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Tutkielmassa tarkastellaan Finnkino Oy:n kielteisia asiakaspalautteita kriit-
tisen tekstianalyysin keinoin. Tutkimusaineisto on kahden sadan asiakaspa-
lautteen otos Finnkino Oy:n vuosina 2005-2006 vastaanottamista sdhkoisis-
ta asiakaspalautteista: sata palautetta kasittelee palautteenkirjoittgjien koke-
muksia Kinolippu-puhelinpalvelusta ja sata palautetta palautteenkirjoittajien
asiakaspalvelukokemuksia yrityksen eri elokuvateattereissa.

Tutkielmassa selvitetdan, millaisia Finnkino Oy:n kielteiset asiakaspa-
lautteet ovat rakenteeltaan ja sisdlloltéan. Asiakaspalautteiden rakenteen
tarkastelun avulla selvitetdan, minkdaisista funktionaalisista rakenneosista
asiakaspalautteet muodostuvat, mitk& ovat ndiden rakenneosien tehtavét, ja
ovatko toiset rakenneosat asiakaspalautteen kokonaisrakenteen kannalta
pakollisempia kuin toiset. Asiakaspalautteiden rakenteen tarkastelun avulla
etsitédn myos vastausta sille, noudattelevatko asiakaspalautteet perinteisen
kirjeen tekstirakennetta. Asiakaspalautteiden sisallon tarkastelussa selvite-
téén, millaisia kielteiset asiakaspalautteet ovat ssalloltdan. Tutkimuksessa
selvitetdan, millaisia kielteisyytta ilmentavia kielellisia tekoja asiak aspal aut-
teissa tehdddn, miten niissd nimetéan asiakaspalveluhenkil6itd, seka miten
niissa rikotaan vuorovaikutusta ja kohteliaisuutta.

Finnkino Oy:n kielteiset asiakaspalautteet ovat kolmiosaisiatekstg g, joil-
la on alku, keskikohta ja loppu. Naméa kolme rakenneosaa voidaan edelleen
jakaa pakollisiin tai valinnaisiin funktionaalisiin rakenneosiin, joista jokai-
sella on oma tehtédvansa asiakaspalautteen kokonaisrakenteen kannalta
Finnkino Oy:n kielteiset asiakaspal autteet ilmentavét kielteisyytta usealla eri
tavalla. Asiakaspalautteenkirjoittajat tekevédt palautteissaan kielteisyytta
ilmentéviakielellisia tekoja, nimedvét jakuvailevat asiakaspalveluhenkiloita
kielteisin sananvalinnoin seka rikkovat niin keskustelun kuin kohteliaisuu-
denkin periaatteita.

Kielteisessa asiakaspalautteessa kielteisyys ilmenee seka rakenteen etta
sisdllon tasolla, ja kielteisyytta kielennetédn palautteissa usein varsin kerros-
tuneesti. Kielteisyys syntyy palautteisiin monen eri kielellisen keinon yh-
teisvaikutuksesta:  Finnkino Oy:n asiakaspalautteiden kielteisyys syntyy
paitsi siitd, mita sanotaan ja miten sanotaan, myos siitd, mita jatetdan sano-
matta.

Asiasanat: asiakaspalaute, kielteisyys, kohteliaisuus, nimeaminen, puheakti,
tekdti, tekstilaji, tekstintutkimus, vuorovaikutus



1. JOHDANTO

1.1. Tutkimuksen taustaa

L ghestulkoon jokainen meista on joskus kokenut asiakaspalvelun® palauit-
teen — joko myodnteisen tai kielteisen — antamisen arvoiseksi. Ihminen hah-
mottaa maailmaa subjektiivisten kokemustensa kautta, mika nakyy myos
toimittaessa vuorovaikutteisissa asiakaspalvelutilanteissa. Toisen myontel-
sesti kokema palvelutilanne voi toisen mielesta olla kielteinen. Palveluyh-
teiskunnassa hyva palvelu on usein huomaamatonta. Se on itseisarvo. On-
nistuneeksi koettu asiakaspalvelutilanne saa harvoin kiitosta, kun taas kiel-
teisesti koettu asiakaspal velutilanne huomioidaan ja muistetaan herkemmin.
Tasta syysta siis kielteistd asiakaspalautetta myods annetaan myonteista pa-
lautetta helpommin.

Téassa pro gradu -tutkielmassa tarkastellaan elokuvateatteriketju Finn-
kino Oy:n® sahkoisesti vastaanottamia, kielteisia asiakaspalautteita®. Tutki-
muksen kohde, Kkielteinen asiakaspalaute, on rgattu asiakaspalaute-
tekstilgjista. Kielteinen asiakaspalaute on sis asiakaspalautteen alalgji. Kiel-
teisten kokemusten kielentamisen tarkasteleminen on erityisen kiinnostavaa,
silla kielteisyys el ole eksplisiittinen eika yksiselitteinen, saati rajattu, teks-
tisté suoraan havaittava yksittainen kielellinen piirre. Kielteisyys onkin téasta
syysta hyvin monitulkintainen ja hankalasti mériteltava ilmio. Tasta kiel-
teisyyden monimuotoisuudesta johtuen Kielitieteellinen tutkimus el ole on-
nistunut kehittamaan erillista teoriaa, joka médrittelisi kielteisyyden tyhjen-
tavagti siten, ettéa se olisi implisiittisyyden sijaan eksplisiittinen ilmio.

Kielteisyys syntyy useiden kielellisten piirteiden yhteisvaikutuksesta, ja
Sitd tarkasteltaessa on syyta kiinnittéa huomiota eri kielentutkimuksen osa-

! Asiakaspalvelu tarkoittaa jonkin yhteison sen asiakkaalle tarjoamia palvel emisen muotoja
kokonai suutena (CD-PS 1997).

2 Rautakirja-konserniin kuuluva Finnkino Oy on Suomen suurin e okuvateatteriketju: Finn-
kino Oy:l1a on Suomessa kaikkiaan 16 € okuvateatteria yhdeksalla paikkakunnalla (Rauta-
kirjarkonsernin Internet-sivut).

toimenpiteeseen tai tapahtumaan (CD-PS 1997).



alueisiin. Kielteisyyden havaitsemiseksi ja méérittelemiseksi on tarkastelta-
va asiakaspalautetekstien kirjoittajien subjektiivisia kokemuksia ja palaut-
teissa esiintyvia implisiittisia piilomerkityksig, jotka ilmenevé paautteissa
erilaisinakielellisina valintoina

Tama tutkielma kuuluu deskriptiivisen kielentutkimuksen alaan. Tutki-
musaineistoa tarkastellaan p&dasiassa kriittisen tekstianalyysin seka pragma-
tilkan keinoin. Tutkimuksessa selvitetéén, millaisia Finnkino Oy:n kielteiset
asiakaspalautteet ovat rakenteeltaan ja sisdlloltéén: millaisista ossta niiden
rakenne muodostuu, ja millaisin kielellisin valinnoin palautteenkirjoittajat
kielentdvét kielteisia asiakaspalvelukokemuksiaan? Tutkimuksen p&dpaino
on asiakaspalautteiden sisdllon tarkastelussa. Myds palautteiden rakenteen
tarkastelu on tarpeen, jotta on mahdollista luoda kokonaiskuva siitd, millai-
nen kielteinen asiakaspalaute on tekgind. Menetelmaltdan tama pro gradu
-tutkimus on kvalitatiivinen, mutta aineistosta esitetdan myads kvantitatiivis-
tatietoa. Kvantitatiivinen analyysi taydentéa kvalitatiivista tulkintaa. Kvan-
titatiivisten havaintojen avulla aineistosta on mahdollista esittda méarallista
tietoa ilmididen esiintymisesta suhteessa toisiinsa.

Kielitieteellisesti tdma tutkielma kuuluu tekstintutkimuksen alaan. Teks-
tintutkimus on Pauli Saukkosen (2001: 9) mukaan viel& varsin vahan tutkit-
tu kielen osa-alue, ja sita tulisi tehda nykyista enemman. Tekstintutkimuk-
sen arvostuksen lisdantymisestd kertoo esimerkiksi se, etta uus a@idinkielen
ylioppilaskoe painottaa ja mittaa ylioppilaskokelaiden erilaisia tekstitaitoja.

Hanna Lappalainen (2004b: 270) toteaa, ettd erés humanistisen tutkimuk-
sen tavoite on ymmartad, millainen ihminen on, miten hén toimii eri tilan-
teissa, ja millaisin keinoin han rakentaa merkityksid. Tama tieto liséa tule-
vaisuudessa edelleen arvostustamme tavallista kielenkayttgaa ja kielenkayt-
toa kohtaan: elinvoimainen kieli tarjoaa valtavat resurssit ilmaista itsedmme
ja olla vuorovaikutuksessa keskenamme. Kielteinen asiakaspalaute tutki-
muskohteena edustaa juuri téllaista kiinnostavaa, mutta toistaiseks varsin
vahan tutkittua vuorovaikutteista arkitekstien lgjia. Lappalainen (2004b:
266-270) esittéakin arkitekstien tutkimisen olevan nykypaivana hyodyllista
Katariina lisa, Salli Kankaanpéé ja Aino Piehl (1999: 418) puhuvat arkiteks-



tin sijaan kayttotekgistd, joka on rinnakkainen kasite arkitekstin kanssa.
Kéyttbteksti on teksti, jolla on selked tavoite ja kokonaisrakenne. Hyva
kayttoteksti kertoo asioiden vélisista suhteista ja on savyltdan kulloiseenkin
tilanteeseen sopiva.

Helsingin yliopiston opinndytetietokannan mukaan (luettu 13.7.2006)
asiakaspalauteaiheisia suomen kielen pro gradu -tutkielmia on valmistunut
ainoastaan yksi: Oulun yliopistossa vuonna 1993 valmistunut Jaana Piltosen
pro gradu -tutkielma®. Piltosen tutkielma ei aineiston néennéisestd saman-
kaltaisuudesta huolimatta ole kuitenkaan verrattavissa tdhén pro gradu
-tutkielmaan. Piltonen nimittéin rinnastaa tutkielmassaan reklamaation® ja
asiakaspalautteen. Han ei siten tarkastele nimenomaan asiakaspalvelua k&
gittelevia asiakaspalautteita, vaan reklamaatioita. Taman tutkimuksen asia-
kaspalautteet eivét ole reklamaatioita, silla ne eivét kohdistu kasin kosketel-
tavaan materiaan, vaan aineettomaan asiakaspalvel uun. Reklamaation tavoin
asiakaspalautteisiin sisdltyy kuitenkin toisinaan vaatimus jonkinlaisesta kor-
vauksesta huonosta pal vel usta ai heutuneelle mielipahalle.

Palveluorganisaatioissa asiakasta ja asiakaspalautetta arvostetaan nyky-
paivana yha enemman. Asiakaspalaute on arvokkaiden ajatusten ja kritiikin
kulkuvéyla organisaatioon. Asiakaspalaute on siten merkittava osa palvelun
laadun arviointia ja kehittdmist&: se antaa paits tietoa palvelun laadusta,
myos asiakkaan subjektiivisista kokemuksista, jotka voidaan kielentéa mo-
nellatavalla.

1.2. Tutkimuksen keskeiset teoriat

Asiakaspalautteiden rakenteen tarkastelu perustuu Aristoteleen esittamaan
gjatukseen tekstisté alun, keskikohdan ja lopun kokonaisuutena (Aristoteles
[1982]: 27). Aristoteles on hahmotellut kolmijakonsa kuvatessaan antiikin

* PILTONEN, JAANA 1993: Reklamaatiot eli asiakaspalautteet kielenhuollon nakékul-
masta. Miten miehet selviytyvét asiatyylistd? Oulun yliopisto. SSKL. Pro gradu.

® Reklamaatio tarkoittaa liike-e &méssé tavaran virhed lisyyttd, suorituksen sopimuksenvas-
taisuutta tai muuta sellaista koskevaa ilmoitusta, johon liittyy vaatimus korvauksesta tai
sopimuksen purkamisesta (CD-PS 1997).



draaman kaarta, mutta tama jako soveltuu p&piirteittdin myods asiakaspa-

tarkagtellaan tassa tutkimuksessa niiden pakollisuuden ja valinnaisuuden
ndkokulmasta. Rakenneosien pakollisuudesta ja valinnaisuudesta ovat pu-
huneet muun muassa Rugaiya Hasan (1989) ja David Crystal (2001), joiden
gjatuksia sovelletaan taman tutkimuksen asiakaspal autteiden rakenneanalyy-
sissa.

Asiakaspalautteiden sisallon tarkastelu perustuu palautteiden kielellisten
valintojen analysoimiseen. Kielellinen valinta on M. A. K. Hallidayn sys-
teemis-funktionaalisen kieliopin (SF-kielioppi) keskeinen kasite. Kielelliset
valinnat ovat J. L. Austinin ja John R. Searlen mukaan myos kielellisia teko-
ja Nama kielelliset teot voivat olla joko myonteisia tai kielteisia Taman
tutkimuksen keskitssa ovat nimenomaan kielteiset kielelliset teot, jotka uh-
kaavat vuorovaikutustilanteessa jollain tavoin keskustelukumppanin kasvoja
eli ovat impositiivisia (esim. Muikku-Werner 1993: 13).

Tutkimuksen kohde, kielteinen asiakaspalaute, vaatii kielteisyyden ma&
rittelemistd Tassa tutkimuksessa kielteisyyden ilmidta tarkastellaan |&hes-
tymalla sita sen vastakkaisesta suunnasta: se, mik& on myonteisessé vuoro-
vaikutustilanteessa sosiaalisesti hyvéksyttya ja odotuksenmukaista, on kiel-
teisessa vuorovaikutustilanteessa jotakin painvastaista. Kielteisessa vuoro-
vaikutustilanteessa sen osapuolet toimivat aina jollakin tapaa vastoin odotet-
tuja vuorovaikutus- ja kohteliaisuuskaytanteitd. Naista kaytanteistd ovat
puhuneet muun muassa H. P. Grice ja Geoffrey N. Leech.

Kielifilosofi Grice (1975 [1968]) on esittanyt keskustelun perustuvan yh-
teistyolle ja vuorovaikutukselle, jotka velvoittavat keskustelijoita toimimaan
vaistonvaraisesti tietylla tavalla. Leech (1983) puolestaan on méaéritellyt
kohteliaisuusmaksiimit, joita noudattamalla taman yhteistyon periaatteen
voidaan katsoa taydentyvan. Kohteliaisuus on aina térked osa onnistunutta
vuorovaikutustilannetta: on tarkoituksenmukaista olla kohtelias, jotta yhteis-
tyo séilyy keskustelun osapuolten valilla Tarkastelemalla Gricen keskuste-

lun maksiimien ja Leechin kohteliaisuusmaksiimien rikkomista on mahdol-



lista osoittaa, miten odotettuja vuorovaikutus- ja kohteliaisuussaéntoja riko-
taan asiakaspalautteissa, ja miten kielteisyys niiden rikkomisen kautta syn-
tyy palautteisiin.

1.3. Tutkimustehtava

Talla pro gradu -tutkielmalla on kaks pédtutkimustehtavéd: toinen koskee
asiakaspalautteiden rakennetta, toinen niiden sisaltod Tutkielman ensim-
mainen péadtavoite on selvittéd, millaisia elokuvatestteriketju Finnkino
Oy:lle osoitetut kielteiset asiakaspalautteet ovat kokonaisrakenteeltaan.
Strukturalistinen osa-kokonaisuussuhteeseen perustuva lahtokohta tutki-
mukselle on, etta asiakaspalautteella, kuten myds muilla tekstilgjeilla, on
omine erityispiirteineen tietynlainen perusrakenne, jonka kokonaisuus muo-
dostuu pienemmistd osista.

Ensimmainen asiakaspalautteiden rakennetta koskeva tutkimushypotees
on, etta kielteisessé asiakaspalautteessa on erilaisia funktionaalisia rakenne-
osa. Toinen hypoteesi on, ettd eri funktionaalisilla rakenneosilla on asia-
kaspalautteessa tietyt tehtavédt. Kolmas hypoteesi on, etta toiset ndista ra-
kenneosista ovat palautteen kokonaisuuden kannalta pakollisempia kuin
toiset. Neljas hypotees on, ettéd sdhkopogtitse annettu asiakaspalaute on ra-
kenteeltaan kirjeméinen.
teiset asiakaspalautteet ovat sisdll6ltéan: millaisia asiakaspal autteen pakolli-
set rakenneosat ovat, millaisia kielellisia tekoja palautteissa esiintyy, millai-
sin kielellisin valinnoin asiakaspalveluhenkil6ita nimet&an, seka miten vuo-
rovaikutusta ja kohteliaisuutta asiakaspalautteissa rikotaan. Naden tutki-
muskysymysten avulla selvitetaén, mika tekee kielteisestd asiakaspal auttees-
ta nimenomaan kielteisen palautteen, eli onko kalkilla tutkittavilla kielelli-
sllailmidilla yhteys asiakaspal autteiden kielteisyyteen.

Ensmmainen asiakaspalautteiden sisdltoa koskeva hypoteesi on, etta
kielteisissa asiakaspalautteissa esiintyy paljon sellaisia kielellisia tekoja,

kuten kéaskyja ja kysymyksid, jotka luovat palautteisiin impositiivisuutta



Toinen hypoteesi koskee asiakaspalvelijoiden nimedmistd. On oletettavaa,
ettd nama asiakaspalveluhenkilGiden nimedmiseen kaytetyt ilmaukset ovat
kielteisissa asiakaspalautteissa padosin kielteisid, asiakaspalvelijoiden kas-
voja uhkaavia. Kolmas tutkimushypoteesi on, etta kielteisi ssa asiakaspal aut-
teissa rikotaan Gricen yhteistyOperiaatetta, ja neljas hypotees on, etté niissa
rikotaan myos L eechin kohteliaisuusmaksiimeja.

Pro gradu -tutkimuksen p&dméaard on todentaa edella esitettyjen hypo-
teesien paikkansapitavyys selvittdmalla seuraavat tutkimuskysymykset:

1. Millaisia Finnkino Oy:n kielteiset asiakaspalautteet ovat rakenteeltaan?
a. Mista rakenneosista asiakaspal autteet koostuvat?
b. Mitka ovat rakenneosien tehtavat?
c. Ovatko toiset rakenneosat palautteen kokonaisuuden kannata
pakollisempia kuin toiset?
d. Onko sahkdinen asiakaspal aute rakenteeltaan kirjemainen?

2. Millaisia Finnkino Oy:n kielteiset asiakaspalautteet ovat sisélloltéan?
a Millaisia puheakteja eli kielellisiatekoja palautteissa esiintyy?
b. Miten asiakaspalveluhenkil6ité nimet&an palautteissa?
c. Miten vuorovaikutusta ja kohteliai suutta rikotaan palautteissa?

1.4. Tutkimusaineisto

Taméan pro gradu -tutkielman aineisto koostuu elokuvateatteriketju Finnkino
Oy:n kahdesta sadasta kielteisesta asiakaspal autteesta. Palautteet ovat niin
sanottuja | nternet-palauitteita®, silla Finnkino Oy vastaanottaa asiakaspa-
lautetta talla hetkelld ainoastaan Internet-sivustonsa palautelomakkeen (ks.
liite 1) tai sahkopostin valityksella

kirjallista kannanilmausta tai reaktiota johonkin toimenpiteeseen tai tapahtumaan (CD-PS
1997).



Finnkino Oy:lle kohdistetuissa asiakaspalautteissa asiakas voi vapaasti
kirjoittaa palautteensa valitsemastaan aihealueesta palautelomakkeessa ole-
vaan tyhjaan kenttdan. Nama asiakaspalvelun eri muotoihin liittyvét alueet
on lueteltu lomakkeen alussa, jotta palaute ohjautuis asiasta vastaavalle
henkilolle. Naista aihealueista asiakas kirjoittaa palautteensa sdhkopostikir-
jeen muotoon. Nama sdhkdpostimuotoiset palautteet asiakas voi kirjoittaa
joko anonyymisti tai jonkinlaisellanimell’.

Tutkimusaineiston asiakaspalautteet kasittelevét asiakkaiden henkilokoh-
taisesti, joko puhelimitse tai kasvokkain, kokemia asiakaspalvelutilanteita
Finnkino Oy:n edustajan kanssa. Tutkimusaineisto muodostuu kielteisista
asiakaspalautteista. Kielteiset palautteet kattavatkin kaikista Finnkino Oy:n
vastaanottamista palautteista selvasti valtaosan®. Lisaksi kielteiset asiakas-
palautteet ovat tutkimuskohteena myonteisid palautteita kiinnostavampia:
tunteita kuohuttaneen, harmittavan jakielteisesti koetun asian kielentaminen
kohteliaasti ja ymmarrettavasti el ole helppoa. Erityisesti juuri Kriittisen pa-
lautteen antaminen ikavista asioista on hankalaa ilman, etta palautteenanta-
jien kielteiset tunnetilat eivat nakyisi myos kielellisessd ilmaisussa. Koska
kielteisen palautteen antamisen tavoitteena on useimmiten saada aikaan jo-
kin muutos esimerkiksi joko yksittéaisten henkil6iden toiminnassa tai palve-
lun laadussa, tavoitteeseen padseminen edellyttééd vastaanottajan tavoitta-
mista ja vastareaktion saavuttamista. VVuorovaikutuksen tulisi siis olla pa-
lautteen Kriittisesta asiasisallosta huolimatta myos rakentavaa.

Taman tutkimuksen tutkimusaineisto on kahden sadan palautteen otos
Finnkino Oy:n vuosina 2005-2006 vastaanottamista asiakaspalautteista.
Lukuméaréllisesti kaksl sataa asiakaspalautetta mahdollistaa suuntaa-
antavan yleiskuvan luomisen siitd, millaisia Finnkino Oy:n kielteiset asia

kaspalautteet ovat rakenteeltaan ja sisdlloltéan. Tutkimusaineisto muodostuu

" Tutkimusaineistossa esiintyvat henkil6nimet ja muut tunnistettavuuden mahdol listavat
tiedot on haivytetty palautteenkirjoittajien intimiteetti suojan takaamiseks.

8 Finnkino Oy:n henkil dstépaallikon mukaan karkeasti arvioituna noin 60 % asiakkai den
yhteydenotoista on yle sté tiedustelua erilai sista asioista janoin 40 % varsinaiSia asiakaspa-
toimintaan liittyvia palautteita. Tarkkoja lukumaéria myonteisten ja kielte sten palautteiden
jakautumisesta e voida téssa tutkimuksessa esittdd, slla Finnkino Oy & tilagtoi myonteis-
ten ja kielteisten palauttel den suhtedllista jakautumista.



kahdesta osa-aineistosta: 100 asiakaspalautetta kasittelee puhelinasiointia
Kinolippu-lipunvarauskeskuksen henkilokunnan kanssa ja 100 palautetta
elokuvateattereissa kasvokkain koettuja asiakaspalvelutilanteita. Kinolippu-
lipunvarauskeskusta koskevista palautteista kaytetéan jatkossa myos lyhen-
nettd KLP jateatteripalvelupalautteista lyhennetta TPP. Tama aineiston kah-
tigjako edelld mainitulla tavalla mahdollistaa my6s tutkimuksen tekijoiden
henkilokohtaisten osuuksien osoittamisen luvussa 1.5. esitetylla tavalla

1.5. Tutkimuksen eteneminen

Tama pro gradu -tutkielma on vamistunut kahden opiskelijan yhteistyona,
ja tekijoiden keskinéinen tyonjako on seuraavanlainen: Merikari on vastan-
nut Kinolippu-palauteaineistosta ja Vilkko teatteripal velupalauteai neistosta.
Koska molemmat tekijé ovat analysoineet aineistojensa rakenteen ja sisal-
I6n, he vastaavat aineistojensa seka rakenteen etta sisallon analyysista. Tasta
syystd molemmat tekijét ovat tasapuolisesti myds perehtyneet tutkimuksen
teorioihin ja vastaavat siten yhdessa tutkielman teoriaosuudesta. Kirjoitus-
tyon tekijat ovat suorittaneet kokonaisuudessaan yhdessa tutkimuksen luo-

tettavuuden, patevyyden seké kokonaisuuden eheyden varmistamiseksi.

Tama tutkielma koostuu kuudesta pddluvusta ja etenee seuraavanlaisesti:
Tutkimuksen Johdanto-luvussa (1. luku) esitell&an tutkimuksen tausta, tut-
kimuksessa kaytettavat keskeiset teoriat, tutkimustehtavét ja tutkimusaineis-
to seka kuvaillaan tutkimuksen eteneminen.

Asiakaspalaute tutkimuskohteena -luvussa (2. luku) esitell&an tutkimus-
kohde eli asiakaspalaute ja Sijoitetaan se osaksi lagjempaa kokonaisuutta,
tekstien joukkoa. Luvussa tarkastellaan asiakaspal autetta teksting, tekstilaji-
na ja tekstintutkimuksen kohteena. Liséksi luvussa 2 tarkastellaan asiakas-
palautetta | nternet-kontekstissa, koska I nternet-kontekstilla on oma erityinen
merkityksensa asiakaspalautteen analysoimisessa. Luvussa 2 selvitetddn
myo6s kohteliaisuuden merkitysta vuorovaikutuksessa. Luvussa esitelléén

sis tutkimuskohteena olevaa asiakaspal autetekstid, sen kontekstia seka vuo-
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rovaikutusta, johon t&ssa tutkimuksessa tarkasteltavat ilmi6t liittyvét kiinte-
asti. Taman jalkeen siirrytéan lukuun 3 tarkastelemaan niita keinoja, joilla
asi akaspalautetta tassa tutkimuk sessa anal ysoidaan.

Vuorovaikutuksen ja kohteliaisuuden perusperiaatteita -luvussa (3. luku)
kasitelldaan vuorovaikutuksen ja kohteliaisuuden teoriaa. Tarkastelun koh-
teena ovat Austinin ja Searlen puheaktiteoria, Hallidayn systeemis-
funktionaalinen kielioppi, Gricen keskustelun periaatteet seké Leechin koh-
telialsuusperiaatteet.

Asiakaspalautteiden alku, keskikohta ja loppu -luvussa (4. luku) esitel-
|&&n aineiston rakenneanalyysi. Luvussa kuvaillaan ensin yleisesti asiakas-
palautteiden rakennetta, jonka jalkeen jokaista rakenneosaa — alkua, keski-
kohtaa ja loppua — tarkastellaan tarkemmin. Lisdksi luvussa tarkastellaan
palautteiden aloitus- ja lopetugaksojen sisaltotyyppeja. Kielteisyyden kie-
lentdminen asiakaspalautteissa -luvussa (5. luku) keskitytddn tarkemmin
tutkimusaineiston sisallén analyysiin. Luvussa tarkastellaan asiakaspal aut-
teissa esiintyvid kielellisia tekoja, asiakaspalveluhenkildiden nimeamista
seka keskustelun ja kohteliaisuuden periaatteiden rikkomista. Lopuksi-
luvussa (6. luku) esitetéén tutkimuksen loppupadétel mét.
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2. ASIAKASPALAUTE TUTKIMUSKOHTEENA

2.1. Asakaspalaute teksting, tekstilajina ja tekstintutkimuksen kohtee-

na

Maailma on taynna erilaisia tekstejg, ja teksti kasitteena on varmasti jokai-
selle tuttu. Silti tekstin késitetté ei ole helppo méaritella tyhjentavasti. Teks-
tit ovat tuottgiiensa joko puhuttuja tai kirjoitettuja ndkemyksid maail masta,
silla ithminen hahmottaa itseddn ympérdivéd maallmaa ja sen tapahtumia
tekgtien avulla. Tekstin méaritelma muodostuukin usein sité luonnehtivista
yksittaisista piirteistd, jotka ovat aina sidoksissa aikaan, paikkaan, tilantee-
seen ja henkildihin.

Asiakaspalaute on hyva esimerkki tallaisesta kirjoittgjan nékemyksia ja
kokemuksia valittéavasta tekstista. Asiakaspalaute heijastaa mielipiteiden ja
toiveiden ilmaisukanavana kirjoittajansa maailmankuvaa. Sen ominaispiir-
teisiin kuuluu myds emotionaalisuus. asiakaspalautteen kirjoittaja ilmaisee
ja vélittaéa vastaanottgjalle joko myonteisesti tai kielteisesti kokemiaan tun-
teita

Kieli ja siten myds tekstit ovat maailman hahmottamisen véline. Kielen
ja maailman suhde ei ole arbitraarinen tai satunnainen. Tekstintutkimukses-
sa puhutaan toisinaan teksteistd, jotka kuvaavat ta rakentavat todellisuutta.
Tallaisia tekstgja ei Saukkosen (2001: 16, 19) mukaan kuitenkaan ole puh-
taana olemassa: mitkdan tekstit eivdt sindlaén ole todellisuuden kuvia,
vaikka ne todellisuutta heijastavatkin. Kaikki tekstit luovat omaa todelli-
suutta. Mik&an teksti el myodskédn rakenna tdysin ja kokonaan uutta todelli-
suutta, vaan jokainen teksti kuvaa osin jo olemassa olevaa todellisuutta.
Teksti on giis aina eri asia kuin itse tapahtuma, josta se kertoo, ja niinpéa
tekstia voidaankin tarkastella omana kokonaisuutenaan, reaalimaailmasta
erilléan. Siten myos asiakaspalautteet ovat erill&an tapahtumista, joista ne
puhuvat. Asiakaspalaute-teksti on sis erdanlainen narratiivi, jossa kerto-

muksen omaisesti selostetaan tapahtunutta.
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Tekstissd ndkemamme ja kokemamme asiat nimet&én. Nékemastamme ja
kokemastamme kertoessamme paljastamme tunteitamme ja ilmaisemme
asenteitamme itsedmme ympé&divan maailman tapahtumista. Teksti on
merkityksen yksikko, joka e koostu lauseista, vaan realisoituu lauseina
(Halliday & Hasan 1976: 2). Seka puhuttu ettd kirjoitettu teksti on vuoro-
vaikutusta, jossa on aina enemman kuin yksi osallistuja. Teksti — ja siten
myos asiakaspalaute — on kéytdssa olevaa kielta ja viestijoiden vélista ta
voittedlista kanssakdymista. Tekstilla on aina jonkin tehtdvén mukainen ja
tekstin tuottajan omien tavoitteiden mukainen pa&maara.

Tekstien avulla on mahdollista kéyttda valtaa: tekstin tuottagja voi tekstin
avulla muuttaa vastaanottajan tietoisuuden oman nakdkulmansa mukaiseksi
(Saukkonen 2001: 36). Voidaan siis sanoa, etta jokaisen tekstin tarkoitus on
aina tayttéa jokin tehtava ja tekstin pitéa saada jotakin aikaan vastaanotta-
jassaan. Tekstin tehtéavané on paits antaa vastaanottajalle faktuaalista tietoa,
my6s vaikuttaa vastaanottajan mielipiteisiin ja tunteisiin sekd saada vas-
taanottaja toimimaan halutulla tavalla (lisa— Kankaanpaé — Piehl 1999: 38).
Asiakaspalauteteksti tayttaa nama kaikki kolme tekstin tehtavaa erityisen
hyvin, kun taas esmerkiks perinteisen uutisen tehtava on padasiassa vain
tiedon vdlittdminen. Asiakaspalaute valittéa tietoa, ja se valittda Sita paitsi
tapahtuneesta, myos kirjoittajansa emootioista. [Imaisemalla emootioitaan
kirjoittga vetoaa palautteen vastaanottajaan seka tunteiden ettd mielipitei-
den tasolla. Jo pelkastdan asiakaspal autteen kirjoittaminen on osoitus Siit4,
etta kirjoittaja haluaa saada vastaanottajan toimimaan toivomallaan tavalla

Tekstid el ole mahdollista rajata joksikin, jolla el olisi taustaa, kayttéyh-
teyttd, esiintymispaikkaa ja lukijakuntaa (Hiidenmaa 2000: 164). Sita ei voi
irrottaa kontekstistaan, jossa se on tuotettu ilman, etta sen tavoite ja merki-
tykset muuttuvat. Tama gjatus on perédisin jo klassisen retoriikan aikakaudel -
ta. Pirjo Hiidenmaan (2000: 171, 179) mukaan konteksteja on monenlaisia,
ja ne maaraytyvét eri tavoin: tekstin, lukijan ja kirjoittajan seka tekstiin it-
seensa kirjoittuvan kontekstin valinen ero on selva. Tekstit luovat myos itse
omaa kontekstiaan, miké auttaa lukijaa ymmartamaan tekstin osia ja niiden
valisid suhteita ja siten hahmottamaan tekstin aihetta ja rakennetta (Saukko-
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nen 2001: 30). Tekstin kokonaisuuden ymmaértamiseen vaikuttavat konteks-
tin lisdksi aina my6s muut olemassa olevat tekstit, jotka kdyvat keskendan
intertekstuaalista vuoropuhelua. Teksti voidaan siis ndhda paitsi osana sa-
manaikaisten tekstien verkkoa, myos osana historiaa, joka aktivoituu nyky-
hetkessa (Kristeva 1993: 22—24).

Asiakaspal aute voidaan hahmottaa toisten samanlaisten tekstien, eli tois-
ten asiakaspalautteiden, kautta omaks tekstilgjikseen. Asiakaspalautteen
tunnistaminen juuri asiakaspalautteeksi perustuu konventionaalistuneisiin
kasityksiimme siitd, mit& asiakaspalautteella tarkoitetaan. Kun tunnistamme
asiakaspalautetekstilajin, meidan on mahdollista tunnistaa myos siihen kuu-
luvia alatekstilajeja’, kuten perinteiseksi mielletyt kasinkirjoitettu tai suulli-
nen asiakaspalaute tai nykyisin yleinen sdhkopostipalaute.

Kontekstilla on téarkea merkitys myds tekstilajin eli genren maarittel yssa.
Tekstin tapaan myos tekstilaji voidaan méritella useilla eri tavoilla. Kielen-
tutkimuksessa tekstilaji on erityisesti 1900-luvun lopusta alkaen ollut suosit-
tu kielenkayton tutkimuskohde. Tekstilaji on myos keskeinen fennistisessa
tutkimuksessa kaytetty kasite, jonka méaarittelyd e Anne Mantysen mukaan
ole kuitenkaan perustedllisesti pohdittu. Tekstilgjin kasitteen méarittely on
tekgtintutkimuksen kannalta kuitenkin erittain olennaista. Jotta tekstilaji
voidaan mééritelld, tulee tarkastella sitd ilmentéavia ominaispiirteitd eli sen
muotoa, Sisaltod, rakennetta ja vaikutusta yleisoon. (Esim. Mantynen 2003:
23-24, 26.)

Asiakaspalautteella on erityiset ominaispiirteenss, joiden perusteella se
on médriteltavissa omaksi tekstilgjikseen. Juuri ndiden ominaispiirteiden
selvittaminen on taman tutkimuksen yksi pddmaaristd. Tarkastelu rajoittuu
as akaspal autteen rakenteeseen ja sisaltoon, jolloin tarkastelu asiakaspal aut-
teen vaikutuksesta yleisdon jaa taman tutkimuksen ulkopuolelle.

Yleissimmin tekstilaji méaritelldan sellaisten tekstien joukoks, jolla on
van myos tietynlaista sosiaalista kaytannettad (esim. Heikkinen 2005: 29).
Nama sosiaaliset kéytanteet ovat kulttuuri- ja kontekstisidonnaisia, joten

® Tekstilajien alalgjeista di alagenreista on puhunut muun muassa Bhatia (1993).
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tekgtilgjinkin voidaan katsoa liittyvan aina tiettyyn kulttuuriin, yhteiskun-
taan ja sosiaaliseen kontekstiin. Tekstilgjit kehittyvét vuorovaikutuksel lisesti
kieliyhteisdissa, joten ne ovat osa kielenkayttgjien konventionaalista arkitie-
toa. Muun muassa SF-kieliopin mukaan yksittainen tekstilaji voidaan ndhda
erityisena kontekstin madrédmana toimintatyyppiné (Eggins & Martin 1997:
234-237). Kontekstin muovaamana syntynyt tektilajin rakenne kertoo siita,
miten teksti asettuu osaksi maailmaa, mitk& ovat sen tavoitteet ja miten se
suhtautuu lukijaansa (M éntynen 2003: 59).

Aiemmat kokemuksemme jatietcomme teksteista ja erilaisista tekstilagjeis-
ta sadtelevét sitd, mitd sanomme. Nama kokemuspohjaiset tietomme vaikut-
tavat edelleen siihen, miten tulkitsemme erilaisia tekstgga. Tekstilgjien tun-
nistamisen pohjalla ovat siis nama lukijan aiemmat kokemukset, joiden
avulla teksteissd voidaan nahda samanlaisia piirteita. Jokaisella tekstilgjilla
on omat erityiset piirteensa (lisa— Kankaanpaa — Piehl 1999: 314), ja nama
piirteet muodostuvat méarédviks tekijoiksi, kun teksteja nimetaan eri teksti-
lajeiksi. Useimmiten tekstilajit nimetdan niiden funktioiden mukaan (Sauk-
konen 2001: 180). Mantysen (2003: 26, 28) mukaan tekstilaji on tietyn yh-
teisdn toimintaa. Erilaisia tekstga lukiessaan ihminen siis subjektiivisesti
etsii ja valitsee kyseiseen lukutilanteeseen sopivia tulkintakehyksig, jotka
edelleen sovitetaan yhteisbon konventionaalistuneeseen toimintaan. Lopulli-
nen tulkinta syntyy yksilon omien ja yhteison yhteisten tulkintojen ja toi-
mintatapojen perusteella.

Tekstien maailma on valtaisa. Se kattaa erilaiset tekstit muinaisista al-
kedllisista kirjoituksista nykypéaivan mitd monimuotoisimpiin kirjallisuuden
lajeihin ja arkisiin kayttoteksteihin, kuten sdhkoisiin teksti- ja sahkoposti-
viesteihin. Tekstilgjin mé&rittely perustuu sihen, etté erilaisia tekstga voi-
daan mielekk&asti verrata toisiinsa: ilman tekstilgji-kasitetta kaikki tekstit
olisivat yhta suurta tekstimassaa.

Tekstilgjitutkimus on tekstintutkimuksen suuntaus, jossa pyritéan johta-
maan tulkintoja tutkimuskohteena olevan tekstilajin erityispiirteista Teksti-
lgjitutkimuksen yks tarkoitus on mééritella tekstin osat, jotka muodostavat

sen kokonaisuuden. Lis&ksi sen avulla selvitetdan, miten ja millaisillakielel-
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lisilla keinoilla néama osat liittyvét toisiinsa muodostaessaan kokonaisuuden.
Tekstilgjitutkimuksen avulla tekstilaji saadaan méariteltya sen pakollisten
rakenne-elementtien perusteella. (Kotimaisten kielten tutkimuskeskuksen
Internet-sivusto.) Asiakaspalaute-tekstilgji voidaan siten myo6s tarkemmin
médritelld sen pakollisten rakenne-elementtien perusteella, mika on yksi
taman tutkimuksen tehtavista.

Y leensa tekstintutkimus paneutuu nimenomaan kirjoitetun kielen tutki-
mukseen (Hiidenmaa 2000: 165). Halliday ja Hasan (1976: 327-328) pai-
nottavat, etta tekstin lingvistinen analyys e kuitenkaan lopulta ole "yksi
tulkinta tekstistd”, vaan lingvistin téarkeimpana tehtavana on selittdd, miten
ja miksi teksti merkitsee jotakin lukijalle tai kuulijalle, ja miten ja miksi
lukijatal kuulija pdétyy arvioimaan sitatietyllatavalla

Tekstintutkimus — kuten myos tekstin ja tekstilagjin monet méaritelmét —
korostaa kontekstin merkitystéd ja kommunikaatiotilannetta. Tekgtintutki-
muksessa, kuten retoriikassakin, puhuminen ja kirjoittaminen ndhdaan ensi-
Sijaisesti tekoina ja toimintana (Summa 1989: 94-95, 99). Retorinen analyy-
s soveltuu tekstintutkimuksen osaks erityisen hyvin juuri siksi, etta se
huomioi seké tekstin siséllon etté sen, miten siséltda ilmaistaan. Tasta syysta
aineiston retorinen ldhestymistapa soveltuu myos téhan tutkimukseen.

2.2. Asiakaspalaute I nternet-kontekstissa

Asiakaspalaute on nimetty sille tyypillissen ominaispiirteiden mukaan
omaksi, muistatekstilagjeista erottuvaksi tekstilgjikseen. Asiakaspalaute-nimi
tilvistéa tekstin sisdllon ja tarkoituksen: asiakaspalautteen kirjoittgja reagoi
johonkin myonteisesti tai kielteisesti kokemaansa asiakaspalvelutilantee-
seen, jonka han valittda vastaanottgjalle toivoen, ettd palaute saa aikaan jo-
takin. Tietty kommunikaatiotavoite siis ohjaa asiakaspal autteen kirjoittamis-
tajasiinailmeneviderilaisiakielellisia valintoja.

Tilastokeskuksen raportista Internet ja sahkdinen kauppa yrityksissa
2005 kay ilmi, ettd 65 prosentilla yli viisi henkilda tyollistévigta yrityksista

oli omat Internet-kotisivut vuonna 2005 (Tilastokeskuksen Internet-sivut).
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Tiedolla tietoyhteiskuntaan 11l -julkaisun mukaan kevaala 2004 noin 78
prosentilla suomalaisista oli Internetin kayttomahdollisuus joko kotona,
tyossd, opiskelupaikalla tai jollakin muulla kayttopisteella (Tilastokeskuk-
sen Internet-sivut). Voidaankin siis olettaa, ettd yha useampien yritysten yha
useammat palvelut, kuten myds mahdollisuus antaa asiakaspalautetta, sirty-
vét tulevaisuudessa verkkoympéristoon.

Nykyisen teknologiakehityksen perusteella voitaneen olettaa, ettd Inter-
netin kaytto lisdantyy edelleen. Nain ollen on odotettavissa, etta myos eri-
laisten sahkoisten lomakkeiden, kuten asiakaspalautelomakkeiden, kéaytto
lisdantyy entisestdan. Verkkoympéristossa palautelomakkeet ovat helposti
lahes jokaisen saatavilla. Nain ollen palautteen antaminen on entista vaivat-
tomampaa ja nopeampaa. Lisaksi palaute on helppo kohdistaa suoraan oike-
alle vastaanottgjalle sen sijaan, etta téta lahestyttéisiin esimerkiksi kirjeitse
tal puhelimitse.

Sahkodpostimainen asiakaspalaute on Marianne Torisevan (2005: 49) mu-
kaan niin sanottu epasynkroninen teksti, eli sdhkopogtiviestinta e ole sa-
manaikaista, synkronoitua toimintaa: tédlaista palautetta el valttamétta lueta
juuri sen sagpumishetkelld, eikéd siihen mydskaan valttamétta vastata valit-
tomasti. Kirjoittaja el mydskaan voi kontrolloida kirjoittamaansa sahkopos-
tia sen lahettdmisen jalkeen. Séhkdpogtitekstin tuottamisen ja sen vastaanot-
tamisen vélissa onkin aina viive (Crystal 2001: 26). Vastaanottgja on siten
aina jonkin verran jaljessa tekstin tuottgjaa tulkitessaan viestin tilannekehys-
ta. Nain ollen sahkopostiviestien ja siten myos sahkopostitse annetun asia-
kaspalautteen puheenvuorojen vuorottelu el ole suoraan verrattavissa puhu-
tun keskustelun puheenvuorojen vuorotteluun.

Sahkopogtiviestia voidaan verrata yha sen kanssa rinnakkain esiintyvaan
perinteiseen kirjeeseen. Kirjeelld viitataan henkilokohtaiseen viestiin, joka
on osoitettu henkilokohtaisesti vastaanottgjalle esimerkiksi sahkopostilla tai
perinteisesti kirjekuoressa. Kirjemaisyys ndkyy myos tekstin rakenteessa.
Perinteisen kirjeen katsotaan muodostuvan kolmesta keskeisestéd osasta
Alku ja loppu identifioivat kirjeenvaihdon osapuolet, ja keskella sijaitsee

yleensa itse asa. Alussa on tervehdys seké& mahdollisesti vastaanottgjan ni-
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dollisine yhteystietoineen. (Esim. Barton & Hall 1999: 6.)

Internetin kayttoa kuvaillaan nykypdivana vaivattomaksi. Sen kayton
valvattomuus ja nopeus heijastuu myos Internet-kontekstin teksteihin. Teks-
tgd, niiden kielta ja rakennetta, on nykypéivana tietokoneen avulla kdteva ja
nopea muokata seka viimeistell&. Onkin siis yllattavaa, etta taman tutkimuk-
sen tutkimusaineiston asiakaspalautteet ovat p&dsdanttisesti kielellisesti
viimeisteleméttomi& niissd on huomattavan paljon esimerkiksi lyontivirhei-
ta, epadydellisia lauserakenteita, ja tekstin koherenssi on puutteellista. On-
ko giis niin, etta tekgin hetkellisyys luo kirjoittgjalle huolettomuuden tun-
teen, joka aiheuttaa spontaania, nopeaa Kirjoittamista ja siten myds epamuo-
dollistatekgtia (Crystal 2001: 127)?

Internetissa kaytettavaa kielta kuvaillaan usein kirjoitetun puheen kaltai-
seks (Crystal 2001: 25). Myos sdhkopogtitse annetussa as akaspal autteessa
kirjoitettu ja puhuttu kieli limittyvét keskendan. Asiakaspalautteiden kieli on
hyvin puheen kaltaista; palautteet muodostuvat ikéén kuin palautteenkirjoit-
tgien omasta sisdisesta puheesta, jossa mukaillaan goittain Kirjoitetun
yleiskielen sdantoja tai venytetadn niitd puhekielisyyksiin. Vaikka esimer-
kiksi huutomerkki sinansd kuuluu kirjoitetun kielen typografiaan, silléa voi-
daan kirjoitetussa tekstissa ilmaista puheen prosodiaa eli &anteiden kestoa,
painoa, kuuluvuutta ja korkoa (esim. Crystal 2001: 9). S&hkdpostipalautetta
kirjoitettaessa ennakoidaan yleensa jo siihen saatavaa vastausta, mika nakyy
palautteenkirjoittajien kielellisissa valinnoissa, kuten kysymyslauseissa ja
puhutteluissa.

Tekstilgjit ja erilaiset kerronnan lgjit vaikuttavat uusien tekstien kirjoit-
tamiseen, joten tekstin kirjoittaminen on aina kontekstisidonnaista (Latvala
2005: 168). Sahkopostimuotoista asiakaspalautetta kirjoittaessaan kirjoittaja
ikdan kuin palaa mielesséan aiempiin kirjoitustilanteisiin: han yhdistelee ja
mukailee kokemuksenvaraisesti eri tekstilgjien piirteita Tutkimusaineistos-
sa tama intertekstuaalisuus nékyy seka tekstin rakenteen etta kielellisten

vehdys ja mahdollinen vastaanottajan puhuttelu (KLP 1 ja TPP 2):
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(KLP1) Terve, miks nettivarauksen aikaikkunaa on lyhen-
netty? Talla hetkell& voi varauksia tehda vain nelja
paivaa eteenpain? Aikaisemmin olen tehnyt varauk-
sia paljon pidemméan ajanjakson paahan! Nykyisella
aikarajalla varaugéarjestelma on hyddyton kun: 1)
En voi sopia ystavieni kanssa ajankohtaa riittavan
pitkélle tulevaisuuteen ja 2) Emme paase valitsemil-
lemme paikoille. Lisdks haluaisin huomauttaa Kino-
lippupalvelun kiireesté lopettaa puhelut. olen sinne
soittaessani jaanyt nyt jo kaks kertaa ilman varaus-
numeroa, kun puhelu on katkaistu niin nopeasti.
Kaytannossa emme siis lahde elokuviin koska eloku-
valipun osto on mennyt paikkojen arpomiseks niin
netista kuin puhelimellakin var attaessa..

(TPP2) Hei!
olin seuralaiseni kanssa seuraamassa elokuvaa In
Good Company Helsingin Tennispalatsin salissa 12
4.4.2005. Elokuvan alkupuolella danentoistossa il-
meni ongelmia: &anentaso oli voimakkuudeltaan
alhainen ja monikanavadani  loigti poissaolol-
laan. Hairi6 jatkui elokuvan paattymiseen saakka.
Kayn Tennispalatsssa nimenomaisesti teknisen
toimivuuden takia. Olikin ik&va huomata, etta talla
kertaa en kokenut saaneeni rahoilleni tdssd suh-
teessa vastinetta. Huomautin asiasta henkil 6kun-
nallekin, mutta en tiedd meniko asia eteenpéin. Toi-
voakseni kyseisen kaltaiset ongelmat saadaan jat-
kossa nimittéain korjattua naytoksen kestéesss, silla
tuollaisenaan katsel ukokemus hairiintyy pahasti.
yst.terv. Etunimi, Sukunimi

Asiakaspalautteiden kirjemaisyyteen kuuluu olennaisena osana myds niin
sanottu metateksti, jolla kommentoidaan, kuvaillaan tai kehystetéan kerron-
taa tai kerrontatapahtumaa ja sen osallistujia. Usein palautteissa pohjuste-
taan tapahtumia jopa niin tarpeettoman tarkasti (KLP 3 ja TPP 4), ettatoisi-

naan tekstin sdvy on hieman humoristinen (ks. luku 3.3.):
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(KLP3) Helppa, join aamulla aamukahvia ja luin Hesaria,
jolloin huomasin etta teilla on ténéan viiden euron
paiva. Etsn lompakkoni takkini taskusta eteisesta
ja 10ysin deltéa 7 euron arvoisen kayttamattoman
sarjalipun, joka menee tandan umpeen. Soitin Kin-
lippupalveluun ja sieltd sanottiin kylmadti, etté
maksan sarjalipullani 2 euroa liikaa jos kéaytan sen
tandan. Miks tata kahta euroa e suostuta minulle
hyvittdmaan?? Onhan sen kuitenkin maksanut.

(TPP4) Tervehdys,
Minulla on kaks Finnkinon yrityslippua (a'7.50€ ),
jotka olivat voimassa 31.08.04 saakka. Olimme & -
len poikani kanssa menossa elokuviin koska oli
viimeinen mahdollinen paiva kayttaa liput. Kavi
kuitenkin niin ikavasti, etta kun |ahdimme Tuusu-
lasta Helsinkiin elokuviin auto meni rikki emmeka
padsseet elokuviin. Soitin Kinolippuun ja kysyin,
voiko liput kayttda seuraavana paivana. Sella
asiakagpalvelija lupad, etta voi. Seuraavana péiva-
na menimme toiveikkaana teatterille, eika lippuja
kuitenkaan hyvaksyttty. Ystavallisin terveisin Etu-
nimi
Internet palautteenantokanavana, niin kuin miké tahansa tekstiin liittyva
kontekdti, vaikuttaa luonnollisesti niin asiakaspalautteen kieliasuun kuin sen
rakenteeseenkin. Internetilld on gis asiakaspalautteen antamisen vélineena
oma, erityinen merkityksensd. Tekstin Internet-kontekstissa tehdyt graafis-
verbaaliset valinnat intertekstuaalisine kytkoksineen kertovat tilanteesta,
jossa teksti on tuotettu (Tiilila 2005: 87). Graafis-verbaalisia valintoja ovat
muun muassa suuragkkosin Kirjoittaminen, hymididen kayttédminen seka
liialinen valimerkkien viljeleminen. Monet kayttotekstit ovat myos lyhyita,
mika viittaa tekstien puheenomaisuuteen ja arkisuuteen. Myos verkkoympé-
riston tekseille on ominaista lyhyys ja ytimekkyys. (Pirttikoski 1995: 78.)
Niiden voidaankin tastd syysta hyvin katsoa olevan kayttoteksteja.
Kirjoitusasun graafis-verbaalisten valintojen avulla palautteenkirjoittgjat
aktivoivat monenlaisia merkityksia Nama valinnat vaikuttavat osaltaan
myos kielteisen savyn syntymiseen. Néita valintoja ja niiden merkityksia el
kuitenkaan téssd tutkimuksessa tutkita tarkemmin. Tavallisesta kirjoi-

tusasusta poikkeavista graafis-verbaalisista valinnoista esitetdan kuitenkin
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joitakin esimerkkejg, silla ne ovat hyvin tyypillisia Finnkino Oy:n kielteisis-
si asiakaspalautteissa. Esmerkiksi seuraavissa esmerkissa kirjoittajat pu-
huttelevat vastaanottgjaa huutaen (KLP 5 ja TPP 6):

(KLP5) ——KYSYN TATA SAMAA JO TOISEN KER-
RANIITITT ——

(TPP6) ——MITA IHMETTA SE NAINEN LIPPUTISKILLA
OIKEIN AJATTELI NAIN MEILLE SANOES
SAAN!TTT??27?

Esimerkit KLP 5 ja TPP 6 voidaan tulkita merkitykseltéan huudahduksiksi
jo pelkkien suuraakkos-kirjoitusasujensa vuoksi. Suuraakkosia kayttaessaan
kirjoittgja saattaakin painottaa Sitg, ettd hanelld on kiireista tai tarked sanot-
tavaa (Walker 2001: 70). Suuraakkosilla kirjoittaminen tarkoittaakin Crysta-
lin (2001: 73) mukaan usein myds huutamista. Puhetilanteeseen tekstin yh-
distéd myos erilaiset typografiset piirteet, kuten interjektiot ja toivotukset.
My®6s puheen prosodiaa voidaan esittéa tekstissa (esim. Halliday 1989, La-
koff 1982, Walker 2001). Huutomerkkien runsas kayttd on esimerkki tallai-
sesta kirjoitetusta prosodisesta ominaisuudesta.

Asennetta ja tunnetta korostetaan liioitellulla ja umpimahkaisella vali-
merkkien kaytolla (Crystal 2001: 89). Runsas vaimerkkien kaytto viittaa
asian painottamiseen. Asiakaspalautteiden kirjoittajat haluavat todella tulla
kuulluiksi jaymmarretyiksi (KLP 7 jaTPP 8):

(KLP7) miks  ette naytd lavantaina 19.3 MI-
TAAN???2?2?2?272777 ——
(TPP8) ——\Voi vittu, kun jai harmittamaan! 1111111

Kasin Kirjoittaessaan kirjoittgjalla on aikaa muotoilla persoonallisia ja
omia asenteitaan esiin tuovia lauseita ja virkkeitd. Internet-kirjoittamisesta
tdlaiset perinteiset kaytdnnot saattavat Kirjoittamisen teknisen nopeuden
vuoks jadda huomioimatta, joten viestit voivat toisinaan vaikuttaatylyilté ja
epdkohteliailta. Talloin hymié pehmentéda kielenkayttttilannetta. (Crystal
2001: 39.) Hymidilla kirjoittaja voi ilmentda myos Kirjoittamisesta puuttuvia

nonverbaalisia kaytanteitd. Tietokone mahdollistaa siis kokonaan uudenlai-
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sia keinoja korogtaa ja ilmaista tekstissa haluttuja merkityksid, kuten asen-
teita ja mielentiloja. Voidaankin sanoa, etté tietokone kirjoittamisen vali-
neend lahentd4 kirjoittamistilannetta todellisen vuorovaikutustilanteen kans-
sa(KLP9jaTPP 10):

(KLP9) — — El OIKEEN HUVITA LAHTEA HELSNKIIN
ASTI KATSOMAAN ELOKUVAA! >:0

(TPP 10) — — Kunnon aukioloajat ikkunoihin ja henkil 6kun-
nan asenteeseen ja hakuaikoihin tarpeeks joustoa,
vaikka pikkukaupungissa ollaankin elka Helsingis-
S4, jossa teatteri on ldhes aina auki ;)

Myos Internet tekstikontekstina mahdollistaa perinteisen, ei-séhkoisen
asiakaspalautteen tavoin palautteen kirjoittamisen anonyymisti. Finnkino
Oy:n sdhkdisen palautelomakkeeseen palautteenkirjoittajan on mahdollista
kirjoittaa nimensa ja sahkdpogiosoitteensa. Jos kirjoittaja odottaa palauttee-
seensa vastausta, hén mitd todennakdisimmin kirjoittaa palautteen loppuun
myos yhteystietonsa, jotta vastaanottgjan on mahdollista ottaa héneen henki-
|okohtaisesti yhteyttd. Nimettomét (KLP 11) tai nimimerkilla kirjoittavat
(TPP 12) palautteenkirjoittajat ndyttavéat odottavan henkilokohtaisen vasta-

uksen sijaan yritykselta toimintaa vain yleisella tasolla

(KLP11) Hei!
Voiko Tampereen Cine Atlaksestakin varata liput
Sar Wars Episodi 111:n ensi-iltaan? Vai onko ainoa
tapa padstd end-iltaan jonottaa yon yli Plevnan
edessd? Kukaan el osaa (tai halua) vastata, kun
soittelin Kinolippuun.

(TPP 12) ——Yksi kysymys. kumpi on parempi; a) halvat liput
> enemman adakkaita > voittoa VAI b) kalliit liput
> voittoa jonkin verran mutta vain suppea asiakas-
kunta? Jopa tyhmékin osaa vastata tdhan kysymyk-
seen.

T. Entinen kantiksenne

Oman itsen tunnistettavaks tekeminen ja sita kautta pelko mahdollisesta

kielteisestd henkilditymisesta saattaa myOs olla syy kirjoittaa palautetta
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anonyymisti, silla toisinaan kirjoittajat antavat palautteissaan hyvinkin tark-
koja gan ja paikan seka henkildiden kuvauksia (KLP 13 ja TPP 14):

(KLP 13) Lauantaina 5.2.2005 soitin kotoamme Kirk-
konummelta Finnkinon lipunmyyntiin (0600-007
007) ja tiedustelin lippuja itselleni ja pojalleni Pe-
rikato-elokuvaan. — —

(TPP 14) Teatterinne, Tennispalatsi no 9,rivi 7, Fahrenheit
9/11, la 28.8.04/1400. Aanen toisto kuulolle vaaral-
lisen kovaa, mm esityksen alettua ihmiséa hakeutui
taaemmas. Itse tungin paperia korviin. Mainokset,
etenkin Soneran erityisen kovaa. Sain perustelunne
teatterissa K [henkilon nimi]. Ei riitd seitykseks
terveyden vaarantamiselle. Liian kova &anen toisto
karkottanee jo katsojiakin.
Henkil6llisyyden salaamisella ndyttda kuitenkin olevan selva yhteys asia-
kaspalautteiden kielellisiin valintoihin: anonyymisti, palautteenantokanavas-
ta rilppumatta, itsed uskalletaan ilmaista rohkeammin, esimerkiksi kiroile-

malla (esim. TPP 8).

2.3. Kohteliaisuus vuorovaikutuksen yllapita ana

Onnistunut kommunikaatio luo ja vahvistaa ihmissuhteita. Jotta interaktio
eli vuorovaikutus sujuisi mutkattomasti, tulee noudattaa tiettyja kulttuurisia
tapoja. Nama konventionaalistuneet tavat, joihin myds kohteliaisuus kuuluu,
vaihtelevat tilanteittain (Leech 1983: 104). Toimivassa kommunikaatiossa
vuorovaikutuksen osapuolet kunnioittavat toisiaan olemalla kohteliaita. Toi-
sinaan kommunikaatio voi kuitenkin epdonnistua: talloin keskustelun osa-
puolet eivdt syysta tai toisesta seuraa odotettuja kohteliaisuuskaytanteita,
jolloin heidan valinen yhteisymmarryksensa ja siten myos keskustelulle
asetettujen tavoitteiden saavuttaminen vaikeutuu.

Kohteliaisuuden méritteleminen ei ole yksiselitteists, slla se, mita ja
millaista toimintaa milloinkin piddmme kohteliaana, vaihtelee tilanteittain.
Kohteliaisuuden ja sen tilanteisen variaation ymmartaminen on pitkalti sosi-

aalisesta yhteisosta ja kulttuurista riippuvainen (esim. lisa — Kankaanpda —
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Piehl 1999: 269). Suomen kielen perussanakirjan (Haarala ym. 2001: 510)
mukaan kohtelias henkilé on kayttaytymiseltddn muita kohtaan huomaavai-
nen ja ystavallinen. Kohtelias henkil6 siis arvostaa toista ja ottaa tdman jat-
kuvasti huomioon vuorovaikutustilanteen rakentuessa. Kohteliaisuus ei sis
synny ainoastaan keskustelun ssallostd, vaan myos tavasta, jolla keskusteli-
jat rakentavat vuorovaikutusta. Siten myos epakohteliaisuus syntyy aina
paits keskustelun siséllostd, myds tavasta, jolla vuorovaikutusta rakenne-
taan. Esimerkiks ep&suotuisa kayttaytyminen vuorovaikutustilanteessa on
selva vihjaus epakohteliaisuudesta. (Leech 1983: 139.)

Koska myds kirjallinen viestintéa on vuorovaikutusta, kohteliaisuus on si-
ten tarked osa my0s kirjoitettuja vuorovaikutustilanteita. Tekstissa kohteliai-
suus ilmenee esimerkiksi siten, etta kirjoittaja osoittaa kielellisilla valinnoil-
laan hyvaksyvansa vastaanottagjan ja kunnioittavansa tég, jolloin kirjoittajan
ja vastaanottgjan valinen vuoropuhelu on myotamielista

Kielellisi& vuorovaikutustilanteita ohjailevat niiden osapuolten tavoitteet,
joiden motiiveina voivat olla esimerkiksi erilaiset tunteet ta sosiaaliset val-
tapyrkimykset (Varis 1998: 36). Kasvojen sdilyttdminen on vuorovaikutusti-
lanteen keskeinen tavoite, mista tahansa pyrkimyksista huolimatta. On koh-
teliasta olla loukkaamatta keskustelukumppania ja pyrki& siihen, ettd mo-
lemmat keskustelun osapuolet sdlyttéavat kasvonsa. Kasvojen kasitteen toi
kielitieteeseen Erving Goffman (1971: 10). Kasvoilla han tarkoittaa yksilon
tarvetta yll8pitdd myonteista julkista kuvaa sosiaalisissa kontakteissa. V uo-
rovaikutustilanteen osapuolten kasvojen suojeleminen onnistuu Goffmanin
mukaan kielellisten strategioiden avulla. Kasvojen suojelulla pyritdan ta
kaamaan keskustelun ristiriidaton eteneminen.

Pirkko Muikku-Wernerin (1993: 44-45) mukaan vuorovaikutustilanteen
toimintatavat ovat yleensd konventionaalistuneet varsin sosiaalisiksi, mika
takaa vuorovaikutukseen osallistuvien kasvojen séilymisen. Kasvoja on suo-
jeltava, silla jos ne menetetdén, yksilon julkinen mindkuva ja myonteinen
mindkasitys karsivét, jolloin vuorovaikutustilanteen kokeminen muuttuu
helposti kielteiseksi. Kasvojen sdilymiseksi on térkedd, ettei keskustelun
osapuolista ketdan esimerkiksi syyllisteta tai aseteta kiusalliseen tilantee-
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seen. Koko vuorovaikutuksen ja siina vallitsevan osapuolten valisen yhteis-
ymmarryksen perusedellytys on, ettéa osapuolet tunnustavat kasvojen séilyt-
tamisen tarkeyden (Muikku-Werner 1993: 44-45). Vuorovaikutustilanteessa
on siten myos tarkea tiedostaa, ettd uhka kasvojen menetyksestd on alati
lasna ja etta niiden niiden menetys saattaa olla kohtalokasta vuorovaikutusti-
lanteen myonteisen kehityksen ja edelleen sen pddmééran saavuttamisen
kannalta.

Penelope Brown ja Stephen C. Levinson (2000: 68—71) ovat tarkastelleet
strategioita, joilla kasvojen sdilyttdminen turvataan niitd uhkaavissa tilan-
teissa. Brownin ja Levinsonin mukaan kasvoja uhkaavat erityisesti sellaiset
tilanteet, joissa vuorovaikutustilanteen osapuolet eivét tunne toisiaan, tilan-
teet, joissa toisella on jonkinlaista valtaa suhteessa toiseen ja tilanteet, joissa
vastaanottgjaa pyritéan ohjailemaan esimerkiks kaskyillatai kielloilla

Brownin ja Levinsonin (2000: 61-62) mukaan kasvoilla on kaks ulottu-
vuutta: sosiaalinen ja yksityinen. Sosiaaliset kasvot sisditdvat mindkuvan
myonteisen puolen ja yksityiset kasvot mingkuvan kielteisen puolen. Sosiaa-
listen kasvojen suojelemiseksi yksilo pyrkii tulemaan vuorovaikutustilan-
teessa hyvaksytyks seké tekeméén tavoitteistaan ja mielipiteistéan hyvak-
syttyja Yksityisten kasvojen suojelemiseksi yksilé puolestaan pyrkii toimi-
maan rajoituksitta oman mielensd mukaan siten, etta hanen yksityisyytensa
ja itsemédraamisoikeutensa sdilyvét. Kun kohteliaisuutta kielennetdan kas-
voja uhkaavissa tilanteissa, ndméa molemmat mingkuvan puolet on otettava
huomioon. Brown ja Levinson puhuvat niin sanotuista myonteisesta I&hi-
kohteliaisuudesta ja kielteisesta etakohteliaisuudesta, joiden valilla yksiloi-
den on tasapainoiltava paitsi toisten hyvaksynnan saavuttamisesi, myos it-
semaéraamisoikeutensa sail yttamiseksi.

Todellisuudessa kohteliaisuus el kuitenkaan ole selvérgjaisesti jompaa-
kumpaa edelld esiteltya kohteliaisuuden ulottuvuutta edustava ilmid. L&hi-
kohteliaisuus perustuu siihen, etta erilaisten kielellisten keinojen avulla osa-
puolet viestivat hyvaksyntda ja yhteenkuuluvuutta toistensa kanssa: kohte-
liaisuuteen vastataan oletettavasti kohteliaisuudella. Etakohteliaisuus vuoro-

vaikutustilanteessa puolestaan perustuu osapuolten valiseen vélttelyyn, jol-
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loin halutaan valttéa kielteisia kokemuksia ja puuttumista toisen toimintaan.
Kyse on erityisesti toisilleen vieraiden osapuolten valisesta kunnioituksesta.
Etékohtelias ilmaus on kielellisesti kohtdias, mutta asiasisall6ltdan kieltel-
nen, esim. Olen pahoillani, ettd jouduin vaivaamaan sinua. (Brown — Le-
vinson 2000: 61-62, 142.)

Vuorovaikutustilanteessa kohteliaisuuskaytanteiden rikkominen on aina
kasvoja uhkaavaa, impositiivista toimintaa. Impositiivisessa keskustelussa
vuorovaikutuksen osapuolet rgjoittavat toistensa toimintavapautta jollakin
tavoin, esimerkiksi maardyksin tai jatamala toistensa tarpeet huomiotta
(Muikku-Werner 1993:13). Imperatiivinen ilmaus on impositiivisuuden sel-
vin ilmenemismuoto, slla se vaarantaa selvimmin toisen halun totella ja
mahdollistaa siten konfliktitilanteen syntymisen (Leech 1983: 119).

Oikeudet ja velvollisuudet méérittelevat vuorovakutustilanteen osapuol-
ten vélisen suhteen (Leech 1983: 126). Asiakaspalauteteksti, kuten mikéa
tahansa teksti, on sen kirjoittajan ja vastaanottajan valista vuorovaikutusta
Koska taman tutkimuksen aineisto muodostuu ainoastaan kielteisista asia-
kaspal autteista, kasvojen uhkaaminen on aina jollakin tapaa lasna jokaisen
palautteen kontekstissa. Jo pelkka kielteisen palautteen kirjoittaminen uhkaa
palautteen vastaanottajan kasvoja ja mahdollistaa siten konfliktin syntymi-
sen palautteen kirjoittgjan ja vastaanottgjan vélille.

Palautteen kirjoittaja on palautteen vastaanottgjaa ylempana heidan vali-
sessédn hierarkkisessa valta-asetelmassa: Téallaisessa epasynkronisessa vuo-
rovaikutustilanteessa palautteen vastaanottga ei pysty uhkaamaan Kirjoitta-
jan kasvoja. Asiakaspalautteen kaltaisessa vuorovaikutustilanteessa palaut-
teenkirjoittgalla on siis kaikki valta tehda erilaisia kielellisia tekoja. Kasvo-
jen uhkaaminen kohdistuu ensisijaisesti vastaanottajaan, mutta toissijaisesti,
epasuorasti kerronnan tasolla, myos palautteissa esiintyviin asiakaspalvelu-
henkil6ihin. Asiakaspalautteen vastaanottgjan ja asiakaspalveluhenkildiden
lisdksi palautteenkirjoittgja uhkaa myos néiden edustaman tahon eli Finnki-
no Oy:n kasvoja. Jos asiakaspalautteen kirjoittgja korostaa valta-asemaansa
kayttamalla maérailevéé ja jopa alistavaa kieltd, on todennakdista, ettd tama

loukkaa vastaanottgjaa ja uhkaa siten tdman kasvoja.
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Kommunikaatiotilanne ja siihen osallistuvien keskindiset suhteet vaikut-
tavat kielenkaytossd sopivimman ilmauksen valintaan. lhmisten valisissa
suhteissa on aina kyse asenteista ja tunteista, jotka vaikuttuvat vuorovaiku-
tuksen laatuun. (Muikku-Werner 1993: 41, 104.) Té&ssa tutkimuksessa tar-
kastellaan, millaisin eri kielellisin valinnoin asiakaspalautteiden kirjoittagjat
rikkovat odotettuja kohteliaisuuskaytanteita ja siten toimivat impositiivises-
tl.



27

3. VUOROVAIKUTUKSEN JA KOHTELIAISUUDEN PERUSPERI -
AATTEITA

Vuorovaikutustilanteen perustana on usko toisen vilpittémaan haluun toimia
odotettujen ja totuttujen vuorovaikutus- ja kohteliaisuuskaytanteiden mu-
kaan, jotta keskustelun tavoitteet saavutetaan. Keskustelun tavoitteet voivat
olla seka sosiaalisia etta henkilokohtaisia (Leech 1983: 94). Sosiaaliset ta
voitteet liittyvat keskustelun ja vuorovaikutuksen yll&pitamiseen, ja henki-
|6kohtaiset tavoitteet liittyvét yksildiden haluun saavuttaa jotakin vuorovai-
kutustilanteessa.

Vuorovaikutus on jatkuvaa kielellisten valintojen tekemista. Onnistunei-
den kielellisten valintojen tekeminen vaatii paits herkkyytta tunnistaa vuo-
rovaikutustilanteessa tapahtuvia muutoksia ja kykya mukautua tilanteeseen,
my06s kykyéa tehda jatkuvasti uusia strategisia valintoja vuorovaikutustilan-
teen muutosten mukaan. Vuorovaikutustilanteen osapuolten on siten
alinomaa tehtava valintoja erilaisista tilanteessa tarjolla olevista strategisista
mahdollisuuksista, jotka voivat joko yll&pitda tai heikentéd osapuolten vélis-
ta vuorovaikutusta. Jotta vuorovaikutus olisi onnistunutta ja johtaisi halut-
tuun pddmaaraan, onnistuneiden kielellisten valintojen tekeminen on ensiar-
valintoja tehdessdan, vuorovaikutustilanteen kokeminen saattaa muuttua
Kielteiseksi.

3.1.J. L. Austinin ja John R. Searlen puheaktiteoria

Kielella ilmaisemme itsedmme. saatamme gatuksiamme ja toiveitamme
toisten ihmisten tietoon. Se, mitd milloinkin sanomme, vaikuttaa joko suo-
raan tai epasuorasti muiden ihmisten tunteisiin, gjatuksiin jatekoihin. Kielen
avulla voimme siis itsemme ilmaisemisen lisdksi myos vaikuttaa muihin
ihmisiin. Siten myos silld, miten ilmaisemme itsedmme ja vaikutamme toi-

siin ihmisiin, on suuresti merkitysta onnistuneen vuorovaikutuksen kannalta.
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Puhuttua kielté voidaan tutkia muun muassa puheaktien avulla. Puheak-
tilla tarkoitetaan tietyssa tilanteessa tuotettua puheen jaksoa, jonka seka
puhuja etté kuulija voivat ymmaértda samalla tavalla. Puheaktiteorian keskei-
set gatukset perustuvat kielifilosofi J. L. Austinin vuonna 1962 ilmestynee-
seen teokseen How to do things with words. Austinin (1975 [1962]: 1, 94)
puheaktiteorian tarkein kieltd koskeva oivallus on, etta kielella on myo6s
muunkinlaisia tehtévid kuin vain viitata ulkomaailmaan ja sen tarkoitteisiin.
Kielella voidaan tehda paljon muutakin kuin esittd4 ainoastaan tosia tai epé-
toga véitteitd maailman asiantiloista. Kieli on Austinin mukaan toimintaa:
kun puhuja sanoo jotakin, han suorittaa jonkin teon. N&ita puhujien kielelli-
sidtekoja Austin kutsuu puheakteiksi.

Austinin (1975 [1962]: 101-108) mukaan puheteko, puheakti, muodostuu
kolmesta elementistd, ei se toteuttaa kolmenlaista kielellistéa toimintaa. L o-
kutiivisessa aktissa puhuja sanoo kuulijalle jotakin merkityksellista eli il-
maisee lauseen propositionaalisen merkityssisallon. Illokutiivisessa aktissa
puhuja tekee sanoessaan jotakin, esimerkiksi kaskee, eli viestittéa puheaktin.
Kyse on merkityksen ilmaisemisen tavasta. Perlokutiivisessa aktissa puhuja
taas vaikuttaa sanomisellaan jollakin tavalla kuulijaan, esimerkiksi taméan
tunteisiin.

Varsinaista puheaktiteoriaa on edelleen kehittanyt John R. Searle (1985:
1-3), jonka mukaan puheakti on lingvistisen kommunikaation pienin yksik-
k6. Searle korogtaa erityisesti Sitg, etta lausumia tuottaessamme tuotamme
samalla erilaisia tekoja, kuten kysymyksia tai kaskyja Lausuman laadun
paljastaa performatiivinen'® verbi, joka voi edeltdd varsinaista puheaktia.

Seké Austin ettéa Searle jaottelevat puheaktit ryhmiin niiden performatii-
viverbin saaman illokutiivisen sévyn mukaan. Tassa tutkimuksessa tarkaste-
lun kohteena ovat juuri ndméa puheaktien saamat illokutiiviset sévyt. 1lloku-
tilvinen sdvy ja retorinen sédvy muodostavat yhdessa ilmauksen pragmaatti-

sen savyn (Leech 1983: 17). Austin kayttda puheaktijaottelunsa perusteena

1 performatiivin késite pohjautuu jo Austinin agjatuksiin.  Performatiivi-sana on johdos
englannin kielen sanasta “perform” eli “suorittaa’, "tehdd (Austin 1975 [1962]: 6). Perfor-
matiiviverbgd ovat esmerkiks verbit luvata, myontéa ja kysya.
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performatiivista verbia ja nimittda puheaktiryhmidan verdiktiiveiksi, ekser-
sitiiveiksi, komissiiveiksi, behabitiiveiksi ja ekspostiiveiksi. Verdiktiivit
ilmaisevat asioiden arvottamista ja luonnehtimista (suosittaa). Eksersitiivit
taas heijastavat puheessa kaytettévaa vaikutusvaltaa (maaréatd). Komissiivit
puolestaan ilmaisevat puhujan sitoutumisastetta sasnomaansa (luvata). Beha-
bitiivit kuvaavat sosaalista kayttaytymista (pyytaa anteeks) ja ekspositiivit
kielellista kayttaytymista (sanoa). (Austin 1975 [1962]: 151-164.)

Searle (1979: 1-2; 1988 [1969]: 54, 57-64) e pida performatiiviverbeja
riittavana puheaktien erotteluperusteena. Hanen mukaansa illokutiiviset ver-
bit ja aktit on erotettava toisistaan, koska toisilla verbeill& saattaa olla use-
ampi kuin yksi illokutiivinen tarkoitus. Searlen analyysin ja puheaktien luo-
kitteluperusteena on neljanlaisia ehtoja, joiden on taytyttava kunkin tyyppi-
sen puheaktin onnistumiseksi. Valmistavat ehdot takaavat, ettd puhujalla on
oikeus ja valta sanoa ilmaus. Vilpittdmyysehdot takaavat, etté puhuja sitou-
tuu sanomaansa. Vilpittomyysehdot estévét sis puhujaa kdyttaméasta sano-
jaan véaarin. Vattaméttomyysehdot takaavat, ettd ilmausta kaytetdan oikein.
Ne kuvaavat siten illokuutiota. Propositionaaliset ehdot takaavat, ettéa kuuli-
jan tulkinta voi erota puhujan tarkoituksesta, mika ei valttamétta kuitenkaan
tarkoita sitg, ettd sanoma olisi epaonnistunut.

Searle (1979: 12—20) nimittda onnistuneisuusehtojen perusteella luokitte-
lemiaan puheaktiryhmidan assertiiveiksi, direktiiveiksi, komissiiveiksi, eks-
pressiiveiksi ja deklaratiiveiksi. Assertiiveilla puhuja sitoutuu sanomansa
totuusarvoon (vakuuttaa). Direktiiveilla puhuja yrittéa saada kuulijan teke-
maan jotakin (pyytad). Komissiiveilla puhuja sitoutuu tekeméan jotakin (lu-
vata). Ekspressiivit ilmaisevat puhujan psykologista suhtautumista asiaan
(pahoitella). Deklaratiivit kuvaavat sitd, ettd puhujan sanoma luo uuden
asiantilan (kastaa).

Erityisesti illokutiivisen sdvyn olemassaolon oivaltamisella on ollut rat-
kaiseva merkitys keskustelujen tutkimiseen, silla sen avulla voidaan kuvata
semanttisen ja pragmaattisen merkityksen eroja. Illokuutio ei kielellisten
tekojen sdvy tai voima on erillddn ilmauksen kielellisesta merkityksesta

Propositionaalisen sisallon ja illokutiivisen sévyn erottaminen on johtanut
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puheaktiteorian keskeisimpadan jaotteluun eli suorien ja epasuorien puheak-
tien erottamiseen toisistaan. Suoria ja epasuoria srategioita on kuitenkin
toisinaan mahdoton erottaa tulkinnaltaan toisistaan, koska & voida varmuu-
della tietdd, sanooko puhuja todella sitd, mita tarkoittaa, vai tarkoittaako han
jotakin muutakin kuin mité& han sanoo. (Muikku-Werner 1993: 57, 66.)

John 1. Saeed (2000: 204—206) puhuu puheakteja leimaavista, niille tyy-
pillisisté piirteist& vuorovaikutteisuudesta ja kontekstiriippuvuudesta. Pu-
heaktien interaktiivinen luonne siséltéa ajatuksen siitd, etta erilaisissa vies-
tint&funktioissa on kyse puhujan ja kuulijan vélisesté yhteistoiminnasta.
Kaikki puheaktit eivét kuitenkaan edellyté vastauksia, esimerkiksi kysymys
el vaadi vastausta ollakseen kysymys. Puheaktien kontekstisidonnainen
luonne on kahtalainen. Ensinndkin monet puheaktit ovat riippuvaisia sosiaa
lisista konventioista. Toiseksi puheaktit ovat sidoksissa niin sanottuun pai-
kalliseen kontekstiin: sama ilmaus saattaa merkité eri asiaa eri tilanteissa.
Nama puheakteille tyypilliset piirteet korostavat sitg, etté puheakteista pu-
huttaessa tarkastelun kohteena on lingvistisen ja sosiaalisen kayttaytymisen
liittouma

Erilaiset lausumat saavat puhujan tarkoituksen mukaisen illokutiivisen
savyn, josta lausuman tehtéava on tunnistettavissa. Né&itd sdvyja on hyvin
suuri médarg, mutta ne voidaan karkeasti jakaa véitteisiin, kaskyihin, varoi-
tuksiin ja lupauksiin. Nama sdvyt toteutuvat tekstin modaalisissa lausetyy-
peissa erilaisina puhefunktioing, jotka voidaan edelleen jakaa toteamuksiin,
ké&skyihin, kysymyksiin ja huudahduksiin. Edellisten lisaksi tekstista voi-
daan erottaa niin sanottuja fraasi-ilmauksia, kuten kiitos ja hyvaa syksyn
jatkoa, seké institutionaalisia performatiivejd, kuten tuomita, julistaa ja kas-
taa. Jokaisella puhefunktiolla on niin sanottu suosikkilausetyyppinsg, jona
sen voidaan perustapauksena odottaa toteutuvan. Esimerkiksi toteamukset
ovat perustapauksissa véitelauseita, kysymykset kysymysauseita, kaskyt
ké&skylausaita ja huudahdukset huudahduslauseita. Kuitenkin kaikkia edella
mainittuja tyyppeja voidaan kayttda toissijaisesti myds muissa puhefunkti-
oissa eri tarkoituksissa, kuten véitelausetta kysymyksend. (Hakulinen —

Karlsson 1979: 50, 260-261.) Esimerkiks kohteliaassa pyynnossa on yleista
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esittaa tiedusteleva kysymys toisen kyvysta tai halusta suorittaa jokin teko
(Leech 1983: 97).

Tassa tutkimuksessa tarkastellaan asiakaspal autteissa esiintyvid modaali-
sia lausetyyppeja ja niiden saamia illokutiivisia savyja seka palautteiden
fraasi-ilmauksia. Tarkastelun avulla kuvataan, millaisin erilaisin kielellisin
teoin asiakaspalautteiden kirjoittgjat kielentavét kielteisen sanottavansa, ja
millaisin illokutiivisin sGvyin he siten esittévét asiansa palautteen vastaanot-
tgjalle.

3.2. M. A. K. Hallidayn systeemis-funktionaalinen kielioppi

Kieli on systeemi, jossa merkitykset saavat muotonsa. Kun ihminen puhuu
itsed8n ympéaroivastd maailmasta, han puhuu siitd omien havaintojensa ja
kokemustensa pohjalta. Kriittinen lingvistiikka ja sen osa kriittinen diskurs-
sintutkimus pitavét tarkedna kielen ja ideologian suhdetta tekstien analy-
soimisessa ja tulkitsemisessa: kielivalinnat néhddan ideologisesti latautunel-
na, jolloin ideologisuus on kielellisen merkityksen keskeinen osa (Heikki-
nen 1999: 87-89). Se, miten ihminen puhuu subjektiivisesti tiedostamastaan
ja kokemastaan maailmasta, riippuu hanen kielellisestd kompetenssistaan
valita itsed ymparoivista asioista kertovia ilmaisuja eli kyvystéén tehda kie-
lellisié tekoja

Kriittisen lingvistiikan nakemys kielesta perustuu pitkélti englantilaisen
M. A. K. Hallidayn kehittamaan systeemikielioppiin, joka tunnetaan nykyi-
sin systeemis-funktionaalisena kielioppina™* (Hakulinen — Karlsson 1979:
34). Systeemis-funktionaalisen kielenkuvauksen mukaan ihminen on sosiaa-
lisen yhteison toimija, jolle kieli on yksi sosiaalisen toiminnan muoto. Kieli
on diten paitsi sosiaalinen, myos yhteisollinen voimavara. SF-kieliopin avul-
la tekstgjd kuvataan kontekstisidonnaisina kielen ilmentymina (Luukka
2002: 89-90.) SF-kielioppi yhdistda kielen sisdllon ja muodon siten, etta

1 Hallidayn kielioppi pohjautuu Prahan strukturalistisen koulukunnan seké englantilaisen
J. R. Firthin lingvistiseen gjatteluun.
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niitd el voi erottaa toisistaan. My0s tassa tutkimuksessa sisallon ja muodon
kiinted yhteys on huomioitava: asiakaspalautteiden rakennetta ja kielellisia
valintoja tarkasteltaessa ei voida unohtaa palautteiden kielteista kontekstia.
Kielteinen konteksti ohjaa siten myds tassa tutkimuksessa tutkijoiden tulkin-
taa

Systeemis-funktionaalisessa kielenkuvauksessa kuvataan kaikkia kielen
eri tasoja. SF-kielenkuvaukseen sisdltyykin agjatus kielen monifunktioisuu-
desta. SF-kielioppi muodostuu kolmesta pééllekkdisesta systeemistd, jotka
ovat transititiivisuus-, modaalisuus- ja temaattinen systeemi (Halliday &
Hasan 1976: 311). Nama kolme systeemia pitavét sisdlldan tasoja, jotka
edustavat Hallidayn mukaan kielenkdyton perusfunktioita. Transitiivisuus-
systeemi kuvaa tekemisen tyyppejd, kuten toimintaa, tapahtumaatai olemis-
ta, ja nithin osallistuvien nominaalisten lausekkeiden semanttisia rooleja,
kuten tekijéd, kohdetta, akuunpanijaa ja attribuution kohdetta. Modaali-
suussysteemissa puhuja valitsee lauseenjasenet sekad lausetyypin (kuten
kysymyksen tai kaskyn), jotka osoittavat transitiivisuussysteemin maarééa-
mét semanttiset kategoriat. Temaattisessa systeemissa tarkasteltavia kate-
gorioita ovat teema jareema. (Hakulinen — Karlsson 1979: 34-35.)

SF-kieliopin transitiivisuussysteemi kuvaa kielen ideationaalista, kielen
ulkoisesta maailmasta kertovaa funktiota: esmerkiks se, miten nimeamme
ja luokittelemme prosesseihin osallistujia, paljastaa ideologiamme ja arvot-
tavat asenteemme. |deationaalinen kielen taso korostaa viestijan roolia har-
vainnoitsijana. Modaalisuussysteemi viittaa kielen interpersoonaisuuteen eli
vuorovaikutuksellisuuteen: kieli luo ja yllapitdd vuorovaikutusta. Interper-
soonainen kielen taso korostaa viestijan roolia aktiivisena osallistujana. Te-
maattinen systeemi tarkoittaa kielen tekstuaalista funktiota eli sitd, miten
hahmotamme prosessin ja sen osallistujat. Tuottaessaan puhetta kielenkayt-
sen metafunktion tasoilla. Ideationaalisen ja interpersoonaisen tason merki-
tykset yhdistetéén temaattisessa tasossa tekstiksi. Lause on samanaikaisesti
kuvaus kokemuksesta, vuorovaikutuksellista toimintaa ja merkityksellinen
viesti. (Halliday 1985: 53; Halliday & Hasan 1976: 27; Halliday 1978: 112—
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tuksessa toisten kielenkayttgjien kanssa, jolloin kokemuksesta kertominen
merkityksellistyy. Tapa, jolla olemme joko viestijand tai viestin vastaanotta-
jana lasna vuorovaikutustilanteessa, vaikuttaa siihen, miten merkitys valit-
tyy jaymmarretaan.

SF-teorian keskeinen kéasite on leksikaalinen eli kielellinen valinta, jota
voidaan tarkastella Hallidayn kaikilla kolmella kielen tasolla: Ieksikaalisiin
valintoihin kytkeytyy ja piiloutuu ideologisia arvoja. Téassa tutkimuksessa
tarkastellaan asiakaspalautteiden kirjoittgjien kielellisia valintoja, joilla he
kielentavét subjektiivisesti jakielteisesti kokemiaan asiakaspalvelutilanteita.
Tasojen tarkastelu rajoittuu tassa tutkimuksessa kielen interpersoonaiseen ja
ideationaaliseen tasoon.

Kielen interpersoonaiseen tasoon kuuluvat modaaliset lausetyypit ovat
tassa tutkimuksessa tarkastelun kohteena, koska ne luovat ja yllapitavat
viedtijoiden valistéa vuorovaikutusta. Se, millaisia modaalisia lausetyyppeja
asiakaspalautteen kirjoittgjat kayttévéat, paljastaa heidan tapansa osallistua
vuorovaikutukseen. Tutkimuksessa selvitetdan siis, millaisin eri modaalisin
lausetyypein vuorovaikutusta yllépidetdan asiakaspalautteissa, ja miten eri
lausetyypit vaikuttavat asiakaspal autteiden kielteiseen savyyn.

Kielen ideationaalisella tasolla tarkastellaan asiakaspalautteissa esiintyvi-
en nominaalisten lausekkeiden tekijoiden eli asiakaspalveluhenkildiden ni-
meamista Se, miten asiakaspalautteiden kirjoittajat nimedvét asiakaspalveli-
joita, paljastaa heidan asenteensa ja suhtautumisensa naihin. Jos palautteen-
kirjoittgien asenne ja suhtautuminen asiakaspalvelijoihin on kielteinen, t&
ma asennoituminen nakyy heidan kielellisissa valinnoissaan. Téssa tutki-
muksessa selvitetégdnkin, ovatko nimeamisilmaukset sévyltdan kielteisesti

varittyneitd, ja miten ne vaikuttavat asiakaspalautteiden kielteisyyteen.



3.3. H. P. Gricen keskustelun periaatteet

Interaktiossa eli kahden tai useamman ihmisen valisessa vuorovaikutuksessa
on keskeistd sen osapuolten valinen yhteisymmarrys. Y hteisymmarryksen
yllgpitdmiseksi ja tavoiteltavan pddmédran saavuttamiseks on olennaista,
ettd vuorovaikutuksen osapuolet vaikuttavat omilla puheenvuoroillaan
myonteisesti keskustelun etenemiseen ja ettd tdma yhteistyd sdilyy koko
keskustelun gjan. Jotta keskustelu sujuisi vaivatta, tulee kielenkayttgjien
noudattaa tiettyja kulttuurisidonnaisia tapoja.

Amerikkalainen kielentutkija H. P. Grice (1975 [1968]: 47) on esittanyt
keskustelun maksiimien eli keskustelun periaatteiden teorian, jonka mukaan
keskustelu rakentuu juuri sen osapuolten véliselle yhteistydlle. Grice loi
periaatteet sellaisiatilanteita varten, joissa kielen tehtéva on palvella ja hyo-
dytté&a vuorovaikutuksen osapuolia ja joissa maksimaalinen tiedonsiirto on
tarpeen. Keskustelu perustuu siis yhteistoiminnan periaatteelle, jossa pyri-
téan vilpittdbmaan keskindiseen vuorovaikutukseen: keskustelijat olettavat
toistensa noudattavan tiettyjd, julkilausumattomia sopivuussdant6ja yhteisen
tavoitteensa saavuttamiseksi. Naita luontaisesti omaksuttuja ja kulttuu-
risidonnaisia sopivuussaantoja Grice nimittéa keskustelun maksiimeiksi.

Grice (1975 [1968]: 47) on luokitellut keskustelun tavoitteet neljaks pe-
riaatteeksl, joita hdn nimittda kvantiteetin, kvaliteetin, relaation ja tavan
maksiimeiksi. Kvantiteetin maksiimia eli médran periaatetta noudatettaes-
sa vuorovaikutustilanteen osapuolten odotetaan tekevan puheenvuoroistaan
mahdollisimman informatiivisia puheenvuorojen ei tule siten olla liian laa-
joja, mutta ei toisaalta myodskadan liian suppeita. Puheenvuorossa on siis ol-
tava vastaanottgjan kannalta tarpeellinen maéra tietoa, jotta viesti on ym-
marrettavissd. Kvaliteetin maksiimi eli laadun periaate tarkoittaa puheen
totuudenmukaisuutta. Puhujan tulee esittéd asiansa siten, ettd se on totta.
Annetun tiedon on siten oltava laadullisesti kelvollista.

Relaation maksiimi eli olennaisuuden periagte neuvoo puhujaa pysy-
M&aén asiassa ja edttdmaan asiasta olennaisimman, relevanteimman. Annet-
tava tieto méadraytyy vastaanottgan tarpeiden mukaisesti. Relevanssiteoria
(esim. Cruse 2000: 357) on kritisoinut relaation eli relevanssin maksiimia
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sen epaselvyydesta mita oikeastaan tarkoitetaan relevanttiudella, kun se on
kontekgtista riippuvainen, abstrakti ilmi6? Sanoman relevanttius ratkais-
taankin juuri kontekstuaalisen informaation avulla, ja peruslahtékohta on,
ettéa ihmisten el oleteta sanovan eparelevantteja asioita (Muikku-Werner
1993: 77, 80). Tavan maksiimi tarkoittaa sitd, etta puhujan tulee pyrkia
esittamaéan asiansa mahdollisimman selvésti ja vélttaméan monitulkintai-
suuden mahdollisuutta Tavan maksiimin noudattaminen edellyttéd annetta-
van tiedon esittdmistad vastaanottgjan roolin edellyttamélla tavalla. (Grice
1975 [1968]: 47.) Tavan maksiimin noudattaminen edellytt&a tekstin ja sii-
hen sisdltyvan viestin selkeytta. Tekstin selkeys muodostuu kielen rakentei-
den, kuten syntaksin jafonologian, yksiselitteisesta kaytosta. Viestin selkeys
muodostuu juuri tastd puhujan tarkasta ja yksiselitteisesta tavasta vdlittda
haluamansa illokutiivinen savy vastaanottgjalle. (Leech 1983: 100.)

Grice (1957: 386-387; 1975 [1968]: 44-45) erottelee lausemerkityksen,
lausumamerkityksen ja puhujan merkityksen. Lausemerkitys tarkoittaa kir-
jaimellista merkitystd, lausumamerkitys vaikuttaa siihen, miten ilmaus yh-
distyy johonkin tiettyyn kontekstiin, ja puhujan merkityksen avulla kuulija
yritetéén saada tunnistamaan puhujan tarkoitus. Jos puhujan tarkoittama
tulkinta j&a kuulijalta ymmartaméttd, voidaan tulkinnan epdonnistumisen
gyita selvittda Gricen konversationaalisen implikatuurin késitteen avulla.
Implikatuurit ovat yhteistyoperiaatteen ja erilaisten maksiimien noudattami-
sen tai noudattamattomuuden perusteella tehtavid paételmid ja oletuksia
puhujan tarkoittamasta tulkinnasta. Jos puhuja el toimi keskustelussa yhteis-
tyOperiaatteen ja maksiimien mukaisesti, kuulija joutuu paételemaan puhu-
jan intention kulloisessakin tilanteessa.

Gricen maksiimit limittyvét yleensa toisiinsa, ja niille kaikille on yhteista
sanoman vastaanottajan huomioiminen eli puheen tai kirjoituksen mukaut-
taminen tilanteeseen ja tarkoitukseen sopivaksi. Maksiimien noudattaminen
el kuitenkaan ole valttaméatontd, vaan niiden noudattamiseen liittyy aina
puhujan tai kirjoittajan henkilokohtainen harkinta (Muikku-Werner 1993:
72). Maksiimeista poiketaankin usein erindisista syistéd. Puhuja tai kirjoitta-

javoi esimerkiks rikkoa maksiimia 1) salaa pettamistarkoituksessa, 2) eks-
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plisiittisesti tai implisiittisesti sanoutumalla irti maksiimien noudattamisesta
(esim. en kommentoi) tai 3) jatamalla noudattamatta maksiimia, jos se on
ristiriidassa jonkun toisen maksiimin kanssa. (Grice 1975 [1968]: 49.) Kes-
kustelun maksiimien noudattamista ohjailee puhujan vapaus tehda valinta:
hén voi joko noudattaa maksiimeja tai jéttéa noudattamatta niitd. Keskuste-
lun onnistumisen ja tilanteen molempien osapuolten tavoitteiden saavutta
miseksi maksiimien noudattaminen on kuitenkin kaikin puolin kannattavaa.

Tassa tutkimuksessa tarkastellaan sitd, miten asiakaspal autteiden kirjoit-
tgjat rikkovat Gricen keskustelun maksiimeja eli jéttavat noudattamatta vuo-
rovaikutustilanteessa odotettuja yhteistyokaytanteita. Gricen maksiimit pe-
rustuvat siihen, etta jos puhuja esittéa kuulijan mielesta sopimattoman tai
epéatoden puheenvuoron, han pyrkii esittémaan jotakin muuta kuin mita han
konventionaalisesti gjateltuna esittda (Hakulinen — Karlsson 1979: 294). On
kuitenkin huomionarvoista, ettd Gricen maksiimien tarkastelu on goittain
ongelmallista tekstintutkimuksessa. Tekstintutkijoilla, kuten siis myos t&
man tutkimuksen tekij6illa, on mahdollisuus tarkastella yhteistyon periaat-
teiden toteutumista — tai pikemminkin niiden rikkomista — ainoastaan kirjoi-
tetuista teksteista kasin. Tutkijoilla ei ole tietoa asiakaspalautteiden kirjoitta-
jien motiiveista ja tarkoituksista eilka mydskaan heidan kielellisesta kompe-
tenssistaan tehda kielellisia valintoja.

Tarkasteltaessa keskustelun maksiimien rikkomista asiakaspalautteissa
ollaan siis ainoastaan tutkijoiden tulkinnan ja asiakaspalautetekstien seka
niiden kontekstin varassa. On siis mahdotonta absoluuttisesti sanoa, mitka
ovat palautteenkirjoittgiien palautteen antamisen ja ilmaisun muotoilun mo-
tilvit. On esimerkiksi mahdotonta varmuudella tietéd, antavatko kirjoittajat
palautetta tavoitellakseen henkilOkohtaista vai yleistd, yhteistd hyotyd. On
my6s mahdotonta tietas, valehtelevatko tai liioittelevatko kirjoittajat kerto-
essaan kokemuksistaan, tai pyrkivatko he todellisuudessa totuudellisuuteen,
informatiivisuuteen, relevanssiin ja selkeyteen. Tekstiin kirjoittuvat n&ko-
kulmat ovat palautteenkirjoittajien subjektiivisia kokemuksia ja nékemyksia
asiakaspalvelutilanteista, joiden totuudenmukaisuutta el pystyté aukottomas-

ti osoittamaan.
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3.4. Geoffrey N. Leechin kohteliaisuusperiaatteet ja metalingvistiset
aspektit

Kohteliaisuus on térkedd vuorovaikutustilanteessa. Kohteliaisuuden rooli
onkin jo pitkaan kiinnostanut niin sosiologeja kuin keskusteluntutkijoitakin
(Saeed 2000: 219). Kohteliaisuus edistéd vuorovaikutustilanteen suotuisaa
kehittymistg, jotta keskustelun tavoitteet on mahdollista saavuttaa. Kun kes-
kustelun osapuolet ovat toisilleen kohteliaita eli noudattavat odotettuja koh-
teliaisuuskaytanteitd, vuorovaikutus etenee vaivatta, ja vuorovaikutustilanne
on kaikkien siithen osallistuvien kannalta miellyttava kokemus. Kohteliai-
suus on diis tavoitteellista toimintaa, jonka lahtokohtana on toisen huomioon
ottaminen.

Saeedin (2000: 219-220) mukaan kohteliaisuus tarjoaa keinon vahent&éa
vuorovaikutustilannetta mahdollisesti uhkaavia tekijoitd, joihin kuuluvat
muun muassa kielenkayttgjien valiset verbaaliset kanssakdymiset. Kohteli-
aat ja tahdikkaat keskustelijat etsivét vuorovaikutustilanteessa erilaisia stra-
tegioita vahentédkseen vuorovaikutustilanteen uhkaavuutta. Mahdollisuuk-
sien mukaan keskustelijoiden on siis vahennettava kaikkea toiseen kohdis-
tuvaa kielteista vaikutusta, ja yhteistyossa on pyrittava kaikin keinon valt-
tamaan ristiriitoja ja konflikteja. Vaikka kohteliaisuuteen liittyvét strategiat
ovat varsin yleispétevig, ne eivét kuitenkaan ole samanlaisia kaikissa kult-
tuureissa. Toisessa kulttuurissa kohtelias ele ta puheakti saattaa toisessa
kulttuurissa olla epdkohtdias. Kohteliaisuus on siten aina sidoksissa yhteis-
kuntaan ja siind vallitsevaan kulttuuriin seka keskusteluun liittyviin tapoi-
hin.

Kohteliaisuudella ei tarkoiteta ainoastaan odotettujen kohteliaisuussaan-
tojen noudattamista, vaan siihen kuuluvat seké kaikki kielennetyt etta jolla-
kin muulla tavalla ilmaistut, nonverbaaliset, teot, joilla pyritéén edistamaan
sujuvaa vuorovaikutusta. Kohteliaisuusperiaatteesta puhutaan usein rinnak-
kain Gricen vuorovaikutuksen maksiimien kanssa. Kohteliaisuus ja keskus-
telun maksiimit ovat siis hyvin kiintedssa suhteessa vuorovaikutustilantee-

seen ja vaikuttavat yhdessa vahvasti sen onnistumiseen.
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Leechin (1983: 131-132) mukaan kohteliaisuus on l&sna itsen ja toisen
valisessi suhteessa. Han on mééritellyt kuusi kohteliaisuusmaksiimia, joita
vuorovaikutustilanteen osapuolten tulis noudattaa. Naméa hienotunteisuu-
den, jalouden, vaatimattomuuden, hyvaksynnan, sympatian ja huomaavai-
suuden maksiimit ovat Leechin mukaan ristiriidattoman ja kohteliaan vuo-
rovaikutuksen perusta. Kaikki kohteliaisuusmaksiimit perustuvat siihen, etta
toinen asetetaan aina itsen edelle, jolloin toinen hy6tyy vuorovaikutustilan-
teessa itsed enemman.

Hienotunteisuuden maksimi neuvoo kielenk&yttdda minimoimaan sel-
laisten ilmausten kayton, jotka aiheuttavat vastaanottajalle haittaa ja maksi-
moimaan sellaisten ilmausten kayton, jotka lisdavét vastaanottgan hyotya
(Leech 1983: 107, 109, 132). Kielenkayttdjan tulee siis hienotunteisuuden
maksiimia noudattaessaan ja ilmauksia tuottaessaan suhtautua vastaanotta-
jaan mahdollisimman hienotunteisesti ja tahdikkaasti.

Jalouden maksiimi neuvoo kielenk&yttdjaa minimoimaan sellaisten il-
mausten kayton, jotka lisdavét hanen omaa hy6tydan ja maksimoimaan sel-
laisten ilmausten kayton, joilla han liséa itselleen koituvaa haittaa (Leech
toimimaan siten, ettd han antaa vastaanottgan mielihyvin hyotya omalla
kustannuksellaan.
ten ilmausten kéyton, joissa vastaanottgaa moititaan ja maksimoimaan sel-
laisten ilmausten kayton, joissa téta kehutaan. Leechin mukaan hyvaksymi-
sen maksiimia vois nimittéa myos imartelun maksiimiksi. (Leech 1983:
huomioita toisesta, vaan pikemminkin mairitella téta

Vaatimattomuuden maksiimi neuvoo kielenkayttdaa minimoimaan sel-
laisten ilmausten kayton, joissa han maksimoi oman itsensa kehumisen ja
maksimoimaan sellaisten ilmausten kayton, joissa hdn maksimoi itsensi
vahéttelyn. Keskustelussa on vaatimattomuuden maksiimin mukaan suotui-
saa olla toisen kanssa samaa mielta niin kauan, kun taman kiitokset koske-

vat jotakuta muuta kuin itsed. Jos toisen kiitokset koskevat itsed, vaatimat-
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tomuuden maksiimin noudattaminen edellyttda kiitosten torjumista. (Leech
1983: 132, 136-138.) Vaatimattomuuden maksiimia noudattava kielenkayt-
tga el siis ole vaatelias, vaan pikemminkin toisen puolesta uhrautuva ja vé-
h&an tyytyva.

Sopuisuuden maksiimi neuvoo kielenkayttgaa kayttamaan sellaisia il-
maisuja, jotka minimoivat erimielisyyden ja maksimoivat yksimielisyyden
itsen jatoisen vdlilla (Leech 1983: 132, 138). Sopuisuuden maksiimia vaali-
va kielenkayttdja on vuorovaikutustilanteessa sovinnollinen ja mukautuva
osapuoli, joka pyrkii kaikin keinoin yllgpitdmaan yksimielisyytta vastaanot-
merkiksi erilaisten pahoittelujen ja myonnytysten avulla.

Sympatian maksimi neuvoo kielenkayttgjaa kayttamaan sellaisia ilmai-
suja, jotka minimoivat antipatian ja vastenmielisyyden sekéa maksimoivat
sympatian ja ymmarryksen itsen ja toisen valilla (Leech 1983: 132, 138).
vastaanottgaan aina mahdollisimman myoététuntoisesti, ymmaértavasti ja

suopeasti.

Kohteliaisuusmaksiimien lisdksi Leech puhuu kohteliaisuuden metaling-
vistisista aspekteista, joilla Leech tarkoittaa ironiaa, vitsailua, liioittelua ja
vahéttelya. Ironia ja vitsailu mahdollistavat sen, etta kielenkayttgja on néen-
ndisesti kohtelias: kielenkayttga on tilanteeseen nahden ilmiselvasti liian
kohtelias. Liioittelulla Leech viittaa tapauksiin, joissa kielenkayttdjan kuva
us asiantilasta on voimakkaampi kuin mita se todellisuudessa on. Vahétte-
lyssa kuvaus asiantilasta taas on todellisuutta heitkompi. (Leech 1983: 82,
142-145.)

Ironian ja vitsailun tulee olla selvasti tunnistettavissa leikinlaskuksi,
jolloin ne voidaan ndhda vuorovaikutuksen kannalta suotuisiksi ilmioiksi.
Ironia ja vitsailu ovat suotuisia ilmidita silloin, kun ne yll8pitavét tuttuuden
javalittdmyyden tunnetta vuorovaikutustilanteessa. (Leech 1983: 144.) Mita
intiimimpi ja valittdmampi vuorovaikutussuhde on, sitéa epakohteliaammeat

ja -muodollisemmat vuorovaikutuskeinot ovat sallittuja. Liioittelu ja vahat-
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tely eivét ole yksittdisia pragmaattisia periaatteita, vaan pikemminkin yleisia
pyrkimyksia lieventda merkityksig, jotka olisivat muutoin pragmaattisesti
paheksuttuja (Leech 1983: 148).

Vitsailua ja vahéttelya ei tassa tutkimuksessa tarkastella, koska kielteisis-
sS4 asiakaspalautteissa néita kahta kohteliaisuuden metalingvistista aspektia
el esiinny. Niiden puuttuminen asiakaspalautteista selittynee sillg, etta kiel-
teisen asiakaspalautteen tehtéva on valittda vastaanottgjalle tietoa palaut-
teenkirjoittgien kielteisista kokemuksista ja tunteista. Kielteisessa asiakas-
palautteessa palautteenkirjoittgjien ei siten ole tapana vahétella kielteisia ja
mielipahaa aiheuttaneita kokemuksiaan, saati vitsailla niista jotakin. Vahét-
tely javitsailu kun eivét olisi palautteenkirjoittgjien oman edun mukaista.

Kuvio 1 esittda tdman tutkimuksen kannalta keskeissmmét vuorovaiku-
tukseen liittyvét, kielen avulla ilmennettavéat osa-alueet. Kielteisyyden kie-
lentdmisen tarkasteleminen keskittyy tassa tutkimuksessa ndiden vuorovai-
kutuksen osa-alueiden eli yhteistyOperiaatteiden, kohteliaisuusperiaatteiden
jakielen metalingvististen aspektien tarkasteluun.

Vuorovaikutus
/ v \
Y hteisty6- Kohteliaisuus- Metalingvistiset
periaatteet periaatteet aspektit

A\ 4 A 4 y

Hienotunteisuus
Kvantiteetti Jalous Ironia
Kvaliteetti Hyvaksyminen Vitsailu*
Relaatio V aatimattomuus Liioittelu
Tapa Sopuisuus Vahéttely*
Sympatia

Kuvio 1. Yhteisty6- ja kohteliaisuusperiaatteet seka metalingvistiset aspektit
vuorovaikutuksen osatekij6ind (Leech 1983: 16). *Vitsailu ja vahattely jaavat
taman tutkimuksen ulkopuoalelle.
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4. ASSAKASPALAUTTEIDEN ALKU, KESKIKOHTA JA LOPPU

Téassa luvussa tarkastellaan tutkimusaineiston asiakaspalautteiden rakennet-
ta Luvussa luodaan kuva asiakaspalautteiden rakenteesta ja vastataan ra-
kennetta késitteleviin tutkimuskysymyksiin. Luvussa selvitetdan, millaisia
kielteiset asiakaspalautteet ovat rakenteeltaan, mista rakenneosista ne koos-
tuvat, mitkd ovat rakenneosien tehtavét, ovatko rakenneosat palautteissa
pakollisia vai valinnaisia, ja onko sahkdisesti annettu asiakaspal aute raken-
teeltaan kirjeméinen. Jotta asiakaspalautteen rakenneosat on mahdollista
mééritelld itsendisiksi, loogisiksi gjatuskokonaisuuksiksi, on myds palaut-
teiden sisalto otettava jo tutkimuksen téssa vaiheessa huomioon.

Koska asiakaspalautteen kokonaisrakenne muodostuu erilaisista funktio-
naalisista osista, jokaista rakenneosaa tarkastellaan omana kokonaisuute-
naan. Ensin esitetdan yleisg palautteiden rakennetta kuvaavia huomioita
koko kahden sadan palautteen aineistosta, jonka jélkeen jokaista rakenne-
osaa tarkastellaan erikseen. Palautteiden rakenneosia tarkastellaan siten, etta
ensin esitetddn huomioita koko aineistosta ja sitten molemmista osa-

aneistoista erikseen.

4.1. Yleista

Tekstien rakenteiden tarkastelua ja niiden hahmottamista on pidetty tarkeg
nd jo klassisen retoriikan aikana. Retoriikassa tekstin jasentely tarkoittaa
Sitd, ettd puhuja jarjestda gjatuksensa ja ideansa puheessaan itselleen sopi-
vaan kohtaan siten, ettd han saa yleisonsa kiinnostumaan asiastaan ja etta
han pystyy suostuttelemaan kuulijoitaan mahdollisimman tehokkaasti (BU-
low-Magller 1989: 15). Myds Leechin (1983: 15) mukaan retoriikka tarkoit-
taa juuri tallaista kielen vaikuttavaa kéyttoa viestintétilanteessa.

Katsotaanpa tekstia joko Kirjoittajan tai vastaanottgjan nakokulmasta,
tekstin osilla on omat funktionaaliset merkityksensi. Tekstista eroteltavissa

olevat osat vaikuttavat aina vastaanottagjan kasityksiin tekstin tyylista ja sii-
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hen, miten han ymmartaa tekstin sisallon. Onkin tarkedd, etta kirjoittga va
litsee kulloiseenkin viestintétilanteeseen omia viestintdpddmaariaan parhai-
ten palvelevan tekgirakenteen. Se, miten kirjoittgja on jarjestanyt asiansa
tekgtiin, kertoo vastaanottgjalle, mitd Kirjoittaja pitda ensisijaisesti ja mita
taas toissijaisesti térkednd Asioiden tekstiin jarjestdmisessd on siis kyse
sitd, miten kirjoittaja arvottaa sanomansa.

Tekstin kokonaisrakennetta voidaan Idhestya monin eri tavoin. Rakennet-
ta voidaan tarkastella muun muassa siitéa ndkokulmasta, miten yhden tekstin
eri elementit ovat jarjestyneet kokonaisuudeksi toisiinsa néhden. Tama teks-
tin elementtien jérjestyneisyys on yhteydessa tekstilgjin piirteisiin. Tekstissa
on Rugaiya Hasanin (1989: 56) mukaan oltava tiettyja pakollisia ja valinnai-
Sia elementteld, jotta se muodostaa tekstikokonaisuuden. Taméa Hasanin esit-
tama tekstin kokonaisrakenteen tarkastelu on myos taman tutkimuksen asia-
kaspalautteiden rakenteen tarkastelun lahtokohta.

Hasan (1989: 56) puhuu yksittéisista piirteistd, joiden avulla tekstin ra-
kenteesta voidaan tehda tietynlaisia tulkintoja. Hasanin mukaan tekstin ra-
kennetta voidaan tulkita sen mukaan, 1) mité elementtejd tekstissa taytyy tal
2) voi esiintyd, 3) missa nédiden elementtien taytyy esiintya tai 4) missi ne
voivat esiintya ja 5) kuinka usein nama elementit esiintyvét tekstissa Tar-
kasteltavassa tekstissa rakenne-elementtien pakollisuuteen ja valinnaisuu-
teen viittaavat kohdat 1 ja 2, niiden jarjestykseen kohdat 3 ja 4 ja niiden
toistuvuuteen kohta 5. Ndistd Hasanin maarittelemista tekstin rakennetta
kuvaavista piirteistd kohdat 1, 2 ja 5 ovat tdmén tutkimuksen kannalta rele-
vantteja. Kohdat 3 ja 4 jdavét tassi tutkimuksessa tarkastelun ulkopuolelle
sks, ettd asiakaspalautteen kirjoittamiselle ei ole olemassa jotakin tiettya
konventionaalisesti saénneltya mallia: asiakaspal autetta kirjoittaessaan pa-
lautteenkirjoittaja voi itse valita, miten han jérjestél ja esittéa sanottavansa

Tassa tutkimuksessa asiakaspalautteiden rakenteen tarkastelun pohjana
on strukturalistinen agjatus siitg, etta tekstikokonaisuus muodostuu pienem-
mista osista. Ajatus tekstin kokonaisrakenteen jakamisesta pienempiin osiin

on perdisin antiikin Kreikasta:
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On salvaa, ettd kertomalla — — tapahtuvassa jaljittelyssa juoni on,
samalla tavalla kuin tragediassa, sommiteltava draamalliseksi:
yhden, kokonaisen ja loppuun suoritetun toiminnan ympaérille, jol-
la on alku, keskikohta ja loppu, ——. (Aristoteles [1982]: 63.)

Vaikka Aristoteles viittaakin tekstistd puhuessaan ainoastaan antiikin
draamaan, naméa kolme osaa, alku, keskikohta ja loppu, on selvasti erotetta
vissa my0s asiakaspalautteista. Aristoteleen gjatusta voidaankin siten sovel-
taa myOs asiakaspalautteen kaltaisiin nykypéivan arkisiin kayttoteksteihin:
Tekstit kun ovat yha nykypéivand omia kokonaisuuksiaan, ja niiden raken-
netta voidaan tarkastella pienemmissid osissa. Tekstien perusrakenteesta
voidaan yha erottaa alku, keskikohta ja loppu.

Myos taman tutkimuksen asiakaspal autetekstien kokonaisrakenteesta on
eroteltu alku, keskikohta ja loppu. Nama kolme jaksoa on edelleen jaettu
pienempiin, funktionaalisiin osiin: asiakaspalautteen alku kasittéa alkuter-
vehdyksen ja aloitugjakson, loppu lopetusiakson ja lopputervehdyksen ja
keskikohta alun ja lopun véliin j&&avan muun juoksevan tekstiaineksen.

Irmeli Padkkosen ja Markku Variksen (2000: 21-22) mukaan tekstin ra-
kennetta voidaan tekstijaksojen ja niiden jarjestyksen liséksi analysoida tar-
kastelemalla myos erityisia tekstuaalisuuden tunnuspiirteita. Naiden tekstu-
aalisuutta ilmentévien tunnuspiirteiden perusteella yksittéisten sanojen ja
lauseiden joukko voidaan mééritella tekstikokonaisuudeksi. Kun teksti kasi-
tetddn merkitykselliseksi kokonaisuudeksi, se ymmarretdan seka rakenteelli-
sesti etta sisdllollisesti sidosteisena. Tekstilingvistiikan mukaan tekstin sisal-
[6llinen yhtendisyys tarkoittaa koherenssia ja tekstin rakenteellinen sidostei-
suus koheesiota.

Tassa tutkimuksessa asi akaspal autteiden aloitus- ja lopetugakson méarit-
telyn lahtokohtana on koherentti teksti. Aloitus- ja lopetugaksot on rgjattu
siten, etté ne muodostavat loogisen ja yhtendisen gjatuskokonaisuuden. Ko-
herenssin ja koheesion lisdksi jaksojen méarittelyperusteena on kaytetty
jaksojen vdlilla olevia selvia siirtymia Jaksojen valinen siirtyma voi olla

joko temporaalinen tai topiikin vaihtuminen toiseksi topiikiksi.



Esimerkki KLP 15 kuvaa temporaalista siirtyméaa palautteen aloitusjak-
sosta palautteen keskikohtaan, ja esimerkki TPP 16 kuvaa temporaalista
sirtymaa palautteen keskikohdasta lopetusjaksoon:

(KLP 15) Minulla on kaks Finnkinon yrityslippua (a'7.50€ ),
jotka olivat voimassa 31.08.04 saakka. Olimme ei-
len poikani kanssa menossa elokuviin koska oli vii-
meinen mahdollinen paiva kayttaa liput. — —

(TPP 16) — — se mies tyontekija pilas koko elokuvan tunne-
man.. tavallaan minulle jai paskan maku suuhun.
Toivon etta sanotte tasta eteenpéin, ettel sita tapah-
tuisi uudestaan..sehéan voi nimittéain tarkoittaa ka-

toa teidan asiakkaissanne...
Esimerkeissd KLP 15 ja TPP 16 jaksojen vdlinen temporaalinen siirtyméa
nakyy aikamuotojen vaihdoksena. Esimerkissa KLP 15 palautteenkirjoittaja
kéayttdd palautteensa aloitugaksossa preesensid ja keskikohdassa imperfek-
tid Esimerkissa TPP 16 palautteenkirjoittgja kayttéa keskikohdassa imper-
fektia ja lopetugaksossa preesensid. Molemmissa esimerkeissa ilmeneva
kerronnan agjan muuttuminen jaksojen vélilla osoittaa, etta puhehetken ja

tapahtumahetken vélilla on gjallinen ero.

Esimerkki KLP 17 kuvaa aloitugakson (lihavoitu) ja keskikohdan vélista
siirtymad, jossa topiikki vaihtuu toiseksi topiikiksi. Esimerkki TPP 18 puo-
lestaan kuvaa keskikohdan ja lopetusjakson (lihavoitu) valista vastaavaa

sirtymaa

(KLP17) Kysdlisin,etta milloin leffaan olis tulossa ZOO-
niminen leffa? Millaiset ikarajat kyseiseen leffaan
on? ——

(TPP 18) — — Vaikka kyseessd oli alennuspaiva, niin odottai-
simme enemman Suomen johtavalta elokuvaesitys-
ten tarjogjalta. Jonkilainen hyvitys olisi mieles
tamme paikallaan.

Esimerkissd KLP 17 palautteenkirjoittgja kysyy palautteensa aloitusjaksossa
vastaanottgjalta elokuvan ensi-illan gjankohtaa. Kysyméalla vastaanottgjalta
elokuvan ikdrgjasta palautteenkirjoittaja siirtyy palautteen aloitusjaksosta

palautteen keskikohtaan. Ensimmainen kysymys koskee elokuvan ajankoh-
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taa ja toinen kysymys elokuvan ikéarajoja. Néin ollen aloitugaksossa ja kes-
kikohdassa on eri topiikit. Aloitugjakson ja keskikohdan valilla on siis siir-
tyma, jossa topiikki vaihtuu toiseksi topiikiksi. Esimerkissa TPP 18 palaut-
teen keskikohdan ja lopetusjakson topiikit eroavat myos toisistaan. Keski-
kohdassa palautteenkirjoittga viittaa keskikohdassa aiemmin esitettyihin
asioihin ja esittéa niihin perustuen toteamuksen asiakaspalvelusta. Lopetus-
jaksossa palautteenkirjoittaja toteaa, etta esittamienséd argumenttien perus-
teella han odottaa vastaanottgjalta jonkinlaista korvausta kokemastaan huo-
nosta asiakaspalvelusta. Siten keskikohta ja lopetusjakso eroavat topiikeil-
taan. keskikohdan topiikki paremmasta palvelusta vaihtuu lopetugakson
korvausvaadetopiikiksi.

Tutkimusaineiston asiakaspalautteet ovat sanamagrdiselta pituudeltaan
heterogeenisia. Palautteiden sanamaarét vaihtelevat 12 sanasta 734 sanaan:

L Pisn Lyhyin Palautteiden
Alneisto palaute palaute keskiarvopituus
KL P-aineisto 734 12 67,7
TPP-aineisto 403 31 99,5
Koko aineisto 734 12 83,6

Taulukko 1. Asiakaspalautteiden sanaméaar ainen pituus (sanaa/palaute) tutkimusai-
neistossa.

Taulukko 1 osoittaa, etté teatteripalvelupalautteet ovat sanamaaraltdan kes-
kim&rin noin 47 prosenttia Kinolippu-palautteita pidempia Tama osa-
aineistojen palautteiden keskimaérdinen pituusero johtunee siita, etta
KLP:ita ja TPP:ita kirjoitetaan erilaisten asiakaspalvelutilanteiden pohjalta.
TPP:iden kirjoittajien on ollut palautteita kirjoittaessaan mahdollista kuvail-
la itse kokemaansa, elokuvateatterissa tapahtunutta, toimintaa ja asiakaspal-
velutilannetta seka@ visuaalisten ettd auditiivisten kokemustensa pohjalta.
KLP:iden kirjoittajat taas ovat kirjoittaneet palautteitaan ainoastaan asiakas-
palveluhenkilon kanssa kéydyn puhelinkeskustelun perusteella, jolloin pa-
lautteissa e ole ollut lainkaan mahdollista kielentéd kokemusten visuaalista
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ulottuvuutta. Nain ollen tdma palautteenkirjoittajien kokemusero lienee syy

osa-aineistojen palautteiden sanamaaréi seen pituuseroon.

4.2. Alku: alkutervehdysja aloitugakso

Aristoteles kuvailee draaman aloitusta seuraavasti:

Alkua el mikaan valttamatta edella, mutta luonnon jarjestyk-

sen mukaan sen jalkeen on tai tulee olemaan jotakin, — —.

(Aristoteles[1982]: 27.)
Mink& tahansa tekstin aloitus on tarkes, silla siina nakyy lukijan ja maail-
man suhde; tekstin aloitus sitoo tekstin maailmaan, ja ndin syntyy lukijan ja
tekgtin suhde (Méantynen 2003: 59). Asiakaspalautetekstin alun tehtéava on
luoda suhde Kkirjoittajan ja vastaanottgjan vélille. Asiakaspalautteen alun
tehtava on kuitenkin taman vuorovaikutuksellisen suhteen luomisen lisaksi
johdatella lukijaa tekstissa myohemmin, alun jalkeen esitettavaan aiheeseen.

Asiakaspal autteiden alku muodostuu mahdollisesta alkutervehdyksestéa ja
aloitugaksosta. Palaute alkaa siis joko alkutervehdykselld ja aloitugaksolla
tal pelkdla aloitugjaksolla. Alkutervehdystd ei siis ole kaikissa tutkimusai-
neiston palautteissa.

Asiakaspal autetta, joka alkaa akutervehdyksellg, voidaan pitdd kommu-
nikatiivisempana ja siten vuorovaikutuksellissmpana kuin palautetta, josta
alkutervehdys puuttuu. Tutkimusaineiston asiakaspalautteet jakautuvat
kommunikatiivisilta tavoitteiltaan jo pelkdn alkutervehdyksen perusteella
kahtia: palautteisiin, joissa pyritdan puhuttelemaan vastaanottajaa ja palaut-
teisiin, joissa e ole néhty tarpeellisena luoda vuorovaikutuksellista yhteytta
vastaanottgjaan.

Vuorovaikutuksellisuutta tavoittelevat, vastaanottajaa tervehtivét palaut-
teenkirjoittgjat ovat ainakin muodollisesti kohteliaampia kuin kirjoittgjat,
joiden palautteissa ei ole alkutervehdysta. Taman tutkimuksen puitteissa on
kuitenkin mahdoton selvittds, onko akutervehdyksen Kirjoittameatta jattami-
nen ja siten myos tdman vuorovaikutuksellisuuteen kiinteasti liittyvan koh-

teliaisuuskaytanteen rikkominen palautteenkirjoittajien tietoinen valinta. On
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nimittéin mahdollista, ettd palautteenkirjoittgjat eivat miell& asiakaspal autet-
ta akutervehdysta vaativaks kirjemaiseksi tekstiks, vaikka sdhkopostikir-
jeen konteksti sitda muodollisesti vaatisikin.

Téassa tutkimuksessa alkutervehdys erotetaan omaksi erilliseks, aloitus-
jaksoa edeltavdks asiakaspalautteen rakenneosaksi. Taulukko 2 osoittaa

alkutervehdysten maéran tutkimusaineiston palauttei ssa:

Aineisto Alkutervehdysten
maara
KL P-aineisto 36
(36,0 %)
TPP-aineisto 34
(34,0 %)
K oko aineisto 70
(35,0 %)
Taulukko 2. Alkuter vehdysten méér & asiakaspalautteissa
(kpl/aineisto).

Taulukosta 2 ndhdaan, etta koko kahden sadan palautteen aineistossa on
vain hieman yli yksi kolmasosa sellaisia palautteita, joissa on alkutervehdys.
Sekd KLP- ettd TPP-aineistoissa alkutervehdyksellisia palautteita on suh-
teessa yhta paljon kuin koko tutkimusaineistossa. Tutkimusaineisto osoittaa
ndin ollen, etta alkutervehdys e ole tyypillinen eika pakollinen asiakaspa-
lautteen osa. Alkutervehdys on asiakaspal autteen valinnainen elementti.

Asiakaspalautteiden alkutervehdykset voidaan edelleen jakaa kahteen al-
kutervehdystyyppiin. Alkutervehdys voi olla joko tervehdyssana ja siihen
liittyva vastaanottgjan identifioiva puhuttelusana (KLP 19) tai yksittdinen
tervehdyssana (TPP 20):

(KLP 19) Hei Finnkino.!

(TPP20)  Tervehdys!
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Taulukko 3 esittda alkutervehdystyyppien jakautumisen tutkimusainei stossa:

Tervehdyssanan ja Yksittainen
Aineisto puhuttelusanan tervehdyssana
yhdisteméa

K L P-aineisto 3 33

(8,3%) (91,7 %)
TPP-aineisto 2 32

___________________________________________ (59%) | GA1%)

K oko aineisto S 65

(7,1%) (92,9 %)

Taulukko 3. Asiakaspalautteiden alkuter vehdystyypit (kpl/aineisto).

Taulukko 3 osoittaa, ettd yksittdinen tervehdyssana on selvasti tervehdyssa-
nan ja puhuttelusanan yhdistelméa yleisempi alkutervehdystyyppi molem-
missa osa-aineistoissa. Tervehdyssanan ja puhuttelusanan yhdistelmia on
asiakaspalautteissa hyvin vahan eli ainoastaan alle kymmenesosa kaikista
alkutervehdyksista. Y ksittdinen tervehdyssana on siis tavallisin alkuterveh-
dystapa, jos palautteessa ylipdatdan on alkutervehdys.

Alkutervehdyksen erottaminen omaks osakseen muusta alun tekstista pe-
rustuu siihen, ettd silla on oma, eriytynyt tehtévansa asiakaspalautteessa.
Sen vakiintunut tehtéva on vastaanottgan puhuttelu ja taman huomion he-
réttaminen (esim. Hakulinen ym. 2004: 1144). Alkutervehdyksella palaut-
teenkirjoittgat luovat siis kontaktin vastaanottajaan. Alkutervehdys on myos
osoitus Kirjoittgjan ja vastaanottgjan valisesta tekstiin kirjoittuvasta dialogi-
suudesta.

Esimerkissa (KLP 19) yksittaista vastaanottajaa puhutellaan koko yrityk-
seen viittaavalla nimella. Palautteenkirjoittaja kohdistaa palautteensa siis
yleisesti koko yritykselle, ei vain jollekin tietylle henkilolle. Yksittéinen
henkil®, palautteen vastaanottaja, edustaa siis tass tapauksessa koko orga-
nisaatiota. Koko tutkimusaineistossa tdma kirjeméaisyyden olennainen piirre,
kontaktin luominen vastaanottgjaan tata puhuttelemalla, on suhteellisen vé&-
haista Paitsi ettd kirjoittajat ylipadtéan tervehtivét palautteen vastaanottajaa

harvoin, viela harvemmin kirjoittajat puhuttelevat vastaanottgaa suoraan
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den valinnaisuus osoittaa, etta asiakaspalautteen kirjoittgjat eivét ajattele
séhkopogtitse annettua palautetta ensisijaisesti niink&én séhkopostikirjeend,
vaan perinteisena asiakaspalautteena, johon alkutervehdys ei odotuksenmu-
kaisesti kuulu.

Asiakaspalautteiden aloitug akso joko seuraa alkutervehdysté tai toimii
yksin, itsenaisend palautteen aoituksena. Aloitugakso on tutkimusaineiston
kaikissa palautteissa, ja siten se on asiakaspalautteen pakollinen rakenne-
elementti. Myds aloitusjaksolla on oma, erityinen tehtévansa asiakaspal aut-
teessa. Sen avulla palautteenkirjoittaja tutustuttaa ja johdattelee vastaanotta-
jan palautteeseen. Aloitugaksosta alkaa myds palautteen aiheen varsinainen
kasittely.

Taulukko 4 kuvaa asiakaspalautteiden aloitusjaksojen sanamaaraisia pi-

tuuksia tutkimusai nei stossa:

Aineisto _Pisi_n ITyhyin Aloit_usjaksojen
aloitugakso aloitug akso keskiarvopituus
KLP-aineisto 39 1 11,2
TPP-aineisto 31 1 11,4
Kokoaingso| 3 | | ns

Taulukko 4. Asiakaspalautteiden aloitusjaksojen sanamaar dinen pituus
(sanaa/aloitusj ak so).

Taulukosta 4 ndhdaan, etta tutkimusaineiston aloitusjaksot ovat molemmissa
osa-aineistoissa sanaméaériltéan keskimaérin lahestulkoon yhta pitkid. Ly-
hyimmét aloitusjaksot ovat molemmissa osa-aineistoissa ainoastaan yhden
sanan mittaisia. Myo6s molempien osa-aineistojen pisimmét aoitusjaksot
oval sanaméariltédn suunnilleen samanmittaisia. Nan siis KLP:iden ja
TPP:iden keskiméaréainen kokonaispituusero e muodostu asiakaspalauttel-
den aloitusjaksoissa.

Palautteiden aloitugjaksot voidaan alkutervehdyksen tavoin jakaa raken-
teeltaan erilaisiin tyyppeihin. Aloitusjaksotyyppeja on kolmenlaisia: aloitus-
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jakso voi muodostua yhdesta tai kahdesta kokonaisesta virkkeestd, tai se voi

olla epétaydellinen virke. Taulukko 5 osoittaa asiakaspalautteiden aloitus-

jaksojen rakennetyyppien jakautumisen tutkimusainei stossa

1 kokonainen 2 kokonaista | Epataydellinen
Aineisto virke virketta virke
aloitusaksona | aloitusjaksona | aloitugaksona
L 92 2 6
KL P-aineisto (92,0%) (2.0%) (6.0%)
. 93 3 4
TPP-aineisto (93,0%) (3.0%) (4.0 %)
R 185 5 10
Koko aineisto (92,5 %) (2,5 %) (5.0 %)

Taulukko 5. Asakaspalautteiden aloitus aksojen rakennetyypit (kpl/aineisto).

Taulukosta 5 néhddan, ettd yhdestd kokonaisesta virkkeestda muodostuva

aloitugjakso on molempien osa-aineistojen selvasti tavallisin aloitusjakso-
tyyppi (KLP 21 ja TPP 22):

(KLP21)

(TPP 22)

Miksel teatterisivuilta 16ydy lippukassojen puhelin-
numeroita?

Onko Finnkinon Oulun teattereiden alasajo aloitet-
tu, vaikka uus pytinki on vasta paperilla?

Molemmissa osa-aineistoissa kahden virkkeen muodostamia aloitusjaksoja
(KLP 23 ja TPP 24) on vahiten. Niita on koko aineiston aloitusgaksoista

ainoastaan 2,5 %:

(KLP23)

(TPP 24)

Lauantaina 5.2.2005 soitin kotoamme Kirkkonum-
melta Finnkinon lipunmyyntiin (0600-007 007) ja
tiedustein lippuja itselleni ja pojalleni Perikato-
elokuvaan. Halusmme klo 17:45 naytokseen Ten-
nispalatsin.

Toivoisin, ettd tama palaute menisi Jyvaskylan
Finnkinon toiminnasta vastaavalle henkildlle. To-
denndkoisesti han on toimitugohtaja tai muu vas-
taavalla nimikkeella oleva henkil 6.
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Epéataydellinen virke aloitugaksona (KLP 25 ja TPP 26) on molemmissa
osa-aneistoissa melko harvinainen. Kuitenkin niita on hieman enemman
kuin kahden virkkeen muodostamia aloitusgjaksoja. Epétéydellisten virkkei-
den muodostamien aloitusjaksojen osuus koko aineistostaon vain 5 %:

(KLP 25) Asiakaspalvelustanne

(TPP 26) Teatterinne, Tennispalatsi no 9,rivi 7, Fahrenheit
9/11, 1a 28.8.04/1400.
Aloitusjaksojen maarallinen jakautuminen kolmeen eri aloitusjaksotyyppiin
on samansuuntaista sekd KLP- ettd TPP-aineistoissa: yhden virkkeen aloi-
tugiaksoja on valtaosa, ja kahden virkkeen aloitug aksoja seka epétaydel lisen
virkkeen muodostamia aloitugjaksoja on selva véhemmisto.

Asiakaspalautteiden aloitugjaksot on molempien osa-aineistojen perusteella
jen sisditotyyppeja on kahdeksan: aloitugakso voi 1) kuvata palautteenkir-
joittajan omaa toimintaa, 2) pohjustaa palautteen antamista, 3) olla kysy-
mys, 4) olla syyttava kysymys, 5) kuvailla Finnkino Oy:n toimintaa, 6) olla
otsikkomainen tai 7) olla parannusehdotus.

Palautteenkirjoittajien oman toiminnan kuvauksesta muodostuvissa aloi-
tugaksoissa palautteenkirjoittgjat kuvailevat tai selittavét sitd, miten he ovat
itse toimineet ennen asiakaspalvelutilannetta tai sen aikana (KLP 27 ja TPP
28):

(KLP 27) Ennen kesdlomia olimme vaimon kanssa |ahddssa
elokuviin ja varasmme lapsenlikan ja soitin va-
rauskeskukseen.

(TPP 28) Olimme sunnuntaina lasten péivan elokuvissa 2-

vuotiaan tyttdbmme kanssa ja nimenomaan kysyin li-
punmyyjalta onko leffa ” Meren sininen” talle 2-
vuotiaalle hyva.
Edella olevista esimerkeista ndhdéan, etta esimerkin KLP 27 aloitusjakso on
sévyltéan neutraali, kun taas esimerkin TPP 28 aloitugakso on kielteisesti

asenteellinen. Esimerkissa KLP 27 palautteenkirjoittga kertoo neutraalisti,
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miten han on toiminut. Han el siis mill&an tavoin hyokkaa vastaanottgjan tai
asiakaspalveluhenkil6iden kasvoja kohti. Esimerkin TPP 28 aloitusjakso sen
Sijaan on sdvyltéén selvasti asiakaspalveluhenkil6d syyttava. Palautteenkir-
joittaja hyokkaa pal autteessa mainitsemansa asi akaspal veluhenkilon kasvoja
vastaan. Han antaa palautteen vastaanottgjan ymmartas, etta lipunmyyja on
toiminut palvelutilanteessa ammattitaidottomasti, kun han on itse erityisesti
janimenomaan tdhdentényt asiakaspalvelijalle asiansa tarkeytta.

Palautteen antamista pohjustavissa aloitusjaksoissa palautteenkirjoittgjat
esittelevét jatiivistavét palautteen aiheen. Usein kirjoittgat ilmaisevat niissa
tunteitaan ja mielipiteitddn seka identifioivat asiakaspalvelutilanteeseen ja
palautteen atheeseen liittyvan tapahtumapaikan (KLP 29 ja TPP 30):

(KLP 29) Olen ahkera elokuvissa kavija eika minulla ennen
ole ollut mitdan valittamista Finnkino Promenadin
palveluista.

(TPP 30) Haluan ilmoittaa tyytyméattomyydestani Tampereen
Plevnan lipunmyyntipal vel uun.

Esimerkin KLP 29 aloitusjakso on neutraali ja suhteellisen hienotunteinen.
Esimerkista kay kuitenkin ilmi, etta neutraali aloitusjakso pohjustaa kielteis-
ta palautteen aihetta. Palautteenkirjoittaja viittaa aiempiin asiakaspal veluko-
kemuksiinsa toteamalla, etta hanella ei ole aiemmin ollut mitédn huomaut-
tamista Finnkino Oy:n palveluista. Tama viittaus aiempiin palvelukokemuk-
siin ik&an kuin toimii erdanlaisena kielteisyyden pehmentimena. Téama aloi-
tugiakso on hyva esimerkki siita, ettd myos kielteinen palaute voi alkaa hie-
notunteisesti ja kohteliaasti.

Esimerkissd TPP 30 palautteenkirjoittaja ilmaisee suoraan tyytymatto-
myytensd palveluun. Siitd on ndhtavissa pal autteenkirjoittgjan selva tuohtu-
mus ja kielteinen asennoituminen koettuun asiakaspalveluun, vaikka myos
se on ilmaistu vastaanottgaa varsinaisesti loukkaamatta. Tasta aloitusjak-
sosta kdy kuitenkin valittémasti ilmi, ettd kyse on kielteisesta asiakaspal aut-
teesta. Tyytyméttomyys asiakaspalveluun on sanottu suoraan ja kiertelemét-

ta
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Palautteenkirjoittgjat voivat aloitusjaksoissa myds kysya vastaanottgjalta
jotakin Finnkino Oy:n toiminnasta. Useimmiten kysymykset liittyvéat joko
esitettaviin elokuviin, lipunmyyntiin tai johonkin muuhun teatteritoimintaan
(KLP31jaTPP 32):

(KLP31) Milloin voi alkaa ennakkovaraamaan lippuja e oku-
vaan Star Wars Episodi 111 Sthin kosto.?

(TPP 32) Onko mahdollista ostaa 2kpl Finnkinon joululahja-
lippuja vai onko myynnissa vain neljan lipun lippu-
vihkoja?

Kysymykset aloitugaksoina ovat tutkimusaineiston perusteella aina neutraa-
lgja, eivatkd palautteenkirjoittgjat siten téllaisia kysymyksia esittdessdan
varsinaisesti uhkaa palautteen vastaanottgjan tai muiden asiakaspalveluhen-
kildiden kasvoja. Kun palautteenkirjoittgja esittda kysymyksen, han kuiten-
kin osoittaa vastaanottajalle, etta palvelussa on osoitettavissa jonkinlainen
kysymyksia heréttava epdkohta Siten palautteet uhkaavat Finnkino Oy:n
kasvoja. Esimerkkien KLP 31 ja TPP 32 perusteella voidaan siis olettaa, etta
palautteenkirjoittajat ovat havainneet Finnkino Oy:n tiedotuksessa puutteita,
mink& vuoksi he ovat kirjoittaneet asiakaspal autetta.

Palautteenkirjoittajat, jotka esittéavét palautteen aloitusjaksossa syyttavan
kysymyksen, hyokk&avét aina jollakin tapaa vastaanottajan kasvoja vastaan
(KLP 33jaTPP 33):

(KLP 33) Miks helvetissa Kinolippu-tyontekijat ei vastaa pu-
helimeen??

(TPP 34) Onko palautteen antamisesta mitaan hyétya ?

Esimerkkien KLP 33 ja TPP 34 palautteenkirjoittgjat esittavat asiansa siten,
etta he osoittavat kiertelemétta kielteisen suhtautumisensa asiakaspal veluun.
Esimerkissd KLP 33 palautteenkirjoittaja hyokkaa vastaanottgaa kohti voi-
masanaa kayttamalla ja ihmettdemalld, miksi hdnen puheluunsa ei ole vas-
tattu. Vastaanottgan kasvojen uhkaaminen on siis ilmiselvés, elka palaut-
teenkirjoittaja milléén tavalla edes pyri pehmentamaan loukkaustaan. ESi-

merkissd TPP 34 kirjoittaja kyseenalaistaa asiakaspalautteen antamisen kan-



nattavuuden. Esittdmalla tdmén syyttévan kysymyksen palautteenkirjoittga
osvittaa vastaanottgjalle, ettd hén el usko palautteen kirjoittamisesta olevan
mitdan hyotya Tama vastaanottgjan toiminnan kyseenalaistaminen on selva
0s0itus vastaanottgjan kasvojen uhkaamisesta.

Finnkino Oy:n toimintaa kriittisesti kuvaileva aloitugakso sisaltaa palaut-
teenkirjoittgjan jonkinlaisen kielteisen havainnon yrityksen toiminnasta
Havainto voi perustua kirjoittgjan omaan kokemukseen tai kuulopuheeseen.
Tassa aloitusjaksotyypissa pal autteenkirjoittgja antaa vastaanottgjan ymmér-
t&4, etta yrityksen toiminnassa on parantamisen varaa (KLP 35 ja TPP 36):

(KLP 35) On se ihmeellista ettei lippuja voi kinolipusta kuu-
lemma varata kuin ainoastaan viikon padhan.

(TPP 36) On se kumma kun ei Tampereen Plevnassa tekniikka
pelaa.
Esimerkkien KLP 35 ja TPP 36 palautteenkirjoittajat aloittavat asian kasitte-
lyn kielteisesti. Palautteenkirjoittajat kyseenalaistavat yrityksen palvelun
laadun. Naméa Finnkino Oy:n toimintaa kritisoivat aloitusjaksot paljastavat,
ettd paautteenkirjoittgjat eivdt ymmarra ja hyvaksy sitd, miten yrityksen
toimintavoi olla sellaista kuin se on.

Otsikkomainen aloitugakso on epétaydellinen lauserakenne, joka on
usein erotettu muusta palautteesta erilleen omalle rivilleen. Taloin voidaan
gjatella, ettd palautteenkirjoittaja on tarkoittanut tallaisen rakenteen jonkin-
laiseksi palautteen otsikoksi. Muiden aloitugaksojen tapaan otsikkomainen
aloitusjakso johdattel ee vastaanottgjan palautteen aiheeseen. Otsikkomainen
ilmaus liittyy siis jo jollakin tapaa palautteen aiheeseen. Se voi esimerkiksi
ollajoko elokuvan nimi (KLP 37) tai elokuvateatterin nimi (TPP 38):

(KLP 37) In Good Company (olisipa nimi vaivauduttu suo-
mentamaan):

(TPP 38) Tennispalats.

Esimerkissd KLP 37 palautteenkirjoittagja johdattelee vastaanottajan palaut-

teensa aiheeseen kayttamalla otskkomaisena aloitusjaksona elokuvan ni-
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med, johon hanen asiakaspalvelukokemuksensa liittyy. Aloitugakson sul-
keissa olevassa lisShuomautuksessa palautteenkirjoittgja arvostelee yritysta
Siita, ettd se el ole toiminut hénen odottamallaan tavalla Talla Finnkino
Oy:n toimintaan liittyvalla kriittisella huomautuksellaan palautteenkirjoittaja
hyokkaa vastaanottgjan kasvoja vastaan. Esimerkin TPP 38 aoitusjakso
kertoo lyhyesti tapahtumapaikan, johon palautteenkirjoittgjan kielteinen
asiakaspalvelukokemus liittyy. Asiakaspalautteen kielteinen sisdlto e kui-
tenkaan ndy aloitusjaksosta.

Parannusehdotuksella palautteenkirjoittgja ehdottaa, toivoo tai kehottaa
Finnkino Oy:ta tekemdan jotakin tai muuttamaan toimintaansa jotenkin.
Parannusehdotus voi koskea mitd tahansa Finnkino Oy:n toimintaa, jossa
palautteenkirjoittaja on havainnut puutteita tai parannettavaa. Téallaisissa
aloitusjaksoissa palautteenkirjoittgjat tyypillisesti osoittavat, etta parannet-
tavaa on esimerkiksi lipunvarauspalvelussa tai elokuvateattereiden teknii-
kassa (KLP 39 ja TPP 40):

(KLP 39) Olis hienoa jos olisi mahdollista |ahettaa varausnro
myos tekstarina kannykkadn, kun tekee varauksen
puhelimitse.

(TPP 40) Ma haluaisin vaan sanoa kun kavin katsomassa siel-
& Kaunan ja todella monta muutakin leffaa etta tei-
dan kannattais laittaa niitd elokuvan aaniékin pie-

nemméalle...
Esimerkeistd KLP 39 ja TPP 40 n&hdaan, etta palautteiden antamisen |aht6-
kohtana on palautteenkirjoittajien tyytyméttomyys yrityksen nykyiseen pal-
veluun tal toimintaan. Palautteenkirjoittajat haluavat saada palautteillaan
aikaan jonkinlaisen muutoksen Finnkino Oy:n palvelussa, mika ilmaistaan
vastaanottgjalle heti palautteen aloitusjaksossa. Paitsi etté palautteenkirjoit-
tgat osoittavat toiminnan epakohdan, he myds ehdottavat, miten epékohta
tulisi korjata. Molemmissa esimerkeissd uhataan vastaanottgjan kasvoja,
koska niissé osoitetaan palvelussa oleva epakohta. Kumpikaan palautteen-
kirjoittaja e kuitenkaan suoraan hyokkaa vastaanottgjaa kohtaan, vaan esit-

té& parannusehdotuksensa melko hienotunteisesti.
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Kuvio 2 esittéd aloitugaksojen sisdtotyyppien kappalemaaraisen jakautumi-

sen KLP-aineistossa:

Kinolippu-palautteiden aloitusjak sojen siséltotyypit
(kpl / KLP-aineisto)

O Palautteenkirjoittajan oman
toiminnan kuvaus

@ Palautteen antamisen pohjustus
@ Kysymys

B Syyttava kysymys

O Finnkinon toiminnan kriittinen

kuvaus
O Otsikkomainen aloitus

O Parannusehdotus

Kuvio 2. Kinolippu-palautteiden aloitusjaksojen sisaltotyypit.

Kuten kuviosta 2 néhddan, Kinolippu-palautteiden aloitusjaksot ovat ylei-
simmin kysymyksia KLP:t akavat sis useimmiten kysymyksella Niitda on
KLP-aineiston aloitusjaksoista kolmasosa. Neljdsosa KLP:iden aloitusjak-
soista on palautteen antamisen pohjustuksia, ja hieman alle viidesosa aloi-
tugaksoista on palautteenkirjoittajien oman toiminnan kuvausta. Muita aloi-
tugiaksotyyppeja on yhteensi neljasosa kaikista KLP-aineiston aloitusjak-

vida
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Kuvio 3 osoittaa TPP:iden aloitugaksojen sisdtotyyppien kappalemaé-

raisen jakautumisen:

Teatteripalvelupalautteiden aloitusjak sojen siséltotyypit
(kpl / TPP-aineisto)

O Palautteenkirjoittajan oman
toiminnan kuvaus

@ Palautteen antamisen pohjustus
47 @ Kysymys

B Syyttava kysymys

O Finnkinon toiminnan kriittinen

kuvaus
O Otsikkomainen aloitus

O Parannusehdotus

Kuvio 3. Teatteripalvelupalautteiden aloitus aksojen siséltétyypit.

Kuvioista 3 ndhdaan, etté lahes puolet teatteripalvelupalautteiden aloitus ak-
soista on palautteenkirjoittajien oman toiminnan kuvausta. TPP:t alkavat siis
useimmiten palautteenkirjoittggan oman toiminnan kuvailulla. Hieman yli
viidesosa aoitugaksoista on palautteen antamisen pohjustusta, ja reilu
kymmenesosa aloitusjaksoista on syyttavia kysymyksid. Muita aloitusjakso-
tyyppeja on TPP-aineistossa yhteensa hieman alle viidesosa.

Kuvioita 2 ja 3 verrattaessa ndhddan, ettd selvin ero KLP- ja TPP-
aineistojen vélilla on se, ettd Kinolippu-palautteiden aloitusjaksot ovat tyy-
pillisesti kysymyksig, kun taas teatteripalvelupalautteiden aloitusaksot ovat
tyypillisesti palautteenkirjoittajien oman toiminnan kuvauksia Taméan eron
voidaan katsoa johtuvan palautteen kirjoittamista edeltavien asiakaspal velu-
tilanteiden erilaisuudesta: KLP:iden kysymysaloitugaksojen yleisyys johtu-
nee siitd, ettd puhelinasiointi herétda enemman kysymyksia kuin kasvok-
kain koetut asiakaspalvelutilanteet, joista TPP:ita kirjoitetaan. Puhelinasi-
ointiprosessi lienee my6s useimmiten kestoltaan lyhyempi kuin kasvokkai-
nen asiakaspalvelutilanne elokuvateatterissa, jolloin kysymyksid saattaa
heréta puhelun jo pétyttyd enemman. Teatteripalvelupalautteiden kirjoitta-
jat ovat mahdollisesti jo esittaneet ja saaneet vastaukset kysymyksiinsa kas-
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vokkaistilanteessa, jolloin kysymyksid ei endé niinkéén tarvitse esittéé pa-
lautetta kirjoitettaessa.

Koska teatteripal velupalautetta kirjoitetaan asiakaspalvelutilanteesta, jos-
sa kirjoittaja on ollut henkilokohtaisesti kasvotusten asiakaspalvelijan kans-
sa, oman toiminnan kuvaaminen lienee helpoin ja luonnollisin tapa aloittaa
vastaanottajan johdattelu palautteen aiheeseen. Tama lienee syy siihen, etta
oman toiminnan kuvaus on selvasti yleisin aloitusjaksotyyppi TPP-
aineistossa

Otsikkomainen aloitus ja parannusehdotus ovat kaks harvinaisinta aloi-
tugaksotyyppia molemmissa osa-aineistoissa. Otskkomaisia aloitusjaksoja
on molempien osa-aineistojen aloitugaksoista vain 4 %. Parannusehdotuk-
siaon KLP:iden aoitusjaksoista 2 % ja TPP:iden aloitusjaksoista 1 % .

Kuvio 4 esittda aloitug aksojen sisaltétyyppien kappalemaaraisen jakau-

tumisen koko tutkimusaineistossa eli molemmissa osa-aineistoissa yhteensa:

Aloitusjaksojen sisaltotyypit koko aineistossa
(kpl / 200 palautetta)

O Palautteenkirjoittajan oman
toiminnan kuvaus

@ Palautteen antamisen pohjustus
@ Kysynys

B Syyttéavakysymys

O Finnkinon toiminnan kriittinen

kuvaus
O Otsikkomainen aloitus

O Parannusehdotus

Kuvio 4. Aloitug aksojen sisdlt6tyypit koko aineistossa.

Kuviosta 4 ndhdadan, etta palautteenkirjoittggan oman toiminnan kuvaus on
tyypillisin aloitusjaksojen sisdltotyyppi koko aneistossa. Sita on kakista
aloitugaksotyypeista hieman alle kolmasosa. V gjaa neljannes palautteenkir-
joittgjista kayttda aloitugaksona palautteen antamisen pohjustusta. Kysy-
myksi& aloitusjaksona kayttéa hieman alle viidesosa palautteenkirjoittajista.
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Otsikkomainen aloitus ja parannusehdotus ovat myos koko aineistossa har-

vinaisimpia aloitusjak sotyyppeja

4.3. Keskikohta

Aristoteles toteaa draaman keskikohdasta seuraavaa:

— —keskikohdan seka eddl | etté jaljessa on jotakin muuta.
(Aristoteles [1982]: 27.)
Tekstin keskikohta on sis tekstin osa, joka on aun ja lopun vélissd. Myos
asiakaspalautteessa keskikohta seuraa aloitusjaksoa ja paéttyy siithen, mista
palautteen seuraava rakenneosa €li loppu alkaa. Palautteen keskikohta kasit-
téa siten alun ja lopun valisen juoksevan tekstin, joka muodostuu pédasiassa
kokonaisista lauseista ja virkkeista Tekstin keskikohtaa ei ole téssa tutki-
muksessa jaoteltu pienempiin rakenteellisiin osiin, koska palautteiden kes-
kikohtien tarkempi tarkastelu jé& taman tutkimuksen ulkopuolelle. Taman
tutkimuksen kiinnostuksen kohteina ovat erityisesti palautteiden alku ja lop-
pu, silla ne ovat palautteiden rakenneosat, joissa palautteenkirjoittajat sel-
vimmin luovat kontaktia vastaanottajaan.
Taulukko 6 kuvaa asiakaspalautteiden keskikohtien sanamaardisia pi-

tuuksia tutkimusai nei stossa:

Pisn Lyhyin K eskikohtien
Aineisto keskikohta keskikohta keskiarvopituus
KL P-aineisto 720 3 45,3
TPP-aineisto 381 8 74,9
Koko aineisto 720 3 60,1

Taulukko 6. Asakaspalautteiden keskikohtien sanamaarainen pituus
(sanaa/keskikohta).

Taulukko 6 osoittaa, ettd palautteen keskikohta on pé&sdantdisesti asiakas-
palautteen pisin rakenneosa niin Kinolippu- kuin teatteripalvelupalautteissa-



60

kin. Palautteiden keskikohtien sanaméaréisten pituuksien hajonta on suuri:
koko aineiston lyhyin keskikohta on pituudeltaan kolme sanaa ja pisin 720
sanaa.

Muiden rakenneosien tapaan, myos palautteen keskikohta muodogtaa it-
sendisen, loogisen ajatuskokonaisuutensa. Palautteen keskikohta on palaut-
teen 0sa, jossa kasitelldan palautteen topiikkia. Keskikohdassa palautteen-
kirjoittgat jatkavat aloitusjaksossa aloittamansa asian tarkempaa kielent&
mist& keskikohdassa palautteen topiikista esimerkiksi véitetdan jotakin, ja
liséksi sita selitetdan seka perustellaan (KLP 41 ja TPP 42):

(KLP41) Hei, Olimme tyttOystavan kanssa varanneet puheli-
mitse liput lauantaina(12.03.2005) Tampereelle
plevnassa, merisisdllani (20:30) naytokseen. Kino-
lipun asiakaspalvelijalla tais olla kiire tauolle tai
jotain, silla liput olivat menneet vaaraan leffan ja
teatterilla saimme paikat lopulta eturiviin... Har-
mittaa, kun kuitenkin olimme varanneet toiset
paikat takaa. Lisaks leffan &aniraidassa tai jos-
sain oli TODELLA hairitseva "ratind" tms. ha-
ri6. Mukava leffailta meni siin& piloille, e ole mi-
nusta kovinkaan kiva maksaa 9 euroa lipusta ja
sitten todeta tuollaista. Koimme siind menneen 18
euroa kankkulan kaivoon. Yleensa olemme olleet
tyytyvaisia finnkinon toimintaan, kiitos siita!

(TPP42) Miks sarjaliput ovat voimassa niin lyhyen aikaa?
Sarjalippujen ostohan tulee olemaan aina riskial-
tista puuhaa, koska kukaan e voi taata, etta puo-
len vuoden aikana tulee riittavan monta katsomi-
sen arvoista elokuvaa. ESm. vuoden voimassaol o-
aika (6 lippua) pienentdis riskia merkittavasti.
Olen keskustellut tastd jo menesti lippuluukullan-
ne Tennispalatsissa. En jaksa uskoa, ettd Finnki-
no on hyotynyt kayttamatta jaaneista sarjalipuista
niin paljon, ettd nykyinen lyhyt voimassaoloaika
tulee perustelluks. Tassa palaute mietittavaksi.

Keskikohta on molempien osa-aineistojen kaikissa palautteissa, joten se
on asiakaspalautteen pakollinen rakenne-elementti. Taulukosta 6 voidaan
nahda, etta Kinolippu- ja teatteripalvelupalautteet eroavat niiden keskikohti-

en sanamaaraisessa pituudessa. TPP:iden keskikohdat ovat keskimaarin 1&
hes kaks kolmasosaa KLP:.iden keskikohtia pidempid KLP.iden ja
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TPP:iden keskikohtien sanamé&rainen pituusero vaikuttaa siten myos niiden
keskimaarai seen kokonaispituuden eroon.

Osa-aineistojen palautteiden keskikohtien pituuseron syyta ei voida tie-
tenk&én aukottomasti selittdd. Pituuseron voidaan kuitenkin ajatella johtu-
van sitd, ettd TPP:t ovat keskimaaraisesti sanamaaraltéan KLP:ita pidem-
pid, mika johtunee edelleen KLP:iden ja TPP:iden kirjoittgjien erilaisista
asiakaspalvelukokemuksista. Elokuvateattereissa koettuja asiakaspalveluti-
lanteita kuvaillaan usein tarkemmin ja siten my6s laajemmin kuin puheli-
messa koettuja asiakaspalvelutilanteita. Téhan lienee edelleen syyna se, etta
teatteripalvelupalautteiden kirjoittajat  kuvailevat asiakaspalvelutilanteita
sekd auditiivisten etté visuaalisten kokemustensa pohjalta, kun taas Kinolip-
pu-palautteiden kirjoittgjat kuvailevat asiakaspalvelutilanteita ainoastaan
auditiivisten kokemustensa pohjata. (Ks. myos luku 4.1.) Keskikohta on siis
se palautteen 0sa, jossa osa-aineistojen sanamadrainen keskiarvopituuden

€ro muodostuu.

4.4. Loppu: lopetusg akso ja lopputervehdys

Aristoteles on hahmotellut draaman lopun mééritelman seuraavanlaiseksi:

Loppu — — seuraa luonnon jarjestyksen mukaan jotakin muuta joko

sen valttamattomana tai tavallisimpana seurauksena, mutta sen

jalkeen e tule mitaan; ——. (Aristoteles [1982]: 27.)
Loppu on rakenneosa, joka seuraa alkua ja keskikohtaa ja paéttaa tekstin.
Loppu péattda myos asiakaspalautteen. Tutkimusaineiston palautteiden lop-
pu kasittéa lopetugakson ja mahdollisen lopputervehdyksen. Asiakaspal aut-
teen lopulla on alun ja keskikohdan tapaan oma tehtavansa palautteessa.
L opetug akso seuraa palautteen keskikohtaa, ja lopputervehdys seuraa lope-
tugaksoa. Palautteen loppu voi muodostua joko lopetusjaksosta ja lopputer-
vehdyksesta tal pelkésta lopetusjaksosta. Lopetusgakson tehtdva on osoittaa
palautteen vastaanottajalle, ettd varsinaisen asian kasittely on paattynyt. Lo-

petusjakso summaakin usein palautteen keskikohdassa esitetyn asian lyhyes-
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ti ja ytimekkaasti sek& johdattelee vastaanottajan palautteen loppuun ja siel-
& mahdollisesti esiintyvaan lopputervehdykseen. Lopetugakso siis paattéa
varsinaisen palautteen aiheen kasittelyn.

Taulukko 7 kuvaa asiakaspalautteiden lopetusaksojen sanamaaréisia pi-

tuuksia tutkimusai nei stossa:

Aineisto Pisn Lyhyin L opetug aksojen
lopetug akso lopetug akso keskiarvopituus
KL P-aineisto 28 1 10,1
TPP-aineisto 35 1 14,8
Koko aineisto 35 1 12,5

Taulukko 7. Asiakaspalautteiden lopetusjak sojen sanamaar &inen pituus
(sanaa/lopetus ak so).

Taulukosta 7 néhddan, ettd molempien osa-aineistojen lyhyimmét lopetus-
jaksot ovat vain yhden sanan mittaisia. KLP-aineiston pisin lopetusjakso on
28 sanan mittainen, ja TPP-aineiston pisin lopetugakso on 35 sanan mittai-
nen. Osaaneistojen pisimpien lopetusjiaksojen pituusero on 7 sanaa
TPP:iden lopetugaksot ovat keskimddraiseltd sanaméardltddn 46,5 %
KLP:iden lopetusjaksoja pidempi&. Na&in ollen osa-aineistojen palautteiden
kokonaispituuseroon vaikuttaa osa-aineistojen palautteiden keskikohtien
pituuseron liséksi myo6s niiden lopetugiaksojen valinen keskiméaardinen pi-
tuusero.

Lopetugakso on kaikissa tutkimusaineiston asiakaspalautteissa, joten se
on asiakaspalautteen pakollinen rakenne-elementti. Lopetusjaksot voidaan
tutkimusaineiston perusteella jakaa kolmeen rakennetyyppiin: lopetusakso
voi muodostua yhdesta tai kahdesta kokonaisesta virkkeestd, tai se voi olla
epétdydellinen virke. Lopetugaksojen jakautuminen nahin rakennetyyppei-
hin nakyy taulukosta 8:
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1 kokonainen 2 kokonaista Epéataydellinen
Aineisto virke virketta virke
lopetusjaksona | lopetusaksona | lopetusjaksona
. 89 6 5
KLP-aineisto (89,0 %) (6,0 %) (5.0 %)

A 74 17 9
TPPanesio | qaow) | arow) | ©0%)
R 163 23 14

Koko aineisto (81,5 %) (11,5%) (7.0 %)

Taulukko 8. Asiakaspalautteiden lopetusjaksotyypit (kpl/aineisto).

Taulukko 8 osoittaa, etté yhden virkkeen mittaiset lopetugaksot ovat tyypil-

lisimpi& lopetusjaksoja molempien osa-aineistojen palautteissa (KLP 43 ja

TPP 44):

(KLP 43)

(TPP 44)

Yleensa palvelu on ollut moitteetonta, mutta talla
kertaa kohdalleni osui elamadnsa tympaantyneita
asiakaspalveluun sopimattomia naishenkildita kak-
sin kapplein!

Olen erittain pettynyt Plevnan asiakaspalveluun ja
toivon jonkinlaista korvausta lauantai-illan taydel-
liseen epaonnistumiseen

Y hden kokonaisen virkkeen muodostamien lopetusjaksojen osuus on hie-

man yli neljd viidesosaa koko aineiston lopetugaksotyypeistas KLP-

aineistossa yhden virkkeen mittaisia lopetusiaksoja on ldhes yhdeksan

kymmenestd ja TPP-aineistossa yli seitseméan kymmenesta

Molempien osa-aineistojen palautteiden toiseksi tyypillisin lopetusjakso-
tyyppi on kahdesta virkkeestd muodostuva lopetugakso (KLP 45 ja TPP

46):

(KLP 45)

Tama on yliopistokaupunki, ja taalla on paljon elo-
kuvaharrastusta. Tuntuu sité paitsi odottamattomal-
ta, efta valtavan ennakkopuffauksen saaneet filmit,
kuten &sken mainitsemani, vain piipahtavat nahté-
Vina.



(TPP 46) Jos oligtte oikein fiksuja olleet ja halunneet asiak-
kaanne tyytyvéisiks, niin olisitte voineet osoittaa
pahoittelunne jakamalla odottelun aikana yleisille
(sté kun e hirveasti ollut) esimerkiksi popcornia
tal elokuvajulisteita. Havetkaa!

Kahden virkkeen muodostamia lopetugaksoja on koko tutkimusaineiston
kahden virkkeen muodostamia lopetugaksoja on TPP-aineistossa lahes
kolme kertaa enemman kuin KLP-aineistossa.

Epétaydellinen virke lopetugaksona on palautteiden selvasti harvinaisin
lopetugjaksotyyppi. Koko aineistossa tétd lopetusjaksotyyppid on 7 %, ja
Sitd on myds molemmissa osa-aineistoissa alle kymmenesosa (KLP 47 ja
TPP 48):

(KLP 47) Kummallinen kasitys myynninedistamisesta...

(TPP 48) Téassa palaute mietittavaksi.

Asiakaspalautteiden lopetugjaksot voidaan molempien osa-aineistojen pe-
rusteella jakaa kuuteen erilaiseen tyyppiin niiden siséllon mukaan. Lopetus-
jakso voi olla 1) palautteen antamista perusteleva toteamus, 2) muutosvaade
tal toivomus, 3) Finnkino Oy:n toimintaa kritisoiva huomio, 4) ihmetteleva
kysymys, 5) kiitos jaltai toivotustai 6) sympatiaa tavoitteleva toteamus.

Palautteen antamista perusteleva toteamus kiteyttaa asiakaspalvelutilan-
teessa tapahtuneen. Palautteenkirjoittajat saattavat myds esittda johtopagtok-
sensa tapahtuneesta tai kuvailla mahdollisia jatkotoimiaan (KLP 49 ja TPP
50):

(KLP 49) Minusta, kuten ei varmaan mytskdan muista asiak-
kaista, tdma e ollut kohteliasta puhelinkéyttayty-
mistd, elka varmagti edista lipunmyyntiénne.

(TPP 50) Jos téllainen paska palvelu jatkuu, niin vaihdan ko-
konaan teatteria.

Molemmat palautteenkirjoittgat esittéavat lopetusjaksossa vastaanottgjalle
syyn palautteen Kirjoittamiselle. Esimerkissa KLP 49 palautteenkirjoittaja
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esittéa palautteen kirjoittamisen syyn lisdksi myds johtop&dtoksensa kieltei-
sesta asiakaspal velukokemuksestaan. Palautteenkirjoittaja myds perustelee
téta johtopaétostéan vetoamalla omaan, huonoon kokemukseensa ja yleis
tamalla taman kokemuksen koskemaan myos muita asiakkaita. Kun palaut-
teenkirjoittaja tekee kokemuksestaan kollektiivisen, han tehostaa vastaanot-
tgan kasvojen uhkaamista. Esmerkissd TPP 50 palautteenkirjoittaja esittda
vastaanottajalle palautteen kirjoittamisen syyn liséksi suoran uhkauksen ja
hyokk&a siten vastaanottajan kasvoja vastaan. Uhkauksella palautteenkirjoit-
taja pyrkii tehostamaan palautteensa vaikutusta vastaanottajaan.

Muutosvaade tai -toivomus lopetusaksona on palautteenkirjoittajan vaa-
timus tai toive Finnkino Oy:n palvelun parantamiseksi tai muuttamiseksi
(KLP51jaTPP52):

(KLP51) Vaadimme kirjallista palautetta asasta.

(TPP52) Pudottakaa lippujen hinta pysyvasti tuonne 5 euron
tietdmille, niin sen jalkeen meidankin perhe alkaa
kaymaan leffoissa enemman kuin kerran vuodessa
jalapset saavat hyvan mielen useammin...

Kun palautteenkirjoittajat vaativat vastaanottgjalta toimia palvelun paranta-
miseksi, he hyokk&avét vastaanottajan ja Finnkino Oy:n kasvoja vastaan
puuttumalla niiden toimintaan. KLP 51 -esimerkissa palautteenkirjoittajat
vaativat vastaanottajalta vastausta palautteeseensa ja esittavat vaatimuksen-
sa hyvin tylysti ja epakohteliaasti. Palautteenkirjoittajat elvéat anna vastaan-
ottgjalle mahdollisuutta kieltdytya vastaamasta heille. TPP 52 -esimerkissa
palautteenkirjoittaja syyttaa Finnkino Oy:ta liian korkeista lipunhinnoista ja
Siitd, ettd hanen perheensd on mahdollista kdyda elokuvissa vain hyvin har-
voin. Liséksi palautteenkirjoittga syyttéa vastaanottgjaa epésuorasti Siitd,
etta perheen lapsilla on paha mieli. Esitettyjen syytdsten ja hinnanalennus-
késkyn vuoksi vastaanottgjan kasvot ovat selvasti uhatut.

L opetugaksossa, jossa kritisoidaan Finnkino Oy:n toimintaa, palautteen-
kirjoittgja esittaa kriittisen tai arvostelevan mielenilmauksen yrityksen toi-
mintatavoista. Tdlainen palaute sisaltda myos palautteenkirjoittajan mielipi-

teen siitd, ettd palvelussa on parantamisen varaa (KLP 53 ja TPP 54):
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(KLP53) kiitos vaan,kun ette vastannut ollenkaan edelliseen
palautteeseeni  koskien nettilipunvarausongelmia
elokuvaan onnen varjot!

(TPP 54) Teatterihenkilokunta kaski vaan laittaa tanne kysy-
myks&, kun niita ei ite kilnnosta tehda asioille mi-
taan!!!
Esimerkeissd KLP 53 ja TPP 54 paautteenkirjoittgjat osoittavat turhautu-
neisuutensa asiakaspalveluun ja Finnkino Oy:n toimintatapoihin. Esimerkis-
s KLP 53 palautteenkirjoittajan kyllastynyt suhtautuminen palautteiden
kasittelijoihin ndkyy sarkastisesta kiitos vaan -ilmauksesta. Palautteenkir-
joittaja kokee, ettei hdnen aiemmin antamaansa asiakaspalautteeseen ole
valvauduttu vastaamaan. Arvostelemalla yrityksen toimintaa sarkastisesti
han loukkaa palautteen vastaanottagjaa ja hyokkada siten tdmén ja Finnkino
Oy:n kasvoja vastaan. Esimerkissd TPP 54 palautteenkirjoittga arvostelee
teenkirjoittaja kokee, etta syy huonoon palveluun on ollut elokuvatestterin
asiakaspalvelijoiden vdlinpitaméttomyys. Tama asiakaspalvelijoiden toi-
minnan arvosteleminen on palautteenkirjoittajan selva hyokkays Finnkino
Oy:ta kohtaan.

Ihmetteleva kysymys on palautteenkirjoittggan Finnkino Oy:n toimintaa
oudoksuva kysymys, joka liittyy kirjoittajan kielteisesti kokemaan asiakas-
palveluun. Myos ihmetteleva kysymys lopetusjaksona osoittaa selvéasti mui-
den lopetusjaksojen tavoin vastaanottajalle, ettd palautteenkirjoittaja on tul-
lut mielestéén vaarin kohdelluksi (KLP 55 ja TPP 56):

(KLP55) Pitaako tasta lahin nauhoittaa joka varauspuhelu,
jotta voimme todistettavasti nayttaa toteen, ettd
palvelu on joko puutteellista tai perustuu kokonaan
vaaraan tietoon.

(TPP 56) Tamako on teidan tapanne toimia ?

Esimerkkien KLP 55 ja TPP 56 palautteenkirjoittgjat osoittavat kysymyksil-
|&8n, ettd he ovat tuohtuneita asiakaspalveluun ja yrityksen toimintaan. Esi-

merkissd KLP 55 palautteenkirjoittaja kokee tulleensa kaltoin kohdelluksi.
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Han kokee myos joutuvansa todistamaan, etta yrityksen lipunvarauspalvelu
el ole asanmukainen. Palautteenkirjoittaja hyokk&a suoraan vastaanottajan
kasvoja kohtaan syyttaméalla palvelua puutteelliseksi tai valheelliseksi. TPP
56 -esimerkissa palautteenkirjoittga kyseenalaistaa Finnkino Oy:n toiminta
tavan. Se, miten palautteenkirjoittaja esittéa kysymyksens, on vastaanotta-
jan kasvoja selvasti uhkaavaa: kyseenalaistamalla yrityksen toimintatavan ja
antamalla ymmartad, ettd muitakin toimintatapoja olisi olemassa, palaut-
teenkirjoittaja puuttuu yrityksen tekemisiin ja uhkaa nain ollen sen kasvoja.
Kiitos jaltai toivotus on palautteen lopetugakso, jossa kirjoittgja kiittéa
vastaanottgjaa jostakin ja/tai toivottaatdlle jotakin (KLP 57 ja TPP 58):

(KLP57) — — On kummallista, ettd Kinolipun muuten niin
mainiot asiakaspalvelijat eivat osaa vastata tahan
kysymykseeni. Kiitos ja hyvaa kevatta!

(TPP 58) — — Kun teatterisa ehdotin asiaa lipunmyynnttin ty-
toille jo viime kesanda, he lupasivat tehda asasta il-
moituksen. Eipa nay vaikuttaneen mitaan... Kiitos
vaan.
Esimerkistd KLP 57 néhddan, etta vaikka palautteenkirjoittaja antaa yrityk-
selle kielteista palautetta ja uhkaa siten sen kasvoja, kielteisenkin asiakaspa-
lautteen lopetugakso voi silti olla kohtelias ja ystavallinen. Kielteisen pa-
lautteen kirjoittgja voi tdlaisella kohteliaalla kiitoksella ja toivotuksella
osvittaa vastaanottgjalle, etta kielteisyys el henkildidy suoraan vastaanotta-
jaan, vaan kielteinen palaute on tarkoitettu pikemminkin rakentavaksi kan-
nanotoks Finnkino Oy:lle. Kiittamalla vastaanottajaa ja toivottamalla téle
jotakin palautteenkirjoittaja osoittaa halunsa yll&pitéa myonteista vuorovai-
kutusta vastaanottajan kanssa.

Kiitos voi tekstikontekstin perusteella olla my6s sarkastinen, kuten esi-
merkki TPP 58 osoittaa. Palautteenkirjoittaja osoittaa olevansa pettynyt pal-
veluun, ja kiitos vaan -ilmauksen avulla hén osoittaa, ettd mitéén aihetta
kiittamiselle ei tosiasiassa olisi. Talla sarkastisella kiitoksella palautteenkir-
joittaja osoittaa vastaanottgjalle, etté asiakaspal veluhenkilokunta ei tee tyo-

taén, ja siten han hyokk&a vastaanottajan kasvoja vastaan.
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Sympatiaa tavoittelevassa lopetusjaksossa palautteenkirjoittgja esittéa
jonkinlaisen affektiivisen véitteen, jolla han pyrkii vetoamaan vastaanotta-
jan tunteisiin ja saavuttamaan taman sympatian (KLP 59 ja TPP 60):

(KLP59) Eihan tama periaatteessa paha asia ole, mutta sen
takia meni pikkusiskon syntymapaivat pilalle...

(TPP 60) Lapset olivat pettyneita, kun enda e rahaa ollut-
kaan (kalliisiin) karkkeihin.

Sympatian tavoitteleminen voi olla kahdenlaista, kuten esimerkit KLP 59 ja
TPP 60 osoittavat. Esimerkissd KLP 59 palautteenkirjoittaja tavoittelee sel-
vasti vastaanottgjan sympatiaa, mutta osoittaa myds ymmarrysta Finnkino
Oy:n toimia kohtaan. Vastaanottajan kasvoja uhataan viittaamalla johonkin,
palautteessa aiemmin esitettyyn Finnkino Oy:n toiminnan epakohtaan, josta
palautteenkirjoittajan sisarelle on aiheutunut haittaa ja mielipahaa. Esimer-
kissa TPP 60 palautteenkirjoittaja el puolestaan osoita mink&anlaista myoté-
tuntoa yrityksen toimia kohtaan, vaan tavoittelee sympatiaa vain itselleen.
Palautteenkirjoittagja hyokkda vastaanottgan kasvoja kohtaan toteamalla,
ettd elokuvateatterin makeisten hinta on liian korkea. Arvostelun kohteena
on Finnkino Oy:n toiminta, ja siten palautteenkirjoittaja uhmaa paitsi vas-
taanottajan, myds yrityksen kasvoja

Kuvio 5 esittda lopetusjaksojen sisdltotyyppien kappalemaaradisen jakau-
tumisen KLP-aineistossa, kuvio 6 niiden jakautumisen TPP-aineistossa ja

kuvio 7 niiden jakautumisen koko aineistossa:
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Kinolippu-palautteiden lopetusjak sojen siséltétyypit
(kpl / KLP-aineisto)

O Palautteen antamisen perustelu

@ M uutosvaade tai toivomus

@ Finnkino Oy:n toiminnan
kritisoiminen

B |hmetteleva kysymys

O Kiitos ja/tai toivotus

O Sympatian tavoitteleminen

Kuvio 5. Kinolippu-palautteiden lopetus aksojen sisdltétyypit.

Teatteripalvelupalautteiden lopetusjak sojen sisaltétyypit
(kpl / TPP-aineisto)

O Palautteen antamisen perustelu

@ Muutosvaade tai toivomus

@ Finnkino Oy:n toiminnan
kritisoiminen

B Ihmetteleva kysynys

O Kiitos ja/tai toivotus

O Sympatian tavoitteleminen

Kuvio 6. Teatteripalvelupalautteiden lopetusj aksojen siséltotyypit.
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L opetusjak sojen sisaltotyypit kok o aineistossa
(kpl / 200 palautetta)

O Palautteen antamisen perustelu

@ Muutosvaade tai toivomus

@ Finnkino Oy:n toiminnan
kritisoiminen

B Ihmetteleva kysynmys

O Kiitos ja/tai toivotus

O Sympatian tavoitteleminen

Kuvio 7. Lopetusaksojen sisaltétyypit koko aineistossa.

Kuviot 5-7 osoittavat, etta lopetugaksojen sisdltotyypit jakautuvat maaralli-
sesti hyvin samansuuntaisesti molemmissa osa-aineistoissas osa-aineistot
eroavat toisistaan ainoastaan kahden vahiten esiintyvan siséltotyypin — Kii-
toksen jalta toivotuksen sekd sympatian tavoittelun — kohdalla. Osa-
aineistojen lopetugaksojen jakautumisessa sisaltétyyppeihin on siten vain
vahan méarédllista eroavaisuutta. Palautteen antamisen perustelu on tutki-
musaineiston palautteissa selvasti tavallisin lopetusgaksotyyppi. Se kasittda
koko aineiston kaikista lopetugaksotyypeista hieman yli kaks viidesosaa.
Palautteenkirjoittagjat siis haluavat useimmiten kiteyttda palautteen Kirjoit-
tamisen syyn viela palautteen lopussa. Kirjoittajat haluavat osoittaa, etté
palautteen antamisen syy on térkea.

Koko aineiston toiseksi yleisin lopetusjaksotyyppi on palautteenkirjoitta-
jan palautteen vastaanottgjalle esittdma muutosvaade tai -toivomus palvelun
tal toiminnan parantamiseksi. Taméa lopetusjaksotyyppi esiintyy hieman yli
viidesosassa koko aineiston palautteita. Palautteessa esitetyt argumentit pe-
rustelevat palautteenkirjoittajan palautteen lopussa esittdmada muutosvaadet-
tata -toivomusta. Palautteenkirjoittgja haluaa palautteessa esittémiensa pe-
rusteluiden selvasti osoittavan vastaanottgjalle, etté osoitetuille epakohdille
olis térkeda tehda jotakin. Muutosvaade tai -toivomus on aloitusjaksojen
parannusehdotusta kaskevampi ja siten myos savyltéan tylympi. Aloitusgak-
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sojen parannusehdotuksilla ja lopetugiaksojen muutosvaateilla on kuitenkin
yhteinen paaméara — niilla pyritédn saamaan aikaan muutos Finnkino Oy:n
toiminnassa. Kuten aloitusjaksotyyppien tarkastelusta kdy ilmi (ks. kuvio 4),
muutoksen ehdottaminen tai vaatiminen ei tyypillisesti kuulu palautteen
alkuun, vaan sen loppuun (ks. kuvio 7). Parannusehdotuksia on koko aineis-
ton aloitugjaksoista vain 1,5 %, kun taas muutosvaateita tai -toivomuksia on
koko aineiston lopetusjaksoista 21,5 %.

Jos palautteenkirjoittaja e esita palautteen lopussa perustelua palautteen
antamiselle tai muutosvaadetta tai -toivomusta, han mita todennakdisimmin
kritisoi Finnkino Oy:n toimintaa jollakin tavalla. Finnkino Oy:n toiminnan
kritisoiminen on koko aineiston kolmanneks yleisin lopetusgaksotyyppi,
jota on 15 % lopetugjaksotyypeista. Myos Finnkino Oy:n toimintaa kritisoi-
va lopetusjaksotyyppi on muutosvaateen tai -toiveen tavoin palautteenkir-
joittajan osoitus siita, etta yrityksen toiminnassa tulis tapahtua muutos pa-
rempaan. Kirjoittaja ei kuitenkaan toiminnan kritisoimisen liséksi esita pa
lautteen lopetusjaksossa selvaa toimintaohjetta tai -toivetta, jolla yrityksen
toiminta paranisi. Nain ollen yrityksen toimintaa kritisoiva lopetusjakso-
tyyppi eroaa siis sisd|61td8n muutosvaateista tai -toiveista.

lhmetteleva kysymys on seké KLP- ettd TPP-aineistossa neljanneksi
yleisin lopetugiaksotyyppi. Niita on kaikista lopetusjaksojen siséltotyypeista
noin kymmenesosa. Kiitos jaltai toivotus lopetugaksona esiintyy 7,5 %:ssa
koko aineiston palautteita. Sympatian tavoittelu esiintyy 4 %:ssa koko ai-
neiston lopetusiaksoista. Naméa kolme harvinaisempaa |lopetusjaksotyyppia
eivét siis ole kovinkaan tyypillisia asiakaspalautteessa, silla niitéa on yhteen-
laskettunakin vain hieman yli viidesosa koko aineiston lopetusaksoista.

Asiakaspalautteiden loppu voi lopetusakson lisdks késittda lopputer-

tossa:
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Aineisto L opputervendysten

maara
— 20

KL P-aineisto o)
- 23

_______________ TPPanesto | @ow)

o 43

K oko aineisto (215 %)

Taulukko 9. L opputer vehdysten méaar & asiakaspalautteissa (kpl/aineisto)

Taulukosta 9 kay ilmi, etté lopputervehdys on asiakaspal autteen valinnainen

rakenne-elementti, silla sitd el ole kaikissa tutkimusaineiston palautteissa

vain reilussa viidesosassa tutkimusaineiston palautteita on lopputervehdys.

Asiakaspal autteiden lopputervehdykset voidaan jakaa kolmeen erilaiseen

tyyppiin. Ensinndkin lopputervehdys voi olla tervehdyssanan ja kirjoittgjan
nimen ja/tal yhteystietojen yhdistelma (KLP 61 ja TPP 62):

(KLP61)

(TPP 62)

terveisin, Etunimi Sukunimi, Oulu
etunimi.sukunimi @gmail.com

Ystavallisin terveisin Etunimi Sukunimi
osoite
puh.nro

Toiseksi lopputervehdys voi olla pelkké palautteenkirjoittggan nimi, jolloin

palaute paéttyy joko kirjoittajan etunimeen ja/tai sukunimeen. Kolmas lop-

putervehdystyyppi on palautteenkirjoittajan nimimerkki (KLP 63 ja TPP

64):

(KLP 63)

(TPP 64)

"hyvitysta odottaen”

Ihmetteleva elokuvien katselija


mailto:etunimi.sukunimi@gmail.com

Taulukko 10 kuvaa lopputervehdystyyppien jakautumisen tutkimusai-
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neistossa:
Tervehdyssana | Kirjoittagjan | Kirjoittajan L oppu-
ja nimi nimimerkki | tervehdys
Aineisto |  kirjoittajan tyypit
nimi ja/tai yhteensa
yhteystiedot
KLP- 17 3 1 21
ainesto (80,9 %) (14,3 %) (4,8 %) (100,0 %)
TPP- 17 1 5 23
| aineisto | (74.0%) | “43%) | | (21,7%) | | (1000%) .
Koko 34 4 6 44
ainesto (77,3 %) (9,1 %) (13,6 %) (100,0 %)

Taulukko 10. Asakaspalautteiden lopputer vehdystyypit (kpl/aineisto).

Taulukosta 10 néhdaan, etta tutkimusaineiston selvasti yleisin lopputerveh-
dystyyppi on tervehdyssanan ja kirjoittgan nimen jaltai yhteystietojen yh-
distelm& Sen osuus koko aineiston lopputervehdyksista on léhes nelja vii-
desosaa. Kaks muuta tervehdystyyppia ovat selvasti edellista tyyppia harvi-
naisempia. Kirjoittajan nimimerkki on koko aineistossa ja TPP-aineistossa
toiseksi yleisin lopputervehdystyyppi. Kirjoittgan nimi on KLP-aineistossa
toiseksi yleisin lopputervehdystyyppi, mutta koko aineistossa sita esiintyy
kaikkein vahiten.

Alkutervehdyksen tavoin lopputervehdyksella on oma eriytynyt teht&
vansa asiakaspalautteessa. Jos palautteessa on lopputervehdys, se paéttaa
asiakaspalautteen. Lopputervehdys on alkutervehdyksen tavoin osoitus pa-
lautteenkirjoittajan halusta yllgpitda vuorovaikutusta itsen ja vastaanottgjan
vdlilla Tutkimusaineiston perusteella tama lopputervehdyksen avulla yll&
pidettava vuorovaikutuksellisuus on kuitenkin vahaistd koko aineistossa.
Lopputervehdysten vahdinen médra kertoo sita, etta palautteenkirjoittajat
eivét ehka gjattele asiakaspalautteen vaativan vuorovaikutuksen osoittamista
lopputervehdyksella. Lopputervehdys sasttaa toisaalta puuttua palautteista
my0s siksi, ettd asakaspalautteita el mielleta kirjemaisiksi, lopputervehdys-
tavaativiks teksteiksi, koska niiden vastaanottgjaa el tunneta.
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Taulukko 11 kuvaa alku- ja lopputervehdysten mééaran tutkimusaineistos-
sa

Aineiso Pelkka Pelkka Alku- ja loppu-
alkutervehdys | lopputervehdys tervehdys

. 26 10 10

KLP-aineisto (26,0 %) (10,0 %) (10,0 %)
o 19 8 15

| TPPainesio | ge0w) | ©o%) | (som)

o 45 18 25

Koko aineisto (22,5 %) (9,0%) (12,5 %)

Taulukko 11. Alku- ja lopputer vehdysten maér & asiakaspalautteissa (kpl/aineisto).

Taulukko 11 osoittaa, ettd sellaisia palautteita, joissa on alkutervehdys mutta
e lopputervehdystd, on vain reilu viidesosa koko aineiston palautteista. Pa-
lautteita, joissa on lopputervehdys mutta ei alkutervehdystd, on koko aineis-
tossa alle kymmenesosa. Néin ollen alkutervehdys on selvésti lopputerveh-
dysta yleisempi tervehdystyyppi, jos palautteessa ylipaétdan on jompikumpi
tervehdyksista. Sellaisia palautteita, joissa on sekéd alku- etté lopputerveh-
dys, on koko aineistossa hieman reilu kymmenesosa.

Asiakaspalautteissa vuorovaikutuksellisuutta osoitetaan selvimmin ter-
vehtimédlla vastaanottgaa, mutta vuorovaikutuksellisuutta osoitetaan myds
varsinaisessa juoksevassa tekstissa. Juoksevassa tekstissa vuorovaikutus voi
ndkyd esimerkiksi vastaanottgan puhutteluna. Jos asiakaspal autteessa kui-
tenkin on sek& aku- ettd lopputervehdys, voidaan sanoa, etta palautteen
vuorovaikutuksellisuus sdilyy intensiivisemmin sen alusta sen loppuun asti.
Tall6in voidaan gjatella, ettd palautteenkirjoittagjat huomioivat koko kirjoi-
tusprosessinsa gjan tietoisemmin, etta palautteella on vastaanottaja.

Tassa tutkimuksessa tarkastellaan myos prosentuaalista todennékdisyytta
alku- ja lopputervehdyksen esiintymiselle samassa palautteessa. Tama to-
denndkoisyys osoitetaan summaamalla taulukossa 11 esitetyt pelkkien alku-
tervehdysten ja alku- ja lopputervehdysten lukumaarét. Tavoiteltu prosentti-
luku saadaan jakamalla tama summaluku aku- ja lopputervehdysten luku-
maaralla. Siten todenndkoisyys sille, ettd palautteessa on sekad alku- etta
lopputervehdys, on koko aineistossa 35,7 %: KLP:issa tama todennékdisyys
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on 27,8 % ja TPP:issa 44,1 %. Siten tutkimusaineisto osoittaa, etta on to-
denndkoistd, ettéd palautteenkirjoittajan ja vastaanottgjan valinen vuorovai-
kutus heikkenee palautetta kirjoitettaessa. Jos palautteessa on alkutervehdys,
sind e useimmiten ole lopputervehdystd. Palautteidenkirjoittgat saattavat
ndin ollen kokea alkutervehdyksen jollakin tapaa lopputervehdysta tarke-
ammaksi tai luontevammaksi.

Koska kommunikatiivisuus ndyttda heikkenevan palautteen loppua koh-
ti, on oletettavaa, etta sdhkoista asiakaspal autetta ei todennakdisesti mielleté
henkilokohtaisesti jollekin tietylle vastaanottgjalle kohdistetuks kirjeeksi,
vaan palautteeksi, jonka lukee joku tuntematon jossakin. On huomionarvois-
ta, etta teatteripalvelupalautteissa vuorovaikutuksellisuuden séilyminen on
16,3 % Kinolippu-palautteita voimakkaampaa, vaikka KLP:t ovat sanaméé-
ratéan TPP:ita keskimaarin 47 % lyhyempid. Yksi syy tdhan saattaa olla
esimerkiksi se, etta TPP:iden kirjoittajat mieltévét palautteen vastaanottagjan
konkreettisempana henkiléna kuin puhelimessa asiakaspalvelijan kanssa
asioineet KLP:iden kirjoittajat.



76

5.KIELTEISYYDEN KIELENTAMINEN ASIAKASPALAUTTEISSA

Tassé luvussa tarkastellaan tutkimusaineiston asiakaspalautteiden sisaltoa
Luvussa vastataan asiakaspalautteiden sisaltoa koskeviin tutkimuskysymyk-
siin. Luvussa selvitetdan, millaisia puheakteja eli kielellisia tekoja palaut-
teissa esiintyy, ja miten asiakaspalvelijoita nimetdan palautteissa. Lisaksi
luvussa tarkastellaan, miten keskustelun ja kohteliaisuuden periaatteita riko-
taan asiakaspal autteissa.

5.1. Asiakaspalautteiden kielelliset teot

Tassd luvussa vastataan asiakaspal autteiden sisdltéa koskevaan tutkimusky-
symykseen "Millaisia puheakteja eli kielellisia tekoja palautteissa esiin-
tyy?’. Téssd luvussa tarkastdlaan sitd, millaisia kielellisia tekoja palaut-
teenkirjoittaat tekevét kirjoittaessaan asiakaspal autetta, eli millaisin modaa-
lisin lausetyypein nama teot reaalistuvat palautteissa.

Lausetyyppien tarkastelun l&htokohtana tassa tutkimuksessa on Hallidayn
modaalisuussysteemiin kuuluvat modaaliset lausetyypit. Asiakaspalauttel-
den lauseet on luokiteltu modaalisiin lausetyyppeihin, jotka vastaavat suo-
lauseita tarkastellaan edelleen niiden saamien illokutiivisten savyjen mu-
kaan, jolloin ne voidaan luokitella toteamus-, késky-, kysymys- ja huudah-
duslauseiksi.

Puhetekojen lisaksi téssa luvussa tarkastellaan asiakaspalautteissa esiin-
tyvia fraasi-ilmauksia. Fraasi-ilmaukset ovat tietyissa toiminta- ja tilanne-
tyypeissa kaytettyja sanontoja, joihin joku illokutiivisesti luonnehdittu svy
on kiteytynyt (Hakulinen — Karlsson 1979: 261). Fraasi-ilmaukset ovat siis
idiomien kaltaisia vakiintuneita ilmauksia, kuten kiitos, anteeksipyynto ja
tervetulotoivotus. Nata ilmauksia kaytetdan tietynlaisissa tilanteissa, kuten
kirjeissa, jolloin niill&a on omassa kontekstissaan aina oma tehtavansa. Fraa-
s-ilmaukset ovat siis myds térked osa kohteliasta vuorovaikutuskayttayty-

mista
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Taulukko 12 esittéa modaalisten lausetyyppien ja fraasi-ilmausten kappa-

lem&&raisen esiintymisen tutkimusaineistossa:

Totea | Kysy- Huu- Lausetyy- | Fraasi-

Aineisto mukset | mykset Kaskyt | dahduk- pit ilmauk-
set yhteensa set
KLP 937 78 18 66 1099 25
853%) | (7.1%) | (16%) | (60%) | (1000%) | (250%)
TPP 1447 126 8 47 1628 23

889%) | 7,7%) | 05%) | (29%) | (1000%) | (23.0%)
K oko 2384 204 26 113 2727 48
aineisto | (87,4%) | 75%) | (1L0%) | 41%) | (1000%) | (240%)

Taulukko 12. Modaaliset lausetyypit ja fraas-ilmaukset (kpl/ainesto).

Taulukko 12 osoittaa, ettd toteamuslause on selvasti yleisin modaalinen lau-
setyyppi molemmissa osa-aineistoissa. Toteamuslauseita on koko aineiston
palautteista selvasti valtaosa. Nain ollen palautteenkirjoittgien yleisin kie-
lellinen teko on toteamus (KL P 65 ja TPP 66):

(KLP 65) —— Toslasia lienee se, ettd tassa tapauksessa
Finnkino olettaa asiakkaittensa olevan niin fiksuja,
etta rivien valistd osataan lukea kaikki se tieto, jota
el nyt jostain syysta olla tuotu muutoin julki. ——

(TTP66) —— Te itsekin tiedatte tamén mutta ettehan te tie-
tenkaan asalle mitan tee, koska mielestéanne se olisi
enemman tappiollista kuin kannattavaa. — —

Tutkimusaineiston asiakaspalautteissa sanottava kielennetéén padosin
kielteisten toteamusten avulla. Toteamusten suuri mééra tekee asiakaspa-
lautteista hyvin kerronnallisia ja kuvailevia. Lappalainenkin (2004a: 345)
sanoo, etta usein keskusteluja kuvaa juuri kerronnallisuus. Asiakaspalaut-
teissa kirjoittajat kuvailevat ja kertovat, mita asiakaspalvelutilanteissa on
tapahtunut, mik& niissa on ollut huonoa (ja hyvad), sek& miké niissa on &r-
syttanyt. Koska toteamuslauseet ovat palautteenkirjoittajien yleisin tapa ker-
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toa asioista, asiakaspalautteet ovat tutkimusaineiston perusteella pitkalti
asiakaspalvelutilanteita kuvailevia kerronnallisia selontekoja.

Palautteiden toteamuslauseet ovat sisdll6ltdan neutraaleja, myonteisia tai
kielteisia Kielteisia toteamuksista tekevat niissa kaytetyt sananvalinnat.
Néiden kielteisyytta ilmentévien sananvalintojen avulla palautteenkirjoitta-
jat hyokkdavét usein tarkoitushakuisesti ja suoraan vastaanottgan kasvoja
vastaan. Vastaanottgjan, asiakaspalveluhenkil6iden ja yrityksen loukkaami-
nen nakyy kielteisissi toteamuksissa tavallisesti siten, ettd niistéa puuttuu
hienotunteisuus. Palautteiden toteamuslauseet ovat sisdlloltdan tyypillisesti
sellaisia, ettd niissa nékyy Kirjoittgiensa asiakas on aina oikeassa -asenne
(KLP 67 jaTPP 68):

(KLP67) On melko huonoa palvelua, jos liput eivat enda ke-
paa...

(TPP 68) Te ette innosta porukkaa ollenkaan harrastamaan
tata kulttuurinalaa, jos ette tule vastaan hinnoissan-
ne.

Esimerkissd KLP 67 palautteenkirjoittaja tietéd, etta hanen lippunsa ovat
vanhentuneet ja ettd ne eivat enda todenndkoisesti kelpaa. Han kuitenkin
olettaa, etté han saa lipuilleen lisda kdyttdaikaa pal autetta kirjoitettuaan. Han
ennakoi toteamuksessaan mahdollista vastaanottgjan kielteista padtosta lip-
pujen uusimisesta ja uhkaa vastaanottajan kasvoja toteamalla, etta palvelu
on huonoa, jos hanen toivettaan e toteuteta Esmerkissa TPP 68 palaut-
teenkirjoittaja hyokkaa vastaanottajan kasvoja vastaan syyttavalla toteamuk-
sella, jossa hén puuttuu yrityksen toimintaan.

Taulukosta 12 ndhdadan, etta kysymyslauseet ovat asiakaspalautteiden toi-
seksi yleisimpid modaalisia lausetyyppeja molemmissa osa-aineistoissa.
Palautteenkirjoittajat esittévat kysymyksid suunnilleen saman verran niin
KLP- kuin TPP-aineistossakin. Niita on koko aineiston modaalisista lause-
tyypeistd vain 7,5 %. Kysymyslauseiden suhteellisen vahainen maara tutki-
musaineistossa osoittaa, ettd kysymykset eivét siis ole kovin tyypillisia asia
kaspalautteissa. Se, etta palautteenkirjoittgat kuitenkin ylipddtéan esittavét
kysymyksig, kertoo siitg, ettd asiakaspalaute koetaan paits kanavana todeta
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asiantiloigta jotakin, myos keinona saada tietoa. Palautteenkirjoittagjat eivét
kuitenkaan usein ndytad odottavan suoraa vastausta kysymyksiinsg, vaan
kysymysten tehtava on toimia [dhinna Finnkino Oy:n toimintaa ihmettelevi-
na ja hammastelevind kommentteina (KLP 69 ja TPP 70):

(KLP 69) Milloin voi varata lippuja; Narnia Velho ja leijona
elokuvan ens-iltaan?

(TPP 70) Tekd meinaatte taas kerran suosia naitd neljga
kaupunkia ja jattdd muun suomen huomioimatta
Star Warsin ensi-iltaa ajatellen?
Toteamuslauseiden tapaan palautteiden kysymyslauseet voivat olla neutraa-
lgga, myonteisia tai kielteisa KLP 69 on tyypillinen esimerkki palautteen-
kirjoittgjan neutraalista kysymyksesta. Kysymys e téllaisessa tapauksessa
ole erityisen kohtelias, mutta siind esiintyvét sananvalinnat eiva mydskaan
uhkaa vastaanottajan kasvoja. Sen sijaan se, etta palautteenkirjoittaja esittéa
palautteen vastaanottgjalle kysymyksen, uhkaa jo itsessdan vastaanottajan
kasvoja. Kysymyksen esittaminen osoittaa vastaanottagjalle, ettd palvelussa
on jokin puute, koska palautteenkirjoittaja e ole itse |0ytanyt vastausta ky-
symykseensa.

TPP 70 puolestaan on esimerkki sellaisesta palautteenkirjoittgjan kieltei-
sesta kysymyksestd, joka uhkaa vastaanottajan kasvoja jo pelkkana kysy-
myksena Liséksi siind esiintyvét sananvalinnat ovat vastaanottajan kasvoja
uhkaavia. Tekd meinaatte taas kerran suosia -ilmaus osoittaa vastaanottgjal-
le, etta palautteenkirjoittgja on ollut tyytyméton yrityksen toimintaan jo ai-
emmin, ja siten myos hénen ennakko-oletuksensa yrityksen tulevasta toi-
minnasta on epdileva ja siten kielteinen. Lisaksi palautteenkirjoittaja viittaa
Finnkino Oy:n suurkaupunkikeskeisyyteen syyttamalla sitd muun Suomen
elokuvateattereiden asiakkaiden laiminlydmisesta. Nama kielteiset viittauk-
set hyokkaavét vastaanottajan kasvoja vastaan.

Taulukko 12 osoittaa, ettd modaalisista lausetyypeista huudahduslauseita
on molemmissa osa-aineistoissa kolmanneks eniten. Huudahduslauseita on
koko aineistossa véhan eli vain 4,1 % kaikista modaalisista lausetyypeista.
Huudahduslauseet eivéat siis ole kovin tyypillisia asiakaspalautteissa. Huu-
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dahdusten véhainen mééra on ylléttavaa, silla juuri huudahdus on erityisen
tunnelatautunut ja voimakas ilmaus, joita erityisesti kielteisissé asiakaspa
lautteissa vois odottaa esiintyvan enemman. Huudahduksilla palautteenkir-
joittajat osoittavat padasiassa pettymystd, hdmmastysta ja ihmetysta (KLP
71jaTPP 72):

(KLP71) Olisitte voineet edes viikonloppuun laittaa péi-
vé/iltapaivaaikoja!

(TPP72) Mainosten raja-aidat on ainakin rikottu!

Esimerkeissd KLP 71 ja TPP 72 palautteenkirjoittajat osoittavat huudahduk-
sin pettymyksensa Finnkino Oy:n toimintaan. Huudahdukset jo itsessaén
hyokkaavét vastaanottajan kasvoja vastaan, silla ne viestivét vastaanottajalle
palautteenkirjoittajien artymystéa ja turhautuneisuutta. Esimerkissd KLP 71
palautteenkirjoittaja antaa palautteen vastaanottgjan ymmartas, ettd han on
ollut tyytyméton tietyn elokuvan esitysaikoihin. Palautteenkirjoittaja viittaa
huudahduksellaan siihen, ettd Finnkino Oy olisi voinut halutessaan laittaa
sopivampia naytosaikoja viikonlopulle. Talla syyttavalla huudahduksellaan
palautteenkirjoittaja hyokkad vastaanottajan kasvoja vastaan. Esimerkissa
TPP 72 palautteenkirjoittaja vihjaa palautteen vastaanottajalle, etté elokuvi-
en alussa esitettdvien mainosten méaréalle on olemassa jonkinlaiset siedetté
vét ragjat, joita yrityksen tulisi noudattaa. Palautteenkirjoittaja hyokkaa siis
vastaanottgjan kasvoja vastaan huudahtaen ja syyttda yritysta ndiden rajojen
ylittdmisesta.

Myos kaskyt ovat huudahdusten tapaan erityisen tunnelatautuneita ilmai-
suja. Asiakkailla eli palautteenkirjoittgjilla on asiakaspalautteessa valta ja
oikeus kasked. Kun kirjoittgjat esittavét kaskyja, he olettavat, etta jossakin
on olemassa kaskyn vastaanottgja. He olettavat talloin myos, etté vastaanot-
tga el kdskemdttd toimisi heidan haluamallaan tavalla (Muikku-Werner
1993: 115.) Palautteenkirjoittgjat pyrkivat kaskyillédn ohjaamaan puhutelta-
vaa toivottuun padmaaraan.

Asiakaspal autteen kirjoittajat antavat vastaanottajalle palautteissa suoria,

ké&skevia toimintaohjeita hyvin vahan. Kaskylauseita on molempien osa-



81

aineistojen kaikista modaalisista lausetyypeistéa selvasti vahiten, kuten tau-
lukko 12 osoittaa. Kaskylauseita on koko aineistossa vain 1,0 %. On yll&tt&
vaa, etta kaskyjen osuus lausetyypeista on nain pieni. Kun nimittéin otetaan
huomioon kielteinen asiakaspalautekonteksti, olisi odotuksenmukaista, etta

jeita, neuvoja ja kaskyjatoimiajollakin tavalla (KLP 73 ja TPP 74):
(KLP 73) VASTATKAAAAAAAAAAAAAAAAITTTTTTTTTTTITIT
(TPP74) SANOKAA ETTA TAMA ON HUONOA PILAA.

Esimerkissd KLP 73 palautteenkirjoittaja esittéé kaskyn, johon hén odottaa
reaktiota palautteen vastaanottgjalta. Lisdksi palautteenkirjoittga pyrkii kas-
kyll&8n heréttamaan vastaanottgjan huomion, miké nékyy hanen kayttéamis-
taén typografisista keinoista — suuraakkoskirjoitusasusta ja liioitellusta huu-
tomerkkien kaytosta. Esimerkin kasky on sekéa ulkoasultaan etta sisilloltaan
kielteinen ja vastaanottajan kasvoja vastaan hyokkaéva. Esimerkissa TPP 74
palautteenkirjoittaja késkee vastaanottgjaa myontamaan, etta yrityksen toi-
minta on ollut kuin huonoa pilaa. Palautteenkirjoittaja uhkaa vastaanottagjan
kasvoja paitsi suuraakkosin eli huutamalla, myds vihjaamalla, ettd Finnkino
Oy on toiminut jollakin kasittaméttomalla tavalla

Taulukko 12 osoittaa, etta fraasi-ilmauksia on noin neljésosassa molem-
pien osa-aineistojen palautteita. Fraasi-ilmaukset, joilla toivotetaan jotakin
palautteen vastaanottgjalle, ovat puhetekoja, jotka voivat myonteising ta
neutraaleina pehmenté&a ja lieventdd asiakaspalautteiden kielteisyytta. Fraa-
seilla on siis térked rooli vuorovaikutuksessa: niiden kayttadminen osoittaa,
etta palautteenkirjoittajat tiedostavat vastaanottgjan olemassaolon ja etta he
yll&pitavét vuorovaikutusta tdman kanssa.

Molemmissa osa-aineistoissa on palautteita, joissa on niiden Kielteisyy-
desta huolimatta joko yksi tai useampia neutraaleja tai myonteisia fraasi-
ilmauksia. Kielteinen asiakaspalaute ei siis aina edellyta sarkastista tai muu-
ta kielteista fraasi-ilmausta; kielteinen palaute voi siis péattya myos kohteli-

aaseen fraasi-ilmaukseen. Asiakaspalautteiden fraasit voivat siten tutkimus-
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aineiston perusteella olla kaksijakoisia: ne voivat olla neutraaleja tai myon-
teisid (KLP 75) tal sarkastisia kiitos- ja/tai toivotusfraaseja (TPP 76):

(KLP 75) Eipa muuta kuin hauskaa syksya teille!

(TPP 76) Kiitos vaan taas tastakin.

Koska fraasi-ilmaukset ovat nimenomaan kohteliaaseen ja vuorovaiku-
tukselliseen kielenk&yttoon vakiintuneita ilmauksia, on selvas, ettd ne ovat
p&dasiassa neutraaleja tai myonteisi& Myo6s tutkimusaineiston asiakaspa
lautteiden fraasi-ilmauksista valtaosa on selvasti el-kielteisia. Koko tutki-
musaineiston 48 fraasi-ilmauksesta ainoastaan 10 on TPP 76 -esimerkin
kaltaisia sarkastisa kiitos- jaltai toivotusfraaseja. Muut fraasi-ilmaukset
ovat kielteisesta asiakaspalautekontekstista huolimatta neutraaleja (esim.
terveisin) tai esimerkin KLP 75 kaltaisia myonteisia fraasi-ilmauksia.

Tutkimusaineiston asiakaspalautteissa esiintyy siis kaikkia Austinin pu-
hetekoja, jotka palautteenkirjoittajat kielentévat modaalisina lausetyyppeina
eli toteamuksina, kysymyksing, huudahduksina ja kaskyind. Kysymysten ja
kaskyjen esittaminen uhkaa jo itsesséédn vastaanottajan kasvoja, silla ne
osoittavat asiakaspalvelun epakohdan ja vaativat vastaanottgjan toimintaa.
Lisdks niissA kaytetyt kielteiset sananvalinnat ja kielteisyytta ilmentévét
typografiset keinot lisdavét niiden uhkaavuutta vastaanottajan kasvoja koh-
taan.

Toteamukset ja huudahdukset lausetyyppeind eivét itsesséan valttamétta
uhkaa vastaanottajan kasvoja. Ne uhkaavat vastaanottajan kasvoja kuitenkin
aina slloin, kun niissa kaytetdan kielteisid sananvalintoja ja kielteisyytta
ilmentavia typografisia keinoja. Siten myds muut kuin oletusarvoisesti sel-
vimmin vastaanottgjan kasvoja uhkaavat modaaliset lausetyypit eli kysy-
mykset ja kaskyt voivat olla vastaanottagjaa uhkaavia. Selvimmin kielteisyys
ja kasvojen uhkaaminen kuitenkin ilmenee kaskyjen ja kysymysten avulla
kielennetyissd, vastaanottgjalle esitetyissa suorissa toimintavaatimuksissa.

Vaikka kysymyksia ja késkyja aineiston modaalisista lausetyypeista onkin
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vain pieni 0sa, ne ovat kuitenkin asiakaspalautteiden kielteisyyden kielen-

tdmisen kannalta huomionarvoisia.

Kielteisyytta asiakaspalautteisiin luovat monet erilaiset kielelliset keinot.
Naita keinoja yhdistda se, etta niita kayttamalla hyokatdan — joko suoraan tai
epasuorasti — asiakaspalvelijan, palautteen vastaanottgan ja siten myds
Finnkino Oy:n kasvoja vastaan. Kasvojen uhkaaminen ja niitd vastaan
hyokka&minen on aina tarkoituksellista toisen osapuolen mielen pahoitta-
mista: palautteenkirjoittajat osoittavat kielteiset tunteensa ja asenteensa vas-
taanottgjale ilkellemalla ja piikittelemalla tata

Kohteliaassa vuorovaikutustilanteessa vuorovaikutuksen osapuolet pyr-
kivédt suojelemaan sosiaalisia ja yksityisia kasvojaan. Sosiaalisia kasvoja

vé sellaisia kielellisia keinoja, joiden avulla heiddn on mahdollista séilyttéa
rajoittamaton itsemadrdamisoikeutensa. Jotta kielenkayttgien on mahdollis-
ta suojella sosiaalisia ja yksityisa kasvojaan, heidan tulee tasapainoilla
myonteisen |ahikohteliaisuuden ja kielteisen etékohteliaisuuden vélilla
Kielteisessa asiakaspalautteessa palautteenkirjoittajan ja vastaanottgjan
valinen vuorovaikutustilanne poikkeaa kohteliaasta vuorovaikutustilantees-
ta. Palautteenkirjoittgjat pyrkivét saavuttamaan vastaanottajan hyvaksynnan
nettamisen uhalla, silla palautteenkirjoittajat rikkovat kielteisissa palauttels-
saan seké lahi- ettd etédkohteliaisuutta. Painvastoin kuin kohteliaan vuoro-
vaikutustilanteen osapuolet, kielteisen palautteen kirjoittgjien ensisijainen
tavoite el ole viestid yhteenkuuluvuutta tai hyvaksynt&a vastaanottajan kans-
sa, jolloin lahikohteliaisuus vaarantuu. Palautteenkirjoittgjat eivéat kielteista
palautetta kirjoittaessaan myoskdan pyri vélttelemadan kielteista konfliktia
vastaanottajan kanssa, vaan he pikemminkin provosoivat té&a puuttumalla
taman toimintaan. Talloin palautteenkirjoittajat rikkovat etékohteliaisuuden

periaatteita.



Asiakaspalautteen kirjoittgjat kayttavat monenlaisia ilkedmielisia ja pro-
vosoivia kielellisia keinoja osoittaakseen omaa turhautumistaan tai mielipa-
ja suora puuttuminen henkildiden tekemisiin. Kun palautteenkirjoittajat
moittivat sarkastisesti heitd palvelleita asiakaspalvelijoita, he saavat asia-
kaspalveluhenkil6t ndyttamaan jollakin tapaa epapéatevilta seka tyonsa huo-
nosti hoitavilta (KLP 77 jaTPP 78):

(KLP77) Kinolipun asiakaspalvelijalla tais olla kiire tau-
olle tai jotain, silla liput olivat menneet vaaraan
leffan ja teatterilla saimme paikat lopulta eturi-

viin...

(TPP 78) Onko asiakkaan asia keskeyttéad elokuva,
kun”kiireiset” tyontekijat ei vaivaudu itse paikal-
le??

Esimerkeissd KLP 77 ja TPP 78 palautteenkirjoittajat toteavat, etta heita
palvelleet asiakaspalvelijat ovat toimineet asiakaspalvelutilanteessa vastoin
heidan odotuksiaan. Puuttumalla sarkastisesti asiakaspalvelijoiden toimin-
taan, palautteenkirjoittajat hyokkdavét asiakaspalvelijoiden ja palautteen
vastaanottgjan kasvoja vastaan.

Kasvoja uhkaavaa toimintaa on myos suora puuttuminen toisen henkilon
tekemisiin. Puuttuminen voi olla toisen syyttelyatai tasta jotakin vaittamis-
ta Syyttelya on esimerkiksi toteamuslauseen esittéminen totena ilman min-

kéénlaisia sité tukeviatai perustelevia argumentteja (KLP 79 ja TPP 80):

(KLP 79) Kukaan e halua vastata, kun soittelin Kinolippuun.

(TPP 80) Te itsekin tiedatte taman mutta ettehan te tieten-

k&an asialle mitan tee.
Esimerkissd KLP 79 palautteenkirjoittaja esittdd toteamuslauseen, joka ker-
too hénen tulkintansa Kinolipun asiakaspalvelijan toiminnasta asiakaspalve-
lutilanteessa. Palautteenkirjoittajan mukaan asiakaspalvelija el ole halunnut
auttaa hantd, mutta héan ei esita toteamukselleen lainkaan sitd perustelevia

argumenttgja. Myos esimerkissa TPP 80 palautteenkirjoittgja arvostelee
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Finnkino Oy:n toimintaa ja toteaa, ettel yritys ole edes valmis muuttamaan
toimintatapojaan. Esimerkeissd KLP 79 ja TPP 80 paautteenkirjoittajat
syyttavét yritysta yleisesti ja hyokkaavéat néin olleen sen kasvoja vastaan.

Se, ilmaiseeko palautteenkirjoittgja asiansa kysymyksen, kaskyn, huu-
dahduksen vai toteamuksen avulla, luo palautteeseen aina omanlaisensa
illokutiivisen sévyn. Ilmauksen illokutiivinen savy ndkyy toisinaan kéyte-
tysta ilmauksesta eksplisiittisesti suoraan. |IImauksen savy on mahdollista
nadhda esimerkiksi performatiiviverbeista (esim. maarata, kasked) tai kysy-
mys- ja kaskylauseen rakenteesta, silloin kun jotakin todella kysyt&an tai
kéasket&ddn. Toisinaan ilmauksen savy voidaan kuitenkin joutua tulkitsemaan
pelkan asiayhteyden perusteella. (Hakulinen — Karlsson 1979: 50.) Tallainen
tilanteisesti tulkittava toissijainen illokutiivinen sdvy on esimerkiksi kon-
tekstissaan selvéasti huudahdukseks tulkittavalla ilmauksella, joka el paaty
huudahduksen tunnukseen eli huutomerkkiin, vaan johonkin muuhun isoon
valimerkkiin, kuten pisteeseen (KLP 81). Huudahdukseks tulkittava ilmaus
voi olla palautteessa myos esimerkiksi valimerkiton (TPP 82):

(KLP 81) Torkeda. Laatuvalikoimaa my6s Kuopioon.

(TPP 82) Nyt olis syytd jo vahan akkia saada henkilkunnan
asenteeseen kunnon joustoa

Kuten esimerkeistd KLP 81 ja TPP 82 nahdéan, ilmauksen illokuution ja
syntaktisen lausetyypin vdlilla el siis aina ole ilmeista vastaavuussuhdetta.
Esimerkiksi k&sky voidaan toisinaan ilmaista syntaktisesti véite- tai kysy-
myslauseella, ja tdlainen lause tulkitaan kaskyksi kulloisenkin kontekstin
perusteella. Esimerkiksi seuraavat palautteenkirjoittajien esittaméat kysy-
mykset voidaan palautteen kontekstin perusteella tulkita kaskyiks (KLP 83
jaTPP 84):

(KLP 83) Eli kun valmistelette tuon Harry Potterin ndytosten
tulevia aikatauluja, voisitteko nyt harkita laittavan-
ne edes yhden tai pari naytostd alkamaan ennen
kello kuutta?
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(TPP 84) Etteko te nyt mitenk&an vois ottaa tata palautetta
kuuleviin korviinne??

Esimerkit KLP 81 ja KLP 83 sek& TPP 82 ja TPP 84 osoittavat, et pa-
lautteenkirjoittgjat kayttavét lausetyyppejd myos toissijaisesti. Taloin lau-
setta el tulkita sen ilmeisimman, ensisijaisen merkityksen mukaan, vaan sen
kulloisessakin tilanteessa realisoituvan merkityksen mukaan. Lauseiden
illokutiivinen sévy on siis tilannesidonnainen, ja se tulee tulkita aina teks-
tiyhteyden perusteella.

5.2. Nimeaminen asiakaspalautteissa

Tassa luvussa tarkastellaan asiakaspal autteissa esiintyvaa asiakaspalvelijoi-
den nimedmista. Tarkastelu perustuu Hallidayn transitiivisuussysteemissa
esitettyihin semanttisiin rooleihin. Naista rooleista tarkastelun kohteena on
asiakaspalautteiden nominaalilausekkeiden tekija. Luvussa vastataan siis
sisallon tutkimusongel maan ” Miten asiakaspal vel uhenkilGitéa nimetdan?’.

Se, miten puhuja tai kirjoittgja nimittd4 kuvailemaansa tapahtumaan tai
prosessiin osallistuvia, paljastaa hdnen nékdkulmansa myos puheena ole-
vaan asiaan. Nimeamista kaytetdankin palautteissa usein myos tietoisesti
vahvistamaan puhujan tai kirjoittajan mielipiteen valittymista vastaanottajal-
le. Osallistujia nimeamalla puhujata kirjoittaja kayttad hyvakseen leksikaa-
lisia valintoja, joiden avulla maailman moninaisiin havaintoihin on mahdol-
lista viitata ja joiden avulla nama havainnot voidaan luokitella (Hakulinen —
Karlsson 1979: 130).

Asiakaspalveluhenkildiden nimedmisella on asiakaspalautteissa kaksi
selvéa tehtavad. Nimeamisilmausten avulla palautteenkirjoittajat tuovat esiin
asenteensa ja tunnesivumerkityksensa asiakaspalveluhenkildihin seka teke-
vat kyseiset henkil6t definiittisiksi eli tunnistettaviksi. Palautteenkirjoittajil-
le on usein térkedd, ettd palautteen vastaanottajan on mahdollista tunnistaa
tekstissd esiintyva asiakaspalveluhenkil6 mahdollisten jatkotoimien varalta
Definiittiseksi tekemisen keinoja ovat henkilGiden i&n, sukupuolen, ulko-

n&on, toimenkuvan seké gjan ja paikan kuvailu. Kuten esimerkeistd KLP 85
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ja TPP 86 nahddan, palautteenkirjoittgjat antavatkin palautteissaan usein
hyvin tarkkoja ajan ja paikan identifioivia tietoja sek& henkil6iden ulkoisen
olemuksen kuvauksia. Néin ollen henkil6t ja tilanteet on jalkikadteen tunnis-
tettavissa myos sellaisen henkilon nékokulmasta, joka el ole ollut asiakas-
palvelutilanteessa lasn&

(KLP 85) Tiedoksi nuorelle mieshenkiltlle joka otti Kinoli-
pussa varauksen nro 47696 vastaan pe 20.8: Bris-
tolin lipunmyynti aukeaa klo 17.15 elka 17.00 jol-
loin on jo myohdista lunastaa lippuja muiden finn-
kinoteattereiden klo 18.15 alkaviin naytoksin. Sina
el paljon selittelyt auta kun vanhempi vaalea nais-
henkil6 ilmoittaa bristolin kassalla ettd " el se mi-
nun syyni ole’. Kiitos tellle paljon mukavasta
20min turhasta odottelusta (vaikkakin henkildkunta
oli paikalla ennen kio 17.00 & luukku auennut ajal-
laan) ja katsomatta jaaneesta e okuvasta.

(TPP 86) Huomauttaisin kuopion " herkku" tiskin pitajasta,
keskiviikkona noin klo 17.20. Yrittaessini ostaa
kaverikomboa ystavélleni ja minulle, myyja sanoi
ettd se tarkoittaa pelkkda tavallista comboa, mutta
kuten Interner sivuillanne mainitaan, se koskee ka-
vericomboa.

Koska esimerkeissa KLP 85 ja TPP 86 esintyy tarkkoja gjan ja paikan seka
asiakaspalveluhenkildiden sukupuolen ettd ulkoisen olemuksen kuvausta,
kirjoittajat pyrkivat tekemdan asiakaspalveluhenkildiden tunnistamisen
mahdollismman helpoksi vastaanottgale. Palautteenkirjoittgjat haluavat
vastaanottgjan tunnistavan heitd huonosti palvelleet henkil6t, jottatéman on
teissaan suoraan vaatisikaan.

Palautteenkirjoittajat nimeavét ja kuvailevat asiakaspalvelutapahtumiin
osallistuvia asiakaspal velijoita substantiivilausekkeilla®? eli NP:ill4 ja adjek-
tilvilausekkeilla eli AP:illa. Nimeamislauseke on yhtgjaksoinen rakenne,
jota e voi hagjottaa osiin ilman, ettéd gatuskokonaisuus karsisi. Lauseketta

siis pitdd koossa sen sisdinen koheesio. Lauseke nimetédn sen edussanan

12 Ajemmassa dan kirjallisuudessa NP:itd on nimitetty nominaali- tai nominilausekkeiksi
(Hakulinen ym. 2004: 432).
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sanaluokan mukaan. Substantiivilausekkeella tarkoitetaan siis lauseketta,
jonka edussana on substantiivi, pronomini tai numeraali. Lauseketta voidaan
sis nimitté&d NP:ks myos silloin, kun sen rakenteellinen edussana on pro-
nomini tai numeraali, silla pronominit ja numeraalit kayttaytyvéa substantii-
vien tavoin. Adjektiivilausekkeella puolestaan tarkoitetaan lauseketta, jonka
edussana on adjektiivi. Edussana on lausekkeessa useimmiten pakollinen.
Edussana voi esiintyéa lausekkeessa joko yksin tai yhden tai useamman sita
méa&rittévan sanan eli mééritteen kanssa. (Hakulinen ym. 2004: 428, 430.)

Téssa tutkimuksessa NP:ita ja AP:ita tarkastellaan kielteisyyden ndko-
kulmasta, jolloin lausekkeiden tarkempi tyypittely edussanan sanaluokan
mukaan el ole olennaista. Tassa tutkimuksessa NP- ja AP-lausekkeita kasi-
tellddn yhtend kokonaisuutena, nimeamisilmauksina Kiinnostavaa sen si-
jaan on, kuinka pitkia NP- ja AP-lausekkeita palautteenkirjoittgjat kayttavat
kuvaillessaan asiakaspalveluhenkildita mitd enemman attribuuttgja eli mééa:
ritteité lausekkeen edussana saa, sita tarkemmin ja monipuolisemmin palaut-
teenkirjoittajat kuvailevat asiakaspalveluhenkiloita. Lausekkeiden pituuden
tarkastelun lisdksi on kiinnostavaa selvittéd, esintyyko kielteisyys lausek-
keen edussanassa vai sen méaritteissa.

Taulukko 13 kuvaa nimedmisilmausten esiintymista tutkimusainei stossa.
Kahden sadan asiakaspalautteen tutkimusaineistossa on 170 palautetta, jois-
sa on véahintdan yksi nimedmisilmaus. Nimeamisilmauksia on siis 85,0
%:ssa koko aineiston palautteita. Aineistossa on siten 30 palautetta, joissa ei
ole lainkaan nimeémisiimauksia. Tallaisissa palautteissa pal autteenkirjoitta-
jat elvét padasiassa kuvaile tapahtunutta, vaan ainoastaan lyhyesti tieduste-
levat vastaanottgjalta jotakin. Tall6in palautteen aihe ilmaistaan hyvin lyhy-
esti sitd sen tarkemmin selittamétta

Taulukosta 13 ndhd&an, etté erilaisia nimedmisilmauksia eli asiakaspal-
veluhenkilGita kuvaavia NP- ja AP-lausekkeita on koko aineiston 170 pa-
lautteessa yhteensa 312: nédisté lausekkeista lahes kaks viidesosaa on KLP-

aineistossa ja hieman yli kolme viidesosaa TPP-aineistossa
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Aineisto Palautteet, joissaon | Nimeamisiimausten
vahintaan yksi ni- lukumaara
meamisiimaus
KL P-aineisto 75 117
(75,0 %)
TPP-aineisto 95 195
________________________________________ (95.0%) ]
Koko aineisto 170 312
(85,0 %)

Taulukko 13. Nimeamisilmaukset tutkimusaineistossa (kpl/aineisto).

Osa-aineistojen nimeémisilmausten méarédllinen ero johtunee siitg, etta
teatteripalvelupalautteiden kirjoittgjat ovat asioineet kasvotusten asiakaspal-
veluhenkildiden kanssa. Taldin palautteenkirjoittajien on mahdollista ku-
vailla asiakaspalvelijoita myos visuaalisten kokemusten ja muistikuvien
avulla. Kinolippu-palautteiden kirjoittajat eivdt sen sijaan puhelimessa asi-
oidessaan ole ndhneet heita palvelleita asiakaspalveluhenkil6itd, joten nai-
den ulkoisen olemuksen kuvailu ei néin ollen ole mahdollista KLP:iden
kirjoittajat kuvailevat Kinolipun asiakaspalvelijoita aina pelkan lyhyen pu-
helinkeskustelun perusteella syntyneiden auditiivisten huomioiden pohjalta.

Asiakaspalautteiden nimeamisilmaukset voidaan luokitella erilaisiin
tyyppeihin niiden rakenteellisen kompleksisuuden mukaan: mitd useammas-
ta sanasta NP- tai AP-lauseke muodostuu, sité kompleksisempi se on. Seké
KLP- ettd TPP-aineistoissa ja siten myos koko tutkimusaineistossa ni-
medmisiimausten pituus vaihtelee pelk&std edussanasta edussanaan ja sen

nelj&8n méaritteeseen.
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Taulukko 14 kuvaa NP- ja AP-lausekkeiden kompleksisuutta tutkimusai-

neistossa:
Nimeamis- KL P-aineisto TPP-aineisto Koko aineisto
lauseketyyppi
Pelkka 52 149 201
edussana (44,4%) (76,4%) (64,4%)
Edussanaja 45 31 76
1 méérite (38,5%) (15,9%) (24,4%)
Edussanaja 14 12 26
2 madaritetta (12,0%) (6,2%) (8,3%)
Edussanaja 2 1 3
3 maaritetta (1,7%) (0,5%) (1,0%)
Edussanaja 4 2 6
4 madritetta (3:4%) (1,0%) (1,9%)
L ausekkeet 117 195 312
yhteensa (100,0%) (100,0%) (100,0%)

Taulukko 14. NP- ja AP-lausekkeiden kompleksisuus (kpl/aineiéto).

Yksinkertaisimmat nimeamisilmaukset késittavét pelkan lausekkeen edus-
sanan, jollaei ole méaritteita (KLP 87 ja TPP 88):

(KLP 87) Mita tietamattomia teilla on siella toissa??

(TPP 88) Toivottavasti hoidatte asan paremmin kuin tiski-

myyjanne.
Esimerkin KLP 87 AP-lauseke on tyypillinen pelkdn edussanan kasittéva
nimeamisilmaus. Jo pelkk& edussana on pragmaattisesti kielteisesti latautu-
nut: kun palautteenkirjoittaja nimittéd asiakaspalveluhenkiloa tietamétto-
maksi, han osoittaa oman kielteisen asennoitumisensa tahan. Kirjoittga il-
mai see pitdvansa hanta pal vellutta henkil6a jollakin tapaa valistumattomana,
vahétietoisena ja jopa ammattitaidottomana ja uhkaa siten tdman kasvoja.
Myos esimerkin TPP 88 NP-lauseke on tyypillinen pelkan edussanan kéasit-
tava nimedmisiimaus. Tiskimyyja-nimitys on kielteisesti arvottava, asiakas-
palveluhenkil&d ja tdman toimenkuvaa selvasti vahétteleva ja asiakaspalveli-

jan kasvoja uhkaava.
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Edussanan ja sen yhden mééritteen muodostamat nimedmisilmaukset
ovat pelkkaa edussanaa astetta kompleksisempia (KLP 89 ja TPP 90):

(KLP 89) Ja kuinka Kinolinjan ”asiakaspalvelijat” ei tieda
asiasta??

(TPP 90) Minulta jai kolme ostamistani sarjalipuista kaytta-
mattd, kun nendkas myyjatyttonen e ottanut niita
vastaan 12.10.2004.

Kuten esimerkistd KLP 89 nahd&an, nimedmisiimauksen méarite voi identi-
fioida paikan, jossa asiakaspalvelija tyoskentelee. Edussanan méérite Kino-
linjan on neutraali. Paikan méére ei Siis voi itsessdan ilmaista palautteenkir-
joittajan kielteistd asennoitumista. Palautteenkirjoittgja voi toisinaan kayttéa
asiakaspalvelijan tittelida myds sarkastisessa merkityksessg, jolloin se muut-
tuu arvoltaan selvéasti kielteisesti latautuneeksi. Palautteenkirjoittaja osoittaa
lainausmerkein, ettd sana tulis tulkita pragmaattisesti kéanteisesti. Perus-
merkitykseltddn neutraali ilmaus asiakaspalvelija saa lainausmerkeissa
k&anteisen, kielteisen merkityksen. Edussana ” asiakaspalvelijat” voidaan
siis tulkita selvasti kielteiseksi nimeamisilmaukseksi. Palautteenkirjoittaja
osoittaa lainausmerkein pitavansi asiakaspalvelijaa jollakin tapaa epépéte-
vana ja tydhonsa sopimattomana ja uhkaa siten taman kasvoja.

Esimerkissd TPP 90 edussanan ja sen yhden méaritteen muodostamassa
nimeamisilmauksessa lausekkeen edussanana on asiakaspalvelijan tehtavéa
kuvaava titteli (myyjatyttdnen) ja sen méérite kielteinen ominaisuuden ilma-
us (nenakas), jolla asiakaspalvelijaa tai taman tyotapaa kuvaillaan. Edussana
myyjatyttonen viittaa selvasti asiakaspalvelijan ikdan ja sukupuoleen. Neut-
raalin tyttd-sanan johdos tytténen voidaan tulkita asiakaspalvelijaa vahétte-
levéksi jataman toimintaa arvostelevaksi ja kasvoja uhkaavaksi nimityksek-
si. Tyttdnen-sanan kayttaminen paljastaa, etta kyseessa on nuori asiakaspal-
veluhenkild, joka on kéayttaytynyt asiakaspalvelutilanteessa epakunnioitta-
vasti palautteenkirjoittajaa kohtaan. 1kdan viittaaminen yhdessa pal autteessa
esiintyvan ajan maareen kanssa mahdollistaa asiakaspalvelijan tunnistami-

sen.
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Asiakaspal autteiden kolmanneksi kompleksisimmat nime&misilmaukset
koostuvat edussanasta ja sen kahdesta mééritteestd (KLP 91 ja TPP 92):

(KLP91) Minua” palvellut” nainen vastasi minulle vain to-
della ivalliseen svyyn, ettd " ei taalla kuule ole va-
linnanvaraa, kun sali on jo melkein taynna” .

(TPP92) PS Kannattais hommata toihin véahemman_tiuk-

kapipoista porukkaa Kiitos!
Kuten esimerkistd KLP 91 voidaan nahda, palautteenkirjoittgja voi myos
korostaa omaa asemaansa asiakaspalvelutilanteessa: kirjoittaja osoittaa ol-
leensa asiakaspalvelijan toiminnan kohteena eli vastaanottgjan roolissa. Pa-
lautteenkirjoittaja korostaa, ettd huono asiakaspalvelu, joka ilmaistaan lai-
nausmerkein, on kohdistunut juuri héneen ja aiheuttanut hanelle mielipahaa.
Edussana nainen on itsessdan neutraali, ja se ilmaisee ainoastaan asiakas-
palveluhenkilon sukupuolen, el palautteenkirjoittajan asennoitumista téhan.
Kielteisyys ja asiakaspalveluhenkilon kasvojen uhkaaminen on siis néhté
vissa kyseisen nimeamisilmauksen médritteesta ” palvellut” , jossa palvellut-
sana saa ironisen merkityksen nimenomaan sitéa ymparoivien lainausmerkki-
en vuoksi.

Esimerkin TPP 92 edussana porukkaa ilmaisee, etta kyse on useammasta
kuin yhdestéa asiakaspalveluhenkilosta, asiakaspalveluhenkildiden joukosta.
Porukkaa-edussana itsesséén ilmaisee palautteenkirjoittajan melko valiton-
ta, elka téssa tapauksessa niinkdan kovin kielteistd, suhtautumista kyseisiin
asiakaspalveluhenkil6ihin. Edussanan méérite tiukkapipoista on jo itsessaén
selvasti kielteinen ja asiakaspalvelijoiden kasvoja uhkaava: se kertoo palaut-
teenkirjoittajan pitévan asiakaspal veluhenkilokuntaa ahdasmielisena ja han-
kalana seké tilanteessa joustamattomana.

Edussanasta ja sen kolmesta méaritteesta muodostuvat nimeamisilmauk-
set ovat palautteiden neljanneksi kompleksisin nimedmisilmaustyyppi (KLP
93 jaTPP 94):

(KLP93) Joku saatanan vaha-alyinen idiootti on ilmeisesti
laatinut elokuvien ” mainos-video” -osuuden!
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(TPP94) Tiskin takana ollut henkil6 ei suostunut pyynnois-
tamme huolimatta kysymaan keneltakaan, ettd onko
sinne paikkoja.

Esimerkissd KLP 93 palautteenkirjoittaja osoittaa hyvin voimakkaasti kiel-
teisen asennoitumisensa asiakaspal veluhenkilokuntaan, joka laatii elokuvien
alussa esitettdvat mainokset. Lausekkeen edussana idiootti osoittaa palaut-
teenkirjoittgjan pitavan kyseista asiakaspal veluhenkiloa tyhnmana. Maaritteet
saatanan ja vaha-alyinen korostavat ja tehostavat edussanaan sisdltyvaa
kielteista latautuneisuutta. Indefiniittinen pronomini joku ilmaisee tietynlais-
ta epaméadraisyytta ja ehka jopa valinpitdmattomyytta. Palautteenkirjoittaja
el voi osoittaa ketaan tiettya henkiloa syylliseks asiaan, joten nimeaminen
pysyy hyvin yleiselld tasolla. Esimerkin KLP 93 sek& nimeamisilmauksen
edussana ettd sen méadritteet ovat kielteisig, ja siten koko nimeémisilmaus on
asiakaspalveluhenkilon kasvoja selvasti uhkaava.

Esimerkissd TPP 94 palautteenkirjoittgja identifioi asiakaspalvelijan t&
man fyysisen olinpaikan mukaan. Lausekkeen edussana henkil6 sekd sen
kaikki kolme, kiinteasti toisiinsa liittyvaa méritetta ovat neutraaleja. NP-
lauseke tiskin takana ollut henkil® periaatteessa mahdollistaa asiakaspal veli-
jan tunnistamisen, vaikkakaan kuvaus e ole kovin tarkka. Téallainen ni-
meamisilmaus on tyypillinen esimerkki nimeamisilmauksesta, joka on neut-
raali, ei-kielteinen. Talodin palautteen kielteisyys el ndy nimeamisilmaukses-
ta, elka nimedmisilmaus talloin mydsk&dn uhkaa asiakaspal velijan kasvoja.

Kompleksisimmat nimedmisilmaukset muodostuvat edussanasta ja sen
neljasta méaritteesta (KLP 95 ja TPP 96):

(KLP 95) Yleensa palvelu on ollut moitteetonta, mutta talla
kertaa kohdalleni osui eldmaansa tympaantyneita
asiakaspalveluun  sopimattomia naishenkilGita
kaksin kappalein!

(TPP 96) Toivoisin, etté tdma palaute menis Jyvaskylan
Finnkinon toiminnasta vastavalle henkildlle.
Esimerkissd KLP 95 NP-lausekkeen edussana on naishenkil6itd, joka el
itsesséan kidlteisesti arvota henkil6itg, joihin se viittaa. Edussana on neut-

raali ja ilmaisee asiakaspalveluhenkildiden sukupuolen, jolloin ndma on
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mahdollista identifioida. Edussanan mééritteet elamaansa, tympaantyneita,
asiakaspalveluun ja sopimattomia kuvailevat edussanea. Madritteet ela-
mMaansa ja tympaantyneita liittyvét kiinteasti yhteen, kuten myts méaritteet
asiakaspalveluun ja sopimattomia. Elamaansa tympaantyneité osoittaa pa-
lautteenkirjoittajan henkilokohtaisen asennoitumisen asiakaspalveluhenki-
[6ihin. Palautteenkirjoittagja haluaa viestia vastaanottgjalle asiakaspalvelu-
henkildiden kasvoja uhaten, etta hanta palvelleet naishenkil6t ovat olleet
tympé&antyneen ja tyohonsa kyllastyneen oloisia. Koska asiakaspalvelutilan-
ne on ollut palautteenkirjoittajan mielesta epdonnistunut, hdn on tehnyt joh-
topadtoksen, etta hanta palvelleet naishenkil6t eivét sovellu asiakaspalvelu-
tyohon.

TPP 96 -esimerkin edussana henkildlle on itsessaan varsin neutraali, eika
se siis uhkaa asiakaspalvelijan kasvoja. Se e mydskéan edellisen esimerkin
edussanan tapaan yksin arvota henkilog, johon se viittaa. Mé&aritteet Jyvas-
kylan, Finnkinon, toiminnasta ja vastavalle tekevét edussanan tarkoittaman
henkilon vastaanottajalle helposti tunnistettavaksi. M&aritteet itsessdan ovat
neutraaleja, joten ne eivét ole asiakaspalvelijan kasvoja uhkaavia.

Taulukosta 14 ndhdaan, ettd palautteenkirjoittajat kayttavét asiakaspalve-
luhenkilGiden nimedmiseen selvasti eniten pelkan edussanan muodostamia
NP- ja AP-lausekkeita. Naita yksinkertaisimpia nimeémisilmauksia on léhes
kaksi kolmasosaa koko aineiston 312 nimeémisilmauksesta. Toiseks eniten
palautteenkirjoittajat kayttavat edussanasta ja sen yhdesta mééritteestéa muo-
nimeamisilmauksia on hieman alle neljannes koko aineiston kaikista ni-
meamisilmauksista. Kolmanneksi yleisin nimeamisilmaustyyppi on edussa
nan ja sen kahden mééritteen muodostamat NP- ja AP-lausekkeet, joita on
vajaa kymmenesosa koko aineiston nimeamisilmauksista. Neljanneksi ylei-
simpid nimeamisilmauksia ovat kompleksisimmat, edussanan ja sen neljan
madritteen muodostamat NP- ja AP-lausekkeet. Naita lausekkeita on koko
aineiston nimeamisilmauksista vain ldhes kaksi sadasosaa. Véhiten palaut-

teidenkirjoittgat kayttévéat palautteissaan edussanan ja sen kolmen mééarit-
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teen muodostamia nimedmisilmauksia, joita on kaikista nimeamisilmauksis-
ta yksi sadasosa.

Kuten taulukosta 14 ndhddan, NP- ja AP-lausekkeiden eri tyyppien esiin-
tyminen on samansuuntaista molemmissa osa-aineistoissa.  Kinolippu-
palautteet ja teatteripalvelupalautteet eroavat toisistaan kuitenkin jonkin
verran: KLP-aineistossa edussanan seka edussanan ja sen yhden méritteen
muodostavat NP- ja AP-lausekkeet ovat selvasti yleisimpid. KLP-aineiston
nimeamisilmauksista pelkén edussanan muodostamia nimeamisilmauksia on
dostamia nimeamisilmauksia hieman alle kaksi viidesosaa. TPP-aineistossa
pelké&n edussanan muodostamat NP- ja AP-lausekkeet ovat selvasti muita
lauseketyyppeja yleisempid. Pelkén edussanan kasittavia, yksinkertaismpia
nimeamisiimauksia on TPP-aineiston kaikista nimeamisilmauksista |8hes
nelja viidesosaa. Nain ollen KLP-aineiston kahta yleisinta lauseketyyppia
esintyy suunnilleen yhta paljon kuin TPP-aineiston yleisinta lauseketyyp-
pi&

Teatteripalvelupalautteiden nimeédmisilmaukset ovat siis yleisesti ottaen
Kinolippu-palautteiden nimeémisilmauksia yksinkertaisempia. Tama ero
johtunee giitd, ettd elokuvateattereissa tyoskenteleville henkilGille on ole-
massa yleispdtevan asiakaspalvelija-nimikkeen liséksi selvia tyotentévan
mukaan maaraytyvia virallisia ammattinimikkeitd, kuten lipunmyyjd, ma-
keismyyja, vahtimestari ja koneenhoitaja. Kinolippu-lipunvarauskeskuksen
tyontekijan ammattinimike™ ei selvastikéén ole palautteenkirjoittajille tuttu
(ta ainakaan yhta itsestéén selva kuin vaikkapa lipunmyyja tai vahtimesta-
ri). Palautteenkirjoittajat nimedvétkin Kinolipun henkilokuntaa hyvin mo-
nenlaisin eri nimityksin, kuten Kinolipun varaaja, Kinolipun tati, Kinolipun
paivystgja, Kinolipussa puheimeen vastannut mies, Kinolipun puhelinpal-
velija, puhelimeen vastannut henkilé jne. Kinolippu-palvelussa toimiville
asiakaspalveluhenkilGille ei siis ole olemassa yhta paljon virallisia ja ylel-
sesti tunnettuja ammattinimikkeita kuin elokuvateatterissa tyoskenteleville

asiakaspalvelijoille.

13 Finnkino Oy:n Tampereen elokuvateatteri Plevnan teatterivastaavan mukaan Kinolippu-
puhelinpalvelun asiakaspal velijan virallinen ammattinimike on asiakaspalvelija.
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Kinolippu-puhelinpalvelun tyontekijoihin sopivien nimikkeiden vahyys
vaikuttaa todenndkoisesti siihen, etta Kinolippu-palautteiden kirjoittajat ko-
kevat tarpeelliseksi esimerkiksi kuvailla asiakaspalveluhenkilGitd nimetes-
sé8n myos paikan, jossa asiakaspalvelija fyysisesti tydoskentelee (KLP 97).
Teatteripalvelupalautteiden Kirjoittajat puolestaan odottavat asiakaspalvelu-
henkilon ammattinimikkeen riittavan asiakaspalveluhenkilén kuvaamiseen,
jotta vastaanottaja ymmartaé kenesta on kyse (TPP 98). Asiakaspalveluhen-
kildiden toimenkuvan kuvailun tarve on siis vahaisempda TPP.issa kuin
KLPissa

(KLP97) Lisdks haluaisin huomauttaa Kinolippupal velun
henkilokunnan kiireesta lopettaa puhelut:

(TPP 98) Makeismyyja lupas sanoa asiasta myos konemie-
hellekin, mutta aattelin vaan kirjoittaa. ..

Nimeamisilmaukset voidaan jakaa tekstikontekstin mukaan neutraaleihin
ja kielteisesti asenteellisiin ilmauksiin. Palautteiden neutraalit nimeémisil-
maukset ovat sellaisia, joissa asiakaspalvelijaa nimetdan pelk&stédn taman
tyotehtavan mukaan. Ta8l6in nimedmisilmauksessa ei ndy palautteenkirjoit-
tajan kielteistd asennetta. Neutraaleja nimikkeita ovat esimerkiksi henkil6-
kunta, lipunmyyja, makeismyyja ja vahtimestari. Kielteiset nimeamisilmauk-
set paljastavat palautteenkirjoittajan kielteisen asennoitumisen asiakaspalve-
lijaan. Kielteinen asennoituminen voidaan osoittaa monella tavalla: esimer-
kiks viittaamalla asiakaspalvelijan toimintaan (KLP 99), k&yttamalla laina-
usmerkkejd sarkastisesti (TPP 100) tai puhuttelemalla asiakaspalvelijoita
sarkastisen kohteliaasti (KLP 101):

(KLP99) Han jonotti ja jonotti kunnes enemman tai vahem-
man yhteistyéhaluinen henkil6 ilmoitti, etté kan-
nattaa soittaa seuraavana paivana uudestaan.

(TPP 100) Kun tastd huomauttaa, niin ” asiakaspal velijat” mu-
tisee naureskellen jotain...
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(KLP101) MIKSIKOHAN ARVON HERRAT/ROUVAT
FINNKINOSTA EIVAT SUOSTU HANKKIMAAN
LISAKOPIOTA ELOKUVASTA MILLION DOLLAR
BABY?!?1?!

Koko aineiston 312 nimedmisilmauksesta 13,7 % on selvasti kielteisesti
asenteellisia. KLP:iden 117 nimedmisilmauksesta kielteisesti asenteellisia
on 14,5 % ja neutraaleja ilmaisuja 85,5 %. TPP.iden 195 nimeémisilmauk-
sesta kielteisesti asenteellisia nimeéamisilmauksia on 12,8 % ja neutraaleja
87,2 %. Onkin huomionarvoista, etta selvasti suurin osa eli hieman alle yh-
deksdn kymmenestd koko aineiston nimedmisilmauksesta on neutraaleja:
asiakaspalveluhenkil6iden nimeamiseen kaytetyt NP- ja AP-lausekkeet eivét
sis ole kovin kielteisesti latautuneita eivétka ne siten useimmiten uhkaa
asi akaspalveluhenkilokunnan kasvoja.

Taulukko 15 osoittaa kielteisyyden ilmenemisen nimeamisilmauksissa:

Kielteisyys
. seka
e Kielteisyys
. Kielteisyys " edussanassa N
Alneisto edussanassa ma_lg_r|_ttttee§s§/ etta ¥ hteensa
maaritteissa P
maaritteissi
KLP- 9 7 1 17
ainesto (52,9 %) (41,2%) (5,9 %) (100,0 %)
TPP- 17 6 2 25
ainesto (68,0 %) (24,0%) (8,0%) (100,0 %)
Koko 26 13 3 42
ainesto (61,9 %) (31,0%) (7,1%) (100,0 %)

Taulukko 15. Kidteisyys nimeamisiimauksissa (kpl/ainei o).

Taulukosta 15 ndhdaan, ettéa nimeamisilmausten kielteisyys ilmenee useim-
miten niiden edussanoissa. Koko aineistossa Kkielteisyys ilmenee ni-
meadmisilmausten edussanassa noin kolmessa viidesosassa nimedmisil mauk-
sla. TPP-aineistossa edussana ilmentda kielteisyytta yli kahdessa kolmas-
osassa kielteisid nimedmisilmauksia, kun taas KLP-aineistossa edussanan
osuus kielteisyyden ilmentamisessi on hieman yli puolessa kielteisista ni-
medmisilmauksista.

On kiinnostavaa, etta kielteisyys ilmenee nimenomaan nimeamisilmaus-
ten edussanoissa, silla voisi olettaa, etté asiakaspal vel uhenkilkuntaa nimet-
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tasiin neutraaleilla, yleispétevilla ammattinimikkeilla ja kielteisyys ilmenisi
edussanaa kuvailevissa méaritteissa. Nayttad kuitenkin siltg, ettd tapauksis-
sa, joissa tavallisesti neutraali asiakaspalveluhenkilokuntaa kuvaileva am-
mattinimike on kieltei sessd kaytossa, palautteenkirjoittaja on tehnyt neutraa-
lista nimikkeesta jonkinlaisen kohdettaan kielteisesti arvottavan ja kieltei-
syyttd ilmentavan vadnnoksen, kuten asiakaspalvelijatyttonen, lipunmyy-
j&" herra” tai tyolainen.

Kielteiset edussanat ovat TPP-aineistossa yleissmpid kuin KLP-
aineigossa. Tama johtunee siitg, etta teatterihenkilokunnalle on olemassa
virallisia ammattinimikkeitd, joista palautteenkirjoittajien on helppo keksia
uusia, kielteista asennetta ilmentévida nimityksid. Kinolippu-palautteiden
kirjoittgat joutuvat sen sijaan selvan ammattinimikkeen sijaan kuvailemaan
tarkemmin heité palvellutta asiakaspalvelijaa, jolloin téta tulee useammin
kuvailla tarkemmin mééritteiden avulla, jotta asiakaspalvelijan identifiointi
olisi mahdollista

Edussanan méaritteet ovat kielteisia 18hes kolmasosassa koko aineiston
nimedmisilmauksia. KLP-aineiston nimeamisilmausten mééritteista noin
kaksi viidesosaa ja vastaavasti TPP-aineiston méritteista lahes yksi neljas-
osa ilmentavat kielteisyytta. Madritteissa ilmeneva kielteisyys on siten KLP-
aineistossa tavallisempaa kuin TPP-aineistossa. Tama on ymmarrettavaa,
kun otetaan huomioon, ettd KL P:iden kirjoittgjat joutuvat kuvailemaan asia-
kaspalveluhenkilokuntaa palautteissaan tarkemmin kuin TPP:iden kirjoitta-
jat. Nimeamisilmaukset tylsédlle lipunmyyjalle, huonokuuloisia lipunvaraa-
jia, ivallinen makeismyyja ja virkaintoinen vahtimestari kuvaavat tyypilli-
sesti edussanan maéritteissa esiintyvaa kielteisyytta.

Seké edussanassa ettd sen mééritteessa tal maaritteissa kielteisyys ilme-
nee suhteellisen harvoin. Tallaisia nimedmisilmauksia, joissa seka edussana
ettd sen méritteet ilmentavét kielteisyytta, on koko aineistossa vain hieman
yli 7 %. Kielteisyys ilmenee nimedmisilmauksissa siis padasiassa edussa
noissa ja melko usein myds edussanan méaaritteissa. Nimeamisilmauksissa

joku saatanan vaha-alyinen idiootti, hommansa osaamaton ja tympead
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" asiakagpalvelija’ seka nimedmisilmauksen edussana etta sen mééritteet
ilmentévét kielteisyytta.

Koska koko aineiston nimeamisilmauksista vain 13,7 % on kielteisesti la-
tautuneita, voidaan sanoa, etta palautteenkirjoittgien kielteinen asennoitu-
minen asiakaspalveluun el pddasiassa ndy asiakaspalvelijoiden nimeamises-
SA Itse asiakaspalvelijaa, jonka kanssa asiointi on koettu kielteisesti, el kui-
tenkaan valtaosassa palautteita nimetd kielteisesti. Kielteisena koetaan ja
kuvaillaan pikemminkin asiakaspalvelijan toiminta asiakaspalvelutilantees-
sa; kielteisyys el sis asiakaspalautteissa henkilGidy asiakaspalvelijan per-
soonaan, vaan tadman toimintaan, jota kuvaillaan kielteiseen ja arvostelevaan
savyyn (KLP 102 ja TPP 103):

(KLP102) Nyt jouduimme istumaan salin etuosaan liian 1&helle
kangasta, eika se minua palvellut kassan mieshenki-
|6 edes tarjoutunut hyvittdmaan asiaa mitenkaan...

(TPP103) Lipunmyyjd nappasi rahat kadestani ja sanoi toy-
kedsti " tomitaan nyt, ettad padstadn eteen pain”

Nimeamisilmauksiin liittyva kielteisyys on palautteissa usein kerrostunutta.
Jos nimedmisilmaus ilmentda kielteisyyttd, se voi ilmentda sitd kahdella
tasolla: joko nimedmisilmauksen edussana tai sen mééritteet tai ne molem-
mat voivat olla kielteisyyttd ilmentévid Nimedmisiimauksen liséksi myos
ilmauksessa nimetyn asiakaspalveluhenkilon toiminnan kuvailu voi ilmen-
téa kielteisyytta. Taloin kielteisyys ilmiond el kuitenkaan liity juuri itse

nimedmisilmaukseen, vaan asiakaspalvelutilanteen prosessin kuvailuun.

5.3. Keskustelun periaatteiden rikkominen

Téassa luvussa vastataan tutkimuskysymykseen ” Miten vuorovaikutusta riko-
taan asiakaspalautteissa?’. Asiakaspalautteita tarkastellaan H. P. Gricen
yhteistyon periaatteen eli keskustelun maksiimien avulla. Luvussa selvite-
téén, miten kvantiteetin, relaation, kvaliteetin ja tavan maksiimeja rikotaan

asiakaspalautteissa. Taman tarkastelun avulla osoitetaan, miten palautteen-
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kirjoittagjat rikkovat vuorovaikutuksen sujuvaa etenemista ja yhteistyon séi-
lymista asiakaspal autteita kirjoittaessaan.

Asiakaspal autteet sisdltavét runsaasti vihjailevia, erilaisia merkityspoten-
tisaleja sisdltavia ilmaisuja. Naihin ilmaisuihin on mahdollista pdasta kasiksi
Gricen maksiimien avulla, jotka osoittavat nimenomaan juuri ideaalisen
vuorovaikutustilanteen ja ndin ollen mitéan vihjailemattoman, osapuolten
vilpittoman keskustelun rajat (Hakulinen — Karlsson 1979: 294). Gricen
maksiimien tarkastelun avulla on mahdollista luoda késitys palautteenkir-
joittajien tilanteisista tarkoituksista ja tarkastella palautteiden erilaisia vih-
jemerkityksia eli implikatuurgja.

Gricen maksiimit soveltuvat erittdin hyvin epasuoran ja vihjailevan kie-
lenk&yton kuvailun ja selityksen perustaks (Hakulinen — Karlsson 1979:
294). Kielteiset asiakaspalautteet ovat, niissa toisinaan esiintyvasta kohte-
liaisuudesta huolimatta, p&8asiassa ndenndisen kohteliaita ja epdkohteliai-
suutta vihjailevia teksteja. Palautteenkirjoittajat eivat sis |aheskéén aina
noudata Gricen maksiimeja.

Taulukko 16 kuvaa Gricen keskustelun maksiimien rikkomista tutkimus-

aineistossa:
Aineisto Vahintaan_yhta maksii- | Mitaan maksiimiaei

miarikotaan rikota

KL P-aineisto 78 22
(78,0 %) (22,0 %)

TPP-aineisto 88 12

_______________________________________ 80%) | (A20%) . .

K oko aineisto 166 34

(83,0 %) (17,0 %)

Taulukko 16. Gricen maksiimien rikkominen (palautetta/aineisto).

Taulukosta 16 ndhdaan, etta Finnkino Oy:n kielteisissi asiakaspalautteissa
on varsin tavalista rikkoa keskustelun maksiimeja. Sellaisia palautteita,
joissa rikotaan vahintédn yhta keskustelun maksiimia, on koko aineistossa
yli nelja viidesosa. Siten sellaisia palautteita, joissa el rikota yhtékdan mak-
siimia, on koko aineistosta vain vajaa viidennes. Naissd palautteissa palaut-
teenkirjoittgjat noudattavat niin kvantiteetin, relaation, kvaliteetin kuin ta-
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vankin maksiimeja. Talloin palautteissa annetaan vastaanottgjalle juuri so-
piva maara informaatiota, niissa e vaiteta mitéén perusteetta, niissa el ker-
rota palautteen sisallon kannalta mitdan epaolennaista, eika niiden kielelli-
nen ilmaisu ole monitulkintainen tai epaselva.

Kvantiteetin maksiimin rikkominen liittyy asiakaspalautteessa annetun
informaation maérdan: kvantiteetin maksiimia rikotaan, jos vastaanottagjalle
annetaan tietoa liian lagjasti tai toisaalta lilan suppeasti. Kaikki ilmaukset,
jotka eivdt anna mitdan lisitietoa asiasta, ovat redundantteja, jolloin ne rik-
kovat kvantiteetin maksiimia (Leech 1983: 90). Talo6in palautteen vastaan-
ottgjalle annetaan tietoa maarallisesti lilan paljon. Toisaalta myds silloin,
kun tietoa annetaan liian suppeasti, rikotaan kvantiteetin maksiimia. Taloin
puolestaan tietoa annetaan maérallisesti lilan vahan. Annetaanpa tietoa sitten
lilan paljon tai liian vahan, tiedon valittyminen vastaanottgjalle ja sen ym-
martaminen vaikeutuvat.

Relaation maksiimin rikkominen liittyy asiakaspalautteessa annetun in-
formaation relevanttiuteen eli olennaisuuteen. Relaation maksiimia rikotaan,
jos palautteessa annettu tieto e ole vastaanottgjan kannata olennaista tal
tarpedllista. Kvantiteetin ja relaation maksiimit siis limittyvét toisiinsa. Kun
palautteenkirjoittaja kertoo tapahtumista liian lagjasti eli rikkoo kvantiteetin
maksiimia, han talléin myos kertoo palautteessaan vastaanottgjan kannalta
jotakin epdolennaista eli rikkoo relaation maksiimia. Jos palautteenkirjoitta-
ja sen sijaan kertoo tapahtumista liian suppeasti, han jattéataloin myos ker-
tomatta palautteen vastaanottajan kannalta jotakin olennaista. Jos asiakaspa-
lautteessa siis rikotaan kvantiteetin maksiimia, siind rikotaan myos relaation
maksiimia (KLP 104 ja TPP 105):

(KLP 104) Tanaan ke 8.6.05 Turun sanomissa on teidan ilmoi-
tus huomisesta superpéiva kaikki leffat a” 5 e!! |-
moituksen alaosassa lukee: Ennakkona Juliassa-
Salamaseepra -s- klo 17.45 ja Mr & Mrs Snith -
k15- klo 20.30 . Luin aamulla lehte& ja huomasin
ilmoituksen. Tyttareni 9- vuotissynttareita oli pita-
nyt siirtda jo isoveljen lakkiaisten takia ja niinpa
ehdotin tyttéreleni elokuvasynttareitda huomenna
to:na. Tytér kirjoitti innostuneena nimilistan kut-
suttavigta ja soitin Finnkinon puhelinmyyntiin klo
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8.18 ja siela naishenkilon toimesta minulle ilmoi-
tettiin, ettd kyseista elokuvaa Salamaseepraa e esi-
tetd to:na vaan vasta pena!!! Pe e meille sov!
Voitte kuvitella miten pettynyt tyttéreni oli ja kos-
ka synttarisuunnittelut olivat ehtineet jo pitkél-
le,kun niita oli jo tunnin ehditty suunnitella ja au-

taman asia kanssa oikein on , mihin luottaa???!

(TPP 105) Haluaissmme nyt ehdottomasti saada vastauksen
siihen, etta mks emme padsseet katsomaan 5.9.04
kello 16.15 KOKOPERHEEN elokuvaa Karvinen,
helsingin_tennispalatsiin?? Olimme varanneet liput
JO etukéteen ja ovella mies henkilo kieltaytyi paas-
tamasta meidat sisdan, koska nuorin lapsemme on
3.5 vuotias ja elokuva spotti 2:ssa tata mainostettiin
KOKOPERHEEN ELOKUVAKSI!!!T  Kaiken
huippu oli se, kun menimme vaihtaa liput rahaksi,
niin kassa neiti sanoi etta ikaraja on 7v, mutta riit-
t&a kun on 5 vuotias?? Kysyimme etté onko ikaraja
siis 5v vai 7v, niin emme saaneet vastausta!! Jos
sisikaraja on 7v, niin kuinka voi riittda etta on 5v
jotta padsee ssille?? Miksal gsis ikardja voinut ti-
pahtaa 3.5vuoteen, kun se tippui 7vuctiaasta 5
vuotiaaseen!! Ja miks sitd mainostetaan koko-

meidan 6v tyttémme pahoitti mielensa erittain pal-
jon, kun ovelta kdannytettiin takaisin... eihan ha-
nenkdan olisi dgtten pitanyt paasta sisélle kun ika-
raja 7v.. ihmettelemme kovasti, kuinka se ikaraja
ovella tippui Svuoteen eilka esm 3.5vuoteen, jotta
olisimme paasseet ssdlle.. Vaadimme vastausta tas-
ta, koska petyimme todella!l Aika rigtiriitaista etta
netissa mainostetaan kokoperheen elokuvana ja
ikéraja 7v vai lieneekd nyt 5v kun emme saaneet
vastausta. Kokoperheen elokuva on sellainen jo-
hon péasee todella kokoperhe! 1!

Esimerkissd KLP 104 palautteenkirjoittga kuvailee asioita, jotka ovat vas-
taanottgan kannalta ei-informatiivisia tal vastaanottajan itsensi péételtavis-
s4 olevia. Palautteen vastaanottga ymmartéa kertomattakin kirjoittajan lu-
keneen lehted ja havainneen ilmoituksen. Lisaksi syntymépaivista ja lakkiai-

sista kertominen on vastaanottgjan kannalta ei-informatiivista, palautteen

aiheen ymmértamisen kannalta yliméaraistd ja epéolennaista tietoa. Myos
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saman asian toistaminen rikkoo kvantiteetin ja siten myds relaation maksii-
mia palautteessa vastaanottgjalle annetaan siis juuri méaréllisesti liikaa ja
asiaan kuulumatontatietoa

Esmerkissd TPP 105 palautteenkirjoittgja puolestaan toistaa tarpeetto-
masti selvasti kahta seikkaa: koko perheen elokuvaa ja elokuvan ikérajaa.
Myos talloin palautteenkirjoittaja antaa vastaanottajalle maarallisesti liikaa
tietoa eli rikkoo kvantiteetin maksiimia. Ep&olennaisten asioiden kertomi-
nen puolestaan rikkoo relaation maksiimia. Liiallisella asioiden taustoitta-
misella ja selittamisella on asiakaspalautteessa kuitenkin selvasti oma tehté
vansa. Taustoittamisella ja selittdmisella palautteenkirjoittajat pyrkivét var-
mistamaan asian valittymisen vastaanottgalle ja herdttdméan taman huomi-
on ja sympatian.

Esimerkeista KLP 104 ja TPP 105 voidaan nahda, etta palautteet elvét
ole kovinkaan vuorovaikutuksellisia. Molemmat palautteet ovat palautteen
sisdllon ymmartamisen kannalta liian pitkig, ja niissa kerrotaan liian paljon
asian ymmartamisen kannalta turhaa tietoa. Molemmat palautteet sisdltavat
palautteen antamisen syyn, tapahtumapaikan ja -gjan eli asian ymmartami-
sen kannalta olennaiset tiedot. Lisaksi niissa kerrotaan paljon turhaa, tarpee-
tonta tietoa, jolloin itse asia hukkuu ylim&araisen tekstimassan sekaan. Nain
ollen palautteiden ymmartaminen vaikeutuu, eivatka ne ole siten kovin vuo-
rovaikutuksellisia eivdtka johdonmukaisia tai ymmarrettavia.

Esimerkit KLP 106 ja TPP 107 kuvaavat palautteita, joissa palautteenkir-
joittaja antaa vastaanottajalle tietoa liian suppeasti:

(KLP 106) Kinolippupalvelu méttéa pahasti! Monta kertaa oon
sinne soittanu, elka homma toimi. Thmeellista tou-
hua!!!

(TPP 107) Moi! Kavimme eilenillalla teatterissanne. Kylla oli
palvelu tos surkeeta ja yrmeetd ja nyt kylla HAR-
MITTAA kun meni leffailta pilalle. Yrittakaa ny va-
han tsempata etta teilld viittii kdyda. Voihan tassi
kaupungissa mennd myds muualle kattoon leffaal!
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Esimerkeissd KLP 106 ja TPP 107 palautteenkirjoittajat ilmoittavat tyyty-
méattomyytensi aiheen eli kielteisen mielipiteensd asiakaspalvelusta. Kirjoit-
tgjat jattavét kuitenkin tarkemmin selittdmatta ja perustelematta mielipiteen-
s, jolloin vastaanottajan on mahdoton tietdd, mita asiakaspal velutilanteessa
on tapahtunut ja miksi. Vastaanottaja el mydskaan voi palautteenkirjoittgjan
(TPP 107) kehotuksesta huolimatta tehda tilanteelle mitdan. Molemmissa
esimerkeissa rikotaan kvantiteetin maksiimia, koska niissé el anneta vas-
taanottgjalle riittévasti tietoa. Molemmissa palautteissa rikotaan siten myods
relaation maksiimia, koska jotakin palautteen kannalta olennaista jéa kerto-
matta vastaanottgjalle.

Esimerkeissd KLP 106 ja TPP 107 palautteiden vuorovaikutuksellisuus
on heikkoa. Palautteet elvéat sisdlla olennaisimpia tietoja tapahtumista, nii-
den gjasta tai paikasta. Palautteiden perusteella vastaanottgjan ei ole mah-
dollista péétela, mika on palautteenkirjoittajien perimmainen syy antaa
asiakaspalautetta. Palautteenkirjoittajat antavat vastaanottgjalle yksinkertai-
sesti lilan véhan tietoa tapahtumista.

Tutkimusaineisto osoittaa, etté asiakaspalautteissa on selvasti tavallisem-
paa kertoa asioista liian lagjasti kuin liian suppeasti (kvantiteetin maksiimin
rikkominen). Tall6in myos epédolennaisten asioiden kertominen (relaation
maksiimin rikkominen) on palautteissa tavallisempaa kuin se, etté olennai-
Sista asioista el kerrottaisi.

Kvaliteetin maksiimin rikkominen liittyy asiakaspalautteessa annetun
informaation laatuun. llmaus voi olla looginen ja totuudenmukainen, mutta
pragmaattisesti harhaanjohtava (Leech 1983: 91), jolloin se e sovi tilantee-
seen. Kvaliteetin maksiimia rikotaan, kun annettu tieto ei ole laadullisesti
kelvollista tai annettu tieto e ole totuudenmukaista. Kvaliteetin maksiimia
rikotaan esimerkiksi silloin, kun palautteenkirjoittgjat véittavét jotakin sel-
laista, josta heilla el ole nayttoa. Talloin annettu tieto e ole palautteen an-
tamisen kannalta laadullisesti kelvollista (KLP 108 ja TPP 109):
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(KLP108) Hei,

Olimme tyttOystavan kanssa varanneet puhelimitse
liput lauantaina(12.03.2005) Tampereelle plevnas-
sa, merisgsallani(20:30) naytokseen. Kinolipun
asiakaspalvelijalla tais olla kiire tauolle tai jotain,
silla liput olivat menneet vaaraan leffan ja teatteril-
la saimme paikat lopulta eturiviin... Harmittaa, kun
kuitenkin olimme varanneet toiset paikat takaa. Li-
séks leffan &aniraidassa tai jossain oli TODELLA
hairitseva "ratind" tms. hairio. Mukava leffailta
meni sin& piloille, e ole minusta kovinkaan kiva
maksaa 9euroa lipusta ja dtten todeta tuollaista.
Koimme siind menneen 18 euroa kankkulan kai-
voon. ——

(TPP 109) Miten te kehtaatte esittéd sita H&M:n ylipitkaa ja
jumalattoman huonoa mainos/musiikkivideota?
Tarkoitus on kyllastyttda asiakkaat pois ennen
elokuvan alkua? Voidtte kayttad hieman harkintaa
sen djaan etta sallitte kaiken mistd maksetaan riit-
tavasti. Henkilokuntaannekin varmaan ottaa jo
padhan, kun nyt vahan jokainen tuntui elokuvan
jalkeen huomauttavan heille asiasta lipunmyynnis-
sd! Minua e ainakaan tulla aikoihin nakeméaan
Finnkinon teattereissa, elka kylla H&M: ssakaan.

va sarkastisesti asiakaspalvelijan ja yrityksen toiminnasta jotakin sellaista,
josta heilld ei ole todellista nayttod. Kirjoittgjat eivét voi tietdd, onko asia-
kaspalvelijalla toddllisuudessa ollut kiire tauolle ta etta salliiko Finnkino
Oy kaiken, mista maksetaan riittavasti. Palautteissa annettu tieto ei siten ole
valttamétta totuudenmukaista, silla palautteenkirjoittajat eivéat voi varmuu-
della tietéa asioiden todellista tilaa. Téallaiset vaitteet ovatkin kirjoittajien
subjektiivisia nékemyksia ja olettamuksia, joita he eivét voi osoittaa todeksi.
Nama vaitteet rikkovat kvaliteetin maksiimia.

Edellisista esimerkeista voidaan ndhdg, ettd palautteissa esiintyvien véit-
teiden perusteina ovat ainoastaan palautteenkirjoittajien omat tulkinnat tilan-
teesta Syyttavilla vaitteilld, joita palautteenkirjoittgjat eivat voi osoittaa
todeks, hyokétéan vastaanottgjaa kohti. Talloin palautteenkirjoittga el edis

ta suotuisaa vuorovaikutusta itsensa ja vastaanottgjan valilla
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Tavan maksiimin rikkominen liittyy asiakaspalautteessa annetun infor-

maation tapaan eli siihen, miten annettu informaatio esitetéan. Tavan mak-

simiarikotaan, jos asiaa e palautteessa esiteta selvasti ja ymmarrettavasti ja

jos kirjoittaja kayttda epéselvia ja monitulkintaisia ilmauksia (KLP 110 ja

TPP 111):

(KLP 110)

(TPP 111)

JO ON HYVAA PALVELUA!!! KUKA VASTAA
AS AKASPUHELUIHIN, ELI  LIPUNVARAUK-
SIN?? SOITIN VARMAAN #= MIN PUTKEEN,

OMALLA PUHELIMELLAAN; SAMA JUTTU!
TOISTAA VAIN " PALVELEMME HETKEN KU-
LUTTU” JA MUSIKIT SOI NIIN KOVALLA ETTA
OLIS PAREMPI KUIN EI OLIS EDES MITAAN
ODOTUSMUSIIKKIA. OLIS KIVA SAADA VAS
TAUSTA TAHAN MAILIIN. ERITTAIN SURKEETA
AS AKASPALVELUA. ENNEN NETIN KAUTTA
OLI HELPPO VARATA LIPUT, MUTTA EI ENAA!
SEKIN HELPPOUS PILATTIIN SILLA, ETTA LI-
PUT TAYTYY MAKSAA HATI. VAIHDETAANPAS

iltaa olin katsomassa eokuvaa white noise 5.6 no
elokuvan loputtua la8hdin  exit nuolen mukaan
poistumaan ja kun pdasimn ovesta tuli Etunimi
niminen vahtimestari HYVI AGRESIVISESTI
sanomaan "toisesta ovesta ulos' sanoi minulla
on hatéjaexit nuoli naytti tanne?? han sanoi”
sind oli remmi" no mind liilin se van unohtuneen
sanoin ja han poistui nho menin sanomaan toi-
sele  erittdin kohteliaalle vahtimestarille ja
naytinn kenestd oli  kysymys:silloin tdma Etunimi

taas tuli  hyvin agressivisesti paikalle ja
sanoin  gnulla oli vaarra asenne koska nuoli
naytti juuri  sinne mihin min&  erehdyksessat

menin  no han oli todellakin  vihaisen oloinen
ja sanoinkin teen snusta valituksen siihen han
HYVIN YLIMIELISESTI SANOI SENKUS TEET
no tassd kaikki lyhykdisyydessddan mina muuten
olen suurkuluttaja leffojen suhteen kayn 1-3
kertaa viikossa ja ensmméisen kerran  koin
epamiellyttavaks kayntini.hmm mitenkda mai-
naatte hyvittdd ja saada minut uskaltamaan tu-
lemaa taas mikavaan tennispalatsin teatteriin
kokematta pelkoa ,etta tdma kyseinen Etunimi el
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vaan millldantavoin vaikeuttais minun elokuva-
nautintoani
Esimerkit KLP 110 ja TPP 111 osoittavat, ettd palautteet, joissa rikotaan
tavan maksiimia, ovat vastaanottgjan kannalta varsin vaikeaselkoisia. Tavan
maksiimia rikkovissa asiakaspalautteissa on my0s usein runsaasti oikeakie-
lisyys ja lyontivirheita Palautteista puuttuu esimerkiksi valimerkkejg, ja
lauserakenteet ovat usein puutteellisia, mika vaikeuttaa olennaisesti palaut-
teen ymmartamista. Téallaiset palautteet eivét ole vuorovakutuksellisesti
hyvan tavan mukaisia, silla vastaanottga joutuu ponnistelemaan ymmér-
tadkseen niiden sisallon.
Taulukko 17 kuvaa yhteistyOperiaatteen eli keskustelun maksiimien rik-

komista tutkimusaineistossa:

Ainei Kvantiteetin Relaation Kvaliteetin Tavan
ineis o o L .
to maksimin maksiimin maksiimin maksimin
rikkominen rikkominen | rikkominen | rikkominen
KLP- 63 63 41 13
aineisto (63,0 %) (63,0 %) (41,0 %) (13,0 %)
TPP- 82 82 36 16
aineisto | (820%) [ (80%) | (360%) | (160%)
Koko 145 145 77 29
aineisto (72,5%) (72,5%) (38,5%) (14,5%)

Taulukko 17. Y hteistyperiaatteiden rikkominen (palautetta/aineisto).

Taulukosta 17 ndhdaan, etta kvantiteetin ja relaation maksiimeja rikotaan
seka KLP- etta TPP-aineistossa selvasti eniten. Asiakaspal autteissa on taval-
lista kertoa asioigta liian lagjasti, jolloin niissd myds kerrotaan paljon sellais-
ta, joka ei ole olennaista. Kvaliteetin ja relaation maksiimeja rikotaan 1&hes
kahdessa kolmasosassa KL P-aineiston palautteita ja hieman yli neljassa vii-
desosassa TPP-aineiston palautteita. Siten néiden molempien maksiimien
rikkominen on TPP-aineistossa KLP-aineistoa yleisempéd, mik& johtunee
Siitd, ettd TPP:t ovat sanaméériltédan keskimaarin KLP:ita pidempi& Taloin
TPP:issa rikotaan kvantiteetin maksiimia yleisimmin juuri siten, etta niissa
annetaan maarallisesti liikaa tietoa. Relaation maksiimia rikotaan TPP:issa

tavallisimmin siten, ettd kaikki annettu tieto e ole relevanttia eli olennaista.
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Kvaliteetin maksiimia rikotaan léhes kahdessa viidesosassa koko aineis-
ton palautteita. Tata maksiimia rikotaan siis molemmissa osa-aineistoissa
suunnilleen yhtéa paljon. Kvaliteetin maksiimia rikotaan kuitenkin molem-
missa osa-aineistoissa selvasti kvantiteetin ja relaation maksiimia vahem-
man. Palautteenkirjoittajat pyrkivat ndin ollen suurimmassa osassa palauttei-
ta kertomaan asioista melko totuudenmukaisesti ja vélittamaan siten laadul-
lisesti kelvollista informaatiota.

Tavan maksiimia rikotaan 14,5 %:ssa koko aineiston palautteita. Tavan
maksiimia rikotaan siis molemmissa osa-aineistoissa selvasti véahiten, mika
johtunee siit4, etta asiakaspalaute pyritdan kielentamaan — kielteisesta asia-
sisdllostdan huolimatta — mahdollisimman yksiselitteisesti ja selvasti, jotta
viesti valittyisi vastaanottajalle hyvin ja jotta palautteella saataisiin aikaan
jotakin.

Keskustelun periaatteiden rikkomisella on osaltaan selva vaikutus asia-
kaspalautteiden kielteisen savyn syntymisessa. Kun palautteenkirjoittajat
eivat noudata keskustelun maksiimeja, he rikkovat taloin yhteistyon periaa-
tetta. Koska yhteistyon periaatteen noudattaminen on onnistuneen vuorovai-
kutuksen edellytys, sen rikkominen uhkaa télléin onnistuneen vuorovaiku-
tuksen syntymista

5.4. Kohteliaisuuden periaatteiden rikkominen

Téassa luvussa vastataan tutkimuskysymykseen " Miten kohteliaisuutta riko-
taan Finnkino Oy:n asiakaspalautteissa?’. Kohteliaisuuden rikkomista tar-
kastellaan Leechin kohtdiaisuusmaksiimien avulla ja selvitetdan, miten so-
puisuuden, sympatian, jalouden, hienotunteisuuden, hyvaksymisen ja vaati-
mattomuuden maksiimeja rikotaan tutkimusai neiston asiakaspal autteissa.
Kohteliaisuus on aina onnistuneen vuorovaikutuksen edellytys. Kun pa-
lautteenkirjoittagjat rikkovat asiakaspalautteissa kohteliaisuusmaksiimeja el
ovat epakohteliaita, he toimivat taléin myos vuorovaikutustilanteessa en-

nalta odotettuja kohteliaisuuskaytanteitd vastaan. Kohteliaisuusmaksiimien
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rikkomista yhdistdd impositiivisuus €eli palautteen vastaanottajan kasvojen
uhkaaminen.

Hyvaksymisen maksiimia rikkoessaan asi akaspal autteenkirjoittaja mak-
simoi vastaanottgjan haukkumisen ja minimoi taman kehumisen (KLP 112
jaTPP 113):

(KLP112)  Mita ihmettd — onko palvelussa vidd huonokuu-
loisiakin ihmisia toissa??

(TPP113) Kukaan henkil6kunnasta saati Sitten johtoporras e
tunnu ottavan tata vakavaa asiaa vakavasti!!!

Esimerkeissd KLP 112 ja TPP 113 palautteenkirjoittajat hyokkaavét
asiakaspalveluhenkilokuntaa ja siten myOs palautteen vastaanottgaa vas-
taan. Palautteenkirjoittajat haukkuvat asiakaspalveluhenkilokuntaa (huono-
kuuloisiakin ihmisid ja johtoporras e tunnu ottavan tatéa vakavaa asaa va-
kavasti) ja korostavat néin ollen sit, etta he eivét hyvaksy ndiden toimia.
Haukkuminen ja moittiminen on suorin mahdollinen tapa osoittaa, ettel
moitteiden kohteena olevia henkil6ité tai heidan toimiaan hyvaksyta. Lisaksi
suora haukkuminen loukkaa ja uhkaa asiakaspal velijoiden ja palautteen vas-
taanottajan kasvoja ja siten rikkoo hyvaksymisen maksiimia.

Sopuisuuden maksiimia rikkoessaan palautteenkirjoittaja maksimoi
erimielisyyden itsensa ja vastaanottgan valilla Sopuisuuden maksiimia
rikkova palautteenkirjoittaja pyrkii kielellisilla valinnoillaan pitdméan ylla
eripuraa ja korostamaan omaa ndkoOkulmaansa kielteisesti kokemastaan
asiakaspalvelutilanteesta. Sopuisuuden maksiimin rikkominen eli eripuran
osoittaminen kohdistuu asiakaspalautteissa joko yksittdiseen asiakaspalve-
luhenkilodn (KLP 114 ja TPP 115) ta Finnkino Oy:n toimintaan yleensa
(KLP 116 ja TPP 117):

(KLP114) No sanoin etta kiitos ja teiltd el asiakaspalvelija sa-
nonut mitdan takaisin ja luuri korvaan!

(TPP 115) kun tiedustelin mahdollisuutta vaihtaa lippuja, myy-
ja totesi, etta lippujen mitatdéinnissd on kuulemma
lilan iso tyo elké han jaksa alkaa sité tekemaan.
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(KLP 116) Minusta elokuvissa tulis olla kaikille jotain ja teilla
on nyt vain lasten elokuvia ja toiminta/sota eloku-
via.

(TPP117) Kuopiossa suurin teatteri ” Maximl” on niin torke-
asti jaanyt jalkeen ajagta etté on suorastaan kansan
pettdmista ja riistamista ettéa sinne on pakko l&htea
katsomaan parhaat ensi-illat

Esimerkeissd KLP 114, TPP 115, KLP 116 ja TPP 117 nakyy palautteenkir-
joittajien tuntema erimielisyys vastaanottgjaa kohtaan. Koska asiakaspal aut-
teen antamisessa on kyse ikavana koetun asiakaspalvelutilanteen selittami-
sestd, on hyvin odotuksenmukaista, ettd asiakaspalautteissa korostetaan ti-
lanteessa koettua eripuraa itsen ja toisen vélilla

Esimerkeissd KLP 114 ja TPP 115 palautteenkirjoittajat korostavat asia
kaspalvelutilanteissa kokemaansa erimielisyyden tunnetta asiakaspalvelu-
henkil6ita kohtaan. Asiakaspalvelutilanteessa el varsinaisesti ole tarvinnut
esiintya ilmiselvaa erimielisyytta juuri palautteenkirjoittgjien ja asiakaspal-
veluhenkilGiden valilla Palautteenkirjoittgjat ovat kuitenkin asiakaspalvelu-
tilanteissa kokeneet, etté heitéd on kohdeltu huonosti. Liséksi palautteenkir-
joittajat korostavat palautteen vastaanottgjalle, ettd asiakaspalvelijat eivét
ole vaikuttaneet halukkailta toimimaan heidan toivomallaan tavalla. Koska
palautteenkirjoittajat ovat kokeneet tulleensa huonosti ja vastahakoisesti
palvelluiksi, heidan suhtautumisensa asiakaspalvelijoihin on ollut erimieli-
nen ja siten kielteinen. Tama erimielisyys ndkyy palautteissa huonon asia
kaspalvelun korostamisena. Esimerkit KLP 116 ja TPP 117 kuvaavat myos
palautteenkirjoittajien kokemaa eripuran tunnetta. Naissi palautteissa Kir-
joittajat moittivat kuitenkin yksittaisten asiakaspalveluhenkildiden sijaan
Finnkino Oy:n toimintaa yleensa.

Koska palautteenkirjoittajat kokevat erimielisyyttd Finnkino Oy:ta
jaltal sen asiakaspalveluhenkilokuntaa kohtaan, on ymmarrettavaa, etta he
maksiimia rikkovat kielelliset ilmaukset rikkovat samanaikaisesti myos
sympatian maksiimia. Asiakaspalautteenkirjoittajat paitsi kokevat eripuraa

asiakaspalvelijoita ja Finnkino Oy:n toimintaa kohtaan, he eiva myoskéan
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ymmaérrg, miksi tilanteessa on toimittu vastoin hyvan asiakaspalvelun kay-
tanteita.

Sympatian maksiimia rikkoessaan palautteenkirjoittgja pyrkii mini-
moimaan sympatian ja ymmarryksen itsensa ja palautteen vastaanottgjan
valilla Koska asiakaspalautteessa kerrotaan ikavana koetusta asiakaspalve-
lutilanteesta, on ymmaérrettavas, ettéa palautteenkirjoittajat eivét juuri tunne
my6tétuntoa asiakaspal velutilanteessa olleita henkil6ité, palautteen vastaan-
ottgjaa tai heidan edustamaansa yritysta kohtaan. Myds sympatian maksii-
min rikkominen eli ymmartamattomyys toisen osapuolen toimintaa kohtaan
voi kohdistua joko yksittaiseen asiakaspalvelijaan (KLP 118) ta yleisesti
Finnkino Oy:hyn (TPP 119):

(KLP118) Varasimme liput Kinolipustaja ihmettiliinkin miksi
varaaja & voinut mainita kumman salin naytés on
alkuperaisversio

(TPP119) OLEN ERITTAIN SUUTUKSISSA teidan touhuun-
ne, kun teidan sarjalippukaytannosta el ole ennen

Esimerkeissd KLP 118 ja TPP 119 palautteenkirjoittajat ilmaisevat sel-
van ihmetyksensa ja suuttumuksensa asiakaspalveluun. Molemmat palaut-
teenkirjoittagjat kokevat, ettd asiakaspalvelijat ovat hoitaneet tyonsa puutteel-
lisesti ja etta ndiden toiminta on aiheuttanut heille mielipahaajaylimaaréista
vaivaa. Koska palautteenkirjoittajien mielesta asiakaspalvelijat ovat syyllisia
asiakaspalvelutilanteen epdonnistumiseen, he eivat mydskaan tunne sympa-
tiaa ja ymmartamysta ndita kohtaan.

Esimerkissd KLP 118 paautteenkirjoittaja antaa ymmértaa, etté asiakas-
palveluhenkilon olisi ollut mahdollista toimia toisin. Sanomalla ” varaaja ei
voinut mainita” palautteenkirjoittaja vihjaa, etta tilanteessa olisi ollut tdysin
mahdollista toimia toisin, jos lipunvaragja vain olisi niin halunnut. Koska
lipunvaragja ei ole toiminut palautteenkirjoittgjan toivomalla tavalla, palaut-
teenkirjoittgja e ymmarra eikd tunne sympatiaa lipunvaragaa ja tdman toi-
mia kohtaan. Esimerkissa TPP 119 palautteenkirjoittga ilmaisee selvasti

olevansa pettynyt ssamaansa asiakaspalveluun. Koska palautteenkirjoittajal-
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le el ole aiemmin kerrottu hénen tarvitsemaansa tietoa, han kokee oman tie-
taméttomyytensa olevan Finnkino Oy:n syy. Néin ollen han ei mydskaan
tunne sympatiaa yritysta kohtaan.

Jalouden maksiimia rikkoessaan palautteenkirjoittaja pyrkii esittamaén
asansa siten, etta han saavuttaa tilanteesta parhaan mahdollisen hy6dyn
itselleen. Kielteista asiakaspalautetta antaessaan palautteenkirjoittajat pyrki-
vat luonnollisesti maksimoimaan oman hyodtyns& palautteenkirjoittajat
odottavat joko suoraan tai epdsuoraan hyotyvansa jollakin tapaa palautteen
antamisesta. Tassa tutkimuksessa jalouden maksiimin rikkominen tarkoittaa
gis gitd, etta palautteenkirjoittaja pyytéa tai vaatii vastaanottgjalta jonkin-
laista vastareaktiota palautteeseensa. Pyytamaélla tai vaatimalla suoraan vas-
tareaktiota palautteen vastaanottgjalta palautteenkirjoittajat osoittavat, etta
he tiedostavat mahdollisuutensa hyotya palautteen kirjoittamisesta. Palaut-
teenkirjoittajat voivat hyotya palautteistaan jollakin tavalla henkilokohtai-
sedti, tai Finnkino Oy:n toiminnan muutoksesta voivat hyotya kaikki yrityk-
sen asiakkaat. HyOtymisen tavoittelu osoittaa, etta palautteenkirjoittajat pyr-
kivat maksimoimaan oman hyotynsa.

Jalouden maksiimin rikkominen kohdistuu joko yksittaisiin asiakaspalve-
luhenkilGihin tai koko Finnkino Oy:hyn. Jalouden maksiimin rikkominen
voidaan jakaa neljaén tyyppiin sen mukaan, miten palautteenkirjoittajat kie-
lentdvdt oman hy6tynsa ja toisen haitan maksimoimisen. Ensinndkin jalou-
den maksiimia voidaan palautteissa rikkoa siten, etta palautteenkirjoittaja
odottaa vastaanottagjalta vastausta kysymalla palautteessaan jotakin (KLP
120 ja TPP 121):

(KLP120)  Soitanko aina muka vaaraan aikaan?

(TPP121) Onko tamé nykyinen kaytanto vai oliko kyseessa jo-

kin ti-lapainen hairio?
Esittamalla vastaanottajalle jonkin kysymyksen palautteenkirjoittajat 0soit-
tavat epdsuorasti, ettd palvelussa on jokin puute, johon he haluavat saada
muutoksen. Osoittamalla kyseisen epakohdan palautteenkirjoittajat aiheut-

tavat haittaa vastaanottgjalle. Kirjoittgat pyrkivat hyotymaan tilanteesta
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paitsi kirjoittamalla asiakaspalautetta, myos saamalla palautteellaan aikaan
muutoksen palvelussa. Tavoitellessaan itselleen mahdollismman suurta
hyotya palautteenkirjoittajat rikkovat jalouden maksiimia.

Toiseksi jalouden maksiimia voidaan rikkoa siten, etta palautteenkirjoit-
tgja odottaa ja toivoo muutosta asiakaspalveluun tai johonkin muuhun Finn-
kino Oy:n toimintaan toimintakehotuskysymyksellédn (KLP 122 ja TPP
123):

(KLP122)  Voisko tallaisten laatufilmien saapumisesta Jyvas-
kylaan tiedottaa jotenkin reilusti etukateen (vaikka
Kinolippuun tietdmystéa asiasta, kun nyt siella ei ku-
kaan puhelimeenvastaaja osaa sanoa oikein mi-
taan!), etta kiinnostuneet voisivat varautua.

(TPP 123) Kannattaisko teidan markkinointiosaston nyt hei
hiukan miettia, mitd mainoksia elokuvien alkuun
laitetaan!?

Ehdottamalla palautteen vastaanottgjalle toiminnan muutosta palautteenkir-
joittgjat pyrkivat saamaan aikaan muutoksen Finnkino Oy:n toiminnassa.
Toiminnan muutoskehotus alheuttaa vastaanottgjalle vaivanndkoa ja siten
myo6s haittaa. Esmerkissa KLP 122 palautteenkirjoittgja kertoo palauttees-
saan saaneensa epatyydyttavaa ja moniselkoista palvelua. Palautteenkirjoit-
tgja pyrkii hyotymaan palautteestaan siten, etta Finnkino Oy kehittdisi tiedo-
tustaan ja Kinolippupalveluun saataisiin asiantuntevampaa henkilokuntaa ja
Siten parempaa tietamysta asioista. Esimerkissa TPP 123 palautteenkirjoitta-
ja on tyytyméaton elokuvien alussa esitettviin mainoksiin. Han toteaa sar-
kastisedti, etta Finnkino Oy:n markkinointiosastolla el lainkaan mietitd, mil-
laisia mainoksia elokuvien alussa esitetdan. Tdla sarkastisella huomautuk-
sellaan palautteenkirjoittgja osoittaa, ettd Finnkino Oy:n toiminnassa on
parantamisen varaa. Huomauttamalla epékohdasta palautteenkirjoittaja pyr-
kii hyotyma&an mahdollisesta toiminnan muutoksesta. Oman hy6dyn tavoit-
telu eli jalouden maksiimin rikkominen on siis varsin selvad seka essmerkis-
sAKLP 122 etta TPP 123.

Kolmanneksi jalouden maksiimia rikotaan siten, etta palautteenkirjoitta-
ja esittda vastaanottajalle suoran vaatimuksen (KLP 124 ja TPP 125):
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(KLP124)  vastatkaa heti!!!
(TPP 125) Vaadimme vastausta tastd, koska petyimme todella!

Palautteen vastaanottagjalle koituva haitta on sekd esimerkissi KLP 124 etta
esimerkissa TPP 125 selva: vastaanottgja joutuu palautteenkirjoittajien vaa-
timuksesta vastaamaan ja selittamaan jotakin. Palautteenkirjoittajat oletetta-
vasti hy6tyvét jollakin tavalla mahdollisesti ssamastaan vastauksesta. HyGty
saattaa olla jonkinlainen hyvitys tai pelkk& vastaus palautteenkirjoittgjan
asiaan. Oman hy6dyn vaatiminen ja varmistaminen suoralla vastauskaskylla
osoittaa, etté palautteenkirjoittgjat pyrkivat maksimoimaan oman hyotynsa.
Siten he ilmiselvasti rikkovat jalouden maksiimia.

Neljanneksi jalouden maksiimia rikotaan siten, etta palautteenkirjoittaja
haluaa tai vaatii pelkén vastauksen sijaan jonkinlaista korvausta koetusta
mielipahasta tai huonosta asiakaspalvelusta (KLP 126 ja TPP 127):

(KLP126)  T: hyvitysta odottaen!

(TPP127) Haluan ettéd nd&méa minun teille antamani 18 euroa
muutetaan uusiksi lipuiksi tai haluan saada niista
rahat takaisin

Suoran korvausvaatimuksen esittdminen rikkoo jalouden maksiimia neljasta
edelld mainitusta tyypista kaikkein selvimmin. Konkreettisen korvauksen
vaatiminen ja sen toteutuminen, esimerkiksi uusien lippujen tai rahallisen
korvauksen muodossa, hyodyttaa palautteenkirjoittajaa kaikkein maksimaa-
lismmin. Esimerkissd KLP 126 palautteenkirjoittgja esittéa suoran korvaus-
vaatimuksensa palautteen nimimerkissa. Palautteenkirjoittgja olettaa, etta
vastaanottgja ymméartda olevansa korvausvelvollinen ja toimii myds sen
mukaisesti. MyOs esimerkissd TPP 127 palautteenkirjoittaja osoittaa vas-
taanottgjalle korvausvaatimuksensa. Tassa tapauksessa palautteenkirjoittgja
esSittéa palautteen vastaanottgale kuitenkin myds vaihtoehdot, miten han
haluaa saada korvauksen.

Jalouden maksiimia rikkoessaan henkild saa itsensi helposti kuulosta-
maan uhrautujalta (Cruse 2000: 291-381). Jalous kohteliaisuuden osana
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vaatii erityista huomiota, silla uhrautuva ilmaus saatetaan helposti tulkita
marttyyriutena. Marttyyriuden kasite liittyykin hyvin laheisesti jalouden
maksiimin rikkomiseen. Palautteenkirjoittajat voivat jonkinlaisen hyvityk-
sen toivossa esittda asiansa siten, etta he saavat itsensa vaikuttamaan erdan-
laisilta uhrautujilta, marttyyreilta. Talloin vastaanottgalle syntyy helposti
velvollisuuden- ja syyllisyydentunne palautteenkirjoittajaa kohtaan. Nama
marttyyriutta ilmentévét ilmaukset ovat useimmiten hyvin affektiivisia, ja
niilla vedotaan vahvasti vastaanottajan tunteisiin (KLP 128 ja TPP 129):

(KLP128)  Jonkin aikaa vaiteltyani tdmén asiakaspalvelijan
kanssa paatin lopettaa maksullisen puhelun ja 18h-
ted sateessa (!!!) kavellen paikan péaalle Tennispa-
latsiin.

(TPP 129) Johtuen kaatuneesta lippusysteemistd seisoimme
mukisematta jonossa mainitut 1h 15 min, vaikka
olimme suunnitelleet kayttdvamme ajan siihen etta
olisimme k&yneet sydmassa.

Esimerkissd KLP 128 palautteenkirjoittaja osoittaa joutuneensa uhrautu-
maan asiakaspalvelijan kehnon toiminnan vuoksi. Viittaus puhelun maksul-
lisuuteen osoittaa, ettd palautteenkirjoittgja on tyytymétdn saamansa asia
kaspalvelun laatuun. Asian selvittdminen on kestanyt liian kauan, eiké tuo
selvittdminen ole tuottanut palautteenkirjoittajan toivomaa tulosta. Koska
asiaa e ole saatu selvitettya puhelimitse, palautteenkirjoittaja kertoo vas-
taanottgjalle hyvin tunteisiin vetoavasti joutuneensa nékemaan lisvaivaa
asiansa selvittamiseksi. Kertomalla affektiivisesti tapahtuneesta palautteen-
kirjoittgja toivoo hyotyvansa palautteen kirjoittamisesta jollakin tavalla,
jolloin puolestaan palautteen vastaanottaja saattaa kokea itsensd korvausvel-
volliseksi.

Esimerkissd TPP 129 palautteenkirjoittajat korostavat joutuneensa yri-
tyksen hitaan palvelun vuoks uhrautumaan: he ovat jonottaneet pitk&an,
vaikka he olivat suunnitelleet kayttavansa tuon gan toisin. Kirjoittgat ko-
rosavat vastaanottagjalle, etta vaikka he ovat karsineet huonosta palvelusta,
he ovat mukisematta odottaneet vuoroaan. Taman huomautuksen tarkoitus

on saada vastaanottgja tuntemaan itsensa korvausvelvolliseksi, vaikka kor-
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vausta el varsinaisesti palautteessa vaaditakaan. Esimerkkien KLP 128 ja
TPP 129 palautteenkirjoittajat toivovat siis hyotyvansa jollakin tavalla pa-
lautteen antamisesta ja rikkovat siten jalouden maksiimia esiintymalla mart-
tyyreina.

Hienotunteisuuden maksiimia rikkoessaan palautteenkirjoittaja esittéa
asiansa mahdollisimman tylysti jaltai késkevasti gattelematta lainkaan vas-
taanottajan tunteita. Hienotunteisuuden maksiimia rikkovissa palautteissa on
seka imperatiivisia (KLP 130 ja TPP 131) ettd muita hienotunteisuutta nou-
dattamattomia, tylyja ilmaisuja (KLP 132 ja TPP 133), jotka uhkaavat pa-

lautteen vastaanottajan kasvoja:

(KLP130)  Tehkaa nyt jo hyvan bisneksen nimissa jotain!

(TPP131) Tama Finnkinon toiminta [alkaa] olla vahan turhan
paksua, koittakaa saada muutos tallaiseen paskaan.

(KLP 132) Kylla on Kinolippulinjoilla sitten aivan helvetin
miel ettdoman arsyttavan paska jonotusmusikki. ..

(TPP 133) Miten tuollainen roska voi paasta A, tehdyks B, es-
tetyksi!

Esimerkeissd KLP 130 ja TPP 131 palautteenkirjoittajien esittamét vaati-
mukset ovat hyvin kaskevia. Ne eivdt noudata hienotunteisia kohteliaisuus-
sdant6ja, koska niista puuttuvat muun muassa kéaskya pehmentavét kielen
keinot. Palautteenkirjoittgjat eivat siten huomioi palautteen vastaanottajan
tunteita. Esimerkeissa KLP 132 ja TPP 133 palautteenkirjoittajien to-
teamukset elvét ole suoria vaatimuksia, mutta niiden avulla pyritéén kuiten-
kin saamaan aikaan muutos Finnkino Oy:n toimintatavoissa. Tallaiset yri-
tyksen toimintaa arvostelevat tylyt toteamukset ovat palautteenkirjoittajien
selvia kannanottoja asiakaspalveluun, eik& niissa juuri ndy vastaanottajan

tunteiden huomioiminen.
Hienotunteisuuden maksiimia rikkovat palautteenkirjoittgat korostavat
usein turhautuneisuuttaan Finnkino Oy:n palveluun ja toimintatapoihin esi-
merkiks voimasanoja kayttamalla. Koska palautteen vastaanottgjaa el hen-

kilokohtaisesti tunneta tai kohdata, palautteenkirjoittgjat voivat anonyymisti
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loukata téta seuraamuksitta. Loukkaava kielenkaytt6 ja kaikenlaisen hieno-
varaisuuden puuttuminen palautteista saavat palautteenkirjoittgjat kuulosta-
maan epdkohteliailta ja siten ndyttamaén vastaanottajan silmissa kielteisilta.

Rikkoessaan vaatimattomuuden maksiimia palautteenkirjoittaja
maksimoi itsensd kehumisen ja minimoi itsensa vahéttelyn. Vaatimatto-
muuden maksiimia rikkoessaan palautteenkirjoittgja korostaa usein omaa
toimintaansa ja sen hyvyytta ja jarkevyytta verrattuna asiakaspal veluhenki-
[6kunnan toimintaan (KLP 134 ja TPP 135):

(KLP 134) Mielesténi olin ohjeiden mukaisesti ja ajoissa va-
raamassa, joten sainko paikat eteen vain siksi, etta
annoin tytolle palautetta?

(TPP 135) Kun kysyin aivan asiallisesti, ettéd saanko lautani
takaisin dtten, kun elokuva loppuu, sain tdykedn
vastauksen lipuntarkastajalta. ” Katsotaan” .
Esimerkeissd KLP 134 ja TPP 135 palautteenkirjoittajat korostavat omaa,
mielestdan asiallista ja oikeaa toimintaansa asiakaspalvelutilanteessa. Vaa-
timattomuuden maksiimi keskittyy palautteenkirjoittajan oman toiminnan
ympérille: korostaessaan omaa toimintaansa palautteenkirjoittajat eivat nou-
data vaatimattomuuden maksiimia. He eivét siis ole vaatimattomia vaan
pikemminkin itsedan kehuvia tai jopa kerskailevia. Vaatimattomuuden mak-
siimin rikkomiseen el kuitenkaan kuulu vastaanottgjan tai muiden henkil6i-
den haukkuminen: oman toiminnan hyvyytta kuvataan vertaamalla sitd asia-
kaspalvelijan toimintatgpaan, ja oma toiminta (mielestani olin ohjeiden mu-
kaisesti ja ajoissa varaamassa ja kysyin aivan adallisesti) esitetédn aina
asiakaspalvelijan toimintaa parempana (sain toykedn vastauksen lipuntar-
kastajalta).
Toisinaan tekstikonteksti ohjaa tulkitsemaan palautteenkirjoittajien néen-
ndisesti vaatimattomuuden maksiimia noudattavat eli kohteliaat ja omaa
osaamista vahéttelevat ilmaukset ironisiksi (KLP 136 ja TPP 137):

(KLP136) Taménhan [hintojen korotus vahentdd asiakkaita]
nyt ymmartaa jo tallainen tavallinen kaduntallaaja-
kin...
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Eiko tata teatteritekniikkaa kuitenkin ” ammattimie-
het” testaile, joten luulisi tallaiset ongelmat olevan
helposti havaittavissa, kun amatdorikin asian huo-
maa?!?

(TPP 137)

Esimerkeissd KLP 136 ja TPP 137 palautteenkirjoittajat identifioivat itsensa
tavallisiksi kuluttgjiksi (tallainen tavallinen kaduntallaajakin ja amat0ori-
kin), mutta osoittavat kuitenkin samalla tietdvansa asioista yhta paljon tai
jopa enemman kuin ammattilaiset. Nain ollen palautteenkirjoittajat esiinty-
véat vaatimattomina, mutta osoittavat ironisilla huomautuksillaan olevansa
ainoastaan ndennaisen vaatimattomia.

Taulukko 18 kuvaa kohteliaisuusmaksiimien rikkomista tutkimusaineis-

tossa

K ohteliaisuusmaksiimin KLP- TPP- K oko
rikkominen aineiso aineiso aineiso
Hyvaksymisen 100 100 200
maksiimi (100,0 %) (100,0 %) (100,0 %)
Sopuisuuden 76 90 166
mak siimi (76,0 %) (90,0 %) (83,0 %)
Sympatian 58 90 144
maksiimi (58,0 %) (90,0 %) (72,0 %)
Jalouden 77 59 136
mak siimi (77,0 %) (59,0 %) (68,0 %)
Hienotunteisuuden 38 45 83
maksiimi (38,0%) (45,0 %) (41,5 %)
Vaatimattomuuden 7 44 51
mak siimi (7,0 %) (44,0 %) (25,5 %)

Taulukko 18. Kohteliaisuusmaksiimien rikkominen (palautetta/ainei sto).

Taulukosta 18 nahdaan, etté koko aineistossa rikotaan tavallismmin hyvak-
symisen maksiimia. Sita rikotaan kaikissa tutkimusaineiston palautteissa.
Koska kielteinen asiakaspalaute on aina moite asiakaspalvelijoiden ja siten
my6s koko Finnkino Oy:n toimintaa kohtaan, jokainen kielteisen asiakaspa-
lautteenkirjoittaja rikkoo hyvaksymisen maksiimia. Toiseks eniten palaut-
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teissa rikotaan sopuisuuden maksiimia, jota rikotaan yli neljassa viidesosas-
sa koko aineiston palautteita. Sopuisuuden maksiimin rikkomisen yleisyys
kertoo sitd, eftd usein asiakaspalautteet heljastavat palautteenkirjoittgjien
kokemaa eripuraa ja ristiriitaa palautteen vastaanottgjaan. Kielteista asia
kaspalautetta annetaan siis useimmiten sellaisista tilanteista, joissa palaut-
teenkirjoittgien suhtautuminen asiakaspalvelijoihin tai ndiden toimintaan on
koettu kielteisend ja jollakin tavoin riitaisana

My6s sympatian maksiimin rikkominen on asiakaspalautteissa hyvin
yleistd, mika johtuu sopuisuuden ja sympatian maksiimien rikkomisen osit-
taisesta padllekkaisyydesta. Koska palautteenkirjoittaja kokee asiakaspalve-
lijan toiminnan kielteiseng, ei han useimmiten tall 6in my6skaan tunne sym-
patiaa tai ymmarrysta téa kohtaan. Sympatian maksiimia rikotaan lahes
kolmessa neljasosassa koko aineiston palautteita. Sympatian maksiimin rik-
kominen on TPP:issa KLP:ita yleisempad, mika johtunee siit, etta TPP:iden
kirjoittgat ovat kohdanneet heita palvelleen asiakaspalvelijan henkilokoh-
taisesti elokuvateatterissa asioidessaan. TallGin asiakaspalvelijan toimintaa
kuvattaessa palautteenkirjoittajan subjektiiviset, visuaaliset havainnot asia-
kaspalvelutilanteesta seké asiakaspalvelijasta yhdistyvét, jolloin kielteisyys
puretaan henkilon toimintaan jossain tietyssa tilanteessa. KLP:t puolestaan
eivat koskaan voi perustua visuaaliseen kokemukseen, joten asiakkaat pur-
kavat palautteissaan tyytyméttomyyttdan pikemminkin asiakaspalvelutapah-
tumaan ja Finnkino Oy:n yleiseen toimintatapaan kuin yksittéisen asiakas-
palveluhenkilon toimintaan jossakin tilanteessa

Myo6s jalouden maksiimia rikotaan Finnkino Oy:n asiakaspalautteissa
hyvin paljon: sita rikotaan yli kahdessa kolmasosassa koko aineiston palaut-
teita. On siisvarsin yleista, etta palautteenkirjoittajat haluavat saada itsellen-
sa palautteen kirjoittamisen avulla jonkinlaista hy6tya kokemastaan mieli-
pahasta. HyGtya tavoitellaankin aina jollakin tavoin toisen eli vastaanottga
osapuolen kustannuksella. Palautteenkirjoittajat kokevat, etta he asiakkaina
ovat oikeutettuja ssamaan korvausta tai hyvittelya kokemastaan mielipahas-

ta
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Hienotunteisuuden maksiimia rikotaan hieman yli kahdessa viidesosassa
koko aineiston palautteita. On ylléttavaa, etta tdman maksiimin rikkomista
esintyy kielteisissa palautteissa néin vahan. Olisi odotuksenmukaista, etté
ké&skeminen, vaatiminen ja tylyys kuuluisivat useammin kielteisiin asiakas-
palautteisiin. Palautteenkirjoittgjat ovat Sis pdaosin melko hienotunteisia
asiakaspalveluhenkilokuntaa ja palautteen vastaanottgaa kohtaan. Tama
johtunee siitd, ettd asian suhteellisen hienotunteisella, véhemman kaskeval-
|14, estystavalla, palautteen asia valittyy vastaanottgjalle paremmin. Lisaks
palautteenkirjoittaja ssa myds mahdollisesti aikaan haluamansa muutoksen
Finnkino Oy:n toiminnassa.

Myo6s vaatimattomuuden maksiimia rikotaan noin neljasosassa koko tut-
kimusaineiston palautteita. Kuitenkin TPP-aineistossa vaatimattomuuden
maksiimia rikotaan selvasti enemman kuin KLP-aineistossa: vaatimatto-
muuden maksiimia rikotaan yli kahdessa viidesosassa TPP-aineiston palaut-
teita, kun sta vastaavasti rikotaan vain ale kymmenesosassa KL P-aineiston
palautteita. Tama ero selittynee sillg, etta Kinolippu-palautteiden kirjoittajat
eivét voi kovin paljon kuvailla ja korostaa omaa toi mintaansa, koska asiointi
asiakaspalvelijan kanssa on tapahtunut puhelimessa. Sen sijaan teatteripal-
velupalautteiden kirjoittajien on mahdollista palautteissaan korostaa oman
toimintansa osuutta elokuvateatterin asiakaspal vel utilanteessa.

Asiakaspalautteenkirjoittgjat kéyttavat myos kohteliaisuuden metaling-
vistisia aspekteja kielentdessédn Kielteisd asiakaspal velukokemuksiaan.
tugtilannetta keventavig, kohteliaisuuskeinoja selvasti kaanteisesti palaut-
teissaan. Ironiaa ja liioittelua kéytetdan, toisin kuin kohteliaassa vuorovaiku-
tustilanteessa, vahvistamaan palautteenkirjoittgien kielteisia kokemuksia ja
niiden valittymista vastaanottgjalle. Palautteenkirjoittgjat eivét siis useimmi-
ten pyri olemaan edes ndennaisen kohteliaita, vaan usein he ironian ja liioit-
telun avullaivaavat ja piikittelevét vastaanottajaa tysin avoimesti.

Asiakaspalautteissa ironisten ilmausten tarkoitus on osoittaa palautteen
vastaanottgalle, ettd tdman tulisi tulkita ilmaukset nimenomaan péinvastoin
kuin ne on esitetty (KLP 138 ja TPP 139):
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(KLP138) Sain tandan erittdin huonoa palvelua puhelimessa
n. kello 11.55. — —Kiitostylsdlle lipunmyyjélle

(TPP 139) Olimme sunnuntaina lasten péivan elokuvissa 2-
vuotiaan tyttdmme kanssa ja nimenomaan kysyin |i-
punmyyjaltd onko leffa "Meren sninen” talle 2-
vuotiaalle hyva. — — mutta olipas tos kiva havaita
etta siinahén puhutaan englantia. ——
Esimerkissd KLP 138 palautteenkirjoittajan ei mita todenndkoisimmin ole
tarkoitus kiittéa hanta huonosti palvelutta asiakaspalvelijaa. Esittamalla kii-
toksen huonosta palvelusta palautteenkirjoittaja osoittaa vastaanottgjalle,
ettd kiitokselle el tosiasiassa ole mitdan aihetta. Ironisen ilmauksesta tekee
TPP 139 palautteenkirjoittaja esittéa vastaanottajalle huomion, joka on sel-
vasti tarkoitettu tulkittavaksi ironisesti. Palautteenkirjoittgjasta tuskin oli
oikeasti mukava huomata, etté lastenelokuvassa puhuttiinkin englantia. Pa-
lautteenkirjoittaja antaa vastaanottgjan ymmartda, ettd hénen havaintonsa
elokuvan kielesta el ollut ollut lainkaan miellyttava
Asiakaspalautteissa liioittelu on palautteenkirjoittajien keino suurennella
tapahtunutta (KLP 140 ja TPP 141):

(KLP140)  Olen yrittanyt varata lippuja koko taman paivan.

(TPP 141) Elokuvaelamys menee piloille, kun seuraavaa toi-
mintakohtausta joutuu [liian kovien &nten vuoks]
odottamaan kauhulla.

Esimerkeissd KLP 140 ja TPP 141 palautteenkirjoittgjat liioittelevat tapah-
tunutta. Esimerkissd KLP 140 palautteenkirjoittgja kayttéa liioiteltua gan
ilmausta palautteensa tehokeinona: han tuskin on kayttanyt elokuvalippujen
varaamiseen kokonaista péivéa. Esimerkin TPP 141 palautteenkirjoittgja
puolestaan tehostaa palautteensa sanomaa kayttamalla liioiteltua tunneil-
maisua kertoessaan tapahtuneesta vastaanottgalle. Kauhun tunteen ilmaise-
minen on tilanteeseen ndhden hyvin voimakas jaliioiteltu.

Ironian ja liioittelun kaytté Finnkino Oy:n kielteisissa asiakaspalautteissa
osvittaa, etta palautteenkirjoittajat tiedostavat ndiden metalingvististen as-

pektien tehokkuuden mielipiteiden ja kannanottojen ilmaisussa. Ironian ja
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liioittelun avulla palautteenkirjoittajat paitsi vahvistavat asiansa vélittymista
vastaanottgalle, myos korostavat asiansa ja mielipiteensd merkitysta heille
itselleen.
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6. LOPUKSI

Téassa pro gradu -tutkielmassa on tarkasteltu Finnkino Oy:n kielteisten asia-
kaspalautteiden rakennetta ja sisdtdd. Tutkielmassa on selvitetty, millaisia
kielteiset asiakaspalautteet ovat rakenteeltaan eli mistd funktionaalisista
rakenneosista ne muodostuvat, mitk& ovat rakenneosien tehtavét, ovatko
toiset rakenneosat palautteiden kokonaisrakenteen kannalta pakollisempia
kuin toiset, ja onko sdhkoinen asiakaspalaute rakenteeltaan kirjemainen.
Tutkielmassa on selvitetty myds, millaisia tutkimusaineiston kielteiset asia-
kaspalautteet ovat sisdlloltéan, eli millaisia puheaktega eli kielellisia tekoja
niiss esintyy, miten niissa nimetéén asiakaspalvelijoita, ja miten niissa
rikotaan vuorovaikutusta ja kohteliaisuutta. Tutkimusaineiston palautteiden
sisdlon tarkastelun keskeisena tavoitteena on ollut selvittdd, miten palaut-
teenkirjoittgjat kielentavét kielteisyyttd, ja mista osatekijoista palautteiden
kielteisyys muodostuu.

Kielteisyys ei ole yksiselitteinen ilmio, ja siksi sitd ei ole viela onnistuttu
tyhjentavasti maarittelemaan. Tassa tutkimuksessa kielteisyytta on lahestyt-
ty myonteisesta ja kohteliaasta vuorovaikutustilanteesta kéasin eli on tarkas-
teltu sitd, miten kielteisissa asiakaspalautteissa on toimittu vastoin odotuk-
senmukaisia vuorovaikutuskaytanteitd, ja millaisin puheteoin ja nimeamisin
palautteenkirjoittajat ovat kielentaneet kielteisia asiakaspalvelukokemuksi-
aan.

Taman pro gradu -tutkielman teoriaosuudessa on perehdytty siihen, mil-
lainen teksti, ja erityisesti sahkoinen asiakaspalauteteksti, on tutkimuskoh-
teena. Lisdksi teoriaosuudessa on tarkasteltu vuorovaikutuksen ja kohteliai-
suuden perusperiaatteita, joita ovat esittaneet Austin, Halliday, Grice ja
Leech. Tutkimuksen aineiston analyys on tehty tutkielman teoriaosuudessa
esitettyjen teoreettisten |&htokohtien pohjalta.

Taméan tutkielman tutkimusaineisto muodostuu sadasta Kinolippu-
palautteesta ja sadasta teatteripal velupal autteesta. TPP:t ovat sanamaaraltéan
keskim&arin noin 47 % KLP:ita pidempid Tama osa-aineistojen palauttei-

den keskimaaréinen pituusero johtunee siita, etta TPP:iden kirjoittajien on
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ollut mahdollista kuvailla asiakaspalvelutilannetta sek& auditiivisten etta
visuaalisten kokemustensa avulla, kun taas KLP:iden kirjoittajat ovat kirjoit-
taneet asiakaspalautettaan ainoastaan auditiivisten kokemustensa perusteel-
la

Tutkimusaineiston asiakaspalautteiden rakenteen analyys osoittaa, etta
Finnkino Oy:n kielteinen asiakaspalaute koostuu erilaisista funktionaalisista
rakenneosista. Nama rakenneosat ovat alkutervehdys, aloitusjakso, keski-
kohta, lopetugakso ja lopputervehdys. Alkutervehdys ja aloitugakso muo-
dogtavat asiakaspalautteen alun ja lopetugakso ja lopputervehdys asiakaspa-
lautteen lopun. Keskikohta on itsendinen asiakaspalautteen osa alun ja lopun
valissd. Finnkino Oy:n kielteinen asiakaspalaute on nédin ollen kolmiosainen
tekgti, jossa on alku, keskikohta ja loppu.

Kaikilla asiakaspalautteen rakenneosilla on oma tehtéavansi. Asiakaspa
lautteen alkutervehdyksen tehtéava on luoda vuorovaikutuksellinen suhde
palautteenkirjoittajan ja vastaanottajan vélille, ja aloitusjakson on tarkoitus
johdatella vastaanottajaa palautteen aiheeseen. Asiakaspal autteen keskikoh-
ta on palautteen 0sa, jossa sen topiikkia kasitelldan. Asiakaspalautteen lope-
tugakso paéttaa varsinaisen topiikin kasittelyn ja johdattelee vastaanottajan
palautteen loppuun. Lopputervehdys toimii alkutervehdyksen tavoin palaut-
teenkirjoittgjan ja vastaanottgjan valisen kommunikaation yll&pitg ana

Alkutervehdys ei ole Finnkino Oy:n kielteisen asiakaspalautteen pakolli-
nen eikad tyypillinen, vaan valinnainen rakenneosa. Alkutervehdyksid on
35,0 %:ssa koko tutkimusaineiston palautteita. Alkutervehdykset voivat
muodostua joko tervehdyssanasta ja vastaanottgjaa puhuttelevasta sanasta
tal yksittdisestd tervehdyssanasta. Molempien osa-aineistojen alkuterveh-
dyksista yli 90 % muodostuu yksittéisesta tervehdyssanasta. Se on sis sel-
vasti tervehdyksen ja puhuttelun yhdistelmaa tavallisempi alkutervehdys-
tyyppi.

Aloitugjakso esiintyy molempien osa-aineistojen kaikissa palautteissa,
joten aloitugakso on Finnkino Oy:n kielteisen asiakaspalautteen pakollinen
rakenne-elementti. Aloitugjaksot voivat tutkimusaineiston perusteella muo-
dostua joko yhdesta tai kahdesta kokonaisesta virkkeesta tai epatéydellisesta



125

virkkeestd. Y hden kokonaisen virkkeen aoitugakso on selvasti tyypillisin
aloitusjaksotyyppi molempien osa-aineistojen palautteissa, silléa niitd on yli
90 % kaikista aloitugaksotyypeista. Tutkimusaineiston aloitugjaksot voi-
daan jaotella niiden sisdllon perusteella seitseméan tyyppiin. Aloitugakso
voi olla palautteenkirjoittajan oman toiminnan kuvaus, palautteen antamisen
pohjustus, kysymys, syyttéava kysymys, Finnkino Oy:n toiminnan Kkriittinen
kuvaus, otsikkomainen tai parannusehdotus. Koko tutkimusaineiston perus-
teella tyypillisin aloitugakson sisdltétyyppi on palautteenkirjoittajan oman
toiminnan kuvaus, jotaon 31,5 % tutkimusaineiston aloitusjaksoista.

Myos keskikohta on molempien osa-aineistojen kaikissa palautteissa. Se
on siis Finnkino Oy:n kielteisen asiakaspalautteen pakollinen rakenne-
elementti. Keskikohta on my6s asiakaspalautteen sanaméaréisesti pisin ra-
kenneosa. KLP:iden keskikohdat ovat keskiméarin 65,3 % TPP:iden keski-
kohtia lyhyempi& Na&in ollen palautteiden keskikohta on palautteen osa,
jossa osa-aineistojen palautteiden keskimaarainen kokonai spituusero syntyy.

Lopetugakso on Finnkino Oy:n kielteisen asiakaspalautteen pakollinen
rakenneosa, eli se esiintyy molempien osa-aineistojen kaikissa palautteissa
Lopetugaksot voivat tutkimusaineiston perusteella muodostua yhdesta tai
kahdesta kokonaisesta virkkeestg, tai ne voivat olla epdtaydellisia virkkeita.
Tyypillisin lopetugaksotyyppi tutkimusaineistossa on yhden kokonaisen
virkkeen muodostama lopetugakso, jota on koko aineiston lopetusjaksotyy-
peistéd 81,5 %. Lopetus aksot voidaan jakaa niiden sisdllon mukaan kuuteen
tyyppiin. Lopetugiakso voi sisdltéa palautteen antamisen perustelua, muu-
tosvaateen tai -toivomuksen, Finnkino Oy:n toiminnan Kritisointia, ihmette-
levan kysymyksen, kiitoksen ja/tai toivotuksen tai sympatian tavoittelua.
Koko tutkimusaineiston tyypillisin lopetus akson sisaltétyyppi on palautteen
antamisen perustelu, jota on 41,5 % tutkimusaineiston lopetusjaksoista.

Lopputervehdys on Finnkino Oy:n kielteisen asiakaspalautteen valinnai-
nen rakenne-elementti, eli se el esiinny kaikissa tutkimusaineiston palaut-
teissa. Lopputervehdys e siten ole kovin tyypillinen palautteen rakenneosa,
silla se esiintyy vain koko tutkimusaineiston 44 palautteessa eli noin viides-

osassa palautteita. Lopputervehdykset voivat olla kolmenlaisia ne voivat
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muodostua tervehdyssanasta ja kirjoittgjan nimesta ja/tai yhteystiedoista,
pelkasta palautteenkirjoittgjan nimesta tai nimimerkista. Tervehdyssanasta
ja kirjoittajan nimesta jalta yhteystiedoista muodostuva lopputervehdys-
tyyppi on selvasti yleisin koko aineistossa. Tété lopputervehdystyyppia on
77,3 % lopputervehdyksi sta.

Tutkimusaineiston perusteella alkutervehdys ndyttdisi olevan lopputer-
vehdysta selvasti tavallisempi tervehdys. alkutervehdyksia on 35 %:ssa ko-
ko tutkimusaineiston palautteita, ja lopputervehdyksia on 21,5 %:ssa koko
tutkimusaineiston palautteita. Tervehdys on siis tutkimusaineiston perusteel-
la todenndkoisempi palautteen alussa kuin sen lopussa. Alkutervehdysten
suurempi méédra lopputervehdyksiin verrattuna osoittaa, etta palautteenkir-
joittgjat saattavat tiedostaa ja muistaa vuorovaikutuksellisuuden palautteen
alussa paremmin kuin sen lopussa.

Tutkimusaineiston perusteella on todenndkoistd, etta palautteenkirjoitta-
jan ja vastaanottajan valinen vuorovaikutus heikkenee palautetta kirjoitetta-
essa: todenndakdisyys sille, ettd palautteessa esiintyy seké alku- etta loppu-
tervehdys on koko aineistossa vain 35,7 %. Alku- ja lopputervehdysten vé
héinen mé&&ra tutkimusaineistossa osoittaa, etta Finnkino Oy:n sdhkdiset,
kielteiset asiakaspalautteet eivat paasaantdisesti noudattele kirjemaista teks-
tirakennetta Vakka palautteenkirjoittajat antavat palautetta séhkopogtitse ja
vaikka sahkopostilla on vastaanottaja, palautteenkirjoittajat eivét kuitenkaan
mielld sdhkopodtitekstidan kirjemdiseksi. Tutkimusaineisto osoittaa, etta
naita sahkoisia asiakaspalautetekstgja el siis mielleta henkilokohtaisiksi kir-
jeiksi. Koska tervehtiminen vuorovaikutustilanteessa on osoitus kohteliai-
suudesta, alku- ja lopputervehdysten vahdinen maard tutkimusaineistossa
osoittaa myds, etta Finnkino Oy:n kielteisid asiakaspalautteita Kirjoittavat
palautteenkirjoittajat rikkovat hyvin usein myds tat& kohteliaisuutta ilmen-
tavaa kielellistd keinoa. Kielteisyys ilmenee tutkimusaineiston palautteissa
usein siis myos alku- ja lopputervehdysten puuttumisena. Siten myos asia-
kaspalautteiden rakenne omalta osaltaan ilment&a kielteisyytta.

Tutkimusaineiston analyysin perusteella voidaan sanoa, etta tyypillinen

Finnkino Oy:n kielteinen asiakaspalaute on rakenteeltaan sellainen, joka
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muodostuu alusta, keskikohdasta ja lopusta ja on keskimaarin noin 84 sanan
pituinen. Sen alkuun ei tyypillisesti kuulu alkutervehdystd, ja aloitusjakso
muodostuu yhdesté kokonaisesta virkkeestd ja on keskiméérin noin 11 sanaa
pitkd. Palautteen aloitusjaksossa palautteenkirjoittaja kuvaa tyypillisesti
omaa toimintaansa asiakaspalvelutilanteessa. Palautteen keskikohta on kes-
kimé&rin noin 60 sanan mittainen tekstijakso, jossa palautteen topiikkeja
kielennetéan. Palautteen lopetugakso muodostuu tyypillisesti yhdesta koko-
naisesta virkkeestd ja on keskimé&érin noin 13 sanan mittainen. Lopetusjak-
sossa palautteenkirjoittaja tyypillisimmin perustelee syyta palautteen Kirjoit-
tamiselle. Asiakaspalautteen loppuun ei tyypillisesti kuulu lopputervehdys-
t&, eli palaute pééttyy tavallisimmin palautteen lopetusjaksoon.

Kielteinen asiakaspalaute on arki- eli kayttoteksti, jolla on selkea kayttotar-
koitus, tavoite ja kokonaisrakenne. Asiakaspalautteenkirjoittgjat valittavét
kielteisissa asiakaspalautteissaan vastaanottgjalle tietoa kielteisiin asiakas-
palvelukokemuksiin liittyvista kielteisista ajatuksistaan ja tunteistaan. Asia-
kaspalaute on siis mita suurimmassa maérin kaytossa olevaa kielta ja viesti-
joiden valista tavoitteellista vuorovaikutusta.

Taman pro gradu -tutkielman tutkimusaineiston sisallon analyysissa on
tutkittu sitd, miten palautteenkirjoittajat toimivat vastoin odotettuja vuoro-
vaikutus- ja kohteliaisuuskaytanteitd Finnkino Oy:n kielteisissd asiakaspa-
lautteissa. Kun palautteenkirjoittajat kielentavét kielteisia asiakaspalveluko-
kemuksiaan, he rikkovat keskustelun ja kohteliaisuuden periagtteita, nimeé-
vat heita palvelleita asiakaspalvelijoita ja tekevét erilaisia kielteisyytta kie-
lentavid puhetekoja. Kun palautteenkirjoittajat kirjoittavat kielteisia asiakas-
palautteita, palautteen vastaanottgjan kasvot ovat aati uhattuina. Kielteisen
asiakaspalautteen kirjoittaminen on jo itsessdan vastaanottajan kasvoja uh-
kaavaa toimintaa, silla kielteista palautetta kirjoittaessaan palautteenkirjoit-
tgat puuttuvat vallankayttgjina vastaanottgjan ja Finnkino Oy:n toimintaan.

Kielentaessaan kielteisia asiakaspalvelukokemuksiaan asiakaspal autteen-
kirjoittajat tekevét erilaisia puhetekoja. Palautteenkirjoittgjien puheteot rea-

lisoituvat palautteissa modaalisina lausetyyppeing, jotka saavat erilaisia il-
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lokutiivisia sadvyja Tutkimusaineisto osoittaa, etta palautteenkirjoittajat
kéyttavét palautteissaan useimmiten toteamuslauseita, joita on koko aineis-
ton modaalisista lausetyypeista 87,4 %. Palautteenkirjoittajien tyypillisin
puheteko on siis toteamus. Nain ollen asiakaspalautteet ovat hyvin kuvaile-
via ja kerronnallisia selostuksia kielteisista asiakaspalvelutilanteista. Muita
puhetekoja eli kysymyksia (7,5 %), kaskyja (1,0 %) ja huudahduksia (4,1
%) on koko tutkimusaineiston palautteissa yhteensé 12,6 %. Oletusarvoises-
ti impositiivisimpia eli kasvoja uhkaavimpia modaalisia lausetyyppeja eli
kysymyksia ja k&skyja on tutkimusaineiston asiakaspalautteissa siis melko
vahan. On yllattavas, ettd naita tunnelatautuneita ja vallankayttoa osoittavia
lausetyyppeja on koko tutkimusaineistossa suhteellisen vahan. Onhan ole-
tettavaa, etta kielteistd asiakaspalautetta kirjoitetaan usein kielteisessa ja
turhautuneessa mielentilassa, jolloin kielteisten tunteiden voisi olettaa naky-
van enemman myos palautteiden kielellisissa puheteoissa.

Tutkimusaineiston fraasi-ilmaukset on jeettavissa kielteisiin ja ei-
kielteisiin puhetekoihin. Fraasi-ilmauksia on 24,0 %:ssa koko tutkimusai-
neiston palautteita, joista selvasti sarkastisia eli kielteisid on noin 20 %.
Asiakaspalautteissa ei siten useimmiten ole mink&anlaista fraasi-ilmausta eli
kiitosta ja/tai toivotusta, silla 76,0 % palautteista on fraasi-ilmauksettomia
Tutkimusaineisto osoittaa, etta kielteisen asiakaspalautteen fraasi-ilmaukset
ovat palautteiden kielteisesta kontekstista huolimatta padosin neutraaleja tai
myonteisia Fraasi-ilmausten neutraalius ja myonteisyys voidaan tulkita
palautteenkirjoittajien haluks yll&pitdd myonteistd vuorovaikutusta palaut-
teiden kielteisesta sisallosta huolimatta.

Finnkino Oy:n kielteisissa asiakaspalautteissa palautteenkirjoittajat ni-
meavét asiakaspalveluhenkildita NP- ja AP-lausekkein. Nimeamisilmausten
avulla palautteenkirjoittgjat tuovat esiin asennoitumisensa ja tunteensa asia-
kaspalveluhenkildihin ja tekevét heidét definiittisiksi. Definiittiseksi tekemi-
sen keinoja ovat henkil6iden ikdan, sukupuoleen, ulkondk6on ja toimenku-
vaan viittaaminen seké ajan ja paikan kuvaaminen.

Koko tutkimusaineistossa on 170 palautetta, joissa on yks tai useampi

asiakaspalveluhenkildd kuvaava nimedmisilmaus. N&issa palautteissa on
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yhteensd 312 nimeamisilmausta, joista ldhes kaksi kolmasosaa on TPP-
aineistossa ja yksi kolmasosa KLP-aineistossa. Koska TPP:iden kirjoittajat
ovat asioineet elokuvateatterissa ja tavanneet heitd palvelleet asiakaspalve-
luhenkil6t henkilokohtaisesti, on ymmarrettavas, etta TPP.iden kirjoittgjat
nimedva asiakaspalvelijoita useammin kuin puhelimessa asioineet
KLP:iden kirjoittajat.

Tutkimusaineiston nimeamisilmauslausekkeet muodostuvat joko pelkasta
edussanasta tai edussanasta ja sen 1-4 mééritteestd. Koko tutkimusaineiston
tavallisin nimeamisilmaus kasittaa pelkan edussanan, joita on 64,4 % kaikis-
ta nimedmisilmauksista. 24,4 % koko aineiston nimeamisilmauksista muo-
dostuu edussanasta ja sen yhdesta mééritteestd. Muita nimedmisiimauksia
on koko tutkimusaineistossa siten vain hieman yli kymmenesosa.

KLP:iden nimedmisilmausten méaréllisessd jakautumisessa eri ni-
meadmisilmaustyyppeihin on TPP:ita enemman hajontaa. TPP:iden selvésti
yleisin nimedamisilmaus kéasittéa pelkan edussanan (76,4 %). Myos
KLP:iden yleisin nimedmisilmaus muodostuu pelk&sta edussanasta (44,4
%), mutta myos edussanasta ja sen yhdestd méadritteestd muodostuvia ni-
medmisilmauksia on KLP-aineistossa suhteellisen paljon (38,5 %). Tutki-
musaineisto osoittaa siten, etta teatteripalvelupalautteiden nimedmisilmauk-
set ovat KLP:iden nimeamisilmauksia yksinkertaisempia Tama osa-
aineistojen vélinen ero johtunee siitd, etta elokuvateatterissa tyoskentelevien
henkil6iden toimenkuville on selva ammattinimikkeet, jolloin asiakaspalve-
lijoiden tehtévad el useimmiten tarvitse kuvailla méarittein.

Nimeamisilmaukset voivat olla joko myodnteisid, neutraaleja tai kielteisia
Tutkimusaineiston kaikista nimeamisilmauksista kuitenkin vain 13,7 % on
selvésti kielteisesti asenteellisia. Siten valtaosa palautteiden nimeamisilma:
uksista on ei-kielteisia Kielteisyys el siis tavallissmmin henkiloidy itse
asiakaspalvelijaan.

Kielteisyys voi nimedmisilmauksissa ilmetd niiden edussanasta, edussa-
nan maaritteista tal niistd molemmista. Tyypillissimmin nimedmisilmausten
kielteisyys ilmenee pelké&ssa lausekkeen edussanassa. Téallaisia nimedmisil-

mauksia on koko aineiston nimeamisilmauksista noin 60 %. Vakka edussa-
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nassa ilmeneva kielteisyys on molemmissa osa-aineistoissa tavallisinta,
méadritteissa ilmeneva kielteisyys on KLP:issa TPP:ita tavallisempaa. Tama
selittynee edelleen silla, ettd KLP:iden nimedmisilmauksissa on enemman
méadritteita kuin TPPiissa. Se, ettd KLP:iden nimeamisilmauksissa on
TPP.iden nimedmisiimauksia enemman médritteitd, johtunee siitd, etta
Finnkino Oy:n Kinolippu-puhelinpalvelussa tydskenteleville asiakaspalve-
luhenkilGille e ole osoitettavissa yhta selvid ammattinimikkeita kuin eloku-
vateatterityontekijoille.

Koska asiakaspalautteiden nimeamisilmaukset eivét pagosin ole kieltel-
sig, palautteenkirjoittgjien kielteinen asennoituminen asiakaspalveluun ei
tavallisesti ilmene asiakaspalvelijoiden nimeamisessa. Kielteisyys nékyykin
useimmiten asiakaspal veluhenkildiden toiminnan kielteisena kuvaamisena.

Tutkimusaineiston asiakaspalautteissa toimitaan vastoin myonteisia ja
odotettuja vuorovaikutuskaytanteita rikkomalla keskustelun periaatteita.
Keskustelun periaatteita rikkoessaan asiakaspalautteenkirjoittajat jattavét
noudattamatta kvantiteetin, relaation, kvaliteetin ja tavan maksiimeja. 83
%:ssa tutkimusaineiston palautteita rikotaan vahintéan yhta naista maksii-
meista. Maksiimien rikkominen on osittain myds paallekkaistg, jolloin sa
massa palautteessa saatetaan rikkoa useampaa kuin yhta maksiimia. Tutki-
musaineisto osoittaa siten, etté kielteisissa asiakaspalautteissa on hyvin ta-
vallista toimia vastoin keskustelun periaatteita eli sanoutua irti maksiimien
noudattamisesta.

Koko tutkimusaineiston paautteissa rikotaan tavallisimmin kvantiteetin
ja relaation maksiimeja, joita rikotaan yli 70 %:ssa palautteita. Jos palaut-
teenkirjoittaja rikkoo kvantiteetin maksiimia eli kertoo asioista tarpeettoman
lagjasti, han rikkoo myds relaation maksiimia eli kertoo asioista siten aina
my6s epaolennaista tietoa. Jos palautteenkirjoittaja toisaalta kertoo asioista
lilan suppeasti ja jéttéa kertomatta jotakin olennaista, hén rikkoo myos tal-
[6in kvantiteetin ja relaation maksiimga Tutkimusaineisto osoittaa, etta
kielteisissa asiakaspalautteissa on selvasti tavallisempaa kertoa asioista liian
lagjasti kuin liian suppeasti. Taman voisi olettaa johtuvan siitd, etta asiakas-

palautteenkirjoittajat pyrkivét kielentdmédn asiansa mieluummin liian lave-
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asti kuin liian suppeasti, jotta palautteen siséltd valittyisi vastaanottgjalle
mahdollisimman selvasti.

Kvaliteetin eli laadun maksiimia rikotaan 38,5 %:ssa koko aineiston pa-
lautteita. Kvaliteetin maksiimia rikkova palautteenkirjoittgja kertoo palaut-
teessaan jotakin sellaista, jonka tueksi hanelld e ole osoittaa perusteltuja
argumentteja. Talloin asiakaspal autteenkirjoittaja esittéa palautteessaan laa-
dullisesti kelvotonta tietoa. Koska kvaliteetin maksiimia pddosin noudate-
taan tutkimusaineiston palautteissa, palautteenkirjoittgat eivat useimmiten
esitd palautteissaan perusteetonta tietoa. Siten Finnkino Oy:n kielteisissa
asiakaspalautteissa esitetty tieto voidaan tulkita tavallissimmin totuudenmu-
kaiseksi.

Véhiten tutkimusaineiston palautteissa rikotaan tavan maksiimia. Sita ri-
kotaan vain 14,5 %:ssa koko aineiston palautteita. Tavan maksiimia rikko-
vat palautteenkirjoittagjat ilmaisevat itseddn epaselvasti ja monitulkintaisesti,
jolloin palautteiden sisdllon tulkinta vaikeutuu huomeattavasti. Asiakaspa
lautteet, joissa rikotaan tavan maksiimia, ovat vaikeaselkoisia, silla niissa on
runsaasti oikeakielisyys- ja huolimattomuusvirheita Kielen normeista piit-
taamattomuus osoittaa, ettd palautteenkirjoittajat suhtautuvat valinpitamat-
tOmasti palautteen vastaanottgjaan ja ylipddtdan palautteen sisalon valitty-
miseen vastaanottgjalle. Tavan maksiimia rikkovat palautteenkirjoittajat
eivét siis nayta valittavan siitd, miten asia valittyy vastaanottgjalle — pééaasia
on, etta asia ylipadtdan valittyy. Koska tavan maksiimia rikotaan tutkimus-
aineiston palautteissa kuitenkin suhteellisen vahan, suurin osa kielteisen
asiakaspalautteen kirjoittajista pyrkii valittdmaan viestinsi vastaanottagjalle
ymmarrettavasti. Nain ollen voidaankin ajatella, etté valtaosa palautteenkir-
joittajista ymmaértaa, etta myos kielteinen asiakaspalaute on jarkeva valittéa
vastaanottajalle mahdollisimman selvésti ja ymmarrettavasti.

Finnkino Oy:n kielteisissa asiakaspalautteissa rikotaan kohteliaisuuden
periaatteita eli hyvaksymisen, sopuisuuden, sympatian, jalouden, hienotun-
teisuuden ja vaatimattomuuden maksiimeja. Koska kohteliaisuus on onnis-
tuneen vuorovaikutuksen edellytys, kohteliaisuusmaksiimeista piittaameat-

tomuus uhkaa palautteenkirjoittgjan ja vastaanottajan valisen vuorovaiku-
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tuksen onnistumista. Kaikissa tutkimusaineiston asi akaspal autteissa rikotaan
vahintdan yhta kohteliaisuusmaksiimia. Kohteliaisuusmaksiimien rikkomi-
nen on osin keskustelun maksiimien tavoin paallekkaistd, jolloin samassa
palautteessa voidaan rikkoa useampaa kuin yhté kohteliaisuusmaksiimia.

Kielteisen asiakaspalautteen vastaanottaminen osoittaa aina yritykselle,
ettd asiakas el ole ollut tyytyvdinen saamaansa palveluun. Koska kielteisis-
si palautteissa moititaan aina jollakin tapaa asiakaspalvelua ja yrityksen
toimintaa, rikotaan siina siten hyvaksymisen maksiimia. Nain ollen kaikissa
tutkimusaineiston palautteissa rikotaan hyvaksymisen maksiimia. Vaikka
henkilokohtaisesti, on néiden toiminnan kielteinen kuvaaminen kuitenkin
0s0itus siitd, etta asiakaspalvelutilanteessa tai Finnkino Oy:n toimintatavois-
sa on jotakin, jota palautteenkirjoittajat eivéat ole hyvaksyneet. Myo6s sopui-
suuden maksiimin rikkominen on hyvin tavallista tutkimusaineiston palaut-
teissa. Sita rikotaan 83 %:ssa palautteita, jolloin palautteenkirjoittajat esiin-
tyvét palautteissaan eripuraisesti ja korostavat ristiriitaa itsensa ja asiakas-
palvelijan valilla Koska erimielisyys on kielteisissi asiakaspalautteissa var-
sin yleistd, on ymmarrettavas, etta niissa el myoskaén useimmiten tunneta
ymmarrysta asiakaspalvelijaa ja palautteen vastaanottgjaa kohtaan. Siten
sympatian maksiimin rikkominen on my6s hyvin tavallista tutkimusaineis-
ton palautteissa. Sympatian maksiimia rikotaan 72 %:ssa koko tutkimusai-
neiston palautteita

Koska asiakaspalautteella pyritddn usein saavuttamaan jonkinasteista
hyotya itselle, jalouden maksiimin rikkominen on tutkimusaineiston palaut-
teissa suhteellisen yleistd. Jalouden maksiimia rikotaan 68 %:ssa koko tut-
kimusaineiston palautteita. Jalouden maksiimia rikkovat palautteenkirjoitta-
jat vaativat vastaanottgjalta jonkinlaisia toimia oman hyotynsa saavuttami-
seks. Palautteenkirjoittajat voivat rikkoa jalouden maksiimia kysymalla
palautteen vastaanottgjalta jotakin, esittamélla vastaanottagjalle suoran toi-
mintakehotuksen, esittdmalla vastaanottagjalle pyynnon tai vaatimuksen tai

vaatimalla vastaanottgjalta jonkinlaista korvausta. Néista jalouden maksii-
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mia selvimmin rikkoo suora korvausvaatimus, jossa palautteenkirjoittaa
tavoittelee maksimaalisimmin omaa hyotyaan.

Tutkimusaineisto osoittaa, ettd kielteisten asiakaspalautteiden kirjoittajil-
le on véhiten tyypillistd rikkoa hienotunteisuuden ja vaatimattomuuden
maksiimeja. Hienotunteisuuden maksiimia rikotaan hieman yli 40 %:ssa
koko tutkimusaineiston palautteita, ja vaatimattomuuden maksiimia rikotaan
vain noin 25 %:ssa koko tutkimusaineiston palautteita. Koska asiakaspal aut-
teiden kirjoittajien puheteot elvét tavallismmin ole kaskyj, hienotuntei suu-
den maksiimin rikkominen on suurimmaksi osaksi jotakin muuta kuin pa-
lautteen vastaanottgjan suoraa kaskemistd. Hienotunteisuuden maksiimia
rikotaankin tutkimusaineiston palautteissa padosin tylyin toteamuksin ja
kysymyksin. Asiakaspalautteenkirjoittajat rikkovat vaatimattomuuden mak-
siimia jonkin verran, mutta téma palautteenkirjoittajien oman, esimerkillisen
toiminnan painottaminen ei tassa tutkimusai nei stossa korostu.

Tutkimusaineiston sisdllon analyysin perusteella voidaan sanoa, etta
tyypillisessd Finnkino Oy:n kielteisessa asiakaspalautteessa kritisoidaan
joko asiakaspalvelijoiden jaltai Finnkino Oy:n toimintaa. Tyypillinen kiel-
teinen asiakaspalaute on kerronnallinen kuvaus asiakaspalvelutilanteesta ja
siihen osdlistuneista henkildistd. Se muodostuu pééosin toteamusl auseista,
joten toteamus on asiakaspalautteenkirjoittgjien tavallisin puheteko. Kieltei-
sessa asiakaspalautteessa e myoskdan tavallisimmin ole fraas-ilmausta.
Asiakaspalautteessa nimetdan tyypillisesti vahintddn yks asiakaspalvelu-
henkilo AP- tai NP-lausekkeella. Tama nimedmisilmaus muodostuu tyypil-
lismmin pelkdsta neutraalista tai myonteisesta edussanasta. Tyypillisessa
tutkimusaineiston palautteessa rikotaan vahintéan kahta keskustelun mak-
siimia: kvantiteetin ja relaation maksiimeja. Tyypillisessa tutkimusaineiston
palautteessa rikotaan aina kohteliaisuuden periaatteita. Hyvaksymisen mak-
siimin liséksi on hyvin todenndkdista, etta palautteessa rikotaan myds sopuli-
suuden, sympatian ja jalouden maksiimeja.

Tutkimusaineiston perusteella voidaan sanoa, etta kielteinen asiakaspa-
laute uhkaa aina jollakin tavalla palautteen vastaanottajan kasvoja. Kasvojen

uhkaaminen syntyy palautteisiin seké vuorovaikutuksen etta kohteliaisuuden
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kaytanteiden rikkomisesta, asiakaspalvelijoiden nimeamisesta seka naiden
toiminnan kielteisesta kuvauksesta. Kielteisissa asiakaspalautteissa esiintyy
jonkin verran myos impositiivisia kysymyksia ja kaskyja, jotka uhkaavat
palautteen vastaanottgjan kasvoja. Myods muut puheteot, toteamukset ja
huudahdukset, voivat ilmentéa kielteisyyttd, vaikka ne eivét olekaan odo-
tusarvoisesti impositiivisia, vastaanottgjan kasvoja uhkaavia puhetekoja.
Palautteita hallitseva toteava kerronnallisuus ja kuvailevuus yhdessa imposi-
tilvisten kysymysten ja kaskyjen kanssa osoittavat, etta palautteenkirjoitta-
jan tapa osallistua vuorovaikutukseen on vastaanottagjan toimintaa ohjaileva.
Palautteenkirjoittajat perustelevat palautteen vastaanottajalle, etté Finnkino
Oy:n tulis: muuttaa toimintatapojaan. Liséksi erilaiset kielteiset sananvalin-
nat ja kielteisyytta ilmentavat typografiset seikat korostavat palautteenkir-
joittajien kielteisten tunnetilojen nakymista palautteissa

Finnkino Oy:n kielteisissa asiakaspalautteissa kielteisyys ilmenee seké
niiden rakenteen ettéd ssdllon tasolla. Kielteisyyden kielentaminen on tutki-
musaineiston palautteissa usein kerrostunutta: samassa asiakaspal autteessa
esiintyy usein rinnakkain monia kielteisyytta ilmentévia piirteitg, joita téssa
pro gradu -tutkielmassa on tutkittu. Taman tutkimuksen perusteella voidaan
sanoa, etta kielteisestéa asiakaspalautteesta voi tehda kielteisen paitsi se, mité
sanotaan ja miten sanotaan, myos se, mité jatetéén sanomatta.

Kahden sadan asiakaspalautteen tutkimusaineisto on mahdollistanut yleis-
kuvan luomisen Finnkino Oy:n kielteisten asiakaspalautteiden rakenteesta ja
ssdlostd. Tutkimusaineisto on jaettu kahteen sadan palautteen osa-
aineistoon niiden kasittelemien asiakaspalvelutilanteiden perusteella. Tut-
kimusaineiston kahtigjako on mahdollistanut sen tarkastelun, onko erilaisten
asiakaspalvelutilanteiden kielentamisella merkitysta asiakaspalautteiden
rakenteeseen ja SisAltoon. Tutkimusaineison osa-aineistojen tarkastelu
osDittaa, etta eri asiakaspalvelukonteksteilla on merkitystd, kun palautteen-
kirjoittgjat kielentavéat palautteissaan kielteisia kokemuksiaan. Teatteripalve-

lupalautteiden Kirjoittajat voivat kuvailla Kinolippu-palautteiden kirjoittgjia
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tarkemmin ja monisanaissmmin sek& asiakaspalvelutilannetta ettd siihen
osallistuneita asiakaspalveluhenkilita

Koska asiakaspalautteita on tassa tutkimuksessa tarkasteltu seka niiden
rakenteen ettd sisallon ndkokulmasta, seké kvantitatiivisen etta kvalitatiivi-
sen tutkimusmenetelman kayttd on ollut perusteltua. Kvantitatiivisten tut-
kimustulosten perusteella on ollut mahdollista esittaa tietoa tutkittujen ilmi-
Oiden suhteellisesta jakautumisesta tutkimusaineistossa ja siten luoda kuva
Finnkino Oy:n kielteiselle asiakaspalautteelle tyypillisista rakenteen ja sisil-
[6n piirteista

Tassa pro gradu -tutkielmassa kaytetyt taustateoriat ovat tukeneet seka
rakenteen etta sisdllon analyysia ja mahdollistaneet myds jonkinlaisen ko-
konaiskuvan luomisen kielteisyyden ilmitstd. Koska kielteisyyden ilmi6 on
hyvin monitahoinen, olisi sitd voinut tarkastella myos monista muista tdman
tutkimuksen ulkopuolelle jaéaneista nakokulmista. Niin kielteisyyden ilmios-
sa kuin siten myos kielteisissa asiakaspalautteissa on yha paljon mielenkiin-
toista tutkittavaa. Tat& pro gradu -tutkielmaa voisi edelleen syventda ja laa-
jentaa esimerkiksi siten, etta tarkastelun kohteeksi otettaisiin myos asiakas-
palautteen tyypillisesti pisin rakenneosa eli keskikohta. Lisdks palautteiden
kielteisyytta ilmentavien sananvalintojen tarkempi analyysi olisi kiinnostava
jakielteisyyden ilmioté edelleen selittéva jatkotutkimuksen aihe.
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LITE1
FINNKINO OY:N SAHKOINEN ASIAKASPALAUTELOMAKE

PALAUTE

Haluamme kuulla mielipiteesi! Kerro meille, mita mielta olet teattereista, asiakaspalvelusta
ja verkkopalvelustamme.

Laheta palautteesi alla olevalla lomakkeella. Rastittamalla oheisesta listasta palautteen
aiheen varmistat, etta oikea henkil6 lukee viestisi. Jos palautteesi koskee teatterin palvelua
tai teatteritekniikkaa, muistathan myds mainita mista teatterista on kyse.

Kasittelemme nettipalautteita noin kerran viikossa. Kaikki palautteet luetaan ja toiveet ja
kommentit huomioidaan mahdollisuuksien mukaan, mutta kaikkiin kyselyihin ja tiedus-
teluihin emme valitettavasti voi vastata.

Huom! Kysyttya-osiosta naet vastaukset useimmin kysyttyihin aiheisiin.
Tiedossa olevat tulevat Suomen ensi-illat 16ytyvat Tuleva ohjelmisto -sivulta.

PALAUTTEEN AIHE:

" Ensi-illat ja ohjelmisto
Kinolippu -lipunvarauskeskus
Nettilippukauppa
Teatteripalvelu
Teatteritekniikka
Www-palvelu

Video
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