puhuivat haastattelussa hyvin vapaasti, eivétké odottaneet minun koko ajan vievan haas-
tattelua valmiilla kysymyksilla eteenpéin. Osittain haastateltavien valmiiden kysymysten
odottaminen saattoi johtua siitd, etta he eivat osanneet esimerkiks eritelld omaatai asiakkaan
viestintdkayttaytymista. Lisdksi tutkijan kouluttautumisen tarkeytta haastattelijan tehtéaviin ei
voida liikaa korostaa. Vaikka tutkijalla onkin kokemusta haastatteluiden tekemisesta ja pereh-
tyneisyytta haastatteluun tutkimusmenetelméang, olisi tassa tapauksessa lisakouluttautumisesta
saattanut olla tutkimuksen kannalta hyotya.

Saadakseni tutkimukseen viela lisda syvyytta olisi haastateltavilta pitanyt kysya lisékysymyk-
sia enemman. Haastattelunauhoja kuunnellessani huomasin, etté tarkentavia kysymyksia olisi
voinut esittda useammin ja runsaammin. Etenkin miksi -kysymykset osoittautuivat hyviksi ja
niitd olis voinut esittéd haastateltaville enemman. En my6skddn ehka huomioinut tarpeeksi
Stg, ettd myyjien oli vaikea arvioida viestintéansa tai ettéa heilla el kenties ollut siihen tarpeek-
Si taitoja. Teemahaastattelurungon testaaminen esihaastateltavalla oli ehdottoman téarkeéa ja

osoittautui toimivaksi ratkaisuksi. Esihaastatteluja olisi voinut tehdd jopa useamman kuin
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yhden. Esihaastattelun jalkeen teemahaastattelurunko tarkentui ja muuttui hieman. Teema-
alueet pysyivat ennallaan, mutta niita tarkentavien kysymysten jarjestys muuttui, joitain ky-
symyksia joko poistettiin, yhdisteltiin ja tarkennettiin. Liséksi muutama kysymys tehtiin lisda.
Osittain teemahaastattelurunko muuttui viel& ensimmaisen ja toisen varsinaisen tutkimusai-
neistoon kuuluvan haastattelun aikana, 1ahinné kuitenkin vain tarkentavien kysymysten osalta.
Vaikka teema-alueita tarkentavien kysymysten jérjestysta muutettiin useampaankin kertaan,
el tama tarkoittanut sitg, etté kaikille haastateltaville olisi valttamétta esitetty samat kysymyk-
set samassa jarjestyksessa ja samassa muodossa. Teemahaastattelulle ominainen kysymysten
taysin tarkan muodon ja jarjestyksen puuttuminen siis sdilyi |api haastattelujen. Haastateltavat
kuitenkin puhuivat hyvin pitkélti asioista samassa jarjestyksessa toistensa kanssa. Nain ollen
useat haastattelut muistuttivat rakenteeltaan toisiaan ja tarkentavat kysymykset tulivat esiin

kutakuinkin samoissa kohdissa |ahes kaikissa haastattel uissa.

Y htend ongelmana oli joidenkin haastatteluiden aikana esiintynyt taustahély. Kaikki haastatte-
lutilanteet eivét olleet niin hadiriottdmia kuin olis ollut suotavaa. Kuten luvussa 5.2 todettiin,
suurin osa haastatteluista tehtiin Kodin Ykkdsen omissa tiloissa, joko erdassa toimistohuo-
neessa tai neuvotteluhuoneessa. Vain kaks haastattelua (N=12) tehtiin Kodin Y kkdsen ulko-
puolisissa tiloissa, joko tutkijan kotona tai haastatellun kotona. Kodin Ykkdsen tiloissa teh-
dyista haastatteluista neljassa oli ongelmana taustahdly. Toimisto- tai neuvotteluhuoneet eivét
olleet niin &nieristettyja, etteikd muun henkildkunnan puhe tai muu aiheuttama &ani olisi
kantautunut myds haastattelutilaan. Kaksi neljasta haastattelusta jouduttiin hetkeksi keskeyt-
tamaan, koska joku puhui niin kovaan d8neen puhelimeen viereisessa huoneessa, etté se olisi
vaikeuttanut haastattelujen tallentamista. Y limaéréinen meteli saattoi aiheuttaa gjatuksen kes-
keytymisen ja hairita keskittymistd. Taustamelu el kuitenkaan ollut jatkuvaa eiké sité ollut
jokaisessa haastattelutilanteessa. Lisaksi haastattelutilanne kesti melko pitkdan, puolesta tun-
niga tuntiin, joten on epatodennakoistd, ettd tutkimustulosten kannalta mitéan merkittavaa

olis kuitenkaan myyjilté taustamelun vuoksi j&anyt mainitsematta

Haastatteluja tehdessa pohdin myds objektiivisuuden vaatimusta. Olen itse tydskennellyt Ko-
din Ykkdsessd myyjand, jonka vuoksi minua arvelutti oma objektiivisuuteni tutkijana. Miten
esimerkiksi olin johdattelematta haastateltavia, miten pd&sisin omista ennakko-oletuksistani
eroon tai miten olisin tekemétta lilkaa valmiita olettamuksia, joita henkilokohtaisen tyokoke-
mukseni myéta minulle oli vaistamétta syntynyt. Myos haastateltavat tiesivat minun olleen

aikaisemmin toissa Kodin Ykkosessa, enka sita yrittanyt peitelld. Pyrin sen sijaan gjattele-
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maan kokemukseni myyjan tyosta positiivisena ja hel pottavana seikkana tutkimuksen kannal-
ta. Kun liitin tyokokemukseeni teoreettinen tietdmykseni tutkittavasta aiheesta, oli todenng
koist, etta osasin esimerkiksi esittéa myyjille paremmin juuri oikeita ja tutkimusongelman
kannalta tarkoituksenmukaisia kysymyksia. Liséksi minun oli helpompi ymméartad, mita myy-
jét vastauksillaan kenties tarkoittivat. Myds samaistuminen heidan kasityksiinsa ja kokemuk-
siinsa tuntui helpolta ja luonnolliselta. Korostin haastateltaville kuitenkin, ettd minulle oli
tarkeda kuulla juuri heidan nékemyksensa ja kokemuksena tutkittavasta asiasta, vaikka minul-
la oli myds omakohtaista kokemusta myyjan tyosta.

Tulosten jonkinasteinen latteus ja ehk& osittainen itsestdan selvyys el johdu valttamétta aino-
astaan valitusta tutkimusmenetelmasta. Osasyyna voi olla myos tutkimukseen valittu kohde-
joukko. Voidaan pohtia voiko latteus johtua yksinkertaisesti siitd, etta tutkimukseni kohde-
joukoks olis valikoitunut myyjia, jotka ovat esmerkiksi keskimaardista rutinoituneempia
tyohonsa ja téta kautta pitavét itsestdan selvana toimintatapojansa. Taméa taas saattaa aiheuttaa
sen, etta omaa toimintaa on vaikea reflektoida. Huomioitava on toki myos se, etta vaikka
myyjét osaisivatkin arvioida kayttaytymistaan, eivét he valttamétta osaa tehda sita viestinnan

ndkokulmasta eivatké osaa huomioida puheviestinnan eri taitoulottuvuuksia.

Instrumentaalisesta nékokulmasta ka&sin voidaan pohtia, mika on tutkimuksen kayttdarvo
(Hammerdley 1992, 68). Millaista mahdollista kaytédnnonhyotya tutkimustuloksilla on? En-
sinnakin puheviestinnalle tieteenalana tutkielmani tarjoaa tiettavasti ensimmaisen suomenkie-
lisen tutkimuksen asiakaspalveluviestinndn konfliktien hallinnasta. Tutkimus saattaa avata
uudenlaisia nékdkulmia tutkittavaan ilmiéon ja ennen kaikkea lisdtd ymmarrysta tutkittavana
olleesta aiheesta. Toiseksi tutkimustulosten tarkoitus on palvella yhteistyétahoa soveltuvin
osin etenkin kaytannon tasolla. Olen esitellyt sekd johdannossa, etta tutkimuksen tavoitteita
kéasittelevassa luvussa (5.1.), millaista hyotya tutkimukseni pyrkii Tampereen Kodin Y kkdsel-
le tarjoamaan. Uskon, etta taman lagjuisella tyolld, on painoarvoa ainakin gjattelun ja keskus-
telun heréttgand. Mikali keskustelua herdd, on todennakdistd, etta sen myotad ainakin osa ase-
tetuista hyotytavoitteista jo tayttyy. Kodin Y kkdsen omaan harkintaan jéa kuitenkin viimekéa-

dessa se, miten tutkimustuloksia mahdollisesti hy6dynnetaén.

Erés tutkimukseni kaytadnnon hyoty on todennettavissa jo talla hetkella Usea haastattelemani
myyja totes heti haastattelun jalkeen, miten hyddylliseksi haastattelun olivat kokeneet. Hei-

dan mielestéén oli tarkeds, ettd joutui reflektoimaan omaa kayttdytymistdan ja pohtimaan
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omia viegtintétaitojaan. Myyjien mielestd moniakaan haastattelussa esiin tulleita asioita ei
ollut tullut pohtineeksi aikaisemmin eika ollut valttamétta tiedostanut, miten paljon esimer-
kiksi nonverbaalisella viestinndlla todellisuudessa voi vaikuttaa asiakkaaseen ja miten paljon
asiakkaasta voi péaétella jo pelkkid nonverbaalisia vihjeita tulkitsemalla. ("1han totta, asiak-
kaan kiukkuisuudenhan voi jo havaita metrien pdasta ja talla tavalla osaa itse ennakoida tule-

van ja valmistautua tilanteeseen.”)

Y leisemméll& tasolla voidaan todeta palveluviestinnan olevan ajankohtainen tutkimusteema.
Eri organisaatioiden erdana téarkeana kilpailuvalttina on useimmiten palvelu. Hyvalla palvelul-
lavoidaan positiivisesti erottua kilpailijoista. Hyvaan palveluun kuuluu myos ristiriita- ja kon-
fliktitilanteiden hallinta. Tutkimukseni perusteella kyseisiin tilanteisiin olisi ainakin Tampe-

reen Kodin Y kkosessi tarvetta kiinnittdd huomiota enemman.

Jatkotutkimushaasteet

Tulevia tutkimuksia gjatellen nostan esiin muutaman idean, miten asiakaspalveluviestinnan
konfliktgja vois tutkia. Ensinndkin tutkimusta voitaisiin lagentaa seké tutkittavien méaraa
lisddmalla ettd ottamalla mukaan jokin taydentéva tutkimusmenetelmé haastattelun lisdksi.
Erédana hyvana taydentdvana tutkimusmenetelmana saattaisi toimia havainnointi. Havainnoi-
malla voitaisiin helpommin tutkia esimerkiksi myyjien nonverbaalista viestintda, joka usein
on tiedostamatonta ja kontrolloimatonta toimintaa. T&ydentdvana menetelméana voitaisiin
kayttdd myos kyselyd, josta jo edella mainittiin. Tutkimusongelmaa voisi 1&hestya myaos tay-
sin toisella menetelméalla. Toimiva tutkimusmenetelma saattaisi olla esimerkiksi kirjoitusten
tuottaminen, jolloin tutkittavia pyydettéisiin kirjoittamaan annetuista aiheista omakohtaisia

kokemuksia ja nékemyksia.

Asiakaspal veluviestinnan konfliktien tutkimusta voitaisiin tehdd myoés muuttamalla tutkimuk-
sen kohdejoukkoa. Myyjien ndkdkulman liséksi voitaisiin tutkia asiakkaiden nékemyksié pal-
velutilanteessa syntyvista konflikteista. Téméan jélkeen voitaisiin tehda vertailua, poikkeavat-
ko myyjien ja asiakkaiden ndkemykset toisistaan ja jos poikkeavat, niin millatavalla ja mista
se mahdollisesti johtuu. Huomioimalla konfliktin osapuolten molempien nékemykset saatai-
siin tutkittavasta ilmidsta toisenlaista ja monipuolisempaa tietoa. Tulevaisuudessa voitaisiin
tutkia myos eri toimialojen myyjien nakemyksia ja kokemuksia konfliktin synnysté ja hallin-
nasta. Keskeisté olisi esimerkiksi pohtia, vaikuttaako toimiala konfliktin syntymiseen ja hal-

lintaan ja kokevatko myyjét konfliktitilanteet samanlaisina toimialastariippumatta.

76



KIRJALLISUUS

Aarnikoivu, H. 2005. Onnistu asiakaspalvelussa. Helsinki: WSOY .

Becker, W. S. & Wellins R.S. 1990. Customer service perceptions and reality. Training and
Development Journal 44, 49-51.

Bitner, M. J., Booms, B. H. & Tetreault M. S. 1990. The service encounter: diagnosing fa-
vourable and unfavourable incidents. Journal of Marketing 54, 71-84.

Boorom, M., Goolsby J. R. & Ramsey R. P. 1998. Relational communication traits and their
effect on adaptiveness and sales performance. Academy of Marketing Science 26 (1), 16-30.

Butler, C. 1996. Why the bad rap? Sales & Marketing Management 13, 35-50.

Blake, R. R. & Mouton, J. S. 1964. The managerial grid. Key orientations for achieving pro-
duction through people. Houston: Gullf.

Eskola, J. & Suoranta, J. 1998. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Tampere: V astapaino.

Ford, W. S. Z. & Etienne, C. 1994. Can | help you? A framework for the interdisciplinary
research on customer service encounters. Management Communisation Quarterly 7, 413 —
441.

Ford, W. S. Z. 1998. Communicating with customers. Service approaches, ethics, and impact.
New Jersey: Hampton Press.

Ford, W. S. Z. 2001. Customer expectations for interaction with service providers. relation-
ship versus encounter orientation and personalized service Communication. Journal of Ap-

plied Communication Research 29, 1-29..

Giles, H., Mulac, A., Bradac, J. & Johnson, P. 1987. Speech accomodation theory. Teoksessa
M.L. McLaughlin (toim.) Communication Y earbook 10. Newbury Park:
Sage, 13-48.

77



Gross, M. A., Guerrero, L. K. & Alberts, J. K. 2004. Perceptions of conflict strategies and
communication competence in task-oriented dyads. Journal of Applied Communication Re-
search 32, 249-270.

Gutek, B. A. 1999. The social psychology of service interactions. Journal of Social Issues 55,
603-617.

Hawes, L. C. & Smith D. H. 1973. A critique of assumptions underlying the study of commu-
nication in conflict. Quarterly Journal of Speech 59, 423-435.

Hammersley, M. 1992. What's wrong with ethnography? London & New Y ork: Routledge.

Havunen, R. 2000. Uusi nakokulma asiakkaaseen — oivaltamisen kautta tuloksiin. Helsinki:
Edita.

Hirgéarvi, S., Remes, P. & Sgavaara, P. 2006. Tutki ja kirjoita. Jyvaskyl& Gummerus Kirja-
paino Oy.

Hocker, J. L. & Wilmot, W. W. 1991. Interpersonal conflict. 3.painos. Dubuque: Brown.

Ingram T.C., Schwepker H. & Hutson D. 1992. Why salespeople fail? Industrial Marketing
Management 21, 225-230.

Jokinen, T., Heingpda L. & Heikkonen I. 2000. Tervetuloa asiakas. myyntityon ja asiakaspal-

velun taito. Helsinki: Edita.

Kangas, P. 1990. Palvelun psykologiaa. Helsinki: Valtionpainatuskeskus. Ammattikasvatus-
hallitus.

Koulu, R. 2006. Kaupallisten riitojen sovittelu. Helsinki: Comi: Edita.

Lahtinen, J. & Isoviita, A. 1994a. Palveluviestintd. Kokkola: Avaintulos Oy.

78



Lahtinen, J. & Isoviita, A. 1994b. Asiakaspalvelu. Kokkola: Avaintulos Oy.

Lassila, I. 2002. Konfliktin ratkaisemisen taito. Kauppakaari. Saarijarvi: Gummerus.

Littlejohn S. W. & Domenici K. 2001. Engaging communication in conflict: the systemic
practice. Thousand Oaks. Sage.

Littlejohn, S. W. 1996. Theories of human communication. 5.painos. Belmont: Wadswort

Publishing Company.

Lundberg, T. 2002. Palvele, vaikuta, menesty!: Menestyvan asiakaspalvelijan ABC. Lahti:

Positiivarit.

Moberg, P. J. 2001. Linking conflict strategy to the five-factor model: theoretical and empiri-
cal foundations. The International Journal of Conflict Management 12, 47-68.

Oetzdl, J., Meares, M., Myers, K.K. & Lara, E. 2003. Interpersonal conflict in organizations:
explaining conflict styles via face-negotiation theory. Communication Research Reports 20,

106-115.

Oetzel, J. G. & Ting-Toomey S. (toim.) 2006. The SAGE handbook of conflict communica-
tion : integrating theory, research, and practice. Thousand Oaks: Sage.

Pesonen, H-L., Lehtonen, J. & Toskala, A. 2002. Asiakaspalvelu vuorovaikutuksena. Markki-
nointia, viestintédd, psykologiaa. Jyvaskyla& Gummerus Kirjapaino Oy.

Putnam, L. L. & Folger, J. P 1988. Communication, conflict and dispute resolution. The study

of interaction and the development of conflict theory. Communication Research 15, 349-359.

Paivinen, P. 2004. Israelin ja Palestiinan konflikti. Helsinki: Edita.

Redmond, M. V. 1995. Interpersonal communication. Readings in theory and research. Fort

Worth: Harcourt Brace College Publishers.

79



Sillars A., L. 1980. Attribution and communication in roommate conflicts. Communication
Monographs 47, 180-200.

Spitzberg, B.H. & Cupach, W. R. 1984. Interpersonal communication competence.
Beverly Hills, CA: Sage.

Surprenant, C. F. & Solomon, M. R. 1987. Predictability and personalization in the service
Encounter. Journal of Marketing 51, 86-96.

Trenholm, S. & Jensen, A. 2000. Interpersonal communication. 4.painos. Belmont:
Wadsworth.

Tuomi, J. & Sargjérvi, A. 2002. Laadullinen tutkimus ja sisallénanalyysi. Helsinki: Tammi.

Valkonen, T., 2003. Puheviestintdtaitojen arviointi. Nékokulmia lukiolaisten esiintymis- ja
ryhmétaitoihin. Jyvaskyla studies in humanities 7. Jyvaskyla: Jyvaskylan yliopisto.

Villaume, W.A. & Cegala, D. J. 1988. Interaction involvement and discourse strategies. The
patterned usage of cohesive devices in conversations. Communication Monographs 55, 22-40.

Wall, J. A. J. & Callister, R.R. 1995. Conflict and its management. Journal of management
21, 515-558.

Watkins, C. 1974. An analytic model of conflict. Speech Monographs 41, 1-5.

Williams, K.C. & Spiro R.L. 1985. Communication style in the salesperson — customer dyad.
Journal of Marketing Research 22, 434-442.

80



LIITTEET

LIITE 1: Teemahaastattelurunko

Lo

abhwnN

IS

11.

12.

C.

13.
14.
15.

16.

17.

18.
19.
20.
21.
22.

. Taustakysymykset

Kauanko olet ollut nykyisessa tyGpaikassasi? = paljonko viikkotunteja? Osa-
aikaisuus?

Kauanko olet tehnyt asiakaspalvelutyota ylipaétéan?

Alan koulutus?

Miksi olet hakeutunut asiakaspalvelutyohon?

Milla osastolla tyoskentelet? - Oletko ollut muilla osastoilla? Kauanko olet tysken-
nellyt nykyiselléd osastolla? - Mitka tuotteet kuuluvat sinulle?

Mika on asemas osastolla? (myyjé/vastuumyyjd)

Konfliktin syntyminen ja toiminta konfliktitilanteessa

Kuinka usein kohtaat tyytymattomia asiakkaita?

Millaista tyytyméttomyys on? Miksi asiakkaat ovat tyytyméttomia? Mista havaitset
tyytyméttomyyden?

Miten rigtiriitatilanteeseen gjaudutaan?

. Nakemyksesi ristiriitatilanteen aiheuttajasta? (myyj&/asiakas) Vaikuttaako oma vies-

tintési ristiriidan syntyyn?

Kuvaile esimerkkitilanne sinun jatyytyméattoman asiakkaan kohtaamisesta ja palvelu-
tilanteen etenemisesta.

Kayttaytymispiirteet ja reaktiot (myyj&/asiakas) = puhe, eleet, ilmeet, katse, asennot
jne.

Konfliktitilanteen hallinta ja ratkaisu

Miten toimit ristiriitatilanteessa? Miksi?

Miksi pyrit ratkaisemaan ristiriitatilanteet (pyritko)?

Millaisilla keinoilla pyrit ssamaan asiakkaan tyytyvaiseksi? - tyytyvaisyyden tarke-
ys?

Onko keinojaltaitoja ratkaisuun? Onko rigtiriitatilanteen ratkaiseminen help-
poalvaikeata(onnistuminen?) Miksi? Jostilanne ei ratkea, miten toimit/kayttaydyt? >
luovuttaminen, keskenjaéminen?

Viestintétaidot (verbaalinen ja nonverbaalinen) ja niiden kehittédminen (yhteys ongel-
manratkaisutaitoihin)

Koulutus?

(Kuvaile asiakaspalvelutilanne, jossaristiriitatilanne on ratkennut/ei ole ratkennut.)
Verbaalisen ja nonverbaalisen viestinnan osuus/painotus.

Mika& merkitys ristiriitatilanteiden ratkeamisella on? Miten se ilmenee?

Konfliktin vaikutukset?
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LIITE 2: Haastattelupyynto
Hei!

Opiskelen Tampereen yliopistossa padaineenani puheoppia ja parhaillaan teen pro gradu -
tutkielmaani. Aiheeni on asiakaspalveluviestinta ja konfliktit. Tutkimukseni tavoitteena on
selvittdd tavaratalon myyjien nédkemyksia ja kokemuksia asiakaspalvelussa esiintyvista eri-
mielisyys-, ristiriita- ja tyytyméttomyystilanteista. Keskeista on myos kartoittaa kuinka suuri
osuus myyjan viestintataidoilla on palvelutilanteessa ja millaiseksi he mérittelevéd omat
viestintétaitonsa. Liséksi selvitetéan kokevatko myyjét, ettd heilléd on keinoja jataitoja ratkais-
ta konflikteja. Tarkoitus on myds saada selville miksi myyja pyrkii ratkaisemaan ristiriita-

yms. tilanteet.

Tutkimukseni toteuttamiseen tarvitsen juuri Snun apuasi. Tarkoitukseni on haastatella yh-
teensa 15 Turtolan Kodin Ykkosen tyontekijda eri osastoilta. Mikali haluat osallistua tutki-
mukseni tekoon ja tulla haastateltavakseni, ilmoita siitd minulle mahdollisimman pian joko
puhelimitse tai sdhkdpogtitse (susannam.virtanen@utafi / 040 571 7964). Haastattelu voi-

daan toteuttaa yhteisesti sovittuna pdivana Kodin Y kkdsessa joko ennen tai jalkeen tyovuoro-
S. Haastattelut tehdaén teemahaastatteluna ja aikaa yhteen haastatteluun menee n. 30-60 mi-

Haastattelut tehdéén anonyymeinaja ne ovat taysin luottamuksellisia

Haastateltavien toivottu jakautuminen eri osastojen kesken (yhteensé 15 henkil6&):

Kassat ja Aspi 2

Koti, pieni
- tekdtiili 2
- verhot 1
- talous 2

Koti, iso

- huonekalu 2

- matto javalaisin 2

-viher 1 (jatkuu)
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Viihde

- kodinkone/lelu 1
- kodinrauta 1
-toptenl

Suurkiitos ensiarvoisen tarkeasta avustasi!!

Tutkimusterveisin

Susanna Virtanen
040 571 7964

susanna.m.virtanen@utafi
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